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    Abstract  
Information and Communication Technology (ICT) has participated 

thanks to its different techniques in making core changes in public 
administration, which lead to the transformation of all the traditional 
administrative services into electronic administrative services. Due to the 
many advantages of this shift especially the restoration of the citizen’s trust 
in public administration and in state institutions in general, the facilitation of 
getting the public service and the improvement of its quality, reducing the 
fees and getting rid of the different types of corruption, a lot of countries 
regardless of the degree of their contribution have tried to apply it, this was 
noticed during our short period of studying some of the Electronic 
administration  landmarks and to what extent it has contributed in bettering 
the public service in some public service institutions in the United States of 
America; the pioneer in the domain of Information and Communication 
Technology. 

    Keywords : Information and Communication Technology, 
Electronic administration, Electronic governance,  Public Service. 

  المــلخص
جذرية  ساهمت تكنولوجيا الإعلام والاتصال بفضل تقنياēا المختلفة في إدخال تحسينات

على أعمال الإدارة العمومية، حيث تحولت وبموجبها كافة الأعمال والخدمات الإدارية التقليدية إلى أعمال 
ة التي صاحبت هذا التحول لاسيما فيما يخص استعادة ثقة ونظرا للمزايا العديد. وخدمات إلكترونية

المواطن في الإدارة العمومية وفي أجهزة الدولة بشكل عام، تيسير الحصول على الخدمة العمومية وتحسين 
جودēا، الاقتصاد في التكاليف وكذا القضاء على مختلف أشكال الفساد، سعت مختلف الدول وبغض 

 تطبيقها وهذا ما التمسناه عند دراستنا الموجزة لبعض معالم الإدارة الالكترونية النظر عن درجة تقدمها إلى
ومدى مساهمتها في تحسين الخدمة العمومية في بعض مؤسسات الخدمة العمومية في الولايات المتحدة 

  .الأمريكية الرائدة في مجال تكنولوجيات الإعلام والاتصال

علام والاتصال ، الإدارة الالكترونية ،   الحكومة الالكترونية،  تكنولوجيا الإ :الكلمـات المفتاحيــة
 الخدمـة العمومية
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ــــة   مقدمـ
ستوى الخدمة تعتبر الإدارة الالكترونية إستراتيجية ادارية تعمل على الارتقاء بم     

والمؤسسات من خلال استغلال أمثل لتكنولوجيا الإعلام  العمومية المقدمة للأفراد
والاتصال، حيث أثبتت الدراسات مساهمتها في تحقيق العديد من الأهداف على 

فعلى المستوى الجزئي سمحت بتحسين جودة الخدمة المقدمة . المستويين الكلي والجزئي
أما على المستوى الكلي، فقد تبين . قل جهد وتكلفةوتيسير الحصول عليها بأ

مساهمتها وبشكل ملفت للانتباه في تدنية النفقات العمومية وفي استرجاع الثقة في 
وفي ظل انتشار أفكار . المؤسسات المقدمة للخدمة العمومية وكنتيجة في أجهزة الدولة

بعض من أهداف  ومبادئ الحكم الراشد، فقد تبين نجاعتها مرة أخرى في تحقيق
كما ساهمت في التخفيف من . الحكم الراشد كالشفافية، النزاهة، العدالة والمساواة

وسعيا منها في تحقيق .  بعض مظاهر الفساد المنتشر في مؤسسات الخدمة العمومية
هذه الأهداف وغيرها عملت مختلف الدول وبغض النظر عن درجة تقدمها على 

  .   ؤسسات الخدمة العموميةتعميم تطبيقها لتشمل مختلف م
  : واعتمادا على ما تقدم نطرح التساؤل التالي

إلى أي مدى كانت مساهمة الإدارة الالكترونية فعالة في تحسين الخدمة 
  العمومية؟

  : كما نستعين بالأسئلة الجوهرية التالية
 ية؟ماذا يقصد بالإدارة الالكترونية؟ وما هو الفرق بينها وبين الحكومة الالكترون -
ماذا يقصد بالخدمة العمومية؟ وما هي مجالات تحسينها من خلال الإدارة  -

  الالكترونية؟ 
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خصصنا . وللإجابة على هذه التساؤلات، قسمنا هذه الدراسة إلى ثلاثة أقسام   
القسم الأول منها لدراسة الإدارة الالكترونية من خلال تناولنا لتعريفها والى الفرق 

لالكترونية قصد إزالة الغموض الموجود بينهما فيما يخص بينها وبين الحكومة ا
استعمال المصطلحين،  خصائصها وأهدافها، أسباب اعتمادها وكذا متطلبات 

تناولنا في القسم الثاني الخدمة العمومية من خلال تعرفنا على . ومعوقات تطبيقها
من خلال الإدارة  أنواعها، المبادئ التوجيهية للخدمة العمومية وكذا مجالات تحسينها

وللتعرف على مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة . الالكترونية
العمومية اتخذنا كنموذج تطبيق الإدارة الالكترونية في بعض مؤسسات الخدمة 

  .العمومية الأمريكية وذلك في القسم الثالث من هذه الدراسة
 الإدارة الالكترونيــــة   : أولا
ل فيما يلي التعرف على الإدارة الالكترونية من خلال تناولنا للعناصر سنحاو    

تعريف الإدارة الإلكترونية أهداف وخصائص الإدارة الإلكترونية الأسباب التي : التالية
أدت إلى اعتماد الإدارة الإلكترونية،  متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية وكذا 

  . معوقات تطبيقها
  :الالكترونيــة تعريـــف الإدارة .1

تعني تقديم خدمة " .....تتفق مختلف التعاريف على أن الإدارة الالكترونية     
الكترونية  للأفراد والمؤسسات بما يمكنهم من الاستفادة من خدماتهم عبر 

 إلى تهدف متكاملة الكترونية منظومة"كما تعرف على أĔا . 1"شبكة الانترنيت
 و الحاسب باستخدام إدارة إلى يدوية إدارة من العادي الإداري العمل تحويل
 بأسرع الإداري القرار اتخاذ تساعد في قوية معلوماتية نظم على بالاعتماد ذلك
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بشبكات الإنترنيت،  الانترانيت  التكاليف من خلال الاستعانة بأقل و وقت
    . 2"والاكسترانيت

للحكومة الالكترونية باللغة قراءاتنا لمختلف التعاريف المقترحة وقد تبين من خلال وقد تبين من خلال       
، حيث يتجلى ذلك واضحا من خلال 3العربية أنه يوجد خلط بين المفهومين

فإذا أخذنا بعين الاعتبار التعريف التقليدي .  4 التعاريف التي قدمت للمفهومين
لمصطلحي الادارة  والحكومة،  فنجد أن مصطلح الحكومة هو أوسع من الإدارة 

هي أوسع من الادارة 5 عتبار أن الحكومة الالكترونية حيث يقودنا ذلك الى ا
  .  6 الالكترونية التي تعد احدى ميادين الحكومة الالكترونية

 :أهــداف وخصائـص الادارة الالكترونيـة .2
  .نتناول أهداف وخصائص الادارة الالكترونية فيما يلي  

 الالكترونية الإدارة مبادرات اغلب تعمل  :7  أهــداف الادارة الالكترونيــة.  1.2
أساليب حديثة تقوم  التقليدية إلى الإدارية الأساليب من جذري انتقال تحقيق على

  :من بينها نذكر الأهداف من عدد قصد تجسيد على تكنولوجيات الاعلام والاتصال
تسمح الادارة الالكترونية بتحقيق الفعالية بما يمكن من الرفع في انتاجية المؤسسة  - 

 الادارية؛
من خلال توفير مختلف الخدمات التي تندرج ضمن  تحسيــن جودة الخدمـة المقدمـة  - 

 ؛احتياجات الأفراد وكذا تحسينها
التي تعد شرطا أساسيا من شروط الحوكمة   تساعد على استعادة الثقة فـي الإدارة - 

كما تساهم في تعزيز الديمقراطية الالكترونية من خلال تمكين الأفراد من . الرشيدة
المشاركة في المسار الديمقراطي التشاوري وتعزيز الشفافية بما يمكن من محاربة الغش 

 والفساد؛
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 مبسط بشكل الأفراد والمؤسسات حاجات بما يسمح بتلبية تبسيــط الاجراءات -
 العامة؛ المنظمات أنشطة التي تستهدفها الفئات تنوع ظل وسريع لاسيما في

لإدارة الالكترونية عند الانطلاق القيام يتطلب التحول ل :تخفيـض التكاليـف -
باستثمارات معتبرة  قصد دفع عملية التحول، غير أن ذلك سيمكن من تخفيض 

 . التكاليف لاسيما تكلفة العمالة واللوازم الادارية والورق
تتسم الادارة الالكترونية بمجموعة من   :خصائـص الادارة الالكترونيـة. 2.2

  :الادارة التقليدية والتي من بينها نذكر الخصائص تميزها بذلك عن
، حيث عوضت الوسائل الالكترونية الورق الإدارة الالكترونية هي إدارة بلا ورق -

 فيما يخص طلب الوثائق، الحصول على البيانات ومعالجتها؛ 
حيث يمكن الاستفادة من مختلف خدمات الإدارة الالكترونية إدارة بلا مكان،  - 

 لمقدمة الكترونيا في أي مكان عند الحاجة إليها؛المؤسسات الإدارية ا
 الإدارة الالكترونيــــة   : أولا
سنحاول فيما يلي التعرف على الإدارة الالكترونية من خلال تناولنا للعناصر    

تعريف الإدارة الإلكترونية أهداف وخصائص الإدارة الإلكترونية الأسباب التي : التالية
الإلكترونية،  متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية وكذا  أدت إلى اعتماد الإدارة

  . معوقات تطبيقها
  :تعريـــف الإدارة الالكترونيــة .2

تعني تقديم خدمة " .....تتفق مختلف التعاريف على أن الإدارة الالكترونية     
الكترونية  للأفراد والمؤسسات بما يمكنهم من الاستفادة من خدماتهم عبر 

 إلى تهدف متكاملة الكترونية منظومة"كما تعرف على أĔا . 8"نيتشبكة الانتر 
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 و الحاسب باستخدام إدارة إلى يدوية إدارة من العادي الإداري العمل تحويل
 بأسرع الإداري القرار اتخاذ تساعد في قوية معلوماتية نظم على بالاعتماد ذلك
ت،  الانترانيت بشبكات الإنترني التكاليف من خلال الاستعانة بأقل و وقت

    . 9"والاكسترانيت
قراءاتنا لمختلف التعاريف المقترحة للحكومة الالكترونية باللغة وقد تبين من خلال وقد تبين من خلال       

، حيث يتجلى ذلك واضحا من خلال 10العربية أنه يوجد خلط بين المفهومين
فإذا أخذنا بعين الاعتبار التعريف التقليدي .  11 التعاريف التي قدمت للمفهومين

صطلحي الادارة  والحكومة،  فنجد أن مصطلح الحكومة هو أوسع من الإدارة لم
هي أوسع من الادارة 12 حيث يقودنا ذلك الى اعتبار أن الحكومة الالكترونية 

  .  13 الالكترونية التي تعد احدى ميادين الحكومة الالكترونية
 :أهــداف وخصائـص الادارة الالكترونيـة .3
  .لادارة الالكترونية فيما يلينتناول أهداف وخصائص ا  

 الالكترونية الإدارة مبادرات اغلب تعمل  :14  أهــداف الادارة الالكترونيــة.  1.2
أساليب حديثة تقوم  التقليدية إلى الإدارية الأساليب من جذري انتقال تحقيق على

  :من بينها نذكر الأهداف من عدد قصد تجسيد على تكنولوجيات الاعلام والاتصال
سمح الادارة الالكترونية بتحقيق الفعالية بما يمكن من الرفع في انتاجية المؤسسة ت - 

 الادارية؛
من خلال توفير مختلف الخدمات التي تندرج ضمن  تحسيــن جودة الخدمـة المقدمـة  - 

 ؛احتياجات الأفراد وكذا تحسينها
ط الحوكمة التي تعد شرطا أساسيا من شرو   تساعد على استعادة الثقة فـي الإدارة - 

كما تساهم في تعزيز الديمقراطية الالكترونية من خلال تمكين الأفراد من . الرشيدة
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المشاركة في المسار الديمقراطي التشاوري وتعزيز الشفافية بما يمكن من محاربة الغش 
 والفساد؛

 مبسط بشكل الأفراد والمؤسسات حاجات بما يسمح بتلبية تبسيــط الاجراءات -
 العامة؛ المنظمات أنشطة التي تستهدفها الفئات تنوع ظل فيوسريع لاسيما 

يتطلب التحول للإدارة الالكترونية عند الانطلاق القيام  :تخفيـض التكاليـف -
باستثمارات معتبرة  قصد دفع عملية التحول، غير أن ذلك سيمكن من تخفيض 

 . التكاليف لاسيما تكلفة العمالة واللوازم الادارية والورق
تتسم الادارة الالكترونية بمجموعة من   :صائـص الادارة الالكترونيـةخ. 2.2

  :الخصائص تميزها بذلك عن الادارة التقليدية والتي من بينها نذكر
، حيث عوضت الوسائل الالكترونية الإدارة الالكترونية هي إدارة بلا ورق -

 الورق فيما يخص طلب الوثائق، الحصول على البيانات ومعالجتها؛ 
حيث يمكن الاستفادة من مختلف دارة الالكترونية إدارة بلا مكان، الإ - 

 خدمات المؤسسات الإدارية المقدمة الكترونيا في أي مكان عند الحاجة إليها؛
تطورا  2005عرفت الإدارة الالكترونية بعد سنة  :مرحلــة إعادة الاختــراع. 3.4

ما يخص تنظيم جميع الخدمات معتبرا، حيث تزامن هذا التطور مع تزايد المطالب في
وعلى اعتبار أن . على مستوى جميع مستويات الحكومة ضمن الحكومة الالكترونية

أ تركيز الحكومة على توفير الخدمات العمومية .م.أهم ما يميز الحكومة الالكترونية في و
بأحسن جودة، أدى ذلك إلى تجند مختلف الإدارات والهيآت على توفير مختلف 

لالكترونية وخلق المزيد من نقاط الوصول إليها وتوسيعها لتشمل القطاع الخدمات ا
كما تم وضع ترسانة قانونية كفيلة بتنظيم قنوات التواصل بين الإدارة . 15 الخاص
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الحكومية والمواطنين بما يدعم إقبال الأفراد على الدخول في بيئة الخدمة العامة 
  . الحهم وأمن تعاملاēمالالكترونية دون أن يثير ذلك مخاوف على مص

 الأهداف بين التوافق من انطلاقا نموذج أو مشروع أي نجاح على الحكم يمكن  
 نتطرق فيما يلي إلى لهذه الغاية وتحقيقا . انجازات من إليه الوصول وما تم المسطرة 

   .الأمريكية كما سنتطرق لبعض آثارها الالكترونية إدارة الحكومة من تطبيقات نماذج
 : أ.م.نماذج تطبيق الخدمـات العامة الالكترونيـة في و بعـض .1

نتناول بالدراسة بعض الخدمات العامة الالكترونية الأمريكية التي مست القطاعات    
المراكز الصحية الأمريكية، الخدمات المرورية، خدمات الجامعات الافتراضية، : التالية

  .لكترونية وخدمات أخرىخدمات المدارس الالكترونية، خدمات المكتبات الا
شملت أكثر من  2009أظهرت دراسة سنة   :16 المراكـز الصحيـة الأمريكيــة. 1.5

منها تستعمل بفعالية وبصفة شاملة الحواسب في تسيير  %1.5مستشفى أن  3000
ملء استمارات، الكشوفات (كما يعتبر استعمال الأوراق في الإدارة . شؤوĔا

فراد وكذا العاملين في قطاع الصحة، حيث أثر ذلك مصدر تدمر الأ...) الصحية
ولتجاوز هذه العقبات قامت الحكومة الأمريكية سنة . سلبا على إنتاجية المستشفيات

مليار دولار لحوسبة قطاع الصحة فاقت  20بتخصيص غلاف مالي يقدر بـ  2009
لصحية أ التي قامت بتبني الملفات ا.م.من إجمالي مستشفيات و %40نسبة التقدم 

  .2012الالكترونية وذلك الى غاية 
مرورية من خلال  خدمات تقديم للمواطن إمكانية تتوفر: الخدمــات المروريــة  .2.5

 القيادة، رخصة تعبئة بيانات لنماذج مخصصة للمرور بمختلف أنواعها كنموذج
 رسالهاوالمخالفات المرورية وإ الحوادث عن البلاغ المخالفات، تسديد السير، استمارة

مع إمكانية  آليا عليها الرد يتم بحيث المستفيد لها يتبع مرور قسم أو إدارة أي إلى
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 تسليم سوى لا يبقى بحيث الحوالات، أو الائتمان بطاقات طريق عن الرسوم تسديد
أ مع .م.نلخص تجارب بعض ولايات و. المناولة أو البريد بواسطة الوثيقة النهائية

      :ترونية في الجدول التاليالخدمات المرورية الالك
  أ.م.الخدمات المرورية في بعض ولايات و :1جــدول رقــم                

  بعض الخدمـــات المروريــــة الالكترونية المقترحـــة  الولايــات المعنيــة

ـــة ألابـــاما   ولايــ
  

ا حسب شهر لطالبي الخدمات، حيث يتم ذلك  سنوي 17 تجديد الرخص على الانترنيت
مع الزامية دفع غرامة التأخير في حال عدم الالتزام بالآجال المحددة من خلال . ميلادهم

  بطاقة الائتمان بالإضافة الى الرسوم العادية

  ولايـــة ميـــرلاند
  

إمكانية الحصول على الخدمات المرورية المختلفة عبر شبكة الانترنيت قصد تسهيل  -
  المهمة على المواطنين،

يد الخدمات المرورية الالكترونية بأرقام هواتف للاستفسار أو طرح أسئلة تخص الخدمة تزو  -
  المرورية

  .  حماية الرخص الالكترونية وكنتيجة البيانات الشخصية لأصحاđا -

  ولايــة جورجيـــا

تجديد رخص قيادة سياراēم عن طريق الهاتف كذلك إضافة إلى الانترنيت، إلا أنه لا   -
فادة من هذا الحق إلا في حالة تقديم المعني لبصمته وتوقيعه إلى دائرة يمكن الاست

ويستغرق إجراء . خدمات رخص القيادة، حتى تتمكن من فحصها رقميا على ملفه
معاملة التجديد خمسة دقائق، حيث يتم إرسال النسخة المطلوبة بالبريد خلال ثلاثين 

  .يوما من إرسال الطلب

دولار إلى  7.75التسجيل الالكتروني للسيارات من تخفيض تكلفة التسجيل من  أدى   ولايـــة ألاسكــا
  . دولار 0.91

  .دولار بالطرق التقليدية 7دولار لكل عملية مقابل  2يكلف تجديد الرخص الكترونيا   ولايــة أريـــزونا 

  98-95عشور عبد الكريم، مرجع سابق،  ص ص  :المصدر
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أ نموذج الخدمات الالكترونية .م.طبقت و  :18 فتراضيــةخدمــات الجامعـــة الا.  3.5
للجامعة الافتراضية، حيث تستقطب بذلك الطلبة من كل دول العالم محاولة في ذلك 
ترجمة مختلف العلاقات التي يمكن أن تنشأ بين الجامعة ومحيطها، ولعل من أهمها علاقة 

يتضمن مختلف المعلومات عن الجامعة بالطلبة، من خلال مثلا إنشاء موقع الكتروني 
شروط الالتحاق بكل برنامج، إرشادهم إلى الإجراءات الواجب إتباعها، ضمان 
التعليم عن بعد، اجتياز الاختبارات، ضمان التحويل بين الجامعات الكترونيا بفضل 

أ .م.ما تقيمه هذه الجامعات من علاقات مع مثيلاēا في العالم أو حتى داخل و
 الجدول التالي وضعية أهم الجامعات الافتراضية الأمريكية المتمثلة ونلخص في. نفسها

  .     جامعة جونز الدولية، جامعة فونيكس وجامعة حكام الولايات الغربية: في
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  أهم الجامعات الافتراضية الأمريكية: 2جــدول رقــم 
  الجامعــات         
  جامعــة حكام  19جامعـة فونيكــس  جامعــة جونز الدوليــة  المحــاور

  الولايات الغربيــة
  التأسيــس

  
تأسست كأول جامعة افتراضية 

  .1993في العالم سنة ) 100%(
كجامعة   1976تأسست سنة 

  1995تأسست سنة   تقليدية

  الاعتماديـة
تحصلت على الاعتماد سنة 

ويقع مقرها الإداري  في . 199920
  .مدينة أنجل وود بكولورادو

  2003تحصلت على الاعتماد سنة   زونايقع مقرها بولاية أري

فئة المتعلمين الكبار على مستوى   الجمهور المستهدف
  العالم

الحاصلين على دبلوم المدارس الثانوية 
يتراوح ( ومما هم على رأس عمل 

  )سنة 39و  35السن بين 
  فئة المتعلمين الكبار وخريجي الثانويات

  النموذج التنظيمي
أي  جامعة خاصة، ذات نمط فردي

أĔا لا تقدم تعليماً وجها لوجه كما 
  تسعى إلى تحقيق الربح

  

فرع ( جامعة خاصة، ذات نمط ثنائي 
وتسعى لتحقيق ) من جامعة تقليدية

  .الربح

 19ائتلاف جامعات حكومية في 
ولاية أمريكية، ذات نمط ثنائي ولا 

  ēدف إلى تحقيق الربح

  نظام نقل التعليم
صال تستخدم شبكة الإنترنيت للات
  والتفاعلات غير تزامنية

  

تستخدم الجامعة شبكة  الانترنيت 
للاتصال، التفاعلات غير تزامنية  
وتقدم دعما محدودا للاتصال وجه 

  .لوجه

تستخدم الجامعة الشبكة  الانترنيت  
 للاتصال والتفاعلات غير تزامنية

  

  تطوير المقررات
خبرات داخلية تحصل عليها من   ات داخليـة و خارجيـةخبر   خبرات خارجـية من جامعات مرموقة  الافتراضيــة

  الجامعات الأعضاء

  الدرجات العلمية
  :تمنح الجامعـة درجـات

دبلوم،  بكالوريوس، ماجستير 
  .وشهادات مهنية

  

الباكلوريوس، : تمنح درجات
ماجستير، الدكتوراه وشهادات 

  .مهنية
البكالوريوس :  تمنح الدرجات

  والماجستير

 كاديميةالبرامج الأ

21  
العلوم والتقنية، إدارة تقنية : من بينها

المعلومات، العلوم الاجتماعية، إدارة 
  .الأعمال والإدارة التربوية

المالية والمحاسبة، التمريض، : من بينها
علم النفس، الأعمال وأنظمة 

  .الإعلام
إدارة أعمال، تربية وتقنية : من بينها

  المعلومات

  ،100و  99، مرجع سابق، ص ص عاشور عبد الكريم: المصدر
 swiss.com-in-http://www.study/ ،

%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8
D9%81%D9%8A%D9%86%D9%8A%D9%83%D8%B3  
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 أ.م.في و الالكتروني التعليم اكتسب  :خدمــات المـدارس الالكترونيــة.  4.5
 من الشكل هذا تطبيق إلى أ.م.من المدارس في و العديد بالغا، حيث لجأت اهتماما

قدمت العديد من المزايا الكترونيا والتي التعليم ومن بينها مدرسـة ألابـاما الثانوية التي 
  : من بينها نذكر

) معتمد لولاية ألاباما(حيث يمكن لكل من المعلم المعلـم والمتعلــم الإلكترونــي،  -
والمتعلم ربط اتصال بالحصص التعليمية في أي وقت بالدخول إلى حيز التعليم 

ور الدروس على اعتبار أن الافتراضي مع ضرورة أخطار الطلبة بتوقيت تواجدهم لحض
التدريس تزامني وكذا منحهم المقررات والواجبات وتبادل النقاش مع المعلم 

  . 22الالكتروني
. متزامن بشكل ألاباما بمدرسة الدراسة تقوم : أسلــوب الدراســة بمدرســة ألابامـــا -

كما يشترط على . ويلتزم الطلاب باحترام برنامج العمل وكذا القيام بالواجبات اليومية
  .  ساعة اتصال كحيز زمني لكل مقرر معتمد 140الطالب إتمام 

ــة للدراســة بمدرســة ألابــاما - تتطلب الدراسة بالمدرسة أن : التجهــيزات المطلوب
يتوفر كل طالب على خدمة الإنترنيت عال السرعة، جهاز حاسب شخصي ومشغل 

 adobe برنامج قارئ الملفات : برامج كـكما يجب أن يتوفر على بعض ال. أقراص مرنة

acrobat reader ومشغل برنامج الفلاشmacro media flash player  وكذا برنامج
بالإضافة إلى وسائل أخرى كالحاسبات الالكترونية . real playerمشغل الأصوات 

  ...وغيرها لدراسة الرياضيات، اللغات الأجنبية
مليون  3.5سلون كونسورتيوم بأن أكثر من وقد بينت إحصائية معهد ومنظمة    

مسجل بين دارس عن طريق التعلم عن بعد ومسجل في مادة أو دورة حسب نفس 
طالب بالمدارس الثانوية مسجلون في مادة  700000كما يوجد أكثر من . الأسلوب
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بل وعمدت بعض الولايات كولاية  ميشيجن إلى إلزام طلبة . أو أكثر للتعلم عن بعد
ا بالتسجيل في مادة على الأقل عن بعد قصد ترقية التكوين الالكتروني đذه مدارسه
 وصعوبة  المدرسي التسرب ساهم التعلم الالكتروني في حل مشكلة كما .الولاية

 كأعضاء الاباء إشراك كما إن .الطقس ظروف عن أحيانا ناتجة تكون التي الالتحاق
 معلومات أمريكي له مجتمع جودو  بحقيقة يوحي الانترنت طريق عن كممثلين أو

والتفاعل كما تؤكده لنا تجربتها مع  للتواصل كجسر التكنولوجيا استخدام على القدرة
  .عالم المكتبات

تسمح هذه المكتبات للمستفيد بالبقاء على  :خدمــات المكتبــات الالكترونيــة. 5.5
ونظم المعلومات المتطورة متى شاء من خلال  اتصال مباشر بقواعد البيانات المكتبية

كما تمنحه تنوعا في مصادر المعلومات الإلكترونية من خلال . شبكة الإنترنيت
، أقراص الليزر Online استخدام بعض التقنيات كاستخدام البحث بالاتصال المباشر

، الدوريات   Multimédia والإنترنت، الوسائط المتعددة  CD-Rom المتراصة
وفيما يخص تجربة المكتبة الالكترونية . 23 ...الرقمية   D. V. D كترونية، أقراص الـالإل

  .أ، سنتناول تلك التي خصت مكتبة كاليفورنيا وكذلك مكتبة نيويورك.م.في و
ــة جامعــة كاليفورنيــا الالكترونيــة. 1.5.5 تعتبر مكتبة جامعة كاليفورنيا من : مكتب

التي تحولت إلى العمل بشكل إلكتروني حيث تمتاز بأĔا أوائل المكتبات الأمريكية 
توفر للطلبة والباحثين عموما كل المواد المطلوبة الكترونيا بفضل خدمات الأرشيف 

بشكل يجعلها متاحة بمجرد ...والتخزين الالكتروني من مواد علمية، كتب ودوريات
تقليدي للمادة العلمية التشغيل الالكتروني لمحرك البحث ودون الحاجة إلى التصفح ال

  .وفي ذلك ربحا للوقت والجهد وكذا التكلفة
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ــو يــورك. 2.5.5 أثبتت دراسة تقويمية لنوعية خدمات المعلوماتية : مكتبــة جامعــة ني
الخاصة بالمكتبة بجامعة نيويورك خصت فئة الطلبة رضي هذه الفئة لاسيما إذا ما 

  :  ديا وذلك من نواح عدة، فمثلاقورنت بذات الخدمات التي كانت تقدم تقلي
المكتبة العديد من الكتب والمقالات الجيدة، كما أĔا تغطي كل مكاتب  تقدم -

 مراكز الجامعة،
يحقق نظام شبكة المعلومات راحة تامة عند الاستعمال بالإضافة إلى ربح الجهد  -

 معينة، والوقت كما تعتبر أداة مناسبة لتلبية مختلف الاحتياجات الخاصة بمناهج
ولا يتوقف اهتمام الحكومة الالكترونية  يؤمن خيارات عدة لما يبحث عنه الطلبة، -

بالجانب العلمي البحث، حيث يتعدى ذلك ليشمل مختلف القطاعات والخدمات 
  : التي صارت تشتغل الكترونيا ونذكر من بينها

كخدمات الدفع المباشر  مختلفة قطاعات في إلكترونية عامة خدمات تقديم -
باستخدام بطاقات الدفع والائتمان، خدمات دفع الضرائب من خلال إنشاء 

، خدمة دفع بعض الفواتير كمستحقات الكهرباء  24 موقع الكتروني متخصص
والماء عبر موقع متخصص توفره كل ولاية لمواطنيها ، خدمات دفع رسوم التسجيل 

ية والقضاء شبه في الجامعات والمدارس وخدمات التحويلات المالية الالكترون
خدمــات محاكم البلدية التي ēتم  النهائي عن التحويلات والتبادلات الورقية،

بتقديم خدمات الكترونية للمواطنين فيما يخص مثلا تسديد الغرامات، لائحات 
، خدمات البحث عن الوظائف والتحري عن ...الاēام ومواعيد الجلسات

 .د والرعاية الصحيةمسابقات التوظيف مباشرة وخدمات التقاع
إنشاء موقع لإدارة الأعمال الصغيرة وكذا منتدى للمناقشة الشهرية يقوم فيه  -

 أصحاب الأعمال الصغيرة والخبراء بمناقشة المشاريع،
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فيه نظام رد آلي  اســـأل كاريـــنإنشاء نافذة في موقع وزارة الزراعة الأمريكية عنوانه  -
ساعة   24ادة حول السلامة الغذائية طيلة يجيب على أسئلة الزوار التي تكون ع

 .كل يوم
قيام وزارة التجارة الخارجية بمبادرة لتحسين موقعها الالكتروني من خلال إجراء   -

 ... استقصاء حول ما يفضلونه فيما يخص تصميم الموقع
ــة فـي و .2   : 25 أ.م.أثـر تطبيق الإدارة الالكترونيــة على واقــع الخدمــة العمومي

أ من .م.تناول أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على واقع الخدمة العمومية في و يمكن   
  .خلال دراستنا لآثارها الايجابية وكذا السلبية

أ بتحقيق العديد من .م.سمح تطبيق الإدارة الالكترونية في و: لآثــار الإيجابيـةا 1.6
تحسن جودēا، نجد أĔا فبالإضافة إلى مزايا تسهيل ووضوح الخدمة العامة و . المزايا

  : سمحت بـ
والذي يتجلى واضحا على سبيل المثال لا ترشيــد نفقــات الخدمــة العموميــة  -

  : الحصر من خلال
  دولار  77تراجع النفقات الإدارية في وزارة الزراعة الأمريكية حيث انتقلت من

لات، وكذا دولار نتيجة استخدام الإنترنيت في انجاز المعام 17لكل تعامل إلى 
تلك المتعلقة باستهلاك الورق في بعض القطاعات كقطاع الرعاية الصحية إلى ما 

 ) مليار دولار 25الذي  يبلغ الغلاف المالي المخصص له (من الميزانية  %10دون 
  من التكلفة نتيجة  %70توفير حكومات الولايات الأمريكية متوسط ما يعادل

 ارنة بالتقليدية،التحول إلى الخدمة الالكترونية مق
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  سمح النشر الالكتروني للمعلومات الخاصة بأرقام هواتف، مواقع والعناوين البريدية
ألف دولار من تكاليف  295لمختلف الوزارات والإدارات من توفير ما يعادل 

كما تراجع معدل الخطأ وكذا تحديث . الطباعة والتوزيع سنويا في ولاية فلوريدا
 .في ذات الولاية  %30لأفراد وانتقالهم بـ المعلومات المرتبطة با

اللجوء إلى الانتخاب من خلال مثلا دعـــم روح المشاركــة والتواصــل الآنــي   -
أو تمكين الناخبين من إبداء ملاحظاēم فيما يخص مشروع القوانين  26 الالكتروني

مي مع وكذا متابعة جلسات المساءلة في الكونغرس عبر الإنترنيت، التواصل اليو 
  ...27 بعض الإدارات

 حيث من الإلكترونية الحكومية الخدمات جميع تساوي عدم وعموما وعلى الرغم من
 تقديم في الإلكتروني الأسلوب أ قد نجحت في تحقيق تقدم باتجاه.م.أن و إلا الجودة،

 .الخدمات
ص تحسين رغم ما تحققه الإدارة الالكترونية من مزايا فيما يخ: الآثار السلبيـــة. 2.6

:  الخدمة العمومية، فذلك لا يمنع من وجود سلبيات لا يمكن تجاهلها ولعل من أهمها
نتيجة  ةانعدام الفعالية في استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في المؤسسات الإداري

الاهتمام بأتمتة الأعمال الإدارية على حساب الكفاءة في استخدام هذه 
مؤسسة  2000، حيث أثبتت دراسة أجريت على كترونيالخطر الإل التكنولوجيات، 

من هذه المؤسسات قد تعرضت لهجوم الكتروني كلفها    %70ووكالة حكومية أن 
مليون دولار، حيث يمكن إرجاع ذلك إلى انعدام  730خسائر وصلت في مجملها إلى 

المؤهلات لاسيما فيما يخص حماية أنظمة الكمبيوتر ضد مختلف الهجمات 
  .ونيةالالكتر 
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  :خاتمـــــة
الإدارة الالكترونيــة  تناولنا في هذه الدراسة التي قسمناها إلى ثلاثة أقسام موضوع    

كأداة لتحسيــن الخدمــة العموميــة مع الإشارة لتجربــة بعض مؤسسات الخدمة 
 ، حيث تعرضنا في القسم الأول إلى الإدارةالعمومية بالولايـات المتحــدة الأمريكيــة

الالكترونية من خلال تعرفنا على أهدافها وخصائصها، أسباب اعتمادها وكذا 
كما تناولنا في القسم الثاني الخدمة العمومية من خلال . متطلبات ومعوقات تطبيقها

تعرفنا أساسا على المبادئ التوجيهية التي تقودها وكذا مجالات تحسينها من خلال 
أ مع الإدارة .م.الث فقد خصصناه لدراسة تجربة الوأما القسم الث. الإدارة الالكترونية

الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية في بعض المؤسسات ذات الطابع الإداري، 
حيث تبين لنا أن الإدارة الالكترونية قد سمحت بتحقيق أهداف على المستويين 

تويات تراجع مس( والكلي..) تحسين جودة الخدمة وسرعة الحصول عليها (الجزئي 
وان صاحب تطبيق ). الانفاق العمومي في بعض الوزارات وكنتيجة على خزينة الدولة

الادارة الالكترونية مخاطر  قد تمس بأمن واستقرار الدول فذلك لا يمنع في نظرنا من 
القول بأĔا تبقى الحل الوحيد والبديل للإدارة التقليدية حيث تسمح  بمحاربة مختلف 

تحقيق الأهداف المرتبطة بالحكم الراشد من نزاهة، عدالة ومساواة مظاهر الفساد وكذا 
  .فيما يخص الاستفادة من الخدمة العمومية 
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