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Abstract 

This study aimed to identify the role of electronic services provided to the public in 

improving public sector services. The study dealt with three phases of electronic 

services; The first stage: the effective traditional services stage, the second stage: 

the effective fax and telephone stage, and the third stage: the active electronic 

services stage. 

 The study reached several results, the most important of which is that electronic 

services can constitue a mechanism to overcome the problems and obstacles facing 

traditional services by redistributing specialisations and responsibilities and 

organizing serial relationships within the organizational structure of the institution, 

as technology can draw horizontal relationships instead of vertical onces between 

the various parts of the organization or The organization and over lapping without 

barriers or obstacles. Electronic services also raises the degree of coordination 

between administrative units by creating an archive of common information that is 

easily exchanged without following complex paper procedures, and this gives the 

flexible, effective and smooth nature of electronic services. 

Keywords: electronic services, public sector, Jordan. 
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 ممخص الجراسة

 

تحديؽ خجمات القظاع ىجفت ىحه الجراسة الى التعخف عمى دور الخجمات الالكتخونية السقجمة لمجسيؾر في 
ميجية 9 مخحمة الخجمات التقات الالكتخونية ؛ السخحمة الاولىالعام، حيث تشاولت الجراسة ثلاثة مخاحل لمخجم

9 مخحمة الخجمات الالكتخونية لتمفؾن الفاعل، والسخحمة الثالثة9 مخحمة الفاكذ واالفاعمة، والسخحمة الثانية
 الفاعمة.

ئج مؽ أىسيا أن الخجمات الالكتخونية يسكؽ أن تذكل آلية لتجاوز السذاكل وتؾصمت الجراسة الى عجة نتا 
والسعؾقات التي تؾاجة الخجمات التقميجية عؽ طخيق إعادة تؾزيع الاختراصات والسدؤوليات وتشغيؼ العلاقات 

لعسؾدية التدمدمية داخل الييكل التشغيسي لمسؤسدة، حيث أن التكشؾلؾجيا يسكؽ أن تخسؼ علاقات أفكية بجل ا
كسا أن الخجمات الالكتخونية  ،سؤسدة وبذكل تجاخمي دون حؾاجد أوعؾائقبيؽ مختمف أجداء السشغسة أو ال

تخفع مؽ درجة التشديق بيؽ الؾحجات الادارية وذلػ مؽ خلال وضع أرشيف لمسعمؾمات السذتخكة يتؼ تبادليا 
الظابع السخن و الفعال و الدمذ لمخجمات بذكل سيل دون اتباع الاجخاءات الؾرقية السعقجة وىحا ما يزفي 

 الالكتخونية.

 9 الخجمات الالكتخونية، القظاع العام، الاردن.الكمسات السفتاحية
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 مقجمة 

السجالات الاقترادية والاجتساعية  مختمف فيبخامج الجولة بذكل عام آلية أساسية لتشفيح  لخجماتتعتبخ ا
 الستشؾعة وفق مبادغ ومعاييخ تجبيخية معيشة. والثقافية، كسا تجدج وسيمة لإشباع حاجات السؾاطؽ

الالكتخونية كآلية لتحجيث القظاع العام و تحديؽ خجماتو بدبب ارتفاع الظمب  الخجماتإن الاعتساد عمى 
ت الادارية وارتفاع وتيختيا ورغبةً مؽ الجولة  في تجاوز عمى خجمات القظاع العام و تزاعف السعاملا

الإلكتخونية باعتبارىا عسمية الانتقال مؽ  فالخجماتالقرؾر والاختلالات التي تشتجيا الادارة التقميجية )الؾرقية( 
لتكشؾلؾجيا تقجيؼ الخجمات الادارية بالظخق التقميجية اليجوية الى طخيقة الكتخونية عؽ طخيق استغلال ما تؾفخة ا

 الحجيثة مؽ وسائل وأدوات تيجف الاستخجام الأمثل لمؾقت والجيج والسال.

مظمع الالفية الثانية، والحؼ واكبو  الالكتخونية في القظاع الحكؾمي ارتبط مع دخؾل الانتخنت الخجماتعيؾر 
ارة الاقتراد الخقسي وضع أول بخنامج لتكشؾلؾجيا الاعلام بالجوائخ الحكؾمية وإحجاث بؾابة إلكتخونية لؾز 

 والخيادة السعخوفة سابقاً بإسؼ )وزارة الاترالات وتكشؾلؾجيا السعمؾمات(.

م( وصؾلا الى استخاتيجية 1002حيث تكخس ىحا الغيؾر مع صياغة استخاتيجية الحكؾمة الالكتخونية عام ) 
التكشؾلؾجيا بذكل عمى ( التي تيجف الى دمج 1022-1008الحكؾمة الإلكتخونية والتحؾل الخقسي ما بيؽ )

 نظاق واسع داخل مؤسدات ودوائخ القظاع العام.

الالكتخونية تذكل احجػ أىؼ محاور سياسات  لخجماتسية بالغة وذلػ راجع لكؾن اوحغي السؾضؾع بأى
الالكتخونية  لخجماتي الحؼ تمعبو االإصلاح الإدارؼ الحكؾمي، كسا أن ىحه الجراسة تتيح لشا قياس الجور الفعم

 إصلاح خجمات القظاع العام و الاثخ الحؼ سيشعكذ عمى الخجمة السقجمة لمجسيؾر. في
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الالكتخونية مع استغلال أمثل لمؾقت و  خجماتى تظبيق سميؼ لاستخاتيجية الان أفزل سيشاريؾ لمؾصؾل ال
الالكتخونية الى ثلاث مخاحل طبعا  خجماتصؾل الى السخحمة الشيائية لمالسال و الجيج ىؾ بتقديؼ خظّة الؾ 

عمى ان يتؼ ذلػ بعج الكيام بإصلاح إدارؼ شامل و تام لمشغام الإدارؼ التقميجؼ، لحلػ فانّ تقديؼ الخظة الى 
الالكتخونية بحيث يتأقمؼ  لخجماتامخاحل مؽ شأنو أيزا أن يؤدؼ إلى انجماج السجتسع بذكل كمّي في خظّة 

الالكتخونية دفعة واحجة مسّا يؤدؼ إلى  لخجماتاكذ ما يحجث عشج تظبيق معيا و يتظؾر بتظؾرىا عمى ع
 مفاجأة السجتسع بيا و قج يتؼ رفزيا أو مقاومتيا في حيشو، وعمى العسؾم فانّ ىحه السخاحل ىي9

 التقميجية الفاعمة9 لخجماتاأولا 9 مخحمة 

التقميجية والعسل عمى تشسيتيا وتظؾيخىا في الؾقت الحؼ يتؼ البجء فيو  لخجماتافي ىحه السخحمة يتؼ تفعيل 
أيزا وبذكل متؾازؼ بتشفيح مذخوع الإدارة الالكتخونية بحيث يدتظيع السؾاطؽ العادؼ في ىحه السخحمة إنياء 

ب معاملاتو وإجخاءاتو بذكل سيل و بجون أؼ روتيؽ أو مساطمة في الؾقت الحؼ يدتظيع فيو مؽ يسمػ حاس
شخري أو عبخ الأكذاك الاضظلاع عمى نذخات السؤسدات والإدارات والؾزارات وأحجث البيانات 
والإعلانات عبخ الذبكة الالكتخونية مع إمكانية طبع أو استخخاج الاستسارات اللازمة و تعبئتيا لإنجاز أؼ 

 معاممة.

  

 ثانيا 9 مخحمة الفاكذ والتمفؾن الفاعل9 

وتعتبخ ىحه السخحمة ىي الؾسيط بيؽ السخحمة الأولى والسخحمة التي ستأتي فيسا بعج وفي ىحه السخحمة يتؼ 
تفعيل تكشؾلؾجيا الفاكذ والتمفؾن بحيث يدتظيع السؾاطؽ العادؼ في ىحه السخحمة الاعتساد عمى التمفؾن 

ا في الاستفدار عؽ الإجخاءات والأوراق الستؾفخ في كافة الأماكؽ والسشازل وخجمتو بتكمفة معقؾلة يدتفيج مشي
والذخوط اللازمة لإنجاز أؼ معاممة بذكل سمذ وسيل دون أؼ مذاكل، بحيث أنّو يدتظيع استعسال الفاكذ 
لإرسال واستكبال الأوراق أو الاستسارات، وفي ىحه السخحمة يكؾن قدؼ أكبخ مؽ الشاس قج سسع أو جخّب نسط 

يع كبار التّجار والإدارييؽ والستعامميؽ والقادريؽ في ىحه السخحمة مؽ إنجاز الالكتخونية بحيث يدتظ لخجماتا
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معاملاتيؼ عبخ طخيق الذبكة الالكتخونية لأن ىحه السخحمة يكؾن عجد السدتخجميؽ للانتخنت متؾسط كسا مؽ 
ما فؾق ىؼ الظبيعي أن تكؾن التعخفة في ىحه السخحمة أكثخ كمفة مؽ الياتف والفاكذ لحلػ فان السيدؾريؽ و 

 الأقجر عمى استعسال ىحه التكشؾلؾجيا.

 

 
 الالكتخونية الفاعمة9 لخجماتاثالثاً 9 مخحمة 

بعج أن يكؾن عجد السدتخجميؽ لمذبكة الالكتخونية  مخجماتلة يتؼ التخمي عؽ الذكل التقميجؼ في ىحه السخحم
% مؽ عجد السدتخجميؽ( وتؾفخت الحؾاسيب سؾاء بذكل شخري أو 20-14قج وصل إلى مدتؾػ )حؾالي 

بؾاسظة الأكذاك أو في مشاطق عسؾمية بحيث تكؾن تكمفتيا أيزا معقؾلة ورخيرة مسّا يدسح لجسيع فئات 
لإنجاز أؼ معاممة إدارية وبالذكل السظمؾب بأسخع وقت وأقل جيج وأقل  الذعب باستعسال الذبكة الالكتخونية

الالكتخونية وتقبّميا  لخجماتاكمفة مسكشة وبأكثخ فعالية كسّية ونؾعية )جؾدة( ويكؾن الخأؼ العام قج تفيّؼ 
 وتفاعل معيا وتعمّؼ طخق استخجاميا.

 (10089خونية ىؾ صعؾدا كسا يمي ) كافي، عمى العسؾم فانّ سمّؼ الشجاح في التحؾل إلى الحكؾمة الالكت

 ججّية العسل الحكؾمي .2

 سلامة التظبيق العمسي .1

 تقؾيؼ السسارسة العسمية .2

 الارتقاء بسدتؾػ الأداء .3

 تقجيؼ خجمة متسيدة .4

 إرضاء السجتسع .5

 



 

9084 
 

 ولجراسة ىحا السؾضؾع تتظمب مشا طخح اشكالية محؾرية تتسثل في التداؤلات التالية 9

 الإلكتخونية في تظؾيخ القظاع العام؟ لخجماتاما ىي الغاية التي ندتيجفيا مؽ خلال اعتساد  -

 معمؾماتية؟ رقسية خجماتىل نخيج واجية إلكتخونية فقط أو  -

 

 

 الإلكتخونية أداة إصلاح ووسيمة تتبع لأعسال القظاع العام9 لخجماتاأولا 9 

لمؾعائف وتؾزيع الدمظات والسدؤوليات السختمفة وطخق اليياكل الإدارية ىي إطار تشغيسي محجد  
تقديسيا بيؽ السؾعفيؽ، وكحلػ بشاء العلاقات و تشديقيا بيؽ مختمف الؾحجات الادارية، فيي العسؾد الفقخؼ 

 الحؼ يشغؼ كافة الأعسال داخل وخارج القظاع العام.

الؾاضح لغيؾر العجيج مؽ الاشكاليات وتعجدىا وتشؾع احتياجات السؾعفيؽ الأثخ  لخجماتاإن لتظؾر وعائف 
العامة وأىسيا تزخؼ اليياكل التشغيسية وصعؾبة التشديق بيشيا و كحلػ تجاخل  لخجماتاعمى مدتؾػ 
وتخفيض انتاجيتيا ورفع  لخجمات السقجمة لمجسيؾرا إدارةالأمخ الحؼ يؤدؼ الى ثقل كاىل  اختراصاتيا،

 ة العجد في ميدانيتيا. مراريفيا بجون عائجات مادية لترل الى مخحم

الالكتخونية يسكؽ أن تذكل آلية لتجاوز ىحه السذاكل وخاصة بإعادة تؾزيع الاختراصات  لخجماتالحلػ 
والسدؤوليات وتشغيؼ العلاقات التدمدمية داخل الييكل التشغيسي، حيث أن ىحه التغييخات قج تكؾن بذكل 

، حيث أن التكشؾلؾجيا يسكؽ أن تخسؼ علاقات أفكية رسسي معج لو مدبقا، أو عؽ طخيق السسارسة والتظبيق
بجل العسؾدية بيؽ مختمف أجداء السشغسة أو السؤسدة وبذكل تجاخمي دون حؾاجد أو عؾائق. كسا أنيا تخفع 

وذلػ مؽ خلال وضع أرشيف لمسعمؾمات السذتخكة يتؼ تبادليا  وحجات خجمة الجسيؾررجة التشديق بيؽ مؽ د
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 مخجماتجخاءات الؾرقية السعقجة وىحا ما يزفي الظابع السخن و الفعال و الدمذ لبذكل سيل دون اتباع الا
 الالكتخونية.

الالكتخونية تداعج عمى تبشي سياسة عمسية حجيثة تتجاوز أساليب العسل  لخجماتابالإضافة الى ذلػ فإن 
عؽ الفائض في الؾحجات  التقميجية التي تعتسج عمى أعجاد كبيخة مؽ السؾعفيؽ، كسا أنيا تداعج عمى الكذف

الادارية أو ما يدسى بسرظمح )البظالة السقشعة(، كسا تديل عسمية إحراء السؾعفيؽ، وتحجيج أماكؽ عسميؼ 
 وساعات الحزؾر والسغادرة لمعسل وبالتالي الأمخ الحؼ يديل تؾزيعيؼ ومخاقبة انتاجيتيؼ.

ت الادارية الالكتخونية سيمت امكانية تجاوز مخكدية كسا أن الفعالية والسخونة والدخعة التي تتسيد بيا السعاملا
القخار الادارؼ، حيث مكشت الؾحجات الادارية مؽ حخية أكبخ في التعامل واتخاذ القخار الإدارؼ مع الإبقاء 
عمى روابط التؾاصل والتفاعل مع السخكد وفقاً لمتعميسات والأنغسة السعسؾل بيا والتي تزسؽ تؾجييات 

  ذلػ الشذاط الإدارؼ وتأميؽ تتبع مداره.وتؾصيات مسارسة 

 

 معاملات الخجمات السقجمة لمجسيؾريط ثانياً 9 تبد

إن أىؼ السذاكل والعؾائق التي يعاني مشيا القظاع العام ىؾ تعقيج السعاملات الؾرقية وتعجدىا الأمخ الحؼ 
يتظمب وقتا وجيجا لغايات سيخ السعاملات وبالتالي يفقج القظاع الحكؾمي مؽ فعاليتو وسخعة انجازة ليحه 

 ية وتخديشيا.السعاملات عجا عؽ حاجتو لأماكؽ تخرص لغايات حفع السعاملات الؾرق

الإلكتخونية كؾسيمة فعالة لتبديط السعاملات وخمق ديشاميكية ججيجة داخل  لخجماتوفي ىحا الدياق تغيخ ا
 لخجماتالسداىسة في تجاوز سمبيات االقظاع العام مبشية عمى الدخعة والذفافية والانتاجية السختفعة، وكحلػ 

 الؾرقية التقميجية .
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الإلكتخونية إلى السخفق يقمص مؽ كسية الشساذج الؾرقية و السدتشجات و التؾقيعات الؾاجب  لخجماتفإدخال ا
استيفاءىا أثشاء السعاملات الإدارية، في السقابل تعؾضيا مدتشجات إلكتخونية مختبظة ومخدنة عمى شبكات 

تذكل  لكتخونية ، حيث أن الخجمات الال معيا والخجؾع الييا عشج الحاجةخاصة )سيخفخات( يديل التعام
أو زمان محجديؽ، كسا عاملًا مداعجاً في اتخاذ القخار الإدارؼ السشاسب في أسخع مسكؽ، دون التقيج بسكان 

تعسل عمى تؾحيج نساذج وأشكال السعاملات لتتجاوز إشكالية التكخار وضياع الؾقت، الأمخ الحؼ يداىؼ  ياأن
يجؼ الحؼ بات يذكل عائقا أمام تقجيؼ خجمات بجؾدة وبذكل فعال وواضح في تجاوز الظابع الؾرقي التقم

 عالية لمجسيؾر.

الإلكتخونية تداىؼ  لخجماتاو  ،ساسية في القظاع العامإن الجؾدة في تقجيؼ الخجمات لمجسيؾر مؽ السبادغ الأ
ية في تفعيل ىحا السبجأ عؽ طخيق تجاوز الأخظاء اليجوية الشاتجة عؽ تأدية السؾعف لسيامو بالظخيقة الؾرق

لأن  ال الؾسائل التكشؾلؾجية والخقسيةالتقميجية، حيث تربح ىحه الأخظاء نادرة الحجوث في حالة استعس
في رفع جؾدة   السعظيات فييا مختبظة بقاعجة لمبيانات مبخمجة بظخيقة تمقائية ومشتغسة، الأمخ الحؼ يداىؼ

صؾرة خجمات القظاع العام وزيادة خجمات القظاع الحكؾمي السقجمة لمجسيؾر وبالتالي تؤدؼ الى تحديؽ 
الإلكتخونية تذكل عاملا  لخجماتعشج اذن ندتظيع القؾل أن ا ندبة رضى الجسيؾر عؽ ىحه الخجمات،

 إيجابيا يخفع حجؼ التشديق بيؽ السؤسدات والجوائخ الحكؾمية لتقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية.

 الإلكتخونية لجسيع دوائخ ومؤسدات القظاع العام لخجماتاثالثا9 ادخال ثقافة 

يخة نحؾ إن ادخال تكشؾلؾجيا معمؾمات الاترال في مؤسدات القظاع العام الستعجدة سيجعميا تخظؾ خظى كب
أفزل مؽ تمػ التي كانت مؽ قبل، فسا تذيجه دوائخ القظاع العام مؽ تظؾر تكشؾلؾجي  تظؾر خجماتتجديج 

ي إلى ؾن ليا تأثيخ عمى تظؾر خجمات القظاع العام، تساشيا مع الشيج الخامضخؼ يحسل بذائخ محىمة يك
الالكتخونية التي عؽ طخيقيا  مخجماتارزة لوالسؾاطشيؽ، والتي تعج مؽ الدسات الب لخجماتتجعيؼ الذفافية بيؽ ا

 لمخجماتؽ بسعاممتو بؾضؾح، حيث يسكيسكؽ لأؼ متعامل مع ىحا الشغام أن يعمؼ بكافة الأمؾر التي تتعمق 
الالكتخونية إضفاء قجر مؽ الذفافية عمى القخارات الإدارية عؽ طخيق إشخاك السؾاطشيؽ في صياغة القخار 
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الإدارؼ مسا يديل استيعابيؼ لقبؾل وتشفيح ذلػ القخار إضافة إلى تسكيؽ السؾاطشيؽ مؽ التفاعل مع مؤسدات 
الالكتخونية  لخجماتاستفداراتيؼ، ويتعيؽ عمى ا ؼ وطخحودوائخ القظاع العام والإدلاء بآرائيؼ وتقجيؼ مقتخحاتي

اىتسامات وطسؾحات السؾاطشيؽ وحاجاتيؼ  مبييؽ الاعتبار إن ىي أرادت أن تأيزاً أن تأخح ىحه الآراء بع
 ورغباتيؼ.

نيات اليائمة التي تؾفخىا لحلػ يجب عمى القظاع الحكؾمي الاستفادة مؽ التجارب الخائجة واستغلال الإمكا
الإلكتخونية لمحج مؽ الفداد الإدارؼ ومؽ بيؽ ىحه الإمكانات إنذاء مؾاقع الكتخونية وحسلات دعائية  خجماتال

عمى كافة مشرات التؾاصل الإجتساعي السختمفة يكؾن اليجف مشيا تقجيؼ معمؾمات عؽ عسميات الخشؾة أو 
 الابتداز التي يتعخض ليا السؾاطشيؽ.

الإلكتخونية مؽ شأنيا خمق ثقافة مجتسعية ججيجة تقؾم عمى أساس  ماتلخجيخػ الباحث انو عشج تفعيل او 
إيسان السؾاطؽ بحقو في الاستفادة مؽ خجمة معيشة وفق شخوط وإجخاءات واضحة ومحجدة دون حاجة إلى 
وساطة أو محاباة، الأمخ الحؼ يتظمب بحل جيؾد كبيخة لتفعيل الإدارة الإلكتخونية وجعميا أداة أكثخ فاعمية 

وأكثخ مخونة لتجاوز العخاقيل التي تعاني مشيا او مؽ السسكؽ ان تتعخض ليا،  والخجماتي حجيث الإدارؼ لمت
 مسا سيداىؼ بذكل واضح وممحؾظ في تحديؽ الانتاجية.

 

 رابعاً 9 تفعيل الثقافة التشغيسية 

مدتؾػ القظاع العام  تعتبخ الثقافة التشغيسية مؽ السحجدات الخئيدية لشجاح أو فذل أؼ مشغسة أو مشذأة عمى
أو الخاص فيي بسثابة العرب الخئيدي ليا، حيث تتسثل في مجسؾعة مؽ الكيؼ التشغيسية والسعتقجات 

ق أىجاف السشغسة، واعتساد والعادات والتقاليج والسعاييخ التشغيسية التي تحجد وتزبط سمؾك السؾعفيؽ لتحقي
في القظاع العام تقؾم أساسا  لخجماتاسدتؾػ ججيجة ل دخال ثقافةالإلكتخونية يسكؽ أن يداىؼ في إ لخجماتا
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عمى تذجيع مبادغ وقيؼ الابتكار والإبجاع والانفتاح والسخونة، نغخا لمتظؾر الدخيع واليائل في استخجام 
 تكشؾلؾجيا السعمؾمات وعيؾر أساليب ججيجة ومتشؾعة لمتؾاصل.

مختبظة بسجال  قظاع الخجمات السقجمة لمجسيؾر فيمفاليؼ ججيجة لمعسل الالكتخونية أدخمت  لخجماتكسا أن ا
تأقمؼ والاندجام مع ىحه عمى الإلسام وال جسيؾرشؾلؾجية السختمفة لسداعجة الالشغؼ و البخامج والتظبيقات التك

 .السفاليؼ

 الالكتخونية لخجماتاأىجاف وفؾائج 

التي تقجم تبديط الإجخاءات داخل السشغسات ويشعكذ ذلػ إيجابية عمى مدتؾػ الخجمات  .2
  لمسدتفيجيؽ، كسا تكؾن نؾع الخجمات السقجمة أكثخ جؾدة.

  اخترار وقت تشفيح إنجاز السعاملات الإدارية السختمفة. .1
  السختمفة داخل السشغسة. خجماتوالؾضؾح في عسميات الجقة  .2
 لخجماتاة ليا دور أساسي في تظبيق تحؾيل الأيجؼ العاممة الدائجة عؽ الحاجة إلى أيجؼ عامم .3

الالكتخونية عؽ طخيق إعادة التأىيل لغخض مؾاكبة التظؾرات الججيجة التي طخأت عمى السشغسة 
والاستغشاء عؽ العامميؽ غيخ الأكفاء وغيخ القادريؽ عمى التكيف مع الؾضع الججيج )ياسيؽ، 

1010.) 
  إدارة ومتابعة الؾحجات السختمفة لمسشغسة وكأنيا وحجة مخكدية. .4
  القخار عؽ طخيق تؾفيخ البيانات وربظيا بسخاكد اتخاذ القخار .تقميل معؾقات اتخاذ  .5
  تجسيع البيانات مؽ مرادرىا الأصمية برؾرة مؾحجة. .6
  (1028زيادة التخابط بيؽ العامميؽ والإدارة العميا ومتابعة إدارة السؾارد كافة. )نجؼ،  .7
  وسيؾلة الفيؼ مؽ قبل السدتفيجيؽ لسا ىؾ مظمؾب مشيؼ مؽ وثائق. الؾضؾح .8
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الالكتخونية أنيا مؽ أكثخ الأساليب فاعمية وكفاءة في تيديخ  لخجماتامسا سبق أن مؽ أىؼ مسيدات يتزح 
أعسال السشغسات والسؤسدات مؽ خلال بشاء قاعجة متقجمة لمسعمؾمات، مسا يداعج عمى تحقيق أعمى درجات 

والتي تتسثل في تؾفيخ أؼ شيء في أؼ وقت وأؼ مكان وبأؼ طخيقة وبالتالي تحقيق أىجاف  الدخعة
  السشغسات والسؤسدات بجقة عالية بأقل وقت وجيج وتكمفة.

 الإلكتخونية لخجماتا مجالات تظبيق

الإلكتخونية تظبق في العجيج مؽ السجالات في السؤسدات والسشغسات بسخمف اشكاليا،  لخجماتالقج أصبحت 
 ومؽ أىؼ تمػ السجالات9

تبادل لمؾثائق والسعمؾمات والأنغسة والتعميسات الكتخونياً وأيزاً تدجيل كافة  الأعسال الإدارية 9 .2
 أعسال الإترالات الإدارية وترؾيخىا وحفغيا إلكتخونياً.

إجخاء كافة السعاملات السالية مؽ تؾثيق وتعاقجات وصخفيات وتحؾيلات وغيخىا  السالية 9السعاملات  .1
 (.1001عؽ طخيق شبكة الانتخنت الإلكتخونية ) العؾاممة، 

كانت محمية أو دولية دون ء الاجتساعات والشجوات عؽ بعج سؾاحيث تعقج  السؤتسخات الإلكتخونية 9 .2
 .28-الانتقال الجغخافي وخرؾصا في عل جائحة كؾفيج 

مثل اعلانات الؾعائف والتعييشات والتخقيات والسكافآت  الأعسال التي ليا ارتباط في السؾارد البذخية 9 .3
 والتجريب وغيخىا.

الأخظاء، الأمخ الحؼ حيث تتؼ الستابعة والسخاقبة عؽ بعج واكتذاف  مجال الستابعات الإلكتخونية 9 .4
بجوره يؤدؼ إلى اكتذاف الأخظاء ويداىؼ في تؾفيخ التؾجية والسعالجة الفؾرية للأخظاء حيؽ حجوثيا 

 (.1027)مخزوق وآخخون، 

إن تكشؾلؾجيا السعمؾمات غيخت كل شيء في حياة الإندان والأعسال حتى أصبح مؽ غيخ السسكؽ ترؾر 
ل جساعي مشغؼ مؽ دون وجؾد أدوات وتقشيات الحاسؾب وجؾد أؼ نذاط وعيفي إنداني، أو أؼ عس

 (.1010والاترالات. )ياسيؽ، 
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 الإلكتخونية لخجماتاخظؾات تظبيق 

الإلكتخويشة يحتاج الى السخور بسخاحل لكي تتحقق الأىجاف السشذؾدة مشيا  لخجماتاان التحؾل الى تظبيق 
 ( 10089وىي )كافي، 

 لخجماتاادارة إعجاد الجراسة الأولية9 وىي تذكيل فخيق يتكؾن مؽ أعزاء متخرريؽ في  .2
الإلكتخونية، لغايات التعخف عمى واقع الحال لمتقشيات وأنغسة السعمؾمات وتحجيج البجائل في حال 

 وجؾدىا، وإطلاع الإدارة العميا عمى كافة الشؾاحي السالية والفشية وغيخىا.
الإلكتخونية في السؤسدة  لخجماتا9 عشج إتخاذ القخار مؽ قبل الإدارة العميا بتظبيق تحجيج خظة التشفيح .1

 أو السشغسة لابج مؽ إعجاد خظة واضحة ومتكاممة وبذكل تفريمي لكل مخحمة مؽ مخاحل التشفيح.
تحجيج مرادر دعؼ خظة التشفيح بؾضؾح9 تتظمب ىحه السخحمة تحجيج البشية التحتية اللازمة لإدارة  .2

 التشفيح وتحجيج الكؾادر البذخية والأجيدة والسعجات والبخمجيات السظمؾبة. خظة
تحجيج السدؤوليات9 تكسؽ أىسية ىحه السخحمة في تحجيج الجيات السدؤولة عؽ تشفيح الخظة وتسؾيميا  .3

 والتكاليف السخصؾدة جسيعيا.
كشؾلؾجيا السعمؾمات متابعة التقجم التقشي9 نغخاً لمتظؾر اليائل والستدارع في مجال تقشيات ت .4

 والاترالات، فلابج مؽ مؾاكبة ما يدتجج مؽ اترالات وأجيدة وبخمجيات في ىحا السجال.

 

 الإلكتخونية لخجماتامتظمبات تظبيق 

الالكتخونية تحؾلا شاملا في السفاليؼ والشغخيات والأساليب والإجخاءات واليياكل والتذخيعات  لخجماتاتسثل 
التي تقؾم عمييا الإدارة، وتذتسل عمى نغام متكامل مؽ السكؾنات التقشية والسعمؾماتية والسالية والتذخيعية 

 والبيئية والبذخية وغيخىا.
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ل السعمؾمات وتقجيؼ وطمب الخجمات مؽ قبل السدتفيجيؽ عمى الإلكتخونية ووسائل نق لخجماتاتعتسج تقشية 
 ( 10239مبجأيؽ ىسا )بؾ مخوان، 

 السبجأ الأول 9 السدتؾػ التقشي

يتزسؽ ىحا السدتؾػ عمى تسثيل السعمؾمات الإلكتخونية وانتقاليا عبخ شبكة الانتخنت مع ضسان سخيتيا،  
 عتساد عمى أساسيات تقشيى السعمؾمات عؽ طخيق9حيث يسثل ىحا السدتؾػ جؾىخ العسل الإلكتخوني بالإ

التخديؽ 9 وىي عسمية حفع كؼ ىائل مؽ السعمؾمات في أحجام صغيخة، مثل تحؾيل السمفات الؾرقة  -2
 إلى ممفات إلكتخونية صغيخة السداحة لاستيعاب أكبخ قجر متاح مؽ السعمؾمات.

خيق وسائل الاترال الإلكتخونية إلى الشقل 9 وىي عسمية نقل السعمؾمات الإلكتخونية السخدنة عؽ ط -1
 مؾاقع أخخػ داخل أو خارج السشغسة.

السعالجة 9 يتؼ في ىحه السخحمة إجخاء مختمف العسميات السظمؾبة لمسعمؾمات الإلكتخونية السخدنة  -2
بدخعة فائقة لجعميا متاحو للاستخجام عؽ طخيق أجيدة الكسبيؾتخ والتي تعسل عمى بخامج متشؾعة 

 جات السدتفيجيؽ السختمفة بغض الشغخ عؽ كؼ السعمؾمات او البيانات السخدنة.لتمبية احتيا

 السبجأ الثاني 9 السدتؾػ الإجخائي

يتزسؽ طمب السعاملات والخجمات عؽ بعج بؾاسظة شبكة الانتخنت مع السحافغة عمى ضسان مرجاقيتيا 
ووثائق ورقية، لحلػ لابج مؽ تؾافخ وصحتيا بجون الحاجة إلى حزؾر طالب الخجمة شخرياً او تقجيؼ نساذج 

 متظمبات متكاممة لتظبيق مرظمح الإدارة الإلكتخونية لمخخوج بو الى واقع التشفيح، ومؽ أىؼ ىحه الستظمبات9

الإلكتخونية 9 حيث يتظمب وضع الاستخاتيجيات وخظط  لخجماتا لإدارةوضع إستخاتيجيات تأسيدية  -2
التأسيذ وجؾد رؤية مدتقبمية مذتخكة وواضحة حؾل مذخوع التحؾل لمعسل الالكتخوني وذلػ لتحجيج 
الكيفية التي سيكؾن عمييا مذخوع الإدارة الالكتخونية في الفتخة السدتقبمية، وأبعاده، ومشظمقاتو مؽ حيث 
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ح الجور الحؼ يسكؽ أن يؤديو ىحا السذخوع في خجمة الأفخاد والسجتسعات الجور واليجف، بذكل يؾض
 (.1003والسشغسات والجولة ككل )أبؾ مغايض، 

إدارة حتية ىي السكؾن الظبيعي لسذخوع الإلكتخونية 9 تعج البشية الت لخجماتا لإدارةالبشية التحتية  تؾفيخ -1
فكمسا كانت البشية التحتية قؾية كمسا زادت قجرتيا  ة، فلا يسكؽ قيام السذخوع بجونياالالكتخوني لخجماتا

الالكتخونية في الحاضخ مع استيعاب الديادة والتؾسع السدتقبمي  لخجماتاعمى الؾفاء بستظمبات تظبيق 
 (.1008)الديمي، 

تظؾيخ الشغام الإدارؼ بذكل تجريجي 9 يتزسؽ تغييخات في الجؾانب الييكمية والتشغيسية والإجخاءات،  -2
تتشاسب ومبادغ الإدارة الالكتخونية، ويتحقق ذلػ مؽ خلال استحجاث إدارات ججيجة أو إلغاء أو بحيث 

دمج لبعض الإدارات مع بعزيا بسا يكفل تفعيلا لإدارة الكتخونية تتسيد بالكفاءة والفعالية وسخعة 
 (.1001مة، الإنجاز، عمى أن يتؼ ىحا التحؾل في إطار زمشي متجرج مؽ السخاحل التظؾيخية )العؾام

الالكتخونية في الشقاط  لخجماتاويسكؽ حرخ أىؼ أساليب تظؾيخ التشغيسات الإدارية قبل الذخوع في تظبيق 
  التالية9

عؽ طخيق دعؼ الكيادة العميا والكيادة التشفيحية التظبيق الإدارة   دعؼ ومدانجة السدتؾيات الإدارية العميا9 - أ
مؽ قبل القادة والسخؤوسيؽ خؾفا مؽ تأثيخ الإدارة الالكتخونية عمى مشاصبيؼ  الالكتخونية لتلافي مقاومة التغييخ

 (.1010وامتيازاتيؼ. )العلاق، 

الالكتخونية  لخجماتالا يعشي التحؾل نحؾ تظبيق  تييئة الكؾادر البذخية في بكية السدتؾيات الإدارية9 - ب
السؤىمة التي تستمػ السيارات والقجرات الفشية  الاستغشاء عؽ العشرخ البذخؼ، بل يجب تؾفيخ العشاصخ البذخية

والإدارية وتتقبل فكخة الإدارة الالكتخونية، وتعي أبعادىا ومشظمقاتيا وأىجافيا لكي تدتظيع الؾفاء بستظمبات 
تظبيق الإدارة الالكتخونية، والإلسام بأساليب التعامل مع الؾسائل التقشية الحجيثة، وذلػ عؽ طخيق العشاية 

  الاختيار لمكفاءات، والتجريب السكثف عمى تقشية السعمؾمات. بعسميات
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الالكتخونية تحؾيل  لخجماتا9 يتظمب التحؾل نحؾ  لخجمات السقجمة لمجسيؾراإعادة ىشجسة عسميات  - ج
العسميات القائسة ونغؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات لتتشاسب مع الاستخاتيجيات الججيجة لمعسل، ومؽ ىحا السشظمق تعج 
تظبيقات الإدارة الالكتخونية مؽ أبخز عؾامل دفع القؾػ لإتباع أسمؾب إعادة ىشجسة نغؼ العسل لكي تتسكؽ 

 (.1003السشغسة مؽ التؾافق مع السحيط الستغيخ في كافة السجالات. )العامخؼ، 

ت تتكؾن أؼ مشغسة مؽ عجة عشاصخ متشؾعة ومتجاخمة وذات علاقا تكيف عشاصخ البشاء التشغيسي 9 - د
متبادلة لتكؾيؽ البيئة الجاخمية التي يجب تييئتيا لتقبل متظمبات تظبيق الإدارة الالكتخونية عؽ طخيق التخكيد 

  عمى9

إحجاث تغييخات في الثقافة التشغيسية لاستيعاب مفخدات العسل الالكتخوني، لكي تربح العسميات  ●
ؾػ السقاومة لمتغييخ وإيجاد البيئة التي الالكتخونية ومعظياتيا أحج مكؾنات ثقافة السشغسة لتلافي الق

  تشقبل ما تفخضو مخحمة التحؾل نحؾ العسل الالكتخوني.
إحجاث التغييخات السشاسبة في الييكل التشغيسي وما يختبط بو مؽ عشاصخ أخخػ، تتزسؽ طخق  ●

والخأسية. )أبؾ الاترالات وتبادل السعمؾمات والسيام والسدؤوليات والرلاحيات والعلاقات الأفكية 
 (.1003مغايض، 

تعميؼ وتجريب العامميؽ وتؾعية وتثكيف الستعامميؽ9 تعتسج السشغسات لمشجاح في تحقيق غاياتيا إلى حج  -3
كبيخ عمى كفاءة القؾػ العاممة السذاركة في عسمياتيا، وقجرتيا عمى الإنتاج والتكيف مع مدتؾيات التقشية 

والتأىيل الجيج لمقؾػ العاممة ىؾ الأساس الحؼ يسكشيا مؽ  السدتخجمة في العسل، لحا فإن الإعجاد
(، وتتظمب الإدارة الالكتخونية تغييخات جحرية في نؾعية العشاصخ 1003الؾصؾل إلى غايتيا ) العامخؼ، 

البذخية السلائسة ليا، وىحا يعشي لدوم إعادة الشغخ بشغؼ التعميؼ والتجريب لسؾاكبة متظمبات التحؾل 
 ة السدتؾيات، كحلػ تتظمبي ذلػ الخظط والبخامج والأساليب التعميسية والتجريبية عمى كافالججيج، بسا ف

الالكتخونية تؾعية اجتساعية بثقافتيا وبظبيعة ىحا التحؾل والاستعجاد الشفدي والدمؾكي والتقشي  لخجماتا
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امميؽ وتؾعية (، ومؽ أجل تجريب الع1001والسادؼ وغيخ ذلػ مؽ متظمبات التكيف معو. )العؾاممة، 
  وتثكيف الستعامميؽ لابج مؽ إتباع الخظؾات التالية9

 إعجاد وتييئة العامميؽ قبل تظؾيخ التقشيات.  -2
 (.1010طخح بخامج إعلامية لتثكيف السجتسع بالتعاملات الالكتخونية )العلاق، -1
التظؾرات في مجال التجارة الالكتخونية والتي تعج مجخلا  إقامة ورش العسل التي تتشاول أحجث -2

 التظبيق الإدارة الالكتخونية.
تجريب وتأىيل الكفاءات البذخية لسؾاجية الظمب الستؾقع عمى الكفاءات الستسكشة مؽ تقشية  -3

السعمؾمات، والتي ستديؼ بجورىا في نذخ السعخفة السعمؾماتية بيؽ أفخاد السجتسع )أبؾ مغايض، 
1003.) 

 الإلكتخونية لخجماتامعؾقات تظبيق 

الإلكتخونية في  الخجماتأشار العجيج مؽ الباحثيؽ لؾجؾد العجيج مؽ السعؾقات التي تحج مؽ إمكانية تظبيق 
 السشغسات ومؽ أىسيا9

 داخل السشغسة نفديا.السقجمة لمجسيؾر   لخجماتااختلاف  -2
 صعؾبة تؾافخ بشية تحتية فشية جيجة. -1
 الإلكتخونية. لمخجماتصعؾبة اقتشاع إدارات السشغسات بالتحؾل  -2
 قمة الثقة في سخية وأمؽ التعاملات الإلكتخونية. -3
 قمة تؾفخ الكؾادر البذخية السؤىمة ليحه التقشية. -4
 الإلكتخونية عمى أرض الؾاقع. لخجماترتفاع تكاليف تظبيق تقشية اا -5
جيلات في القؾانيؽ والأنغسة لزسان حقؾق الجسيؾر عيؾر التحجيات السختمفة التي يمدميا إجخاء تع -6

 السدتفيج مؽ ىحه الخجمة.
 الإلكتخونية. لخجماتاضعف حسلات التؾعية الاعلامية السؾاكبة لتظبيق  -7



 

9095 
 

 ارتفاع تكاليف تقشيات الاترالات. -8

 

 الخلاصة

فخضت ثؾرة إن التكشؾلؾجيا الخقسية أحجثت تغييخات في جسيع السشغسات وعمى مختمف أشكاليا، حيث 
الالكتخونية،  لخجماتاعمى تشديق الجيؾد لتظبيق  السعمؾمات بكافة أشكاليا وتظبيقاتيا عمى السشغسات العسل

والبحث في كافة التحجيات والسعؾقات التي قج تشذأ والعسل عمى إيجاد الحمؾل السشاسبة ليا، وتحجيج رؤية 
لكتخونية لسا ليا مؽ فؾائج كثيخة في تحقيق أىجاف الا لخجماتات محجدة لزسان نجاح تظبيق مدتقبمية وخظؾا

  السشغسات بأقل وقت وجيج وتكمفة، حيث يعج الشجاح في تظبيقيا مكياسا مؽ مقاييذ التقجم والتظؾر.

وتديؼ الثقافة التشغيسية الدائجة في أؼ مشغسة إما في تذجيع أو بخفض استخجام الإدارة الالكتخونية، فالثقافة 
 تذجع عمى الإبجاع والابتكار في جؾ يسشح العامميؽ الفخصة لمسذاركة في تحقيق أىجافالتشغيسية التي 

يؽ، فلا الالكتخونية في زيادة السشتجات والخجمات التي تقجميا لمسدتفيج لخجماتاالسشغسة ويسكشيا استغلال 
كسا أن نسط الكيادة  الالكتخونية إلا في وجؾد ثقافة تشغيسية جيجة تجعسيا، لخجماتايسكؽ الشجاح في تظبيق 

الإدارية الدائج في السشغسة واىتسام القائج بكيؼ واحتياجات العامميؽ معو واستجابتو ليا واستخجامو لسؾقعو 
الكيادؼ في تؾفيخ فخص لإرضاء العامميؽ مؽ خلال تظؾيخ مياراتيؼ الؾعيفية والحخص عمى الأخح بآرائيؼ 

  الإدارة الالكتخونية بجرجة كبيخة.يداعج عمى نذخ ثقافة إبجاعية داعسة لتظبيق 

ىحا التأثيخ  فيتزح لشا مسا سبق أن ىشاك تأثيخ مباشخ لشسط الكيادة الإدارية عمى الثقافة التشغيسية، ويشتقل
 الالكتخونية فيذجع عمى تظبيقيا أو يحج مؽ فخص تظبيقيا. لخجماتاإدارة  عمى تظبيقات

 

 السرادر والسخاجع
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