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  مقدمة: 

وتكنولوجية، منها ما جاء به النمو الاقتصادي العالمي ومنها ما ظهر بدافع الإصلاحات  تعرف اĐتمعات اليوم تغييرات اجتماعية واقتصادية  
عيا وإدارʮ  السياسية والمؤسساتية والابتكارات التكنولوجية والمعلوماتية التي عرفها العصر الحديث، هذه التحولات التي أدت إلى دخول العالم مجتم 

. فقفز معها اĐتمع والإدارة من الفضاء التقليدي  1ات والإنترنيت والإلكترونيات والفضائيات والرقمي  إلى عصر المعلومات والاتصالات والبرمجيات 
لرقمي  ϥبعاده وامتداداته السوسيولوجية والقانونية والسياسية والمؤسساتية إلى فضاء آخر ومناخ آخر حديث، وهو الفضاء الإلكتروني والمناخ ا

 الآلي الذكي.   

ديد أدى إلى تغيير جذري في كيفية ممارسة المهام الإدارية والتنظيمية سواء على مستوى القطاع الحكومي أو الخاص أو المختلط،  هذا المناخ الج
شمل في  كما أدى إلى ضرورة إيجاد أطر تنظيمية وتشريعية تنبثق من الحقائق المتصلة ʪلثورة الإلكترونية وواقعها وأهميتها ومشكلاēا، والتي ت

 قت مسوغات منطقية لإعادة تقويم نظرʮت الإدارة ونماذجها سواء على مستوى إدارة القطاع العام أو الخاص.  ذات الو 

ث  وانسجاما مع هذه الثورة المعلوماتية التي عرفها العالم بدأت تطفوا مشاكل هامة وملحة، مرتبطة بمدى قدرة دول العالم المتفاوتة من حي
ة والصناعية على استيعاب ومواكبة حجم المعلومات ʪستخدام الطرق التقليدية المعروفة في تخزين المعلومات   الإمكانيات والقدرات التكنولوجي 

مناحي    ومعالجتها والاستفادة منها،  وما يزيد الأمر تعقيدا هو الخصائص المميزة للمعلوماتية التي تتميز ʪعتبارها قوة مؤثرة تدخل في مختلف
  . تتميز ʪلتداخل في العلاقات وʪلتضخم والتزايد السريع بمعدل يفوق تزايد المواضيع التي تشكل مصادر المعل ومات  الحياة البشرية، كما أĔا

الباحثين  لدى  خاصا  واهتماما  ʪلغة،  أهمية  تكتسي  الأخيرة  هذه  أصبحت  الإلكترونية،  الحكومة  تحققها  غدت  التي  للمردودية  وʪلنظر 
  :والمهتمين، وذلك لسببين رئيسين

يم  أولا: كون التحول الرقمي كموضوع يتسم ʪلحداثة ذلك أن تطبيق نظام الحكومة الإلكترونية الذكية لا يختزل في مرحلة زمنية مرتبطة بتقد
 مجموعة من الخدمات في ظروف جيدة بل هو تغيير جذري في كيفية التفكير والتنفيذ، ويشكل ثورة على المفاهيم السلبية المتبعة في الإدارة 

  . لتقليدية بغية القضاء عليها كالبيروقراطية وتعقد المساطر الإدارية والفساد الإداري ا

 تعمل  ʬنيا: أنه موضوع يتسم ʪلتشويق لسبر أغواره والاطلاع على البنية المعلوماتية التي تتأسس عليها هذه الإدارة والوسائل والآليات التي
ēا. من خلالها هذه الأخيرة على تقديم خدما   

ذا الأمر يفرض على الباحث أن يكون محصنا لفهم كل هذه العناصر بثقافة إلكترونية وتقنية لا ϥس đا، حتى يكون جزءا من الموضوع  ه
 . عنه  وليس مستقلا ومنفصلا

  التالية:  الإشكاليةولمعالجة هذا الموضوع نقترح  

  إلى أي حد تساهم الإدارة الذكية في تعزيز الخدمات الرقمية؟ 

  دور الإدارة الذكية في تعزيز الخدمات الرقمية 
  سلطان الراعي الشامسي 

  طالب بسلك الدكتوراه بجامعة محمد الخامس
  كلية العلوم القانونية والاقتصادية والاجتماعية السويسي   

  المغرب
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  وسنجيب من خلال الخطة التالية: 

  المحور الأول: مفهوم الإدارة الذكية

  المحور الثاني: دور الإدارة الذكية في تجويد الخدمات 
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  المحور الأول: مفهوم الإدارة الذكية

 -Eوالتجـارة الإلكترونيـة    E-Businessيطرح مصـطلح الإدارة الـذكيـة بصـورة مترادفـة مع مصـطلحـات أخرى مثـل الأعمـال الإلكترونيـة  
Commerce   .إلى غير ذلـك من المفـاهيم التي تربط ما بين الأنشطة والاتصالات في العالم الرقمي 

قـد تبـدو للبعض، وكـأĔـا جـاءت مع الإنترنت الذي بدأ اسـتخدامه التجاري في منتصـف التسـعينات بعد أن استخدمت   ةإن الإدارة الـذكي ـ
مر قد يكون كذلك على الأقل من زوايـا معينـة، فـأتمتـه المكـاتـب وجـدت منـذ أكثر من  لفترة طويلة لأغراض عسـكرية وأكاديمية إلا أن الأ

 الزمن.   عقـدين من 

م، إذ    2001وتجـدر الإشـارة هنـا إلى أن الاهتمـام بـالإدارة الـذكيـة ظهر بعـد الانتهـاء من مواجهـة توافق الأجهزة والبرامج مع مشـكلة عام  
ديـة والاجتماعية  ا تمثلة في حكوماēا نحو الاسـتخـدام الأمثـل لتقنيـات الاتصال واسـتغلالهـا نحو تحقيق التنميـة الاقتصتوجهت معظم البلدان الم

 أن الإدارة الـذكيـة هي تكنولوجيـا أكثر منهـا إدارة، وتكنولوجيا موجهة للإدارة أكثر من كوĔا إدارة موجهة للتكنولوجيا.    2ويرى بعض البـاحثين 

ت  تلف الآراء والاتجاهات حول مفهوم الإدارة الذكية فمنهم من يرى أنه مصـطلح حديث ظهر نتيجة الثورة المعرفية في المعلومات والاتصـالاوتخ
فيه وخصـوصـا بعد ظهور ما يسـمى الثورة الرقمية، ومن جهة أخرى يرى البعض الآخر أن الإدارة الذكيـة    ش التي عمت سـماء العالم الذي نعي

رة الذكية حسب  ي المظلـة الكبيرة التي تتفرع عنهـا تطبيقـات مختلفـة مثـل التجـارة الإلكترونيـة والأعمـال الإلكترونية وʪلتالي فإن مفهوم الإداه
 هذا الاتجاه هو أشمل وأعم.  

هذا المصـطلح لأول مرة سـنة   IBM  فيمـا يخص الأعمـال الإلكترونيـة لم يمضـي عليهـا سـوى عقـد من نصـف الزمن حيـث استخدمت شـركة 
 .  3وذلك في إطار سـعيها المكثف لتمييز أنشطة الأعمال الإلكترونية عن أنشطة التجارة الإلكترونية  1997

التي تنفـذ  المميزة من خلال ربط النظم بـالعمليـات    الأعمـال الإلكترونيـة بـأĔـا مـدخـل متكـامـل ومرن لتوزيع قيمـة الأعمـال   IBMوقـد عرفـت  
 بطريقة مبسطة ومرنة وʪستخدام تكنولوجيا الإنترنت.   من خلالهـا أنشـطـة الأعمـال الجوهريـة

لى شـبكة الإنترنت  وđـذا المعنى تصـبح الأعمـال الإلكترونيـة نتـاج علاقـة الارتبـاط بين موارد نظم المعلومـات التقليدية وقدرات الوصـول السـ ريع إ
، ومن ثم فإن  4ذلك القدرة على ربط نظم الأعمال الجوهرية مباشرة مع الأطراف المستفيدة من الزʪئن والموردين العاملين وغيرهم والويب بما في  

 الأعمال الإلكترونية هي استخدام تقنيات العمل ʪلإنترنت والشبكات لتطوير أنشطة الأعمال الحالية أو لخلق أنشطة أعمال افتراضية.  

التجـارة الإلكترونيـة فهي اسـتخـدام وسـائـل إلكترونيـة لتمكين عمليـات التبادل بما في ذلك بيع وشـراء المنتجات والخدمات    أمـا فيمـا يخص
التي تتطلب وسـائل نقل بصـورة مختلفة من مكان إلى آخر، ضـمن هذا السـياق التجارة الإلكترونية هي مجرد بعد أو وجه رئيسـي من أوجه  

 ترونية مثل البريد الإلكتروني والتسويق الإلكتروني.  الأعمال الإلك

 واسـع حولـه، وحول علاقتـه بـالإدارة الـذكيـة انطلاقا من التساؤل التالي:    شأمـا مفهوم الإدارة الـذكيـة فقـد دار نقـا

 إدارة ذكية أم حكومة ذكية؟   

أن تعبير الإدارة الذكية هو    5تقـدمهـا إدارات الـدولـة رأى الـدكتور عبد الفتاح بيومي وفي سـبيـل التوافق بين مفهوم الإدارة والخـدمـات التي  
بطريقة  المصطلح الأقرب لتحقيق ذلك التوافق، على أسـاس أن المراد ليس ممارسـة سـلطة الحكم بطريقة إلكترونية، وإنما المقصـود إدارة الأمور  

  هلي.  إلكترونية سواء على المستوى الحكومي أو الأ
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قضـاء وظائفها ومهامها فيما يتصـل بتقديم الخدمات    وتعني الإدارة الذكية من وجهة نظره تحول المصالح الحكومية وجهات القطاع الخاص نحو
 كل منها.  بطريقة سـهلة ميسـرة من خلال اسـتخدام تقنية المعلومات وتطور الاتصـالات في أداء مهام   لجمهور المتعاملين معها، أو فيما بينها

الكثير   الرأي يحمل  إدارة وتوجيـه وتنفيـذ الأعمـال الإلكترونية، وهذا  تعنى  الـذكيـة  المعلومـاتيـة يرى أن الإدارة  من عناصر  أمـا بعض خبراء 
عمـال ويفصـلهـا بصـورة التوصـيف الدقيق لحدود ومجالات عمل الإدارة الإلكترونيـة، ولكن من نـاحيـة أخرى يضـع الإدارة الـذكيـة في قـالـب الأ

لنشاط  غير مباشرة عن مجال الإدارة الذكية، للدلالة على عمل الإدارة الذكية في المؤسـسـات أو المنظمات العامة وبغض النظر عن طبيعة ونوع ا
إدارية جديدة تقوم على الاسـتيعـاب    ، وعرفها علي السـلمي، Ĕϥا منهجية6أو الخدمة العامة المقدمة سـواء كانت اقتصـادية، ثقافية أو اجتماعية  

  .   7والاسـتخـدام الواعي لتقنيـات المعلومـات والاتصـالات في ممـارسـة الوظائف الأساسية للإدارة في منظمات عصر العولمة والتغيير 

للحصول على الخدمات وذلك بربط    أما ديوان الخدمة الكويتي فقد عرف الإدارة الذكية Ĕϥا كسـر حاجز الزمان والمكان من الداخل والخارج 
نجاز  تكنولوجيا المعلومات بمهام ومسؤوليات الجهاز الحكومي والتزام دائم بتطوير وميكنة كافة النشـاطات وتبسيط الإجراءات وسـرعة وكفاية إ

 .  8المعاملات 

  المحور الثاني: دور الإدارة الذكية في تجويد الخدمات 

ريخيـة  تسـعى الإدارة الذكية إلى تحقيق أهداف اسـتراتيجية وتشـغيلية لكن هذه الأهداف تختلف في أهميتهـا ومـداهـا بـاختلاف التجـارب التـا   
للـدول ومسـتوى تطورهـا الاقتصـادي والاجتماعي الذي ينعكس ʪلضـرورة على غاʮت وتوجهات مشـروعات الإدارة الذكية تتباين البرامج 

 لتنموية والتوجهات العامة للدول. وتظهر لنا هذه الأهمية من خلال مستويين:  ا

  أهمية الإدارة الذكية على المستوى المؤسسي: -أ

إيجـاد أنظمـة جـديـدة ومتطورة في مختلف الأعمـال،    من هذا المنطلق تقوم الإدارة الذكية على عملية تيسـير وتسـهيل المنظمات والمؤسـسـات على
النفاذ إلى العالم المتطور، كما تسـاعد على سـرعة الاسـتجابة لمتطلبات سـوق العمل، حيث توفر    تعمـل على زيـادة قـدرة المنظمـات على   كمـا

رة الـذكيـة  لإداأمـام القـائمين على إدارة هـذه المنظمـات كـل المعلومـات المطلوبـة عن طلبـات الأسـواق في شـتى التخصـصـات المرغوبـة كمـا تؤثر ا
بـدرجـات متفـاوتـة على أداء المنظمـات كوظائف وأنشطة التطوير، وخدمات الصيانة وعمليات الحسـاʪت، ومسـاعدة الأجهزة الحكومية في  

. وبصـفة عامة فإن الإدارة الذكية تسعى إلى إجراء تحسينات جيدة وفعالة في المنظمات والمؤسسات  9الحصـول على البياʭت والمعلومات المطلوبة 
 المعاصرة.  

كما أن الإدارة الذكية تسهم في القضاء على التعامل الورقي، حيث تمكن المنظمات بتخزين وحفظ المعلومات المتعلقة đا في أجهزة بسيطة  
 .  يتم استدعائها في الوقت المطلوب

في تقديم الخدمات  فـالإدارة الـذكيـة لهـا أهميـة كبيرة حيـث لا يمكن الاسـتغنـاء عنهـا في ظـل التقـدم التقني والتكنولوجي فهي تسـهم إسهاما ʪلغا  
المنظمة وتمكن  للموظفين بطريقة سهلة وتمكنهم من الحصـول على كافة المعلومات التي يحتاجوا إليها، كما تبسـط وتسـهل الإجراءات داخل  

 الأفراد من عملية الاتصال ʪلمنظمات المتعامل معها.  

 يمكن تلخيص أهمية الإدارة الذكية من المستوى القومي من خلال ما يلي:   10أهمية الإدارة الذكية على المستوى الوطني   -ب

للمواطنين   ✓ لتقديمها  إجراءاēـا  تبسـيط  وذلك من خلال  الحكوميـة:  الخـدمـات  قنوات جديدة  تحسـين  بفتح  تقوم  بما هو ملائم، كما 
 طنين.  للاتصـال بين القـائمين على إدارēـا وبين المواطنين، ممـا يحقق الثقـة ويزيـل الكثير من العوائق والصعوʪت القائمة في طريق الموا
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ـال التكنولوجيـا المتقـدمـة، بعـد أن وفرت لهـا  للـدخول والعمـل في مج  جيع الاسـتثمـار في التقنيـة: حيـث تتيح الكثير من المشـروعـاتشت ✓
الأسـاسـية لنظام الشـبكات وتصميم قواعد المعلومات والبياʭت وكل ذلك يسـاعد في صقل وتكوين الكوادر الوطنية المتخصـصة    البنيـة 

 على مواجهة التحدʮت العالمية التي تتمثل في المنافسة في هذه المؤسسات.  

طني: من أهم غاʮت الإدارة الذكية هي الوصـول إلى ما يسمى بمجتمع المعلومات، حيث المعلومات تعتبر من أهم  دعم الاقتصـاد الو  ✓
، نظرا لمسـاهمتها في  11مكوʭت الحياة đذا اĐتمع، فهي الثروة القوميـة المؤثرة في التطور والتقـدم، وتعـامـل كـالمصـ ادر الطبيعية الأخرى

وما من شـك أن التحولات والتطورات التي يشهدها العالم حاليا أدت إلى جعل المعلومات عنصرا أسـاسـيا في  زʮدة الدخل القومي،  
 عملية تعظيم الثروة إلى جانب عناصـر الأرض والعمل ورأس المال التقليدي.  

هـا الملحوظ على النواحي الاجتماعية والسـياسـة والحضـارية،  فـالمعلومـاتيـة هي بمثـابـة مفتـاح النمو الاقتصـادي ورفـاهيـة اĐتمع إضـافـة إلى تـأثير 
وفلر في كتابه ي  وʪلتالي أصـبح الاعتماد على المواد الأوليـة بـاĐتمع الصـنـاعي أو مـا يسـمى بمجتمع المعلومـات، وفي هـذا الصـدد يـذكر ألفين ت

 ϥن حضارة المستقبل سوف تعتمد على المعلومات كمادة أولية.   1980وكتابه الثاني الموجـة الثالثة،  1970صدمة المستقبل 

تسـهم في تحقيق الشـفـافيـة: فمن شـأن الإدارة الـذكيـة أن تسـاعـد الموظفين من الحصـول على المعلومات الجديدة عن طريق الاتصـال   ✓
 ريق الأعمال المبذولة لكل موظف في المؤسسة.  ʪلمؤسـسـة أو المنظمة، كما تسـاهم في تحقيق الشـفافية بين الموظفين عن ط 

  . داريـة وبذلك فإن الإدارة الذكية تعمل على إرسـاء قواعد الشـفافية كذلك في الحصـول عليها، وهـذا أمر يؤدي إلى تعزيز روح الـديمقراطيـة الإ
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  خاتمة: 

في ظل التطورات الرقمية المتسارعة، أصبحت تطبيقات إدارة الأعمال الذكية عنصراً أساسيًا في نجاح المؤسسات وتحقيق الكفاءة  لا شك أنه،  
سواق. تعتمد التشغيلية. توفر هذه التطبيقات حلولاً تقنية متقدمة تتيح للشركات إدارة مواردها، تحسين الإنتاجية، وتعزيز قدرēا التنافسية في الأ

  التطبيقات على تقنيات الذكاء الاصطناعي، تحليل البياʭت، والتخزين السحابي لتقديم رؤى دقيقة تساعد في اتخاذ القرارات الاستراتيجية   هذه
 بشكل أسرع وأكثر دقة. 
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