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 ملخص:

، وكملا مىحها هدى ؤظلىب جلذًم الخذماث ًشجىض للذ شهذ الخلل الؤداسي حغيرا هبيرا في مفهىم الؤداسة اللامت

لخمذ فُه بذسحت هبيرة كلى الخلىُاث الخذًثت للاجصاٌ وجىىىلىحُا مدىس  ٍ كلى جؼبُم مبادت الجىدة والخميز، وَ

ؤن االإىؼم الؤداسي الخذًث ؤصبذ ًفترض ؤن بلاء االإىـماث لم بلذ ًلخصش كلى جدلُم الأداء خاصت االإللىماث، 

ه ر مً رلً جؼبُله والخفاؾ كلى فلؽ، بل بمذي كذستها كلى جدلُم الخميز كلى معخىي رلً الأداء والأ

ت خذًثت جمىجها مً الخىُف  اظخذامخه، مً َىا جصبذ االإىـماث االإلاصشة مجبرة كلى جبني ؤهماغ وؤظالُب بداسٍ

االإلؼُاث الجذًذة، خُث جبرص الؤداسة الالىتروهُت همذخل فلاٌ ومخيامل لخدلُم رلً. لزا حاءث َزٍ  َزٍ مم

وس الزي جللبه الؤداسة الالىتروهُت همدذد ؤظاس ي في جدلُم جميز ؤداء االإىـماث الذساظت معلؼت الظىء كلى الذ

ت اللامت مً خلاٌ جدذًذ االإاششاث الىمُت التي ًخم بمىحبها  اث الخإزير ومىه جدذًذ وكُاط الؤداسٍ معخىٍ

 .معخىي هجاخها في الىصىٌ بلى َذفها

 ، الؤداسة اللامت.الؤداسة الالىتروهُت، جميز الأداءالكلمات المفحاحية:  

Abstract: 

The administrative field has undergone a major change in the concept of public 
administration, as well as the work oriented towards the style of service 
submission, based on the application of the principles of quality, thus depending on 
new communication technologies and information, especially that the new logic for 
the administration, suggests that the survival of the organizations required of it an 
ability to achieve excellence of these performances, from then on the organizations 
will be obliged to adopt methods that will allow them to adapt with these new 
data, and this is where e-aministration will emerge as an effective approach to 
achieve it. Then a concentrated study came to reveal the importance of the E-
Administration as determined and essential to reach the excellence of the level of 
the performance of the public organizations, through the identification of the 
quantitative indicators allowing to measure the level of 'influence, this-says level of 
achievement to achieve their goals. 

Key Words  :  E-Administration, Excellenc of the Performance  Public Administration 
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 :مقدمة

ت في مفهىم الأداء واللمل  ًدبنى كلم الؤداسة الخذًث مىهج الؤبذاق والابخياس في بخذار حغُيراث حزسٍ

الؤداسي والاهخلاٌ مً الأهماغ الخللُذًت بلى ؤخشي ؤه ر دًىامُىُت ومشوهت بالاكخماد كلى الخىىىلىحُاث والخلىُاث 

ض كذساث االإىـ ت كلى جدلُم الجىدة والخميز كبر الخذًثت والتي حعاكذ دون شً كلى حلضٍ ماث واالإاظعاث الؤداسٍ

ت فحها  .بدخاٌ حملت مً الخدعِىاث الأظاظُت كلى ظير الأكماٌ الؤداسٍ

فلذ ؤصبذ الاكخماد كلى جلىُت االإللىماث والاجصالاث اخذ ؤَم الشواثض التي جىؼلم مجها الؤداسة الخذًثت 

ً هدُجت اظدىاد وا بر ؤصبدذ ظمت جخميز بها االإىـماث االإلاصشة لتي ًؼلم كلحها مىـماث اللشن الخادي واللششٍ

ؤوشؼتها بلى االإلشفت االإللىماجُت في بػاس ما ٌلشف بالإداسة الالىتروهُت التي ؤظعذ لىاكم بداسي حذًذ ًىاَع 

ت الخللُذًت  ت االإفاَُم مً هثير ظلىغ في مـاَشة ججلذاالإبادت والأظغ الؤداسٍ  خمذثالتي اك واالإىـىماث الفىشٍ

ت الذساظاث كلحها ت هللت وخللذ ظابلا، الؤداسٍ ت الخذًثت الأظالُب حللذ هىكُت، فىشٍ  الإا بصلت جمذ لا جياد الؤداسٍ

 وحغيرث االإلاصشة االإىـماث جإزشث فلذ وبفلل رلً الفاثذ، الللذ خلاٌ وجؼبُلاجه الؤداسي  الفىش واكم كلُت وان

اهاث ٌعاكذَا كلى جدلُم الخميز الؤدائها كلى هدى  وملاًير وملاملاتها َُاولها زي ؤطحى ًمثل اخذ ؤَم الشَ

ت، طمً َزا العُاق وللإخاػت بمخخلف حىاهب البدث حاء مظمىن الؤشيالُت  الأظاظُت لخدلُم الاظخمشاسٍ

 "؟إلى أي مدى جساهم الإدارة الالكترونية في ثحقيق الحميز على مسحوى أداء المنظمات الإدارية العامة"والأحي: 

 شم كً َذٍ الؤشيالُت الدعائلاث الفشكُت الآجُت:وجي

 ما االإلصىد بالإداسة الالىتروهُت وجميز الأداء؟ -

تفُم جخدذد مخؼلباث ومدذداث جميز ؤداء االإىـماث   -  اللامت؟ الؤداسٍ

 هُف حعاَم الؤداسة الالىتروهُت كلى جدلُم جميز ؤداء الؤداسة اللامت؟ -

مخخلف حىاهبها بذكت وحلمم ظِخم جلعُم الذساظت بلى زلازت والإلالجت الؤشيالُت االإؼشوخت وحصخُص 

 مداوس ؤظاظُت:

 الأػش االإفاَُمُت الخصىسٍت الإخغيراث الذساظت. -

 مدذداث جدلُم جميز الأداء وفلا الإلاسبت الؤداسة الالىتروهُت. -

ت.. -  جإزير الؤداسة الىتروهُت كلى بىاء ميزة الخميز كلى معخىي ؤداء االإىـماث الؤداسٍ

 المفاهيمية الحصورية لمحغيرات الدراسة: الأطر  .3

بن دساظت الؤشيالُت االإشجبؼت بذوس الؤداسة الالىتروهُت بخميز ؤداء الؤداسة اللامت ٌعخىحب مً الىاخُت االإبذثُت   

زا وفلا الإا ًلي: الإفاَُم الأظاظُت كلى غشاس مفهىمطبؽ ا  الؤداسة الالىتروهُت وجميز الأداء وَ

الؤداسة الالىتروهُت حلذدث االإجهىداث الللمُت التي كالجذ مفهىم  :الالكترونية الإدارة 3.3

لت الخلاػي مم االإفهىم في خذ راجه ىؼللاث وصواًا الخدلُل مً حهت، مخخلاف هدُجت لا  ،ُما بُجهافوجباًيذ  وػشٍ

ف االإلذمت للإداسة الالىتروهُت وفلا الإا ًلي:مً حهت ؤخشي، خُث   ًمىً جصيُف الخلاسٍ
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ف جلىُت .ؤ  : " هي ججعُذ واكعي لاظخخذام حلشٍف سطىان كلي ظخاسفي َزا العُاق هجذ  :حلاسٍ

، 2008)العخاس،  البُاهاث واالإللىماث في جىحُه ظُاظاث وبحشاءاث كمل االإىـمت مً احل جدلُم ؤَذافها"

 (.8ص

كلى ؤنها: " ؤظلىب حذًذ لللمل باظخخذام الخلىُت الخذًثت االإخمثلت في الخاظب هما هجذ مً كشفها 

، 2013)الىمشي، الزوي والشبىت الذولُت للمللىماث)الاهترهِذ( مً احل جدلُم الىفاءة والفلالُت في ؤداء اللمل"

 ( 200ص

ف بحشاثُت .ب   الأكماٌ بهجاص : كشفذ الؤداسة الالىتروهُت وفلا لهزا االإىـىس كلى ؤنها: " وؿُفتحلاسٍ

ت ثفبةهجاص الىؿا وجلىم الؤلىتروهُت، والىظاثل الىـم باظخخذام  واجخار وسكابت، وجىـُم، جخؼُؽ، مً الؤداسٍ

 سبؽ بلملُت جلىم هما ، هاخُت مً االإىـمت داخل في االإللىماث هـم جىىىلىحُا اظخخذام خلاٌ مً اللشاساث

ً، مىسدًً، مً بفئت االإازشًٍ االإىـمت ُئاث ؤحهضة مىافعين، كملاء، مشترً ش ورلً خيىمُت، وَ  بهذف جؼىٍ

 ( 288،ص2010)ؤخمذ،   ؤخشي" هاخُت مً تهابِئ مم االإىـمت كلاكاث

ت هزلً كشفذ الؤداسة الالىتروهُت كلى ؤنها: "الجهىد  الخذماث وجلذًم االإللىماث، جبادٌ جخظمً التي الؤداسٍ

 مم طمان الؤهترهذ، وشبياث الخاظىب ؤحهضة كبر مىخفظت، وجيلفت كالُت بعشكت وكؼاق الأكماٌ، للمىاػىين

ت   ( 25،ص2010)الشفاعي،   خىاكلت"االإ االإللىماث ؤمً ظشٍ

ت حلخمذ كلى جىلُفت  ت كصشٍ كلى طىء ما ظبم ًخضح لىا ؤن الؤداسة الالىتروهُت حشير بلى بظتراجُجُت بداسٍ

شبىُت مخلاطذة مً الأوشؼت واللملُاث التي حعخخذم فحها جىىىلىحُا االإللىماث والاجصالاث وجخجاوص اللُىد 

 خذود الضماهُت واالإياهُت بهذف جدعين وجميز الأداء.االإشجبؼت الخىـُماث الجامذة وال

، التي حزبذ اَخمام الباخثين والاوادًمينفاَُم الهامت ٌلخبر الخميز مً االإثميز الأداء:  3.8

ش االإىـماث والشفم مً ؤدائها مً حهت، وماششا َاما للُاط بمياهُاث  ت خذًثت حععى لخؼىٍ باكخباسٍ فلعفت بداسٍ

ت التي جىاولذ الخميز االإىـماث وكذستها كلى ا لبلاء والاظخمشاس مً حهت ؤخشي، خُث حلذدث الؼشوخاث الفىشٍ

ت الأمش الزي اظخلضم طشوسة البدث في مفهىمه.  كلى معخىي االإىـماث الؤداسٍ

"  الخميز: . ؤ ت ٌشير بلى:" الفصل واللضٌ بملنى الخخلي االإىـم (15،ص2014)ؤظامت،   مً الىاخُت اللغىٍ

، هزلً فان لفف الخميز له مفهىم ؤخلاقي باسص في هخاباث ى الؤجُان بما َى حذًذ ومخخلفكً اللذًم واللذسة كل

ً والللماء، فمجهم مً ًىـش بلُه كلى اهه مشادف  دمل ملاوي مخخلفت في ؤساء االإفىشٍ الفلاظفت الُىهاهين، وٍ

)اظامت،   كلى الاهفشاد للخفىق، ومجهم مً ًشي اهه حلبير كً الامخُاص والىجاح، ومجهم مً ٌعخلمله للذلالت

 (16،ص2014

ؤما مً الىاخُت الاصؼلاخُت ٌلشف الخميز كلى اهه مشخلت مخلذمت مً الجىدة في الأداء االإبني كلى مفاَُم 

ت ساثذة تهذف بلى اهجاص هخاثج غير معبىكت، :""خالت مً خُث هجذ "كلى العلمي"  ٌلشف الخميز كلى اهه بداسٍ

اث غير كادًت مً الأداء والخىفُز لللملُاث الؤهخاحُت ـُميالؤبذاق الؤداسي والخفىق الخى ، جدلم معخىٍ

لُت شض ي كجها  والدعىٍ ا للمىـمت، بما ًيخج كىه اهجاصاث جخفىق كلى ما ًدلله االإىافعىن، وٍ واالإالُت وغيرَ

 (111،ص2002)كلي،  اللملاء ووافت ؤصخاب االإصلخت في االإىـمت"

ث التي جىاولذ مفهىم الخميز بلا اهه ًمىً جصيُفها وفم زلازت بالشغم مً حلذد الأدبُا جميز الأداء . ب

ا الإفهىم الخميز ورلً وفلا الإا ًلي      :مداوس ومظامين ؤظاظُت في جفعيرَ
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" لعىت EFQMفدعب بسشاداث الهُئت الأوسوبُت للجىدة "  :جفعير الخميز بىاء كلى مماسظاث االإىـمت . ث

مجمىق االإماسظاث االإخإصلت والباَشة في بداسة االإىـمت وجدلُم الىخاثج  فان مفهىم الخميز في الأداء ٌشير بلى 1999

ت شٍ الخىحه  ،:الترهيز كلى الىخاثج، جخمثل جلً االإفاَُم فيالتي جترهض حمُلا كلى مجمىكت جخيىن مً مفاَُم حىَ

ش جظمين الؤفلللمُل شاد،الخللم ، اللُادة وزباث الهذف مً خلاٌ اللملُاث والخلاثم، بداسة اللملُاث، جؼىٍ

ً، الؤبذاق والابخياس،االإعاولُت الاحخماكُت االإشترهت، وجدلُم االإىفلت لأصخاب االإصلخت  والخدعين االإعخمشٍ

 ( 153،ص2011)حمُل،  بشيل مخىاصن للأفشاد واالإجخمم

ا مً االإىـماث الأخشي  - ٌشير مفهىم الخميز  :جفعير الخميز بىاء كلى جفىق االإىـمت كلى غيرَ

ىس بلى مىـىمت مخياملت لىخاثج ؤكماٌ االإىـمت في طىء جفاكلها مم كىاصش البِئت الذاخلُت وفلا لهزا االإىـ

ى خالت مً  ا مً االإىـماث في الىصىٌ بلى ؤَذافها، وَ والخاسحُت التي جلىدَا بلى الخفىق الاًجابي كلى غيرَ

ا مً االإىـماث االإمازلت في مجاٌ ال لمل وؿهىسٍ بالصىسة التي جميز الخفشد مً خلاٌ جفىق االإىـمت كلى ؤداء غيرَ

:" كذسة االإىـمت كلى خلم " ٌلشف جميز الأداء كلى اههHeizer & Render" االإىـمت وجبرصَا،وفي َزا العُاق هجذ

  & Lumpkin)   " الاخخلاف في االإىخىحاث والخذماث التي جلذمها وبمىاصفاث وخصاثص مخخلفت كً االإىافعين

Dess & Eisner, 2007,p168) 

شير َزا   :ر  الخميز مً خلاٌ جدلُم ؤداء ًفىق جىكلاث وخاحاث الضباثً واللملاءجفعي - وَ

االإفهىم بلى مدصلت الجهىد التي جبزلها مىـمت لخدذًذ جىكلاث اللملاء كً الخذماث التي جاديها مً احل 

ش َزٍ الخذماث لخيىن بزلً الاخخُاس الفظل والىخُذ لللملاء مما ًجلل مً االإىـ مت همىرحا جدعين وجؼىٍ

ادة والؤبذاق في جلذًم االإىخجاث ًدخزي به، خُث هجذ "مذخذ ؤبى الىصش" ٌلشف جميز الأداء كلى اهه :" الشٍ

 ( 68،ص2006)الىصش،  والخذماث وجدلُم هخاثج مبهشة لللملاء ومشطُت في الىكذ هفعه للمعاَمين واللاملين"

ت في االإىـمت االإخمخظت كً جـافش مجمل االإمفاالإلصىد بخميز الأداء في َزٍ الذساظت َى     اسظاث الؤداسٍ

ذة الإخخلف الجهاث وفم ملاًير  مجمىكت مً االإلؼُاث واالإدذداث، والتي تهذف لخلذًم مخشحاث وخذماث فشٍ

اث جدلم سطا اللمُل وكلى ؤظاط مً الجىدة والؤجلان ووفم مىهج الخجذًذ والابخياس  كابلت لللُاط وبمعخىٍ

ً، مما ًدلم ولا )مً ء اللمُل الإىـمت هدُجت عجض االإىـماث الأخشي كً جدلُم الأفظل ؤو ختى االإثُل.االإعخمشٍ

 اكذاد الباخثت(

بن جدلُم الأداء االإخميز ًخؼلب جىفش مجمىكت مً االإلىماث التي ججلل مً جؼبُله : مقومات الحميز .ؤ 

  :، خُث ًمىً جدذًذ َزٍ االإلىماث فيمششوكا كابلا للخدلُم والىجاح

 ظمبىاء اظتراجُج بىاء  ي مخيامل ٌلبر كً الخىحهاث الشثِعُت للمىـمت وهـشتها االإعخلبلُت وٍ

اظتراجُجي مخيامل ٌلبر كً الخىحهاث الشثِعُت للمىـمت وهـشتها االإعخلبلُت 

ظم  :(128،ص2013)ًىظف،وٍ

 الشئٍت االإعخلبلُت للمىـمت وجصىساث الؤداسة كً مىكلها االإعخلبلي. -

 برس مً وحىدَا.سظالت االإىـمت والتي جمثل االإ  -

الأَذاف الؤظتراجُجُت التي حلمل الؤداسة كلى جدلُلها وجخخزَا ؤظاظا في جخؼُؽ كملُاتها وجدذًذ  -

 االإىاسد واالإذخلاث االإخخلفت التي جدخاحها.
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ش الششاواث مً خلاٌ وطم بظتراجُجُت مخبادلت تهذف بلى وسج شبىت مً الللاكاث  - الععي كلى جؼىٍ

جها داخلُا  وخاسحُا. التي ًمىً جيىٍ

 بلى حاهب بىاء جىـُمي مخيامل كاثم كلى ظلعلت مً العُاظاث التي جدىم وجىـم كمل االإىـمت ،

اكخماد َُاول جىـُمُت مشهت ومخىاظبت مم مخؼلباث الأداء، والخىُف مم االإخغيراث الذاخلُت 

باس جذفم والخاسحُت، خُث ًخخز الأداء االإخميز الخىـُم كلى ؤظاط اللملُاث هما ًإخز في الاكخ

االإللىماث وحشابً كلاكاث اللمل كىذ حشىُل آو حلذًل الهُاول الخىـُمُت، هما جخظمً َُاول 

ت هدُجت اكخمادَا كلى جمىين  اللاملين فظلا كً كمم  االإىـماث راث الأداء االإخميز باللامشهضٍ

 اظخخذامها لخلىُاث الاجصالاث واالإللىماث.

 ت بر معخىي االإىؿفين كىصشا َاما في ظُاق جدلُم الخميز، : خُث ٌلخالترهيز كلى االإىاسد البششٍ

فىجاح االإىـمت ٌلخمذ اكخمادا هبيرا كلى جىمُت معخىي االإلشفت، واالإهاساث والؤبذاق لذي مىؿفحها، 

وملذسة َىلاء االإىؿفين جيىن افصل مً خلاٌ اللُم االإشترهت التي جذفلها زلافت الثلت والخمىين في 

 االإىـمت.

 ا هـام مخؼىس لخإ هُذ الجىدة الشاملت ًدذد آلُاث لشصذ االإللىماث االإؼلىبت وجدذًذ مصادسَ

ووظاثل ججمُلها للىاكذ ملالجتها وجذاولها وخفـها واظترحاكها، فظلا كً كىاكذ والُاث جىؿُفها 

  (119،ص2008)الىصش،  لذكم اجخار اللشاس

   االإؼلىبت لخىفُز كملُاث هـام مخؼىس لإداسة اللملُاث ًخظمً كىاكذ والُاث جدذًذ الىؿاثف

اجه، وكىاكذ جىححهه ومخابلت  االإىـمت، وؤظغ جخؼُؽ الأداء االإعتهذف وجدذًذ ملذلاجه ومعخىٍ

ت ًبين اللىاكذ والآلُاث لخخؼُؽ  مه، بلى حاهب اكخماد هـام ًخظمً  االإىاسد البششٍ الأداء وجلىٍ

ت وجىمُتها وجىحُه ؤدائها، هما  ً االإىاسد البششٍ م ؤظغ واظخلؼاب وجيىٍ ًخظمً كىاكذ والُاث جلىٍ

ع اللاملين وفم هخاثج الأداء  .حلىٍ

 .الخإهُذ كلى مبذؤي الؤبذاق والابخياس هشهيزة ؤظاظُت لخدلُم الخفشد والخميز 

  الترهيز كلى الضباثً واالإخلاملين: فالضبىن َى االإدشن الشثِس ي لأوشؼت االإىـمت واخخُاحاجه هي ظبب

الإدذدة لىجاح ؤو فشل االإىـمت ومىه بلائها آو صوالها، وكلُه فان وحىدَا، هما بن سدود فلله هي ا

الخىحه هدى اللمُل مً خلاٌ الخشص كلى الخإهُذ كلى مفاَُم الجىدة والخميز للخذماث االإلذمت له 

واالإمثلت الإخشحاث االإىـمت والتي جخؼلب فهما دكُلا لاخخُاحاتهم الخالُت واالإعخلبلُت ٌلذ افصل 

 ء ومىه جميز ؤداء االإىـمت.وظُلت لخدلُم الىلا

  زا مً خلاٌ جدلُم كذس مً االإىاءمت والاوسجام والخىاصن بين الأظغ واالإلاًير جىحُه الىخاثج: وَ

 .ين حمُم ؤصخاب االإصلخت الشثِعُينالعابلت مً حهت، وب

  :محددات ثميز الأداء وفقا لمقاربة الإدارة الالكترونية 8

ف الؤحشاجي لخمي شحمت الخميز وفلا للمىؼم ًمىً ج الأداء االإلخمذ في َزٍ الذساظتز اكخمادا كلى الخلشٍ

اض ي في االإلادلت   :الآجُتالشٍ

ت مخميزة+  مخميزة جىـُمُتِئت ب بىاء اظتراجُجي مخميز+كُادة مخميزة+  ثميز الأداء=  + ببذاق + مىاسد بششٍ

 (.مً بكذاد الباخثت بالاكخماد كلى االإشاحم العابلت) مخميزةهخاثج "مخشحاث"
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ت االإلاصشة البىاء الاظتراجُجي االإخميز .ؤ  ً الخميز ك: في ؿل معاعي بدث االإىـماث الؤداسٍ

وجدلُله ؤصبذ مً الظشوسي كلى جلً الأخيرة جىفير مخؼلباث البىاء الاظتراجُجي هإظلىب بداسي كلمي خذًث، 

ديها، وبهما هفشصت ًمىً ًمىجها مً ججاوص الىـشة بلى االإعخلبل كلى اهه مجاٌ ًفشض كلحها تهذًذاث ًجب جفا

ا لخدلُم الخؼىس   .اظدثماسَ

ت االإلاصشة البىاء الاظتراجُجي االإخميز .ب  ً الخميز ك: في ؿل معاعي بدث االإىـماث الؤداسٍ

وجدلُله ؤصبذ مً الظشوسي كلى جلً الأخيرة جىفير مخؼلباث البىاء الاظتراجُجي هإظلىب بداسي كلمي خذًث، 

عخلبل كلى اهه مجاٌ ًفشض كلحها تهذًذاث ًجب جفاديها، وبهما هفشصت ًمىً ًمىجها مً ججاوص الىـشة بلى االإ

ا لخدلُم الخؼىس   .اظدثماسَ

لت االإلاثمت واالإىاظبت لخىحُه االإىـمت خُث ًمىً حلشٍف البىاء الاظتراجُجي كلى اهه : الأظلىب والؼشٍ

اث الىفاءة والفلالُت مً بمياهُت الخيبا باالإعخلبل والأه ر  ، مً خلاٌ ما ًدُدههدى جدلُم ؤَذافها بإكلى معخىٍ

زا مً خلاٌ بجاخت هىق مً الخىافم بين اللذساث الزاجُت للمىـمت والفشص  مً رلً اظدباكه و اظدثماسٍ  وَ

االإخاخت والتهذًذاث الىاشئت كً بِئتها، باكخماد ههج الؤبذاق والابخياس مما ًادي بلى جدلُم االإىطم الاظتراجُجي 

 مخؼلباث الفترة التي حلاٌشه. للمىـمت بما ًلاءم

بن الخذًث كً جميز الأداء لا بذ ؤن ًثير الدعائٌ كً اللىصش االإدىسي في  اللُادة االإخميزة: .ج 

اث مً الخميز، والزي ًخمثل في كىصش اللُادة الزي  جفلُل ػاكاث االإىـمت ومىاسدَا ودفلها للىصىٌ بلى معخىٍ

ف اللُادة االإخميزة  بهعابها لللىاصش الأخشي،لا بذ له ؤن ًىدعب ظمت الخميز ختى ًخمىً مً  خُث ًمىً حلشٍ

اللشاساث مً خلاٌ حملت الصفاث واللذساث التي  اجخاركلى بنها: "اليشاغ االإخميز الزي ًماسظه اللاثذ الؤداسي في 

ت وكبىٌ الأكماٌ االإخدذًت بص شٍ ىسة ًدىصَا والتي جمىىه مً اظخغلاٌ الفشص الخىـُمُت، وجىفير الفشص الخؼىٍ

، بلى (,Frances Hesselbein, 2002p15) حعاكذ االإىـمت كلى مىاحهت اللملُاث االإظؼشبت والأصماث االإخلذًت

حاهب االإهاساث التي حعاكذٍ كلى جىمُت كذساث الأفشاد بالخىحه هدى الخميز وحصجُم االإىافعت بين الأفشاد للخىصل 

ا وبين الؤفشاد بالشيل الزي ًدُذ اوعُابُت االإللىماث بلى ؤفياس حذًذة مً خلاٌ دكم الاجصالاث االإباششة بُجه

 (E. Borghini.p215) االإخلللت بالفلالُت الخىـُمُت"

وكلُه فان اللُادة االإخميزة حلىغ َُىلا مخىاظلا مً الخصاثص التي جباًيذ آساء الباخثين خىلها، والتي 

 ًمىً جدذًذ ؤبشصَا في:

ت للاَخمام بالضباث -  ً الذاخلين والخاسحين.بكؼاء اللاثذ الأولىٍ

ً مً خلاٌ مشاسهت االإشئوظين بذلا مً الشكابت كلحهم، والثلت بإدائهم، مم جىمُت  - الاهفخاح كلى الآخشٍ

 الشلىس باالإعاولُت لذيهم.

 اللمل كلى خلم بِئت ملاثمت للخميز مً خلاٌ غشظها لذي االإشئوظين. -

 اللذسة كلى الخلامل مم االإشاول ومىاحهتها. -

 دلُم سطا االإخلاملين.اللذسة كلى ج -

- .ً ش والخدعين االإعخمشٍ  الععي كلى جدلُم الخؼىٍ

:  جمثل البِئت الخىـُمُت اخذ ؤَم االإدذداث التي ًخىكف كلحها البِئت الخىـُمُت االإخميزة .د 

التي حعىد حى اللمل في االإىـمت  جدلُم جميز ؤداء االإىـمت، كلى اكخباس بنها جمثل مجمىكت الأفياس واالإفاَُم
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، خُث كشفها الصيرفي ؤنها:" كباسة كً خصاثص ملُىت لها ظمت الاظخلشاس اليعبي في بِئت اللمل في وجدذدٍ

االإىـمت، وجدشيل هىدُجت لفلعفت الؤداسة الللُا ومماسظتها بالإطافت بلى هـم وظُاظاث وبحشاءاث اللمل في 

)الصيرفي،  دذًذ ملذلاجه"االإىـمت، هما ؤنها حعخخذم هإظاط لخفعير اللشاساث بجاهب جىحُه الأداء وج

ف اشخماٌ البِئت الخىـُمُت كلى خصاثص بِئت اللمل (232،ص2005 . وهما َى ملاخف مً خلاٌ َزا الخلشٍ

التي جخدذد في اللذًذ مً اللىاصش، والتي جازش مً خُث هىكُتها واًجابُتها كلى ملذلاث جميز  الأداء، بر ًمىً 

ا في: الهُيل الخىـُمي، ا ت، خصش ؤَم كىاصشَ لثلافت الخىـُمُت، هـم الاجصالاث واالإللىماث، اللملُاث الؤداسٍ

ف جميز البِئت الخىـُمُت وفلا للملادلت الآجُت:  وكلُه ًمىً حلشٍ

جميز الهُيل الخىـُمي+ جميز الثلافت الخىـُمُت+ جميز الاجصالاث وهـم = البيئة الحنظيمية المحميزة

ت.  االإللىماث + جميز اللملُاث الؤداسٍ

 مً بكذاد الباخثت بالاكخماد كلى االإشاحم العابلت  صدر: الم

ت االإخميزة .ٌ  فاالإىسد البششي ؤطحى ًمثل الذكامت الأظاظُت واالإىسد : االإىاسد البششٍ

ىها بلُمت َزٍ االإىحىداث وؤظالُب  الاظتراجُجي واالإعخذام للمىـماث كلى اخخلافها، بر بن هجاخها باث مشَ

ا واالإدافـت كل شَ حها، اهؼلاكا مً الذوس االإدىسي الزي جللبه في جدذًذ ؤداء االإىـمت وجىححهها هدى بداستها وجؼىٍ

ً والزي ًخميز بـهىس كىة االإلشفت وهُفُت اظخخذامها في االإىـمت،   الخميز. خاصت خلاٌ اللشن الخادي واللششٍ

ت االإخميزة فها  الأمش الزي ظُلىد خخما بلى خذور صشاق كالمي خىٌ الىفاءاث واالإىاسد البششٍ والتي ًمىً حلشٍ

ت  كلى ؤنها مجمىكت االإىؿفين والأفشاد اللاملين داخل االإىـمت، والزًً ًخميزون بعلىهُاث ومهاساث فىشٍ

وملشفُت وؤخلاكُت جخىلهم مً جدلُم ملذلاث مشجفلت مً الأداء جخجاوص االإلذٌ الىمؼي ظىاء وان رلً في 

 الجىدة ؤو الىمُت ؤوالابخياس.

للالم مىز الثماهِىاث بلى ًىمىا َزا مىافعت شذًذة مىطىكها فلذ شهذ ا الؤبذاق: .و 

الأظاس ي "الؤبذاق"، الزي ظشكان ما ؤصبذ مً االإلىماث الأظاظُت للخميز لذلً فال روة الخلُلُت التي جمخلىها 

 كلى اهه: " اللذسة كلى الؤبذاق بُتر وىن االإىـمت جىمً في مجمىق الأفياس واالإلاسف التي جيخجها، خُث ٌلشف

ادًت ملاسهت باالإىافعين"  جدذًذي بلع الىظاثل الخىىىلىحُت التي كذ حعاكذ كلى اخخلاٌ االإىـمت مياهت سٍ

 (86،ص2008)اللامشي، 

فالإبذاق ٌلخبر كامل سثِس ي في كذسة االإىـمت كلى الاخخفاؾ بمياهتها بين االإىـماث االإخىافعت، اد اهه ولما 

ـمت ولما وصلذ بلى ؤداء مخميز َذا مً حهت، ومً حهت ؤخشي فان صادث ظشكت وحىدة الؤبذاق الزي جلذمه االإى

الؤبذاق ًمثل كىة ؤظاظُت للمىـماث في مىاحهت جدذًاث البِئت، بدُث ٌعاكذ كلى جىفير الفشص للاصدَاس 

ادة مً خلاٌ جميز ؤداء االإىـمت االإلاصشة، التي جلىد البِئت وجىحهها الإصلختها مً خلاٌ الاظخجابت الإخؼلبا ث والشٍ

 (S.B Ahmad,p105 ،2011) الخغُير

لخبر َزا الأخير اللىصش االإلمىط للأداء والزي ًخؼلب االإخميزة -االإخشحاث–ثج االىخ .ص  : وَ

 الىصىٌ بلُه جدلُم حمُم االإخؼلباث واالإلىماث العابلت، خُث ٌلبر جميز هخاثج االإىـمت كً حملت االإدذداث

ومذي جدلُم الخىاصن بين اخخُاحاث ىخاثج االإدللت، والعماث والخىاص التي جـهش مذي جفىق الاهجاص لل

بشيل ًخجاوص حجم جؼللاتهم اللاملين، االإخلاملين، واالإجخمم هيل، والاظخجابت لاخخُاحاث ول كىصش مجهم 
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ذا ما ًجلل مىه ماششا وملُاسا فظفاطا لا بذ مً  طبؼه مً خلاٌ جلعُمه بلى الخالُت وختى االإعخلبلُت،  وَ

 ت:زلازت كىاصش ؤظاظُ

سطا اللاملين: مً خلاٌ اللمل كلى كُاط وملشفت ما جدلله االإىـمت مً هخاثج وخذماث مخميزة   -

للجمهىس ؤو اللملاء وػالبي الخذمت اهؼلاكا مً جدذًذ الفجىة بين هىكُت الخذماث االإلذمت 

 والخذماث االإخىكلت.

و سصذ وفهم و جدعين سطا االإخلاملين: مً خلاٌ اللمل كلى كُاط سطا اللاملين اججاٍ االإىـمت  -

 ؤداءَم فحها.

 خإهُذ االإعاولُت الاحخماكُت، وؤنها في سطا االإجخمم: فاالإىـمت االإخميزة هي التي حععى ل

 .ظلحها لخدلُم ؤَذافها حلمل كلى جدلُم ؤَذاف ومصالح االإجخمم هيل

 :ثأثير الإدارة الكترونية على بناء ميزة الحميز على مسحوى أداء المنظمات الإدارية .3

تها ت االإلاصشة مً خُث بىائها واظخمشاسٍ ا في االإىـماث الؤداسٍ ، جللب الؤداسة الالىتروهُت دوسا فلالا وخُىٍ

خُث ؤنها جازش بشيل هبير كلى ؤدائها وحعاَم بشيل فلاٌ كلى جميزٍ في ؤبلادٍ االإخخلفت وفلا الإدذداجه الأظاظُت  

زا وفلا الإا ًلي:  وَ

بن الىصىٌ بلى جدلُم بىاء  البىاء الاظتراجُجي  للمىـمت:دوس الؤداسة الىتروهُت في جدلُم  3.1

اظتراجُجي داخل االإىـمت ًخؼلب اظخخذام بػاس مىؼلي ًلىم كلى ظلعلت مً الؤحشاءاث التي جخم وفم خؼىاث 

زا مً  مىهجُت حععى كلى بًجاد مخؼلباجه، خُث جبرص الؤداسة الالىتروهُت  هإخذ الأظالُب االإعاكذة كلى رلً وَ

 ذستها كلى:خلاٌ ك

 .جدذًذ الىطم الخالي للمىـمت وجىطُذ ؤَذافها االإعخلبلُت 

 .وطم الخؼؽ االإعخلبلُت للمىـمت وفلا للخؼىساث البُئُت 

  الخيبا بالخغيراث االإعخلبلُت مً خلاٌ الخدلُل الاظتراجُجي لبِئت االإىـمت الذاخلُت والخاسحُت

 لف وملالجتها.للخلشف كلى حىاهب اللىة واظخغلالها وجىصُف حىاهب الظ

 .وطم بشهامج الخدذًث ؤو الخغُير للخىُف مم االإعخجذاث وفلا الإا ًدلم مصلخت االإىـمت 

 .جدذًذ االإىاسد االإخاخت واظخخذامها  بىفاءة وكلى معخى مً الجىدة 

 .لت ظهلت واهُت  جىفير دكامت االإللىماث الأظاظُت للصُاغت وجفىُذ اللشاساث االإىاظبت بؼشٍ

 اث الخىفُز وجدذًذ ؤَم الؤحشاءاث الخصخُدُت التي حعاكذ كلى حمم االإللىماث كً م عخىٍ

 جللُل الأخؼاء.

  مشاحلت الخؼؽ الخىفُزًت وجلُُمها بذكت والاظخفادة مجها لاخلا في وطم خؼؽ بظتراجُجُت

 معخلبلُت.

  مخخلف الاخخُاحاث التي ًمىً ؤن جلبحها والخذماث التي ًجب ؤن جؼىسَا.بالخيبا 

 دلُت والذولُت مم حاملاث ؤخشي لذكم جدلُم ؤَذافها.دكم الششاواث االإ 

 لت هدى الفشص االإىـمُت ججاوص الخذود الثلافُت والذولُت وجدلُم الاظخجابت  والخجاوب العشَ

 .ملها، بلى حاهب ما جىفش مً بمياهُت جفاكل حمُم االإلىُين
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ة دوسا فلالا ومدىسٍا جللب اللُادة االإخميز  دوس الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم كُادة مخميزة: 3.2

ذا مً خلاٌ حملت الأدواس التي ؤصبدذ جلىم بها والتي ًمىً  في دفم حهىد االإىـمت هدى جدلُم جميز ؤدائها وَ

 :(26،ص2006)صاًذ،  جدذًذَا في

  جدذًذ الشئٍت االإعخلبلُت وخلم الشغبت لذي ؤط االإاٌ البششي لخدلُم َذٍ الشئٍت كصذ

 الىصىٌ بلى جميز الأداء.

 كُم الخميز لذي االإىؿفين بما ٌعاكذ كلى الىصىٌ بلى هخاثج غير معبىكت لخدلُم الخميز  جشظُخ

 في الأداء.

  جذكُم ظلىن الخميز مً خلاٌ الاخترام والثلت االإخبادلت مم الؤػشاف، ومداولت الـهىس داثما

.ً  هلذوة لذي الآخشٍ

 ع ش الىفاءاث واظدثماس االإىسد البششي مً خلاٌ الخمىين وجفىٍ العلؼت، االإشاسهت في  جؼىٍ

 الؤسباح، والاكتراف بالجهىد االإخميزة والأفياس الؤبذاكُت.

  جدلُم ؤَذاف ؤصخاب االإصالح االإخخلفين في االإىـمت، ومداولت بداسة الخلاسض بُجهم بما

 ٌعاكذ كلى جدلُم ؤَذاف الجمُم وجىححهها هدى جميز الأداء.

فخؼبُم الؤداسة الالىتروهُت  :الخىـُمُت دوس الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم حىدة البِئت 3.3

زا وفلا الإا ًلي:  جمىً االإىـماث مً بكادة حشىُل وجصمُم بِئتها الخىـُمُت كلى هدى مً الخميز، وَ

فالهُيل الخىـُمي ٌلذ ؤَم وظاثل االإىـمت : دور الإدارة الالكترونية في بناء جودة الهيكل الحنظيمي

َم ؤبلاد البِئت الخىـُمُت االإازشة كلى ؤدائها، لزا فلذ وان مً الأَمُت وهزا ؤ في اللمل كلى جدلُم ؤَذافها

ض الخلاون والاوسجام  بين حمُم ؤحضاء وميىهاث  الاَخمام به لُيىن كادسا كلى جدلُم جميز ؤدائها مً خلاٌ حلضٍ

ين، وبجاخت الفشص للىمى والخؼىس وجدلُم الؼمىخاث الفشدًت، وحعه ُل ػشق الخىـُم مً مشئوظين وبداسٍ

، O-Kane) وؤظالُب اللمل، بما ًىفل الاظخفادة مً اللذساث والؼاكاث اليامىت لذي حمُم االإىؿفين باالإىـمت

,p162003):ٌخُث حعاَم الؤداسة الالىتروهُت كلى جدلُم رلً مً خلا 

بكادة حلشٍف الخذود الخىـُمُت الخاسحُت للمىـمت لخصبذ بزلً مىظلت ومخجهت هدى البِئت  -

زا مً خلاٌ ما ٌعمى بالخىـُم الافتراض ي، الزي يهذف بلى بجاخت الخفاكل بين اللىاصش االإدُؼت  وَ

، مىافعين، معامين وممىلين، ماظعاث في والفىاكل الذاخلُت والخاسحُت للمىـماث )كملاء وصباثً

لت مشهت.  هفغ االإجاٌ...(، جشجبؽ حمُلها فُما بُجها بشبىت الىتروهُت جمىجها مً اللمل بؼشٍ

باليعبت للخذود الخىـُمُت الذاخلُت فخؼبُلاث الؤداسة الالىتروهُت حعاكذ االإىـماث كلى بخذار  ؤما -

اث  الخىاغم الذاخلي، وجللُص حجم االإىـماث مً خلاٌ جخفُع كذد اللاملين وجللُص االإعخىٍ

ت فحها بالشيل الزي ًادي بلى جدلُم اوعُاب اللشاساث والخىححهاث مما ًترجب كىه  كت في العش الؤداسٍ

 .الاظخجابت االإلاثمت لؼلباث اللمُلو ،االإشىلاث التي كذ جدذر بصفت مفاحئت خل

ت هدى جبني  :دور الإدارة الالكترونية في خلق جودة الثقافة الحنظيمية .ؤ  بن جىحُه االإىـماث الؤداسٍ

الفهم  في خاٌ غُاب زلافت جىـُمُت كلى معخىي كاٌ مً الىعي والاوسجام مم مششوق الخميز ؤمش صلب حذا

ٌ  Waterman & Petersؤحشاَا " دساظت هشفذ، خُث الجذًذ االإخللم بالخميز وؤظعه  االإىـماث خصاثص " خى

ت الثلافت بين بًجابُت كلاكت ؤن َىان الأداء مخميزة  وجماظىها الثلافت َُمىت ؤن وحذا خُث ،االإىـمت وفلالُت اللىٍ
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مخؼلباث الخميز وملؼُاجه حضء مً ميىهاث الثلافت  ، وليي جصبذالأداء مخفىكت االإىـماث في ؤظاظُت صفت هي

 الخىـُمُت وان لضاما الأخز بىمىرج الؤداسة الالىتروهُت هملاسبت فلالت.

فخبني الىهج الالىترووي كلى معخىي الؤداسة اللامت ًيخج كىه خخما حغُير حزسي في زلافتها الخىـُمُت 

ا في وهُت،لزا ؤصبذ مً الظشوسي وشش الثلافت الالىتروؤدائها   :التي ًمىً خصش حىاهب جإزيرَ

 ا الخإهُذ كلى حىدة الخذماث.زالترهيز كلى اللمُل وجدلُم الشطا والىلاء للمىـمت، وه -

 الشفافُت واالإعاءلت. -

 الخإهُذ كلى مبادت االإعاواة وبلغاء مـاَش االإدعىبُت. -

 الصذق في الخلامل. -

وجبادلها.، وحصجُم االإبادساث والؤبذاق  جدلُم الترابؽ مً خلاٌ جىظُم االإشاسهت في االإللىماث -

 والابخياس.

 احعاق االإشاسهت في اجخار اللشاساث. -

ا مذخلا فلالا في : دور الإدارة الالكترونية في ثميز العمليات الإدارية .ب  فالإداسة الالىتروهُت باكخباسَ

ت  للجدلُم الخميز زا ، جادي خخما بلى الخإزير الاًجابي كلى هفاءة اللملُاث الؤداسٍ مىـمت كلى هدى مً الجىدة، وَ

ش ي، و كبذ الىاصش،  ما ًخدذد في  :(94-93،ص2001)كشَ

 :خُث جخجلى مـاَش الخإزير في :دوس الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم حىدة كملُت الخخؼُؽ -

 ت مماسظت مً الخخؼُؽ كملُت هلل اث اخخياسٍ اث مماسظت بلى الللُا للمعخىٍ  الخىفُزًت للمعخىٍ

زا  الجماكُت. االإشاسهت كاكذة جىظُم في ؤخشي  حهت كذساتهم ومً جىمُت في حهت ًم ٌعاَم وَ

 ادة  االإللىماث. جدصُل كلى اتهاكذس  هدُجت االإشاول حصخُص كلى االإاظعت كذسة صٍ

 ادة  الالىتروهُت. االإللىماث هـم باظخخذام الىاكلُت والىمزحت الىاكم مداواة كلى االإاظعت كذسة صٍ

زا مً خلاٌ:في جدلُم حىدة كملُت الخىحُه دوس الؤداسة الالىتروهُت -  : وَ

 م والذاثم للمللىماث بهذف لخىحُه  .وؤوشؼتهم اللاملين حهىد الخىفير العشَ

 االإىـمت  الذاخلُت، وبين بين الشبىت خلاٌ مً واالإشئوظين اللادة بين االإعخمش الاجصاٌ جىفير

ً والششواء  الاهعتراهذ. شبىت كبر الآخشٍ

 ادة  االإشىلاث. خل ؤحل مً االإبادسة في بخياس  والشغبتالا  كلى اللذسة صٍ

 جدلم الؤلىتروهُت الشكابت ؤن شً بر لا  الشكابت: حىدة كملُت في الالىتروهُت الؤداسة معاَمت -

 وجذكُم مً فدص ٌلىُه ما بيل الؤهترهذ كلى اللاثمت االإللىماث وشبياث لأهـمت فلالا اظخخذاما

زا ش ي، و كبذ الىاصش،  بالآحي جدذًذَا ًمىً يرةهث مضاًا لها ًدلم ما ومخابلت وَ  :(95،ص2001)كشَ

 ول في الشكابُت للمللىماث معخمشا جذفلا ًىلذ بما الذوسٍت الشكابت مً بذلا االإعخمشة الشكابت جدلم 

 دوسي. وبشيل مخباكذة ؤوكاث في االإخلؼلت لإحشائها الشكابت مً بذلا وكذ

 في االإؼلىب الؤداسي  الزي ًادي بلى جللُل الجهذ بالشيل الثلت كلى اللاثمت الللاكاث جدفيز 

 الشكابت.
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 ؤحل مً هبير خذ بلى االإاظعت في ًىحذ مارا ملشفت في جىظُم الشكابت واللمل كلى بدماج الجمُم 

 االإفاحأث. مً والخذ الشكابت معخلضماث جدلُم

ش في الالىتروهُت الؤداسة معاَمت - زا ما ًخم مً خ اللشاس: اجخار كملُت جؼىٍ  :لاٌوَ

 ظشكت  ٌ   دكُلت بُاهاث كلى الخصى

 االإللىماث وجيامل صخت  

 م كً اللشاساث اجخار في الؤداسة معاكذة ش ػشٍ  الؤداسي  الاجصالاث   جدعين الؤخصاثُت الخلاسٍ

ت مخميزة 1.3 : كلى الشغم مً اخخلاف االإىـماث في دوس الؤداسة الالىتروهُت في خلم مىاسد بششٍ

حمُلها ٌشترن في الترهيز كلى الاظدثماس في االإىاد البششي باكخباسٍ ؤه ر مىحىداث ؤظالُب بدثها كً الخميز بلا ؤن 

ًفشض هفعه ًخدذد في هُفُت بًجاد مىسد مخميز  وكلُه ًمىً ببشاص االإىـمت ؤَمُت، غير ؤن الخدذي الزي  ؤصبذ 

 الذوس الزي جللبه الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم رلً في:

: باكخباس كملُت الخىؿُف الآلُت ي ثوظيف موارد بشرية محميزةدور الإدارة الالكترونية ف .أ 

ت، فان اكخماد جؼبُلاث الؤداسة الالىتروهُت ظُادي لا  ت الظشوسٍ التي ًخم بمىحبها  جضوٍذ االإىـمت باالإىاسد البششٍ

مدالت مً معاكذة االإىـمت كلى جدلُم مبذؤ "الصخص االإىاظب في االإيان االإىاظب"،مما ٌعاكذ كلى خلم 

زا مً خلاٌ كذستها كلى جدلُم:و  ت مخميزة:  وَ  بًجاد مىاسد بششٍ

مبذؤ جيافا الفشص: مً خلاٌ بكؼاء فشصت لجمُم الأشخاص االإاَلين مً الاػلاق كلى بكلاهاث  -

الخىؿُف الخاصت باالإىـمت،مً خلاٌ مىكلها الالىترووي، بلى حاهب مىم ؤو كلى الأكل الخللُل مً 

ط الللاكاث الصخصُت، والخغلب ولى بشيل مخذسج كلى مشيلت الىظاػت الخمُيز بين الأفشاد كلى ؤظا

 واالإدعىبُت. 

زا مً خلاٌ الابخلاد كً الصخصاهُت واكخماد ؤظالُب كلمُت خذًثت  - مبذؤ الخُاد واالإىطىكُت: وَ

 لاخخُاس ؤفظل االإترشخين لشغل الىؿُفت، خُث جيىن الىفاءة والجىدة والخميز ؤَم ملاًير الاخخُاس.

زا ما ٌلخبر هدُجت خخمُت لخدلُم االإبذؤًً العابلين.مبذؤ  -  الىفاءة: وَ

خُث ظاَمذ   :دور الإدارة الالكترونية في ثنمية الموارد البشرية على نحو من الحميز .ب 

زا مً خلاٌ ت وَ  :الؤداسة الالىتروهُت بلى خذ بلُذ كلى جىمُت االإهاساث البششٍ

بصىسة ًمىً مً خلالها جدذًذ كىاصش اللىة، بجاخت فشصت ملشفت كىاصش الخدلُل الاظتراجُجي  -

ب بما ٌعخىحب الخىحهاث الجذًذة. م الخذسٍ  ومىاحهت كىاصش الظلف كً ػشٍ

ت،  - بمياهُت جدذًذ الخغيراث الخاسحُت والخلشف كلى الفشص والتهذًذاث التي جخلشض لها االإىاسد البششٍ

بُت مم الاظخفادة مً الفشص  وبصىسة ًمىً مً خلالها جدذًذ الجذًذ مً الاخخُاحاث الخذسٍ

 وجفادي االإخاػش.

بُت كاثمت كلى االإلشفت، كلى اكخباس ؤن الىفاءاث واالإىاسد  - بًجاد همؽ حذًذ الإخؼلباث اللملُت الخذسٍ

ت في وكخىا الخاطش لم حلذ جلً التي جخدىم في الأمىس الخلىُت لللمل فلؽ، بل باللىغ ٌلمل  البششٍ

ش االإهاسا بي كلى جؼىٍ ت والزَىُت ؤه ر لذي الأفشاد،.الىمىرج الخذسٍ  ث الفىشٍ

ب كً بل - زا مً خلاٌ "الخذسٍ بُت وَ  ذبجاخت ػشق خذًثت في مماسظت اللملُت الخذسٍ

جمثل الأخلاق : دور الإدارة الالكترونية في ثحقيق الحميز الأخلاقي للموارد البشرية .2

دخىم بلحها في جلُُم ظلىهه""مجمىكت اللىاكذ واالإبادت االإجشدة التي ًخظم لها الؤوعان في جصشفاجه   وٍ
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(Kopczynski, 1999,p124-125) والخذًث كً ؤخلاق االإهىت لا ٌلني ؤن جلً الأخيرة جخخلف مً وؿُفت لأخشي ،

ؤو مً مهىت لأخشي، خُث جخدذد ؤَم َزٍ الأخلاكُاث في اللذٌ، الؤخلاص، الشكابت الزاجُت،الالتزام، كذم 

 الاظخغلاٌ واخترام االإصلخت اللامت .

، لزا وان مً الظشوسي كلحها جدذًذ ول ما فلذم الالتزام بالأخلاق االإهىُت هثيرا ما ًازش كلى ؤداء االإىـمت

 َى ؤخلاقي وما َى غير ؤخلاقي في كشفها وٍيىن رلً ملضما للجمُم، وغير خاطم للملاًِغ الصخصُت. 

وشؼت التي جلىم بها للذ ؤصبذ الؤبذاق ؤَم الأ :دوس الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم الؤبذاق 3.5

ا ؤَم االإلىماث لخدلُم الأداء االإخميز خُث ومىً جدذًذ معاَمت الؤداسة الالىتروهُت في  االإىـماث باكخباسَ

 :(90،ص2017)خمضة،  جدلُم رلً في

 ظشكت الاظخجابت وجخؼي اللُام بالىثير مً اللمل الشجُني. -

ض وصٍادة الاجصاٌ والخلاون بين االإعخى  - ٍاث والذواثش االإخخلفت مما ًىلىغ كلى شيل االإعاَمت في حلضٍ

 فشص مىاجُت للملُاث ببذاكُت حذًذة.

ت كادسة كلى الؤبذاق. -  االإعاَمت في خلم مىاسد بششٍ

حصجُم كملُاث الخفىير الخلاق مً خلاٌ بجاخت االإشاسهت باالإللىماث وظهىلت جبادلها والدشاوس فحها،  -

 .بما ٌلضص بىاء ملاسف كُمت جخذم كملُت الؤبذاق

.طمان الخذفم الذاثم للمللىماث داخل االإىـمت، ما ًظمً الخيعُم بين ؤوشؼت االإىـمت الذاخلُت  -

والخاسحُت وبين االإىـمت ومدُؼها للاظخفادة مً الفشص وججىب التهذًذاث، بملنى جضوٍذ االإىـمت 

 اكتها.بىـشة اظدششافُت لؼبُلت اللملُت الؤبذاكُت التي ًفترض بها و جفادي ول ما مً شاهه بك

: بن الؤداسة الالىتروهُت دوس الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم هخاثج "مخشحاث" مخميزة  3.6

ش الؤداسي الخذًث تهذف وبشيل مباشش بلى الاسجلاء بإداء االإىـماث  ا مذخلا فلالا طمً ؤظالُب الخؼىٍ وباكخباسَ

ذا مً خلاٌ االإضاًا التي جظفح ت ومعاكذتها كلى جدلُم الخميز، وَ ا كً الىمؽ الؤداسٍ ها والخصاثص التي جميزَ

  كلى سفم مً خلاٌ :الؤداسي الخللُذي في جلذًم الخذماث، خُث ًخدذد دوسَا في جدلُم رلً مً خلاٌ ما ًلي

وجدعين حىدة سطا االإخلاملين: مً خلاٌ ما حعاَم به الؤداسة الالىتروهُت في ظبُل  .ؤ 

ذا مً خلاٌ:  الخذماث اللمىمُت االإلذمت للملائها وَ

زا مً خلاٌ جمىين االإىـمت مً الخصىٌ كلى االإللىماث جد - لُم الاكخمادًت وظشكت الاظخجابت: وَ

ت  ت واليافُت كً ػبُلت الخذماث الىاحب جلذًمها وخصاصها، والخإهُذ كلى اظخمشاسٍ الظشوسٍ

لى الخىاصل بين الضبىن واالإىـمت والاَخمام بخؼىس اخخُاحاجه وهزا الخغيراث االإعخلبُلت للمىافعين، ب

 حاهب الاَخمام بالخغزًت الشاحلت كً الخذماث االإلذمت وملالجت الشياوي االإلذمت.

الذكت: خُث حعاكذ الؤداسة الالىتروهُت كلى اهجاص الأكماٌ وجلذًم الخذمت وفم ملاًِغ مظبىػت  -

ت، وحعهل بمياهُت جذاسهها في خالت وكىكها.  جدذ مً الأخؼاء الؤداسٍ

في مجاٌ َُيل  خلُلت زىسة بخذار في الاجصاٌ و االإللىماث اجىىىلىحُ ؤظهمذالدعليرة: خُث  -

 :(260،ص2009)الؼاجي خمُذ الللاق،  بالآحي رلً بًجاص ًمىً الأظلاس وؤظالُبه وبحشاءاجه، خُث

  ت في الخغيراث جخفُع جيالُف الخصىٌ كلى الخذمت، والخدىم  كشاساث اجخار و االإفاحئت العلشٍ

 بشإنها. فىسٍت
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 ًجذ  حذًذ مفهىم االإشن  فالدعلير الؤهترهذ، خلاٌ مً الدعلير في الؤبذاكُت لؼشق ا اظخخذام جىامي

 الؤهترهذ. خلاٌ مً جؼبُلاجه

جدلُم مبذؤي الشفافُت واالإعاءلت: كلى اكخباس ؤن الؤداسة الالىتروهُت حعاَم بلى خذ بلُذ كلى بلغاء  -

حهت دون ؤخشي للخذمت الاكخباساث الصخصُت في الخصىٌ كلى الخذمت، مما ًدىٌ دون اخخياس 

االإلذمت وجدلُم مبذؤ االإعاواة في الخصىٌ كلحها، بلى حاهب بن الشكابت االإعخمشة كلى مشاخل جلذًم 

الخذمت خاصت في ؿل الاكخماد كلى جلىُت اليشش الالىترووي جادي لا مدالت بلى ججىب وكىق الأخؼاء 

 ظهىلت االإداظبت وفي خاٌ وكىكها حعاكذ كلى ظهىلت الىشف كً مىكم الخؼإ ومىه

جىفير الىكذ: خُث ًادي اكخماد هـام الؤداسة الالىتروهُت بلى سبذ الىكذ اظدىادا بلى ظشكت جذفم  -

البُاهاث واالإللىماث مً الخاظب الآلي، بخصىص الخذمت االإؼلىبت بين كذة ؤكعام ؤو ختى 

 مىـماث. 

ذا ما ًخضح مً خلاٌ معاَمتها في: .ب   سطا اللاملين: وَ

 ملين واالإىؿفين كلى االإىـمت وفلعفتها وجىحهاتها.كُاط سطا اللا -

 جىفير ماششاث اًجابُت كلى الفشص االإخىفشة للخللم والخدعين. -

ش الىؿُفي والخمىين واالإشاسهت. -  جىفير ماششاث اًجابُت  كً الخؼىٍ

ذا ما ًمىً كُاظه وجدذًذٍ مً خلاٌ معاَمت الؤداسة الالىتروهُت في: .ج   سطا االإجخمم: وَ

 ث لذساظت دوس وجإزير االإىـمت في االإجخمم.حمم االإللىما -

 كُاط الشؤي اللام اججاٍ خذماث ومخشحاث الجاملت، ومذي معاَمتها في خذمت االإجخمم. -

ش االإىـمت. -  جدلُل هخاثج الخغزًت الشاحلت والاظخفادة مجها في جؼىٍ

 خاثمة

اد كلى بظتراجُجُاث خخاما ًمىً اللىٌ ؤن الخميز الؤداسي للمىـماث اللامت لا ًخدلم بلا بالاكخم

هاجخت حلخمذ كلى جدلُم حىدة مدذداث ؤدائها  و جلىم كلى الاظخغلاٌ الأمثل الإىاسدَا االإخاخت مً حهت، 

واللذسة كلى الابخياس والؤبذاق مً حهت ؤخشي، الأمش الزي ًجللها بداحت بلى جؼبُلاث الؤداسة الالىتروهُت لخىلي 

لا بلى الأَذاف الجذًذة االإيشىدة بإهبر هفاءة وفلالُت، خُث لم حلذ مهام حعُير مخخلف وؿاثفها وؤوشؼتها وصى 

همارج الؤداسة الخذًثت ؤو الأكماٌ الخللُذًت جصلح للبِئت االإخىامُت هما وهىكا، لخمثل بزلً الؤداسة الالىتروهُت 

ا في  ؤظالُب وملاًير خللت حذًذة في بىاء جصىس خذًث وهمىرج مبخىش للإداسة اللامت مما هخج كىه جدىلا حىَشٍ

زا مً خلاٌ:  الأداء جازش وبشيل مباشش كلى معاكاث الجىدة والخميز فُه وَ

ذا مً خلاٌ: -  بخذار حغُيراث جىـُمُت جخىافم جماما مم مخؼلباث الخميز وَ

  ٌبكادة جصمُم هـم الخخؼُؽ بةطفاء كىاصش االإشوهت واظدشلاس الخغُيراث مً خلا

 ء.الشبؽ الآوي بىـم سكابت وكُاط الأدا

  جبعُؽ الهُيل الخىـُمي بخلعُم االإىـمت بلى مجمىكت مً الىخذاث الؤظتراجُجُت، وفي

هفغ الىكذ جىمُت الفاكلُت وظشكت الأداء واجخار اللشاساث كىذ هلاغ الخىفُز مما 

شا ًجللها ؤه ر   واظخجابت للخغيراث االإدُؼت بها.جؼىٍ
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  اصل والخفاكل والخيعُم االإعخمش الاكخماد كلى الخىـُم الشبيي الزي ًدُذ بمياهُت بالخى

 واللمل االإشترن وجبادٌ االإللىماث بُجها حمُلا.

ت الؼاكاث واظدثماس جىمُت -  في الؤًجابُت االإشاسهت فشص وجىفير للأفشاد، الؤبذاكُت واللذساث الفىشٍ

 وؤدواجه. الخىفُز معالً واخخُاس وجدذًذ  ؤَذافه لللمل واللذاد الخخؼُؽ

م خذماث جيىن في معخىي جؼللاتهم ًاػىين  )الضباثً( مً خلاٌ جلذالاظخجابت الإؼالب االإى  -

 واخخُاحاتهم  هما وهىكا.

ش الللاكاث ظىاء كلى صلُذ البِئت الذاخلُت ؤو الخاسحُت بالشيل الزي ًدُذ للمىـمت فشصا  - جؼىٍ

 ها.اهبر للخىُف مم ول ما كذ ًدذر مً حغُيراث والأه ر مً  دلً الاظخلذاد الإىاحهتها ؤو اخخىائ

 المراجع:

 أولا: باللغة العربية
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 (. ؤظاظُاث بداسة الجىدة الشاملت. اللاَشة: داس الفجش لليشش والخىصَم.2008الىصش ابى مذخذ. ) .2

 م الخذًث. كمان: داس الُاصوسي.(. مبادت الدعى2009ٍبشير الللاق خمُذ الؼاجي خمُذ الللاق. ) .3

                               دساظت خالت  -(. وس جىىىلىحُا االإلشفت في دكم الؤبذاق الخىـُمي في االإاظعت2017بللي خمضة. ) .4

ت )-اجصالاث الجضاثش للهاجف االإدمىٌ مىبُلِغ        (.11. مجلت ؤداء االإاظعاث الجضاثشٍ

 دساظت خالت  -ىىلىحُا االإلشفت في دكم الؤبذاق الخىـُمي في االإاظعت (. دوس جى2017بللي خمضة،. ) .5
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     (. ؤزش جؼبُم الخيىمت الؤلىتروهُت كلى ماظعاث الأكماٌ. مجلت الباخث 2010بً كِشاوي ؤخمذ. ) .6

 .288دت ص، صف07اللذد       

  ، صفدت 05(. بداسة الجىدة الشاملت والأداء االإخميز. مجلت الباخث ، اللذد2013بىمذًً ًىظف. ) .7

 .128ص              

 (. بداسة الؤبذاق. اللاَشة: داس الفاسوق لليشش والخىصَم.2008بُتر وىن جشحمت: خالذ اللامشي. ) .8

 شاًت لليشش والخىصَم.(. الخميز الخىـُمي. كمان: اس ال2014خيري اظامت. ) .9

 (. سض الؤداسة الالىتروهُت وجؼبُلاتها في الخذماث. اللاَشة: مىخبت كين شمغ.2005ظخاسكلي سطا. ) .10

 (. الخميز في الأداء: ماَُخه وهُف ًمىً جدلُله في االإىـماث؟ االإلخلى 2011ظفيرمدمذ حمُل اخمذ. ) .11

 اث الجضاثش: حاملت وسكلت.الذولي الثاوي للاداء االإخميز للمىـماث والخيىم       

م الى مىـمت االإعخلبل. اللاَشة: الإىـمت اللشبُت 2006كادٌ صاًذ. ) .12                 للخىمُت (. الاداء الخىـُمي االإخميز لؼشٍ
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 (. الخيىمت الؤلىتروهُت وظبل جؼبُلها. مجلت اكخصادًاث شماٌ 2010كذوسي سخش الشفاعي. ) .13

ل         .25، صفدت ص07ُا، اللذدافشٍ

ت: خىسط لليشش والخىصَم.2005مدمذ الصيرفي. ) .14  (. العلىن الخىـُمي. الاظىىذسٍ

 (. ؤظاظُاث بداسة الجىدة الشاملت. اللاَشة: داس الفجش لليشش والخىصَم.2008مذخذ ابى الىصش. ) .15
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