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التوجه نحو الحكومة الالكترونية لتحسين جودة الخدمة العمومية التجربة السعودية نموذجا وإمكانية تطبيقها في 

  الجزائر

Movement towards en e-government to improve the quality of public 

services Saudi Arabia’s experience as a model and the prospect of applying it 

in Algeria  
  

  
  

  :الملخص

دف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الدور الذي تلعبه الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية المقدمة من 

استعراض مزايا التجربة الرائدة للمملكة العربية السعودية  خلال التطرق لمشروع الحكومة الالكترونية المتبع في الجزائر، وكذا

  .وأهم استراتيجياا التي يمكن الاعتماد عليها للنهوض بالخدمة العمومية الالكترونية

لذا يجب وقد توصلت الدراسة إلى أن التأخر في الوصول إلى النتائج المرجوة هو عدم توفر شروط تطبيق البرنامج في الجزائر، 

ستراتيجيات واضحة وأهداف ممكنة استنادا إلى التجربة السعودية التي قامت بوضع جدول زمني على المدى القصير وضع ا

والتي تتطلع إلى أن تصف ضمن  2030يتماشى مع أهداف المملكة بصفة عامة وهذا وفق ثلاثة خطط تسعى إلى تحقيق رؤية 

  . المراتب العشرة الرائدة في مجال الحكومة الرقمية

 .الحكومة الالكترونية، الخدمة العمومية، التجربة السعودية :الكلمات المفتاحية

Abstract :  
This study aims to shed light on the role played by e-government in the improvement of the quality of 

public services provided by addressing the e-government project followed in Algeria, as well as 

reviewing the advantages of the pioneering experience of the Kingdom of Saudi Arabia and the most 

important strategies that can be relied upon for the advancement of electronic public services. 

The study concluded that delay in reaching the desired results is due yo the lack of conditions for 

implementing the program in Algeria that is why clear strategies and possible goals must be developed 

based on the experience of the kingdom of Saudi Arabia, which has set a timetable in the short term 

that is in line with the objectives of the kingdom in general, According to three plans that seek to 

achieve the 2030 vision, which aims to be among the top ten leader in the field.  
Key words: e-government; public service; The Saudi experience. 
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 :��د�� .1


� �ل ا����د�ن 
ظرا ��� �و
ره �ن 
رص ا�
	�ح، ا�و�وح،  ���

رض ا���ول ا�ر��� 
ا�د�# وا��ر"# 
� ا
	�ز ا��$��(ت و�)د�م ا��$!و��ت وا�%د�# ا�$�و��# "!  �رار ���� ا����د�ن 

��وُ  �

�وذج ا�%د�# ا�$�و��# ا��)د�#،  ،ل ���ھ��-�"ر
ت �طورا �!�وظ�  �

و"�#  #!(
ھذا و
�طورات ���3 �����ن 	ودة %د���-� وا�!��ق -
��ع ھذا ا�����$د�د �ن ا�دول ا�
���# إ�  إ 6
�� د

�7-دھ� دول ا�$��م ��  .ا�
�)  أ��م ��و��-� �وى ا:�	�ه 
�و �	��6 ا��$!و��ت ��  �وا�	زا9ر ����� دول ا�$��م �م 

�)�ل �ن ا���-وم ا��(
���د �ن ا��زا�� ا��� �)د�-� �(������ �!%د�# ا�$�و��# إ�  ��-وم ا���م 
�)د�م %د���-� ��ث أط!)ت وزارة ا��ر�د  �
ا:���رو
� وا�ذي �-دف إ�  إر��ء �$�
� ا�	ودة 

 #�

و�و	�� اB"(م وا:��Aل �ر
��3 ا�	زا9ر ا:���رو��ا�ذي �م ا���7ور 
�� �6  2013- 2008و

A��د��ن ا�$�و���ن وا�%واص وا�	��$�ت ا��ؤ���ت واBدارات ا�$�و��# وا���$��!�ن ا:�

و�و	�� اB"(م وا:��Aل��
7ط 
� �	�ل ا�$!وم و� �� ،و�را�ز ا���ث وا�	�$��ت ا��-
�# ا�


 �$رف �ط���9ن ھذا ا��ر
��3 :زال � ����دول ا�$ر��# ا��� "ر
ت ��) #
ق ا�-دف �
� �)�ر
 �-��	�ر���	
 	�  .ر�# ا��$ود�#���را ��	ر�# ��و�# د�� و��و�# �طر وا�

  : إ��
��� ا�درا��

#����
� : �ن ھذا ا��
ط!ق 
طرح ا����7B# ا� #�
إ�  أي �دى ���ھم ا���و�# ا:���رو
��ول أ��م�ن %(ل ا��	ر�# ا��$ود�# و�� ����ن 	ودة ا�%د�# ا�$�و��#  �� ھ� ا�$وا9ق ا�


� ا�	زا9ر؟  �-(���ط  

  :�ر��
ت ا�درا��

��$  ھذه ا�ور�# ا����G# إ�#������ر ا��ر���ت ا��  :  ا%

-  #���
�را��	�# ا���Bوا #����
  ا���و
ر ا���و�# ا�	زا9ر�# "!  ا���)د�م %د�# "�و��# �
 ذات 	ودة "���#؛

����ن 	ودة ا�%د�#  - �
 #�

��ق ��ن ا���و�# ا�	زا9ر�# و�%�!ف ا�	-�ت ا��$�ھ
�ك 
��
 .ا�$�و��# إ���رو

  : أھداف ا���ث

    :درا�# إ� 
-دف �ن %(ل ھذه ا�

� �	�ل  - #G-�ت ا��د�	و�ا�$��# وھو ا���و�#  اBدارةإ�)�ء ا��وء "!  أ�د ا�

�-ذا ا:�	�ه؛ #(!$� ا:���رو
�# وا���د��ت ا��
 ا���ث "ن �دى و�وح ���ھ�م ا���و�# ا:���رو
�#؛ -
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�	ر�# ا��$ود�# -��� #
�)��م �	ر�# ا���و�# ا�	زا9ر�# �)�ر. 

� ا�������  :ا��


 �

� ا��طرق إ�  أھم ا�درا��ت اJد��# ا"��د �!�!��
� "!  ا��
-3 ا�و��A ا��� درا�
�$!ق �����و�# ا:���رو
�# و	ودة ا�%د�# ا�$�و��#، و��!�ط ا��وء "!  ا��	ر�# ا��$ود�#  ���



� ھذا ا���دان.  

  : ا��&
ھ��% �$��و�� ا#���رو��� ا!ط
ر  -2

1.2 ����وم ا���و�� ا#���رو&�:  

 �Gل اJ"��ل ا:���رو
�#، واBدارة: 9�7$# ا:��%دام �!��و�# ا:���رو
�#���ھ�م "دة  �و	د
،#�
�رو
�# ... وا���و�# ا�ر���#  ا:���رو��Bا���و�# ا K!طAو� Lإ�E-Government  لG��

 #�
�رو��Bل ا��"J�7( �ن أ��7ل ا E-Busines  ق��� ��ا�ذي ��7ر إ�  ا�$�!��ت وا�-���ل ا�

�رو
�# �!�واط
�ن و�ؤ���ت اJ"��ل "!  �د �واء �6 إ�داد��B1.ا�%د��ت ا  
�ر
ت ��ن ��Aط!K �ر	6 ظ-وره إ�   
��7ر ا:
�ر�ط ا��$ض ظ-ور ا���و�# ا:���رو
�# �6 ا

��ن ا���(د ا��)�)� �-ذا ا��Aط!K ��ن 
� " Clinton-Algore" "آل *ور–�$���ون"إدارة 

 #
�و�� ��Oط���� ��
�دأت ا�Jم ا����دة 
� ��م إدارة ا�7ؤون  62003 �دا�# و� �2001ؤ��ر 

�م و�6  ��� #�
ا:	���"�# وا:���Aد�# �و�6 أ�س وأطر "�ل ��7!# ��ط��ق ا���و�# ا:���رو
#�
  2.و��د�د �ؤ7رات �)��س 	�ھز�# ا�دول ��ط��ق ا���و�# ا:���رو


ك ا�دو�� "�م �
و�و	�� ا��$!و��ت "�!�# ا��%دام ا""!  أ
-�  ��2005ث "ر
-� ا�����ؤ���ت �

وا��� �د�-� ا�)درة "!  ���Rر و��و�ل ا�$(��ت �6 ا��واط
�ن �ن ا�وAول إ�  ا��$!و��ت ��� 

�# وإدارة أ�Gر ���ءة �!�ؤ���ت�و
ر �ز�دا �ن ا���7".3 


	دھ� ھ�  #�
�$ر�ف أ%ر �!��و�# ا:���رو �

�# ا��$!و��ت 
� ا�وزارات "و(�ا��%دام 
ت واJ	-زة ا���و��# �(��Aل ����واط
�ن وا�7ر��ت واJ	-زة ا���و��# ا��%�!�# �ن واBدارا


-� �ن ا�وAول إ�  ا��واط
�ن و�)د�م ���
�# أ%رى (�%(ل 7��# ا��$!و��ت أو أي طر�)# 
ا�%د��ت �-م �-دف �و�Aل ا�%د�# أ�Gر إ�  أ�A  �د ���ن ا�وAول إ��� ��)د�م ا�%د��ت 

����ر"# وا����ءة ا#�  4."��ط!و

و�و	�� ا��$!و��ت وا:��Aل 
� اJ	-زة    ��و"!�� ا���و�# ا:���رو
�# ھ� ا:��R(ل اG�Jل �


� ا�%د��ت �

-� �واء ��ن ا�	-�ت  ا�$�و��# ا���و��# ا�ر���# أي ا��ط��ق ا:���رو�����
  .ا�طر
�نا���و��# ا��%�!�# أو ��ن ا���$��!�ن �$-� و
)� �7روط و�ؤ7رات ���� �ل �ن 
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2.2 ���  �زا�
 ا���و�� ا#���رو

��ر�ر �ر�# ا��$!و��ت � #Gا��د� ��	و�و
���%دام ا���� #�
�ط ا���و�# ا:���رو��ر

ظ�# ا��)!�د�#، و��7ل 
ظ�م ا���و�# Jا �
وا�%د��ت �ن أ	ل ا��R!ب "!  ا�)�ود ا��و	ودة 

#����  5:ا:���رو
�# ا��زا�� ا�
1- #����ط اB	راءات ا��ط!و� #�

��ق ��ن اJ	-زة ا���و��# وز��دة ا���7� ؛ وا�
 ؛�)!�ل ا�و�ت ا�ذي ���-!�� ا��واطن �!�Aول "!  ا��$!و��ت �ن اJ	-زة ا���و��# -2
�� ا����7ر -3
	Jر ا��G� ؛����ن �
�خ اJ"��ل وا:����Gر �	ذب ا:�
 .  ا����دة �!���د اB	راءاتز��دة ا���7
�# ا���و��# و�د"�م  -4

�ط
ق 0  3.2���  �ل ا���و�� ا#���رو

���ر�� ا���و�# 
� ا�$��م إن 
ط�ق "�ل ا���و�# ا:���رو
�# �X%ذ 
� ا�����ن �ل �� 
   6:أي ا���و�# ا��)!�د�# ��ث �Rط� ا��	�:ت ا�����# ا�وا�$�


�ت وا�و9�Gق ا��%�!�# ��	(ت ا�Jوال ا��د
�#، ا�و9�Gق ا��	�ر�#، و9�Gق ا����Xن  -1���ا�
 و��رھ�؛

�ر
ت؛ %د��ت -2
 ا��$!�م وا���ث ا�$!�� "�ر ا:
 %د��ت ا��را9ب وا�%د��ت ا�����# و��
# %د��ت اJ"��ل؛ -3
4-  #�"�����ت، ا��(�# وا�Jن وا�ر"��# ا���A# و�%�!ف ا�%د��ت ا:	�%�
ا���7ر�# 
� ا:

 .اJ%رى

4.2 ���3
#ت �ط��ق ا���و�� ا#���رو�  

#�

وع �	�:ت �ط��ق ا���و�# ا:���رو���!ف و%��(ف ا�	-# ذات ا�$(�#  %: �$��

�7ط-� #$��  7:وط

��دل ا]�ن "ن �$د �!�$!و��ت  G2G: ا�5د�
ت �ن ا���و�� إ�4 ا���و�� - 1�و��Gل ا�
 �-�$�وا��$��(ت ��ن اBدارات ا���و��# ا��%�!�#، وھذا ��ط!ب ر�ط ��
# دوا9ر ا�دو�# �6 

����ن و�طو�ر اB	راء #�R�7�ر�#، وذ�ك � #��7���	�# و�ون ا��$��(ت ا��$ض 
Bات وز��دة ا
��د�# ��ن اBدارة ��د �ن ���ن أ�ن ا��$!و��ت ا�� )

ط�ق "!  �$ظم اB	راءات � #�
ا:���رو
�R# ا��ر�# �
-� �واء �ن ا���رب %�رج �!ك اBدارات أو �ن Aذات ا� #A�%ا���و��# و

��)ق ا:ط(ع "!�-� �ن ��ل ا��وظ��ن ��  وإن ��
وا �ن 
�س �!ك ا�
ظ���ت اBدار�# ��� ��
�
 .ا�����ب ا���د�# ا����رة ا��� ���ن �ن %(�-� �ط��ق ھذا ا��$د "!  ا����وى ا�وط

�)د�م ا�%د��ت  G2B :ا�5د�
ت �ن ا���و�� إ�4 9ط
ع ا�07
ل  - 2�و�%�ص ھذا ا�	�
ب 
�و
ر " ��!�-م ا������ف ا���و��# �!�
7\ت ا:���Aد�# ور	�ل اJ"��ل وا�����Gر�ن ���و��!# ا�

 �
و���ھم 
� ز��دة أر���-م و���ل ا�)ط�ع ا�%�ص ��زا ���را �ن اھ���م اJ	-زة ا���و��# ��و
 6�� #�
�!� �!%د��ت ا:���رو(����دة �ن ا�%د��ت ا���و��#، و�ذ�ك 
	د أن ا��Aور ا����� #-	

�)د�م �� ����	� �ن %د #�

�# �ن ��ث إ����Gا� #����ت ا���رو
�# وھذا �ط�ع اJ"��ل 
� ا��ر
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� ز��دة �درة ا�دو�#  ��
� ھذا ا�$Aر و���ھ� #A�% ل��"Jزا�د �)ط�ع ا��6 �ن ا�دور ا��
�

)ط�ع اJ"��ل ا�وا"� �دوره 
� ا��	��6 ��ون %�ر �$�ن  �-�
�	�ه �واط �-�"!  ا�)��م ���ؤو���


��� �K!A �!دو�# وا��	��6 و ���و	�� ا����Gرا�
�6 ��ث ��)دم و�
د �!)ط�ع ا�$�م ����$ود "!�� 

��ت ا��$!و����# و��J%ص 
� �	�ل ا��	�رة (����دة �ن ا��:���$!ق � ���
"!  ا�)ط�ع ا���و�� 

#�
   .ا:���رو


� ا:����دة �ن G2C :ا�5د�
ت �ن ا���و�� إ�4 ا��واطن  - 3 3�
و��Gل �ر�!# ا�
��)ق �ن %( ���-� ا�����ب ا����رة "!  ا����وى ا��$��(ت ا:���رو
�#، ��� أ
-� ا��ر�!# ا�


� �درة $�
��� إ��-� و����د �د: �ن أن �ذھب ھو ��!� �-���K ا�%د�# �ن %(ل ذھ�� �-
J �
ا�وط
�)د�-� �-م ا��را
ق ا���و��#  ��ا��واط
�ن وا��)���ن "!  إ���م ا��$��(ت اBدار�# وا�%د��ت ا�


ظ���ت�ا���و��# وھذا ��ط!ب �و
�ر ا]��# ا:���رو
�#  "ن �$د أي دون ا��و	� ��وا�6 �!ك ا�

ظ���ت ا���و��# وإ�	�د اB	راءات �������ل %د�# ا��واطن دون ا����A ا����
� ا����7ر  ��ا�
���"(ت ���
� �ن إ
	�ز �ل �$��(�� و
ق ا��
ظور ���ر و�-و�# و��ر ھذه ا�%د��ت ��� ��ا�

 #�����ت إ���رو
�# و�را	$�-� إ���رو
�� وا���Xد �ن �(�# أي ��ظ-� ��!� e-filing e-lookupا�
�-��(���%دم %(ل ھذه ا��ر�!# �رو�و�و:ت 
)ل ا��!��ت و�ط�� و�A# ا��و��6 ا�ر��� و

)HTML  وXML وXSL(* #�
    .وھذه ھ� ا��ر�!# اJھم 
� ا���و�# ا:���رو

5.2 ���
رات ا�<ز�� ��&=�ل ا���و�� ا#���رو�  ا��

��Gل 
� ا��-�ر�
-� �ن �)د�م و������$�ل ا���و�# ا:���رو
�# و� �(�ات ا�وا	ب �و
رھ� ��
����    8:ا�%د��ت ا��رور�# ����ءة و
$���# وھ� ���


رات ا���$�$�� - 1��و
رھ�  :ا�� �R�
��Gل �-�رات ا�����ر وا���!�ل وھ� �-�رات أ����# �
�م �ن�%(ل ��د�د ا���7(ت  
� �ل �ر�!# �ن �را�ل �طو�ر �7روع ا���و�# ا:���رو
�# و

�# �-ذه اJ"راض �ووAف أ�را�-� وا��7ف "ن ا������ت وا�$�!��ت وا����ر��ت ا���
و��!�ل ��	�ت و��ط!��ت ا����%د��ن و��ل �د
ق ا��$!و��ت واJ"��ل و��ط!ب ذ�ك إ	راء 

��وث ودرا��ت ا��ط("�# أو ��A�%7# و��$�)# أ���. 


رات إدارة ا��=$و�
ت وا��=ر�� - 2�� :���ن ھذه ا��	�و"# ا�)درة "!  ا��$��ل �6 ا��$�رف 
��ج ھذه ا��	�و"# �ن ا��-�رات إ�  ��وا��$!و��ت ��ورد أ���� ذي ���# "���# و���
# و

�ت ���
�ت وا��$!و��ت و���و��ت �وا
)-� �6 ��رھ� �ن ا����ا���Xد �ن �(�# ���وى و	ودة ا�


�ف و
رز و
-ر�# اA��ط �ذ�ك ��)�ء ا�����ج إ��� �
-� وا����ن �ن وا��$!و��ت، و�ر

�ت وا����

�ت ا����%د�# ��)د�م و"رض ���
�ت و�!��ت ا�������Aم ا�
ظم و�وا"د أو ���ود"�ت ا�
���ن �(�#  ���ط �ذ�ك ���Aم وا	-�ت ا����"ل و
ظم ا�Jن ا��ا��$!و��ت ��7ل �
ظم و�ر


7ط# ا���ث "ن ا��$!X�
�ف وا��-ر�# وا����ظ و�ر�# ا��$!و��ت ا�����# وا�)��م A�و��ت وا�

�ت ���
�ت و��د�د ا����
�ء �وا"د و���ود"�ت ا��
�ت وا��$!و��ت و���Aم و���"!  �(�# ا�

                                                           
*

 � �
�%دم �$رض ا�
ص وا�Aور ��Rت #$9�7 ��
�ت و��د�دي ����# "ر�-� ...طو�ر ا��ط��)�ت و�طو�ر ا�و�ب، ���
-� وAف ا�� ����Jا�-دف ا
�R�A# ���ن �راء�-� �ن ��ل �ل �ن ا]:ت وا��7ر �9�-
�%دم ا���!�. 

(HTML) Hyper Text Markup Language 
(XML) The Extensible Markup Language 
(XSL) The Extensible Stylesheet Language  
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�ت و�$���ر  و�)���س ا�	ودة وا���طرة "!�-� وأ%�را �طو�ر ���
# وإ�رار "�!��ت 	�6 ا����ا��

��ذ آ���ت ا���7ر�# 
� ا��$!و��ت� .و

3 - ���
رات ا�&�
��ذ 
ظم �$!و��ت : ا���و���ن ا�)��م �-ذه ا��-�رات �ن %(ل ���Aم و

�# ا����J# ا�)��9# و�طو�ر وا	-�ت ا����"ل �6 ا����%د��ن ا�
-���9ن ���ث ��ون ��وا
)# �6 ا��

�ت �ن 
ظ�م أو �7ل �� إ�  �7ل آ%ر 
� إط�ر 
ظ�م ����-!# ا:��%دام و�)�و�# �
-م و��و�ل ا�

��� و�)�ر�ره �(��%دام �����Xب "د�دة و���Aم وإدارة 
ظم و7���ت �$!و��ت �����ل وإ�
��� #��

�ت ��درة "!  �و��د ا��$!و��ت وا��)ط��-� �ن ����$!و��ت �%�!�# و��و�ن �وا"د و���ود"�ت 

 .��Aدر �%�!�# J�راض ا:��ر	�ع و�و��6 
ط�ق ا:��%دام


رات ا#�@
ل وا���د�م - 4��-�رات 
� أ�راض ��و�ق �وظف ھذه ا��	�و"# �ن ا� :�
�� #�
 .�7روع ا���و�# ا:���رو
�# وا��)ط�ب ا�د"م ا�(زم �ن �ل اJطراف ا��$

5 - ���
رات إدارة ��روع ا���و�� ا#���رو�و�-دف ھذه ا��	�و"# �ن ا��-�رات إ�  : �

�# ا�$�ل و�دى ��GXرھ� �
و�و	�� ا��$!و��ت وا:��Aل ا����%د�# "!  ��ا��$رف "!  ��GXر 


�ء ھ��ل "�!  ا�%د��ت ا��)د�# �!�واط
�ن وا��%ط�ط ا�	�د ��7روع ا���و�# ا:���رو
�# وطرق 
#�
  . ا��7روع وطرق �را��# 	ودة ا��7روع وطرق أداء ا���و�# ا:���رو

6.2 ���  :��ط$�
ت �ط��ق ا���و�� ا#���رو

���
�# ا����7ل ا� ���# ا��رور�# إن �ط��ق ھذا ا���$  ��ط!ب 	�!# �ن ا�����Jت ا�
    ���B:9# ھذا ا��7روع وأھ�-�


��ت ا��$!و��ت �����ل أ"��ل ا���و�#  :�و�ر ا����� ا������ ا�<ز�� �<�@
#ت- 1(�إن ا��%دام 
  !" 6(��ر 
� ھذا ا����ق �Jن ا���ؤو��# اO
�م �!� "�ر 7���ت ا:��Aل و�-ذا � #�
ا:���رو

�Aر و�
��رار"��ق ا:��A:ت 
� ا��-ر "!  �و���
# ھذه ا�7���ت �.  


ر ا#��ر�ت- 2���
�ء ا���و�# ا:���رو
�# ا��� : �رورة ا� �
 ����Jز ا���$د ھذه ا�و��!# ا��ر
�وى 	��6 ا�)ط�"�ت ا���و��# أو ��  !" #���م ���Xن ا:��Aل ��ن ���%د�� ا�7� �-��وا�ط

  .��ر ا���و��# وا��واط
�ن ��ن ��9# ر���# "���# ا��%Aص

�%دام ھذه : اC�% رة �و�ر �=دات ا!0<م�رو- 3����م � #�
��� أن %د��ت ا���و�# ا:���رو
�%دا���-� ا���$ددة �ن 	-# ���
�9-� �ن 	-# وا���Bم �ا��$دات 
ذ�ك ��ط!ب �درة ا��واطن "!  ا�

  .أ%رى

�$�ل "!  : �رورة �و��ر ا���ر�=
ت ا�<ز��- 4 ��وھذا ��ط!ب �و
�ر 	�!# �ن ا�)وا
�ن ا�

�ت و����# ا��و��6 ا:���رو
� و��ره �ن ا�	وا
ب ������ن ا�Jن ا�و9�G)� و����# �ر�# ا�

  .ا�����#


�ء �7روع ا���و�# ا:���رو
�# إ"�دة : إ0
دة ھ�د�� إ3راءات ا�=�ل �% ا���و��- 5��ط!ب �
�X"��ل ا���و�# ا��%�!�# و��و�!-� �!
ظ�م ا�ر��� #(!$� .  ھ
د�# 	��6 اB	راءات ا��
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�وم 3ودة ا�5د�� ا�=�و��� . 3&�)���  ) 3ودة ا�5د�� ا#���رو

�وم 3ودة ا�5د�� 1.3&�:  

�7ر �$د ذ�ك 
�دا�# ا�)رن ا�$7ر�ن Gم ا �
ظ-ر ��-وم ا�	ودة Jول �رة 
� ا�����ن، وذ�ك 
�K �و�وع ا�$Aر، ��ث "ر
ت ا�	ودة �ن Aإ�  أن أ #��
� ��7ل أ�ر��� ودول أورو�� ا�Rر

J$�# ا�	ل ا��� �-
�3 أو ا�%د�# "�ر���# ���ط ا�	ودة "!  أ
�	�و"# �ن ا��زا�� و%9�Aص ا��
��# ��	�ت ا����-!��ن!�  ".ا�)�درة "!  

   10   :ا�	ودة ھ� ”Josph Juran“و��ب 

��د�د ا�ز��9ن ا��$
��ن ���%د�#؛ - 1  
��د�د و�$ر�ف ��	�ت ھؤ:ء ا�ز��9ن؛ - 2 
�ر	�# �!ك ا���	�ت إ�  و��Aت و%9�Aص ا�%د�# - 3. 
�وج ا���دي ��ون �ر ��ث
�وجأن ��-وم ا�	ودة 
� ا��
�ط# ����وا��Aت ا���د�# �!��  �
J

�ظره �ن ��ل 
�ط# ��س ا�ز�ون وا]��ل و�� ��ن ��
� ا�%د�# ��ون �ر ��
�� ��$���!�وس �ط
��رة أ$��� ا������ن 
)ول أن ا�	ودة  %رى ا�	ودة ��ون �A%7# إ�  �د ���!)�� ا�%د�# أي !� �
و

���ل ا���)�ق �ل ھ� �)�)# ���ر�-� ا�$د�د �ن أ
راد ا��ؤ���ت ط���� �م ا�
ظر ���ت �� ��!�
   11.إ��� �طر�)# وا�$�# أي ���Aم ا�%د�# ��ب �)�س ا�ز�ون


ف أھداف ا�	ودة 
� %�س 
�9تA�  12:ھ� و

  أھداف اJداء ا�%�ر	� و����ن ا�Jواق وا���9# وا��	��6؛ - 1

�ول �	�ت ا - 2�
�#؛أھداف أداء ا��	��6 و�
 �ز��9ن وا��
�ط؛ - 3�!� �-��!��-� و���!"�

�ول �)درة ا�$�!��ت و�� أھداف ا�$�!��ت و
��Rرات  - 4!� �-���	��-� و�دى ا��!"�

�ول �)درة ا��ؤ��# و��أھداف اJداء ا�%�ر	� و

 و���ط ا�$�ل؛

�ول ا��-�رات وا�)درات و����ز و�طو�ر ا�$��!�ن - 5�� .أھداف أداء ا�$��!�ن و

�)د�م "�# 
-� أ�� 	ودة ا�%د �
�$�د �-�# X� �A%7د ا�$���7ل ا��$د اB	را�9 وا� ��ا�	ودة ا�
ا�%د�# ذات 	ودة "���#، ��ث ���ون ا�	�
ب اB	را�9 �ن 
ظم وإ	راءات ��ددة ��)د�م ا�%د�#، 
أ�� ا�	�
ب ا��A%7 �!%د�# 
-و ��ف ��$��ل ا�$��!ون ��وا��-م و�!و����-م و���ر��-م ا�!�ظ�# 

��   13".9ن�6 ا�ز
��� ���ن �$ر�ف 	ودة ا�%د�# �ن �
ظور �)دم ا�%د�# و�ن �
ظور ا������د �
-� وھذا �� �ؤ�ده 


��	ودة �ن �
ظور �)دم ا�%د�# ھ� �ط��)# ا�%د�# ) "Krajewski and Ritzman(ا�����Gن 
ھذه  ا�ز�ون 
-� �واء�#/#، أ�� ا�	ودة �ن �
ظور ا������د�!�$���ر ا��و�و"# ���)� �-ذه ا�%د�

��:��$� 14.ا�%د�# :��%دا���� وا�

  :�=ر�ف ا�5د�� ا�=�و��� 2.3

��ل أ�Gر�� �!$	� ����م �Aط!K ا�%د�# ا�$�و��# ����رو
# ا��  
����-وم ا�وا�6 
 �ن �$

��ن و���Xن ر
�ھ��� وا��� �	ب �و
�رھ� "�!%د�# ا�$�و��# ھو Bت ا��رور�# ���ظ ا�	ا���
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�
��# ا�7$ب وا:��زام ��R�  6 ھ�����# �ن ا��	��Rا� #�!A� ون���و
�رھ� "!  أن  3-
�
6 ���وى ا��$�7# �!�واط
�ن
  15".ا���رك ا����J ��ل ����# 
� 7ؤون ا�%د��ت �-دف ر

 �-
�ل وظ��# ��ون أداؤھ� ���و
� و���وط� و�را��� �ن ��ل ا������ن Jن "��� �$رف "!  أ
�Xد�# ھذه ا�وظ��# أ�ر �روري #��
���)�ق و� �"�����)ق  ا��را�ط ا:	� �-!$	� : �-�$��وط
   16".���!# إ: ���ل �د%ل �وة ا������ن


^ص ا�5د�� ا�=�و��� 3.3@5: 

�-
  17:�ن أھم ا�%9�Aص 
ذ�ر �
ا��!زم ذ�ك إ
�7ء  �
!و: ھذه اJ%�رة �� $�و��# �)��!-� ��	# �رور�# "��#ا�%د�# ا� - 1

�ُ �را
ق #�!���)�ق ��	�ت ا�	�-ور ا��%�  
 ؛$
��)�ق ا��A!�# ا�$��# ھو ا���"ث اJول "!  �)د�م ا�%د��ت ا�$�و��#، J	ل ذ�ك 
Oن  - 2

��R أن ��ون ����� �!	��6 دون ����ز، و�������# واB	راءات 
��-�؛
�)د��-� � 
6 ���وى  - 3
�� و�ذا ر
��Aن و��
Bظ ا�%د�# ا�$�و��# ھو ��ظ ا���  ��Jا�-دف ا


و"�# ا�%د�# ا��� ��Aل "!�-� �7�$�� �ن %(ل ا�����ن ا�����ر�. 

 4.3 ����وم ا�5د�� ا#���رو&�:  


طوي "!  �)د�م %د��ت "�ر � �-

� إط�رھ� ا�وا�6 "!  أ #�
�$رف ا�%د�# ا:���رو
�ر
ت 
و����ن ھذا ا��Aور ��س 
)ط ) Pust end Lemon(و��9ل و7���ت إ���رو
�# �Gل ا:

�)!�د�# "!  �)د��-� وإ
�� أ��� �!ك ا�%د��ت ا��)د�# ا�%د��ت ا��� ا"��دت �ؤ���ت ا�%د��ت ا�

�"��ن ��ن �$��د 
	��-م "!  	ودة ھذه ا�%د��ت، و"!�� 
Oن ��-وم ا�%د�# Aل ا���ن �
�)دم 
Oن  ��  !" ����X�ا:���رو
�# وا�6 
� إط�ره و: �)�Aر "!  �زودي ا�%د��ت 
)ط، و

��رة أ%رى ��-وم �و	�  ��-وم ا�%د�# ا:���رو
�# �ر�ز ���در	# ا��Jس$� �
"!  ا�$��ل أو أ
   18.�!$��ل أ����

�
��Gل ���	�و"# �ن ا�%9�Aص  #�
���ز ا�%د��ت ا:���رو�  :و
 ا�)درة "!  ا�وAول؛ - 1
���؛ - 2
� ا�)درة "!  ا�
  .�ر"# ا���د�ث - 3

� ا���و�� ا#���رو��� �% ا�3زا^ر 4�
�  :����م �ر

��G�
��ت ا��$!و��ت وا:��Aل ور�ط إن 
�رة إ���# �7روع ��و�# ��9م "!   ا�(�ر 

ظ�م ا���رو
� وا�د، وھذا �� �$ت ��  �
 #�
ا��واطن و�ؤ���ت اJ"��ل ����ؤ���ت ا:���رو

 3��
��ورا ��دد ا:ھداف ا�ر���9#  13ا�ذي ��7ل  2013- 2008ا�	زا9ر �ن %(ل �ر

و�# ا��)رر ا
	�زھ��Gوا�.  

1.4 %� ���� ا���و�� ا#���رو�
�
�: ا�3زا^ر ��
ور �ر 3��
��Gل ���ور ھذا ا��ر�:19   
��Aل 
� ا:دارة ا�$�و��#؛ - 1Bم وا)"Bا ��	و�و
����ر�6 ا��$��ل  
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��Aل "!  ���وى ا��ؤ���ت؛ - 2Bم وا)"Bا ��	و�و
����ر�6 ا��$��ل  
����ن ا��واط
�ن �ن ا:����دة �ن  - 3��طو�ر ا]���ت واB	راءات ا�����ز�# ا����!# 

�
و�و	�� اB"(م وا:��Aل؛�	-�زات و7���ت � 
�طو�ر  - 4� #���
�طور ا:���Aد ا��$��دة "!  ا��$ر
# �ن %(ل �-�9# ا�ظروف ا�� 6
د


و�و	�� ا:"(م وا:��Aل �طو�را ����G؛�� #"�
A 

�# ا:����# �(��A:ت ذات ا��د
ق ا��ر�6 و
�9ق ا��ر"#؛ - 5��$ز�ز ا� 
�طو�ر ا�)درات ا��7ر�# �ن %(ل و�6 إ	راءات  - 6
�	�ل ا���و�ن  ��!�و�# 

 وا��Xط�ر ا�	�د؛
�داع؛ - 7Bطو�ر وا��د"�م ا���ث 
� �	�ل ا� 

ظ���؛ - 8�
و"�� ا��7ر�$� وا�� �
�Xھ�ل ا:ط�ر ا�)�
و 
 ا��$!و�# وا:��Aل؛ - 9

���Gن ا��$�ون ا�دو��؛ - 10 
11 - �(��$#؛�آ���ت ا��� م وا��

ظ���#؛ - 12� ا:	راءات ا�
13 - �

��ذ ا��ر���وا�� أر�$# �!��ر دو:ر �ذ�ك :�د ا��وارد ا�����# ��ث �)در أ�وال  3�

 .�ن ا:��R(ل ��ل ��Aدر ا���و�ل

ھ
�ك "دة ��7ر�6 �طر�-� ا���و�# : أھم ��
ر�� ا���و�� ا#���رو��� �% ا�3زا^ر 2.4
�-

� ا�	زا9ر �ذ�ر � #�
  20:ا:���رو

1 - ���
�# �ن %(ل ھذا ا��7روع �م ر��
# �A!�# ا����# ا��د: ��روع ا��$د�� ا#���رو
و��$  ا���و�# �ن %(ل ھذا ا��7روع �ذف ا��د%ل ا��7ري ا����7ر 
� أداء ا�%د�# ا�$�و��# 
���د "!  ا��و��6 ا:���رو
� "ن �$د �!و9�Gق ا:دار�# وھذا 
� اط�ر �7روع �!د�# ":��وذ�ك 

 إ���رو
�# ��ر ور��#؛

ع إ�  "Aر
# ھدف ھذا ا��7رو: ��روع 3واز ا��&ر و�ط
�9 ا��=ر�ف ا���و��ر���ن - 2
و9�Gق ا�-و�# وا���ر و���ن Jي �واطن أن �ط!�-�� "ن طر�ق ����ل ا:����رة �ن �و�6 وزارة 
 �
 #�

� %طوة ��$��م إ��$��ل ا�و��9ط ا:���رو �
ا�دا%!�# وار���-� "ن طر�ق ا��ر�د ا:���رو

 ا��$��(ت ا:دار�#؛

3 - %�"!  ا�طوا��ر دا%ل �را�ز ء �ا�-دف �
� ا�)�: ��روع ا��3ل ا��3
ري ا#���رو
ا��	ل ا��	�ري "�ر ا�و:��ت و�ذا ا�)��ء "!  ا:	راءات ا:دار�# ا���رو�راط�# ا��$)دة 


# إ�  ���
�# ا�Rش وا��زو�ر ���در	# ا:و� ��:��  . 

5 
  :ا���و�� ا#���رو��� �% ا���$�� ا�=ر��� ا��=ود�� ��وذ3

�$ود�# ���رة ��و�-� ��$��(ت ا:���رو
�# ا���و��# �6 �دا��ت �دأت ا���!�# ا�$ر��# ا�

�7ء �ر
��3 ا��$��(ت ا���و��#  2005"�م O���	�# ا�)ط�ع ) �ّ�ر(
�-دف ر
6 ���ءة وإ

ا���و�� �ن %(ل �)د�م %د��ت إ���رو
�# �-!# و���رة �	�-ور ا������د�ن �ن ا��واط
�ن 

��)�ق �)دم ��رز 
� �	�ل ا��$��(ت وا��)���ن وا�زوار و�ط�ع اJ"��ل، و �
	�ت ا���!�# 
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�K ا��$��ل ا:���رو
� وا�$� �!�و�� �$��7 ا��(��ن �ن Aد أن أ$�ا:���رو
�# ا�$�و��# 
   21.ا������د�ن "
د �$��!-م �6 ا�	-�ت ا���و��#

1.5 ���  22:��رات ا���ول إ�4 ا���و�� ا#���رو

�را�3 ا���و�# G�Jر �ن "7ر �
وات ا���Gرت ا���!�# ا �
��7ل �!�وظ  #���$ر

��ذ�# اJو�  �وا��� و�$ت رؤ�� �	$ل ا�%د��ت ) 2010- 2006(ا:���رو
�# ور�زت ا�%ط# ا�

#�	��  :ا���و��# ا��$ود�# أ�Gر �(#�9 �!���%د��ن "!  G)G# أھداف ا��را
1 -Bن وا��Jدام وا%���م ��-و�# ا:�����# "!  �دار �)د�م %د��ت ا���رو
�# "���# ا�	ودة 

 �
 �	�: ذي أو�و�#؛ 150ا���"# 

��ذ (�طو�ر ا����ءة ا��$��# ا�دا%!�# "�ر ��-�ل ا��$�ون ا��!س ��ن ا:دارات ا���و��# - 2��ر "

7�ر��ت ا�$��# "!  ���ل ا���Gل�!� �
�( أوراق وا�7راء ا:���رو ��
  ؛)"�!��ت اBدارة ا���رو
�%د��ت ا:���رو
�# وا��$ر
# ا�$��!�ن ا�����Jن ا���ر��ن �$ز�ز إزدھ�ر ا��(د "�ر 	$ل ا- 3

��	�#؛
��  
�$��(ت ا:���رو
�# ا���و��# !� #�
�Gذ�# ا���
��$ت ا�%ط# ا���
�ء "!   )2016- 2011(و�ا�

#�	��
��ذ�# اJو�  ور�زت "!  أر�$# �و�و"�ت ا��را�
�ء �وة "�ل  - : ا
	�زات ا�%ط# ا��
$��� �6   -��(ت ا:���رو
�# ا���و��# ���دا�# �و	-# 
�و ا�)��$� �
����ن �	ر�# ا�	�-ور 

���ر  –ا���و�# �
# ا��$�ون وا:�(G طو�ر��طو�ر ا����ءة ا���و�� –.  


�# �ول ��# أطر �!$�ل�Gذ�# ا���
�
��ذ ا�%ط# ا��  :و���ور 

�وا
ر ا�%د��ت ا:���رو
�# و
�	-� وا��%دا�-�؛- 1  
7�ر- 2� #���� #�
�  �#؛�طو�ر 

�ت ا�وط
�# و
ظم ا��7�ر��ت ا:���رو
�# (ا��ط��)�ت ا�وط
�# ا��7�ر�# - 3���  ؛...)�وا"د ا�
4 - #�
�رو��B3 ا���و�# ا��
�Gل دور ا�)��دة وا��7ل (اBط�ر ا��ؤ��� ا�ذي ��$�ل �ن %(�� �ر


ظ��� ��ّ�ر، و
�و������و�# اذا� #(!$�
ظ���# ا���  ؛):���رو
�#ج ا���و�ل وا���و�#، ا�!واK9 ا�
  رأس ا���ل ا��7ري وا��واAل وإدارة ا����Rر؛- 5
6 - #�
   ).�د"م ��7ر�# ا��واط
�ن 
� ا�$�!��ت ا���و��#(ا���7ر�# ا:���رو

�$ت ا�%ط# ا�G��G# وھ� %ط# أو��# :��را��	�# ا���و�# ا�ذ��# �ن ��) 2024إ�   2020(و

��# ا����دا�# وذ�ك �ن�����ب %(ل ا�%�ذ ا:	راءات واJ ��ث �ط�K إ�  
�و ��)�ق ا�


��# ا����دا�# ���م ا����دة ور���رة �!�وا
ق �6 أھداف ا����ث  �2030# ا���!�# ا��$ود�# ؤا��
���ر�� ��!ول "�م �2024�-دف ھذه ا�%ط# 
� أن ��ون ا���و�# �ر
# و�ؤھ!# ا  �-
��Gل أھدا�و

�
  23:ا�ر#���9 

  ورة��و�� ��� –ا����&�د�ن : ا��دف ا7ول - 1

�-م ا����!# 
� أي و�ت و
� أي ���ن �����ن �
�)د�م ا�%د��ت �!�واط
�ن وا�7ر��ت �ن %(ل �
�	ر�# ا������د وا7راك ا��واط
�ن و��$�ل أدوارھم 
� �ر�ز ا���و�# و����ن و�و"�# ا��واط
�ن 


� ا�%د��ت ا���و��# ا�ذ��#��   .�ز��دة 
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2 - %�
c�دف ا�  ا#دارة ا�=
�� ا�ذ���: ا�

�درات ا:دارة ا�ذ��# ��ن ا�	-�ت ا���و��# 
� ا����"دة 
� ا�%�ذ ا�)رارات ��7ل أ
�ل إ
�7ء 
�� ا����	�ت ��و�# ذ��# را9دة!� ��
ظ�# ا�Jوا #����
�# ا�����ر و���Aم ا��  .ود
6 ا��$�ون وا:


�ث - 3c�دف ا�
ر وا�&رص ا����دا��: ا��c��#ا  


ظ�م ا��
ظو��ت ا����و��# ا�ذ��#، ��و�ن �وى "��!# �ؤھ!# �د
6 �)وم ھذا ا�-دف "!  �و��# و
  ."	!# ا���ول و�$ز�ز ا�)ط�ع ا�%�ص ��)د�م ا�)درات ا���!�#

�ظو�� ����� ر�9�
 : ا��دف ا�را�� - 4�  

�ن %(ل ھذا ا�-دف ��$  ا���و�# إ�  ����ن ا���!�# و�$ظ�م ا�)��# ����ن ا:��دا�#، �Xھ�ل 
����  �ف وا�
�)�ت ا�$��#ا�)درات وا��وارد ا��7�ر�# �%�ض ا�

  :ا��را�� ا#���رو��� �$��و�� ا#���ور��� �% ا���$�� ا�=ر��� ا��=ود��  2.5

"�!ت ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# "!  �)د�م �	�و"# �ن ا��را�3 وا�%د��ت �د"م ا���ول 
#����
و��-� 
� ا�	داول ا� #�
  :ا�ر��� 
�و ��و�# إ���رو

  رو
�# ا��$ود�#�را�3 ا���و�# ا:���: 1ا�3دول 
  3��
  وظ����  ا��ر

01  

����ن �ط��ق ا��$��(ت ا:���رو
�# و �)!�ل ا��ر�ز�# -  �ر
��3 �ّ�ر
�ر �در ���ن؛�X�  


��ق ��ن ا�	-�ت ا���و��# -�و�6 ا��د ا:د
  �ن ا�

� ا�)ط�ع ا�$�م؛ #�	��
  ��� ���ھم 
� ر
6 ا����ءة ا:

�و
�ر ا�%د��ت �Aورة ���رة ��
راد و�ط�ع- 
  اJ"��ل؛

�و
�ر ا��$!و��ت �د�# "���# و�ر"# 
� ا:
	�ز؛-  
  .ز��دة ا�$�9دات ا:����Gر�#-

02  

����ن ا��واط
�ن وا��)���ن وا�زوار �ن أي ���ن -  ا��وا�# ا�وط
�# �$ودي

� ا���!�#  #�
ا�وAول إ�  ا�%د��ت ا���و��# ا:���رو

��ر"# و���ءة "���#؛ �-�
��ذ ا��$��(ت �  و
�ر -�$� #(!$���ر وا��$����ت ا��%J7ر ا
� #A
�

���%د��ت ا:���رو
�# و���	-# ا��)د�# �-�؛  
  د��ل �!	-�ت ا���و��#؛-

ظ�# وا�!واK9 وا�)وا
�ن وا�%طط -Jط ا��و
�ر روا

  وا����درات ا��$ود�#؛

03  
�)!#  2017ھ� �ر�ز ا����ز أ
97ت "�م -  و�دة ا���ول ا�ر����� #-	�

����$�ل "!  ���دة و �
�ن "�!�# ا���ول ا�ر��� 
�ن  2030ا��$ود�# و��)�ق أھداف رؤ�# ا��$ود�# 
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%(ل ا��و	� ا:��را��	� و�)د�م ا�%�رة وا:��7راف 
�ر ا��$�ون ا��7�رك �6 ا�)ط�"�ن ا�$�م وا�%�ص".  

04  

�-دف إ�  2021أ
97ت "�م -  ھ�9# ا���و�# ا�ر���#:  
- #�ا��$��ل  إGراء �	ر�# ا�$��ل "ن طر�ق ����ن �	ر

  �6 ا�%د��ت ا���و��# ���ون ر���#؛

��ذج  - �
��ر
6 ���ءة ا�$�ل ا���و�� "ن طر�ق 

��رة �!��ول ا�ر���؛�
$��# و�  
ا���7ر�# 
� إ"داد �(��را��	�# ا�وط
�# �!��و�#  -

  ا�ر���#؛

��ذج ا���ول ا�ر��� ا���و��� #�
  .و�6 ا��$���ر ا��

   ��24 �ن �$!و��ت �و�6 و�����د���ن إ"داد ا�����Gن إ
ط(: ا��@در

  %د��ت ا���و�# ا:���رو
�# ا��$ود�#: 2ا�3دول 
  3��
  وظ����  ا��ر

01  
�وزارة ا�دا%!�#   �
A# أ�7ر #(!$�6 ��
# ا�%د��ت ا���	� #A
�

%د��ت ا�	وزات، ا�Jن ا�$�م، ا��رور، (ا��$ود�# �Gل 
  )ا�Jوال ا��د
�# و��رھ� 

02  
�$# �وزارة ا���Bن ا��$ود�# �
A# ا���رو  �
A# إ�	�ر�� #�


�%د��ت ا�B	�ر �)دم �!و: ����!�# �)ط�ع  #AA%�و�
  .ا���Bن ا��	�ري

03  
�6 �وزارة ا�دا%!�# ا��$ود�#   �ط��ق �!
� أ�ن�� �
�ط��ق إ���رو

�$��ل ا��و�6 ���
�# وا��رور�# �Jت ا��)����و�%�ص 
  .وا�Aور أو ا���د�و أو ا�Aوت

04  
�	�
راد   ري ا:���رو
�ا��	ل ا�Jر ا��$ود�# ���ن ا��G��6 �وزارة ا��	�رة وا:���

�ن ا��%راج �	(ت �	�ر�# إ���رو
�� دون ا���	# 
  .��را	$# 
روع ا�وزارة

05  
�)دم �!)ط�"�ت ا���و��# %د��ت 	�ھزة �ن   ا�����# ا:���رو
�# ا���و��# #�ھ� ���

��# أو �
�Aت ا�����ل وا�ر��
�# ا��
���# ا� �
���ط ا�
  . أو ا��ط��)�ت ا�وط
�# ا��7�ر�#

  �25ن إ"داد ا�����Gن إ
ط(�� �ن �$!و��ت �و�6 و�����د��: ا��@در

  :أ�رز �
���e ا���ول إ�4 ا���و�� ا!���رو��� �% ا���$�� ا�=ر��� ا��=ود�� 3.5

ات �)ق �ر
��3 ا���ول ا�ر��� ا�ذي �طر�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 	�!# �ن ا:
	�ز
�!����
�$رف "!�-� 
: 26  


رات- 1�c��#ص و3ذب ا
�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا  :����ن ا��ط
ع ا�5
  :ا�	�
ب ھو
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�# ا�%���#  2018
� �ؤ7ر ا�Jم ا����دة �!��و�# ا:���رو
�# �$�م  - 1�ا��!ت ا���!�# ا��ر
�# " 43ا��!ت ا��ر�ز  2020"����� و
� "�م  52"ر��� وا�ـ������، و�)د�ت إ�  ا��ر


# ��ن �	�و"# ا�$7ر�ن؛ 27��Gا�ر���# وا� #�
�
� �ؤ7ر ا� �����"27 

-��#  555إ
	�ز  - 2���7ل اA(��ت �7ر�$�#  2020إA(�� �%د�# ا�����Gر�ن 


ظ���# و��-�ل ا:	راءات و����ن ��9# اJ"��ل و�$ز�ز ��7ر�# ا��رأة؛� و
 180د��)# وا��%راج ا��	ل ا��	�ري %(ل  30�)!�ص �دة �دأ ا�$�ل ا��	�ري إ�   - 3


�#؛�G 
4 - 7
�	�وز \ز��دة "دد ا���
-��#  614ت ا��RAرة وا���و�ط# �� ؛2020أ�ف �
X7ة 
5 - �G�
-��#  1278ر 
� ا��$ود�# وإAدار �إط(ق ا�  �� #��
ر%A# ا����Gر�# أ	

2020. 

  :ھذا ا�	�
ب ھو�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� : ا���ول ا�ر%�9- 2
�)ر�ر  - 1� �(

��# ا�ر���# �ن ��ن دول �	�و"# ا�$7ر�ن و�
�ا���!�# اG�Jر �)د�� 
� ا�


��# ا�ر���# �
�
��# ا�ر���#؛ 2020ا��)دم وا��
�!� �� ا��Aدر "ن ا��ر�ز اJورو
2 -  �(
�Aول ا���!�# "!  ا��ر�ز اJول 
� �$دل �ر"�ت ����ل %د�# ا�	�ل ا�%��س و

�)ر�ر ���س � �
�%د�� 7���ت ا�	�ل ا�%��س ا��Aدر "ن 7ر�# أو�ن ��	
�ل �� #��	ر
 ؛2020أ��و�ر 


�طق ا�$ر�ض ا� 576�Rط�#  - 3���
-��# (أ�ف �
زل � #�9�
 ؛�2020!�� 
� ا��
�طق ا�
�ر
ت �ن  - 4
Jت 9ز��دة �ر"# ا���	��/ �
 �G2017   ت 109إ����	��/ �
 �G2020. 

  :رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو�ن أ�: ا#ر��
ء �
�@�� ا�=�و���- 3
�م �)د�م  - 1 #�A ق�� 1.2و�	�وز "دد ا������د�ن  #�!�ون ا���7رة ط�� �1.6ن %(ل �ط

 #��-
� ؛�2020!�ون �����د 
�م Aرف  - 2 ���Aر %د�# و�"8.4  #��-
� #�
 ؛�2020!�ون و�A# ط��# إ���رو
3.2��7رة ط��# و�	ز �!�ون ا� 7.6"�ر %د�# �و"د �م �)د�م  - 3  �(!��!�ون �و"د و


-��# ) 937(�!�ون �����# "�ر �ر�ز  24.6� ؛2020
�# ا�ر"��# ا�ط��# ا�ط�ر9# �!�ر�  �
ذ د%و�-م �وا�# ا�طوارئ إ�  %ر - 4�
	-م وز��دة 

 ؛2020
� %  87إ�   2016
� %  ��36 �ن  �4
-� %(ل 
5 - ��# ا�Jراض ا��$د�# ا���ددة ا��
� �))ت ���و��ت ا�%�ض ا����-د
# ا����ن 
� �ؤ7ر 

2020
� % 75إ�   2017
� % �0ن . 

  :�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو: �=ز�ز ا��<�� ا��رور��- 4
إ�   �2016ن %  53ا:
%��ض 
� �ؤ7ر "دد و
��ت ا��وادث ا��رور�# �وا�6  - 1

 ؛2020
36�وا�6  2020إ�   2016	���# �ن ا:
%��ض 
� �ؤ7ر ا��وادث ا��رور�# ا� - 2.% 

5 -%��ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# : �طو�ر ا��ط
ع ا���
�% وا���
�ظ� 0$4 ا��راث ا�وط
  :ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو


-��# ��رس  440إط(ق ا���7Xرة ا������# ا:���رو
�# واAدار  - 1� ؛2020أ�ف ��7Xرة 
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2 -  #�9�� �
 �وا�6 أGر�#؛ 5ا��و
���و ��Aل إ�  ز��دة "دد ا��وا�6 ا���	!# 
3 -  #

� ا���!�# ��Aل إ�   75إ�� #�Gرا� .�و�$� �316و�$� �)��9# ا��وا�6 ا�

  :�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو: ����ن ا��رأة - 6
�#   2020إ�   2017ز��دة �$دل ا���7ر�# ا:���Aد�# �(�
�ث ا��$ود��ت �ن  - 1�
�

94%. 

  :�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو: ر�� 3
ذ��� �وق ا�=�ل- 7
�# ا�$��!�ن �ن ا7J%�ص ذوي ا:"��# ا�)�در�ن "!  ا�$�ل إ�   - 1�

-��# % 12ز��دة �

2020. 

�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب : ا#ر��
ء �3ودة ا�5د�� ا�=د���- 8
  :ھو

��ت ا�$دل ��Aل إ�   - 1��� �

��ذ ا��$��دة وا
%��ض �دة ا
	�ز ا�و���# �ار���ع �رارات ا�
10  #��-
� ؛2020د��9ق 


�	ز و�	�وز "دد ا������د�ن  120�)د�م  - 2 #��ر �وا" #�
أ�ف �و���  70%د�# "د��# إ���رو
 �
2020. 

  :# ا��$ود�# 
� ھذا ا�	�
ب ھو�ن أ�رز ���))�� ا���!�# ا�$ر�� :ا#ر��
ء �
��دن ا��=ود��- 9

-��#  13طرح ���ز�د "ن  - 1�
رص  #� ؛2020أ�ف 
رA# ا����Gر�# "�ر �وا
2 -  #��-
��!دي �!�ون ���%دم  #�2020�	�وز "دد ���%د�� �وا.  

6.���
5:  


� ا��$ود�# ��ز #�

و"�# ��ت 7�  ���د�ن ا�%د�# ا�$�و��#  ة�$رف ا���و�# ا:���رو
��Aل "!  ��را�ب أو�  "!  ���وى ا�$��م 
� ھذا ا��	�ل و�$ل �ن أ�رز ا�$وا�ل ��� 	$!-� 

�وى 	ودة ���ا��� ��ھ�ت 
� ھذا ا�
	�ح ��	ر�# ا���و�# ا:���رو
�# ا��$ود�# 
� ا:ر�)�ء 
 #��

و�و	�� ا:"(م وا:��Aل ��ث �!Rت ��%د���-� ا�$�و��# ھو �L أ�وال �%�# 
� �	�ل 

�ر
ت 
��# �و�# ��ھم 
� ا�ر�ط ��ن 2022
� "�م %  94,5ا��%دام ا:
راد �(��  
�، و�و
�ر 
�)د�م %د�# "�و��# 
� ا����وى ا��ط!وب ��� ��ھم  �و	�� ا��را��	��ت � #�
	��6 ا�	-�ت ا��$

(� �
���� ا���و�# ا:���رو
�# ا��$ود�# 
�و ���%د�� ا�%د�# ��� ��ھم ���
و�و	�� و���!-م �!

�� ��زا�ت ا��	ر�# ا�	زا9ر�7روع ا���و�# وا�و
	�ح �� �
 �#Aول إ�  اJھداف ا��ر	وة �

�-
���$رف �X%را و�ط�9 
� ��ر ��7ر�$-� وھذا را	6 إ�  "دة "را��ل �ن :  
�ر ا�ر��زة اJو�   -�$�
-� �ن �
ط)# J%رى ��ث ������A:ت و)� #����
  ا���$ف ا�

 و��#؛ �
	�ح �7روع ا���و�# ا:���رو
�# وا�ر�� �%د���-� ا�$�
إن ر��
# ا�%د��ت ا�$��# ���"د "!  ����ن 
و"�# و	ودة ا�%د��ت، ��ث ��ط!ب و	ود  -


  �6 �� ھ� "!�� 
� ا�	زا9ر؛�
� و��9ل ��د�# و�7ر�# ��طورة وھذا �
�وا	� ا�	زا9ر إ����7# ا��J# ا:���رو
�# وإ����7# �$ف �)��م ا�%د��ت �ن ��ل �)د��-�  -

 وا������د�ن �
-�؛
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����ن ا�%د��ت ا�$�و��# �$ف ��و� - �
 #�
ق ا�	زا9ر �دور ا���و�# ا:���رو
 ا:���رو
�#؛

���ز �%طط�ت و�را� -�
� ا�	زا9ر  �
�%ط�ط ا��را��	� طو�ل 3 ا���ول ا:���رو 6��ط�

� ا�و�ت ا�����؛ #�
 ا��دى وھذا : �%دم ���ر ا�%د�# ا�$��# ا:���رو


و�و	�� ا:"( -��م وا:��Aل 
� ا�	زا9ر �$د "�9)� أ��م �$ف ا:����Gرات 
� �	�ل 
 .وAول إ����ا�)دم ا���و�# ا:���رو
�# إ�  ا����وى ا���Xول 

9
^�� ا��را7.�3:  

  :ا���ب - 1


# ا�%د�#، ��7ر ا�$(ق -1�(G،  ،2019دار ا���زوري ا�$!��#، ا:ردن.  
  .2005، دار ا����رة، "��ن، 02، ا�ط�$# ادارة ا�	ودة ا���7!#%��ر ��ظم ��ود،  -2
�د ا����ح ��و�� �	�زي -3"،#�

در�#، 01،ا�ط�$# ا���و�# ا:���رو��B$�،ا��	دار ا���ر ا�،

2008. 
،	�ور �!
7ر وا��وز�6، ا�	زا9ر، 03ا�ط�$#،ا�و	�ز 
� ا�)�
ون اBداري"��ر �و���ف، -4

2013.  
، 01، ا�ط�$#  9001إدارة ا�	ودة ا���7!# و��ط!��ت ا:�زو ���م 
��ف "!وان ا���(وي،  -5


#، "��ن،�(G2009 دار ا�. 

7ورات ا��
ظ�# ا�$ر��# ا���و�# ا:���رو
�# �د%ل إدارة �����لز�� إ���ن "�د ا����ن، -6�،


��# اBدار�#،�Aر،�!�2009. 
 .2008، دار ا���Aء، "��ن، إدارة ا�	ودة ا���7!# و%د�# ا�$�(ء��Xون �!���ن ا�دراد�#،  -7

 :ا���
#ت - 2

�)��م وا�6 �ط��ق إدارة ا�	ودة ا���7!# 
� ا��
�دق، إ�راھ�م �ظ�ظو، أ��د ا�$���رة -1 #!	� ،

�#، ا�$دد ��
B2010، 45ا�$!وم ا. 

، �	!# ا����ث، أGر �ط��ق ا���و�# ا:���رو
�# "!  �ؤ���ت اJ"��لأ��د �ن "��7وي،  -2
  .2010، 07ا�$دد


�ا���د �ن "دة، "!� ط-راوي دو�#،  -3 �-(��ا�	زا9ر  �ر
��3 ا���و�# ا������ل و��ل �ط
���د "!  ا��	ر�# ا�)طر�#":��، 06،ا�$دد 03،ا��	!د  ، �	!# ا�درا��ت ا:���Aد�# ا��$�Aرة

2018. 
4- ،����A ن ا�ز�ن،���رة�
�ل 
��ذج إ���ن X� �-�

� ا�	زا9ر و�)�ر #�
ا���و�# ا:���رو

واBدارة،ا��	!د  ، �	!# ا:����ز ���وث ا:���Aدا���و�# ا:���رو
�# ا�$����# وا�)�ر�# ا�را9دة
 .2020 ، 02،ا�$دد04

����ن 	ودة ا�%د�# ر��وي "�دا�ر��م، ����� %د�	#،  -5 �
 #�
دور ا:دارة ا:���رو
 . 2017، 03، ا�$دد 01، �	!# ا��ؤ7رات �!درا��ت ا:���Aد�#، ا��	!د ا�$�و��#

  

6-  ،�"�
ا���Aد��ت  �	!# ،ا���و�# ا:���رو
�# و��ل �ط��)-� �د%ل إ��را��	���ر �دور ا�ر
 .2009، 07، ا�$دد ��702ل إ
ر�)��، ا��	!د 



  
جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة : أبحاث الملتقى الوطني حول
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�ط��ق ا���و�# ا:���رو
�# ��د%ل �����ن ا�%د�# ا�$�و��# 
�Aل �-!و��، ����# �و���ف،  -7
، �	!# ا���Aد��ت �	ر�# ا:��رات ا�$ر��# ا����دة 
�وذ	� �6 إ���
�# ا��ط��ق 
� ا�	زا9ر

  .2020، 23، ا�$دد ��716ل ا
ر�)��، ا��	!د 
����ن 	ودة ا�%د�# 
وى ط� ���ن وآ%رون،  -8 �

و�و	�� ا��$!و��ت وا:��Aل ��دور 

، �	!# ا�درا��ت ا:���Aد�# -ا���و�# ا�ذ��# 
� ا��Bرات ا�$ر��# ا����دة 
�وذ	� –ا�$�و��# 
  .2018، 05، ا�$دد 03ا��$�Aرة، ا��	!د 

  :ا��$���
ت - 3

�ط��ا���دري ���د �ن أ��د، - 1 �
��K ا�
	�ح ���#�
�ل  ق ا���و�# ا:���رو� #�أ�9!# وأ	و
	��$# ا��!ك �ن "�د ا�$ز�ز،ا���!�# ا�$ر��# �!���ب ا]��، 17ا��ؤ��ر ا�وط
� ا�ـ،ا��ط��ق

 .2004ا��$ود�#، 
درا�# ���# اBدارة ا�	���9# - ���س 	ودة أداء �ر
ق "�و�����د �وز��ن، 
	�ب �ن �!���ن،  - 2


��#، ا�	زا9ر�#�  .2009، اBدار�# 
�و أداء ����ز �!)ط�ع ا���و�� ا��ؤ��ر ا�دو�� �!

 :ا#���رو����وا�9 ا� - 4
1 -  ،#�
 . https://web.archive.org، 2018أ��و�ر  �02ر�ز درا��ت ا���و�# ا:���رو
 . p://my.gov.sahtt،��2023رس  28ا��
A# ا�وط
�# ا��و�دة،  - 2
 https://ar.wikipedia.org، 2021د����ر  15و�����د�� ا��و�و"# ا��رة، - 3

.  

 :ا����ورات - 5

، IDC، رؤ�# ا���و�# ا�ر���# 
� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�#آ%رون، �(�س ������!��
و و -1
 .2016ا��$ود�#، 

2-  ،�

��ذ�# ��ر
��3 ا���ول ا�وط
� ا�%�ر
��3 ا���ول ا�وط�، 2025 – 2021ط# ا�
 .2021ا��$ود�#، 

6 - ����  :ا��را�3 �
�$�j ا37

1- Juran, J, La qualité dans les services, AFNOR gestion, paris, 1987. 

2- Chevalier, J, Le service Public, 1er édition, press universitaires, France, 
1971. 

                                                           

1،�"�
، 07ا�$دد ،02ا��	!د إ
ر�)��،�	!# ا���Aد��ت ��7ل ،ا���و�# ا:���رو
�# و��ل �ط��)-� �د%ل إ��را��	���ر �دور ا�ر
   .308،ص2009

2��A ن ا�ز�ن،���رة�
�ل 
��ذج ا���و�# ا:���رو
�# ا�$����# وا�)�ر�# ��،إ���ن X� �-�

� ا�	زا9ر و�)�ر #�
ا���و�# ا:���رو
   .30،ص02،2020د $دا�،�04���ز ���وث ا:���Aد واBدارة،ا��	!د �	!# ا:،ا�را9دة
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7ورات ا�،ا���و�# ا:���رو
�# �د%ل إدارة �����لز�� إ���ن "�د ا����ن،3� #��
ظ�# ا�$ر�!�#��
� ،2009اBدار�#،�Aر، 

  .19ص
�ط��ق ا���و�# ا:���رو
�#ا���دري ���د �ن أ��د، 4 �
�ل ا��ط��ق �����K ا�
	�ح � #� 17ا��ؤ��ر ا�وط
� ا�ـ،أ�9!# وأ	و

  .91ص،2004ا��$ود�#، ا���!�# ا�$ر��# 	��$# ا��!ك �ن "�د ا�$ز�ز،�!���ب ا]��،

در�#،01،ا�ط�$# و
�#ا���و�# ا:���ر،"�د ا����ح ��و�� �	�زي5��B$�،ا��	25ص ،2008،دار ا���ر ا�.  
   .289، ص 2010، 07، �	!# ا����ث، ا�$ددأGر �ط��ق ا���و�# ا:���رو
�# "!  �ؤ���ت اJ"��لأ��د �ن "��7وي، 6
����ن 	ودة ا�%د�# ا�$�و��# 
وى ط� ���ن وآ%رون، 7 �

و�و	�� ا��$!و��ت وا:��Aل ��
� ا���و�# ا�ذ� –دور  #�

   .135، ص2018، 05، ا�$دد 03، �	!# ا�درا��ت ا:���Aد�# ا��$�Aرة، ا��	!د -ا��Bرات ا�$ر��# ا����دة 
�وذ	�
   .25، ص2005، دار ا����رة، "��ن، 02، ا�ط�$# ادارة ا�	ودة ا���7!#%��ر ��ظم ��ود، 8
   .290-289أ��د �ن "��7وي، �ر	6 ��ق ذ�ره، ص9

10 Juran, J, La qualité dans les services, AFNOR gestion, paris, 1987, p12.  
ا��ؤ��ر ا�دو��  درا�# ���# اBدارة ا�	���9# ا�	زا9ر�#،- ���س 	ودة أداء �ر
ق "�و�����د �وز��ن، 
	�ب �ن �!���ن، 11

#��
�  .06، ص 2009اBدار�# 
�و أداء ����ز �!)ط�ع ا���و��،  �!

#، "��ن، 01، ا�ط�$#  9001ا�	ودة ا���7!# و��ط!��ت ا:�زو  إدارة���م 
��ف "!وان ا���(وي، 12�(Gص 2009، دار ا� ،

38 -39.   
   .19، ص2008، دار ا���Aء "��ن، إدارة ا�	ودة ا���7!# و%د�# ا�$�(ء��Xون �!���ن ا�دراد�#، 13

�#، ا�$دد ، ��)��م وا�6 �ط��ق إدارة ا�	ودة ا���7!# 
� ا��
�دقإ�راھ�م �ظ�ظو، أ��د ا�$���رة، 14��
B!# ا�$!وم ا	2010، 45 ،

   .09ص 
   .414، ص 2013، 	�ور �!
7ر وا��وز�6، ا�	زا9ر، 03، ا�ط�$# ا�و	�ز 
� ا�)�
ون اBداري "��ر �و���ف،15

16 Chevalier, J, Le service Public, 1er édition, press universitaires, France, 1971, p20. 
����ن 	ودة ا�%د�# ا�$�و��#�	#، ر��وي "�دا�ر��م، ����� %د17 �
 #�
، �	!# ا��ؤ7رات �!درا��ت دور ا:دارة ا:���رو

  . 110، ص 2017، 03، ا�$دد 01ا:���Aد�#، ا��	!د 

# ا�%د�#��7ر ا�$(ق، 18�(G ،99، ص 2019، دار ا���زوري ا�$!��#، ا:ردن .  
���د "!  ا��	ر�# ا�)طر�#�ر
��3 ا���و�# ا������ا���د �ن "دة، "!� ط-راوي دو�#، 19":��
� ا�	زا9ر  �-(��، ل و��ل �ط

  .53، ص 2018، 06، ا�$دد 03، ا��	!د  �	!# ا�درا��ت ا:���Aد�# ا��$�Aرة
�ط��ق ا���و�# ا:���رو
�# ��د%ل �����ن ا�%د�# ا�$�و��# �	ر�# ا:��رات ا�$ر��# ا����دة 
�Aل �-!و��، ����# �و���ف، 20

�
   .255، ص 2020، 23، ا�$دد 16، �	!# ا���Aد��ت ��7ل ا
ر�)��، ا��	!د # ا��ط��ق 
� ا�	زا9ر
�وذ	� �6 إ���
21 ،#�
أ
ر�ل  13، ��ر�L ا:��رداد   https://web.archive.org، 2018أ��و�ر  �02ر�ز درا��ت ا���و�# ا:���رو

2022 .  
   .15، ص 2016، ا��$ود�#، IDC، رؤ�# ا���و�# ا�ر���# 
� ا���!�# ا�$ر��# ا��$ود�#آ%رون، �(�س ������!��
و و 22
  .2023أوت  27��ر�L ا:��رداد  ،   http://my.gov.sa،��2023رس  28ا��
A# ا�وط
�# ا��و�دة، 23
  .2022أ
ر�ل 13، ��ر�L ا:��رداد  https://ar.wikipedia.org، 2021د����ر  15و�����د�� ا��و�و"# ا��رة،24

�س ا��ر	256.   
26 ،�
�ر
��3 ا���ول ا�وط �

��ذ�# ��ر
��3 ا���ول ا�وط�   .7-5، ص2021، ا��$ود�#، 2025 – 2021ا�%ط# ا�
   .و�����د�� ا��و�و"# ا��رة، �ر	6 ��ق ذ�ره27


