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 كلمة شكر
 بدؼ الله والحسج لله والرلاة والدلام عمى رسؾل 

 عمى اتسام ىحا العسل. االحسج لله الحؼ أعانش

عمى تكخمو  فخاحتية العيجبالذكخ الجديل وأخص بالحكخ الأستاذ الجكتؾر  نتقجم
 افمو مش ،بقبؾلو الإشخاف عمى ىحا العسل وعمى تؾجيياتو الدجيجة وتعاونو معي

 أسسى التقجيخ.أفزل الذكخ و 

بأسسى عبارات التقجيخ والاحتخام والذكخ للأساتحة الأفاضل تقجم نأن  كسا لا يفؾتشا
 .ىيئة التجريذ بقدؼ العمؾم الاقترادية بجامعة محمد بؾضيافأعزاء 

يج  شاالعؾن ومجّ ل شاعمى اتسام ىحا البحث وقجم ل اذكخ كل مؽ ساعجننكسا 
لإتسامو ونخص بالحكخ كل أساتحة  وعسال  ة بالسعمؾمات اللازم االسداعجة وزودن

 كمية العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾ التدييخ بجامعة السديمة.

 .إطارات وعسال مكتبة كمية العمؾم الاقترادية لجامعة محمد بؾضياف بالسديمة

 
 

 نجم الجين    
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 الإهـــــــــــــداء
 

 أهجي ثسخة جهجي هحا إلى:

العديديؽ أسباب الشجاح والفلاح أطال الله في عسخىسا  الؾالجيؽ الكخيسيؽ
 وأمجىسا بالرحة والعاؼية؛

عائمتي الرغيخة زوجتي الكخيسة عمى صبخىا وتحسميا عشاء ىحا العسل،  
 ؛وجعميؼ مؽ حفغة القخآن  الله ؼحفغي أمين، خميل وليانأولادؼ، 

 عائمتي الكبيخة ولجسيع الإخؾة والأخؾات وأبشاءىؼ كل باسسو؛

 كل الأصجقاء والدملاء.

 

 

  نجم الجين 
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: السقجمة العامة  
تقؾدنا إلى عرخ السعخفة، وىي الإدارة الإلكتخونية ىي أحج مفاـيؼ الثؾرة الخقسية التي 

نتاج تظؾر نؾعي أفخزتو تقشيات الاترال الحجيثة، في عل ثؾرة السعمؾمات، وازدياد الحاجة 
إلى تؾعيف التكشؾلؾجيا الحجيثة في إدارة علاقات السؾاطؽ والسؤسدات، وربط الإدارات 

مفاـيؼ الإدارة التقميجية العامة والؾزارات عبخ آليات التكشؾلؾجيا، وبالتالي التحؾل الجحرؼ في 
وتظؾيخىا. كسا يعج مؾضؾع تحديؽ الخجمة العسؾمية مؽ الاىتسامات الجؾىخية لمحكؾمات، 

مشيا الجدائخ التي ركدت وكثفت نذاطاتيا وبخامجيا عمى تحقيق إصلاحات كبيخة عمى 
مدتؾػ السؤسدات العسؾمية مؽ خلال صخف أمؾال ضخسة لتجييدىا بسختمف السعجات 

ة رصجت  ليا غظاء مالي  لتغظي احتياجات التدييخ، كسا سشت الحكؾمة تخسانة مؽ الحجيث
الشرؾص القانؾنية التي مؽ شأنيا أن تداىؼ في تظؾيخ السؤسدة العسؾمية ، وقج ساىست 
ىحه القؾانيؽ في رفع أداء السؾعفيؽ والإطارات مؽ خلال التكؾيؽ الشؾعي والسدتسخ، والحؼ 

ياة السيشية لمسؾعفيؽ، ويداعج عمى رفع مدتؾاىؼ العمسي والسيشي بجوره يعتبخ ضخوريا لمح
 مسا يجعل الإدارات العسؾمية أكثخ تجاوبا مع السؾاطشيؽ.

وتعج الؾكالة الؾطشية لمتذغيل أحج أىؼ السؤسدات والسخافق العسؾمية في الجدائخ نغيخ دورىا 
التقارب بيؽ عارضي الفعال في تجديج مبجأ الؾساطة في سؾق الذغل عبخ ارساء جدؾر 

ياكميا عبخ تخسانة مؽ  الذغل وطالبيو، ولتحقيق ىحا الجور قامت الؾكالة بعرخنة إدارتيا وـ
الإصلاحات لاسيسا تبشي عجة أنغسة معمؾماتية ساىست بذكل فعال في الانتقال مؽ الإدارة 

ة ولمشيؾض بيحا التقميجية وتبشي الإدارة الإلكتخونية لتحديؽ الخجمة السقجمة لسختفقييا مؽ جي
 السخفق العسؾمي اليام مؽ جية ثانية.

 إشكالية الجراسة:-6
عمى ضؾء ما سبق يسكؽ طخح الإشكالية والتي نحاول مؽ خلال ىحه الجراسة الإجابة 

 عمييا وىي:
العسؾمية في الؾكالة الؾطشية  الخجمةالإدارة الإلكتخونية في تحديؽ  ما مجػ فعالية

 ؟بالسديمةلمتذغيل 



10 

 الإشكالية السظخوحة تؼ طخح الأسئمة الفخعية الآتية: ولسعالجة
  ىل تتؾفخ لجػ الؾكالة الؾلائية لمتذغيل بالسديمة الستظمبات السادية والبذخية

 ؟لتظبيق الإدارة الإلكتخونية
  ىل ىشاك علاقة تأثيخ ذات دلالة إحرائية بيؽ فعالية الإدارة الإلكتخونية

 ؟ؾطشية لمتذغيل بالسديمةوتحديؽ الخجمة العسؾمية بالؾكالة ال
 فخضيات الجراسة: -7

 للإجابة عمى اشكالية الجراسة والأسئمة الفخعية تؼ اعتساد الفخضيات الآتية:
  تتؾفخ لجػ الؾكالة الؾلائية لمتذغيل بالسديمة الستظمبات السادية والبذخية لتظبيق الإدارة

 الإلكتخونية؛
 ة الإدارة الإلكتخونية وتحديؽ الخجمة ىشاك علاقة تأثيخ ذات دلالة إحرائية بيؽ فعالي

  العسؾمية بالؾكالة الؾطشية لمتذغيل بالسديمة.
 أسباب اختيار السهضهع: -8

 ىشاك عجة أسباب دفعتشا لاختيار ىحا السؾضؾع مشيا:
 العلاقة الؾطيجة بيؽ مؾضؾع الجراسة وتخرص إدارة السؾارد البذخية 
  يحغى وعرخؼ و ونية كؾنو حجيث رغبة الظالب في دراسة مؾضؾع الإدارة الإلكتخ

 بالغ عمى أعمى السدتؾيات. باىتسام
 أهجاف الجراسة: -9

 نربؾ مؽ خلال ىاتو الجراسة إلى تحقيق الأىجاف الأتية:
 التعخف عمى تظبيقات الإدارة الإلكتخونية بالؾكالة الؾطشية لمتذغيل. -
ؾمية خاصة تمػ إبخاز دور الإدارة الإلكتخونية في تظؾيخ وتحديؽ جؾدة الخجمات العس -

 السقجمة لسختفقييا.
 مشهج الجراسة: -:

لتحقيق أىجاف الجراسة والإجابة عمى إشكالية السظخوحة تؼ اعتساد أكثخ مؽ مشيج، حيث 
تؼ اعتساد السشيج الؾصفي في عخض مفاـيؼ حؾل متغيخات الجراسة )الخجمة العسؾمية، 
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التحميمي في تحميل وتفديخ مختمف  الإدارة الإلكتخونية.... وغيخىا(، كسا تؼ اعتساد السشيج
 البيانات الستحرل عمييا لمؾصؾل إلى نتائج الجراسة.

 الجراسات الدابقة-;
 الإلكتخونية والخجمة الإدارة مؾضؾع تشاولت التي الجراسات بعض ندجل في ىحا الإطار

 إلييا: تؾصمت التي والشتائج الجراسات لأىؼ ىحه عخض العسؾمية، وؼيسايمي
 الحكهمة عل في العسهمية الخجمة جهدة " ب السؾسؾمة ،"نذيجة قظاطش" :ثةدراسة الباح-

رؤػ  مجمة في مشذؾر مقال عؽ عبارة راسة الج ،" حكهمة دبي تجخبة – الإلكتخونية الحكية
 جؾدة مؾضؾع عمى الزؾء تدميط إلى ىجفت ىحه الجراسة ،2117جامعة الؾادؼ، اقتراديو

 أن الباحثة أشارت حيث الحكية، الإلكتخونية ؾمةالحك عل تظبيق في العسؾمية الخجمة
 عمى دراستيا في وركدت الحجيث العالؼ أبخز سسات مؽ تعج والاترال السعمؾمات تكشؾلؾجيا

 وتؾصمت الالكتخونية، مجال الإدارة الخائجة في أنيا عمى نغخا مشيا دبي حكؾمة تجخبة
 الخجمة العسؾمية، جؾدة تحقيق في التجخبة مؽ الاستفادة الجدائخ بإمكان الجراسة أنو
 كساومتعاممييا،  لسؾعفييا الخجمات أرقى تيتؼ بتقجيؼ دبي حكؾمة أن الباحثة واستخمرت

 العسؾمية. الخجمة في التسيد إلى الؾصؾل في أفخاد السجتسع فئات مختمف بإشخاك أنيا تؤمؽ
 كأداة الإلكتخونية الإدارة"، السؾسؾمة ب"عظيهي سسيخة، عيداني نادية"دراسة الباحثتان  -

بالهلايات  العسهمية الخجمة السؤسدات لتجخبة بعض الإشارة مع لتحدين الخجمة العسهمية
 الإندانية، والجراسات البحؾث مجمة في مشذؾر مقال عؽ عبارة الجراسة"الستحجة الأمخيكية 

 للإدارة الشغخؼ  الإطار الباحثتيؽ تشاولتا الجراسة خلال ىحه ومؽ ، 2012 سكيكجة، جامعة
 الخجمة العسؾمية عخفتا كسا الالكتخونية والحكؾمة الإدارة بيؽ الفخق  وتؾضيح الالكتخونية

 عخضت الجراسة ىحه خلال ومؽ الالكتخونية الإدارة مجخل خلال مؽ تحديشيا ومجالات
 الامخيكية الستحجة الؾلايات في الالكتخونية العامة الخجمة تظبيق نساذج بعض الباحثتيؽ

 الإلكتخونية الإدارة تظبيق أثار استخجمتا الباحثتيؽ القظاعات، مختمف في بيؿياتظ ومجػ
 الأمخيكية ما يعاب عمى الجراسة أنيا لؼ الستحجة الؾلايات في العسؾمية الخجمة واقع عسى

 .الإدارة الإلكتخونية مجال في الامخيكية الستحجة الؾلايات تجخبة مؽ الجدائخ تؾضّح استفادة
 تظبيق ضهء في العسهمية الخجمات'' ،''نهفيل حجيج، حشان كخيبط'' :حثيؽالبا دراسة-

وزارة الجاخمية والجساعات  بسهقع الإلكتخونية لمخجمات تقييسية لإلكتخونية دراسة ا الإدارة
، 06 العجد ،3 الجدائخ جامعة السؤسدة، مجمة في مشذؾر مقال عؽ عبارة الجراسة ،''السحمية



12 

 الخجمات بعض عمى الالكتخونية الإدارة تأثيخ تؾضيح الى راسةالج ، ىجفت ىحه  ،2017
 السؾقع تحسيل خلال مؽ وذلػ وزارة الجاخمية والجساعات السحمية تقجميا التي العسؾمية

 السؾجية لمسؾاطشيؽ. الالكتخونية الخجمات عمى بالتخكيد وذلػ ليا، التابع الخسسي الالكتخوني
وزارة الجاخمية والجساعات  تؾفخىا التي الالكتخونية تالخجما أن الاستبيان نتائج وأعيخت
قبل  مؽ الؾاسع بالاستخجام وتحغى ومعاملاتية تفاعمية إعلامية، خجمات بيؽ متبايشة السحمية

 .الجدائخ في السؾاطشيؽ
 كآلية الإلكتخونية الإدارة'' ،''بهزوالغ نهر الجين، بن عدوز عسار'':الباحثيؽ دراسة-
 عؽ عبارة الجراسة ،''الجدائخ حالة بمجية باب الهاد، دراسة العسهمية رةالإدا خجمة دينحلت

 ،أشار2018 العجد البميجة، جامعة والجراسات، لمبحؾث والتشسية الإدارة مجمة في مشذؾر مقال
 تظبيقيا، تؾسيع الى أدػ الحجيثة والاترال السعمؾمات تكشؾلؾجيا استعسال تظؾر أن الباحثيؽ

 ثؼ ومؽ الأداء تحديؽ إلى تدعى الالكتخونية الإدارة عل في العسؾمية راتالإدا أن الى وأشار
السؾاطؽ، وأكجا أن استخجام الإدارة  مؽ الإدارة تقخيب أجل مؽ العسؾمية خجماتيا تحديؽ

الالكتخونية كآلية ونسؾذج ججيج يدسح بتحديؽ خجمة الإدارة العسؾمية ومؽ ثؼ تقميل 
از الأعسال، وتؾصمت الجراسة السظبقة في بسجية باب التكاليف، الدخعة والجقة في إنج

الؾادؼ )مرمحة الحالة السجنية( إلى أن أغمب السدتجؾبيؽ يخون أن الإدارة الالكتخونية متؾفخة 
في مرمحة الحالة السجنية، كسا ساىست في تحقيق معيار الاستجابة، الأمان ودرجة التفيؼ 

 مية.أثشاء تقجيؼ الخجمة مؽ طخف الإدارة العسؾ 
ما يسيد دراستشا عؽ الجراسات الدابقة ىؾ محاولة الجسع بيؽ الإدارة الإلكتخونية 
والخجمة العسؾمية، وتؼ تدميط الزؾء عمى ما تؾصل إليو بفزل الإدارة الإلكتخونية عمى أحج 
أىؼ السخافق العسؾمية وىي الؾكالة الؾطشية لمتذغيل، تجمى ذلػ في جؾدة، دقة وسخعة 

 السقجمة لسختمف مختفقييا.وصؾل الخجمات 
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 الفصل الأول
 الإطار المفـاهيمى للإدارة الإلكترونية  

 والخدمة العمومية
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     العسهمية والخجمة الإلكتخونية للإدارة السفاهيسى الإطار:  الأول الفرل
 ىامة تحديشات يقجم أصبح العسؾمية الخجمة لتقجيؼ كآلية الإلكتخونية الإدارة مفيؾم إدخال إن 

 السشغسات طخف مؽ السقجمة والأنذظة السيام تظؾيخ عشو يشتج بسا الخجمات تمػ شكل عمى
 العامة الخجمات تظبيق إلى الحكؾمية التجارب مؽ العجيج عسجت وبحلػ الحكؾمية الخجمية

 ة،الذفاؼي ىي الخاشج لمحكؼ مختكدات مزاميشيا في تسثل مفاـيؼ تحقيق بيجف الالكتخونية،
 العامة لمخجمات الاستجابة سخعة والقانؾن، الحق دولة السدؤولية، روح السحاسبة، الخقابة،

 .العسؾمية الخجمة تخشيج غاية إلى يرل بسا وغيخىا... 
 الإلكتخونية الإدارة مفههم: الأول السبحث

 أن كسا ة،السعخف عرخ إلى تقؾدنا التي الخقسية الثؾرة مفاـيؼ أحج ىي الالكتخونية الإدارة إن
 يتعامل التي الظخيقة عمى عسيق تأثيخ ليا أصبح التكشؾلؾجيا، ليحه القؾية التحؾيمية الظبيعة

 كسا العالؼ، بقاع شتى في ويتؾاصمؾن  الاجتساعية، العلاقات ويتبادلؾن  ويعسمؾن  الشاس، بيا
 ترالالا تقشيات أفخزتو نؾعي تظؾر نتاج ىي حجيث كسفيؾم الالكتخونية الإدارة نذأة أن

 إدارة في الحجيثة التكشؾلؾجيا تؾعيف إلى الحاجة وازدياد السعمؾمات، ثؾرة عل في الحجيثة،
 التكشؾلؾجيا، آليات عبخ والؾزارات العامة الإدارات وربط والسؤسدات، السؾاطؽ علاقات
 .وتظؾيخىا التقميجية الإدارة مفاـيؼ في الجحرؼ  التحؾل وبالتالي

 الإدارؼ  الفكخ أدبيات إليو تذيخ ما وفق الالكتخونية الإدارة مرظمح حجاثة مؽ الخغؼ عمى
 قجم أغمبيا كان وأن السرظمح، ليحا قجمت التي التعاريف مؽ العجيج ىشاك أن إلا السعاصخ،

 الحكؾمة مرظمح بيؽ مفاـيسي وتخابط تجاخل لؾجؾد نغخا الالكتخونية الحكؾمة لتعخيف
 الؾسائل، استخجام بأنيا الالكتخونية الإدارة عخفت حيث الالكتخونية، والإدارة الالكتخونية،

 . التجارة أو الإجخاءات أو التشغيؼ، أو السسارسة، تقتزيو ما بكل الالكتخونية والتقشيات
 الالكتخونية الإدارة تعخيف:  الأول السظمب

 استخجام عسمية:" بأنيا الالكتخونية لمحكؾمة مفيؾما م2005 سشة الجولي البشػ قجم لقج
 وغيخه، العخيزة السعمؾمات شبكة الانتخنت، شبكة مثل السعمؾمات لتكشؾلؾجيا سؤسداتال
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 مسا لمسعمؾمات، الؾصؾل مؽ السؾاطشيؽ مع العلاقات وتحؾيل تغييخ عمى القجرة لجييا والتي
 ."لمسؤسدة كفاءة أكثخ إدارة و الذفاؼية مؽ مديجا يؾفخ

 تكشؾلؾجيا استخجامات إلى الستحجة الأمؼ نغخ وجية مؽ الالكتخونية الحكؾمة وتذيخ
 ونغؼ الانتخنت، مؾاقع الخارجية، الاترالات ربط شبكات مثل والاترالات، السعمؾمات

 عمى يؤثخ الالكتخونية الحكؾمة تبشي فإن ثؼ ومؽ الحكؾمية، الجيات بؾاسظة الآلي الحاسب
  أخخ جانب مؽ ؼوأعسالي والسؾاطشيؽ جانب مؽ الحكؾمية الجيات بيؽ الأساسية العلاقات

يؼ غالب سعج الجكتؾر أما  التسييد محاولة مؽ انظلاقا الالكتخونية، للإدارة تعخيفا ؼيقجم إبخاـ
 الالكتخونية، والأعسال الالكتخونية، الحكؾمة مثل ليا، السخادفة السرظمحات بعض وبيؽ بيشيا

 إطار ىي" مفتؾحة تقشيةو  وعيؽية وبشية متكاممة، مشغؾمة باعتبارىا الالكتخونية الإدارة ويعخف
 والحكؾمة للأعسال، الالكتخونية الإدارة عمى لمجلالة الإلكتخونية الأعسال مؽ كل يذسل

 الحكؾمة لأعسال الالكتخونية الإدارة أو العامة الالكتخونية الإدارة عمى لمجلالة الالكتخونية
 .  السختمفة الحكؾمة ودوائخ لسؤسدات السؾجية أو للأعسال، السؾجية أو لمسؾاطشيؽ، السؾجية

 الجولة بيؽ العلاقة طبيعة في الشغخ يعيج ججيج بجيل ىي الالكتخونية الإدارة أن القؾل ويسكؽ
 العامة، الخجمة ومزاميؽ العامة، الإدارة ؼيمفاـ في الحاصل التغيخ مؽ انظلاقا والسؾاطؽ،
 شكل إلى ؼ،التقميج الذكل مؽ الحكؾمية والسؤسدات الأجيدة عسل في لمتحؾل كسحرمة

 . والبخمجيات والاكدتخانت والانتخانت، الانتخنت، تقشيات عمى أساسا يختكد
 لتقجيؼ السعمؾمات تكشؾلؾجيا عمى تعتسج التي الجيؾد مؽ بسجسؾعة الؿيام  أنيا عمى وتعخف

 عؽ الشاجسة السذكلات حجة لتخؽيف والدعي الآلي الحاسب خلال مؽ لظلابيا السشتجات
  التشغيسي الأداء في والفعالية الكفاءة تحقيق في يديؼ بسا الأفخاد مع جاتالسشت طالب تعامل

  الانتخنت شبكة خاص والاترالات، السعمؾمات تكشؾلؾجيا استخجام ىي الإلكتخونية والإدارة 
 أداء فعالية وزيادة الإنتاجية العسمية تحديؽ بػية ، الإدارية العسميات في الأعسال وشبكات

 .  الإدارة
 إلى لمؾصؾل السعمؾمات تكشؾلؾجيات عمى بالاعتساد الإدارة، ميام لجسيع ميكشة سميةع وىي

  الإدارة. أىجاف تحقيق
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 الإدارية، كسا السعاملات و الخجمات إنجاز في الخقسية السعمؾمات تكشؾلؾجيا استخجام وىي
 شيؽلمسؾاط السظمؾبة والسعمؾمات الخجمات تقجيؼ عمى الحكؾمة القظاعات قجرة عؽ تعبخ

 . الحجيثة الإلكتخونية بالؾسائل والسدتفيجيؽ
 إنجاز السعاملات مؽ الانتقال يعشي الإلكتخونية الإدارة مرظمح فإن دقة أكثخ وبذكل

 مؽ الإلكتخوني، الذكل إلى, اليجوية التقميجية الظخيقة مؽ العامة الخجمات وتقجيؼ الإدارية،
 . والجيج والسال لمؾقت أمثل تؾفيخ أجل

 يعخفيا والحؼ الإلكتخونية للإدارة ومخترخ شامل تعخيف عمى الاعتساد يسكششا بقس مسا و
 الشذاطات بكافة وربظيا والاترالات، السعمؾمات لتكشؾلؾجيا السؤسدة استخجام عسمية بأنيا

  عالية . وبجقة تكمفة بأقل لتظؾيخىا السؤسدة داخل الإدارية
 التقميجية الإدارة تشقدؼ مثمسا انو إلى تخونيةالالك الإدارة مفيؾم بخرؾص الإشارة تججر كسا
 الالكتخونية للأعسال إدارة تذسل الالكتخونية الإدارة فان عامة، وإدارة الأعسال إدارة إلى

 أو السؾاطشيؽ، إلى السؾجية الالكتخونية العامة الإدارة عمى لمجلالة الالكتخونية والحكؾمة
 .  كؾميةالح أو الخاصة سؾاء السؤسدات إلى السؾجية
 وأهجاف الإدارة الإلكتخونية  أهسية: الثانيالسظمب 

 أهسية الإدارة الإلكتخونية  أولا:
ىؾ حاجة ماسة  إن تعسيؼ تظبيقات التقشية في الإدارة ليذ شكلا عرخيا لمحياة بقجر ما

ة لتمػ الإدارات لتجاوز واقعيا والانظلاق إلى الآفاق العالسية بؾتيخة سخيع لسجتسعشا، ودافعا
ركة واسعة لظالسا أن الثؾرة الخقسية فتحت فزاء لقشؾات التؾاصل وتجفق السعمؾمات، ومذا

 : 1أصبح مؽ الزخورؼ الاستثسار ؼيو للأىسية التالية
 .التقميل إلى حج بعيج مؽ مخاطخ التعامل الؾرقي-
 .زيادة معجلات أرباح السشغسة لتخمريا مؽ تكاليف الإنتاج التقميجية-
 .التشافدية بديادة الرادرات اد الؾطشي وإكدابو السيدةتجعيؼ الاقتر-
 السداىسة في استحجاث مشاصب شغل ججيجة، مؽ خلال فتح السجال لمسيؽ الحخة الستاحة-

                                                           
 .14، ص2016،  22حؾل الجدائخ والعالؼ ،العج جمة دراساتتاف الخزقي، الإدارة الالكتخونية وفعالية التشغيؼ في الإدارات العسؾمية، مك - 1
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 .الالكتخونية في الأسؾاق
فتح الباب عمى مرخاعيو لمؾلؾج في الذغل الافتخاضي الحخ كإنذاء البخامج وبيعيا -

 .، والشذخ الالكتخونيالتجارة التدؾيق الالكتخوني،
تحديؽ مدتؾيات الأداء لجػ السشغسات والسؤسدات والييئات والإدارات العسؾمية -

 .والحكؾمية
 ؼ والدخعة في تقجيؼ الخجمات.زيادة فعالية التشغيؼ الإدار  والدخعة في تقجيؼ الخجمات-
الحجود  إلغاء عامل العلاقات السباشخة بيؽ طخفي السعاممة والتخؽيض مشو إلى أقرى -

ؼ تأثيخات العلاقة الذخرية والشفؾذ السؾجؾدة أثشاء إنجاز الأعسال الإدارية وأثشاء تقجيؼ لتفاد
 الخجمات.

 ؼ ومتحزختذجيع الاستثسارات في مجال التقشية والعسل بيا كأسمؾب حزار  -
 ثانيا : أهجاف الإدارة الإلكتخونية 

مؽ  السشغسة وفعالية كفاءة زيادة في ربت وكميا ججا، عجيجة الإلكتخونية الإدارة أىجاف إن
 :1يمي كسا مجسل بذكل الأىجاف ىاتو وسشعخض أخخػ  جية مؽ التكاليف وتخؽيض جية،

 أهجاف إدارية : -6
 عمى بالحرؾل :الإدارة أداء قجرات وتحديؽ وتشسية الإدارؼ  التعقيجات مؽ التقميل 

 التي الإلكتخونية دارةالإ شبكات طخيق عؽ معجودة ثؾان خلال وإيراليا السعمؾمات
 كسية عمى وكحلػ القزاء والجيج، الؾقت إىجار مذكل عمى القزاء تؼ بفزميا
 . 2الستجاولة الؾرؾية الشساذج

 والتي وأنغسة حمؾل مؽ الحجيثة الخقسية التقشيات باستخجام عام بذكل الإدارة تظؾيخ 
 جيل وخمق لسؾعفا وإنتاجية كفاءة دفع وبالتالي الإدارؼ، العسل تظؾيخ شأنيا مؽ

 التقشيات. مع التعامل عمى القادرة الكؾادر مؽ ججيج

                                                           
 بيؽ الأول)السؤسدة الجولي السمتقى الجدائخية، العسؾمية بالإدارات الإلكتخونية الإدارة تظبيق معؾقات الجيؽ، سيف ورحايمية طمحي الدىخاء فاطسة 1

  04ص ،(2015) نؾفسبخ ( البميجة، جامعة البذخية، السؾارد وإدارة العسؾمية الخجمة
 100ص  2003 الجامعي، الفكخ الإسكشجرية دار ( الإلكتخونية، الحكؾمة لحساية القانؾني الشغام حجازؼ، بيؾمي الفتاح عبج 2
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 . اليؾمية العسل تعقيجات عمى والقزاء البيخوقخاطية محاربة 
 ورفع السشاسب الؾقت وفي بالدخعة القخار لأصحاب والبيانات السعمؾمات تؾفيخ 

 . الخقابية العسمية مدتؾػ 
 والستؾفخة الستظؾرة الآليات خلال مؽ الاستثسار وجحب الاقترادؼ الانتعاش تحديؽ 

 . العلاقة ذات في السؤسدة
 الأوراق وكسيات والخدائؽ السمفات كسيات خفض خلال مؽ التذغيل تكاليف تقميل 

  .  السدتخجمة
 والاقترادية الاجتساعية الأهجاف -7

 :الأىجاف في الشقاط التالية ىحهوتتجمى 
 .اليؾمية العسل تعقيجات عمى والقزاء البيخوقخاطية محارب 
 والبيخوقخاطية والفداد السحدؾبية ومحاربة الذفافة مفيؾم تعسيق 
 .التقشي العرخ معظيات مع التعامل عمى لمسجتسع الجيجة القجرة 
 .والابتكار الإبجاع حيث مؽ السؾعفيؽ حقؾق  عمى الحفاظ 
 .ومكان زمان كل في لمسجتسع الجيجة الخجمات وتؾفيخ السجتسع، مؽ الإدارة تقخيب 
 جيجة نؾعية ذات خجمات وتقجيؼ الاستثسار وجحل الاقترادؼ الانتعاش تحديؽ 

 .وسخيعة
والخدائؽ  السمفات كسيات خفض حيث مؽ الخجمة أداء وتكاليف التذغيل تكاليف تقميل 

 .مشاسبة مالية وبتكمف لمخجمات الدخيع والإنجاز لحفغيا،

 .للإدارة ىؼحزؾر  ودون  واحج، وقت في الدبائؽ مؽ كبيخ عجد استيعاب 
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 خاص لمسشغسات التشافدية القجرات تعديد وزيادة بالسؾعفيؽ، السختبظة الأخظاء تقميل 
 مسا لمجول الستقجمة التكشؾلؾجي التظؾر ومؾاكبة الخجمات، أداء مجال تحديؽ في

 .1الشامية الجول وبيؽ بيشيا والعمسية الفجؾة الاقترادية تزيق عمى يداعج

 الإلكتخونية  ةاصخ الإدار وعش مبادئالثالث: السظمب 
 الالكتخونية الإدارة مبادئ :أولا

 :الالكتخونية وىي الإدارة تظبق يخاد عشجما عمييا التعخف يشبغي الإلكتخونية مبادغ للإدارة
 ،الالكتخونية الإدارة ةمشغؾم بتأسيذ يؤمؽ الحؼ السلائؼ القانؾني التذخيعي السشاخ خمق-1

 الالكتخونيتقتخن بالتؾضيح  تذخيعات صياغة أو لحاليةا التذخيعات تظؾيخ ذلػ ويدتمدم
 الحقؾق  وتأييج الشداعات وحل القخارات واتخاذ الإثبات في والؾثيقة الالكتخونية ودورىسا

 .وضسانيا

 يمي: ما تذسل والتي ،السختمفة جؾانبيا مؽ الالكتخونية التحتية بالبشية الارتقاء-2
 مديخة مشظؿية قؾاعج وتؾفيخ حؾاسيب مؽ ةالسدتخجم ةالأجيد  تؾفيخ عبخ :السادية البشية /أ

 والذبكاتكالأنتخنت  الاترالات، شبكات عؽ فزلا وتجاوليا، والسعمؾمات لتؾثيق البيانات
 .الأخخػ 

لعسمية الؿيادة الإلكتخونية  اللازمة البذخية بالكفاءات الارتقاء عبخ :البذخية البشية /ب
 الداوية حجخ الكفاءات إعجاد وحدؽ البذخؼ  السال رأس في الاستثسار يعج إذ وتشفيحىا،

 ىشا متظؾرة، رقسية الكتخونية أعسال وتخسيخ بيئة لتأسيذ السبحولة الجيؾد نجاح لزسان
 إلى لمجخؾل يؤدؼ تقجم حرؾل قبل والتشغيسية الإدارؼ  والخبخات السيارات تعديد يتظمب
 تشسية ىجفيا طسؾحة جبخام وضع عمى الجول تحخص ولحلػ الخقسي، الاقتراد مخحمة

 .2باستسخار كفاءاتيا

                                                           
 ،)ماجدتيخ رسالة( ،" الالكتخونية الإدارة ضؾء في غدة بسحافغة الثانؾية السجارس لسجيخؼ  الإدارؼ  الاترال " الفخاء، حساد حدؽ نعيؼ 1

 3 .5ص ، 2008 فمدظيؽ، غدة، ، الإسلامية الجامع ، التبة أصؾل قدؼ
 العخبية لمتشسية الإدارية السشغسة :القاىخة(عسمية، تأسيذ ومتظمبات فكخية مختكدات :الإلكتخونية الإدارة وآخخون، السفخجي حخحؾش عادل 2

 6ص ،2007
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 الخرؾصية لتأميؽ الفشية لمشغؼ ؾياس معاييخ وضع تذسل التي :التشغيسية البشية /ج
 وبيؽ الآخخيؽ، والستعامميؽ الأخخػ  والسشغسات السشغسة بيؽ الستبادلة والدخية لمسعاملات

 .السشغسة لخجمات الظالبيؽ والسؾاطشيؽ السشغسة
الخجمات  تؾفخىا التي الإمكانات مؽ للاستفادة الجسيع أمام الستكافئة الفخص إتاحة-3

 .الإلكتخونية لسختمف قظاعات الأعسال
 بديؾلة. السختمف السؾاقع مع بالتعامل ليا يدسح بذكل لمسؾاطشيؽ التدييلات تؾفيخ-4
 ع،السجتس ؾيؼ عمى والسحافغة المغة تحجيات حيث مؽ السلائسة الثقاؼية البيئة تأسيذ-5

 السقجمة الخجمات أداء تحديؽ في الالكتخونية السخخجات القشاعة لجػ الأفخاد بزخورة لخمق
 . 1ليؼ
  الالكتخونية الإدارة عشاصخ :ثانيا 

 السشغؾمة كانت الأساس ىحا وعمى ،وتكاممية تفاعمية ةمشغؾم ىي الالكتخونية الإدارة إن
 :يمي بسا العشاصخ ىحه وتحجد وعشاصخ، أجداء مجسؾع مؽ تتكؾن 

 مؽ فتقاس بقؾة، السجالات مختمف ساد حجيثا عشرخ السعمؾماتية تعج :السعمهماتية-6
 معمؾمات إلى وتخجستيا البيانات لسعالجة السعخفة السججدة بسا تؾفخه مؽ صيغ مبخمجة

 إطار في السعمؾمات خرائص ؾضحن أن دتظيعن السعمؾمات ثؾرة إلى السدايا إلى وبالشغخ
 يمي: كسا ياتالالكتخون تظبيق

 عسميات الإدخال، (السعالجة دورة تدتغخقو الحؼ بالدمؽ ةيالخاص ىحه تختبط التؾقيت:-أ
 التؾقيت إلى الؾصؾل وبػية ،الخجمة مؽ لمسدتفيج) والسخخجات التقاريخ إعجاد ،السعالجة
 مباستخجا إلا ذلػ يتحقق ولا ،السعالجة لجورة اللازم الؾقت تحقيق يجب لمسعمؾمات السشاسب

 .الالكتخوني الحاسؾب
 والزسشية الرخيحة بشؾعييا، الأخظاء تفادؼ وتعشى الجقة:-ب
 .كبيخ بذكل السدتفيج لاحتياجات السعمؾمات ملائسة وتتعمق بسجػ: السلائسة-ج

                                                           
 28 - .ص وآخخون ، السفخجي حخحؾش نفدو عادل السخجع 1
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 تظبيقات عجة في السدتفيجيؽ مؽ لمعجيج السعمؾمات استخجام بسجػ وتتعمق :السخونة-د
  مختمفة

 .والتشاقض الغسؾض مؽ عمؾماتالس خمؾ وتعشى :الهضهح-ه
  .1السعمؾماتة مخاجع أجل مؽ السدتفيجيؽ مختمف بيؽ الاتفاق درجة أؼ :السخاجعة قابمية-و
رغبات  أو أىجاف مع تتفق بحيث السعمؾمات تغيخ إمكان عجم إلى وتذيخ :التحيد عجم-ز

  .السدتفيجيؽ
 نغامالشاتجة عؽ  سيةالخس لمسعمؾمات الخقسي الؿياس إمكانية أؼ :القياس قابمية-ح

 .وفائجة ؾيسة أكثخ أو كاممة بحيث تكؾن  ،السعالجة
الشغام  استجابة زمؽ أؼ السعمؾمات، عمى الحرؾل وسخية سيؾلة أؼ :الهصهل إمكان-ي

 . 2لمخجمات الستاحة للاستخجام
 تشاقل في الدخعة تؾفخ التي الحاسؾب بذبكات مسثمة ىائمة تشفيحية أداة  ىي :الإترالاتية-2
 ،جية مؽ مشغسة أؼ داخل الإدارية الؾحجات أو الأجيدة مختمف بيؽ والسعمؾمات لبياناتا

 .أخخػ  جية مؽ السختمفة والسجيخيات الفخعية أجيدتيا
 :رئيديؽ ىسا نؾعيؽ إلى الذبكي الاترال وسائط وترشف

ك الأسلا مشيا أنؾاع مؽ وتتكؾن  السعمؾمات في نقل الأسلاك وتدتخجم :الدمكية الهسائط-6
 الألياف. أسلاك السددوجة، الأسلاك السحؾرية،

 السايكخو :مثل السعمؾمات نقل في الأثيخ مؾجات تدتخجم التي وىي :اللاسمكية الهسائط-7
  . 3الرشاعة والأقسار ويفد
  لمغاية ميسيؽ ؽاستخاتيجيتي اتجاىيؽ التقاءنقظة في  مكانو يجج مفيؾم وىؾ :الخجماتية 3-

  :الثاني في أما الخجمات، إلى الدمع مؽ عام بذكل الاقتراد لتحؾ  : الأول فسثلا في
 4الالكتخونية والذبكات السعمؾمات اقتراد في الدخيع التؾسع في فيتجدج

                                                           
 28 - 29.ص ص وآخخون ، السفخجي حخحؾش ادلنفدو ع السخجع 1
 30 .ص نفدو، السخجع 2
 .31 ص وآخخون ، السفخجي حخحؾش نفدو عادل السخجع 3
 .31 ص وآخخون ، السفخجي حخحؾش نفدو عادل السخجع 4



22 

 اتصالاتية

اتيةخدم  

الإدارة 

لكترونيةالا  

 الالكتخونية الإدارةمشغؾمة : 01لذكل ا

 82حخحؾش السفخجي وأخخون، مخجع سابق، ص: السرجر:

 
مؽ اجل  كبيخ، بذكل الحكخ الدابقة الثلاث العشاصخ بتكامل الالكتخونية الإدارة دورويتجدج 

 يتؼ وخجماتية حيؾية أىجافا تعج الشياية في وىي ،الجولة قبل مؽ ليا السخظط تحقيق الأىجاف
 .لمجولة السدتسخة اليؾمية الحخكة لتدييخ تحؿيقيا

ية وكس والعسل، الؾعيفة بفاعمية الحاضخ الؾقت في مقاسا الإدارية السشغسات نجاح إن
 بذكل التخظيط و بالتشبؤ يدسح مسا ، فؾرية صائب قخارات لاتخاذ الستؾافخة، اتالسعمؾم
 / الاترالاتية السعمؾماتية ( الالكتخونية الإدارة لسشغؾمة الثلاث العشاصخ وعميو ىحه أسخع،

 الإدارة في الأعسال أو الخجمات أداء ةطخيق تحديؽ في كبيخا لاؾ تسثل تح ( الخجماتية
 السحاطة البيئة لمتغيخات الاستجابة تدتظيع ليا ججيجة عيؾر أشكال إلى دؼوتؤ  ، الالكتخونية

 كفاءة ويدخ بديؾل السعاملات انجاز عمى قادر معمؾماتي مجتسع إلى الؾصؾل أجل مؽ ،
   . 1الأداء في عالية

 

                                                           
 33 - .ص  وآخخون ، السفخجي حخحؾش نفدو، نفدو عادل لسخجع 1

 معلوماتية
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 الالكتخونية الإدارة تظبيق وخظهات متظمباتالخابع: السظمب 

 ة اولا: متظمبات الإدارة الإلكتخوني

 يحقق بذكل العسمية تتؼ كي مخاحل عجة إلى يحتاج الإلكتخونية الإدارة إلى التحؾل إن
 مؽ القرؾػ  الاستفادة مؽ والسؤسدات السشغسات كافة تتسكؽ وحتىالسخجؾة،  الأىجاف

 1الالكتخونية: الإدارة عمييا تبشى التي الآتية العشاصخ اكتسال إلى إضافة الحجيثة، التقشية
 ونغسو لمحاسؾب السادية السكؾنات في العتاد ويتسثل  (Hardware): هبالحاس عتاد-أ

 .وممحقاتو وشبكاتو
 مثل الحاسؾب وشبكات نغؼ مؽ الحىشي الذق تعشي : وىي (Software)  البخمجيات-ب

 متخجسات الذبكة، إدارة نغؼ السحاسبية، البخامج البيانات، قؾاعج ،لإلكتخوني البخيج  بخامج
 تجقيق البخمجة . أدوات و البخمجة لغات

 الإلكتخونية الؾصلات يى (Communication Network):الاترالات  شبكة-ت
 التي & Extranet Intranetوالاكدتخنت  الانتخنت لذبكات اترالي   نديج عبخ السستجة

  .ولإدارتيا الإلكتخونيةلمسشغسة  الؿيسة شبكة تسثل
 ويتكؾن  السكؾنات، ىحه قمب يف يقع (Knowledge Workers) السعخفة: صشاع- ث

 ورأس السعخؼية، لمسؾارد والسحممؾن  والسجيخون  Digital Leadershipsالؿيادات الخقسية  مؽ
   .السشغسة في الفكخؼ  السال

 2الالكتخوني: الإدارة بسذخوع لمؿيام متظمبات عجة مخاعاة يجب العشاصخ ىحه جانب إلى
 -والبيانات واللاسمكية الدمكية لاترالاتل حجيثة شبكة تتزسؽ التي التحتية: لبشيةا 

 الإدارية السؤسدات بيؽ السعمؾمات ونقل التؾاصل تأميؽ مؽ عال يسكشيا بسدتؾػ 
 .أخخػ  جية مؽ السؤسدات والسؾاطؽ وبيؽ جية مؽ نفديا

                                                           
 151 ص ، 2005 العامة، الإدارة معيج الخياض، ،"العخبية تظبيقاتيا وأفاق الإلكتخونية الإدارة" غالب، سعج ياسيؽ 1
 الاجتساعية، .والبحؾث الجراسات مجمة ،"العسؾمية الخجمة تخشيج رىانات الالكتخونية والإدارة العسؾمي الاترال" حميسة، رقاد بؾعسامة، العخبي 2

 35ص  2014 ديدسبخ ، 09 العجد الؾادؼ، جامعة
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 الإدارة تقجميا التي الخجمات مؽ للاستفادة اللازمة الالكتخونية الهسائل تؾافخ 
 الكسبيؾتخ أجيدة تسثل والتي معيا التؾاصل بؾاسظتيا يعندتظ والتي الالكتخونية
 الاترال مؽ تسكششا التي مؽ الأجيدة وغيخىا الذبكي والياتف والسحسؾلة الذخرية

 الشاس الحرؾل لسعغؼ تتيح معقؾلة وبأسعار البمج في الجاخمية أو العالسية بالذبكة
 .عمييا

 -استعسال طخق  عمى السؾعفيؽ كافة تجريب يذسل والحؼ ،القجرات وبشاء التجريب 
 السعمؾمات وكافة والبيانات، السعمؾمات وقؾاعج الذبكات الكسبيؾتخ وإدارة أجيدة

 .سميؼ بذكل "الإدارة الالكتخونية" وتؾجيو إدارة عمى لمعسل اللازمة
 -دورية صيانة إجخاءات مؽ الحكؾمة يسكؽ بحيث ،التسهيل مؽ مشاسب قجر تؾافخ 

 أؼ ومؾاكبة الخجمات تقجيؼ مؽ عال مدتؾػ  عمى والحفاظ يؽلمكؾادر والسؾعف وتجريب
 .العالؼ مدتؾػ  عمى" الالكتخونية الإدارة"التكشؾلؾجيا و إطار في يحرل تظؾر

 -ىحا تظبيق تتؾلى محجدة لجشة أو مدؤول ىشاك يكؾن  بحيث ،الدياسية الإرادة تؾفخ 
 عمى الإشخاف تتؾلىو  لمعسل والسشاسبة اللازمة البيئة عمى تييئة وتعسل السذخوع،

 .التشفيح في إلييا وصمت التي السدتؾيات وتقييؼ التظبيق
 -وتزفي الالكتخونية الإدارة عسل تديل التي القانهنية والشرهص التذخيعات وجهد 

 .عمييا الستختبة القانؾنية الشتائج وكافة والسرجاؾية السذخوعية عمييا
 -السعمؾمات لحساية عال مدتؾػ  عمى الالكتخونية والدخية الالكتخوني الأمن تهفيخ 

وخظؾرتيا  لأىسيتيا عبث أؼ مؽ الالكتخوني الأرشيف والذخرية ولرؾن  الؾطشية
 الأفخاد  أولمجولة  والذخري القؾمي الأمؽ عمى

 محاسشيا وإبخاز الالكتخونية الإدارة لاستخجام لمتخويج شاممة دعائية تدهيقية خظة 
 جسيع الحسمة ىحه في ويذارك معيا، والتفاعل فييا جسيع السؾاطشيؽ مذاركة وضخورة

 والؾزراء السدؤوليؽ واستزافة الشجوات. والسؤتسخات إقامة مع الؾطشية الإعلام وسائل
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 التعامل عمى شعبي قادر مشاخ لتييئة السؾضؾع، حؾل نقاش حمقات في والسؾعفيؽ
 الالكتخونية الإدارة مفيؾم مع

 الإلكتخونية الإدارة خظهات: ثانيا
 الأىجاف يحقق بذكل العسمية تتؼ كي مخاحل عجة إلى يحتاج الالكتخونية الإدارة إلى حؾلالت

 :في الالكتخونية الإدارة تظبيق خظؾات وتتسثل السخجؾة،
 الإدارة في متخرريؽ يزؼ عسل فخيق تذكيل وتدتمدم :الأولية الجراسة إعجاد-1

 .السعمؾماتية
 السؾافقة عمى السؤسدة أو السشغسة في العميا الإدارة مؾافقة بسجخد: التشفيح خظة وضع-2

  عمى
 مؽ مخحمة لكل ومؾصل متكاممة محكسة خظة إعجاد مؽ لابج فييا الالكتخونية الإدارة تظبيق
 .مخحمة كل متظمبات ولكل التشفيح مخاحل

  لغخض الخظة تحتاجيا التي السؤىمة البذخية كالكؾادر :الخظة تجعم التي السرادر تحجيج-8
 التحتية البشية تحجيج في إجسالو يسكؽ ما وىؾ والبخمجيات والسعجات، والأجيدة ح،التشفي

 و بتشفيحىا تقؾم سؾف التي الجيات تتحسميا والتي: الخظة تشفيح عشج السدؤولية تحجيج-9-
 .ليا السخصؾدة والتكاليف السحجد الؾقت في واضح بذكل تسؾيميا

 اترالات مؽ التقشي السجال في يدتجج ما لك متابعة مؽ لابج :التقشي التقجم متابعة-:
  وأجيدة

 .  السجال ىحا بتظؾيخ علاقة ليا التي العشاصخ مؽ وغيخىا وبخمجيات
 بعجة الؿيام السشغسات إدارة مؽ يتظمب الالكتخونية إلى التقميجية البيئة مؽ الانتقال إن

 :أىسيا خظؾات

 لجييا الستؾافخة التقشيات الستبعة والأساليب والعامميؽ الإدارة مؽ لمسشغسة الحالي الؾاقع دراسة-
 .التظؾيخ أولؾيات تحجيج ذلػ عمى بشاء يتؼ ثؼ والزعف، القؾة نقاط وتحجيج وتقييسيا

 .أىجافيا تحقيق في الحجيثة التقشية السيام لكيفو دقيق تحميل عمى الخظة تحتؾؼ  أن بج لا -
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 السشغسات في لمعسل اليؾمي الأداء والاترالات السعمؾمات تكشؾلؾجيا دعؼ كيؽية تحجيج -
 .وتجريبيؼ لمعامميؽ ودوافعو التغيخ، أىجاف وتؾضيح والسؤسدات،

 السشغسة إلى الخقسية التقشية خظة إدخال انجاز في الشجاح مجػ تحجيج-

السشاخ  لتييئة تظبيؿية، آليات ووضع ممسؾس، واقع إلى وتخجستيا إستخاتيجية خظط رسؼ-
 .  1الالكتخونية الإدارة تظبيق نجاح لزسان ونيالالكتخ  لمعسل السلائؼ

 بعجة الؿيام السشغسات إدارة مؽ يتظمب الالكتخونية إلى التقميجية البيئة مؽ الانتقال إن
 :أىسيا خظؾات
 التقشيات الستبعة والأساليب والعامميؽ الإدارة مؽ لمسشغسة الحالي الؾاقع دراسة -1

 تحجيج ذلػ عمى بشاء يتؼ ثؼ والزعف، لقؾةا نقاط وتحجيج وتقييسيا لجييا الستؾافخة
 .التظؾيخ أولؾيات

 تحقيق في الحجيثة التقشية السيام لكيفو دقيق تحميل عمى الخظة تحتؾؼ  أن بج لا -2
 .أىجافيا

 في لمعسل اليؾمي الأداء والاترالات السعمؾمات تكشؾلؾجيا دعؼ كيؽية تحجيج  -3
 .وتجريبيؼ لمعامميؽ عوودواف التغيخ، أىجاف وتؾضيح والسؤسدات، السشغسات

 السشغسة إلى الخقسية التقشية خظة إدخال انجاز في الشجاح مجػ تحجيج -4
السشاخ  لتييئة تظبيؿية، آليات ووضع ممسؾس، واقع إلى وتخجستيا إستخاتيجية خظط رسؼ

   2الالكتخونية الإدارة تظبيق نجاح لزسان الالكتخوني لمعسل السلائؼ
 
 
 
 

                                                           
 ،38ص السدعؾدؼ مظخ يخةنفدو سس السخجع 1
 ،38ص السدعؾدؼ مظخ نفدو سسيخة السخجع 2
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 ار السفاهيسى لمخجمة العسهميةالسبحث الثاني: الإط
 ىؾ الحؼ العام السخفق عمى أولا التعخف يجب العسؾمية الخجمة تعخيف إلى التظخق  قبل

 نفع ذات بحاجات الؾفاء يدتيجف مذخوع كل ىؾ العام فالسخفق، العسؾمية الخجمة يحتؾؼ 
 ي،مخض وجو . عمى-العام الشفع بقرج – تحؿيقو عؽ الفخدية السذخوعات وتعجد عام،

 رقابتيا، تحت يجيخونو أفخاد إلى بو تتعيج أو مباشخة بشفديا إما وتجيخه العامة، الإدارة فتتؾلاه
 بقرج الحكؾمة، رجال إشخاف تحت وانتغام باطخاد يعسل مذخوع أنو كحلػ عمى يعخف كسا
 1قانؾني معيؽ. لشغام خزؾعو مع لمجسيؾر عامة خجمة أداء
 إلى مشيا يشغخ التي لمشاحية وفقا وأنؾاع تقديسات عجة إلى العامة السخافق وتشقدؼ تتشؾع كسا
 إلى نذاطيا ومؾضؾع طبيعة حيث مؽ العامة تقديؼ السخافق يسكؽ لحلػ العامة، السخافق ىحه

 كسا نقابية، أو ميشية عامة ومخافق اقترادية عامة ومخافق إدارية، عامة مخافق
 مخافق إلى أو مخكدية، وطشية عامة مخافق إلى إقميسي أساس عمى العامة السخافق تقديؼ يسكؽ
 وجؾب عجم أو إنذائيا وجؾب مجػ حيث مؽ السخافق العامة تقديؼ يسكؽ كسا محمية، عامة

 .اختيارية وأخخػ  إجبارية عامة مخافق إلى إنذائيا
ويؾحي مرظمح الخجمة العامة أو الخجمة السجنية بتمػ الخابظة التي تجسع بيؽ الإدارة العامة 

ة، والسؾاطشيؽ عمى مدتؾػ الخغبات، وإشباع الحاجات السختمفة للأفخاد مؽ طخف الحكؾمي
 الجيات الإدارية والسشغسات العامة.

 السظمب الأول: تعخيف الخجمة العسهمية 
 ومؽ ىحا غالبا بالجولة، السختبظة العسؾمية السشغسات محرمة نذاطات ىي العسؾمية الخجمة

نظاق  تحجد التي الحكؾمية والدياسات بالشغام العسؾمية ةالخجم وتشؾع تعخيف يختبط السشظمق
 التي الخابظة بتمػ السجنية الخجمة أو العامة الخجمة مرظمح يؾحي فقج ىحه الأخيخة، ومجال

                                                           
 .الجدائخ، جامعة الدياسية، العمؾم في ماجدتيخ محكخة العخبية، الجول في اوتظبيقا العام السخفق إدارة عمى الإلكتخونية الإدارة تأثيخ مختار، حساد 1

 67 ص ، 2007 دفعة
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 الحاجات وإشباع الخغبات، مدتؾػ تمبية عتل والسؾاطشيؽ الحكؾمية، العامة الإدارة تجسع بيؽ
 .العامة والسشغسات لإداريةا الجيات طخف ا مؽ للأفخاد السختمفة

مجال  أن إذ معشى، مؽ تجعمو يحتسل أكثخ التي بالسخونة العسؾمية الخجمة مرظمح يتّدؼ
 كأصل الجولة في العسؾمية الدمظات تعشى انفخاد والتي العسؾمية صفة في اتحج وإن الخجمات

السكمفتة  الييئة ا،شكمي طبيعتيا، حيث مؽ تختمف أنيا إلا لظالبييا، الخجمات ىحه عام بتقجيؼ
 ... يسيا، بتقج

وتأمين  لحفظ الإندان الزخورية الحاجات :**عام بأنيا كأصل العسؾمية الخجمة تُعخف
عمى آن تكهن  تهفيخها مشهج في والالتدام الذعب لغالبية تهفيخها يجب والتي رفاهيته

ات شؤون الخجم في سياسة لكل الأساسي السحخك هي السجتسع مرمحة الغالبية من
 . **1مدتهى السعيذة لمسهاطشين رفع بهجف

 السخافق إنذاء طخيق عؽ العسؾمية الخجمات وبالتالي فان أساس و مبخر ؾيام الحكام بتقجيؼ
 حاجاتيؼ تمبي والتي السخافق ىحه لخجمات السؾاطشيؽ مجػ حاجة ىؾ باختلاف أنؾاعيا العامة
 .2الحكام مؽ تجخل دون  لأنفديؼ يسكشيؼ تؾفيخىا لا التي العامة

 الزخورية  الشذاطات مجسؾعة مؽ  :** أنيا Jean Ludovic Silicani ويعخفيا 
اكبخ شخيحة مسكشة بأسعار معقؾلة وفي  متشاول في تكؾن  العامة ة السؾجية لمسرمحة
 .عخوف مساثمة **

 تتمخص العسؾمية الخجمة لسفيؾم السذتخكة العشاصخ فان الدابقة التعاريف خلال ومتؽ 
 :التالية الشقاط في معا بذكل

 الخجمة أن بحيث العامة، السرمحة لفائجة حاجة مباشخة لإشباع تترل العسؾمية *الخجمة
 إنذاء ذلػ استمدم لسا الأخيخة ىحه فمؾلا عامة، ضخورية حاجة بالزخورة  يقابميا العسؾمية

 .السختمفة الجسيؾر حاجات بتحقيق تُعشى متعجدة مخافق

                                                           
 الاجتساعية، والبحؾث الجراساتة مجم العسؾمية، الخجمة تخشيج رىانات :الإلكتخونية والإدارة العسؾمي رالالات2014حميسة رقاد العخبي، بؾعسامة 1

 19العجد الؾادؼ، جامعة
 204ص   الجدائخ لمشذخ، العمؾم دار الإدارؼ، القانؾن  2004الرغيخ محمد بعمي 2
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 .مباشخة غيخ أو مباشخة بظخيقة سؾاء العسؾمية الدمظات عؽ ترجر العسؾمية * الخجمة
 فان ذلػ لأجل العسؾمية ، الخجمات تقجيؼ عمى الأول الباعث ىؾ العامة السرمحة * تحقيق

 نفديا. والإجخاءات وبالكيؽيات تسييد، دون  لمجسيع متاحا يكؾن  أن يشبغي تقجيسيا
 مدتؾػ  رفع وكحا وصيانتو، الإندان حفع ىؾ العسؾمية الخجمة لتقجيؼ اليجف الأسسى  * أن

 .عمييا يحرل التي الخجمة لشؾعية السدتسخ التحديؽ نتيجة معيذتو
 ىحا أن اعتبار عمى العسؾمية الخجمة لسفيؾم مخجعي اتفاق ىشاك ليذ انو القؾل إذن يسكؽ

 تفخضو الحؼ لمتظؾر خاضع أنو كسا دولة، كل عمييا تقؾم التي بالؿيؼ مختبط السجال
 الجيسقخاطية  بسقتزيات العسؾمية الخجمة ميام تخبط الحجيثة كشؾلؾجيات الحجيثة فالشغخةالت

 مع الذخاكة وتذجيع بل التعجدية عمى السحافغة وبزخورة  والثقاؼية والستظمبات الاجتساعية
 .الخؾاص الستعامميؽ

 السظمب الثاني :السبادئ الأساسية لتقجيم  الخجمة العسهمية
 الخجمات، مؽ غيخىا عؽ العامة الخجمة تسيد خرائص أنيا السبادغ حهى يعتبخ مؽ ىشاك

 ما مشيا لجانبيؽ وفقا -الباحثيؽ بعض عشج تقميجية تعتبخ التي السبادغ ىحه إلى يشغخ وقج
 السذاريع بظبيعة يتعمق ما ومشيا العامة الخجمة لتقجيؼ والإدارؼ  القانؾني بالجانب يتعمق

  :يمي ؼيسا عامة، برؾرة السبادغ ىحه نعخض أن ويسكؽ إلى تقجيسيا ، اليادفة
 أولا: السداواة في تقجيم الخجمات

ويعشي السداواة في تقجيؼ الخجمات العسؾمية أن يتداوػ جسيع أفخاد السجتسع السؾجية ليؼ 
ىحه الخجمة في تحريميا، ولكؽ بعض الخجمات تتظمب تؾفّخ مجسؾعة مؽ الذخوط، 

قجيؼ الخجمة؛ بل يعجّ مؽ قبيل تخشيج الخجمات العسؾمية حيث لا يعتبخ ىحا تسييدا في ت
 وتقجيسيا لسدتحقييا الحؿيقييؽ.

 ثانيا: ديسهمة تقجيم الخجمات العسهمية
حيث أن الجولة عشجما أنذأت السخافق العامة مؽ أجل تقجيؼ خجمات معيشة ربظت بيؽ 

تبعا لإنذاء السخفق  الخجمة السقجمة والسخفق وجؾدا وعجما، والجولة ذاتيا ىي التي تقخر
 مجة الخجمات التي يقجميا السخفق تبعا لحاجيات الجسيؾر.
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 ثالثا: السخونة والتكيّف
والسقرؾد بالتكيف التظؾيخ في وسائل تقجيؼ الخجمة العسؾمية لمجسيؾر، ومشيا استخجام 

 الإدارة الإلكتخونية في تقجيسيا لأنيا تداىؼ في جؾدة الخجمة وسخعتيا.
 أنهاع  الخجمات العسهميةجهدة و :  السظمب الثالث

 مؽ كثيخ في يذتخك جسيعيا أن إلا العسؾمية لمخجمات مختمفة تقديسات ىشاكأنؾاع -1
 :التالي  التقديؼ نجج التقديسات ىحه بيؽ ومؽ السحاور،

 والرحية التعميسية الخجمات مثل وتقجمو وسلامتو السجتسع لبقاء ضخورية خجمات 
 .تكمفتيا ارتفعت ميسا الجولة وتؾفخىا ياتقجم أن يفتخض وىي خجمات

 لا يسكؽ خجمات( ومدتؾياتو قظاعاتو باختلاف السجتسع لأفخاد الزخورية الخجمات 
 وما يلاحع والشقل....الخ ، الغاز الكيخباء، بالساء، التسؾيؽ مثل ) الاستغشاء عشيا

 وإنسا العامة السذخوعات أو الجولة عمى حكخا تعج لؼ أنيا مؽ الخجمات الشؾع ىحا عمى
 تجارية أساس عمى إدارتيا وتتؼ الخاصة، السذخوعات مؽ طخف لمتقجيؼ قابمة أصبحت

 الخبحية التجارية معاييخ عمييا تظبق حيث
 الخجمات ىحه أن إلا السجتسع، أفخاد مشيا يدتفيج وثقاؼية اجتساعية مشفعة ذات خجمات 

 الخجمات ىحه بيؽ ومؽ سعاتالسجت أو الأفخاد لبعض بالشدبة أىسية ذات تكؾن  قج لا
 .العامة والسشتدىات الستاحف العامة، السكتبات :مثلا نحكخ

 إمكانياتيؼ طخيق عؽ أنفديؼبيؤدوىا  أن للأفخاديسكؽ اجتساعية،  طبيعة ذات خجمات 
 عمى يؤثخ قج وجو أكسل عمى الخجمات مؽ الشؾع ىحاتأدية  في القرؾر أن إلا الخاصة،
 بيؽ ومؽ الخجمات ىحه وتؾفيخ أداء في العسؾمية الدمظات تجخل يدتجعي ما وىؾ السجتسع،

 .مثلا الإسكان أساسية برؾرة نحكخ الخجمات ىحه
 الأجيال إلى تستج وإنسالي الحا الجيل عمى مشفعتيا تقترخ لا مكمفة رأسسالية خجمات 

 .1 وغيخىا الجامعات السدتذؽيات، السجارس، بشاء :السقبمة، مثل
                                                           

 62ص  .سكشجريةالإ الجامعية، الجار السحمي، التسؾيل 2001 السظمب عبج الحسيج عبج 1
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 لإشباع مدتسخ بذكل العامة الخجمات تقجيؼ إليو يشدب الحؼ الحكؾمي الشذاط إن
 حيث السذاريع، مؽ الشؾع ىحا في الخبح تحقيق إلى ييجف لا لمسؾاطشيؽ الحاجات العامة

 وخجمات سمع تقجيؼ أجل مؽ العامة الخجمات مذخوعات في الستؾارد عادة تخرص لا
  في غياب ىجف الخبح أن إلا الجفع، عمى قجرتيؼ إلى دون الشغخ لمسؾاطشيؽ ضخورية

 يغيب وإنسا بخدارة تعسل أنيا يعشى لا الحكؾمية تؤدييا الؾحجات التي ىحه السذخوعات
 والإيخادات. الشفقات السقارنة بيؽ الشاشئ عؽ الخبح مؿياس ميشا

 :جهدة  الخجمة العسهمية7-
 ذلػ بعج انتذخ ثؼ العذخيؽ القخن  بجاية في وذلػ اليابان، في مخة لأول الجؾدة مفيؾم عيخ

في نيج  تجدج حيث العرخ، مؾضؾع أصبح أن الغخبية إلى دول أوروبا و أمخيكا شسال في
 عمى تؤكج التي السعاصخة التؾجيات مع ليتساشى القجيؼ الإدارة مفيؾم بتظؾيخ قام إدارؼ 

 السفيؾم خدارة ىحا انتذار عمى ساعج ومسا العسلاء، رضا لكدب العالية الجؾدة تحقيق
 لرالح والسحمية العالسية الأسؾاق في حرريا مؽ لجدء والأوروبية الأمخيكية داتالسؤس

 عخفت حيث العالسية للأسؾاق خلالو مؽ تعبخ كجدخ الجؾدة التي اتخحت اليابانية السؤسدات
 وخرائص السدايا مؽ مجسؾعة" الجؾدة عمى أنيا  لزبط الأمخيكية الجسعية قبل مؽ الجؾدة
 1 " السدتيمكيؽ حاجات تمبية عمى ادرةالق الخجمة أو السشتج

 : 2الجؾدة ىي Josph Juran  وحدب
 بالخجمة السعشييؽ الدبائؽ تحجيج 
 الدبائؽ ىؤلاء حاجات وتعخيف تحجيج.  
 الخجمة وخرائص صفات إلى الحاجات تمػ تخجسة 

 لأنو لمسشتؾج؛ السادية بالسؾاصفات مختبظة تكؾن  السادؼ السشتؾج في الجؾدة مفيؾم أن كسا
 مؽ يشتغخه كان وما والآمال، الدبؾن، بحذ مختبظة تكؾن  في الخجمة بيشسا بظبيعتو، ممسؾس

                                                           
 16.ص ، 2002 عسان والتؾزيع، لمشذخ صفاء دار الأولى، الظبعة ،"الحجيثة السشغسات في الجؾدة" شيمي، طارق  ، الجرادكة مأمؾن 1

2 JOSEPH Juran, "la qualité dans les services", traduit de l’américain par opéra traduction (Monique speedy), 
AFNOR gestion, paris, 1987, P12 

. 
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 الحالتيؽ، كمتا وفي .ما حج إلى تكؾن شخرية الجؾدة أخخػ  بعبارة أؼ الخجمة، تمؿيو قبل
 أفخاد مؽ يسارسيا العجيج حؿيقة ىي بل التحقيق، مدتحيل حمسا ليدت الجؾدة إن نقؾل

 . 1الدبؾن  مقاس حدب الخجمة ترسيؼ أؼ واقعية، بظخيقة إلييا الشغخ تؼ طالسا السؤسدات،
 في ممسؾسة غيخ طبيعة ذات الشذاطات مؽ سمدمة أو نذاط أؼ" بأنيا : الخجمة عخفت
 أو الخجمة ومؾعفي السدتيمػ بيؽ التفاعل طخيق عؽ تحجث أن ليذ ضخوريا ولكؽ العادة

 .2العسيل لسذاكل كحمؾل يتؼ تقجيسيا تيوال الأنغسة أو الدمع أو السادية السؾارد
 وتكؾن  أخخ إلى طخف طخف يقجميا مشفعة أو نذاط"مدتخونغ بأنيا  وأرم كؾتمخ عخفيا كسا
 قج الخجمة فتقجيؼ ممكية أية عمييا يتختب ولا محدؾسة غيخ أو ممسؾسة غيخ الأساس في

 " .3يكؾن  لا أو مادؼ بسشتج مختبظا يكؾن 
 :4أىسيا نحكخ الخجمة لجؾدة تعاريف عجة ىشاك و
 لتؾقعات السقجمة الخجمة مدتؾػ  مظابقة لسجػ ؾياس" Lewis and Boomsو عخفيا  

  "ثابت أساس عمى العسيل تؾقعات مظابقة معشاه جؾدة ذات فتقجيؼ خجمة العسيل،
 تؾقعات بيؽ الفخق  تعشي" فقج عخفيا بأنيا   Parasuraman, Zeithaml and Berryأما 

 .ادراكاىؼ الفعمي ليا و لمخجمة العسلاء
 
 
 
 
 

                                                           
 لمتشسية الجولي  السؤتسخ ،"الجدائخية الجبائية الإدارة حالة دراسة -عسؾمي مخفق أداء جؾدة ؾياس" بعشؾان مجاخمة سميسان، بؽ نجيب بؾزيان، محمد 1

 06ص 2009نؾفسبخ  4-1 الخياض الحكؾمي، لمقظاع متسيد أداء نحؾ الإدارية
 

 64ص ، 2009 لمشذخ، العمسية السعخفة كشؾز دار الأولى، الظبعة ،"الخجمات تدؾيق" كؾرتل، فخيج . 2
 السؤسدة حالة دراسة -الاستذفائية بالسؤسدات الرحية الخجمات لتحديؽ كأداة  السعمؾمات نغام" الدؾيدي، دلال 3

 .ورقمة مخباح قاصجؼ عةجام التدييخ، ومخاؾبة السعمؾمات نغام تخرص ماجدتيخ، رسالة ،"ورقمة بؾضياف محمد لاستذفائية العسؾمية
 44ص ، 2012/2011

 349 ص ، 2013 الجدائخ، والتؾزيع، لمشذخ جدؾر ،3 ط ،"الإدارؼ  القانؾن  في الؾجيد" بؾضياف، عسار 4
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 السبحث الثالث: تظهر الخجمة العسهمية فى عل تظبيق الإدارة الإلكتخونية 
 القظاعات في الخاص السفيؾم عيؾر و 1الإلكتخونية بالخجمة الستدايج الاىتسام مؽ انظلاقا

 اتأدبي في بخزت التي السفاـيؼ مؽ العجيج الزخورة تجارس تقتزي الستشؾعة، والرشاعات
 السعمؾمات. التكشؾلؾجيا قظاع في الذخكات ؼبعض الحجيث، التدؾيق

 السظمب الاول :مفههم الخجمة العسهمية الالكتخونية 
 القظاعات في الخاص السفيؾم عيؾر و 2الإلكتخونية بالخجمة الستدايج الاىتسام مؽ انظلاقا

 أدبيات في بخزت تيال السفاـيؼ مؽ العجيج الزخورة تجارس تقتزي الستشؾعة، والرشاعات
 السعمؾمات. التكشؾلؾجيا قظاع في الذخكات ؼبعض الحجيث، التدؾيق

 تشظؾؼ  الالكتخونية الخجمة بأن القؾل خلال مؽ الزيق إطارىا في الالكتخونية الخجمة يتشاول
 شخكات مؽ عجيج إلى يشغخ كسا السؾاقع الالكتخونية، عبخ وخجمات معمؾماتية خجمات عمى

 تقجم أنيا عمى واللاسمكية الدمكية الاترالات قظاع في السعمؾمات لتكشؾلؾجيا التحتية البشية
 .بيا السترمة والخجمات الذبكي كالارتباط الكتخونية خجمات

 شبكة عؽ عبارة وسيط وجؾد في لسدتيمػ تعخض بخجمة تتعمق الإلكتخونية الخجمة"
 "3الإلكتخوني شخائو قخار وتجعؼ إلكتخونية،

 بؾن الد  ؾيام يتظمب الحؼ الحاتية الخجمة أشكال مؽ شكل الإلكتخونية جمةالخ أن ؼباعتبار
 إلى التحجث أو السكتب خمف السؾعف إلى تقجيؼ الظمب مؽ فبجلا بشفدو، نفدو الخجمة
طخيق  عؽ الخجمة عمى الحرؾل يتؼ استفدارات أو لسعمؾمات طمبا الياتف عبخ شخص
 الخجمة ترسيؼ يكؾن  أن يشبغي لحا .الآلةو  الخجمة طالب بيؽ والستبادل الآلي التفاعل

 ذلػ أمثمة ومؽ .الدبؾن  وخبخة وتؾقعات ورغبات وتظمعات حاجات عمى مختكدا 4الإلكتخونية
 تكؽ مخنة لؼ بريغة تغيخ السشذؾرات كانت الخجمة ىحه عيؾر بجاية ففي الإلكتخوني، الشذخ

                                                           
 65-57ص  ، 2006 ، الأردن والتؾزيع لمشذخ السشاىج دار ،"الإلكتخونية الأعسال" العلاق، عباس ياسيؽ،بذيخ غالب سعج 1
 65-57ص  ، 2006 ، الأردن والتؾزيع لمشذخ السشاىج دار ،"الإلكتخونية الأعسال" العلاق، عباس بذيخياسيؽ، غالب سعج 2

3 Singh, Malhor. " E-services and their role in B2C e-commerce. " Managing Service Quality,2002 vol. 12, 
n06, p.434-446 
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 الؾقت عيخت وبسخور أنو السجمة إلا أو الرحيفة تحسيل صعؾبة ناحية مؽ خاصة إطلاقا
 الشذخ جؾدة بتحديؽ سسحت كبيختيؽ بديؾلة ومخونة السحتؾػ  بعخض تدسح بخمجية تقشيات

وحاجاتو  رغباتو لأدق وممبيا الدبؾن  حق مؾجيا الخجمة ترسيؼ يكؾن  ولكي الإلكتخوني
 ىي و السعاييخ مؽ مجسؾعة تؾفخ مؽ لابج الخجمة ىحه ولتقجيؼ العلاقة يحجد وتظمعاتو

 :لآتيكا
 مؽ حجسا تحتاج   مثلا قخض خجمة الخجمة طمب في كبيخا وقتا تدتغخق  لا أن 

 بحيث سيل إدخاليا نسط يكؾن  أن الحاسؾب ىشا يذتخط إلى الإدخال الؾاجبة البيانات
 .بالسمػ السدتخجم يذعخ لا
 وجؾد  أو الخؾادم بطء أو التحسيل بدبب التأخيخ، أشكال مؽ شكل أؼ تتجشب أن

  .يؼالترس مذاكل
 ذات تكؾن  وأن الأخخػ  التقشيات مع متؾافقة الإلكتخونية الخجمة تكؾن  أن يشبغي 

 .عالية مؾثؾؾية
 الاترال خلال مؽ تقجم التي الخجمات تمػ أنيا عمى الإلكتخونية العسؾمية الخجمات تعخفو 

 قظاع مؾاطؽ،( مشيا والسدتفيج العسؾمية الإدارات في والستسثل الخجمة بيؽ مقجم  الإلكتخوني
 .)العسؾمية الأخخػ  الإدارات الأعسال،

وشبكات  وسائل عبخ خجمة يؼ تقج " أنيا عمى الؾاسع إطارىا في ف تعخ أيزا وىي
  .1كالانتخنت   إلكتخونية

 تدويجه خلال مؽ لجيو الخضا مدتؾيات أعمى وتحقيق بالسؾاطؽ التؾجو عسمية وتذكل
 الخجمة مفيؾم في والأساس جؾىخال , عالية نؾعية ذات مزافة و ؾيسة ذات بخجمات

  .عام بذكل الحجيث ومفيؾم التدؾيق خاص بذكل الستكاممة العسؾمية الإلكتخونية

                                                           
 ، "والتظبيقات والتذخيعات السفاـيؼ "الإلكتخونية لمحكؾمة الأمشة يةاتجستخ الإ الحشاوؼ، د ؾمحس ، صبحي مشال 1

 05ص 2010 افخيل، 07 الأمشية، السعمؾمات بيئة حؾل الدعؾدية والسعمؾمات مكتبات لجسعية الدادس السؤتسخ
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 الخجمات لسدودؼ يشبغي مفيجة إلكتخونية عسؾمية خجمة تؾفيخ وبػية تقجم ما عمى وتأسيدا
 :1اىتسامو محل الآتية جعل السدائل عسؾمية إدارات مؽ

 وحتى  وتظبيقيا الإلكتخونية الخجمة وصف يجب : الإلكتخونية الخجمة وصف
 لا وىحا ، السدتظاع قجر ودؾيقة واضحة أؼ مخئية لمسدتفيج ن تكؾ بحيث ، استخجاميا

 فيسو عمى قادرا السدتفيج ن الإلكتخونية، يكؾ لمخجمة وشامل دقيق وصف مؽ يتحقق
 واستيعابو.

 السظمب الثاني: أبعاد جهدة الخجمة الالكتخونية
 التخديؽ، لعسميات السؾقع ويب تدييل درجة" :أنيا عمى تعخف الإلكتخونية لخجمةا جؾدة

 بيا مدتخجم التي يذعخ العؾاطف مجسل إلى بالإضافة لمسشتجات، الفعال والتدميؼ الذخاء
 ."الإلكتخوني لمسؾقع زيارتو عشج الإنتخنت
 جؾدة ؾياس يخاخت الحؼ والسيجان الباحثيؽ تعجد حدب واختمفت ؾياسيا نساذج وتعجدت
 الإلكتخونية الخجمة جؾدة أبعاد تحجيج في جاءت التي رسات الجا مؽ بيؽ السقجمة خجماتو

 :نحكخ
 معاييخ قدم  "Christian N.Madu& Assumpta A .Madu":دراسة   -6 

 :التالي الججول في أبعاد مهضحة ثسانية إلى الجهدة

 

 

 

 

 

                                                           
1 khaldoun , Naffa , " Jordan e – government programe ,Jordan e – government initiative", Jordan, septembre، 

2005. 
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 "Christian N.Madu& Assumpta A .Madu" :حدب  الخجمة جهدة أبعاد :(1 )رقم الججول

 التهضيح الجهدة معاييخ

 ا الأف الائتسانية، بظاقة رقؼ دخمو، مثل لمسدتعسل الخاصة البيانات حساية الخرهصية .6
 إساءة عجم لزسان وذلػ عمييا، الإطلاع في الحق ليذ لجييؼ الحيؽ رد

 .البيانات ىحه استخجام
 الجيات بيؽ الخجمة تقجيؼ رءات ا وإج تالسعمؾما في تعارض وجؾد عجم التكامل .7

 الجيات كافة تزؼ واحجة بؾابو مؽ الإلكتخونية الخجمة ان تقجيؼ وٕ  السختمفة
 .الخجمة تقجيؼ في تذتخك التي

 وعذخون  أربعة مجار عمى الإلكتخوني السؾقع عمى متاحة الخجمات تكؾن  أن التهاجج .8
 الريانة عسل يمدم لحا ،الجخؾل تسشع تكشؾلؾجية عؾائق أؼ ولا يؾجج ساعة

 .لمسؾقع الإلكتخوني السدتسخة
 الإلكتخونية السؾاقع مدتعسل عمييا يحرل التي والشساذج السعمؾمات صحة السرجاقية .9

 .السظمؾبة البيانات لكافة ومدتؾفاة وقانؾنية ومعتسجة مقبؾلة مؽ أنيا والتأكج
 إتسام يفيج ما وإعظائو والتمف، لمفقج بالدبؾن  الخاصة البيانات تعخض عجم والأمان الثقة .:

 السعاممة
 .الإلكتخوني التعامل تشغؼ التي وتذخيعات قؾانيؽ ووضع الإلكتخونية،

 وإبجاء الإلكتخوني الجفع فييا بسا كاممة الخجمة عمى بالحرؾل لمدبؾن  الدساح التفاعل .;
 .السقجمة الخجمات في الخئى

 بالخجمة بظةالسخت الخجمات مؾاقع إلى الؾصؾل سيؾلة الدخعة .>

 .ودؾيقة صحيحة الستاحة والبيانات السعمؾمات تكؾن  أن الجقة .=

Source : khaldoun , Naffa , " Jordan e – government programe ,Jordan e – government 

initiative", Jordan, septembre، p:214 
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 تبطتخ  الإلكتخونية الخجمات جؾدة ؾياس معاييخ أن يتزح الدابق الججول مؽ
 عمى وقجرتو الؾصؾل سيؾلة حيث مؽ الإلكتخوني ترسيؼ السؾقع بكفاءة معغسيا
 التعاملات في والأمان ضسان الخرؾصية مع السدتخجميؽ، لخجمة التؾاجج

 وسائل الجفع ووجؾد السعاملات وشخعيتيا، ىحه قانؾنية وضسان الإلكتخونية،
 .بيا ومعتخف ومقبؾلة سيمة الإلكتخوني

 7-   دراسة:"Mani and Nagarajan"  صفحات عمى الخجمة جؾدة أن ا أشار 
 :ىي أبعاد بدبع بالإنتخنت تقاس الإلكتخونية السؾاقع

 "Mani and Nagarajan":  حدب الخجمة جهدة أبعاد :(2 )رقم الججول

 السعشي البعج

 عجم عمى أ تظخ قج أخظاء أؼ وباستسخار ومعالجة طمبيا فؾر الخجمة تؾفيخ الخجمة .تهفيخ
 أؼ إصلاح في السدتغخق  وقت ؾياس ويتؼ .مسكؽ وقت أقل في أداء الخجمة

 .الإلكتخوني السؾقع صفحات في عشج حجوثو عظل خظأ أو
 عجد تعاعؼ ميسا تؾافخىا عشج وقت أؼ في الخجمة لاستخجام الؾصؾل سيؾلة الهصهل سههلة

 شبكات أجيدة وضع مؽ لابج ذلػ تشفيح يتؼ ولكي .الخجمة الظمب عمى
 .الظمبات في التدايج استيعاب عمى القادرة والشغؼ الآلية الآلي حاسبال

 لمخجمة السشفحة والإجخاءات التكشؾلؾجية والشساذج السعمؾمات جسيع تكامل ىؾ التكامل
 .بشجاح الخجمة وذلػ لأداء

 :ىسا أساسييؽ بسعياريؽ تقاس الإلكتخوني السؾقع عمى الخجمة أداء جؾدة الأداء
 التي الظمبات عجد بإجسالي التكشؾلؾجية البشية وتقاس : شهلهجيةالتك البشية-
 تؼ

 .محجد وقت في ليا الاستجابة
 الخجمة طمب إرسالو وقت بجاية مؽ السدتغخق  الؾقت ىؾ: الدكهن  وقت-
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 بيانات بإرسال الخجمة طالب يقؾم حيث الخجمة، لظمب وقت استجابة وحتى
 بالاستجابة الخجمة مقجم قؾموي السدتخخجة الشغؼ الآلية طخيق عؽ الظمب
 .السدتخجمة الآلية طخيق الشغؼ عؽ محجد وقت في السخسل لمظمب

 الاعتساد مجى
 عمى

 الاعتساد/الخجمة
 السهثهقية

 وتقاس العام، وطؾال اليؾم مجار عمى الخجمة تقجيؼ جؾدة عمى السحافغة ىؾ
 شيخيا الخجمة استخجام في الإخفاق مخات بعجد الخجمة عمى مجػ الاعتساد

 .سشؾيا أو
 قبل مؽ الخجمة الظمب بيؽ التؾازن  مجػ ىي :الاعتسادية آخخ بسعشى

 .الخجمة مقجم قبل مؽ لتقجيسيا الفؾرية  السدتخجم والاستجابة
 الالتدام 

 بالسعاييخ
والإجخاءات 

 القانهنية

 نذخ مع الخجمة لتقجيؼ السؤسدة الجولية الإجخاءات أو بالقؾانيؽ الالتدام 
 .تام بؾضؾح يؼ الخجمةتقج قؾاعج

 الدخية تهفيخ
 والخرهصية

 الرحيح الجخؾل مؽ التأكج خلال مؽ لمسدتخجم والخرؾصية الدخية تؾفيخ
 السالية البيانات وخاصة بو   الخاصة البيانات وتذفيخ لمسدتخجم الفعمي

Source : khaldoun , Naffa , " Jordan e – government programe ,Jordan e – government 

initiative", Jordan, septembre، p:215 

 السؤسدة ؼيو تتحكؼ قدؼ قدسيؽ، إلى تشقدؼ الأبعاد ىحه أن نلاحع الدابق الججول خلال مؽ
 عمى يؾجب آخخ وقدؼ التعامل، لتدييل ) الأداء التكامل، الؾصؾل، سيؾلة تؾفخ الخجمة،(

 عمى الاعتساد مجػ( معيا التعامل ثقة مؽ لخفع وتظبيقو وتؾفيخه احتخامو السؤسدة
 الدخية تؾفيخ القانؾنية، الالتدام بالسعاييخ الإجخاءات السؾثؾؾية،/الاعتساد/الخجمة

 .)والخرؾصي
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 3-  دراسة:"April & Pather" ذو الإلكتخونية الخجمة لؿياس نسؾذج بتظؾيخ قاما 
 " ائوبإنذ قام والحؼ الخجمة جؾدة نسؾذج مؽ معجل يعتبخ نسؾذج وىؾ أبعاد خسدة

1988 ،"Parasurman بشاءا لأىسيتيا وفقا مختبة الأبعاد الخسدة الججول ويؾضح 
 :وىي الدياحة قظاع عمى تست التي العسمية لمجراسة

 "April & Pather"وفق دراسة  الإلكتخونية الخجمة جهدة أبعاد :(3 )رقم الججول

 البيانات لخجمة جهدة أبعاد

 نغام يقؾم أن ولابج الدبائؽ مع عميو الاتفاق تؼ لسا قاوف تقجيسيا يتؼ الخجمة السرجاقية
 .تغيخ قج التي والأخظاء السذاكل بسعالجة السعمؾمات

 مقجم يقؾم أن عمى لمدبائؽ الخجمة لتقجيؼ السلائسة الخبخة تؾافخ مؽ لابج الخبخة
 ىحه تمبية عمى والعسل السختمفة الخجمات مؽ الدبائؽ احتياجات الخجمة بتقجيؼ

 ياجاتالاحت
 الفؾرية الاستجابة مؽ ولابج وقت، أؼ في طمبيا عؽ الخجمة تؾافخ مؽ لابج التهاجج سههلة

 بتؾفيخ الخجمة مقجم يقؾم أن ولابج الخجمة، طمب عشج الإلكتخوني مؽ السؾقع
 الخجمات/السشتجات عؽ بالسعمؾمات الدبائؽ إبلاغ عمى القادرة الأنغسة الآلية

 .الخجمة ؾفيخلت والسجة اللازمة السقجمة
 والعشاية الاىتسام عمى مبشي الدبائؽ لخجمة نغام الخجمة مقجم يؾفخ أن لابج الدبائن خجمة

 .الدبائؽ بالخد عمى
 لمدبائؽ السمسؾسة السادية العشاصخ مؽ العجيج الخجمة مقجم يؾفخ أن لابج . السادية العشاصخ

 .ائؽلمدب السمسؾسة وسائل وتقجيؼ السحتخفيؽ وتؾفيخ العامميؽ
Source : khaldoun , Naffa , " Jordan e – government programe ,Jordan e – government 

initiative", Jordan, septembre، p:214 
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 الخجمة جؾدة أبعاد مؽ الأولي السختبة في تأتي السرجاؾية أن April & Pather ويؾضح
 في عميو الاتفاق تؼ لسا وفقا الخجمة مقجم عمى الكمي الاعتساد في لمدبؾن  الثقة يتؼ تؾفيخ وأن

 الخجمة جؾدة لأبعاد الثانية السختبة .الإلكتخونية التجارة تظبيقات الحؼ يقجم الإلكتخوني السؾقع
 الخجمة لتقجيؼ الجيجة الخبخة ذو والإدارية الفشية لمخبخات  الخجمة مقجم بتؾفيخ الخبخة ىؾ

 في العالية الفشية الخجمة لمخبخات مقجم يؾفخ أن بجولا الدبؾن، لاحتياجات وفقا الإلكتخونية
 السقجم لتظبيقات الإلكتخوني السؾقع مع تعامميؼ عشج الدبائؽ تؾاجج التي الفشية السذاكل حل

 مؽ لابج الخجمة مقجم فإن لمخجمة، الجائؼ لمتؾاجج تخجع الثالثة والسختبة الإلكتخونية، التجارة
 وأن الأوقات، كل في الخجمة لتؾفيخ السعمؾمات نغؼ لعسل يةالتكشؾلؾج الأساسية تؾفيخ البشية

 أبعاد مؽ الخابعة السختبة في الدبائؽ خجمة وتأتي .الحجوث نادر تؾقف الخجمة وقت يكؾن 
 وطمباتيؼ الدبائؽ استفدارات عمى لمخد الدبل كافة الخجمة بتؾفيخ مقجم ويقؾم الخجمة جؾدة
 كافة بتؾفيخ الخجمة مقجم ويقؾم لسختبة الخامدة،ا في السادؼ العشرخ يأتي .مذاكميؼ وحل

 الفشية السذاكل إمكانية علاج وإتاحة السحتخفيؽ، والعامميؽ الخجمة لتقجيؼ السادية عشاصخ
 بعج. عؽ لمدبائؽ

 وىسا أساسييؽ بعشرخيؽ تتحقق الإلكتخونية الخجمة جؾدة أن القؾل يسكؽ سبق ما خلال مؽ
 السؾقع ومحتؾػ  الخجمة عؽ معخوض ىؾ ما لك" بالسحتؾػ  ونقرج جؾدة السحتؾػ 

 تشفيح وخظؾات الإجخاءات  كافة بالأداء ونقرج الأداء ، جؾدة"ؼيو تعخض الحؼ الإلكتخوني
 إلى تدميسيا. طمبيا إلى بيا التعخيف بجاية مؽ الخجمة

 السظمب الثالث: أثخ الخجمة الإلكتخونية عمى العسل الإداري 

مية في عالسشا الحجيث السفرل الأساسي والأكثخ أىسية أصبحت مختمف الإدارات العسؾ لقج
في رعاية الذؤون السختمفة الستعمقة بحياة الفخد والسجتسع، وذلػ عؽ طخيق تقجيؼ الخجمات 

الزخورية مؽ أجل حياة كخيسة لمفخد، حيث تمعب الإدارة الإلكتخونية دورا أساسيا في تحديؽ 
تمبي الخغبات السختمفة، وتقمل مؽ أعباء  جؾدة ىحه الخجمات وتقجيسيا في صؾرة حجيثة
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إدارتيا، كسا أن تظبيقات الخجمات الإلكتخونية تذسل مجسؾعة مؽ العشاصخ عمى العسل 
 :1الإدارؼ تتسثل في

:ويتعمق ذلػ بسجػ مخدودية مذاريع الخجمة تحقيق مخدودية الخجمة العسهمية -1
جمة لمسؾاطشيؽ ، مع العسؾمية ومختمف إسياماتيا في إعادة تختيب الخجمات السق

 ضخورة تحقيق رضا السؾاطؽ وثقتو بسؤسدات الخجمة العامة.
:ويتجدج ذلػ مؽ خلال الاترال عؽ بعج لمحرؾل عمى تقميص تكاليف الخجمة -7

الخجمة مؽ خلال لاترال عبخ الخط دون الانتقال والاعتساد عمى الشؾافح والذباك 
 الإلكتخوني.

:يتؼ بالاعتساد في تقجيؼ الخجمات عمى تقشية عيجسخعة الاستجابة واحتخام السها-3
الذباك الؾحيج للأنذظة الإدارية الستساثمة مؽ أجل ربح الؾقت وتحقيق سخعة 

 الاستجابة لمخجمة دون تأخيخ 
:تقؾم عمى تقجيؼ الخجمات وفق مقاييذ مزبؾطة ، تحجد مؽ خلال تحقيق الجقة -9

ارية وتسشع مؽ التجاوزات أثشاء تقجيؼ أنغسة معالجة معمؾماتية تحج مؽ الأخظاء الإد
 الخجمة .

:إن إدخال تكشؾلؾجيا السعمؾمات وتؾعيفيا في سههلة السحاسبة ووضهح الخجمة-:
أداء الخجمة العسؾمية سيؤدؼ إلى تحقيق السحاسبة في جسيع جدئيات تمػ السيام مؽ 

عاملات ، خلال وجؾد الشذخ الإلكتخوني في كل مخاحل الخجمة فلا مجال لإخفاء الس
ولا وجؾد لأؼ فخصة للاستئثار بخجمة جيات دون أخخػ فالسرمحة تربح عامة 

 مادامت الخجمة عامة .
 ::وذلػ مؽ خلال تحدين وتخقية الخجمات السقجمة-;
 تقميل الزغؾط عمى مدتؾػ شبابيػ الخجمة وتقميص آجال الانتغار .-

                                                           
،مجاخمة قجمت ؼيالسمتقى "دور الحكؾمة الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات الحكؾمية حالة وزارةالجاخمية والجساعات السحمية "وسيمة واعخ، -1

 16،ص: 2015الؾطشيحؾل إدارة الجؾدة بقظاع الخجمات، كمية العمؾم الاقترادية وعمؾم التدييخ ، جامعة مشتؾريقدشظيشة مارس
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 جخاءات .تدييل السعاملات مع الأفخاد عؽ طخيق تبديط وتدييل الإ-
 تقميل التخاكؼ الؾرقي بإحلال الؾثائق الإلكتخونية كبجيل عؽ الؾثائق الؾرؾية .-
التقميل مؽ التداحؼ وعجد مخات التخدد عمى الأجيدة الإدارية وتحقيق العجالة -

والذفاؼية لتسكؽ مؽ الؾصؾل إلى السشاطق الشائية في تقجيؼ الخجمات مسا سيل عمى 
ة احتياجاتيؼ وتدييخ أمؾرىؼ دون عشاء التشقل لإنياء مؾاطشي تمػ السشاطق تمبي

 معاملاتيؼ مع الإدارة .
سيؾلة تشقل الأفخاد بفزل السخاؾبة الإلكتخونية الدخيعة لؾثائق السدافخيؽ الستسثمة -

 في وثائق الدفخ الإلكتخونية و البيؾمتخية .
 سشتيية التي تعاني مشيا الإدارات السحمية.القزاء عمى الظؾابيخ غيخ ال-

كسا تداىؼ الإدارة الإلكتخونية تحجيث مختمف أعسال الإدارة السحمية في تقجيؼ الخجمة 
 :1لمسؾاطؽ مؽ خلال

 تبديط إجخاءات تشفيح مختمف الأعسال والسذاريع وتجفق مختمف السعاملات إلكتخونيا.-
يؤدؼ إلى عجم الحاجة إلى أماكؽ تخديؽ  تؾفخ الأرشفة الإلكتخونية لمسعمؾمات مسا-

 خاصة بالأرشيف ، فزلا عؽ الحرؾل عمى معمؾمات صحيحة ومؾثؾقة.
مداىسة الإدارة الإلكتخونية في تعديد مفيؾم الجؾدة الذاممة مؽ خلال تعديد جؾدة -

 الخجمات السقجمة لمسؾاطشيؽ.
 تدييل إجخاء الاترال مع الأجيدة الإدارية السختمفة الأخخػ -

 تداىؼ في اتخاذ القخارات في الؾقت السشاسب نغخا لتؾفخ البيانات الجؾيقة والآنية.-
 السداىسة في تحقيق التسيد مؽ خلال انخفاض أوقات إنجاز السعاملات وتكمفتيا.-

وكخلاصة لسا سبق يسكؽ القؾل أن الخجمة الإلكتخونية تعج حمقة ججيجة ضسؽ أساليب 
دارة السحمية التي أصبحت تأخح عمى عاتقيا ميسة تقجيؼ التظؾيخ الإدارؼ داخل أجيدة الإ

الخجمات بظخق ملائسة وحجيثة، وعمى ىحا الأساس فإن إدخال الإدارة السحمية لتكشؾلؾجيا 
                                                           

 111، ص2015سسيخ محمد عبج الؾىاب ،الإدارة السحمية والبمجيات في الؾطؽ العخبي .القاىخة :السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية ، ، -1
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السعمؾمات والاترال مؽ خلال تظبيقات الإدارة الإلكتخونية كان بسثابة عسمية إستخاتيجية  
الية بػية زيادة مخدوديتيا في تقجيؼ الخجمة تيجف إلى تخشيج خجماتيا وتقجيسيا بجؾدة ع

العامة ،وقج كان ليحا التظبيق انعكاسات وآثار كبيخة عمى مختمف أنذظة وإجخاءات 
الإدارة السحمية مؽ خلال إدخال أدوات تقشية وفشية وبذخية متظؾرة تذسل تحديؽ وتظؾيخ 

تبديط الإجخاءات، الخجمات وتحقيق مخدودية الخجمة العامة، تقميص تكاليف الخجمة و 
سخعة الاستجابة واحتخام السؾاعيج ، تحقيق الجقة وتدييل السحاسبة،تحقيق الذفاؼية في 

 تقجيؼ الخجمات و العجالة و السداواة في الحرؾل عمييا.
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 الفصل الثاني
 دراسة ميدانية بالوكالة الوطنية للتشغيل بالمسيلة
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 ة ميجانية بالهكالة الهطشية لمتذغيل بالسديمةدراس الفرل الثاني:
الإدارة بعج تشاولشا في الفرل الدابق الإطار الشغخؼ لستغيخات الجراسة الستسثمة في 

 حؼوال لمجراسة في ىحا الفرل لإعجاد الإطار السيجاني تؾجيشا الإلكتخونية والخجمة العسؾمية 
مؽ أجل معخفة ئية لمتذغيل بالسديمة مؽ إطارات ومدتخجمي الؾكالة الؾلاتؼ عمى مجسؾعة 

مجػ تؾفخ الؾكالة عمى الإمكانيات البذخية والسادية لتظبيق الإدارة الإلكتخونية مؽ جية ، 
ومجػ وجؾد علاقة تأثيخ بيؽ فعالية الإدارة الإلكتخونية في الؾكالة وجؾدة الخجمة السقجمة 

محرؾل عمى البيانات والسعمؾمات تؼ المجؾء إلى أسمؾب السقابمة ل ، وقجلسختمف مختفقييا 
 .التحميل التقميجؼ لمسقابمة باستخجاموتحميميا ، اللازمة حؾل مؾضؾع الجراسة

  : الفرل إلى ثلاثة مباحث ىي كالآتيىحا ما سبق تؼ تقديؼ عمى بشاء 
 ؛التعخيق بالهكالة ميجان الجراسة: لالسبحث الأو
 ؛الإجخاءات السشهجية لمجراسة: يالسبحث الثان

 .تحميل معظيات اداة الجراسة واختبار الفخضيات: ثلسبحث الثالا
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 السبحث الأول: الإدارة الإلكتخونية بالهكالة الهطشية لمتذغيل
اواخخ القخن الؾاحج والعذخيؽ والتي وضعت  يعخفيا العالؼ ف يلاشػ أن الثؾرة العمسية الت

اعادة تذكيل عسل الشغؼ الإدارية وطخح  شبكة الأنتخنت لمعالؼ قج كان ليا تأثيخ ايجابي في
صياغة نسؾذج ججيج لسفيؾم الخجمة العسؾمية والحؼ بجوره نقل الإدارة الإلكتخونية كسفيؾم 

 . 1يعبخ عؽ الدخعة والتفاعل الفؾرؼ ورفع مدتؾؼ التشسية الاقترادية والاجتساعية لجيو
 الؾكالة تعسل الستعمقة بيا، لالعس خظة تظبيق وفي إطار العرخنة استخاتيجية مع وتساشيا   
السؾاطشيؽ  لفائجة بيا، السؾجية الخجمات الخاصة جسيع ورقسشة تدييل لمتذغيل عمى الؾطشية

 نسؾذجية، رؤية اقترادية ضسؽ التؾعيف وآليات باتباع مشيجية الاقترادييؽ؛ والفاعميؽ
إستخاتيجي  ىجف تحقيق في وبالتالي السداىسة البظالة ومحاربة تعديد التذغيل بغخض
 2024.- 2020 الؾطشية  التشسية لدياسة

 ANEMالسظمب الأول: نبحة عن الهكالة الهطشية لمتذغيل 
 اجل مؽ السأجؾر بالذغل السيتسة العسؾمية الييئات أحج مؽ لمتذغيل الؾطشية الؾكالة تعتبخ
 .الحكؾمة تشتيجيا التي العامة لمتذغيل الدياسة تشفيح

 :لمتذغيل طشيةاله  بالهكالة التعخيف -6
 رقؼ التشفيحؼ السخسؾم لأحكام تخزع خاص تدييخ ذات عسؾمية مؤسدة عؽ عبارة ىي

 لمتذغيل، الؾطشية الؾكالة ميام يحجد والحؼ 2006 / 12 / 18في  السؤرخ 77 - 06
 . 2السعشؾية والاستقلال السالي بالذخرية تتستع كسا وسيخىا وتشغيسيا،

 سياسة إطار في لمتشريب العسؾمي السخفق ميسة غيللمتذ الؾطشية الؾكالة تتؾلى كسا
 .3والتؾازن الجيؾؼ ومكافحة البظالة التذغيل تشسية

 لمتذغيل  لمهكالة الهطشية التشغيسيالهيكل  -2
ياكل مثمسا يؾضحو الذكل السؾالي.  تتألف الؾكالة الؾطشية لمتذغيل مؽ عجة مرالح وـ

                                                           
 6ص 2020مجمة الؾكالة الؾطشية لمتذغيل العجد الأول ديدسبخ  1
 وتشغيسيا لمتذغيل الؾطشية الؾكالة ميام يحجد ، 2006 فبخايخ ل فقالسؾا ه 1427 عام محخم 19 في السؤرخ 77 - 06 رقؼ التشفيحؼ السخسؾم 2

 .، 09 العجد الخسسية، الجخيجة وسيخىا،
  09 العجد الخسسية، الجخيجة وسيخىا، وتشغيسيا لمتذغيل الؾطشية الؾكالة ميام يحجد ، 2006 فبخايخ 3
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 ؾطشية لمتذغيلالييكل التشغيسي لمؾكالة ال 77: الذكل رقم

 .وثائق الؾكالة الؾطشية لمتذغيل :لسرجرا

 :لمتذغيل الهطشية الهكالة مهام-
 واليج الؾطشية، العسل سؾق  وتظؾيخ تؾفيخ تشغيؼ في لمتذغيل الؾطشية الؾكالة ميام تتسثل

 طابع وذات فعالة، تؾعيف خجمة مدتخجم أو عسل طالب لكل   والتأكج مؽ ان العاممة
 يمي: ؼيسا السيام ىحه تمخيص يسكؽ شخري

 .وتظؾيخىا العاممة واليج لمتذغيل الؾطشية الدؾق  وضعية ومعخفة تشغيؼ-
 .بيشيا ؼيسا والخبط العسل وطمبات عخوض جسع-
 .بالجدائخ الأجشبية العاممة اليج تظؾر متابعة-
 مجال في الجولية الاتفاؾيات ولاسيسا الاتفاؾيات عؽ الشاجسة التجابيخ تظبيق ضسان-
 .ذغيلالت
 13 في السؤرخ 04 - 19 - رقؼ القانؾن  احكام عؽ السشبثقة الخقابة تجابيخ تظبيق ضسان -

 ومخاؾبة العسال بتشريب والستعمق 2004 ديدسبخ 25 ل ه السؾافق 1425سشة القعجة ذؼ
 .يخريا ؾيسا التذغيل
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 .بعج عن لمتذغيل الهطشية الهكالة السظمب الثاني: خجمات
 العسل وعارضي طالبي بيؽ وساطة مؽ الؾكالة بيا تقؾم التي لكلاسيكيةا الخجمات جانب إلى

 :1خجمات أخخػ تقؾم بيا الؾكالة ليتيؽ الفئتيؽ ونعخضيا ؼيسا يمي فيشاك
 العسل لظالبي خجمات :أولا

 :في متسثمة بعج عؽ العسل لظالبي خجمات عجة لمتذغيل الؾطشية الؾكالة تتيح
 لمؾكالة الالكتخوني لسؾقعا طخيق عؽ عسل عؽ لمبحث التدجيل. 
 العسل عؽ الفعال البحث استسارة سحب. 

    تظبيق العسل طالبي ترخف تحت تزع فيي الؾكالة عسل عرخنة إطار في وكحلػ
     *MON-OFFRE * غؾغل البحث محخك متجخ مؽ يسكؽ تحسيمو*PLAY 

STORE *  
 لجييا. لسؾدعةا الؾكالة جسيع عخوض الاطلاع عمى مؽ التظبيق ىحا يسكؽ بحيث 
 السؤسدات لأصحاب خجمات :ثانيا

 عؽ الؾكالة خجمات مؽ الاستفادة السؤسدات لأصحاب لمتذغيل الؾطشية الؾكالة تتيح كحلػ
 :يمي ما خلال مؽ بعج

 الكتخوني. حداب مؽ الاستفادة خلال مؽ بعج عؽ العسل عخوض إيجاع 
 ىحه بيا تقؾم التي لمتؾعيفات السسشؾحة بالامتيازات الستعمقة السدتججات نذخ 

 .السؤسدات
 والؾعائف لمسيؽ الجدائخية السجونة تظبيق تحسيل " - NAME " إيجاع اجل مؽ 

 .السعخوض السشرب لذغل السظمؾبة حيث الذخوط مؽ واضحة عسل عخوض
 خمية إنذاء تؼ لسدتخجمييا الؾكالة طخف مؽ السقجمة الخجمات جؾدة ودعؼ تحديؽ إطار وفي

 ،العاصسة الجدائخ مشاني نؾرالجيؽ الشقيب بذارع مقخىا الكائؽ ،لإصغاءللاستؿبال وا وطشية
 بالخقؼ الاترال عبخ مدتخجمييا وتداؤلات لمتكفل بانذغالات نجاء مخكد إنذاء وكحا

 300 :الأخزخ
 :السأجهر لمذغل الجاعسة لمتذغيل الهطشية الهكالة بخامج-ثالثا

 :كآلاتي نحكخىا خامجالب مؽ أنؾاع لثلاث لترل الؾكالة بخامج تتعجد
 :السهشي الادماج عمى السداعجة جهاز بخنامج 8-6

                                                           
 .السخجع نفذ 1
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مؽ  اجل دعؼ التذغيل لمفئات الذبانية    2008سشة الجدائخية الحكؾمة أقختو جياز ىؾ
 : 1والجؼ ييجف الى

 السبتجئيؽ العسل طالبي لمذباب السيشي الادماج تذجيع. 
 لاسيسا الذباب تذغيل تخؾية الى اميةالخ  الأخخػ  والتجابيخ الشذاط اشكال كافة تذجيع 

 ." CFE " وتؾعيف تذغيل تكؾيؽ بخامج عبخ
 مؽ البالغيؽ الجدائخييؽ السبتجئيؽ العسل طالبي مؽ فئات ثلاث الى الجياز ىحا يؾجو كسا

 العقؾد ىحه وترشف الؾطشية الخجمة إزاء لؾضعيتيؼ والسثبتيؽ سشة 35و 18 بيؽ ما العسخ
 :الى ثلاثال الفئات حدب الثلاثة
 الدامؾن  والتقشيؾن  الجامعات خخيجيل بالشدبة الذيادات حاممي ادماج عقج CID  
 او السيشي التكؾيؽ ومخاكد الثانؾؼ  التعميؼ خخيجي لمذباب بالشدبة ميشي ادماج عقج 

  CIPتسييشيا  تخبرا تابعؾ الحيؽ
 تأىيل  ولا تكؾيؽ بجون  لمذباب بالشدبة ادماج تكؾيؽ عقجCFI 

 الجياز تدييخ ضسان لمؾلاية التذغيل مجيخية مع بالاترال لمتذغيل الؾطشية كالةالؾ  وتتؾلى
 والحخص الادماج فتخة خلال الجياز تشفيح ومخاؾبة وتقييسيؼ متابعة السدتفيجيؽ خلال مؽ

 .2وتأىيمو تكؾيشو مع يتؾافق في مشرب السجمج الذاب تعييؽ عمى كحلػ
 :الاقترادي عالقظا في السجعسة العسل عقهد بخنامج 8-7

 بعلاقات والستعمق 11 - 90 رقؼ القانؾن  بسفيؾم عسل عقج بسثابة السجعؼ العسل عقج يعتبخ
 الجولة تداىؼ حيث السيشي، الادماج عمى السداعجة لجياز العام في الاطار ويجخل العسل

 .3خبخة بجون  السبتجئيؽ طالبي العسل تؾعيف لتذجيع السشرب اجخة في
 ANEMتظبيق الخجمة الإلكتخونية بهكالة التذغيل  السظمب الثالث: واقع

 في الستسثل السخفق العسؾمي خجمات لتحديؽ الإدارية وتبديظيا الإجخاءات تخؽيف سياق في
 ومؽ مختفؿيو، لفائجة الخجمات الإلكتخونية عمى الحرؾل وتدييل الؾطشية لمتذغيل، الؾكالة

 تؼ تعيذو البلاد الحؼ الخقسي لمتحؾل القظاع مؾاكبة   لعرخنو السدظخة خلال الإستخاتيجية

                                                           
 سشة افخيل 19 ل السؾافق ه 1429 عام الثاني ربيع 13 في السؤرخ 126 - 08 رقؼ التشفيحؼ السخسؾم 1

 820 ، 83 العجد الخسسية، الجخيجة السيشي، الادماج عمى السداعجة بجياز يتعمق 2008
 .السخجع نفذ 2
 .سابق مخجع لمؾكالة، الالكتخوني السؾقع 3
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 06 77- رقؼ التشفيحؼ تظبيقا لمسخسؾم السعمؾماتية والحمؾل الخجمات الخقسية مؽ باقة تقجيؼ
البشية  تظؾيخ و معمؾماتي نغام الستعمق بترسيؼ شقو في 2006 فبخايخ 18 السؤرخ في

 1التكشؾلؾجية التحتية
يسذ  الظؾيل السجػ عمى البخنامج تشفيحية ليحه ةخظ لمتذغيل الؾطشية سظخت الؾكالة كسا .

 التظبيقات العجيج مؽ أطمقت كسا إطاراتيا طخف تدتخجم مؽ داخمية معمؾماتية نغؼ ترسيؼ
 :لمعرخنةكبخػ  محاور خسدة بإتباع ذلػ و طخف مختفقييا مؽ واستعساليا
 الؾساطة تدييخ معمؾمات نغؼ 
 عسمي *الجاخمية البؾابة   * 
 القخار اتخاذ عمى جالسداع الشغام* SID * 
 تكشؾلؾجية تحتية بشية 
 بعج عؽ الخجمات. 

 للوكالة الوطنية للتشغيل النظم المعلوماتية الداخلية 30الشكل 

 
 وثائق الؾكالة الؾطشية لمتذغيل :السرجر

 :الجاخمية السعمهماتية الشغم -6
 :* *وسيط نغام 6-6

                                                           
 ..http://www.anem / لمتذغيل الؾطشية لمؾكالة الإلكتخوني السؾقع 1
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 ومؽ جية مؽ العسل لظالب لسقجمةالخجمة ا جؾدة بديادة تدسح وسيط السعمؾماتي الشغام
 الشغام ليحا الخئيدية التشريب الشذاطات عسمية في لمسدتخجميؽ أحدؽ أخخػ مخافقة جية
 :ىي
 الحكية. السقاربة نغام تعديد 
 ممسحيؼ مع يتؾافق بسا السيشي أفزل لسذخوعيؼ تحجيج أجل مؽ العسل طالبي مخافقة 

 السيشي.
 ورشات في السذاركة التكؾيؽ، التؾجيو إلى خلال مؽ العسل طالبي مخافقة متابعة 

 عؽ عسل. البحث نادؼ دورات في والسذاركة عؽ عسل البحث
 الكفاءة. خلال مؽ ميشي ممسح عؽ البحث 
 العسل وشخوط لمعسل السشاسب إختيار الؾقت أجل مؽ العسل لظالبي الإمكانية مشح 

 أفزل. تؾجيو أجل مؽ يفزمؾنيا التي
 السعمؾمات الجاخمية نغؼ كل مع والتخابط التؾاصل     Red, Idmaj,   

WassitOnLine, Mobile   الشغؼ ىحه بيؽ تحؾيل السعمؾمات عسمية لتدييل 
 السعمؾماتية.

 الخارجية السعمؾمات نزؼ مع الخبط  CNAC و CNRC الى الؾصؾل لتدييل 
 القظاع. ىيئات مع السعمؾمات السذتخكة

 *وسيط نغام:  79الذكل 

 الؾكالة الؾطشية لمتذغيلوثائق  :السرجر
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 * تخسيم *: نغام 7-
 الإدماج عمى السداعجة جياز مؽ السدتفيجيؽ إدماج عسمية واتباع لتدييخ إنجازه تؼ نغام ىؾ

 سيخ عؽ ودؾيقة واضحة صؾرة القخار وأصحاب السدؤوليؽ الشغام ىحا يعظي حيث السيشي
 .آني وآلي بذكل العسمية

 السيشي الإدماج عمى السداعجة جياز مؽ لسدتفيجيؽا عجد معخفة مؽ الشغام ىحا يسكؽ
DAIP  عجد تتبع و ومعخفة الخبخة عجد سشؾات حدب فئاتو وترشيف الؾطشي، عمى السدتؾؼ 

 السالية السشاصب مؽ الاحتياجاتمعخفة  كحا و الؾطشي، السدتؾػ  عمى ندبة السجمجيؽ و
 حدب ترشيفيا كحا و ل ولايةك في ليا التابعيؽ الييئات و الإدارات و كل وزارة في بجقة

 .الختب
 :استخجاميؽ تخسيؼ ولشغام

 الأول، الؾزيخ مرالح وىؼ القخار ؾيادؼ لستخحؼ الاستخاتيجي السدتؾػ  عمى استخجام –
 بتؾفيخ وذلػ السالية، وزارة و الزسان الاجتساعي و والتذغيل العسل وزارة الؾزارة الؾصية

 أؼ عمى والحرؾل الإدماج سيخورة عسمية لتتبع وإحرائيات، ومعظيات قاعجة بيانات
 إدماج عسمية مؤشخات لتتبع مختمف القخار لستخحؼ ؾيادة لؾحة بتؾفيخ أؼ وقت في معمؾمة

 DAIP. مؽ جياز السدتفيجيؽ
المجشة  بأعزاء خاص الأول استخجاميؽ بجوره الى يشقدؼ :محمي ولائي تذغيمي إستخجام –

 بالإدماج. السعشية الؾلائية التذغيل ام مجيخياتباستخج خاص والثاني للإدماج الؾلائية
 :بعج عن الخجمات-3
 »Wassit Online : الخابط عبخ الهسيط3-1
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 Wassit Online الخابط عبخ الؾسيط  :7الذكل 

 
 وثائق الؾكالة الؾطشية لمتذغيل :السرجر

 السيشية، ؼمؤىلاتي مع تتؾافق عسل عمى مشاصب العثؾر في العسل طالبي دعؼ إلى ييجف
 الى الؾصؾل ويديل والسيارات السظمؾبة، الكفاءات عؽ بحثيؼ في السدتخجميؽ وكحا دعؼ
 و إيجاع العخوض تدييل - الحداب تحجيث و انذاء(  فزاء السدتخجم عبخ السعمؾمة

 - العسل لظالب السيشي السمسح تحجيث و انذاء ( العسل طالب وفزاء )الرمة ذات السيام
 وعؾدة مكان أؼ وفي أؼ وقت في ، ) العسل عخوض لأحجث لسعاييخا معايشة متعجدة

 .التشريب حؾل السعمؾمة
   :القريخة الشرية الخسائل خجمة 8-7

 و”  مخسال”  الججيجة القريخة الشرية الخسائل خجمة لمتذغيل الؾطشية الؾكالة مؤخخا أطمقت
 الخجمة لتظؾيخ يامش سعيا و الؾكالة طخف مؽ السقجمة الخجمات رقسشة إطار في ىحا

 طالبي و مشتدبي إجخاءات تدييل و لسختفقييا نؾعية ذات خجمات تقجيؼ و القشؾات الستعجدة
 السؾجية و”  مخسال”  القريخة الشرية الخسائل خجمة. التذغيل بؾكالات السدجميؽ العسل
 ؽأي ، الؾسيط السعمؾماتي الشغام في و التذغيل بؾكالات السدجميؽ العسل طالبي لجسيع
 أيام 10 ب صلاحيتو نياية قبل العسل طمب بتججيج الآلي الإشعار مخسال خجمة ليؼ تزسؽ

 الإطلاع و العسل عخوض في التؾجيو أجل مؽ آليا الاستجعاء خجمة أيزا تزسؽ كسا و
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 طالبي و بالسدتخجميؽ الستعمقة و الججيجة الفعاليات بجسيع والإشعار ، السقجمة الظمبات عمى
 .العسل

 سيمت التي و لمتذغيل الؾطشية الؾكالة أطمقتيا التي الججيجة الخجمة ليحه السزافة ةالؿيس و
 و مخسال خجمة تقجميا أخخػ  لخجمات إضافة و ليا السشتدبيؽ بيؽ و بيشيا التؾاصل عسمية
 و العسل عخوض معالجة مجة تقميص و السعمؾمة نذخ سخعة تزسؽ أيؽ ، ليا مزافة كؿيسة

 مخاؾبة و لمذفاؼية أكثخ تعديد و الؾكالات في التجفق تشغيؼ و عسلال طمبات صلاحية ضسان
 الإجخاءات احتخام مجػ

 :الشقالة الههاتف تظبيقات 8-8
   : والهعائف لمسهن الجدائخية السجونة تظبيق-

 والؾعائف لمسيؽ الجدائخية السجونة تظبيق  ;7الذكل 

 
 وثائق الؾكالة الؾطشية لمتذغيل .السرجر

 مؽ تحسيمو كتظبيق يسكؽ 2017 مشح ادراجيا تؼ السجونة، استعسال ىحه يلوتدي لتحفيد
 تتكؾن   NAME Le référentiel métiers – ANEM تدسية تحت  Google  متجخ

 419 إلى بالإضافة فخعي ا حقلا  36 و حقلا   86 و اقتراديا قظاع ا 16 :مؽ اليؾم السجونة
  .وعيفة/ميشة

 تيؼ وىي الأنتخنت خجمة بجون  آنية وترفحيا بظخيقة جونةالس باستعسال التظبيق ىحا يدسح
يخغبؾن  الحؼ العسل لسشرب السجقق لمتعييؽ العسل كظالبي الذغل سؾق  في جسيع الستجخميؽ
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 العسل لعخوض إنذاءىؼ حيؽ السدتخجميؽ و الحاتي، مدارىؼ تكؾيؽ إليو إثخ التخشح
 و دا.الخاصة دائخيةالج التشريب ىيئات كحا و عمى مدتؾػ الؾكالة السؾدوعة

 Google متجخ عمى مجاني بذكل متؾفخ  MonOffre  :تظبيق-
عؽ  بالبحث ليؼ لمدساح عسل عؽ رئيدي لمباحثيؽ بذكل ومخرص لمتظبيقات الخسسي
 بشاءا وعيفة عؽ البحث إمكانية ىحا التظبيق يتيح .الذخري لسمفيؼ مظابق عسل عخض

             .ؼيو غخافي السؾدوعةالج والسؾقع العسل عخوض حجاثة عمى معاييخ
 لمتظبيقات الخسسي Google متجخ عمى مجاني بذكل متؾفخ Mon Agence :تظبيق -

 السدار ومذاركة لسؾقعيؼ الآني الأقخب لمتذغيل السحمية السمحقة بذكل عؽ ومخرص
 السعشية. السمحقة إلى اتباعو للانتقال يجب الحؼ الجغخافي

 وضعية وعخض الياتؽية الاترالات بتدييخ ويدسح:  CSBOX الهاتفي التظبيق-
 داء ا وؾياس آ لي التمقائي تفخعات الخد إدارة إلى بالإضافة السباشخ عمى السدتذاريؽ

 التقاريخ الإحرائية وإنذاء الشجاء مخكد عشاصخ
 هاتفى من عشاصخ مخكد الشجاء تظبيق  07الذكل 

 
 
 
 
 
 
 

 وثائق الؾكالة الؾطشية لمتذغيل السرجر
 

 :هي لمتذغيل الهطشية الهكالة خجمات رقسشة من السخجهة الأهجاف
 ب :الذفافية-
 العسل؛ عخوض بسعالجة الستعمقة العسميات كل شفاؼية تعديد -
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 العسميات؛ لكل الآلي التؾثيق-
 عسل مشرب عمى الحرؾل في العسل طالبي لجسيع الفخص نفذ إعظاء-
  :الفعالية-
 التذغيل؛ بعسمية بظةالسخت العسميات لكل آلي تدييخ-
 مكان؛ أؼ ومؽ وقت أؼ في معمؾمة أؼ عمى الحرؾل عمى القجرة-
 .والتقييؼ السخاؾبة الستابعة، عمى القجرة-
 :الدخعة-
 التدييخية؛ لمعسميات الدمشة السجة تقميص-
 الفعمي؛ وقتيا في السعمؾمة انتاج-
 .القخار إتخاذ عمى السداعجة-
جمة مؽ قبل الؾكالة الؾطشية لمتذغيل الأثخ البارز عمى عجيج كان لمخجمات الالكتخونية السقو 

مؤشخات الخجمة العسؾمية سؾاء مؽ خلال السؾرد البذخؼ الخاص بيا أو الؾافجيؽ عمى 
 .الؾكالة يسكؽ إجساليا في الاتي

حيث أن انفتاح تثسين السهرد البذخي والقيام بذخكات مع عجة هيئات ومؤسدات:  -
شؾلؾجيا السعمؾمات والاترال أثخ بذكل واضح مؽ خلال عقج عجة الؾكالة عمى عالؼ تك

 اتفاقات وبخوتؾكؾلات مع مؤسدات وىيئات مشيا:
عقج شخاكة مع الجامعات عبخ كامل التخاب الؾطشي بغخض الؿيام بؾرشات البحث عؽ  -

العسل عؽ بعج مؽ تأطيخ مدتذارؼ التذغيل يدتفيج مشيا الظمبة الجامعييؽ السقبميؽ عمى 
 لتخخج؛ا

عقج اتفاقات شخاكة مع مرالح السجيخية العامة لإدارة الدجؾن تيجف إلى الادماج  -
 الاجتساعي لمسحبؾسيؽ والؿيام بجورات تكؾيشية إعلامية لفائجة السحبؾسيؽ؛

 عقج دورات وورشات تجريبية لفائجة طالبي العسل لتدييل ادماجيؼ في سؾق الذغل. -
بإدخال الؾكالة الؾطشية لمتذغيل للإدارة سل والهكالة: تحدين العلاقة بين طالبي الع -

الإلكتخونية تؼ تؾطيج وإصلاح العلاقة بيشيا وبيؽ مختفقييا مؽ خلال الارتقاء بالخجمات 
السقجمة لظالبي العسل وأصحاب السؤسدات عبخ إضفاء الذفاؼية وإتاحة قشؾات الاترال 

 الستعمقة بالخجمات اتجاه السؾاطؽ. وتفعيميا مسا زاد حجؼ تجفق السعمؾمات والبيانات
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 مجراسة لسشهجية الإجخاءات ال: ثانيالسبحث ال
تظخق إلى  اليسثل ىحا السبحث الإطار السشيجي لمجراسة السيجانية التي تؼ ؼيو أولا

وتؼ أيزا تحجيج مجتسع ، نحؾ أسمؾب دراسة الحالة وتؾضيح أسباب التؾجو السشيج السدتخجم
 .لى معخفة مرادر بيانات ىحه الجراسةإضافة بالإ، الجراسة وعيشتيا

 وعيشة الجراسةالسشهج : ولالسظمب الأ 
 مشهج الجراسة -6

في جسع الحقائق  حيث تؼ استخجامو السشيج الؾصفي تؼ الاعتساد في ىحه الجراسة عمى
كسا تؼ لسرادر والسخاجع في الفرل الشغخؼ، السختمفة مؽ ا والسادة العمسية في أشكاليا

ندب ليحا الفرل في تحميل السقابمة والتعميق الأ لأنوأسمؾب دراسة الحالة  د عمىالاعتسا
 .اطلاعشا وملاحغتشاعمييا بشاء عمى 

لى اكتذاف الؾقائع ووصف الغؾاىخ وصفا إحيث البحؾث الؾصؽية ىي التي تيجف 
وىي تقؾم بالكذف عؽ الحالة الدابقة ، و كسياأدؾيقا وتحجيج خرائريا تحجيجا كيؽيا 

لى صؾرتيا الحالية وتحاول التشبؤ بسا ستكؾن عميو في السدتقبل إمغؾاىخ وكيف وصمت ل
 1فيي تيتؼ بساضي الغؾاىخ وحاضخىا ومدتقبميا.

  عيشة الجراسة -7

مؽ مدتخجمي الؾكالة الؾلائية لمتذغيل بالسديمة تتألف عيشة الجراسة مؽ مجسؾعة 
( فقج تؼ ي، مشذظي الفزاء الحخمدتذارؼ التذغيل، تقشييؽ وميشجسي الإعلام الآل)

 الإدارة فعالية بيؽ تأثيخ علاقة وجؾد مجػحؾل ىحه الفئة لسعخفة وجية نغخىؼ  استيجاف
وتؼ إجخاء مقابلات معيؼ  الؾافجيؽ، لسختمف السقجمة الخجمة وجؾدة الؾكالة في الإلكتخونية

ؾب إختيار العيشة فقج كان أسم، الإترال نغخا لكؾن طبيعة الجراسة كيؽية بسختمف وسائل
وكان  مباشخة مع السدتجؾبيؽ  الاترال والتؾاصل غيخ عذؾائية بظخيق قرجية مؽ خلال

ميشجس في الإعلام  2مدتذاريؽ في التذغيل، 4مؾزعيؽ كسايمي،  مدتخجميؽ 8 في بجاية
 مشذط الفزاء الحخ. 1ميشجس في الإحراء،  1الألي، 

                                                           
يؼ،اسذ البحث العمسي لاعجاد الخسائل الجامعية،طمخوان عبج السجيج 1  125م،ص2000،مؤسدة الؾراقمشذخ والتؾزيع عسان،01ابخاـ
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 : كالآتي العيشة والسبخرات إختيار 
لمؾكالة الؾلائية لمتذغيل وتظبيقات الإدارة بؾاقع السيجاني  السدتجؾبيؽوإلسام دراية  -

 ؛الإلكتخونية
 .مسا يزسؽ عجم تجانذ الإجابات السدتجؾبيؽوعسل  رتبتشؾع  -
 مرادر بيانات الجراسة -8

ىحا السظمب تحجيج وذكخ السرادر التي تؼ الاعتساد عمييا في الجراسة سؾاء في  تؼ في
وتقدؼ ، لمجدء الشغخؼ  يالحؼ يسثل الإسقاط السيجاني أو في الفرل السيجان الفرل الشغخؼ 

فيؾ يسثل  أما الثاني، الأول يتسثل في السرادر الثانؾية: مرادر بيانات الجراسة إلى جدئيؽ
 .السرادر الأولية

مؽ أجل تشاول التأصيل الشغخؼ لمجراسة تست الاستعانة بسجسؾعة : السرادر الثانهية-أولا
 : السرادر ؼيسا يمي وتسثمت ىحه، ستشؾعة والتي تعج أساس الجراسةاللسرادر مؽ ا

 مخاجع كتب كميا بالغة العخبية؛ -
 طخوحات والخسائل الجامعية؛الأ، السجاخلات، السقالات، استخجام السجلات -
 الاستعانة بالسمتؿيات التي تشاولت تقخيبا نفذ الجراسة؛  -

جان لمجراسة وجعميا أكثخ عسقا تؼ الاعتساد عمى للإسقاط السي: السرادر الأولية-ثانيا
 .الجراسة تخص مرادر ذات البيانات الأولية التي تؾصمشا إلى بيانات مباشخة

التؾاصل مع أفخاد عيشة  فيسيجانية الجراسة الالسرادر الأولية التي اعتسجناىا في  تتسثم
 خاء مقابمة معيؼ.السعمؾمات مؽ مرادرىا والتي تتسثل في إج الجراسة مؽ خلال جسع

لقج تؼ الاعتساد عمى الذخوط التالية عشج صياغة أسئمة السقابمة لبشاء أسئمة واضحة 
 : ودؾيقة

 مخاعات التدمدل السشظقي للأسئمة؛ -
 يجب أن تكؾن صياغة الفقخات واضحة وتحاشي الأسئمة السبيسة؛ -
 تجشب ازدواجية السعشى لمفقخة؛ -
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إطارات بإجخاء ىحه السقابمة مع  وقسشا، ضؾحوقج تؼ صياغة أسئمة السقابمة بجقة وو 
 .ومدتخجمي الؾكالة

 وخظهات الجراسة اسةالجر داة السدتخجمة في التعخيف بالأ: الثاني ظمبالس
 تعخيف بأداة الجراسة السقابمة وكيؽية ـيكمة محاورىا الفي ىحا السبحث  تؼ التشاول

 التعخيف بأداة الجراسة السقابمة  -6
والتي يتؼ مؽ ، داة السقابمة مؽ أجل جسع السعمؾمات الستعمقة بالجراسةتؼ الاعتساد عمى أ

 .الحيؽ تؼ اختيارىؼ الإطارات والعسالعمى عجد مؽ  خلاليا طخح مجسؾعة مؽ الأسئمة
خخ ومشو اختخنا التعخيف آلى إومؽ محمل ، خخآلى إتعجدت تعاريف السقابمة مؽ كاتب 

والتي لا ، ل الباحث الحرؾل بؾاسظتيا عمى البياناتالسقابمة ىي الؾسيمة التي يحاو ": التالي
و أحيان شيؾدا في معغؼ الأ اشخاص الحيؽ كانؾ وتكؾن مع الأ، خخآمكان  أؼتؾجج في 

ىي الحرؾل  والسقابمة مؽ حيث السبجأ، مذاركيؽ في الفعاليات التي شسميا مؾضؾع البحث
فعال مؾضؾع البحث لؿياس أ ن تدتخجم لسخاؾبة ردودأويسكؽ ، عمى بيانات لسؾضؾع بحث ما

 1"مجػ استجابتو لمسحفدات التي يحجثيا الباحث.
 مقابمة مؾجية، يؾجج عجة أنؾاع وترشيفات لمسقابمة مشيا مقابمة حخة )غيخ مؾجية(

أسمؾب  اعتسادوتؼ الاستعانة في ىحه الجراسة بأداة السقابمة وبالأخص ، ومقابمة نرف مؾجية
 عة مؽ الخبخاء.نرف السؾجية مع مجسؾ  السقابمة

 هيكمة محاور أداة الجراسة السقابمة -7
 : تؼ ـيكمة أسئمة مقابمة الجراسة كالتالي

فييا تؼ تؾضيح مختمف حيثيات أسئمة الجراسة السؾجو لأفخاد عيشة : مقجمة تسهيجية -
إلى الإسقاط السيجان لمجراسة  مع إعلاميؼ بأن البيانات التي سيقجمؾنيا تيجف، الجراسة

 ة فقط.العمسي
 : وىي كالتالي محؾريؽتقديؼ مقابمة الجراسة إلى  تم-

 ؛تؾفخ الؾكالة عمى الستظمبات البذخية والسادية الإدارة الإلكتخونية: ولالأ  السحهر
                                                           

 .221-217بؾجسعة عسخون، مشيجية البحث العمسي، دليل اعجاد مذخوع بحث عمسي: نغخؼ تظبيقي، ب ط، ب ن، ب ت، ص1
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 .العلاقة بيؽ تظبيق الإدارة الإلكتخونية وتحديؽ الخجمة العسؾمية بالؾكالة: السحهر الثاني
 خظهات الجراسة  -8

 : اسة في السخاحل التاليةخظؾات الجر  تتسثم
خبخاء في ميجان الجراسة كؾنيؼ عمى إحاطة تامة ثلاثة  تؼ اختيارى: السخحمة الأول -

 .الجراسة بسؾضؾع
مع تحجيج مؾاعيج مع عيشة الجراسة واختيار الؾقت ، مقابمة تؼ إعجاد دليلة: الثانيالسخحمة  -

 .السشاسب
وذلػ بإعجاد ججول شامل ممخص ، قابلاتتؼ فييا التحميل التقميجؼ لمسة: السخحمة الثالث -

بيؽ أجؾبتيؼ  ختلافالالجسيع أجؾبة الخبخاء وىحا ما سسح لشا بتحجيج أوجو التذابو وأوجو 
 .وتحجيج نغختشا الذخرية لأقؾاليؼ
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 داة الجراسة واختبار الفخضياتأتحميل معظيات : الثالث السبحث
لتي تؼ اجخائيا وكحلػ اختبار فخضيات الجراسة ليحا تؼ في ىحا السبحث تحميل السقابمة ا

 : كالتالي تؼ تقديسو إلى ثلاثة مظالب وىي
 داة الجراسةتحميل محاور أ السظمب الأول:

 ؼ تحميميا وتؾضيح أىؼ ما أجاب بو مدتجؾبيالجراسة ت ةبعج اجخاء السقابلات مع عيش
 الأتي.وقج تؼ تمخيص ، عيشة الجراسة

 دب السحهر الأول من السقابمة:تحميل الشتائج ح -6

تؼ تفخيغ الإجابات السختبظة بالسحؾر الأول مؽ أسئمة السقابمة )مجػ تؾفخ الستظمبات السادية 
 وفق الججاول السؾالية. والبذخية لتظبيق الإدارة الإلكتخونية(

  : إجابات السدتجؾبيؽ محل الجراسة حدب السحؾر الأول مؽ السقابمة 79الججول رقم
 سدتجهبال    

  أسئمة السقابمة
 1السدتجؾب 

 
 2السدتجؾب 

 
 3السدتجؾب 

 
 4السدتجؾب 

 مدتذار في التذغيل ما طبيعة السشرب الحؼ تذغمؾنو؟
مدتذار في 

 التذغيل
 مدتذار في التذغيل

مدتذار في 
 التذغيل

 سشؾات 8 سشؾات 9 سشؾات 10 سشؾات 8 بالؾكالة؟ تذتغمؾن  وأنتؼ متى مشح

 مؽ بو لابأس عجد الؾكالة تتؾفخ ىل
 السجال في السختريؽ السؾعفيؽ

 الإلكتخوني؟
 عجد معتبخ نعؼ أكيج نعؼ

ىل ىشاك اترال فعال بيؽ السؾعفيؽ 
التقشييؽ والإدارييؽ في مجال تذغيل 

 الأنغسة والبخامج الإلكتخونية؟

 نعؼ نعؼ يؾجج اترال
ىشاك عجة 

تظبيقات تعسل 
 عمى ذلػ

 لتحتيةا البشية عمى الؾكالة تتؾفخ ىل
 الإدارة لتظبيق السلائسة

               شبكات)الإلكتخونية
 ؟....(الحاسؾب أجيدة الاترال،

 نعؼ نعؼ نعؼ نعؼ
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ىل تتؾفخ الؾكالة عمى أحجث الأجيدة 
 الإلكتخونية لسرالحيا؟

 نعؼ نعؼ نعؼ نعؼ

ىل تتؾفخ الؾكالة عمى قاعجة بيانات 
تدسح ليا بجسع مختمف السعمؾمات 

 لتغحية الأنغسة الإلكتخونية؟والبيانات 

تؾجج قاعجة بيانات 
 مخكدية مرحشة

 نعؼ تؾجج نعؼ

ىل يتؼ تحجيث الشغؼ الإلكتخونية 
 والتظبيقات باستسخار؟

دوريا مؽ قبل السجيخية 
 العامة

 نعؼ نعؼ نعؼ

تتؾفخ الؾكالة عمى نغام معمؾمات 
إلكتخوني يخبظيا مع مختمف الإدارات 

 والسؤسدات؟

ت يؾجج مع مؤسدا
cnas ,casnos,cnr 

 نعؼ يؾجج
يؾجج مع عجة 

مؤسدات لتدييل 
 العسل

 نعؼ

 مؽ إعجاد الظالب بالاعتساد عمى السحؾر الأول مؽ أسئمة السقابمة. السرجر:

 السقابمة مؽ الأول السحؾر حدب الجراسة محل السدتجؾبيؽ إجابات ::7 رقم الججول

 السدتجهب    
 أسئمة السقابمة

 
 5السدتجهب 

 
 6هب السدتج

 
 7السدتجهب 

 
 8السدتجهب 

 ما طبيعة السشرب الحؼ تذغمؾنو؟
ميشجس في الإعلام 

 الآلي
 مشذط الفزاء الحخ تقشي في الإعلام الآلي ميشجس في الإحراء

 سشؾات 8 سشؾات 10 سشؾات 9 سشؾات 6 بالؾكالة؟ تذتغمؾن  وأنتؼ متى مشح

 مؽ بو لابأس عجد الؾكالة تتؾفخ ىل
 السجال في السختريؽ السؾعفيؽ

 الإلكتخوني؟

ىشاك دورات تكؾيشية 
 مؽ قبل الؾكالة

 معتبخ عجد أكيج نعؼ

ىل ىشاك اترال فعال بيؽ السؾعفيؽ 
التقشييؽ والإدارييؽ في مجال تذغيل 

 الأنغسة والبخامج الإلكتخونية؟

ىشاك عجة تظبيقات 
 تعسل عمى ذلػ

 بالتأكيج نعؼ
العسل في الؾكالة 

متخابط ومتكامل بي 
 فيؽالسؾع

 التحتية البشية عمى الؾكالة تتؾفخ ىل
 الإدارة لتظبيق السلائسة

               شبكات)الإلكتخونية
 ؟....(الحاسؾب أجيدة الاترال،

ىشاك عجة بخمجيات 
وتظبيقات كتظبيق 

الؾسيط، مشرة 
مشحة البظالة، مؾقع 

 التدجيل عؽ بعج

 نعؼ نعؼ نعؼ

ىشاك أجيدة ىل تتؾفخ الؾكالة عمى أحجث الأجيدة 
حؾاسيب أخخ جيل 

 بعض الذيئ نعؼ نعؼ
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وقؾاعج بيانات مجيدة  لكتخونية لسرالحيا؟الإ
 ومحرشة

ىل تتؾفخ الؾكالة عمى قاعجة بيانات 
تدسح ليا بجسع مختمف السعمؾمات 

 والبيانات لتغحية الأنغسة الإلكتخونية؟

 نعؼ
ىشاك قاعجة بيانات 

 عمى السدتؾػ السخكدؼ 
نعؼ لكؽ لا تؾجج عمى 

 لسدتؾػ السحميا
 نعؼ

ىل يتؼ تحجيث الشغؼ الإلكتخونية 
 والتظبيقات باستسخار؟

دوريا مؽ قبل 
مرالح السجيخية 

 العامة
 دائسا نعؼ

 
 احيانا

تتؾفخ الؾكالة عمى نغام معمؾمات 
إلكتخوني يخبظيا مع مختمف الإدارات 

 والسؤسدات؟

 
نعؼ مع 

cnas.casnos.cnr. 
 نعؼ نعؼ تؾجج

 الظالب بالاعتساد عمى السحؾر الأول مؽ أسئمة السقابمة. مؽ إعجاد السرجر:

 تحميل إجابات السحهر الأول من السقابمة: -

تغيخ الأجؾبة برفة جمية تؾفخ الؾكالة عمى الظاقؼ البذخؼ الستشؾع مؽ )ميشجسيؽ، 
مدتذاريؽ في التذغيل، أعؾان استؿبال(، والسكؾن عمى استعسال مختمف الأجيدة التي ليا 

بالإدارة الإلكتخونية كسا أثبتت أجؾبة السدتجؾبيؽ أن ىشاك عجة دورات تكؾيشية تتؼ علاقة 
دوريا التي تكفل الاترال الفعال بيؽ الإدارييؽ والتقشييؽ مؽ جية، ومؽ جية أخخػ أثبتت 

يكفي مؽ أجيدة الحؾاسيب مؽ الجيل  أغمب الإجابات تؾفخ الؾكالة الؾلائية لمتذغيل عمى ما
(، كسا تحؾؼ عمى قاعجة بيانات تحيؽ دوريا ومخبؾطة  les serveursديؼ)الججيج والخؾا

بكثيخ مؽ السرالح والإدارات ذات الرمة بالؾكالة، ما يغيخ تؾفخ الؾكالة عمى كافة 
 الإمكانيات والستظمبات لتظبيق مبادغ الإدارة الإلكتخونية. 

 الشتائج حدب السحهر الثاني من السقابمة: تحميل-2

وجؾد علاقة بيؽ فعالية مؽ أسئمة السقابمة )مجػ  ثانيلإجابات السختبظة بالسحؾر التؼ تفخيغ ا
 وفق الججاول السؾالية. (العسؾمية الخجمةالإدارة الإلكتخونية وتحديؽ 
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 مؽ السقابمة ثانيحدب السحؾر ال الجراسةمحل  السدتجؾبيؽ: إجابات 06 الججول رقم

 السدتجهب
 أسئمة السقابمة

 
 6السدتجهب 

 
 7السدتجهب 

 
 8السدتجهب 

 
 4السدتجهب 

ىل تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في الؾكالة 
 في تقجيؼ خجماتيا بفعالية وكفاءة ؟

 نعؼ بعض الذيء تداىؼ نعؼ

ىل تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في تشغيؼ 
عسال وإطارات الؾكالة وفق ما يحقق 

الفعالية في التدييخ ويزسؽ السخونة في 
ختمف السدتؾيات الاترال بيؽ م

 الإدارية ؟

نعؼ بيؽ مختمف 
 السرالح

 نعؼ أحيانا نعؼ

ىل تقمل الخجمات الإلكتخونية مؽ 
الشفقات السالية السختبظة بتقجيؼ الخجمة 

 لسختمف مختفقي الؾكالة؟

نعؼ مؽ خلال اطمب 
 الخجمة ولاتتشقل

 نعؼ
تقمل مؽ خلال أستيلاك 

الؾرق ومختمف 
 التجييدات

 نعؼ

ارة الإلكتخونية في تبادل ىل تداىؼ الإد
ونقل السعمؾمات بيؽ مختمف الإطارات 

 في الؾقت السشاسب؟

ىشاك تظبيقات 
 مخررة لحلػ

 أحيانا أكيج نعؼ

ىل ساىؼ تظبيق الإدارة الإلكتخونية في 
تفعيل مبجأ الذفاؼية والسرجاؾية في 

 تقجيؼ الخجمات لسختمف مخفقي الؾكالة؟

تؾجج تظبيقات وقؾاعج 
آليا كسا  بيانات تعسل

 يرعب تعجيميا
 قميلا نعؼ نعؼ

ىل ساىؼ تفعيل الإدارة الإلكتخونية 
بالؾكالة في محاربة السحدؾبية وعجم 

القجرة عمى تغييخ بيانات مختفقي 
 الؾكالة؟

 نعؼ

نعؼ مؽ خلال 
السعالجة الآلية 
لعخوض العسل 

وتؾجيو طالبي العسل 
 حدب الأحؿية

 كثيخا نعؼ

لكتخونية مبجأ ىل حقق تظبيق الإدارة الإ
السداواة في تقجيؼ الخجمة بالؾكالة 

 لسختمف الؾافجيؽ؟

 نعؼ نعؼ ندبيا أكيج

 في الإلكتخونية الإدارة ساىست ىل
 الخجمة؟ لظمب تتشقل ولا اترل تظبيق

 نعؼ نعؼ
نعؼ مؽ خلال الخجمات 

 السقجمة عؽ بعج
 نعؼ
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 في الإلكتخونية الإدارة تظبيق سسح ىل
 الخجمة تقجيؼ مةوديسؾ  بقاء مبجأ تحقيق

 ساعة؟ 24 مجار عمى
 وىؾ كحلػ نعؼ

نعؼ ىشاك تظبيقات 
سا 24سا/ 24متاحة 

كسشرة مشحة البظالة 
 مثلا

 نعؼ

 في الإلكتخونية الإدارة ساىست ىل
 إطارات لجػ العسل روتيؽ عمى القزاء

 الؾكالة؟ ومدتذارؼ 
 قميلا نعؼ لا بعض الذيء

 السحؾر الأول مؽ أسئمة السقابمة.مؽ إعجاد الظالب بالاعتساد عمى  السرجر:

 مؽ السقابمة ثانيحدب السحؾر ال الجراسةمحل  السدتجؾبيؽ: إجابات 07 الججول رقم

 السدتجهب
 أسئمة السقابمة

 
 :السدتجهب 

 
 ;السدتجهب 

 
 >السدتجهب 

 
 =السدتجهب 

ىل تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في الؾكالة 
 في تقجيؼ خجماتيا بفعالية وكفاءة ؟

يلاقل  نعم نعم نعم 

ىل تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في تشغيؼ 
عسال وإطارات الؾكالة وفق ما يحقق 

الفعالية في التدييخ ويزسؽ السخونة في 
الاترال بيؽ مختمف السدتؾيات 

 الإدارية ؟

 نعم نعم نعم اتصال ألي فعال

ىل تقمل الخجمات الإلكتخونية مؽ 
لخجمة الشفقات السالية السختبظة بتقجيؼ ا

 لسختمف مختفقي الؾكالة؟

 نعم كثيرا

من اخلا تقليل 

استهلاك مختلف 

 التجهيزات 

 نعم

ىل تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في تبادل 
ونقل السعمؾمات بيؽ مختمف الإطارات 

 في الؾقت السشاسب؟

 نعم أكيد غالبا نعم

ىل ساىؼ تظبيق الإدارة الإلكتخونية في 
اؾية في تفعيل مبجأ الذفاؼية والسرج

 تقجيؼ الخجمات لسختمف مخفقي الؾكالة؟

 نعم نعم

 تطبيقات توجد

 تعمل بيانات وقواعد

 يصعب كما آليا

 تعديلها

 نعم

ىل ساىؼ تفعيل الإدارة الإلكتخونية 
بالؾكالة في محاربة السحدؾبية وعجم 

القجرة عمى تغييخ بيانات مختفقي 

 نعم نعم

 خلال من نعم

 الآلية المعالجة

 العمل عروضل

 العمل طالبي وتوجيه

 في الكثير 
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الأحقية حسب الؾكالة؟  

ىل حقق تظبيق الإدارة الإلكتخونية مبجأ 
السداواة في تقجيؼ الخجمة بالؾكالة 

 لسختمف الؾافجيؽ؟

 نعم نعم عموما أكيد

 في الإلكتخونية الإدارة ساىست ىل
 الخجمة؟ لظمب تتشقل ولا اترل تظبيق

الكثير  خلالمن 

 الخدمات من 

بعد عن المقدمة  

 نعم نعم نعم

 في الإلكتخونية الإدارة تظبيق سسح ىل
 الخجمة تقجيؼ وديسؾمة بقاء مبجأ تحقيق

 ساعة؟ 24 مجار عمى

نعم وهو نعم  

 تطبيقات هناك نعم

 سا42/سا 42 متاحة

 البطالة منحة كمنصة

 مثلا

 نعم

 في الإلكتخونية الإدارة ساىست ىل
 راتإطا لجػ العسل روتيؽ عمى القزاء

 الؾكالة؟ ومدتذارؼ 

 نعم بعض الشي نعم غالبا

 مؽ إعجاد الظالب بالاعتساد عمى السحؾر الأول مؽ أسئمة السقابمة. السرجر:

 :السقابمة من الثاني السحهر إجابات تحميل -
أثبتت إجابات السدتجؾبيؽ وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ فعالية الإدارة الإلكتخونية 

لسقجمة لمسختفقيؽ، حيث صبت جل الإجابات في السداىسة الفعمية والشؾعية وجؾدة الخجمة ا
للإدارة الإلكتخونية في جؾدة ونؾع وسخعة السعمؾمة السقجمة لظالبي العسل وأصحاب 

 ,emailالسؤسدات كسا أعيخت الإجابات وجؾد بخامج وتظبيقات الكتخونية داخل الؾكالة )
outlook.lyncمؾمة بيؽ مختمف إطارات وعسال الؾكالة، كسا ( كفيمة بزسان نقل السع

أعيخت جل الإجابات مداىسة الإدارة الإلكتخونية في محاربة كل الغؾاىخ الدمبية 
كالسحدؾبية والخشؾة وتفعيل مبجأ الذفاؼية والسرجاؾية مؽ خلال تؾفخ الؾكالة عمى تظبيق 

عمى قاعجة بيانات  تعتسج (wassit)آلي لتدجيل طالبي العسل وكحا معالجة عخوض العسل
مخكدية مؤمشة يرعب إدخال تعجيلات عمييا مؽ طخف أؼ مدتخجم، كسا يسكؽ لمؾكالة تقجيؼ 
العجيج مؽ الخجمات عؽ بعج ودون عشا تشقل طالب العسل أو عارض العسل، مؽ خلال 

 wassit)تظبيقات عجيج مشيا خجمات التدجيل عؽ بعج أو السشرة الإلكتخونية مشحة 
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onlinee, portail allocation chomage)  ساىست بذكل فعال في تخؽيف التكمفة ،
 وربح الؾقت في تقجيؼ الخجمات لسختمف الؾافجيؽ عمى الؾكالة.

 : اختبار فخضيات الجراسةنيالسظمب الثا
 كسا يمي:  تؼ في ىحا السظمب اختبار فخضيات الجراسة مؽ خلال تحؿيقيا أو رفزيا

تتهفخ لجى الهكالة تشص الفخضية الأولى عمى أنو: ": اختبار الفخضية الأولى-أولا
ومؽ أىؼ الشتائج التي تحرمشا  "الإمكانيات السادية والبذخية لتظبيق الإدارة الإلكتخونية

 : عمييا عشج تحميمشا لمسقابمة ما يمي

ىشاك طاقؼ إدارؼ وتقشي)مدتذارؼ تذغيل، ميشجسيؽ، مشذط الفزاء الحخ.....( كفء  -
 ؛تظبيقات بالستعمقة بالإدارة الإلكتخونيةمكؾن عمى أحجث ال

 ؛والتظبيقات يرعب اختخاقوحساية السعمؾمات ل تؾفخ الؾكالة عمى نغام آمؽ -
تؾفخ الؾكالة عمى نغام معمؾماتي الكتخوني يخبظيا مع مختمف الإدارات والسؤسدات ذات  -

 .الرمة
الإمكانيات السادية تتهفخ لجى الهكالة  مؽ خلال ىحه الشتائج يسكششا القؾل أن فخضية "

الحيؽ  السدتخجميؽفسؽ خلال تحميمشا لأجؾبة  محققة " والبذخية لتظبيق الإدارة الإلكتخونية
إطارات ومدتذارؼ الؾكالة ليؼ تكؾيؽ عال في تقشيات الإدارة أجخيشا معيؼ السقابمة تبيؽ لشا 

 .الإلكتخونية
يهجج تأثيخ ذا دلالة  "ى أنو: تشص الفخضية الثانية عم: اختبار الفخضية الثانية -ثانيا

 إحرائية بين فعالية الإدارة الإلكتخونية والخجمة العسهمية بالهكالة الهلائية لمتذغيل مديمة
 : في الثانيأىؼ نتائج الجراسة الستعمقة بالسحؾر  حيث تسثمت

قجرة الؾكالة الؾلائية لمتذغيل عمى ضسان الذفاؼية والعجالة في تقجيؼ الخجمة مؽ خلال  -
 ؛ؾفخىا عمى جسمة مؽ التظبيقات الإلكتخونية تزسؽ ذلػت

تؾفخ الؾكالة عمى خجمات الكتخونية عؽ بعج كخجمة التدجيل عؽ بعج لظالبي العسل وكحا  -
(، wassit online , plateforme allocation de chomageمشرة مشحة البظالة )
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ة حتى خارج أوقات في أؼ لحغتؾفخ الكثيخ مؽ الجيج والؾقت كسا تزسؽ تقجيؼ خجمة 
 العسل دون عشاء تشقل طالب العسل، 

تتؾفخ الؾكالة عمى تظبيقات الكتخونية داخمية تزسؽ الإترال الفعال بي مختمف إطارات  -
 .الؾكالة

 والخجمة الإلكتخونية الإدارة فعالية بين إحرائية دلالة ذا تأثيخ يهجج " وقج تبيؽ بأنو
وججنا انا ىحه الفخضية محققة مؽ خلال تحميمشا  " مديمة لمتذغيل الهلائية بالهكالة العسهمية

 الكمي للاجابات الخبخاء.
 الاجابة عن اشكالية الجراسة: ثانيا

مدتخجمي وإطارات بو في ىحا الفرل مؽ مقابلات التي قسشا بيا مع  مؽ خلال ما قسشا
ئية لمتذغيل، ومجػ مقؾمات تظبيق الإدارة الإلكتخونية داخل الؾكالة الؾلاعمى  ووقؾفشاالؾكالة 

 ،السدتخجميؽفقج كانت اجابات  وجؾد علاقة تأثيخ بيؽ الإدارة الإلكتخونية والخجمة العسؾمية
  في:نقؾل ان الفخضية الستسثمة 

لفعالية الإدارة الإلكتخونية في جؾدة الخجمة العسؾمية بالؾكالة الؾلائية لمتذغيل ىشاك دور  -
 .تحققت، قج بالسديمة

 خلاصة:
بالهكالة الهطشية الجراسة السيجانية التي قسشيا بيا في ىحا الفرل التظبيقي  خلال مؽ
مع مجسؾعة  ىاؤ إجخاوتحميل بيانات السقابمة التي تؼ فقج تؼ عخض السديمة، ب لمتذغيل

لمسقابمة،  سمؾب التقميجؼ، والتي تؼ تحميميا بالاعتساد عمى الاإطارات ومدتخجمي الؾكالة
ؼ اختبار مجػ صحة خا توأخي، ثؼ تحميميا تابلاالسقاخ شم عخض حيث تؼ انظلاق مؽ

وسيتؼ تؾضيح اىؼ الشتائج في ، فخضيات الجراسة ايؽ تؼ ايجاد ان الفخضيات كميا محققة
 .خاتسة الجراسة مع تقجيؼ بعض الاقتخاحات وبعض آفاق لجراسات السدتقبمية
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 خاتسة: 
الإلكتخونية ضخورة حتسية، فخضتيا التغيخات الحاصمة في لقج أصبح تظبيق الإدارة 

البيئة العالسية التكشؾلؾجية نغخا لاستخجاماتيا الستدايجة، في عل تبشي أنغسة وتقشيات 
لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال مؽ طخف السؤسدات والإدارات العسؾمية، كسا أن تظبيقيا 

س في تؾفيخ الجيج والؾقت، ومؽ ثؼ الارتقاء يؤدؼ إلى ضبط الستغيخات والستسثمة في الأسا
بسدتؾػ السؾعف وتحقيق الكفاءة في العسل الإدارؼ، ولقج بادرت الجدائخ وكغيخىا مؽ الجول 
إلى تفعيل تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في معغؼ الإدارات العسؾمية بحيث تؼ تؼ الؾلؾج 

لإدارة الإلكتخونية بيجف الؾصؾل إلى كخىان لتجديج ا 2013إلى مذخوع الجدائخ الإلكتخونية 
خجمة عسؾمية راؾية ومتسيدة في إطار الجؾدة، وتعج الؾكالة الؾطشية لمتذغيل أحج السخافق 
العسؾمية اليامة والتي تؤدؼ دور الؾساطة في سؾق الذغل بيؽ طالبي العسل وعارضيو، 

تقجم لسختفقييا  حيث سعت مبكخا إلى تبشي ىحا الظخح مؽ خلال جسمة مؽ الخجمات التي
سؾاء تمػ السقجمة لظالبي العسل أو لأصحاب السؤسدات، استظاعت بفزل ىحا الظخح 
تحقيق الجؾدة في تحقيق الخجمة لسختفقييا وتؾفيخ الجيج وعشاء التشقل ليياكميا السحمية، كسا 

ل كخست مبجأ العجالة والذفاؼية وضبظت التكمفة وحققت الدخعة والاندجام كسا أثخ ذلػ بذك
واضح عمى متغيخات الخجمة العسؾمية)السؾارد البذخية، السادية والسالية( وتعجاه ذلػ إلى 
تقخيب الخجمة مؽ السؾاطؽ بفزل تؾسيع استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال مؽ طخف 

 مختمف ـياكميا.
في تحدين الخجمة العسهمية  دور الإدارة الإلكتخونيةحيث ىجفت ىحه الجراسة لسعخفة 
مجػ وجؾد علاقة تأثيخ لفعالية تؼ معالجة إشكالية  في الهكالة الهطشية لمتذغيل بالسديمة

ية عمى الخجمة السقجمة لسختفقي الؾكالة، إضافة إلى مجػ تؾفخ ىاتو الأخيخة مالخجمة العسؾ 
 وقج تست معالجتيا وفق فرميؽ عمى الستظمبات السادية والبذخية لتظبيق الإدارة الإلكتخونية

بيؽ الجانب الشغخؼ والجانب التظبيقي، حيث تؼ التشاول في الجانب الشغخؼ مؽ ىحه  يجسع
أما الجانب التظبيقي  لمخجمة العسؾمية والإدارة الإلكتخونية،مؽ الإطار الشغخؼ  الجراسة كلا

بإجخاء مقابلات ، وتست الجراسة الؾكالة الؾطشية لمتذغيل بالسديمةفقج خرص لجراسة حالة 
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 طارات وعسال الؾكالة الؾطشية بالسديمة مؽ مختمف الختب ومدتؾيات التأىيلعجد مؽ إمع 
الحيؽ لجييؼ صمة مباشخة بسؾضؾع الجراسة، وفي أخيخ يتؼ عخض الشتائج التي تؼ التؾصل و 

 .وتقجيؼ اقتخاحات إلييا مؽ أجل مشاقذتيا
 الشتائج:  -أولا

 مؽ الشتائج أىسيا:  تؼ التؾصل مؽ الجانب التظبيقي ليحه الجراسة إلى مجسؾعة
كبيخ مؽ قبل الؾكالة الؾلائية لمتذغيل بالإدارة الإلكتخونية مؽ خلال طاقؼ وجؾد اىتسام  -

 ؛إدارؼ وتقشي كفء مكؾن عمى أحجث تظبيقات الإدارة الإلكتخونية
 ؛ىشاك تظبيق فعمي لسبجأ اترل ولاتتشقل لظمب الخجمة بالؾكالة الؾلائية لمتذغيل -
حساية ل آمؽ ؾاعج بيانات ومعمؾمات في نذاطيا الاساسي مدود بشغامتعتسج الؾكالة عمى ق -

 ؛والسعظيات يداعج في تفعيل مبجأ الذفاؼية والعجالة في تقجيؼ الخجمات  السعمؾمات
ذو دلالة إحرائية لتفعيل الإدارة الإلكتخونية بالؾكالة الؾلائية لمتذغيل عمى يؾجج تأثيخ  -

 ؛تقجيؼ الخجمة لسختمف مختفقييا
 اقتخاحات الجراسة:  -ياثان

 الجراسة يسكؽ تقجيؼ مجسؾعة مؽ الاقتخاحات كالآتي:  وفي ضؾء ما تؾصمت إلي
 ؛سخعة تجفق الإنتخنت لزسان وصؾل الخجمة الإلكتخونية لكافة الفئات ؽتحديو زيادة  -
 ؛لفائجة مدتخجمي الؾكالة لتقجيؼ خجمة أفزل  جورات تجريبيةال العسل عمى تعسيؼ وتكثيف  -
 ؛تظبيقات الخجمات الإلكتخونيةدائخة البحث ومتابعة السدتججات التي تظخء  تؾسيع -

  افاق الجراسة:-ثالثا
بالشغخ الى ما جاء بو في ىحه الجراسة نجج ان مجال البحث مدال مفتؾحا بالشغخ الى 

 وما يختبط بيو مؽ متغيخات، نقتخح مؾاضيع التالية:  الإدارة الإلكتخونيةاتداع مؾضؾع 
 الشاشئة؛دات في السؤس الإدارة الإلكتخونية  فعالية -
لمحرؾل عمى كؼ أكبخ مؽ تؾسيع عيشة الجراسة  اعادة دراسة نفذ السؾضؾع مع -

 ؛السعمؾمات
 كسية ونؾعية معا. أدواتاعادة دراسة السؾضؾع باستخجام  -
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 قائــسة السخاجــــع
 أولًا : السخاجع بالمغة العخبية

 كتب -
 الفكخ الإسكشجرية دار ( الإلكتخونية، الحكؾمة لحساية القانؾني الشغام حجازؼ، بيؾمي الفتاح عبج -1

 .2003 الجامعي،
 تأسيذ ومتظمبات فكخية مختكدات :الإلكتخونية الإدارة وآخخون، السفخجي حخحؾش عادل -2

 .2007 العخبية لمتشسية الإدارية السشغسة :القاىخة(عسمية،
 العامة، الإدارة معيج الخياض، ،"العخبية تظبيقاتيا وأفاق الإلكتخونية الإدارة" الب،غ سعج ياسيؽ -3

2005 
 .2005، الجدائخ لمشذخ، العمؾم دار الإدارؼ، القانؾن  ،الرغيخ محمد بعمي -4
 .2001، الإسكشجرية الجامعية، الجار السحمي، التسؾيل السظمب عبج الحسيج عبج -5
 لمشذخ صفاء دار الأولى، الظبعة ،"الحجيثة السشغسات في الجؾدة" شيمي، ق طار  ، الجرادكة مأمؾن   -6

 .2002 ، عسان والتؾزيع،
 2009 لمشذخ، العمسية السعخفة كشؾز دار الأولى، الظبعة ،"الخجمات تدؾيق" كؾرتل، فخيج -7
 2013 الجدائخ، والتؾزيع، لمشذخ جدؾر ،3 ط ،"الإدارؼ  القانؾن  في الؾجيد" بؾضياف، عسار -8
 .2006 ، الأردن والتؾزيع لمشذخ السشاىج دار ،"الإلكتخونية الأعسال" العلاق، ياسيؽ،بذيخ سعج -9

سسيخ محمد عبج الؾىاب ،الإدارة السحمية والبمجيات في الؾطؽ العخبي .القاىخة :السشغسة العخبية لمتشسية  -10
 .2015الإدارية ، ،

يؼ،اسذ البحث ال -11 مشذخ ل ،مؤسدة الؾراق01عمسي لاعجاد الخسائل الجامعية،طمخوان عبج السجيج ابخاـ
 .2000والتؾزيع عسان،

 .بؾجسعة عسخون، مشيجية البحث العمسي، دليل اعجاد مذخوع بحث عمسي: نغخؼ تظبيقي -12
 السحكخات: -
 الإدارة ضؾء في غدة بسحافغة الثانؾية السجارس لسجيخؼ  الإدارؼ  الاترال " الفخاء، حساد حدؽ نعيؼ -1

 .2008فمدظيؽ، غدة، ، الإسلامية الجامع ، التبة أصؾل قدؼ ،)ماجدتيخ رسالة( ،" الالكتخونية
 محكخة العخبية، الجول فيت وتظبيقا العام السخفق إدارة عمى الإلكتخونية الإدارة تأثيخ مختار، حساد -2

 2007 .دفعة .الجدائخ، جامعة الدياسية، العمؾم في ماجدتيخ
 -الاستذفائية بالسؤسدات الرحية الخجمات لتحديؽ كأداة  السعمؾمات امنغ" الدؾيدي، دلال -2

 نغام تخرص ماجدتيخ، رسالة ،"ورقمة بؾضياف محمد لاستذفائية العسؾمية السؤسدة حالة دراسة
 2012/2011 .ورقمة مخباح قاصجؼ جامعة التدييخ، ومخاؾبة السعمؾمات

3-  
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 السقالات والسمتقيات -
حؾل الجدائخ  الالكتخونية وفعالية التشغيؼ في الإدارات العسؾمية، مجمة دراسات تاف الخزقي، الإدارةك -1

 2016،  22والعالؼ ،العج
 العسؾمية بالإدارات الإلكتخونية الإدارة تظبيق معؾقات الجيؽ، سيف ورحايمية طمحي الدىخاء فاطسة -2

 ( البميجة، جامعة البذخية، السؾارد رةوإدا العسؾمية الخجمة بيؽ الأول)السؤسدة الجولي السمتقى الجدائخية،
 .(2015) نؾفسبخ

 الخجمة تخشيج رىانات الالكتخونية والإدارة العسؾمي الاترال" حميسة، رقاد بؾعسامة، العخبي -3
 2014 .ديدسبخ ، 09 العجد الؾادؼ، جامعة الاجتساعية، .والبحؾث الجراسات مجمة ،"العسؾمية

 العسؾمية، الخجمة تخشيج رىانات :الإلكتخونية والإدارة العسؾمي الاترال، حميسة رقاد العخبي، بؾعسامة -4
 .19العجد 2014الؾادؼ، جامعة الاجتساعية، والبحؾث مجمة الجراسات

 الإدارة حالة دراسة عسؾمي مخفق أداء جؾدة ؾياس" بعشؾان مجاخمة سميسان، بؽ نجيب بؾزيان، محمد -5
 .2009نؾفسبخ   الخياض الحكؾمي، لمقظاع متسيد أداء نحؾ الإدارية لمتشسية  مؤتسخ ،"الجدائخية الجبائية

 والتذخيعات السفاـيؼ "الإلكتخونية لمحكؾمة الأمشة اتجيةستخ الإ الحشاوؼ، دؾ محس ، صبحي مشال -6
 .2010 افخيل، 07 الأمشية، السعمؾمات بيئة حؾل الدادس السؤتسخ ، "والتظبيقات

الجاخمية  كتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات الحكؾمية حالة وزارةدور الحكؾمة الإل"وسيمة واعخ، -7
حؾل إدارة الجؾدة بقظاع الخجمات، كمية العمؾم  السمتقى الؾطشي ،مجاخمة قجمت في"والجساعات السحمية 

 2015قدشظيشة مارس الاقترادية وعمؾم التدييخ ، جامعة مشتؾرؼ 
 الشرهص التذخيعية والتشغيسية -2
 ، 2006 فبخايخ ل السؾافق ه 1427 عام محخم 19 في السؤرخ 77 - 06 رقؼ فيحؼالتش السخسؾم -1

 . 09 العجد الخسسية، الجخيجة وسيخىا، وتشغيسيا لمتذغيل الؾطشية الؾكالة ميام يحجد
 افخيل 19 ل السؾافق ه 1429 عام الثاني ربيع 13 في السؤرخ 126 - 08 رقؼ التشفيحؼ السخسؾم -2

 83. العجد الخسسية، الجخيجة السيشي، الادماج عمى السداعجة ازبجي يتعمق  2008 سشة
I. مهاقع الإنتخنت 

   .dzemanwww . :لمتذغيل الؾكالة الؾطشية مؾقع  -4

 ثانياً: السخاجع بالمغة الأجشبية -
I. -  Les ouvrages   

1-JOSEPH Juran, "la qualité dans les services", traduit de l’américain par 

opéra traduction (Monique speedy), AFNOR gestion, paris, 1987. 

2-Singh, Malhor. " E-services and their role in B2C e-commerce. " Managing 

Service Quality,2002 vol. 12, n06 

3- khaldoun , Naffa , " Jordan e – government programe ,Jordan e – government 

initiative", Jordan, septembre.، 2005. 
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 : أسئمة السقابمة76ممحق رقم

بغخض تحقيق أىجاف الجراسة والإجابة عمى الإشكالية السظخوحة تؼ إعجاد نسؾذج السقابمة السؾجو 
 لسجسؾعة مؽ إطارات ومدتذارؼ الؾكالة والحؼ تزسؽ محؾريؽ كسا ىؾ مبيؽ في السؾالي.

 الإدارة الإلكتخونية: ول: تهفخ الهكالة عمى الستظمبات البذخية والساديةالسحهر الأ 
  ماطبيعة السشرب الحؼ تذغمؾنو؟ -1

.....................................................................................................
........................................................................................... 

  ؟مشح متى وانت تذتغل بالؾكالة -2
.....................................................................................................

........................................................................................... 
 تتؾفخ الؾكالة عجد لابأس بو مؽ السؾعفيؽ السختريؽ في السجال الإلكتخوني؟ -3

.....................................................................................................
....................................................................... 

 ىشاك اترال فعال بيؽ السؾعفيؽ التقشييؽ والإدارييؽ في مجال تذغيل الأنغسة والبخامج الإلكتخونية؟ -4
.....................................................................................................

....................................................................... 
 ىل تتؾفخ الؾكالة عمى البشية التحتية السلائسة لتظبيق الإدارة الإلكتخونية)شبكات  -5

 الإترال، أجيدة الحاسؾب....(؟
.....................................................................................................

....................................................................... 
 تتؾفخ الؾكالة عمى أحجث الأجيدة الإلكتخونية لسرالحيا؟ -6

.....................................................................................................
....................................................................... 

ىل تتؾفخ الؾكالة عمى قاعجة بيانات تدسح ليا بجسع مختمف السعمؾمات والبيانات لتغحية الأنغسة  -7
 الإلكتخونية؟

.....................................................................................................
....................................................................... 

 ىل يتؼ تحجيث الشغؼ الإلكتخونية والتظبيقات باستسخار؟-8
.....................................................................................................

....................................................................... 
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 تتؾفخ الؾكالة عمى نغام معمؾمات إلكتخوني يخبظيا مع مختمف الإدارات والسؤسدات؟ -9
.....................................................................................................

....................................................................... 
 السحهر الثاني: العلاقة بين تظبيقالإدارة الإلكتخونية وتحدين الخجمة العسهمية بالهكالة:

 تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في الؾكالة في تقجيؼ خجماتيا بفعالية وكفاءة؟ -1
.....................................................................................................

....................................................................... 
تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في تشغيؼ عسال وإطارات الؾكالة وفق ما يحقق الفعالية في التدييخ ويزسؽ  -2

 السخونة في الاترال بيؽ مختمف السدتؾيات الإدارية ؟
.....................................................................................................

....................................................................... 
 ىل تقمل الخجمات الإلكتخونية مؽ الشفقات الساليةالسختبظة بتقجيؼ الخجمة لسختمف مختفقي الؾكالة؟ -3

.....................................................................................................
....................................................................... 

 تداىؼ الإدارة الإلكتخونية في تبادل ونقل السعمؾمات بيؽ مختمف الإطارات في الؾقت السشاسب؟ -4
.....................................................................................................
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 :الجراسةممخص 

دراسة أثخ تفعيل الإدارة الإلكتخونية عمى جؾدة الخجمة العسؾمي في الؾكالة الؾطشية ىجفت الجراسة إلى 
 .لمتذغيل بالسديمة

تؾجيو مقابمة لعيشة مؽ إطارات وعسال الؾكالة الؾطشية لمتذغيل بالسديمة  لغخض تحقيق أىجاف الجراسة تؼ
 بغخض معخفة آراءىؼ.

خمرت الجراسة إلى وجؾد علاقة تأثيخ ذات دلالة إحرائية لتفعيل الإدارة الإلكتخونية عمى جؾدة الخجمة 
 العسؾمية بالؾكالة الؾطشية لمتذغيل بالسديمة.

 الخجمة العسؾمية، الؾكالة الؾطشية لمتذغيل.، لكتخونيةالإدارة الإ الكمسات السفتاحية:
 
Summary: 

 The study aimed to study the impact of activating electronic management on the 

quality of public service in the National Employment Agency in Msila. 

 

 For the purpose of achieving the objectives of the study, an interview was directed 

to a sample of tires and workers of the National Employment Agency in Msila, in order to 

know their opinions. 

 

 The study concluded that there is a statistically significant effect of activating 

electronic management on the quality of public service at the National Employment Agency 

in M'sila. 

 

Key words: Electonic management, public service, National Employment Agency.  
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