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 هٌلهم و توفٌرهم الخدمات للطلاب .بجامعة تٌارت لتس         

 .ولكل أساتذتنا الكرام بجامعة ابن خلدون                
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 :مقدمة

نتيجة للتحديات الدتنوعة التي شهدىا العالم خلقت العديد من الضغوطات والتحديات اماـ الدنظمات و       

الدؤسسات الاقتصادية ذلك دفعها الى تغيتَ اساليبها التقليدية في الادارة و تبتٍ الدفاىيم الحديثة و ذلك لتحقيق 

دة الخدمات لتحستُ الدستويات وبسكتُ الدنظمة من اىدافها بكفاءة  و فعالية من خلاؿ التطبيق السليم لدفهوـ جو 

برقيق التقدـ و التميز لشا نتج عنو التقدـ العلمي و التقتٍ و انتشار شبكة الانتًنت و بروز تأثتَات عديدة على طبيعة 

و شكل عمل النظم الادارية و التي تراجعت معها أشكاؿ الخدمة التقليدية الى لظط جديد يرتكز على البعد 

برستُ صياغة جودة الخدمة و جعلها قائمة على الامكانيات الدتميزة لأنتًنت  لإعادةكنولوجي و الدعلوماتي الت

 وشبكات الاعماؿ وبالتالي التحوؿ لضو الادارة الالكتًونية كمفهوـ يعبر عن السرعة والتفاعل الألٍ و اختًاؽ الحدود.

بصلة من التغتَات على مفهوـ جودة الخدمات الذي أسس  في النهاية لقد أفرز التحوؿ لضو الادارة الالكتًونية       

مقولة نهاية الادارة التقليدية. فنموذج الادارة الالكتًونية يوفر الكثتَ من فرص النجاح و الوضوح و الدقة في تقدلَ 

دة فيو اكثر من الخدمات و الصاز الدعاملات ،و يعد القطاع الاقتصادي من بتُ اىم القطاعات التي تتأثر الجو 

 قطاعات المجتمع ككل و ذلك بسبب العلاقة الدباشرة بتُ جودة الخدمة الدقدمة للزبائن .

ولقد ازدادت القناعة لدى الدسؤولتُ في الدؤسسات الاقتصادية بضرورة التغيتَ و مواكبة التطورات التكنولوجية و     

لدؤسسات الاقتصادية لم بريد عن ىذا الدنطلق فلقد زدىار فاـ والاالثورة الرقمية الذائلة حتى تتمكن من برقيق التقد

عرفتها بتطوير لظاذج ادارتها و الانتقاؿ من الدفهوـ الكلاسيكي  التيشهدت تغتَات كبرى خلاؿ مستَة الاصلاح 

لخدمات و الذي تهدؼ من ورائو الى تعزيز مفهوـ الجودة و عصرنة ا القدلَ للإدارة  الى مفهوـ الادارة الالكتًونية

. التأقلمالدقدمة من اجل رفاىية الزبائن و   مع لزيطها الجديد الذي يزداد رقمنة يوما بعد يوـ

 ولدارسة ىذا الدوضوع تم بلورة اشكالية الدراسة في السؤاؿ الرئيسي التالي :     

 الاقتصادية ؟الدور الذي تلعبو الادارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمات في المؤسسات ى ما ىو 
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 الفرعية 7 الأسئلة

 ما ىي أسباب الانتقاؿ من الإدارة التقليدية الى الإدارة الالكتًونية ؟ 

 فيما تتمحور الأىداؼ الأساسية للمؤسسة الاقتصادية؟ 

   ماىي جودة الخدمات و ما تأثتَىا على الدؤسسة الاقتصادية ؟ 

 فرضيات البحث7

 يلي :  كن حصرىا في ماتقدـ ىذه الدراسة بصلة من الفرضيات  لؽ

 الورقية ( في تقدلَ الخدمات. التحوؿ لضو الادارة الالكتًونية ىو نتيجة فشل لظط الادارة التقليدية( 

 .الإدارة الالكتًونية بسكن الدؤسسة الاقتصادية من مواكبة التطورات التي يشهدىا العالم 

 :أسباب اختيار البحث

الالكتًونية بات ضرورة حتمية قصد ضماف اكبر قدر من التعامل بتُ الزبوف والدؤسسة  اف البحث في لراؿ الادارة      

و ذلك لحداثة الدوضوع و قيمتو العلمية و قد دفعنا للبحث في ىذا الحقل عدة أسباب و مبررات منها الذاتية و 

 الدوضوعية نذكرىا كالاتي :

 الأسباب الذاتية 7

  الدوضوع .الرغبة الشخصية للبحث في ىذا 

  الاطلاع على الدوضوع من خلاؿ ما تم من أبحاث في البحوث حتى الاف 

 . طبيعة الدوضوع وما لػتويو 

 :لأسباب الموضوعية ا

وتنبع ىذه الاختَة من القيمة العلمية لدوضوع الادارة الالكتًونية باعتباره من اىم الدواضيع الحديثة الذي يفرض      

 العملية لأنو يواكب التطورات الحديثة.نفسو على الساحة العلمية و 
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 البحث7 أىمية

اف موضوع دور الادارة الالكتًونية في برقيق جودة الخدمات في الدؤسسات الاقتصادية لو العية بالغة من حيث     

الالكتًونية يعتبر من أىم الانتقاؿ من الادارة التقليدية الى الإدارة الالكتًونية. و كذا التحوؿ من الدعاملات الورقية الى 

التطورات التي تسعى الجزائر لدواكبتها من خلاؿ عصرنة الادارة للحاؽ بالتحولات الذائلة لتكنولوجيا الدعلومات 

 والاتصاؿ .

 :ىداف البحث أ

 تسعى ىذه الدراسة الى برقيق بصلة من الأىداؼ ألعها :

 كتًونية و الدؤسسة الاقتصادية.التعرؼ على الدفاىيم النظرية الدتعلقة بالإدارة الال 

 .علاقة الادارة الالكتًونية بتحقيق جودة الخدمات بالدؤسسات الاقتصادية 

 .ابراز دور الادارة الالكتًونية في الدؤسسة الاقتصادية 

 .دور جودة الخدمات في برقيق الأداء الدتميز للمؤسسة الاقتصادية 

 حدود البحث 7

 . ػػػرالجزائػػػػػػػالحدود المكانية 7 

 منهج البحث 7

وبلوغ الأىداؼ الدرجوة منها وللتحقق  من  حتى نتمكن من التوصل الى الاجابة عن الإشكالية العامة للبحث    

الفرضيات الدقتًحة قمنا باستخداـ الدنهج الوصفي الذي يعتمد على برديد الدشكلة بصورة دقيقة وبصع الدعلومات 

الدوضوع، و ذلك بإظهار لستلف الجوانب النظرية للموضوع وكذا بهدؼ الوصف الدقيق الدختلفة بقدر الإمكاف حوؿ 

و التفصيلي وذلك بالرجوع الى مصادر الدعلومات الثانوية بقدر الإمكاف حوؿ الدوضوع من كتب و دوريات ولرلات 
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وع البحث و ىو ما يسهم في عربية متوفرة بالدكتبات بالإضافة للأبحاث والدراسات ومواقع الانتًنت ذات الصلة بدوض

 تشكيل خلفية علمية لؽكن اف تفيد في اثراء الجوانب الدختلفة .

 7صعوبات البحث 

  كورونا  للبحث العلمي نظرا لظهور جائحة  امتناع بعض الدؤسسات عن استقباؿ الطلبة و توفتَ الجو الدلائم

 والتي عرقلت عملية الدراسة الديدانية .

  عدـ بسككنا من استخراج الكتب .نظرا لغلق الجامعات 

 7الدراسات السابقة 

 لا ينفي ىذا لكن وشكلها مضمونها في اختلفت وإف سابقة دراسات لذا تكوف أف حديثة دراسة لكل لابد

 يبتُ الذي الأمر  كلها، أو متغتَاتها أحد في معها تتفق أف لؽكن والتي الدراسة، لذذه الشبيهة العناصر بعض  وجود

 مستقبلية لدراسات المجاؿ وتفتح  السابقة الدراسات تكمل دراسة كل حيث تراكمية، طبيعة ذو العلمي البحث أف

 لذذا والدكاف، الزماف بخاصيتي تتأثر الظواىر التي بتجدد تتجدد فالدعلومات العلمي، البحث مستَة تواصل حتى جديدة

 حيث الدراسة، متغتَي بأحد مباشرة صلة لذا والتي السابقة سواء الدراسات أىم سرد العنصر ىذا خلاؿ من سيتم

 الدراسات: ىذه سيتم عرض

 الدراسة الأولى7 

دراسة حالة مجموعة من الجامعات  ، "دور الادارة الالكترونية في تطوير مؤسسات التعليم العاليسمتَ عماري

 مساىمة مدى ما     في : ، وتتمحور اشكاليتو2017أطروحة دكتوراه ، جامعة الدسيلة ، الجزائر، ، الجزائرية"

 محل الدراسة؟ الجزائرية الجامعات  أداء تطوير في الالكترونية الإدارة تطبيقات

 الكليات الإلكتًونية وكذلك آراء عمداء بالإدارة الدتعلقة النظرية تهدؼ ىذه الدراسة الى التعرؼ على الدفاىيم   

 العالي التعليم مؤسسات أداء تطوير في الإلكتًونية الإدارة تطبيقات كيفية مسالعة حوؿ العلمية الأقساـ ورؤساء
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 مؤسسات التعليم في والدكتبية والتعليمية الإدارية الإلكتًونية الإدارة لتطبيقات الفعلية الدمارسات أىم وإبراز  الجزائرية،

 العالي، ومن أىم النتائج التي توصل إليها  ىي :

 اللازمة للتحوؿ إلى  التكنولوجية والإمكانيات البشرية الكفاءات على ةالدراس لزل الجزائرية الجامعات  تتوفر

 الإدارة الإلكتًونية.

 الحديثة. الوسائل والتقنيات حيث من متقارب، الدراسة لزل الجزائرية الجامعات في الإلكتًونية الإدارة تطبيق 

 التعليمية والدكتبية  كالأنشطة إلكتًونيا، تطبق لا الدراسة لزل الجزائرية للجامعات الرئيسية الأنشطة ماتزاؿ. 

 الدراسة الثانية7

، "واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الاداء المتميز .دراسة حالة كلية فليسي ليندة   

-2011جامعة الزمد بوقرة بومرداس، الجزائر، ) ، رسالة ماجيستً،العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسير"

 (، وتتمحور اشكاليتها في: مػػا مدى مسالعة جودة الخدمػػػػػػػػػػػػػات في برقيق الأداء الدتميز للمنظمات؟  2012

تهدؼ ىذه الدراسة الى ذكر الاطار الدفاىيمي لجودة الخدمات وعلاقتها بالأداء الدتميز وقياس جودة الخدمات من     

حيث ألعيتها، صعوبتها و أىم معايتَ قياسها كما تهدؼ الى برديد مفهوـ الاداء الدتميز، دوافعو، النماذج و 

 الدقومات.

 ومن أـ النتائج التي توصلت اليػها الباحثة:

  إف برقيق الجودة أصبح ىدفا يراود بصيع الدنظمات سواء التي تنتمي الى القطاع لخاص أو القطاع العاـ و

نوعها إنتاجية أو خدمية , وىذا من أجل بزفيض التكاليف، و اكتسابها ميزة تنافسية وذلك  مهما كاف

 بتقدلَ سلع و خدمات تتميز بالجودة  العالية لتًضي حاجات و رغبات الزبائن .

  َبسثل الخدمات مدافع غتَ ملموسة يقدمها طرؼ ما لطرؼ اخر ,يصعب قياس جودتها لعدـ وجود  معايت

 لى بصيع الدنظمات نظرا لطبيعة خصائصها . ثابتة تعمم ع
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 مقارنة الدراسات السابقة بدراستنا7 

بدقارنة دراستنا بدراسة الباحث سمتَ عماري نلاحظ أنو تطرؽ إلى الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسة العمومية في حتُ  -

لتحليل العلاقة بتُ أبعاد تطبيق الإدارة تطرقنا لذا لضن من خلاؿ بحثنا في الدؤسسة الإقتصادية ,وتطرقت ىذه الدراسة 

كما تناوؿ ،  الإلكتًونية لرتمعة و أداء مؤسسات التعليم العالي بينما تطرقنا في بحثنا للأداء الدتميز للمؤسسة الإقتصادية

 الدوضوع من جانبو التطبيقي الأمر الذي لم نقم بو لضن في بحثنا.

نلاحظ أنها تطرقت إلى الدور الذي تلعبو جودة الخدمات في برقيق نا ومن خلاؿ مقارنة دراسة فليسي ليندة بدراست-

الأداء الدتميز داخل الدؤسسات بينما تطرقنا لضن لدور الإدارة الإلكتًونية في برقيق جودة الخدمات ,كما تطرقت من 

لإقتصادية بصفة عامة, خلاؿ موضوعها للخدمات وجودتها في الدؤسسات الجزائرية بينما تطرقنا في بحثنا إلى الدؤسسة ا

 و قامت الباحثة بدراسة ميدانية لدوضوعها الأمر الذي لم نتمكن لضن من التطرؽ لو في بحثنا.

 :ىيكل البحث 7 قمنا بتقسيم ىذا البحث الى فصلين نظريين  حيث تناولنا في الفصل الأول مايلي

  7والذي عنونا الاطار النظري للإدارة الالكتًونية وتم تقسيمو الى ثلاث مباحث  حيث يتضمن الفصل الاول

الدبحث الأوؿ  ماىية الادارة الالكتًونية  وكذلك قمنا بتقسيمو الى ثلاث مطالب يتضمن الدطلب الأوؿ كيف 

اما تقليدية الى الإدارة الالكتًونية، ة الالإدارة الالكتًونية اما الدطلب الثالٍ ضما كيفية الانتقاؿ من الإدار  نشأةبست 

  .الدطلب الثالث تم  شرح ألعية وفوائد الإدارة الالكتًونية شرحا مفصلا

ومن خلاؿ الدبحث الثالٍ تطرقنا الى أىداؼ وعناصر و خصائص الادارة الالكتًونية قسم بدوره الى ثلاث      

و الثالٍ عناصر الإدارة الالكتًونية اما في الدطلب الثالث تضمنا مطالب الأوؿ ذكرنا فيو أىداؼ الإدارة الالكتًونية 

كاف الدبحث الثالث برت عنواف الإدارة الالكتًونية وظائفها، بردياتها، عوائقها، حيث  و خصائص الإدارة الالكتًونية 



 مقدمة
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قسمناه كدلك بدوره الى ثلاث مطالب الأوؿ يتضمن وظائف الإدارة الالكتًونية و الثالٍ يتضمن برديات ومعوقات 

 .ارة الالكتًونية الإدارة الالكتًونية و الدطلب الثالث قمنا بتنسيق علاقة جودة الخدمات مع الإد

:بسا عنونتو بجودة الخدمات في الدؤسسة الاقتصادية فقد قمنا بتقسيمو الى ثلاث مباحث أساسية  الفصل الثاني

الدبحث  الأوؿ تضمن  الدؤسسة الاقتصادية بسا شرحها  في ثلاث مطالب عناصر، حاولنا من خلالذا الالداـ بحميع ال

ة الاقتصادية ,الدطلب الثالٍ بصعنا فيو كل من خصائص و اىداؼ الدؤسسة أساسية شمل الدطلب الأوؿ على الدؤسس

لك تطرقنا الى الدبحث الثالٍ برت نيفات الدؤسسة الاقتصادية وبعد ذالاقتصادية، أما الدطلب الثالث احتوى على تص

ب الثالٍ قمنا عنواف ماىية جودة الخدمات تم تقسيمو الى ثلاث مطالب الأوؿ لػتوي على ماىية الجودة والدطل

بتعريف الخدمات و الدطلب الثالث تضمنا إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات، واختَ تضمن الدبحث الثالث دور 

قسم أيضا الى ثلاث مطالب الأوؿ ذكرنا فيو  :الدؤسسات الاقتصادية جودة الخدمات في برقيق الديزة التنافسية  في

ة الخدمات في بناء و تعزيز التنافسية للمؤسسة الاقتصادية،  اما الدطلب الثالث الأداء الدتميز والثالٍ تناوؿ دور جود

  .حاولنا من خلالو ابراز فوائد تطبيق إدارة الجودة في الدؤسسة الاقتصادية

و في الأختَ ختمنا عملنا بخابسة شاملة حاولنا من خلالذا الإجابة على الأسئلة الفرعية للبحث وفتح المجاؿ لإجراء   

 راسات مكملة لعملنا البحثي. د
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العلمية  المجالات في ىائلة ثورة الثانية الألفية في خاصة الأختَة العقود في العالم عرؼ            

 عليها الدعموؿ الجوىرية الركائز من وأصبحت للإنساف اليومية الحياة في تغيتَ أحدثت التي والتكنولوجية

 لعجلة المحركة الآلية تعتبر التي العامة الإدارة على انعكس ما ىذا جوانبها، بدختلف التنمية إحداث في

 .والاتصالات الدعلومات تقنية بإدخاؿ الدولة في التنمية

وفي ضوء ذلك لا بد للمؤسسات من تغيتَ أساليبها التقليدية في الإدارة وتبتٍ أحدث الأساليب      

 الإدارية مواكبة للتطورات التقنية ومن بتُ تلك الأساليب أسلوب الإدارة الإلكتًونية

(e-management)  معاصر يتلاءـ والتطورات التكنولوجية الذي ظهر في الآونة الأختَة كمصطلح

 الحديثة.

وتعد الادارة الالكتًونية من أبرز التطبيقات الإدارية التي أخدت تشغل حيزا واسعا من حاضر       

العمليات الادارية ومستقبلها، ولكن تطبيقها يتطلب وعيا و إدراكا لطبيعة التحوؿ وضرورتو، إضافة إلى 

التقنية، البشرية، والدالية في بيئة الدؤسسة الداخلية لتتلاءـ مع ظروؼ البيئة  توافر الدتطلبات الادارية،

 المحيطة وطبيعتها الدتطورة باستمرار .

سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل التطرؽ الى ماىية الادارة الالكتًونية وجودة  عليو و                

 ؟ الدؤسسات الاقتصاديةالخدمات  وصولا الى مدى تأثتَ الادارة الالكتًونية في 
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 المبحث الأول7 ماىية الإدارة الإلكترونية 

لقد أصبحت الادارة الالكتًونية مطلبا ىاما تفرضو التحولات الالكتًونية و تنتهجو برامج            

الاصلاح الاداري كمرحلة ضرورية في ظل العصر الرقمي، و الانفتاح على المجتمعات العالدية و التفاعل 

 نسالٍ. الا

 وخلاؿ ىذا الدبحث سنحاوؿ التطرؽ الى ماىية الادارة الالكتًونية . 

 المطلب الأول7 مفهوم ونشأة الإدارة الإلكترونية 

 لرتمع عصر تطور لدواكبة لتطبيقها السعي لغب حتمية ضرورة الالكتًونية الإدارة أصبحت لقد 

 في يسرع أف شانو من إذ.التكنولوجي البعد على يركز لظط لخلق الإدارية، والاعماؿ النظم في الدعلومات

 الادارة الالكتًونية . مفهوـ بياف الفصل ىذا خلاؿ من سنحاوؿ عليو و .الإتقاف وزيادة زالالصا عملية

  أولا 7 نشأة الإدارة الإلكترونية

 ظل في الإدارة من جديد ولظط لظوذج بروز إلى والاتصالات الدعلومات لتقنية السريع التطور أدى       

 خدماتها . أعمالذا وجودة مستوى من برسن البتَوقراطية كي الإدارات أماـ التحدي الدتزايد و التنافس

 الالكتًونية الإدارة ظهور فإف الالكتًونية، بذلك الإدارة الرقمية، أو تسميتو الإدارة على اصطلح ما ىو و

 .1 الانتًنت شبكة انتشار و الالكتًونية الأعماؿ و الالكتًونية للتجارة السريع التطور النوعي بعد جاء

                                                           
جامعة قاصدي  التجارية وعلوـ التستَ، كلية العلوـ الاقتصادية، ،مذكرة ماستً ،تحسين أداء الخدمة العموميةفي دور الادارة الالكترونية  ،تارقي يونس1

  . 03:ص ،2017-2016 ،الجزائر ،مرباح ورقلة
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الحكومات اىتماـ بداية مع ظهر الالكتًونية، بالإدارة الاىتماـ أف الدراسات بعض ترى حتُ في            

التنمية أىداؼ لخدمة الرقمية التكنولوجيا استخداـ وتعميق التعامل، شفافية برقيق لضو وتوجهها  

 1.والسياسية والاجتماعية الاقتصادية

 إذكانت ، لستلفة أساليب و بأشكاؿ للعمل التحوؿ إلى تعود الالكتًونية العامة الإدارة نشأة إف    

 بعضها يستخدـ و ، الإحصاء لأغراض تستخدـ التي الحاسوب برامج استخداـ بعض على تقتصر

 قد و ، بنودىا توزيع طريقة وكذا ، الدوؿ موازنات في الدختلفة النتائج بعض إظهار في للمساعدة الآخر

 و ، مصغرة بصورة الإلكتًونية الإدارة تطبيق الحكومات لقدكاف أنشطة في للتقنية استخداـ ظهر

 ـ1995 عاـ أواخر في بدأت بالظهور حيث متأخرا إلا الرسمية الصورة إلى تصل لم ،و بسيطة بأساليب

 2إلى الدؤسسة الذىاب دوف الحاسوب خلاؿ ،ف الدركزي البريد ىيئة في الأمريكية فلوريدا بولاية

 ثانيا7 مفهوم الإدارة الإلكترونية

 بتُ ضيق بزصص كمجاؿ الالكتًونية والبيانات الدعلومات تبادؿ تطور نتاج ىي الالكتًونية الإدارة     

 الأعماؿ لراؿ إلى أخرى لرالات أو أكادلؽي نطاؽ في أخرى حواسيب لرموعة أو وآخر حاسوب

 ، 3للإنتًنت الواسع الاستخداـ مع وذلك الواسعة يةنالالكتًو 

                                                           
1
كلية الحقوؽ و العلوـ السياسية، جامعة منتوري قسنطينة،    ،  رسالة ماجستتَ،دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية""، عشور عبد الكرلَ  

 .14، ص: 2010-2009الجزائر 
 . 03ص :، "مرجع سبق ذكره "، تارقي يونس 2
رسالة ماجستتَ قطر"،  دولة في للحكومة الالكترونية التابع المعلومات مركز نظم في الالكترونية الإدارة تطبيق متطلباتكلثم لزمد الكبيسي، " 3

 .14، ص:  2008الجامعة الافتًاضية الدولية ، قطر، 
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 وقبل التطرؽ للادارة الالكتًونية سوؼ نتطرؽ لتعريف الادارة

 تعريف الإدارة أولا 7     

اختلفت اراء الكتاب و الباحثتُ إلغاد مفهوـ شامل أو تعريف لزدد للإدارة و يعود سبب ذلك الى أف   

 1 الدفهوـ من زاويتو الخاصة تعبتَا عن الحالة التي يقوـ بدراستها.كلا منهم ينظر الى 

لذلك سنحاوؿ البحث في البعض منها وصولا الى تقدلَ تصور واضح عن معتٌ الادارة ودورىا في  

  .عمل الدؤسسات

 كأفراد الدؤسسة أو الدنظمة في العاملتُ جهود فيها تتناسق اجتماعية إنسانية عملية الادارة ىي        

 استخداـ أفضل ذلك في متوختُ ، برقيقها أجل من الدؤسسة أنشئت التي الأىداؼ لتحقيق وبصاعات

 2للمنظمة. الدتاحة العينية و البشرية و الدادية لشكن للإمكانيات

التعريف التالي للإدارة: بانها لستلف الإجراءات و العمليات التي تقوـ بها  استنتاجلؽكننا ومن ىنا       

توجيو ورقابة لتحقيق العمل الجماعي و الدسؤولية الاجتماعية لذلك  ،تنظيم ،لدوارد البشرية من بزطيطا

 العمل.

 

                                                           
كلية العلوـ  ،مذكرة ماستً "،مدى توفر متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في مشاريع الجماعات المحلية" ،سالدة سيساوي ،سلمى سيساوي 1

 . 06 :ص ،2016-2015 الجزائر، ،قالدة ،1945ماي  08جامعة  ، الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ
الجامعة   كلية التجارة، ،رسالة ماجستتَ ،"واقع إدارة الوقت لدى العاملين في القنـوات الفضائيـة العاملة في قطاع غـزة" ،حناف شكري شاكر شبتَ 2

 10 :ص فلسطتُ،2010 الاسلامية غزة،



                           للإدارة الالكترونية نظريالإطار ال                                                     الفصل الأول

 

 
 

13 

 مفهوم الادارة الالكترونية7ثانيا7 

ىي الادارة التي عمادىا إستخداـ الحواسيب و شبكات الانتًنت والاكستًانت و الانتًانت  التي 

لتعزيز الحصوؿ على الدعلومات و الخدمات وتوصيلها للمواطنتُ  توفر الدواقع الالكتًونية الدختلفة

 . 1و الدؤسسات و الاعماؿ في المجتمع بشفافية وكفاءة وبعدالة عالية

"العملية الادارية القائمة على الامكانات الدتميزة للانتًنت وشبكات الأعماؿ في بزطيط و توجيو      

 للشركة والآخرين بدوف حدود من أجل برقيق اىداؼ الشركة" والرقابة على الدوارد و القدرات الجوىرية

  2(نجم عبود نجم)

 الدعلومات شبكات في الذائلة الثورة نتيجة ظهر حديث، إداري الادارة الالكتًونية ىي مفهوـ        

 أداء في فعالية و كفاءة أكثر جعلها و الدنظمات عمل في نوعية نقلة أحدث حيث والاتصالات،

 3بها. الدنوطة الوظائف

 على تعتمد متكاملة الكتًونية ومن ىنا لؽكننا استخلاص اف الادارة الالكتًونية ىي منظومة        

 الرقمية تقنيات بواسطة تنفذ أعماؿ الى اليدوي الإداري العمل لتحويل والدعلومات الاتصالات تقنيات

 الحديثة.

 
                                                           

 2016 -2015.البويرة .الجزائر ،جامعة اكلي لزند أولحاج ، كلية الحقوؽ و العلوـ السياسية ، مذكرة ماستً"، لادارة الالكترونية ا، "ساسي مرلَ    1
 08:ص 

 .17ص:، 2015، 01ط، الجزائر، جامعة سكيكدة، زمزـ ناشروف وموزعوف "، الادارة الالكترونية " ،آسيا تيش سليماف، فريد كورتل2
، جامعة باتنة ، كليبة الحقوؽ والعلوـ السياسية ،  أطروحة دكتوراه  ، "الخدمة العمومية في الجزائردور الادارة الالكترونية في ترشيد ، "رانية ىدار  3

 .  25:ص ، 2018-2017الجزائر 
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 الانتقال من الإدارة التقليدية الى الادارة الالكترونية أسباب المطلب الثاني7 

ومبادئ  على أسس يقوـ لأنو الإدارة، من مألوؼ غتَ وربدا جديداً  ابذاىاً  الإلكتًونية الإدارة بسثل       

العصر  لدتغتَات الاستجابة على قادرة التقليدية الإدارة تعّد لم بعدما عليو، متعارؼ كاف عما لستلفة

 الدطلب. ىذا خلاؿ من توضيحو سيتم ما وىو ومتطلباتو،

إف التحوؿ إلى الإدارة الإلكتًونية ليس درباً من دروب الرفاىية وإلظا حتمية تفرضها التغتَات           

 العالدية، ففكرة التكامل والدشاركة وتوظيف الدعلومات أصبحت أحد لزددات النجاح لأي مؤسسة. 

 لأسباب الداعية للتحوؿ الإلكتًولٍ في النقاط التالية:ولؽكن تلخيص ا       

 الإجراءات والعمليات الدعقدة وأثرىا على زيادة تكلفة الأعماؿ. 

 القرارات والتوصيات الفورية والتي من شأنها إحداث عدـ توازف في التطبيق 

 ضرورة توحيد البيانات على مستوى الدؤسسة.  

  الأداءصعوبة الوقوؼ على معدلات قياس. 

 ضرورة توفتَ البيانات الدتداولة للعاملتُ في الدؤسسة. 

 التوجو لضو توظيف استخداـ التطور التكنولوجي والاعتماد على الدعلومات في ابزاذ القرارات 

 .ازدياد الدنافسة بتُ الدؤسسات وضرورة وجود آليات للتميز داخل كل مؤسسة تسعى للتنافس 

 1 تُ العاملتُ على اتساع نطاؽ العمل.حتمية برقيق الاتصاؿ الدستمر ب 

 :يلي فيما الإلكتًونية الإدارة تطبيق إلى التحوؿ إلى بالدنظمات أدت التي الأسباب أو الدوافع أىم

                                                           
 .05،  ص:2016، الدلتقى الاداري الثالٍ للجمعية السعودية للإدارة، القاىرة، مصر،الادارة الالكترونية"رأفت رضواف، " 1
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 التطبيق في توازف عدـ إحداث شأنها من والتي الفورية والتوصيات القرارات 

 الدؤسسة. مستوى على البيانات توحيد ضرورة  

 الأداء قياس معدلات على الوقوؼ صعوبة .  

 الدؤسسة في للعاملتُ الدتداولة البيانات توفتَ ضرورة . 

 1القرار. ابزاذ في الدعلومات على والاعتماد التكنولوجي التطور واستخداـ توظيف لضو التوجو 

الجودة  برستُ أجل من والاتصالات والإنتًنت الحاسوب لراؿ في الحديثة التقنيات من لؽكن

 .الإلكتًونية الإدارة لقياـ مهد ما وىو التكلفة، وبزفيض

  المطلب الثالث7 أىمية وفوائد الإدارة الالكترونية

 ىذا خلاؿ من توضيحو سيتم ما وىو الالكتًونية، الإدارة بألعية و فوائد الدرتبطة الجوانب على الدطلب ىذا يركز      

 .الدطلب

 أولا 7 أىمية الإدارة الإلكترونية  
في مواكبتها للتطور النوعي والكمي لتقنيات الإعلاـ و الاتصاؿ  ألعية الادارة الالكتًونية تكمن         

فهي تستجيب لتحديات القرف الحالي من خلاؿ تعاملها بفعالية وبكفاءة مع لستلف الدتغتَات، كما 

يانات والدعلومات للمستفيدين تهدؼ إلى  دعم وبناء ثقافة مؤسسية إلغابية  لدى كافة العاملتُ وتوفر الب

بصورة فورية وكذا زيادة التًابط بتُ العاملتُ و الإدارة العليا من جهة، كما تعمل على متابعة وإدارة كافة 

تقنيات الدعلومات  الدوارد من جهة أخرى، كما توفر الإدارة الإلكتًونية السرعة في إلصاز  العمل باستخداـ

اذ القرار بالتوفتَ الدائم للمعلومات بتٍ يدي متخذي القرار، وبزفض الدساعدة في ابزو الاتصالات و 
                                                           

 . 31ص: مرجع سبق ذكره"، ساسي مرلَ، "  1
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تكاليف العمل الإداري، و تسمح بتجاوز مشكلة البعدين الجغرافي  والزمتٍ  والقضاء على البتَوقراطية 

 والرشوة بالإضافة إلى تطوير آلية العمل ومواكبة التطورات، وزيادة على ىذا التخطيط للمشاريع الدستقبلية

وبذاوز مشاكل العمل اليومية بسرعة ورفع كفاءة العاملتُ في الغدارة وتكمن أيضا ألعية الإدارة الإلكتًونية 

 في  النقاط التالية:

 بزفيض التكاليف.  

 الإتقاف.  

  تبسيط الإجراءات. 

  1 .برقيق الشفافية 

 الدنظمة. ربحية وزيادة الانتاج تكاليف الطفاض 

 ُالحكومية. الدنظمات اداء مستوى برست 

 الورقي. التعامل لساطر تلافي 

 الوطتٍ. الاقتصاد وتدعيم الصادرات زيادة 

 2 الدتقدمة. التكنولوجيا اشواؽ في الدتاحة الفرص من والاستفادة الحر، للعمل جديدة فرص الغاد 

 

 

                                                           
 جامعة ،02العدد والتجارة،لرلة لظاء للاقتصاد  ،"مساىمة الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية "،كماؿ معيوؼ  ،ناصر طهار 1

 . 25ص: ،2019 ، الجزائر ،الشلف
 .06ص7 ،"مرجع سبق ذكره" ،تارقي يونس  2
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  ثانيا 7فوائد الإدارة الإلكترونية .

 إف الدوؿ بدأت تتسابق في تطبيق الادارة الالكتًونية في مؤسساتها لدا لذا من فوائد       

 : مايلي ومن بتُ ىذه الفوائد 

  تبسيط الإجراءات داخل الدؤسسات وىذا ينعكس الغابيا على مستوى الخدمات الدقدمة أكثر جودة 

 . إختصار وقت تنفيذ إلصاز الدعاملات الادارية الدختلفة 

 .الدقة والدوضوعية في العمليات الدختلفة داخل الدؤسسة 

  تسهيل إجراء الاتصالات بتُ دوائر الدؤسسة الدختلفة وكدلك مع الدؤسسات الأخرى داخل وخارج

  بلد الدؤسسة .

  إف استخداـ الادارة الالكتًونية بشكل صحيح سيقلل من استخداـ الأوراؽ بشكل ملحوظ لشل يؤثر

  ؤسسة.إلغابيا على عمل الد

  تقليل استخداـ الورؽ سوؼ يعالج مشكلة تعالٍ منها أغلب الدؤسسات في عملية الحفظ والتوثيق لشا

  1 .يؤدي إلى عدـ الحاجة لأماكن بززين حيث تتم الإفادة منها في أمور أخرى

والدساءلة الشفافية تشجيع .  

 الابتكار و الابداع و الدبادرات تشجيع . 

 الحديثة التقنية اساليب خلاؿ من وتبادلذا الدعلومات في الدشاركة توسيع . 

 1. الدختلفة الادارية الدعاملات تنفيذفي  وقتال اختصار  

                                                           
 .37-36ص: ،"مرجع سبق ذكره"  ،أبضد فتحي الحيث 1
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 خلاصة المبحث 7

لشا سبق لؽكننا استنتاج أف الادارة الالكتًونية ىي امتداد للتطور التكنولوجي التارلؼي في              

وأف للادارة الالكتًونية فوائد قيمة جعلت للمؤسسات  ،العامل الادارة بدأت منذ استخداـ الالة مكاف

كذلك تقليل استخداـ الورؽ سوؼ يعالج   و ،القدرة على الاتصاؿ في بصيع الضاء العالم كإختصار الوقت

مشكلة تعالٍ منها أغلب الدؤسسات في عملية الحفظ والتوثيق لشا يؤدي إلى عدـ الحاجة لأماكن بززين 

 حيث تتم الإفادة منها في أمور أخرى.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                           

لرلة الدراسات الاعلامية و الاجتماعية "، سة الجزائريةسفي تعزيز دور ومكانة الموارد البشرية في المؤ الادارة الالكترونية ودورىا ، "لزمد وزاع  1
  .07.ص 2017أكتوبر 03المجلد 03للأبحاث التخصصية العدد 
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  هاخصائص ىا،عناصر  ها،أىداف، الإدارة الالكترونية المبحث الثاني7

من خلاؿ ما سبق من التعاريف وألعية الادارة الالكتًونية في الدؤسسات الاقتصادية توصلنا الى أف      

ىي امتداد للتطور التكنولوجي التارلؼي في الادارة بدأت منذ استخداـ الالة مكاف الإدارة الالكتًونية 

ذا الدبحث سوؼ نعرض العامل في الرقابة بدساعدة ومساندة الحاسوب وأنظمتو الدختلفة فمن خلاؿ ى

 اىم عناصر وخصائص و اىداؼ الادارة الالكتًونية . 

 الإدارة الإلكترونية  ىداف7 أالمطلب الأول

تعمل أغلب مبادرات الإدارة الالكتًونية على برقيق انتقاؿ وبروؿ جذري من الأساليب الإدارية     

 سنتطرؽ اليها خلاؿ ىذا الدطلب.  التقليدية الى العمل الالكتًولٍ لتجسيد عدد من الأىداؼ التي

 يلي  : تتمثل اىداؼ الادارة الالكتًونية فيما 

 .إدارة ومتابعة الإدارات الدختلفة للمنظمة وكأنها وحدة مركزية 

 تركيز نقطة ابزاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطائها دعم أكبر في مراقبتها؛ 

  الأصلية وتوفتَىا للمستفيدين بصورة فورية؛بذميع البيانات والدعلومات من مصادرىا 

 .تقليص معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ قاعدة للبيانات وربطها بدراكز ابزاذ القرار 

 .ُتوظيف تكنولوجيا الدعلومات من أجل دعم وبناء ثقافة تنظيمية إلغابية لدى كافة العاملت 

  1 .بتُ العاملتُ والدنظمةالتعلم الدستمر وبناء الدعرفة مع زيادة التًابط 

  توفتَ بيئة عمل أفضل 

                                                           
  .19:ص ،"مرجع سبق ذكره "، .سمتَ عماري1
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 .العميل على الخط وليس في الخط 

 .1 تعزيز الحكم الراشد وتوسيع الدشاركة العامة 

انطلاقاً لشا سبق لؽكن القوؿ أف الذدؼ الرئيسي للإدارة الإلكتًونية يتمثل في استخداـ التكنولوجيا  

ـ بأعمالذا وتقدلَ خدماتها للمستفيدين بكل سهولة وكفاءة الدتطورة لدساعدة كافة الدنظمات على القيا

 .وفعالية، وكذا بأقل وقت وجهد وتكلفة لشكنة

 عناصر الإدارة الإلكترونية 7المطلب الثاني

وبرلرياتو، شبكات  الحاسوب ىي أساسية عناصر أربعة من الإلكتًونية الإدارة تتكوف            

 .ىذا الدطلب الاتصالات و صناع الدعرفة وىذا ما سيتم شرحو من خلاؿ 

  الحاسوبأولا7 

 وتسمي الدختلفة إمكاناتو من ولاستفادة الالي الحاسب جهاز لتشغيل تستخدـ التي البرامج لرموعة ىي 

 . بالبرلريات

  (Software)البرمجيات ثانيا7 

 بالحاسبة وتضم الأجزاء الرئيسة التالية: وىي التعليمات التي تتحكم 

 ووظيفتها الإشراؽ والتحكم لدعالجة البيانات وتوجيو الأعماؿ.أنظمة التشغيل : 

 

 
                                                           

1
"،مذكرة ماستً، كلية الحقوؽ والعلوـ السياسية، جامعة لزمد، خيضر بسكرة ،  دور الادارة الالكترونية في مكافحة الفساد الاداري"، حستُ ناجي  

 .12-11، ص2018-2017الجزائر 
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 71 لغة كتابة البرامج. لغات البرمجة 

 7وىي برامج تؤدي لظطاً معيناً مثل برلريات معالجة النصوص وبرريرىا وبرامج  الأنظمة التطبيقية

 التصميم والرسم.

 7وىي برامج خاصة تكتب من قبل العاملتُ على أجهزة الحاسوب في الدؤسسات مثل برامج  البرامج

خاصة بنتائج اختبارات الطلبة في الجامعات، برامج خاصة بالقبوؿ الدركزي للطلبة في الجامعات، برامج 

 احتساب الرواتب للموظفتُ، برامج خاصة بقواعد البيانات...وغتَىا.

 ة من الحقائق الأزلية لؽكن برولذا على معلومات مصورة أو مكتوبة أو مسموعة.: لرموعالبيانات 

 (Network Communication) شبكة الاتصالاتثالثــــــــــا7

وىي شبكة مستندة (Intranet)ىي الوصلات الإلكتًونية الدمتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الأنتًانت 

في عملها على الإنتًنت وتستخدـ خدمات الإنتًنت وبروتوكولاتو والفرؽ الوحيد بينهما أنها داخلية لا 

وىي لرموعة شبكات (Extranet)يسمح لأحد الدخوؿ إليها من خارج الدؤسسة. والاكستًانت 

، دمات والتطبيقاتببعض الخإنتًانت لذا خصوصيتها بوصفها شبكة إنتًانت وتشتًؾ فيما بينها 

وىي شبكة اتصالية عالدية يستطيع بصيع الأشخاص الدخوؿ إليها والاستفادة من  (Internet)والإنتًنت 

 (WWW ز)لشبكة العنكبوتية الدعروفة بالرمخدماتها ضمن بروتوكولات معينة ومن أكثر استخداماتها ا

 والبريد الإلكتًولٍ... وغتَىا.

 
                                                           

 2016 ،4 العددالعراؽ،  سانية،لرلة جامعة بابل للعلوـ الان ،الادارة الالكترونية وتأثيرىا في تطوير الأداء الوظيفي و تحسينو ،أحلاـ لزمد شواي 1
 . 3394ص 
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 (Workers Knowledge)صناع المعرفة رابعا7 

ىم الخبراء والاختصاصيوف العاملوف في حقل الدعرفة، وىم لؽثلوف البنية الإنسانية والوظيفية لدنظومة الإدارة 

والدديرين والمحللتُ للموارد الدعرفية، ورأس  Digital Leadershipsالإلكتًونية، ولؽثلوف القيادات الرقمية 

 الداؿ الفكري في الدنظمةػ ويتولوف إدارة التعاضد الاستًاتيجي لعناصر الإدارة الالكتًونية. 

 عناصر الإدارة الالكترونية7 (1-0الشكل رقم )                       

  
                      

                                          
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبتتُ  بالاعتماد على ما سبقالمصدر 7
 خصائص الإدارة الالكترونية 7المطلب الثالث

 الأعماؿ على إلصاز وطرؽ أساليب في جذرية تغيتَات إلى الإلكتًونية الإدارة تطبيق في التوسع أدى      

 في لؽكن إبصالذا وخصائص من سمات  الإلكتًونية الإدارة في يتوافر ما بسبب وذلك الدنظمات، مستوى

 :الآتي

 

 

 الحاسوب  برامج 
(Hardware) 

  

البرمجٌات 

(Software)  

 شبكات الاتصالات

(network 
communicati

ons ) 

 صناع المعرفة 

(Workers 
knoledge)   

أنظمة التشغيل -0  
لغات البرمجة -9  
الأنظمة التطبيقية -1  

البيانات -1  
البرامج -2  
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 والوضوح السرعةأولا7 

 على والقدرة الافتًاضي، العمل لتسيتَ وفعالية كفاءة الأكثر الأسلوب بأنها الإلكتًونية الإدارة تتميز

 داخل طريقة وبأي أي  مكاف وفي شيء أي بتوفتَ تتجسد والتي الأداء، في السرعة درجات أعلى برقيق

 .الدنظمة

  المرونةثانيا7 

 أنظمة يتم بناء عندما الدرونة ىذه غايات أقصى وتتجلى العالية، بالدرونة الالكتًونية الإدارة تتميز

وقدرات  الالكتًونية الاتصالات على يعتمد شبكي أساس على الدنظمة داخل العمل إلصاز

 داخل الدعلومات وتبادؿ والتفاىم التنسيق من عالية درجة إلى بالوصوؿ يسمح لشا الحواسيب،

 .الدنظمة

 افتراضي العمل مكانثالثا7 

 وإلى من والخروج من الدخوؿ العاملوف يتمكن إذ الدهاـ لإلصاز بدزايا تتمتع الالكتًونية الإدارة إف

 عن الدنظمة داخل بتُ الأفراد والتكامل التواصل يتم إذ تسهلها، أو الخدمة تعيق حدود بدوف الدنظمة

 خارج من حتى أو أو الدتباعدة، الدتقاربة الدنظمة أقساـ بتُ الدتًابطة الالكتًونية الشبكات طريق

 . ذاتو بالأسلوب خاصةبدكاتب  ارتباطهم طريق عن خبراتهم الأفراد لي تقدـ السياسية البلاد حدود

 بالزمان التقيد عدمربعا7 

 أو للمسؤوؿ بحيث لؽكن الرسمية، العمل بأوقات يلتزـ لا أف أنها الإلكتًونية الإدارة خصائص من 

 بعض العمل لدواجهة أوقات خارج قرار أي أو أف يتخذ مشكلة، أي لػل أف العمومي الدوظف
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 الزمن في أف يعمل بإمكانو العالم أصبح الإلكتًونية الإدارة بفضل فإنوّ وبالتالي الطارئة، الدستجدات

، في ساعة 24 الحقيقي  .الحالي العصر في مدلوؿ لذا يعد لم والنهار الليل ففكرة اليوـ

 المعلومات أمنخامسا7 

 برامج من خلاؿ الدهمة والبيانات الدعلومات حجب على قدرتها الإلكتًونية الإدارة خصائص من 

 .الدعلومات تلك إلى بالوصوؿ لذم يسمح الذين الصلاحية لذّوي إلا إتاحتها وعدـ بضاية،

 بها الاحتفاظ من بدلاً  المعلومات إدارةسادسا7 

 أف يعتٍ لا وىذا البعض، فوؽ بعضها تكديسها وليس الدلفات بإدارة الإلكتًونية الإدارة تقوـ

 معلومات إلى الدلفات تتحوؿ تلك وإلظا والبيانات، بالدعلومات برتفظ لا الإلكتًونية الإدارة

 .الإلكتًونية شبكتها على الإدارة بها برتفظ

 المباشرة الرقابةسابعا7 

 من وذلك عن بعد، الدختلفة العمل مواقع بدتابعة للمنظمة تسمح أنها الإلكتًونية الإدارة سمات من 

 الدتابعة بالدذكرات أسلوب عن بعيداً  وىذا داخلها، الدنتشرة الرقمية والكامتَات الشاشات خلاؿ

 .التقليدية الإدارة ظل في الأفراد يرفعها كاف التي والتقارير

 الشفافيةثامنا7 

 التي تضمن الدباشرة، الالكتًونية الرقابة لوجود لزصلة ىي الإلكتًونية الدنظمات داخل الشفافية 

 سبق ما إلى بالإضافة .أعماؿ من إلصازه يتِّم ما أو .خدمات من يقدـ ما كل على الدورية المحاسبة

 مباشر، بشكل ويوفر الخدمات الدنظمات، على مرونة كذلك يضفي الإلكتًونية الإدارة تطبيق فإف
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 وبزفيض البيانات، في معالجة رفيعة نوعية وبرقق الوثائق، بصيع برقمنة الإلكتًونية الإدارة تسمح كما

  1 .لزدودة غتَ لخدمات الضرورية الذامة العناصر عدد

 شفافية على تقوـ راسخة ثقافة بستلك الإلكتًونية لإدارةوانطلاقا لشا سبق لؽكن القوؿ أنا ا       

 إضافة ،العاملتُ بتُ والتنافس الندية على يقوـ بشكل داخل الدنظمة بالوظائف والقياـ الدعلومات،

 الخدمات. جودة مستويات وبرستُ الأداء وتعزيز تقليص التكاليف على بقدرتها تتميز ذلك إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .18-717 ص ،مرجع سبق ذكره سمتَ عماري، 1
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 خلاصة المبحث 7

خلاؿ ىذا الدبحث لؽكننا استنتاج أف اختلاؼ لظط الادارة من الشكل التقليدي الى الادارة  من     

الالكتًونية مبتٍ أساسا على استخداـ تقنيات الدعلومات  الاتصاؿ جعلها تتسم بدجموعة من الاىداؼ 

التشغيل من خلاؿ بزفيض كميػات الدلفػات والخػزائن لحفظهػا وحجػم  تقليل تكاليفو التي بسثلت في  

ثلت ىده العناصر في العناصر بس الأوراؽ الدستخدمة واختصار وقت تنفيذ الدعاملات الدختلفة بالدنظمة

صناع الدعرفة .شبكات الاتصاؿ  و الخصائص والسمات ىي  جعلت  التوسع  ،برلريات ،عتاد الحاسوب

 الادارة الالكتًونية .في تطبيق 
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 .معوقات التحديات و الجودة، ال الوظائف، ،لكترونية7 الإدارة الإلثبحث الثاالم

 الإداري، الإصلاح في ىامة مثلت مرتكزات الأساسية الوظائف من عددا الالكتًونية الإدارة تؤدي 

الدطلب الاوؿ اما في الدطلب الثالٍ سوؼ نتطرؽ اليها في  التقليدية، الإدارة أساليب في جذريا وتغيتَا

تطرقنا الى عوائق و برديات التي واجهتها الادارة الالكتًونية و الدطلب الثالث تطرقنا الى جودة الخدمات 

 الالكتًونية .

 المطلب الأول7 وظائف الإدارة الالكترونية  

في لظط جديد من الادراؾ ترؾ آثاره الواسعة على الشركات ( (E-management إف الادارة الالكتًونية

 ولؽكن تلخيص وظائف الادارة الالكتًونية لرالات عملها وعلى الادارة واستًاتيجيتها ووظائفها 

 :فيمايلي 

 التخطيط الالكتروني أولا 7 

  :لؼتلف التخطيط الالكتًولٍ على التخطيط التقليدي في ثلاث سمات

  ية في ابذاه الأىداؼ الواسعة والدرنة والآنية يكالالكتًولٍ لؽثل عملية دينامأف التخطيط
 .والتطوير الدستمر والدتواصل للتجديد،وقصتَة الأمد والقابلة 

 التدفق دائمة الرقمية الدعلومات بفضل مستمرة عملية أنو. 
  فجميع العاملتُ  التنفيذ،أنو يتجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدية بتُ الإدارة وأعماؿ

 .الدسالعة في التخطيط الالكتًولٍ في كل مكاف وزماف لؽكنهم
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تعطي البيئة الرقمية قوة للتخطيط الالكتًولٍ انطلاقا لشا لؽيز البيئة الرقمية من التغتَ بسرعة ، 
د من الأفكار والأسواؽ عبر الشبكات المحلية والعالدية ، لشا لػقق قدرة على الوصوؿ إلى الجدي

، وىذا ما يعطي ميزة وأفضلية لعملية التخطيط الالكتًولٍ نتجات، والخدمات غتَ الدوجودةوالد
 1.على حساب الشكل التقليدي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
"، أطروحة دكتوراه  في علم الاجتماع، كلية العلوـ الاجتماعية و الانسانية ، جامعة لزمد الجزائر في الادارة الإلكترونية تحديات" ، دباف عبد القادر  

 .82، ص 2016-2015خيضر بسكرة ، الجزائر، 
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 1قارنة بتُ التخطيط التقليدي و التخطيط الالكتًولٍ:ثانيا: الد 

 المقارنة بين التخطيط التقليدي والتخطيط الالكتروني 7(0-0الجدول رقم )              

 التخطيط الالكتروني التخطيط التقليدي وجو المقارنة

 من حيث الأىداف 
الاىداؼ لزددة  وواضحة بحيث لؽكن تنفيذىا 

 في السنة الداضية 

الاىداؼ عامة ومرنة وانية واحتمالية 

بدرجة عالية فضلا عن كونها قابلة 

 للتحديد و التطوير الدستمر  

 من حيث المعلومات
التخطيط زمتٍ متقطع بالاعتماد على التقارير 

 اليومية الأسبوعية الفصلية.

زيادة تدفق الدعلومات للمنظمة 

 باستمرار

 من حيث تقسيم العمل
دارة بزطط والعاملوف بزطيط عمودي )الا

 ينفذوف(

بزطيط أفقي )بصيع العاملتُ يسالعوف 

 في التخطيط الإلكتًولٍ(

 خطط طويلة او متوسطة او قصتَة  من حيث المدة 

خطط قصتَة الأمد وانية ومتعددة 

الاستجابة للظروؼ الدختلفة ,تنطوي  

بصيعها برت خطة إستًاتيجية الأمد 

 ذات مرونة عالية التطبيق 

واقع تطبيق الادارة الالكتًونية في الددارس الحكومية الثانوية في الضفة الغربية من جهة ومن ، إلؽاف حسن مصطفى:المصدر       

  كلية الدراسات العليا .  ، فلسطتُ، جامعة النجاح الوطنية، نابلس، ستًيرسالة ماجالدديرات، جهة نظر الدديرين و 

 

                                                           
واقع تطبيق الادارة الالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في الضفة الغربية من جهة ومن جهة نظر المديرين و إلؽاف حسن مصطفى، " 1

 .30ص ،فلسطتُ ،نابلس، كلية الدراسات العليا جامعة النجاح الوطنية ،  سالة ماجستً ر  المديرات"
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 التنظيم التقليدي والتنظيم الالكتروني  ثانيا7

 ولكن متغتَة، ىي لشا أكثر مستقرة بيئات وعلى والرسمية الذرمية على يركز للتنظيم التقليدي الدفهوـ إف

 الضروري من أصبح والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا استخداـ لراؿ في الكبتَة والتطورات للتغتَات نتيجة

 لؽثل والذي "الإلكتروني التنظيم" يعرؼ ب فأصبح للتنظيم، معاصرة ولشارسات تطبيقات عن البحث

كل  وفي الآلٍ، التنسيق لػقق لشا الأفقية، الشبكية والعلاقات والدهاـ السلطة لتوزيع الواسع الإطار"

 ما مع يتوافق التنظيم من الجديد الشكل ىذا إذاً   التنظيم لأطراؼ الدشتًؾ الذدؼ إلصاز أجل من مكاف،

 وىو .والتنظيمي الإداري العمل في الأداء مستوى في نقلة من والإتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا أحدثتو

 1التقليدي التنظيم عن لؼتلف بذلك

 ونتيجة قابل للتنفيذ واقع إلى برولو حيث التخطيط لوظيفة مكملة إدارية وظيفة الإلكتًولٍ: التنظيم

 بشكل تتم التنظيم أصبحت عملية الدعلومات تكنولوجيا استخداـ لراؿ في الكبتَة والتطورات للتغيتَات

 2 وفعالية. كفاءة أكثر

 النقاط التالية :  خلاؿ من التنظيم عملية تطوير في الإلكتًونية الإدارة مسالعة مدى توضيح لؽكن

الداخلية الشبكة طريق عن العاملتُ بصيع بتُ الواسع التشبيك Internet لػقق الصلات ما ىذا 

 .الدؤسسة في مكاف كل وفي الحقيقي الوقت في القائمة

في جانبتُ وتتجسد الدؤسسة على كبتَ بشكل ينعكس لشا العمل قوة في مهمة متغتَات برقيق 

          أساس الحاسوب على بعد عن العاملتُ واستخداـ عالية، ومهارات بزصصات ذوي عماؿ استخداـ
                                                           

  .32-31ص " مرجع سبق ذكره"سمتَ عماي  1
2
  .24ص  ،مرجع سبق ذكره،ساسي مرلَ  
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الجدوؿ  خلاؿ من والإلكتًولٍ التقليدي التنظيمتُ بتُ الفرؽ توضيح لؽكن سبق ما إلى بالإضافة: 

 الفرق بين التنظيم التقليدي و التنظيم الإلكتروني 7(9-0رقم ) الجدول  

 التنظيم الالكتروني التنظيم التقليدي

 غتَ منهجي منهجي

 بيئة مرنة بيئة صلبة

 قيادة تؤمن بالتمكتُ إدارة حازمة

 بسلك مشاركة سيطرة وضبط

 التعزيز الدباشرة

 الدوظفوف من الدوجودات الدوظفوف من التكاليف

 الدعلومات للجميع الدعلومات ملك للإدارة

 إدارة الدخاطر بذنب الدخاطر

 مسالعات فرقية مساىامات فردية

 285-275ص: ،2009، عماف  ،دار الدستَة للنشر التوزيع ،أبضد لزمد سمتَ ,الادارة الالكتًونيةالمصدر7 7
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تم الانتقاؿ من  التنظيم التقليدي الى التنظيم الالكتًولٍ على أساس لرموعة من الدكونات بسثلت في  

سية أو الذيكل  التنظيمي، التقسيم الاداري ، سلسلة الاوامػػػػػػػػر، الرسمػػػيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة، الدركزية واللامركزية،  القيا

 سيتم توضيحها من خلاؿ الجذوؿ التالي :  رية، الدعيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا

 الانتقال من أشكال التنظيم التقليدي إلى أشكال التنظيم الجديد 7 (1-0الجدول رقم )

 الى من الدكونات التنظيمبة

 الهيكل التنظيمي

 التنظيم العمودي-

الذيكل القائم على الوحدات -

 الثابتة

الوحدة التنظيمية  تنظيم-

 الواحدة

 أسفل-التنظيم أعلى-

شركة ذات ىيكل تنظيمي -

 لزدد

 التنظيم الدصفوفي أو الدشروعي-

 الذياكل القائمة على الفرؽ.-

 تنظيم الوحدات الدصغرة-

 لسطط من اليمتُ إلى اليسار-

شركة بدوف ىيكل تنظيمي -

 لزدد.

 التقسيم الاداري

التقسيم الاداري على أساس -

 الوحدات أو الأقساـ

 الاداري التقليديالتقسيم -

 التنظيم القائم على الفرؽ-

التنظيم الخلوي القائم على -

 برالفات داخلية و خارجية  .

الوحدات الاستشارية أو -سلسلة الاوامر الادارية أو - سلسلة الاوامر
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القواعد أو –السلطة الخطية 

 الإجراءات

جداوؿ العمل القياسية -

 المجدولة مسبقاو 

 السلطة الإستشارية

السلطة الدستقلة والفرؽ الددارة -

 داتيا.

التنظيم ثنائي الرئيس الدباشر أو -

 تعدد الرؤساء الدباشرين.

 الرسمية

 اللوائح والسياسات التفصيلية-

 القواعد والاجراءات .-

جداوؿ العمل القياسية -

 المجدولة مسبقاو 

 السياسات الدرنة-

الفريق الددار ذاتيا أو ادارة -

 الذات

 عمل الدرنة و الدتغتَةجداوؿ ال-

 المركزية واللامركزية
 الدركزية:السلطة في القمة.-

 اللامركزية:السلطة موزعة.-

 تعدد مراكز السلطة.-

الوحدات الدستقلة والفرؽ الددارة 

 ذاتيا.

 القياسية او المعيارية

 تقسيم عمل كثيف.-

 قواعد وإجراءات أداء لزددة.-

 سلوكيات موحدة في أداء الدهاـ .

 التنوع في الدهاـ-

 توسيع العمل وإثراؤه .-

 التمكتُ الاداري.

 .285-275ص ،"كرهذ سبق مرجع " ،أبضد لزمد سمتَالمصدر 7
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 (E-Leadershipثالثا7 القيادة الالكترونية )

ىي القدرة على معاملة الطبيعة البشرية أو التأثتَ في السلوؾ البشري لتوجيو الناس لضو ىدؼ مشتًؾ 

على اكتساب طاعتهم وتعاونهم و القائد ىو من يتولى قيادة بصاعة من الافراد لتحقيق  بطريقة تعمل

اىداؼ معينة إدف القيادة الالكتًونية تعتمد على القائد الالكتًولٍ دو الخصائص الأكثر ملائمة مع بيئة 

 1. الأعماؿ الالكتًونية الدتسمة بالسرعة و التغتَ وبصفة عامة

 ألعها: الدهارات من لرموعة فيو تتوفر أف ينبغي الإلكتًونية ظل الإدارة في القائد أف كما    

 الاتصالات  وشبكات الحاسوب أجهزة في الدعلومات تقنية مثل :الإلكترونية المعارف مهارات

الدعلوماتية  الأنظمة تطوير إلى بالإضافة معها، الجيد والتعامل بها الخاصة والبرلريات الإلكتًونية،

 .والدعرفية

 عمل علاقات تأسيس ضرورة الأمر ىذا يتطلب حيث :الآخرين مع الفعال الاتصال مهارات 

 .الاتصالات أنواع بصيع استخداـ خلاؿ جديدة من

 الجماعي  العمل لضو بالدنظمة الآخرين الأفراد برفيز مهارات تتضمن وىي  :إدارية مهارات

 2 .والرقابة والدتابعة والتنظيم التخطيط مهارات إلى بالإضافة والتعاوف،

 

 

                                                           
 .25،صمرجع سبق ذكره" ساسي مرلَ،" 1
 .67ص  "،مرحع سبق ذكره" ،ابضد فتحي الحيث  2
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 القادة التنفيذيين التقليديين والقادة التنفيذيين الإلكترونين  بين الفرق 7(1-0الجدول)

 القائد التنفيذي الالكتروني القائد التنفيذي التقليدي

 أكثر شجاعة شجاع

 أكثر يقظة متيقظ

 صريح بقوة صريح

 بتكنولوجيا الدعلومات على الأقلمتعلم  شبو متعلم بتكنولوجيا الدعلومات

 كثيف التًكيز واضح التًكيز

 الأسرع حركة سريع الحركة

 لػب الغموض يكره الغموض

 يعالٍ من قلق الفصل بتُ المجالات يعالٍ من قلق بردي التكنولوجيا

 ألظوذج في الحكم الجيد ألظوذج في الحكم الذاتي

 38العمر: 57العمر: 

  68ص  ،"كرهذ مرجع سبق  "،أبضد فتحي الحيثالمصدر7                          

 الرقابة الإلكترونية  7رابعا

 اكتشاؼ لزاولة و باستمرار الخطط تنفيذ متابعة بأنها الإلكتًونية الرقابة تعرؼ الإلكتًونية الرقابة    

 ولذا ، اللازمة الإجراءات وابزاذ الالضراؼ أسباب برديد مع المحددة، والأىداؼ الخطط عن الالضرافات

 : الدزايا من العديد
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الدورية الرقابة من بدلا الدستمرة الرقابة برقق أنها  

 برقق فهي الداضي، على القائمة الرقابة من بدلا الحقيقي الآف وفي الحقيقي بالوقت الرقابة برقيق 

  بالتقارير الرقابة من بدلا بالنقرات الرقابة

لشا وىذا أولا معرفتو دوف الدنظمة داخل يتفاقم شيء فلا: الرقابة في الداخلية الدفاجآت من دالح 

 الداخلية الدفاجآت من الأدلٌ الحد إلى يقلص

من كبتَ، حد إلى الدنظمة في يوجد ذا ما معرفة في الجميع الطراط على تساعد الإلكتًونية الرقابة أف 

 1 .الدنظمة في والأزمات الدفاجآت من والحد الرقابة مستلزمات برقيق أجل

 الفرق بين الرقابة الالكترونية والرقابة التقليدية7  (2-0) الجدول رقم

 الرقابة الالكترونية الرقابة التقليدية

رقابة موجهة للماضي )تنظر إلى الدشكلات 

 بعد تراكمها(
رقابة قائمة على الحاضر )معالجة مواطن الخلل 

 بأوؿ ( أو الخطأ في مواقعها الإدارية أوؿ

 رقابة بالنقرات )رقابة فورية, آنية(. رقابة بالتقارير

 رقابة مستمرة )تدفق الدعلومات باستمرار( رقابة دورية

 رقابة قائمة على الثقة رقابة قائمة على الدساءلة والرسمية

 93ص ،سبق ذكرهمرجع  ،اسيا تيش سليماف ،فريد كورتلالمصدر7 

                                                           
 .25ص ، ".مرجع سبق ذكرهمرلَ،"ساسي  1
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التقليدية ىي رقابة موجهة للماضي بينما الرقابة الالكتًونية فهي تعالج لؽكن القوؿ أف الرقابة       

 منية متفاوتة بينماالدشاكل أوؿ بأوؿ، والرقابة التقليدية ىي رقابة دورية أي من فتًة الى فتًة في مدة ز 

الدساءلة  تًونية فهي مستمرة تدفق الدعلومات باستمرار ،الرقابة التقليدية كانت قائمة علىلكالرقابة الا 

 . والرسمية بينما الرقابة الاكتًونية قائمة على الثقة

 مدى تكامل الوظائف الادارية فيما بينها7 ( 9-0الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ما سبقالمصدر 7

 المطلب الثاني 7 عوائق وتحديات الإدارة الالكترونية 

 الدطلب الى أىم عوائق التي عرقت تطبيق الادارة الالكتًونية وبسثلت فيمايلي :من خلاؿ ىذا سوؼ نتطرؽ    

 (Obstacles)  أولا7 عوائق الإدارة الإلكترونية

اف تطبيق الادارة الالكتًونية لا لؼلو من التعرض لدعوقات و ومشاكل أثناء القياـ بدراحلو ناىيك         

و الدعروؼ أف ، بالبنية التكنولوجية لذذه الدنظومة الادارية الدتكاملةعن بعض السلبيات التي تتعلق اساسا 
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من الدشاكل الادارية و  للكثتَتتعرض ، البيئات الوظيفية التي تعتمد على الوسائل التكنولوجية الحديثة

  اعب التقنية حيث تتمثل أىم الدعوقات في ما يلي :تالد

المعوقات الإدارية (obstacles Management)  

أي الدعوقات الدتعلقة بالجوانب الإدارية من حيث الوظائف والسياسات والدبادئ ورسم الخطط وبرديد 

 الأىداؼ وتنفيذىا والذياكل التنظيمية وأساليب العمل بها .

 المعوقات التقنية(obstacles Technical 

 تقنيات وتشمل الإلكتًونية البيئة في للدخوؿ اللازمة التقنية والأدوات بالإجهزة تتعلق التى لدعوقاتا

 1الإلكتًونية. الاتصالات وشبكات الدختلفة والنظم والبرلريات الآلي الحاسب

 ( المعوقات البشريةobstacles Human) 

 الدعوقات الدتعلقة بالعاملتُ في الوحدات الإدارية عند استخدامهم لتطبيقات الإدارة الإلكتًونية .

المعوقات المالية  (obstacles Financial) 

 الدعوقات الدرتبطة بالنواحي الدالية من حيث برديد النفقات والدصروفات لشراء وصيانة الأجهزة  

 البشرية.والدعدات التقنية والبرامج وبرديد ميزانية خاصة بالدوارد 

ة المعوقات السياسية والقانوني 

 تشمل ىذه الدعوقات ما يلي: 

                                                           
 نظر وجهة من المكرمة مكة بمدينة الخاص لصحيا بالقطاع البشرية الموارد إدارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقات،" سمتَة مطرالدسعودي 1

 . 18 ص ،الدملكة الدتحدة،الجامعة الافتًاضية الدولية  ".البشرية الموارد وموظفي مديري
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والداعمة لإحداث نقلة نوعية في التحوؿ لضو الادارات الالكتًونية غياب الادارة السياسية الفاعلة -

وتقدلَ الدعم السياسي اللازـ لإقناع الجهات الادارية بضرورة تطبيق التكنولوجيا الحديثة ومواكبة العصر 

 الرقمي .

غياب ىيئات على مستويات عليا في الاجهزة الحكومية تتبادؿ تشاور سياسي. وتنتظر في تقارير -

للجاف الدكلفة بتقولَ برامج التحوؿ الالكتًولٍ .لابزاذ القرارات اللازمة لرفع مؤشر الجاىزية الالكتًونية ا

 وترقيتو .

عدـ وجود بيئة عمل الكتًونية لزمية وفق أطر قانونية .بردد شروط التعامل الالكتًولٍ مثل غياب -

 ونية وبردد عقوبات رادعة لدرتكبيها .وبزريب برامج الادارة الالكتً  اختًاؽتشريعات قانونية بررـ 

إضافة إلى الاشكالات التي تطرح في ظل التحوؿ لضو شكل التوقيع الالكتًولٍ وحجية الإثبات في 

وصعوبة معرفة الدتعاملتُ عبر الشبكات في ظل غياب تشريع قانولٍ يؤدي إلى  الدراسلات الالكتًونية

 1.وكل ما يتعلق بعنصر الخصوصية والسرية في التعاملات الالكتًونية  التحقق من ىوية العميل

 تحديات الادارة الالكترونية ثانيا7

الإدارة الالكتًونية فلا يزاؿ إستخدامها يفرض على الدوؿ و الحكومات  على الرغم من الدزايا التي توفرىا 

 2برديات كبتَة في لستلف المجالات و من أبرز ىده التحديات:

 

                                                           
 ،جامعة لزمد خيضر ،التجارية وعلوـ التستَ ،كلية العلوـ الاقتصادية  كتوراهد أطروحة  ،"تحديات الادارة الالكترونية في الجزائر" ،عباف عبد القادر  1

 .80-79 :ص  ،2016-2015 ،الجزائر ،بسكرة
 . 19-18 :ص ،"مرجع سبق ذكره" ،بضوديي زىية 2
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 التحديات الادارية 

غموض الدفهوـ فالكثتَ من القيادات الادارية و العاملتُ و حتى الدواطنتُ لغهل موضوع الادارة -

 الالكتًونية .

إمكانية بروز مقاومة للتغيتَ نتيجة قياـ الدنظمة بإعادة توزيع الدهاـ والصلاحيات وزيادة الدسؤوليات و -

 لى لراراة التكنولوجيا الجديدة .حجم الأعماؿ و الخوؼ من عدـ القدرة ع

 الالكتًونية.نقص الدوارد البشرية الدؤىلة و القادرة على العم في لراؿ نظم -

 لامية الإلكتًونية لدى الدواطنتُ بسبب عدـ وجود وعي معلوماتي وحاسوبي .ا-

التحديات التقنية  

 لنقص في البنية التحتية للمعلومات و الاتصالات على مستوى الدولة لشا يعرقل الادارة الالكتًونية ا-

 شبكات و ارتفاع تكلفة الاتصالات أسعار الاجهزة و البرلريات الحديثة الدستخدمة في تطبيق ال ارتفاع -

 أخطار الفتَوسات و التلاعب بالدعلومات و التخزين الدقصود لشبكات .-

 عوبة الالتحاؽ بالتطور الدستمر لتقنية الدعلومات .ص-

 التحديات القانونية و السياسية 

 بسثل ىذه التحديات ما يلي :

غياب ىيئات على مستويات عليا في الاجهزة الحكومية تتبادؿ تشاور سياسي وتنظر في تقارير -

اللازمة لرفع مؤشرات الجاىزية اللجاف الدكلفة بتقولَ برامج التحوؿ الالكتًولٍ لابزاذ القرارات 

 الالكتًونية و التًقية.
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عدـ وجود بيئة عمل الكتًونية لزمية وفق أطر قانونية بردد شروط التعامل الالكتًونية مثل غياب -

 قانونية بررـ اختًاؽ و بزريب برامج الادارة الالكتًونية و بردد عقوبات رادعة لدرتكبيها. تشريعات 

في ظل التحوؿ لضو شكل التوقيع الالكتًولٍ وحجية الاثبات في  التي تطرح إضافة الى الإشكالات-

 .الدراسلات الالكتًونية وصعوبة 

معرفة الدتعاملتُ عبر الشبكات في ظل غياب تشريع قانولٍ يؤدي إلى التحقق من صعوبة العمل يتعلق -

 .بعنصر الخصوصية و السرية في التعاملات الالكتًونية

التحديات البشرية  

 لؽكن برديدىا في ما يلي :

 الامية الالكتًونية لدى العديد من شعوب الدوؿ النامية وصعوبة التواصل . -

 الفقر و الطفاض الدخل الفردي أدى الى صعوبة التواصل عبر شبكات الادارة الالكتًونية . -

حاسوبية و معدات و أخرى تزايد الفوارؽ الاجتماعية بتُ فئات المجتمع و انقسامو )فئات بسلك أجهزة -

 تفقدىا (

  الجودة الإلكترونية المطلب الثالث7 

(:ىي الشكل الأختَ وربدا الشكل الأرقى لتطور لرالات و  E-Qualityأف الجودة الالكتًونية ) 

(   يوضح ىذا التطور حيث 4-1اىتمامات وسياسات وجهود تطوير و برستُ الجودة. والشكل رقم )
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ابذاه التطور في جودة الدعلومات  ر منذ التسعينيات قد اخذ ابذاىتُ متداخلتُ لعا :يظهر جليا أف التطو 

 1 وابذاه جودة الخدمات الإلكتًونية .، والدعرفة

 التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة الإلكترونية 7(1-0الشكل رقم )

  

  

  

 

 

 

 

 

 .471ص:   ،"مرجع سبق ذكره" ،عبود لصم ملصالمصدر7 

 

 

 

                                                           

 .471ص:  ،1ط ،2010 ،الاردف ،عماف ،دارصفاء ،إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت ،عبود لصم ملص1 

 

 الإنتاجية 

()الكم  

جودة الخدمة 
 الإلكترونية 

 جودة المعرفة 

 جودة الخدمة 

 )الزبونية(

 جودة المنتج 

 )الزبون(

01 

05 

04 

03 02 

الثورة الخدمية   0621-0443الثورة الصناعية 
0631-0651 

الاقتصاد المعرفي الرقمي 
حتى الآن  0661  
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 :   خلاصة المبحث

من خلاؿ ىذا الدبحث نستنج أف وظائف أو عمليات الإدارة الالكتًونية من أىم الأسس التي برتاجها 

من أجل رؤية مستقبلية وعصرية للإدارات حيث تغطي بذلك كل الجوانب ، ةالإدارة الحديثة و الناجح

من الدعوقات  بسثلت في معوقات بشرية التنظيمية و البشرية وكذلك واجهت الإدارة الالكتًونية لرموعة 

قانونية و سياسية وعلى الرغم من وجود معوقات الا أنها واجهت كذلك لرموعة من التحديات ، مادية

بينما الجودة الالكتًونية  فهي الشكل الأختَ الذي ساىم في ’جعلتها تعرقل مسار الإدارة الالكتًونية 

 تطور جودة الخدمات .
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 :الفصلخلاصة 

الفصل, لؽكننا استنتاج اف الادارة الالكتًونية تفرض واقعا  ىذا في تناولو تم ما خلاؿ من               

مغايرا بسارس فيو عملها حيث تكسر العزلة التي تدور داخلها لشارسات الادارة التقليدية ومعملاتها فتنفي 

البتَوقراطية على الدعاملات و الدعلومات وتعد ىيمنة الادارات الدركزية على حركة العمل و بزتفي قيود 

الادارة الالكتًونية عصب الصازات المجتمعات التقنية الجديدة  حيث بسثل اسلوب حضاري متطور في 

ادارة الدؤسسات ترتكز على استخداـ التقنية كوسيلة لتحقيق الاىداؼ الادارية كما اف الادارة الالكتًونية 

 الفراغ بل لا بدا لذذا النمط الاداري الجديد من متطلبات اساسية لضماف لا لؽكن اف تنشأ و تنمو في

 لصاحو و استمراره.

وننهي لشا سبق الى وجود بعض الدعوقات التي تواجهها تطبيق الادارة الالكتًونية و اذ ما تم القضاء    

دين في الاعتبار أف على ىذه الدعوقات فإف الادارة الالكتًونية سوؼ تظهر في حيز الواقع العملي أخ

 .التحوؿ الى الادارة الالكتًونية ضرورة حتمية وملحة ولا بديل عنها في عالدنا الدعاصر 

ومن الدؤكد اف ظهور الادارة الالكتًونية لغسد ابذاىا جديدا في الادارة الدعاصرة و التي تسعى    

دارية فالإدارة الالكتًونية واقع ونهج  لاستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات في الصاز عملياتها الإ

 كبتَ تدخل برت مضلتها العملية الادارية بالكامل .

 

 



 

    
 

 
 الفصل الثاني

جودة الخدمات في 
 المؤسسة الإقتصادية
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كما يساىم في  اقتصادىابتطور  تطورىا مدى يقاسو دولة،  لكل الأساسية الركيزة الاقتصاد يعد       

 ورسم تطور الشعوب في دورا ىاما ويلعب لآخر، حتُ من وتغتَاتها والسياسية الاجتماعية تركيبة البنية

 بكافة لتطويره الإقتصادي والسعي بالمجاؿ أكثر الاىتماـ إلى العالم بدوؿ دفع ما وىذا آفاؽ مصتَىا

  .الدمكنة الوسائل

 فيها، الفعاؿ والنشيط باعتبارىا العنصر الاقتصادية الحياة في النابض القلب تزاؿ ولا الدؤسسة و كانت     

 الدؤسسة الاقتصادي، إذ تعتبر المجتمع داخل متميزة مكانة من برتلو وما عمليات من بو تقوـ لدا

باعتبار أنها تقدـ مستوى معيشي أحسن كما تقدـ منتوجات و  الوطتٍ الاقتصاد ركائز أىم الاقتصادية

 .تساىم في برقيق النمو الاقتصادي خدمات

شهدىا العالم منذ القرف العشرين أفرزت عن العديد من الدتغتَات التي كاف والأحداث الدتلاحقة التي       

لذا تأثتَ مباشر وغتَ مباشر على الدؤسسة، لشا دفعها لإعادة النظر في الدبادئ و الدفاىيم التي تأسست 

 عليها، وابزاذ كافة الأساليب والتدابتَ لدواجهة ىذه التحديات حتى تكوف قادرة على برقيق مستويات

عالية من الأداء، ولن يتحقق ذلك الى من خلاؿ تبتٍ أحد الدداخيل الذامة التي من أبرزىا نظاـ جودة 

 الخدمات .

و وجودة الخدمات وصولا لددى  الاقتصاديةوعليو ومن خلاؿ ىذا الفصل سنتطرؽ لداىية الدؤسسة      

 تأثتَىا في الدؤسسة .
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 ماىية المؤسسة الإقتصادية ˸المبحث الأول

 قرارات بواسطة التنمية الاقتصادية برقيق إمكانية عدـ عن مضى وقت أي من وأكثر حاليا الاقتصادي الواقع يؤكد    

 التنمية برقيق عدـ الدشكلة)مشكلة حل بسلك مفتاح التي البارزة الإرتكاز نقطة إف بل بصفة مركزية، أو سياسية

  دولة اقتصاد ضعف أو قوة مستوى عن للحكم صادقا مؤشراتعتبر  لذا الاقتصادية الدؤسسة ىي الاقتصادية(،

 التعريف من لابد في المجتمع لذا الاقتصادية للمؤسسة الفعاؿ والدور الواضحة الدكانة لنا برزت وذاؾ ىذا خلاؿ من    

 وسائل من برتاجو وما بو تقوـ ما إضافة إلى حاليا، الأمر عنو لؼتلف وما سبق فيما إليها ينظر كاف وكيف الوحدة بهذه

 التي الخصائص إلى الوصوؿ لؽكن بشة مفهومها و تصنيفاتها ومن إلى التطرؽ خلاؿ من وذلك وبشرية، ومالية مادية

 والأىداؼ التي تسعى لتحقيقها، وىذا ما سنسعى لذكره من خلاؿ ىذا الدبحث. بها تتميز

  الاقتصاديةمؤسسة ال ˸المطلب الأول

  الدؤسسة يعرؼ منهم فكل ،والاقتصاديتُ الفقهاء أعماؿ كتابات في معتبرا  حيزا الاقتصادية  الدؤسسة شغلت    

التي يتبناىا كل واحد منهم و  للابذاىاتوالغرض الذي أنشأت من أجلو، بالإضافة  الخاصة نظرتو حسب الاقتصادية

 ˸في ما يلي سنستعرض لرموعة من ىذه التعاريف

بذمع أشخاصا ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأمواؿ و قدرات من أجل إنتاج  "الدؤسسة ىي منظمة          

 (françois Peroux .)1"، والتي لؽكن أف تباع بسعر أعلى لشا تكلفتوسلعة ما

 التسويق، لغرض  الإنتاج   توفتَ ىدفها ماليا الدستقلة الاقتصادية الدنظمات أشكاؿ بصيع: " بأنها أيضا تعرؼ كما       

 .الدسؤوليات الدهاـ فيها توزع بكيفية لرهزة منظمة ىي و

 .2"الاقتصادي للإنتاج اللازمة والدادية البشرية الدوارد فيها تتجمع اقتصادية وحدة بأنها تعرؼ أف لؽكن و

                                                           
 .10، ص:1، ط1998،  دار المحمدية، العاصمة، الجزائر، إقتصاد المؤسسة"، "ناصر دادي عدوف1
  .13، ص:1، ط1996، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر،  إقتصاد المؤسسة"،"إسماعيل عرباجي2
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ىي تنظيم انتاجي معتُ، الذدؼ منو ىو الغاد قيمة سوقية معينة، من خلاؿ الجمع بتُ   الدؤسسة"        

عوامل إنتاجية معينة، ثم تتولى بيعها في السوؽ لتحقيق الربح الدتحصل من الفرؽ بتُ الايراد الكلي، الناتج 

 1."من ضرب سعر السلعة في الكمية الدباعة منها، وتكاليف الانتاج 

، تؤخذ فيها القرارات حوؿ تركيب الدؤسسة كمنظمة اقتصادية و اجتماعية مستقلة نوعا ما"نعرؼ          

 2الوسائل البشرية، الدالية، والدادية والإعلامية بغية خلق قيمة مضافة حسب الأىداؼ في نطاؽ زمكالٍ".

 اقتصادي تنظيم ىي الدؤسسة:"  الآتي التعريف ىو الاقتصادية للمؤسسة تعريف أشمل لعل و        

 مع خدمات، أو سلع تبادؿ أو الإنتاج عوامػل دمج ىػدفو معيػن، اجتماعي و قانولٍ إطار في ماليا مستقل

 الحيز باختلاؼ بزتلف اقتصادية شروط ضمن ملائمة وىذا نتيجة برقيػق بغرض آخريػن، اقتصاديتُ أعواف

 3."نشاطو نوع و لحجم وتبعا فيو يوجد الذي الزمالٍ و الدكالٍ

 و مستقػلا الإقتصادية تعتبر كيانػا الدؤسسػة أف وعليو ومن خلاؿ ما تقدـ من التعاريف يتضح لنا     

بشرية بذتمع معا  و مالية عدة موارد لذا و الخدمات، أو السلع من الدشكل و بالإنتاج نشاطها يتحدد

 التعاريف تبقى ىذه   ذلك رغم داخل الدؤسسة لتحقيق ىدفها الأساسي ألا وىو الإنتاج الإقتصادي، و

الذائل  التطور مع خاصة شاملة وكافية لتعريف الدؤسسة الإقتصادية والإلداـ بدختلف جوانبها، غتَ الواردة

                                                           
 24، ص:2، ط1993، ديواف الدطبوعات الجامعية، بن عكنوف، الجزائر، إقتصاد المؤسسة"، "عمر صخري1
   28، ص:3، ط2006، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، إقتصاد وتسيير المؤسسة"، "عبد الرزاؽ بن حبيب2
  11، مرجع سبق ذكره، ص:ناصر دادي عدوف3
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ومنو نستخلص الشكل التالي الذي يوضح  نظريات الإدارة على مر الأزمنة. و الدؤسسة نظرية شهدتو الذي

 :أىم العناصر الدكونة للمؤسسة

 (7مكونات المؤسسة الإقتصادية0-9رقم)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 على ما سبق بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ  ˸المصدر              

 .المؤسسة الاقتصادية، خصائصها،  أىدافها ˸المطلب الثاني

من خلاؿ ما سبق من التعاريف توصلنا إلى أف الدؤسسة الإقتصادية ىي كل منظمة تتفاعل فيها لستلف 
، وىذه الاستمرارية، وتنشط في المجاؿ الإقتصادي لتحقيق الربح و ضماف النمو و الدوارد الدادية و البشرية

 الدؤسسات تشتًؾ في لرموعة من الخصائص و الأىداؼ التي سنتطرؽ لذا من خلاؿ فروع ىذا الدطلب .

 خصائص المؤسسة الإقتصادية˸أولا 

 ˸الاقتصادية  تتصف بها الدؤسسة التي ةالتالي الخصائص أو الصفات استخلاص لؽكن 
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 حيث واجباتها و من أو صلاحيات و لحقوؽ امتلاكها حيث من مستقلة قانونية شخصية الدؤسسة 
 مسؤولياتها .

 أجلها. من وجدت التي الوظيفة أداء أو الإنتاج على القدرة

  كافية،  عمالة و مواتية سياسية ظروؼ و كاؼ بسويل لذا يكفل بدا البقاء على قادرة الدؤسسة تكوفأف

 على تكييف نفسها مع الظروؼ الدتغتَة . وقادرة

 معينة أىداؼ تضع مؤسسة فكل العمل أساليب و البرامج و والسياسة للأىداؼ الواضح التحديد 

 ....معتُ رقم برقيق للإنتاج، بالنسبة نوعية و كمية أىداؼ ˸ برقيقها إلى تسعى

 عملياتها، ويكوف ذلك إما عن طريق الإعتمادات، وإما عن طريق  تستمر لكي الدالية الدوارد ضماف

 .الظروؼ حسب بعضها أو كلها العناصر ىذه بتُ الجمع أو القروض، طريق عن أو الكلية، الإيرادات

 منعزلة توجد لا فالدؤسسة البيئة لذذه تستجيب و فيها وجدت التي للبيئة مواتية الدؤسسة تكوف أف لابد 

البيئة مواتية فإنها تستطيع أداء مهمتها في أحسن الظروؼ أما إذا كانت معاكسة فإنها كانت ظروؼ  فإذا

 لؽكن أف تعرقل عملياتها الدرجوة و تفسد أىدافها .

  الدؤسسة وحدة إقتصادية أساسية في المجتمع الإقتصادي، فبالإضافة إلى مسالعتها في الإنتاج ولظو الدخل

 لأفراد.الوطتٍ ،فهي مصدر رزؽ الكثتَ من ا

   لغب أف يشمل إصطلاح الدؤسسة بالضرورة فكرة زواؿ الدؤسسة إذا ضعف مبرر وجودىا أو تضاءلت

 1كفائتها.

                                                           
        26-25ص: مرجع سبق ذكره،، عمر صخري1
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  إلى أف ىذه الخصائص بزتلف بإختلاؼ الدؤسسة وشكلها القانولٍ والتقتٍ والإقتصادي والاجتماعي

 ˸لي لذلك ومن خلاؿ ماسبق لؽكن حصر الخصائص التي تتميز بها الدؤسسة في ما ي

  ىو الشكل الخاص بوسائل الإنتاج أو السلع التي يستخدمها الدستهلكوف، ˸الشكل الإقتصادي

ويساىم باستمرار عملية الإنتاج وبرديد الأىداؼ، والأساليب الخاصة بالعمل وتوفتَ الدوارد الدالية عن 

الأىداؼ الخاصة بها، طريق الحصوؿ على القروض الدالية، لذلك تسعى كل مؤسسة إقتصادية إلى صناعة 

 وبررص على  الدسالعة في برقيقها.

  ىو الدفهوـ الذي يشمل التقنيات الحديثة و التكنولوجية التي تتطور بشكل ˸الشكل التقني

مستمر، حيث برصل كل دورة من دورات الإنتاج على مدخلات جديدة، وتعطي معلومات تكنولوجية 

 جديدة.

  الإجتماعي للمؤسسة ا لإقتصادية بالنسبة للموظفتُ و العماؿ،  ىو الطابع ˸الشكل الإجتماعي

 كما يشتَ إلى مسالعة الدؤسسة بتقدلَ العديد من الفوائد للأفراد في المجتمع.

  ىو امتلاؾ الدؤسسة شخصية مستقلة وقانونية واسما خاص بها، وميزانية مالية، ˸الشكل القانوني

   1القانوف.وصلاحيات، وحقوقا تكوف مسؤولة عنها أماـ 

 أىداف المؤسسة الإقتصادية  ˸ثانيا

                                                           
، رسالة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، المؤسسة الإقتصادية بين أىدافها وتحقيق التنمية المستدامة"،"بالضياؼ العيد1

  12-11، ص:2013الجزائر، 
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منذ الاستقلاؿ الى الاف و عبر لسططات التنمية الوطنية تهدؼ السياسة الوطنية للإنتاج على الددى 

 ˸الدتوسط و الددى الطويل إلى 

 . الإستقلاؿ  الإقتصادي 

 . إنتاج سلع معتدلة الثمن 

 .ُتلبية حاجات الدستهلكتُ المحليت 

  الدعيشة لأفراد المجتمع.رفع مستوى 

 .برقيق عائد مناسب على رأسماؿ الدستثمر أو برقيق معدؿ من الربح 

 .) إمتصاص الفائض في العمالة )الذدؼ ىو التشغيل الكامل 

 . ٍالتكامل الإقتصادي على الدستوى الوطت 

 ية عن الحاجات تقليل الصادرات من الدواد الأولية و تشجيع الصادرات من الفائض في الدنتوجات النهائ

 المحلية.

 . الحد من الواردات خاصة السلع الكمالية 

،لوجدناىا تهدؼ إلى برقيق غرضتُ أو ىدفتُ وإذا تابعنا إستًاتيجية مؤسسة ما من مؤسساتنا الوطنية 

  ˸رئيسيتُ لعا

  ىدف إقتصادي˸ 

 تزويد السوؽ الوطنية بدختلف أنواع السلع البلاستيكية و بدختلف الأحجاـ.-
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 تصدير ما ىو فائض عن السوؽ الوطنية .-

 برقيق معدؿ معتُ من الربح يوزع قسم منو على العماؿ ،و القسم الأخر يستخدـ للتوسع في الدستقبل -

  ىدف إجتماعي˸ 

 تأمتُ فرص عمل جديدة .-

 1.رفع مستوى العاملتُ الإجتماعي و الحياتي -

الذي يعتبر أوؿ من نادى بتعدد الأىداؼ التي تسعى (P.DRUCKERمن أبرز الدنظرين في ىذا المجاؿ )

الدؤسسات لتحقيقها وذلك بتحديد أىداؼ لذا في كامل المجالات التي من شأنها أف تساعدىا على 

أف معظم أىداؼ الدؤسسة تتمحور حوؿ  (P.DRUCKER)الإستمرارية ولظو الدؤسسة في السوؽ. ويرى 

 .2الأىداؼ من طرؼ الدؤسسات يؤثر على بقية الأىداؼ بشانية أىداؼ رئيسية وأف إلعاؿ أحد ىذه 

 ˸ولؽكن توضيح ىذه الأىداؼ الثمانية من خلاؿ الشكل التالي 

 

 

 

 

 

 

                                                           
   . 32-31، ص:مرجع سبق ذكرهعمر صخري، 1
 . 117، ص:مرجع سبق ذكره عبد الرزاؽ بن حبيب،2
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 (7أىداف المؤسسة الإقتصادية9-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

     

 .117،ص"عبد الرزاؽ بن حبيب، مرجع سبق ذكره"من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد علىلمصدر7 ا      

 تصنيفات المؤسسة الإقتصادية ˸المطلب الثالث

للمؤسسات الإقتصادية عدة اشكاؿ و تصنيفات بزتلف بإختلاؼ الوضعية الإقتصادية في بلد ما، حيث 

أف ىذا الإختلاؼ يفرض عليها نوعا ما من التصنيف، ومن الصعب دراسة كل ىذه التصنيفات، 

 ˸نواع الدؤسسات الإقتصادية وىذه الدعايتَ ىي تعرؼ على ألوللإختصار نأخذ لرموعة من الدعايتَ 

 . ٍمعيار القانول 

 . معيار الدلكية 

 .معيار الحجم 
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 .معيار النشاط الإقتصاي 

: يعرؼ الشكل القانولٍ للمشروع بأنو الذوية الرسمية و تصنيف المؤسسة حسب المعيار القانوني ˸أولا

خلاؿ منح الاعتمادات و الرخص ووضع القوانتُ القانونية التي لؽنحها الدشرع للمشروع عند تكوينو من 

التي بردد الحقوؽ و الواجبات لذذا الدشروع، والتي تنظم العلاقات مع كافة الأطراؼ التي تتعامل معو 

وبالتالي بركم ستَ الدنشأة وقبل إختيار صاحب الدشروع للشكل القانولٍ لغب عليو التعرؼ جيدا على 

راءات الواجب إتباعها من أجل بسوين منشأتو. و بصورة عامة لؽكن القوؿ بصيع الأشكاؿ القانونية و الإج

أنو وفقا لدعيار الشكل القانولٍ لؽكن التمييز بتُ لستلف الدنشآت حسب عدد الأشخاص الذين يوظفوف 

أموالذم وعلى درجة الخطر الناجم عن ىذا التوظيف، وعليو لؽكن التمييز بتُ الدنشآت الفردية و الدنشآت 

  تأخذ شكل الشركة.التي

 تعرؼ بأنها كل مشروع إقتصادي لؽلكو شخص واحد و يكوف مسؤولا مسؤولية المنشأة الفردية :

غتَ لزدودة عن كل التزاماتو، و ىو بذلك يتحمل كامل الأخطار التي يتعرض لذا الدشروع. كما 

بر الدشروع الفردي من أنو في الدقابل يتحصل على بصيع العوائد التي لػققها ىذا الدشروع. حيث يعت

أقدـ الأشكاؿ القانونية للملكية و أبسطها و أكثرىا رواجا بتُ الدشاريع الصغتَة فهناؾ أكثر من 

% من الدشاريع الصغتَة في الولايات الدتحدة الأمريكية  التي تظهر بهذا الشكل في الدلكية.  75

كتسب الأىلية التجارية  من أسيسي، وىي تتكما يلاحظ كذلك عدـ وجود قيود على رأسمالذا ال

 أىلية مالكها فتصفى و يشهر إفلاسها بإفلاس الدالك.
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 وىي الدنشآت التي يتم تكوينها بتُ لرموعة من الأشخاص يساىم كل منهم في رأس الشركات :

ماؿ ىذه الدنشأة حسب قدرتو و رغبتو و اتفاؽ الشركاء الباقتُ. ومسالعات ىؤلاء الشركاء لا 

كوف متساوية أو من نوع واحد. فقد يساىم شريك ما بحصة نقدية و الأخر يشتًط فيها أف ت

بعقارات و ثالث بجهد عضلي و فكري و رابع بأصوؿ معنوية.... إلا أنو و بصورة عامة لؽكن 

 تقسيم الشركات إلى نوعتُ رئيسيتُ لعا:

 وىي الشركات التي تقوـ على الإعتبار الشخصي بتُ الشركاء، بدعتٌ أنها شركات الأشخاص :

تعتمد على شخصية الشركاء والثقة الدتبادلة بينهم، وليس على ما يقدمو كل منهم من مسالعات 

 عينية أو نقدية. 

 و : يقوـ ىذا النوع من الشركات على الإعتبار الدالي. بدعتٌ أف الإعتبار الأوؿ شركات الأموال

الأساسي الذي تقوـ عليو ىذه الشركات ىو لرموعة الأمواؿ التي لؽكن للإدارة بذميعها و 

إستثمارىا بدلا من العلاقة الشخصية للشركاء. و يقسم رأسمالذا لأسهم قابلة للتداوؿ و يستطيع 

ىو  الحصوؿ عليها كل من  لديو القدرة على دفع قيمتها. الديزة الأساسية لذذا النوع من الشركات

توزيع الدخاطر بتُ عدد كبتَ من الدسالعتُ حيث تقتصر مسؤولية كل واحد من االدستثمرين 

 بالنسبة لإلتزامات الشركة ابذاه الغتَ على مقدار مسالعتو في رأس الداؿ.
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 ˸(7تصنيف المؤسسات حسب المعيار القانوني 1-9الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .بالإعتماد على سبقمن إعداد الطالبتتُ المصدر 7

  : و تنقسم الدنشآت حسب ىذا الدعيار إلى:تصنيف المؤسسة الاقتصادية حسب معيار الملكية ˸ثانيا

 7ىي التي تعود ملكيتها لشخص معتُ أو لرموعة من الأشخاص، تكوف في  المنشآت الخاصة

 لرموعها ما يسمى بالقطاع الخاص.

 7يعود رأس مالذا للدولة أو الجماعات المحلية وىي تكوف ما يسمى بالقطاع العاـ.  المنشآت العمومية

والدولة أو من ينوب عنها من بصاعات لزلية ىي التي تتكفل بتوفتَ الأمواؿ اللازمة لنشاط ىذه الدنشأة 

 وتشرؼ على تسيتَ وبرديد إستًاتيجياتها و أىدافها، كما تتحمل أعبائها و ديونها.

 يتكوف ىذا النوع من منشآت تكوف الدلكية فيها لستلطة بتُ كل من القطاع العاـ  مختلطة7المنشآت ال

لشثلا في الدوؿ أو الجماعات المحلية من جهة و بعض الأشخاص الخواص من جهة أخرى. أما طريقة 
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الحالات حيث لشكن أف لصد مسالعة الدولة إلى جانب الخواص في إنشاء الإنشاء فهي بزتلف حسب 

لستلطة. أو أف الدولة تقوـ  بشراء جزء من أسهم الدنشأة الخاصة أو عندما تتنازؿ الدولة عن جزء من  شركة

 1رأس مالذا للخواص.

 (7تصنيف المؤسسات حسب معيار الملكية1-9الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 
 

 
 من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ما سبقالمصدر7 

يعتبر معيار الحجم من أىم الدعايتَ التي تصنف بها  تصنيف المؤسسة حسب معيار الحجم7  ˸ثالثا

 الدؤسسات الاقتصادية ، و لؽكن تصنيفها وفقا لذذا الدعيار إلى نوعتُ لعا:

 و تدخل ضمن ىذا التصنيف كل الدؤسسات التي تشغل أقل من المؤسسات الصغيرة و المتوسطة :

 :أنواع ثلاثة إلى تقسيمها لؽكن و عامل، 500

 عماؿ 10 من أقل تشغل التي ىي و: المصغرة المؤسسة .     

 عامل 200و 10 بتُ ما تشغل التي ىي و: الصغيرة المؤسسة. 

                                                           

، عنابة، الجزائر، ط، "تمويل المنشأت الاقتصادية"أبضد بوراس  1   16-15-14، ص:2008، 1، دار العلوـ
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 عامل 500و 200 بتُ ما تشغل التي ىي و: المتوسطة المؤسسة. 

 تصل حيث منها، الدتقدمة خاصة و العالم دوؿ كل في انتشارا الأكثر بأنها الدتوسطة و الصغتَة الدؤسسات تتميز و

  .الرأسمالية و الأوربية الدوؿ و الياباف الأمريكية، الدتحدة الولايات في الدؤسسات لرموع من%( 99) إلى نسبتها

 ذات ألعية كبتَة في الاقتصاد و  ىي و عامل، 500 من أكثر تشغل التي الدؤسسات ىي و: الكبيرة المؤسسة

بو، و الذي قد تعجز الدولة عن أدائو، كالتنقيب عن البتًوؿ و استخراجو و تكريره  ذلك من خلاؿ النشاط التي تقوـ

 1و تسويقو

 (7تصنيف المؤسسات حسب معيار الحجم2-9الشكل رقم )
 
 
 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على ما سبق ˸المصدر

                                                           
  65-64ص:، "مرجع سبق ذكره "،ناصر دادي عدوف 1
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الدنشآت التي لذا نفس : تكوف لرموع تصنيف المؤسسة حسب معيار النشاط الاقتصادي ˸رابعا

النشاط الرئيسي أو ما يسمى بالقطاع الاقتصادي حيث لصد ثلاثة أنواع رئيسية تستخدـ على الدستوى 

 الكلي:

 يشتمل على بصيع النشاطات التي لذا علاقة مباشرة مع الطبيعة كالأنشطة الزراعية و القطاع الأول :

 الصيد البحري، إنتاج الدواد الأولية الزراعية.

 يضم الأنشطة الدتعلقة بعملية التحويل و التصنيع، البناء الأشغاؿ العمومية، القطاع الثانوي :

 المحروقات.

يضم كل الدنشآت الخدماتية كالبنوؾ، شركات التأمتُ،  النقل ، التوزيع،  الدنشآت  ˸القطاع الثالث -1

 1التجارية. 

 (7التصنيف حسب المعيار الاقتصادي3-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على سبق ˸المصدر                     

                                                           
  14، ص:"مرجع سبق ذكره "،أبضد بوراس1
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 ˸خلاصة المبحث  

توصلنا في الأختَ إلى أف الدؤسسة التي كانت قدلؽا خلية إنتاج بسيطة أصبحت اليوـ منظمة إقتصادية      

لذا عدة أنواع و بسارس عدة وظائف و تسعى لتحقيق لرموعة من الأىداؼ، وبالتالي سيكوف لذا تأثر و 

 .على المجتمع و لزيطها  تأثتَ مباشر أو غتَ مباشر 

و لشارسة أنشطتها على أكمل وجو، توجب عليها الاىتماـ بتحقيق الجودة  ولتحقيق ىذه الأىداؼ     

في خدماتها الامر الذي لؽكنها من التجديد و التطوير و التحستُ الدستمر وبرقيق ميزة تنافسية، ومن 

 خلاؿ الدبحث التالي سنتطرؽ إلى جودة الخدمات وتأثتَىا على الدؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ماىية جودة الخدمات ˸المبحث الثاني
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، الأمر الذي ساعدىا على إمتلاؾ لرموعة زاخرة من الأدوات و لقد شهدت الجودة تطورات كثتَة عبر الزمن     

الوسائل و الأساليب، التي تعمل كلها على برستُ قدرة إدارة الجودة على معالجة الدشكلات و السيطرة عليها وبرسينها 

  بإستمرار.

الذي يعتبر فلسفة إدارية حديثة فرضت نفسها وأصبحت  ،عناية بها ظهر مفهوـ إدارة الجودة الشاملةومع زيادة ال     

، حيث حقق ىذا الأسلوب لصاحا عظيما ومنهج للمنافسة و البقاء في السوؽ ،أسلوب حياة للمنظمات الإقتصادية

 للمؤسسات التي إنتهجتو.

ملة، أصبح ينظر لذا على أنها مصدر للميزة التنافسية، و الصناعة جودة الخدمات ىي جزء من إدارة الجودة الشا     

 نفسها أصبحت تعتمد على ما يسمى بالدنافسة القائمة على الخدمة 

وعليو سوؼ نستعرض في ىذا الدبحث ماىية جودة الخدمات مقسمة على ثلاثة مطالب مفهوـ الجودة، الخدمة و       

 اختَا جودة الخدمات.

 ماىية الجودة  ˸المطلب الأول

براوؿ كل الدنظمات برقيق درجات عالية من الكفاءة و الفعالية حتى تتميز في إلصاز الأىداؼ، وىذا لا يكوف إلا       

من خلاؿ برقيق التطور التنظيمي و التميز في الاداء، وذلك من خلاؿ تطوير السلعة و الخدمة إعتمادا على الجودة، و 

 ض مفهوـ الجودة، مبادئها وصولا لألعيتها.    من خلاؿ ىذا الدطلب سنستعر 

 مفهوم الجودة  ˸أولا

لقد إىتم الإنساف منذ القدـ بالجودة وإف كاف ىذا الإىتماـ يأخذ أشكالا بدائية و عفوية غتَ منظمة، فالإنساف      

س ىل ىي تقيو غوائل البدائي إىتم  بجودة الطعاـ ىل ىو صالح للأكل أـ لا، و جودة الدادة التي يستخدمها كملاب

 الطبيعة أـ لا، كما إىتم بجودة أدوات الصيد و جودة أسلحتو الخشبية ىل ىي قوية أـ لا، ومع التجربة كاف لؽيل إلى
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إستخداـ ما يراه ملائما لحاجتو و إستبعاد ما يراه لا يلائم حاجاتو، في حتُ كانت الطبيعة ىي الدصنع 

     1ات االبسيطة الدختلفةالكبتَ الذي لغهزه بالطعاـ و الدتطلب

 الدصطلح للكلمة اليونانية تعرؼ الجودة لغويا بأنها الدقابلة و الإتفاؽ و الدطابقة. و يرجع أصل 

 (Qualitas) .وتعتٍ طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة 

بداخلو القدرة على كما تعرفها الجمعية الأمريكية بأنها بسثل الخصائص الشاملة لكياف ما، الذي لػمل -

 2إشباع الحاجات الصرلػة و الضمنية.

  (     WEBSTE ).ىي مصطلح قابل للتطبيق على اي صفة او خاصية منفردة او شاملة -

، والذندسة، والتصنيع و وتعرؼ على أنها الدزيج الكلي لخصائص الدنتج أو الخدمة الدتأتية من التسويق-

 3الدنتج و الخدمة في الإستعماؿ توقعات الدستهلك.الصيانة الذي من خلالو سيلبي 

"وقل إعملو فسيرى الله عملكم و وفي العقيدة الإسلامية لصد الكثتَ فيما لؼص الجودة مثل قولو تعالى -

  4(105، الأية التوبةرسولو و المؤمنين")

 5صلى الله عليو و سلم "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنو"وقولو -

الأختَ لؽكن القوؿ أف الجودة ىي انتاج سلعة أو تقدلَ خدمة بدستوى عالي ولشيز وتكوف قادرة على وفي -
 تلبية حاجات و رغبات العملاء و برقيق رضاىم و سعادتهم.

                                                           
         26، ص:1، ط2010، دارصفاء، عماف، الاردف، إدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنت"، "لصم عبود لصم1
 62، ص:1، ط2008، دار الفجر، القاىرة، مصر، أساسيات إدارة الجودة الشاملة"، "مدحت أبو النصر 2
 19ص: ،2010، عماف، الاردف، ، دار صفاءالمصرفية"إدارة الجودة الشاملة في الخدمات ، "لزمودحستُ الوادي3
  القرءان الكريم"" 4
  السيرة النبوية"" 5
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 مبادئ الجودة  ˸ثانيا

 ˸لتطبيق ثقافة الجودة في الدنظمة لغب توفر لرموعة من الدبادئ أو القيم ىي 

  تحقيقها في الإدارةالقيم التي يجب˸ 

 الإلؽاف بالتحستُ الدستمر للجودة . -

 إعتبار الجودة عاملا إستًاتيجيا . -

 إعطاء الجودة الإىتماـ الأكبر في التنظيم. -

 توزيع الدسؤولية عن برقيق الجودة الدطلوبة بتُ الدعنيتُ بتقدلَ الخدمة كافة . -

 برفيز الدوظف لأف رضاه ينعكس على رضا العميل . -

 تي يجب تحقيقها في الموظفينالقيم ال˸ 

 كل موظف مسؤوؿ عن جودة ما ينتجو. -

 ضرورة تنفيذ الأعماؿ دوف خطأ من الدرة الأولى. -

 ىدؼ الدوظف الإنتاج دوف الوقوع في الخطأ. -

 تعتبر مشاركة العامل أساسية في برقيق الجودة.  -

 1العمل الدستمر معا لحل أي مشكلة . -

 وبالتالي لؽكن حصرىا في أربعة مبادئ يوضحها الشكل التالي : 

 

                                                           
  43، ص:مرجع سبق ذكره، لزمود حستُ الوادي 1
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  (7مبادئ الجودة4-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على سبق. ˸المصدر

 أىمية الجودة ˸ثالثا 

 تعد الجودة ذات ألعية استًاتيجية سواء على مستوى الدنظمة أو على الدستوى الكلي.

 ˸ولؽكن تناوؿ ىذه الألعية كما يلي 

 تستمد الدنظمة شهرتها من مستوى جودة منتوجاتها و يتضح ذلك من خلاؿ العلاقات  ˸سمعة المنظمة

 التي تربط الدنظمة مع عملائها و لزاولة تقدلَ منتوجات وخدمات تلبي رغباتهم و حاجاتهم.

 المحاكم التي تتولى النظر و الحكم في قضايا منظمات تزداد باستمرار عدد  ˸المسؤولية القانونية للجودة

، لذا فإف كل منظمة صناعية أو تقوـ بتصميم منتجات أو تقدلَ خدمات غتَ جيدة في إنتاجها أو توزيعها

 خدمية تكوف مسؤولة قانونيا على كل ضرر يصيب الزبوف من جراء استخدامو لذذه الدنتجات.
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 إف التغتَات الاقتصادية و السياسية ستؤثر في كيفية و توقيت تبادؿ الدنتجات إلى  ˸المنافسة العالمية

، وتكتسب الجودة ألعية متميزة إذ في السوؽ الدولي التنافسي في عصر الدعلومات و العولدةدرجة كبتَة 

 الاقتصاد تسعى كل من الدنظمة و المجتمع على برقيقها بهدؼ التمكن من برقيق الدنافسة العالدية و برستُ

 بشكل عاـ و الحصوؿ على موطئ قدلَ في السوؽ العالدية .

 إف تطبيق الجودة في أنشطة الدنظمة ووضع مواصفات قياسية في بضاية الزبوف من الغش   ˸حماية الزبون

التجاري يعزز الثقة في منتجات الدنظمة عندما يكوف مستوى الجودة منخفضا يؤدي إلى إحجاـ الزبوف عن 

ات الدنظمة إذ عدـ رضا الزبوف ىو فشل الدنتج الذي يقوـ بشرائو بسبب إلطفاض الجودة أو طلب منتج

عدـ جودة الدواصفات الدوضوعة أدى إلى ظهور بصاعات بضاية الزبوف و إرشاده إلى أفضل الدنتجات 

 الأكثر جودة و أماف.

 الإنتاج من شأنو أف يتيح تنفيذ الجودة الدطلوبة لجميع عمليات و مراحل  ˸التكاليف و حصة السوق

الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتلافيها لتجنب كلفة إضافية و الإستفادة القصوى من زمن الدكائن و الآلات 

 1عن طريق تقليص الزمن العاطل عن الانتاج و التالي التخفيض من الكلفة و زيادة ربح الدنظمة.

 ماىية الخدمات ˸المطلب الثاني 

خاصة و موقعا متميزا بحكم الدنافع التي يقدمها و طبيعة الخصائص التي لؽتاز  لػتل قطاع الخدمات ألعية

وعليو سنتطرؽ في ىذا الدطلب لدفهوـ وخصائص الخدمات الحاجة يوما بعد يوـ للخدمات،  ، لذا تزايدبها

 و ألعيتها.
                                                           

  11ص:  ،2012الجزائر،  كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة الزمد بوقرة، بومرداس، ، رسالة ماجستتَ،واقع جودة الخدمات في المنظمات" ،"فليسي ليندة1
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 أولا7 مفهوم الخدمات

 ˸تعددت التعاريف بتعدد الكتاب و الدهتمتُ بهذا الدفهوـ

الخدمة ىي نشاط أو عمل ينجز من اجل غرض معتُ، أو ىي وظيفة يتم الطلب عليها. و ىذه       

الوظيفة لؽكن أف تكوف لزددة مسبقا أو غتَ لزددة و الخدمات تتسم بالتنوع الكبتَ فهي لؽكن أف تكوف 

 1متخصصة أو يدوية حرفية.

جها منظمات الأعماؿ مثل الفنادؽ و عرفت الخدمات بأنها إحدى أشكاؿ الدنتجات التي تقوـ بإنتا      

السياحة و البنوؾ و الدؤسسات و الذيئات مثل مؤسسات التأمتُ و ىيئات البريد و الوزارات و الدصالح 

  2الحكومية مثل الاتصالات و الدرور و التعليم.

ملموسة ، وتكوف أساسا غتَ نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ أخر"وتعرؼ الخدمة بأنها 

 3ولا ينتج عنها أية ملكية و أف إنتاجها أو تقدلؽها يكوف مرتبطا بدنتج مادي ملموس أو لا يكوف"

 ثانيا7 خصائص الخدمات

 ˸تتصف الخدمات بعدة خصائص منها 

 .)غتَ ملموسة)لا لؽكن إدراكها ماديا 

                                                           
  229ص: "،مرجع سبق ذكره"، لصم عبود لصم 1
  465، ص:1998، مكتبة التوحيد الحديثة، مصر، أساسيات التسويق المعاصر"، "بصاؿ الدين لزمد الدرسي  2
  18، ص:2008، الدار الجامعية، مصر، التسويق المتقدم"،"لزمد عبد العظيم أبو النجا 3
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 .متعددة 

 . متنوعة 

 .لا لؽكن بززينها 

 فهي تستهلك بدجرد تقدلؽها للعملاء.مرة أخرى غتَ قابلة لإعادة تداولذا والإنتفاع بها ، 

 .)مرنة)يتقلب الطلب عليها طبقا للعوامل الدوسمية و الدورية 

 . غتَ قابلة للاستعادة و الفحص بعد إنتاجها و تقدلؽها للعميل 

 .لذا شروط للحصوؿ عليها 

 .لا بد من وجود حاجة إليها لتقدلؽها 

 .لا بد من وجود أشخاص لتقدلؽها 

 لا تنفصل عن مقدمها، بينما السلع لؽكن أف تنتج في أماكن و توزع و تستهلك في  الخدمات

 أماكن أخرى.

 .1الطلب على الخدمات يتولد من مدى الثقة في مقدمها  

 

 

 

 

 
                                                           

  134-133ص:، مرجع سبق ذكره، مدحت أبو النصر1
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 ˸والشكل التالي يوضح أىم الخصائص للخدمة الدميزة

 (7خصائص الخدمات5-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 .بالإعتماد على ما سبقمن إعداد الطالبتتُ  ˸المصدر

 
 ثالثا7 أىمية الخدمات 

إف التطورات والتحولات الذامة في الدنظمات في الفتًة الحالية أدت إلى زيادة الإىتماـ بصناعة الخدمات 

، فلفتًة طويلة من الزمن كاف الإىتماـ منصبا على القطاع الصناعي و دوره في مقارنة بصناعة السلع

الدوؿ و من ثم على مستوى الدنظمات. ولكن في الأونة الأختَة إلطفض  بزطيط التنمية على مستوى

الدور و الألعية النسبية للقطاع وزادا الإىتماـ بقطاع الخدمات كمحور أساسي في تشكيل لقطاعات 

 الاقتصادية  كمحور ىاـ لدخل الدولة.
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ا التحوؿ إلى حركة عصر ويعود ىذ وقد لظا  قطاع الخدمات بشكل كبتَ بعد الحرب العالدية الثانية،

الدعلومات التي نشأت بفعل إختًاع الحاسوب و تطور الإتصالات، ىذه الظاىرة التي كاف لذا مسبباتها 

 ˸نذكر منها 

 ازدياد أوقات الفراغ وازدياد ضغط العمل وارتفاع دخل الفرد لشا زادا معو الدخل القابل للإنفاؽ على

 .1لدرأة وأنها أصبحت قوة عمل مؤثرةالخدمات التًفيهية واتساع دائرة عمل ا

 ازدياد تعقيد الدنتجات تقنيا لشا يستدعي الحاجة إلى خدمات الصيانة مثل الكمبيوتر و الأنتًنت و أنظمة

 الأماف فهي تتطلب خدمات متخصصة سواء كاف ذلك قبل استعمالو أـ أثناء أـ بعد الإستخداـ.

 2زيادة نسبة العاملتُ في المجاؿ الخدماتي. 

  الفوائد النابصة عن التخصص و من أمثلة ذلك قياـ الدنظمات الصحية و التعليمية بإحالة مسؤولية التزود

بالغذاء و السكن إلى منظمات خدمية متخصصة، و تقوـ الدنظمة الخاصة بالأعماؿ بوضع عمليات 

 .3فالإعلاف في تصرؼ وكالة متخصصة في نشاط الإعلا

 

 

 

 

 

                                                           
  26:، ص2005، الوراؽ، الأردف، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة"، "عبد العزيز أبو نعيمة 1
  215، ص:1، ط2011، دار الثقافة، الاردف، مبادئ التسويق"، "لزمد صالح الدؤذف 2
  40، ص:1، ط2016، دار الدناىج، الاردف، تسويق الخدمات و تطبيقاتو"، "زكي خليل 3
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 وجودة الخدماتالشاملة الجودة إدارة ˸المطلب الثالث 

في لستلف المجالات، حيث كانت ىناؾ العديد من  إف الإىتماـ بجودة الخدمات بدأ منذ السبعينيات

الدراجعات العميقة للمفاىيم و الدمارسات التي تقوـ عليها إدارة الخدمة .ومع اتساع قطاع الخدمات و 

ألعية الخدمات و بالتالي ظهرت الحاجة إلى إدارة و زيادة التخصصات و ارتفاع مستوى الدنافسة زادت 

برستُ أداء و جودة ىذه الخدمات .وفي ىذا الدطلب سنتناوؿ فرعتُ الأوؿ يتعلق بإدارة الجودة الشاملة و 

 الثالٍ بجودة الخدمات باعتبارىا جزء لا يتجزأ منها .

 إدارة الجودة الشاملة  ˸أولا

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة˸ 

لقد أصبح مفهوـ إدارة  الجودة الشاملة من أىم مفاىيم الإدارة إنتشارا على مستوى العالم، وذلك      

منذ أف بدأ إعلاف ىذا الدفهوـ في الخمسينيات في الياباف، وحققت من خلالو بعض الدنظمات مستويات 

 غتَ مسبوقة من الجودة.

 ˸وىناؾ العديد من التعريفات لإدارة الجودة الشاملة نذكر منها     

إدارة الجودة الشاملة ىي عملية إدارية تقوـ بها الدنظمة بشكل تعاولٍ لإلصاز الأعماؿ من خلاؿ -

الإستفادة من القدرات الخاصة بكل من الإدارة و العاملتُ لتحستُ الجودة و زيادة الإنتاجية بشكل 
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رؽ العمل و بالإستًشاد بالدعلومات الدقيقة للتخلص من كل أعماؿ الذدر في مستمر عن طريق ف

 (جوزيف جوران.) 1الدنظمة

كما يعرفها معهد الدقاييس البريطالٍ بأنها" فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات الدنظمة التي من خلالذا يتم 

ة كذلك بأكفأ الطرؽ و أقلها تكلفة ، وتوقعات العميل، والمجتمع ، وبرقيق أىداؼ الدنظمبرقيق احتياجاتها

 2عن طريق الإستخداـ الأمثل لطاقات بصيع العاملتُ بدافع مستمر للتطوير" .

تأدية العمل الصحيح بشكل صحيح من أوؿ مرة مع »كما عرفها الدعهد الفيديرالي الأمريكي للجودة بأنها 

 3الإعتماد على تقسيم العمل لدعرفة مدى التحسن في الأداء".

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

، حيث ظهرت ألعية تطبيق إدارة الجودة الشاملة مع لصاح الدنظمات اليابانية في بداية الثمانينات    

استطاعت الياباف تقدلَ منتجات ذات جودة عالية و بسعر منخفض بسبب تطبيق  مفهوـ إدارة الجودة 

 ،صها في السوؽ المحلية و العالديةة جزء من حصالشاملة .حيث خسرت الشركات الأمريكية و الأوروبي

  4حيث كانت تركز على العلاقة بتُ الإنتاجية و التكلفة، بحيث تقدـ منتجات بأقل سعر .

كما أف تبتٍ و تنفيذ إدارة الجودة الشاملة لا لؽثل ضمانة للنجاح بل في حالات كثتَة قد يؤدي إلى برمل 

، وىذا يعود إلى أف الكثتَ من الشركات لا تتوفر فيها نتائج تذكرتكاليف إضافية دوف أف يؤدي ذلك إلى 

                                                           
 . 65-64، ص:"ذكره مرجع سبق"، مدحت أبو النص 1
، كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة الشرؽ الأوسط، الاردف، رسالة ماجستتَ، تحقيق إدارة الجودة الشاملة بإستخدام معايير الاعتماد"،"وفاء نايل عطالله2

  19، ص:2012
  23ص: ،1،  ط2008دارالدستَة، عماف، الاردف، ، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة"عبد الستار العلي، " 3
  46ص: ،"مرجع سبق ذكره" ،لزمود حستُ الوادي 4
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متطلبات التطبيق الناجح سواء فيما يتعلق بدعم الإدارة العليا أو وضوح الأىداؼ أو شيوع الثقافة 

 التقليدية الدرتبطة بالعلاقات الذرمية الصارمة.

 ˸منها ومن العقبات الأساسية التي بذعل من عملية التطبيق صعبة نذكر 

 -. الدقاومة الغتَ صحية 

 -.الاسبقيات الأخرى 

 -. المحافظة الدتجذرة 

 .1قوة التحرؾ الدتلازمة 
 ثانيا7 جودة الخدمات

  تعريف جودة الخدمات˸ 

إف مفهوـ جودة الخدمات يستخدـ ليشتَ إلى أشياء عدة حيث لصد بعض الدديرين يستخدـ الدفهوـ        

يتعلق  ، في حتُ ينظر إليها البعض الأخر كحصيلة كلية و ليس كجزء الزبوفليعتٍ كيف يتم التعامل مع 

 بنقاط الاتصاؿ بالزبوف و على أساس مقارف بتُ الدنتج و الخدمة لؽكن أف تطرح جودة الخدمات 

 2كأبعاد و سمات بسيزىا عن أبعاد و سمات  الدنتجات.

، و قدرة الدنظمة الخدمية و احتياجات العملاء"ىي مستوى متعادؿ لصفات تتميز بها الخدمة مبنية على   

حاجات العملاء ىي مسؤولية كل  يضيف أف لرموعة الصفات التي بردد قدرة جودة الخدمة على إشباع 

 .)باديرو( 1مستخدـ أو عامل في الدنظمة

                                                           
  48ص: ،"مرجع سبق ذكره "،لصم عبود لصم 1
  277ص: ،"مرجع سبق ذكره" ،لصم عبود لصم 2
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"أف جودة الخدمة ىي مفهوـ يعكس مدى ملاءمة الخدمة الدقدمة بالفعل لتوقعات الدتقدـ للحصوؿ   

، أي أف تسليم الخدمة يعتٍ الدطابقة لدواصفات الخدمة الدقدمة للتوقعات الخاصة بهذه على ىذه الخدمة

 ")لويس( 2الدواصفات و عليو الذي لػكم جودة الخدمة ىو الدستفيد الفعلي منها

من خلاؿ استعراض التعاريف السابقة نستخلص منها أف جودة الخدمات بسثل معيار لدرجة التطابق    

الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لذذه الخدمة و بشكل مستمر لشا يضمن الرضا الدائم للمستفيدين، و 

 لػقق للمنظمة ميزة تنافسية.

 تطور الإىتمام بجودة الخدمات˸ 

 ˸لؽثل الشكل التالي الدراحل التي مر بها الاىتماـ بجودة الخدمات

 (7مراحل الاىتمام بجودة الخدمات6-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .288،ص"مرجع سبق ذكره، لصم عبود لصم"من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على  ˸المصدر

 
                                                                                                                                                                                              

  40:، ص2006، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، قياس الجودة و القياس المقارن"، "توفيق لزمد عبد المحسن1  
  291، ص:2006، مصر ،الإسكندرية، الدار الجامعة ، كفاءة و جودة الخدمات اللوجستية"، "ثابت عبد الربضاف إدريس  2
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 أبعاد جودة الخدمات˸ 

، تبدأ من معرفة ما لػتاجو الدستهلك و برديد الأبعاد التي تعتبر الجودة لزصلة لمجموعة من الأبعاد الإستًاتيجية       

بحاث التي تم إجراؤىا في لراؿ جودة الذي يرضيو، و تشتَ الدراسات و الألؽكن الإعتماد عليها في تصميم الدنتج 

 ˸توضيحها من خلاؿ الشكل التالي  الخدمات إلى تقييم جودة الخدمة من خلاؿ الأبعاد التالية التي لؽكن

 (7أبعاد جودة الخدمات01-9الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 مصر، ،القاىرة تسويق  الخدمات الدصرفية"، البياف للطباعة والنشر، بدير حدادعوض " من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ˸مصدرال
 (.343ص: ،1ط ،1999

 

 

 

 

 

 

 



                                                جودة الخدمات في المؤسسة الإقتصادية                      الفصل الثاني  
 

 
 

75 

 ˸خلاصة المبحث

توصلنا في الأختَ أف جودة الخدمات ىي أسلوب عمل وإستًاتيجية يتم من خلالذا أداء الأعماؿ      

سلعة أو خدمة( إضافة إلى برقيق  بطريقة صحيحة بسكن من حصوؿ العميل على متطلباتو)سواء كانت

 رضا و سعادة وولاء العميل للمنظمة.

وعليو نلاحظ أف لجودة الخدمات تأثتَ واضح  على الدؤسسات بدا في ذلك الدؤسسة الإقتصادية و      

 ىذا ما سنحاوؿ التطرؽ لو في الدبحث الدوالي .
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 الميزة التنافسية  في المؤسسات الاقتصاديةدور جودة الخدمات في تحقيق  ˸المبحث الثالث

لقد شهد  لراؿ الخدمات تطورا ىائل في العقود الداضية وأصبحت لو ألعية بالغة في إقتصاديات      

، وألعية على مستوى الدنظمة تتمثل في النمو و التطور و خلق ميزة تنافسية بالإضافة لإكتساب رضا الدوؿ

الدفاضلة بتُ رغباتو وإختياراتو بفضل ثورة التكنولوجيا والإتصالات، وعليو الزبوف الذي أصبح يستطيع 

 أصبح برقيق جودة الخدمات ىاجس لدى الدؤسسات الإقتصادية.

،  أمر لذلك فإف تقييم مستوى الجودة في الخدمات وبرسينها ومن ثم تطويرىا بشكل دائم ومستمر      

ع تطورات الأوضاع الإقتصادية و ترتيبات التحوؿ الإقتصادي في غاية الألعية بالنسبة للمؤسسات خاصة م

. 

وبالتالي أصبحت الدنظمات تواجو برديا كبتَا في الإرتقاء بجودة منتجاتها من سلع وخدمات و ضبط       

 تكلفتهم إعتمادا على نظم متكاملة لتقوية تواجدىا بالأسواؽ الإقليمية و العالدية.

 ؽ لأثر الذي بزلفو جودة الخدمات في الدؤسسات الإقتصادية .و من خلاؿ ىذا الدبحث سنتطر 

 الأداء المتميز للمؤسسة الإقتصادية ˸المطلب الأول

يعتبر التميز في الأداء من أىم أثار جودة الخدمات على الدؤسسة الإقتصادية، إذ يعتمد التميز في      

بسثل إلتزاـ بتحقيق التحسن الدستمر و التطوير الأداء على مبادئ و فلسفة الجودة، بإعتبار ىذه الأختَة 

 الدائم للأداء .
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 تعريف الأداء المتميز ˸أولا

 1مستوى مرتفع للإتقاف""عرؼ الأداء الدتميز بأنو 

، لديهم القدرة على الإبتكار ىيئة توافر مهارات وقدرات في مستوى مرتفع في القادة»إف التميز ىو 

 2التفوؽ في الأداء".بالشكل الذي يسمح لذم بتحقيق 

 ".)ميرابيل("ىي لرموعة الدعارؼ و الدهارات و القدرات التي لؽتلكها أصحاب الأداء الدتميز

 ".)دنجل("التميز ىو قدرة الفرد على أداء لرموعة من الدهاـ الوظيفية في ظل ظروؼ بيئية متغتَة

 .)جون سي وماكس ويل(""و ببساطة التميز ينبع من إلصاز البنود الصحيحة بالطريقة الصحيحة 

 )عبد العزيز نور(3."الإنظباط و الإتقاف "˸"ونلخص مفهوـ الأداء الدتميز في كلمتتُ لعا 

لشا يساىم في تعزيز وعليو لؽكن القوؿ بأف الأداء الدتميز ىو إلصاز الأعماؿ بطريقة صحيحة ومتقنة في لستلف الظروؼ 

 عملية الإبتكار.

 دوافع الأداء المتميز ˸ثانيا

، ولجأت معظم الدنظمات إلى تبتٍ شهد النصف الثالٍ من القرف العشرين تغتَ العديد من الدفاىيم الإدارية

فكر إداري جديد من أجل التميز، لأف الدنظمات التي تعتنق فكرا إداريا جامدا لفتًة طويلة يصعب عليها 

ف بذد لنفسها مكانا تنافسيا مرموقا، ولذلك فإنها تستجيب للعديد من القوى الداعمة للتميز، ولؽكن أ

 ˸بصفة لستصرة برديد أىم القوى الداعمة من خلاؿ النقاط التالية

 .معدلات تغتَ سريعة 
                                                           

 . 11ص:، 2002 ،مصر ،القاىرة ،دار غريب للنشر ،إدارة التميز نماذج وتقنيات" ،"علي السلمي 1
                                                  10/02/2020تاريخ الاطلاع: http//www.mmsec.comمن الدوقع الالكتًولٍ :  2
  .112ص: ،مرجع سبق ذكره ،مدحت أبو النصر 3
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 .منافسة بلا حدود 

 .حفظ الدكاف و الدكانة 

 .تنامي الشعور بالجودة 

 .1تكنولوجيا الدعلومات 

 ˸الشكل التالي يوضح الأسباب الداعمة للتميز

 (7الأسباب الداعمة للتميز00-9الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ما سبق. ˸المصدر                        

 تقنيات إدارة جودة الخدمات في تحقيق الأداء المتميز˸ثالثا 

يعتبر إختيار التقنيات الدناسبة لتطبيق نظاـ إدارة جودة الخدمات من القررات المحورية حيث تنشأ    

مشكلات و أضرار جسيمة نتيجة الإستخداـ غتَ الدبرر لتقنيات لا تتناسب مع ظروؼ الدنظمة و طبيعة 

 ˸الخدمات التي تقدمها للمستفدين ومن بتُ أىم ىذه التقنيات  نذكر ما يلي 
                                                           

  .73ص ،"مرجع سبق ذكره" ،فليسي ليندة 1
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) القياس المقارن)القياس المرجعي˸  

بإعتباره يشجع يعتبر القياس الدقارف أىم الابذاىات الحديثة التي تزايد إىتماـ الباحثتُ و الدديرين لذا ،

 على التحستُ الدستمر للأداء و يعمل على إكتشاؼ أوجو القصور قياسا بالأداء الدتميز.

ء لزدد مسبقا و إستخدامو كنقطة مرجعية، وعليو لؽثل و يعرؼ القياس الدقارف  بأنو قياس لشيز لأدا

القياس الدقارف عملية قياس الأداء و مقارنتو بأفضل أداء من أجل الوصوؿ إلى معلومات بسكن الدنظمة من 

 إبزاذ ما تراه مناسبا لتحستُ الأداء وبرديد الأىداؼ .

تمكين الأفراد˸ 

 أفكار مدرسة العلاقات الإنسانية ، وىي تقوـ على مبدأ ترجع جذور النظرية الدرتبطة بهذه التقنية إلى

تعويض السلطة التنفيذية للعماؿ و إشراكهم في صنع قرارات العمل، لذلك أصبح التمكتُ الإداري 

للعاملتُ موضع الإىتماـ و النقاش من أجل ترسيخ روح الدسؤولية و الإعتزاز لدى قوة العمل ، وتطوير 

ة الجودة الشاملة التي بزلق الإىتماـ بالأفراد حتى يشعر بالثقة و الأماف داخل دوافع العاملتُ في ظل إدار 

 الدنظمة.

إعادة الهندسة˸ 

 يركز أسلوب إعادة الذندسة على التغيتَ الجذري في عمليات الدؤسسة من أجل تطوير الإنتاجية في كمها

، لذا يعتبر ىذا الأسلوب ية و نوعها بهدؼ إرضاء العملاء سواء بتقدلَ سلع أو خدمات ذات جودة عال

وسيلة إدارية منهجية تقوـ  على إعادة البناء التنظيمي من جذوره  و تعتمد على إعادة ىيكلة وتصميم 

 ˸العمليات الإدارية بهدؼ تطوير جوىري و طموح في أداء الدنظمات يكفل برقيق 
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العمليات الإدارية ،تبدأ من نقطة سرعة الأداء ،بزفيض التكلفة ،جودة الدنتج أو الخدمة، تركز على 

 1.الصفر، تهتم بالنتائج و تركز على حاجة العميل، تقوـ على ىيكلة العمل على أساس العملية ككل

 دور جودة الخدمات في بناء و تعزيز التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ˸المطلب الثاني

تصبو إليها ىذه الأختَة، ولتحقيق ذلك يعد بقاء وإستمرار  الدؤسسات في الأسواؽ أىم الأىداؼ التي 

تسعى كل مؤسسة إلى بناء و إمتلاؾ مزايا تنافسية متعددة من خلاؿ توجيو جهودىا لضو إدارة الجودة ، 

 افسيها لتناؿ رضا ووفاء عملائها.التي برقق من خلالذا التميز والتفوؽ على من

 أولا7 مفهوم التنافسية

جراءات و الإبتكارات و الضغوط و كافة الفعاليات الإدارية و التسويقية يقصد بالتنافسية "الجهود والإ    

و الإنتاجية و الإبتكارية و التطويرية التي بسارسها الدنظمات من أجل الحصوؿ على شرلػة أكبر و رقعة 

 2أكثر اتساعا في الأسواؽ "

ىداؼ من ربحية و لظو و كما تعرؼ على أنها "القدرة على الصمود أماـ الدنافستُ بغرض برقيق الأ  
استمرار و توسع وابتكار والتجديد، وتسعى الشركات و رجاؿ الاعماؿ بصفة مستمرة إلى برستُ الدراكز 

 3التنافسية بشكل دوري نظرا لاستمرار تأثتَ الدتغتَات العالدية و المحلية"
من طرؼ الدؤسسة لغرض وفي الأختَ لؽكن القوؿ بأف التنافسية ىي لستلف الجهود والدمارسات الدقدمة 

 التوسع في السوؽ المحلي والعالدي .
 
 

                                                           
  95-87ص ، "مرجع سبق ذكره ،"فليسي ليندة  1
 .                                     101ص ،2000 ،مصر، القاىرة ،دار غريب للنشر ،إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية"" ،علي السلمي 2
                 .10ص: ،2000، مصر ،الإسكندرية ،لرموعة النيل العربية، المنافسة و الترويج التطبيقي"، "فريد النجار 3
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 ثانيا7 دور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الإقتصادية

الجودة تعد العامل الوحيد الذي لؽكن أداء الدنظمة على الددى الطويل فالجودة تؤدي إلى برستُ    

 .)إدوارد ديمينج(الإنتاجية و من ثم الدركز التنافسي للمنظمة كما تضمن إستمرارىا ولظوىا 

الدولية و ىي شرط وبسثل الجودة شرطا أساسيا وجوىريا لقبوؿ الدنتج ولصاحو سواء في الأسواؽ المحلية و 

أساسي لزيادة القدرة التنافسية للمنظمة، فمن أىم عوامل لصاح وتفوؽ الدنظمات الرائدة ىو بسيزىا النسبي 

في الجودة و تعتبر الجودة أحد أضلاع مثلث البيئة التنافسية سواء على الدستوى المحلي أو الدولي ولكن مع 

 ˸ 1ا ىو موضح في الشكل التاليالأخذ بعتُ الإعتبار العوامل الأخرى وذلك كم

 (7مثلث البيئة التنافسية09-9الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .100"،ص:مرجع سبق ذكره"عبد السلاـ أبو قحف المصدر7 

                                                           
  101ص. ،1997 ،مصر ،الجامعةالدار  "، التنافسية و تغيير قواعد اللعبة، "عبد السلاـ أبو قحف 1
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 فوائد تطبيق إدارة الجودة في المؤسسة الإقتصادية ˸المطلب الثالث

 ˸برقق الدؤسسة التي تطبق إدارة الجودة فوائد عديدة منها      

 . الحفاظ على الدركز التنافسي للمؤسسة 

 .تكفل الدؤسسة مرونة الحركة لدواجهة التغتَات الدتلاحقة في البيئة 

 .حستُ نوعية الخدمات والسلع الدنتجة 

 .زيادة قدرة الدؤسسة على البقاء و الإستمرار 

 ودة.خلق ظروؼ بيئية داخل الدؤسسة تشجع العاملتُ على برمل الدسؤولية من أجل برستُ الج 

 .حستُ قابلية الدؤسسة في التسويق منتجاتها و تعزيز صورتها لدى العملاء 

  زيادة الإعتمادية يعتٍ بسكن الدؤسسة من أداء العمليات بشكل صحيح من البداية، فالكثتَ من

 .1الدؤسسات العالدية لؽكن إعتبار أنها حققت ىذه الفوائد من خلاؿ بذاربها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  ˸خلاصة المبحث

من ىذا الدبحث أف جودة الخدمات تعتبر العامل الأساسي لتقدـ أي منظمة، إذ تساىم  استخلصنا     

 في تنمية الأداء بالدنظمة و برستُ أداء الدوظفتُ وبالتالي زيادة و برستُ أداء الدنظمة ككل.

و أكثر صعوبة لأف إلغاد مقياس يتسم وقياس الجودة الخدماتية في الدؤسسة الاقتصادية أمر ضروري       

بالدوضوعية و الدقة ليس بالأمر السهل نظرا للخصائص العامة للخدمات، ورغم ذلك فإف عملية قياس 

 جودة الخدمات لذا مزايا متعددة من أجل معرفة إحتياجات العملاء وبرستُ الخدمات و أداء العاملتُ.

                                                           
  127ص.، 2011،  الاردف،عماف  ،الوراؽ للنشر و التوزيع  ،إدارة الجودة الشاملة مدخل للتميز و الريادة"" ،نزار عبد المجيد البرواري 1
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 ˸خاتمة الفصل

 ˸التي قمنا بها في ىذا الفصل توصلنا إلى النتائج التالية من خلاؿ الدراسة النظرية     

 من أجل إنتاج سلعة يتم   مادية(،مالية  ،الدؤسسة الإقتصادية ىي وحدة بذتمع فيها لستلف الدوارد )بشرية

 التسويق لذا و بيعها بسعر أعلى لشا تكلفتو.

 . الدؤسسة الإقتصادية لا لؽكنها أف تعمل بدعزؿ عن بيئتها 

 ة الإقتصادية تشكل النواة الأساسية للإقتصاد.الدؤسس 

  لػتل قطاع الخدمات ألعية خاصة و موقعا متميزا داخل الدؤسسة الإقتصادية بحكم الدنافع التي يقدمها و

 طبيعة الخصائص التي يتميز بها .

  بإتباع لا لؽكن لدتطلبات الجودة أف تتحقق بالصدفة بل من الضروري تأسيس أنظمة إدارة الجودة وذلك

 خطوات لتطبيقها .

  إف التعرؼ على دور الخدمة و أبعادىا و التعرؼ على توقع العملاء وإدراكاتهم للخدمة و مشكلات

 التعامل فيها لؽثل جوىر أي برنامج فعاؿ لتحستُ جودة الخدمة.

 حقل ، وىي عنصر حاسم لبقاء الدنظمات  فيالجودة ىي التحدي الذي ستواجهو الأمم في العقود القادمة 

 الأعماؿ و غزو الأسواؽ.

 الجودة عملية متواصلة تبدأ بدتطلبات العميل وتنتهي برضاه. 

  إف تطبيق إدارة الجودة بالدؤسسة لا يعمل فقط على برستُ علاقتها بسوقها الأمامي )الدستهلك( بل يعمل

 أيضا على برستُ علاقتها بسوقها الخلفي )الدوردين(.
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 بذعل كل فرد في مؤسستو وثقافة تنظيمية جديدة  وتطور فكري شامل، ،الجودة الشاملة ثورة إدارية ،

مسؤولا عنها و مشاركا فعالا في إدارتها وفقا لدوقعو و إختصاصو بهدؼ تطوير عملياتها و برستُ الأداء 

 لدواكبة التطور الذائل.
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 خاتمة7
حيث الادارة الالكتًونية اصبحت مفهوما متداولا مع توجو العالم بشكل سريع لضو العالم الرقمي         

وزادا ، أف الادارة الالكتًونية ىي وليدة بصلة من التطورات التكنولوجيا في لراؿ الدعلومات والاتصاؿ

اىتماـ الدؤسسات بها بشكل كبتَ و العمل على توفتَىا و استغلالذا بطريقة صحيحة و ذلك لدواكبة 

 للإدارة الالكتًونية كاف لو دورالتطور التكنولوجي في بصيع المجالات وىذا التحوؿ من الادارة التقليدية 

ىاـ في برستُ الخدمات العامة الدقدمة للزبائن من خلاؿ سرعة الالصاز و الاتقاف في الخدمة بالإضافة 

 لتخفيض الاجراءات في الصاز الدعاملات .

كما كاف لو دور فعاؿ على مستوى الدؤسسات الاقتصادية اذ ساىم في وضوح الرؤية الدستقبلية       

ؤسسات و السعي لضو تنفيذىا و بزفيض الدصاريف و التكاليف و زيادة الانتاجية اليومية للمنظمة للم

 في برقيق جودة الخدمات في الدؤسسات الاقتصادية . ولذا دور

 : إثبات صحة الفرضيات

التحول نحو الادارة الالكترونية ىو نتيجة فشل نمط الادارة التقليدي )الورقية( ":  الفرضية الاولى

فرضية صحيحة لأف الإجراءات و العمليات الدعقدة و التكاليف الكثتَة التي   "الخدماتفي تقديم 

 للتقدـ الكبتَ في شبكة الاتصالات و الانتًنت بالإضافةكانت تفرضها عمليات الادارة التقليدية قدلؽا 

و ما يعرؼ بالعولدة و التطور الكبتَ في الحواسيب وتطبيقاتها لذا عوامل جعلت من الادارة التقليدية 

 . تفشل في تقدلَ الخدمات داخل الدؤسسة الاقتصادية

الإدارة الالكترونية تمكن المؤسسة الاقتصادية من مواكبة التطورات التي ":  الفرضية الثانية
 ."يشهدىا العالم



 خاتمة

 

 
 

84 

الالكتًونية مكنها من برستُ الخدمات الدقدمة  للإدارةالدؤسسة الاقتصادية  اعتمادفرضية صحيحة لأف ’

الى وضوح الرؤية الدستقبلية للمؤسسات الاقتصادية وبالتالي تنفيذىا على دقة وكفاءة و  بالإضافةللزبائن 

ختلفة التي يشهدىا العالم وىذا ما فعالية الامر التي جعل منها برقيق ميزة تنافسية وتواكب التطورات الد

  يثبت صحة الفرضية التالية

 نتائج الدراسة 7

  للتطور التكنولوجي التارلؼي في الإدارة . امتداد الإلكتًونية ىيالإدارة 

  التكاليف إضافة لتعزيز الأداء و  الدعلومات وتقليصللإدارة الإلكتًونية ثقافة راسخة تقوـ على شفافية

 برستُ جودة الخدمات.  

  التحوؿ من الادارة التقليدية للإدارة الالكتًونية لو بصلة من الاسباب و الدوافع منها التقدـ الكبتَ في

شبكة الاتصالات و الانتًنت و العولدة اضافة لتطور الحاسوب و تطبيقاتو و الابصاع على تكنولوجيا 

وكاف لذذا التحوؿ بصلة من الدعوقات الإدارية و التقنية الدتعلقة ، الاتصاؿ و دافع الزمنالدعلومات و 

بالأجهزة و الأدوات ومعوقات بشرية خاصة بالعاملتُ بالإضافة لدعوقات مالية ,سياسية و قانونية من 

 غياب ىيئات على مستويات عليا الى عدـ وجود بيئة عمل الكتًونية .

  الإدارة الإلكتًونية من أىم الأسس التي برتاجها الإدارة الحديثة و الناجحة من إف وظائف و عمليات

 أجل رؤية مستقبلية و عصرية .
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  سالعت الإدارة الإلكتًونية في كسر العزلة التي كانت تدور داخلها لشارسات الإدارة التقليدية و

ما يعرؼ  اختفاءالعمل و  معاملاتها ,الأمر الذي أدى لنفي ىيمنة الإدارات الدركزية على حركة

 بالبتَوقراطية.

   انت قدلؽا خلية إنتاج بسيطة أما اليوـ أصبحت منظمة إقتصادية لذا عدة وظائف وأنواع و كالدؤسسة

 تسعى لتحقيق لرموعة من الأىداؼ.

  للمؤسسة الاقتصادية ىدفتُ رئيسيتُ أحدلعا اقتصادي يتمثل في تزويد السوؽ بدختلف انواع السلع

و تصدير ما ىو فائض و برقيق معدؿ من الربح و الثالٍ ىدؼ اجتماعي يؤمن فرص عمل  والأحجاـ

 و يرفع الدستوى الاجتماعي و الحياتي للعاملتُ .

  جودة الخدمات ىي أسلوب عمل و استًاتيجية يتم من خلالذا أداء الاعماؿ بطريقة صحيحة وتتحقق

 ضح على مستوى الدؤسسات .من خلاؿ استخداـ أحدث ألظاط الإدارة ولذا تأثتَ وا

  ة الخدمات على الدؤسسات الاقتصادية .ديعتبر الأػداء الدتميز من اىم أثار جو 

  ُإىتماـ الدؤسسات بتحقيق الجودة في خدماتها مكنها من تطوير إجراءات و أساليب العمل و برست

 نوعية الخدمات و السلع.

 ات كاف لو فائدة للمؤسسة و الزبوف على حد عصرنة الإدارة و تطبيق تكنولوجيا الإتصاؿ و الدعلوم

 سواء , حيث سهل على الدؤسسة القياـ بأعمالذا و على الزبوف سرعة و سهولة حصولو على متطلباتو.
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 التوصيات7

من خلاؿ ما تم التوصل إليو في ىذه الدراسة لؽكن اقتًاح بصلة من التوصيات التي من شأنها أف تساىم 

 الإقتصادية و سيتم توضيحها من خلاؿ مايلي :ضي قدما بالدؤسسة الدب

 ىو جديد في لراؿ  ضرورة القياـ بدورات تكوينية و تدريبية للعاملتُ داخل الدؤسسة للإلداـ بكل ما

 الإتصالات والإعلاـ الألي و تكنولوجيا الدعلومات و الدعرفة.

  التفاعل بتُ العاملتُ و تفعيل فرؽ القياـ ببرنامج لؼص جودة الخدمة في جو من التشاور و التواصل و

 العمل مع ضرورة تطبيقو من أجل إحداث نقلة نوعية في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة .

 .تهيئة الظروؼ والدعدات الدناسبة واللازمة لعمل الدوظفتُ و بذاوبهم مع التكنولوجيا الجديدة 

 لأمن لإستخداـ ىذه التكنولوجيا.ضرورة نشر ثقافة الوعي التكنولوجي بتُ الدواطنتُ و توفتَ ا 

 أفاق البحث 7

أثار إنتباىنا و لضن لطتم ىذا البحث عدة مواضيع أخرى للبحث في ىذا المجاؿ و تتمثل ىذه    

 الدقتًحات فيما يلي:

 . أثر الإدارة الإلكتًونية على أداء العامليتُ في الدؤسسة الإقتصادية 

  الإنتاجية بالدؤسسة الإقتصادية .الإدارة الإلكتًونية و دورىا في زيادة 

 . دور الإدارة الإلكتًونية في تفعيل الإتصاؿ الإداري داخل الدؤسسات الإقتصادية 

 .أثر تطبيق أنظمة الإدارة الإلكتًونية على الأداء الوظيفي للعاملتُ داخل الدؤسسة الإقتصادية 

 .واقع الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسات الإقتصادية الجزائرية 
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 .متطلبات تطبيق الإدارة الإلكتًونية في الدؤسسات الإقتصادية الجزائرية 

 .دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد الخدمة الإقتصادية 
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 قائمة الجداول و الاشكال البيانية 7

 :قائمة الجداول– 0

 الصفحات عنوان الجدول رقم الجدول
 95 الدقارنة بتُ التخطيط التقليدي والتخطيط  الالكتًولٍ (0-0) 
 19 الفرؽ بتُ التنظيم التقليدي والتنظيم الالكتًولٍ (0-9) 
 11 والانتقاؿ من أشكاؿ التنظيم التقليدي الى أشكاؿ التنظيم الجديدالتطور  (0-1) 
 12 الفرؽ بتُ القادة التنفيذيتُ التقليديتُ والقادة التنفيديتُ الالكتًونتُ (0-1) 
 14 الفرؽ بتُ الرقابة الالكتًونية و الرقابة التقليدية (0-2) 

 قائمة الأشكال7 -9

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 91 عناصر الادارة الالكتًونية  (0-0) 
 11 تطور لظط التفكتَ الاداري  (0-9) 
 14 تكامل الوظائف الادارية فيما بينها  (0-1) 
 10 التطور  لضو جودة الدعرفة و جودة الخدمة الالكتًونية  (0-1) 
 15 مكونات الدؤسسة الاقتصادية  (9-0) 
 29 أىداؼ الدؤسسة الاقتصادية  (9-9) 
 21 تصنيف الدؤسسات حسب الدعيار القانولٍ  (9-1) 
 22 تصنيف الدؤسسات حسب معيار الدلكية  (9-1) 
 24 تصنيف الدؤسسات حسب معيار الحجم  (9-2) 
 25 تصنيف الدؤسسات حسب الدعيار الاقتصادي  (9-3) 
 39 مبادئ الجودة  (9-4) 
 32 خصائص الخدمات  (9-5) 
 41 مراحل الاىتماـ بجودة الخدمات  (9-6) 
 40 أبعاد جودة الخدمات  (9-01) 
 42 الأسباب الداعمة للتميز  (9-00) 
 45 مثلث البيئة التنافسية  (9-09) 
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 البشرية الموارد إدارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقات، سمتَة مطر الدسعودي .7
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 7ملخص
تعتبر الدؤسسة الإقتصادية أىم ركائز الإقتصاد الوطتٍ بإعتبار أنها تقدـ مستوى معيشي أحسن مع     

الدؤسسات على وفي العصر الحالي أصبح من الضروري على ىذه ، دمات للمجتمعالخسلع و التقدلَ 
و لتكنولوجيا الدعلومات دور رئيسي في ، مواكبة العولدة ومواجهة أثارىا و ذلك من خلاؿ برديث إداراتها

إحداث التحولات الدختلفة في العمل الإداري للمؤسسة الإقتصادية وأساليبو حيث بسنحو مزايا متعددة 
طاء صبغة الجودة للأعماؿ في الدؤسسة وذلك من خلاؿ تطبيق الإدارة الإلكتًونية التي سالعت في إع

 . الاقتصادية 
في ىذا الاطار حاولنا من خلاؿ ىذا البحث برديد دور الإدارة الإلكتًونية في برقيق جودة      

الخدمات في الدؤسسة الإقتصادية حيث تلعب دورا ىاما في برستُ الخدمات الدقدمة للزبائن من خلاؿ 
الأمر الذي بدوره ساىم في برستُ أداء  ،الإجراءات في إلصاز الدعاملاتسرعة الإلصاز والإتقاف وبزفيض 

لذا أصبح التغتَ الإداري من أىم سمات الوقت الحاضر الذي ينبغي  ،الدؤسسة وبرقيق الجودة في خدماتها 
 التعامل معو و توظيفو بكفاءة عالية لأنو أصبح ضرورة حتمية .

 
  الكلمات المفتاحية7

 .جودة الخدمات، المؤسسة الإقتصادية  ،الإدارة التقليدية ، الإلكترونيةالإدارة 

Abstract : 
 

    The economic institution is considered the most important pillar of the national 

economy, considering that it provides a better standard of living while providing goods 

and services to society, and in the current era it has become necessary for these 

institutions to keep pace with globalization and face its effects by modernizing their 

administrations, and information technology has a major role in bringing about various 

transformations in  The administrative work and methods of the economic institution give 

it multiple advantages through the application of electronic management that contributed 

to giving a quality characteristic to the business in the economic institution. 

   In this context, we tried through this research to define the role of electronic 

management in achieving the quality of services in the economic institution, as it plays an 

important role in improving the services provided to customers through the speed of 

achievement and mastery and reducing procedures in the completion of transactions, 

which in turn contributed to improving the performance of the institution and achieving 

quality in  Therefore, administrative change has become one of the most important 

features of the present time, which should be dealt with and employed with high 

efficiency because it has become an imperative. 
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