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 شكــــر وعرفــان
من لا  ،وصل اللهم على خاتم الرسل ،ق بجلاله وعظمتهحمدا يلي ،الحمد لله ذي المن والفضل والإحسان

وعلى مامن وفتح به علينا من إنجاز لهذه  ،وكريم عونه ،على حسن توفيقه ،نبي بعده ولله الشكر أولا وأخيرا

 بعد أن يسر العسير وذلل الصعب ،المذكرة

 ولتوجيهاته القيمة ،الشكر والتقدير لأستاذنا الفاضل الذي تكرم بقبول الإشراف على هذه المذكرة

 الدكتور فراحتية العيد

فلهم منا الشكر والعرفان  ،الشكر والعرفان للأساتذة الأفاضل الذين سننال شرف مناقشتهم لهذه المذكرة

 على جميل نصائحهم وتوجيهاتهم التي ستنير دربنا العلمي

 كما يسرنا ويشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزيل لكل من مد لنا يد العون

 وأن يجعله علما نافعا. ،اما نسأل الله العلي القدير أن يكون هذا العمل خالصا لوجهه الكريموخت
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 عامة مقدمة
 المؤسسةالاتصالات إلى تغيير جذري في كيفية ممارسة و أدى التطور السريع في مجال التكنولوجيا المعلومات      

ول أنماط العمل التقليدية إذ أنه ح، بما يتناسب مع تغيرات التكنولوجيا المتسارعة في بيئة الأعمال الإداريةلمهامها 
التي ظهرت  الإداريةالالكترونية من أبرز التطبيقات  الإدارةتعتبر و ، إلى أنماط إلكترونية لتواكب التقدم الحاصل

 العامة الخدمات مجال في الآلي الحاسب تطبيقات لاستخدام واقعي فعل كرد جاءت الأنّ خلال السنوات الماضية 
 وتدعيم والتكلفة والجهد الوقت توفير إلى بالإضافة، وفعالية مرونة أكثر طرق إلى ةالتقليدي العمل طرق لتطوير
، الإدارية والمنظمات الحكومات توجهات ودعم، المواطنين وبين وبينها، وفروعها الحكومية الإدارة بين التواصل
 ةــالإداري العمليات تطوير في التقنية منجزات يستخدم متطور إداري كنمط الإلكترونية الإدارة جاءت وبالتالي
 .نوعية مميزات وإكسابها
التي أخذت تشغل حيزا و  القرن لتحديات القوية الاستجابة من نوعا تمثل الإلكترونية الإدارة أصبحتو 

لما تقدمه من خدمات مختلفة سواء من قبل الدولة إتجاه المواطنين بشكل عام أو حتى  الإداريةواسعا من العمليات 
 من الإلكترونية الإدارة تعتبر إذتكلفة أقل و بغية تقديم خدمات بسرعة أكبر ، وائر مع بعضها البعضمن خلال الد

 في التقنية هذه إدخال خلال من المجال هذا في تجربة ئرجزالل أن كما،  الحديث العصر في التقنية المنجزات ثمار
 تطبيق إلى خلاله من سعت والذي، 1221 ةلسن الالكترونية الحكومة مشروع تبني وأهمها، القطاعات من العديد
 فيه خاضت الذي التطور مسايرة أجل ومن، للمواطنين المقدمة العمومية الخدمات وتحسين الالكترونية الإدارة
 .في الوقت الحاضر  العالم دول معظم
 : كالتالي الرئيسية الإشكالية صياغة يمكننا قسب مما

 

 سبق ذكره جاءت دراستنا من خلال طرح الإشكالية التالية :ووفق ما  : إشكاليـــة الموضوع: أولا
 ؟تحسين الخدمة العمومية لبلدية المسيلة  في الالكترونية الإدارة دور ما "

 التالية الفرعية الأسئلة نطرح أن يمكن المطروحة الإشكالية من انطلاقا
 ؟الالكترونية  الإدارةالبشرية لتطبيق و هل تتوفر لدى بلدية المسيلة المتطلبات المادية  -2
 ؟هل تعتمد بلدية المسيلة على معايير محددة لتحسين جودة الخدمة العمومية  -1
 ؟ الالكترونية الإدارةفي عمليات  معوقات تواجه بلدية المسيلة هل هناك -3

 : التالية الفرضيات صياغة تم الفرعية والأسئلة الإشكالية على للإجابةثانيا : الفرضيات : 
 جد متطلبات لتطبيق الإدارة الإلكترونية في بلدية المسيلةتو  -2
 الخدمة العمومية لبلدية المسيلة  جودة تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معايير -1

 : ويندرج تحت هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية
 في جودة الخدمة العمومية . تماديةالاعالالكترونية في تطبيق معيار  الإدارةتساهم  - أ           
 الالكترونية في تطبيق معيار الملموسية في جودة الخدمة العمومية . الإدارةتساهم  -ب          
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 الالكترونية في تطبيق معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية . الإدارةتساهم  -ج         
 بيق معيار الأمان في جودة الخدمة العمومية .الالكترونية في تط الإدارةتساهم  -د          

 الالكترونية في بلدية المسيلة . الإدارةلتطبيق  معوقاتتوجد  -1
 أهمية الدراسة ثانيا: 

في تحسين  الادارة الالكترونيةتنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية الموضوع الذي تعالجه، والذي يتعلق بموضوع: دور 
من أهمية  للإدارة الالكترونيةعتبر من أهم المواضيع المطروحة في الوقت الحالي، وذلك لما والذي يالخدمة العمومية، 

 تقديم الخدمة العمومية .تأثيرها على و 
 أهداف الدراسةثالثا: 

بحث علمي يسعى لتحقيق أهداف معينة سواء في الجانب النظري أو التطبيقي، وفيما يخص  بطبيعة الحال فان أي
، فهي تهدف لتحقيق مجموعة من الأهداف الخدمة العموميةفي تحسين  الإدارة الالكترونيةدور  هذه الدراسة حول

 : وهي
 . الإدارة الالكترونية والخدمة العمومية والعلاقة بينهما ماهية تحديد -2
 .خدماتها لأداء الالكترونية الإدارة متطلبات تبيان -1
  من خلال الدراسة الميدانية ببلدية المسيلة. ة العموميةالخدمفي تحسين  الإدارة الالكترونيةالتعرف على دور  -1

  مبررات اختيار الموضوعو أسباب : رابعا
 الإدارة دور: موضوع نتناول تجعلنا، مبررات معينةو أن البحث في أي موضوع تكون وراءه أسباب فيه لا شك مما 

 : ما يليالأسباب نذكر هاته ومن ، الخدمة العموميةجودة في تحسين  الالكترونية
 : الأسباب الذاتية -أ
 . مالية إدارةتخصص : يتناسب مع تخصص الطالب في الماستر الالكترونية الإدارةكون موضوع    -
لما له من أهمية بالغة في الإدارات كوننا موظفات بإحدى الإدارات العمومية و الإهتمام الشخصي بهذا الموضوع   -

 مومية. الخدمة العتحسين تأثيره على و العمومية 
 : الأسباب الموضوعية -ب
 جديد.الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية لأنه موضوع  الإدارةتعلقة بدور الم وثحوالب الدراسات قلة -
 .بالواقع باشرالم وارتباطه، الحديثة العلمية وثحالب في الخدمة العموميةو  الالكترونية الإدارة موضوع أهمية -

 حدود الدراسة : خامسا
تتمثل هده و عدم الخروج عنها و صد التقيد بإطار البحث وضعنا مجموعة من الحدود بهدف تركيز جهودنا داخلها ق

 زمان البحث.و مكان ، المصطلحات: الحدود في
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 : البحث فيأهم مصطلحات  تتمثل: مصطلحات البحث - 1
 : الإلكترونية الإدارة -أ

  "التكنولوجيا استخدام خلال من المواطن إلى تقدمها التي الخدمات تحسين على الحكومة مقدرة هي" *
 أو أكثر نــطرفي بين مــتت التي والمعاملات الأعمال كلّ  تنفيذ على يعتمد حديث منهــج»أنّا  على اــأيض وتعرف* 
 الأفراد نـــم

 ،لكترونية للأموالالإ التحويلات، الإلكتروني البريد: في تتمثل الإلكترونية الوسائل كلّ  باستخدام والمنظمات
  الإلكتروني التبادل

 ."النشرات أو الفاكس أو للمستندات
ضمان الحاجات العامة للزبائن من طرف المنظمات : وتعني، باعتباره متغيرا تابعا: الخدمة العمومية -ب 

 .العمومية
  "عمومينشاط ذو مصلحة عمومية يتحقق بواسطة شخص معنوي  هي" *

 أناباعتبار ، بلدية المسيلةالدراسة التطبيقية  في  إجراءختيارنا على إوقع  لقد: بحثالمدى المكاني لل  - 2 
 ذات الطابع الإداري في الجزائر . إدارة عمومية تقدم خدمات

  . 1229إبتداء من فيفري إلى غاية أفريل  ( أشهر21) فهو ثلاثة: المدى الزماني للبحث  - 3
 منهج البحث سادسا : 

تحليل ( و انجاز بحثنا هدا اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي من خلال استعراض ) وصف و ع لدراسة الموضو 
 أنواعها، الخدمة العموميةالمتطلبات  واستعراض مفهوم ، الأهمية، من حيث المفهوم موضـــــــــوع الإدارة الالكترونية

 الإدارة الالكترونية بالخدمة العمومية .علاقة و  وجودتها
معالجتها و جمع البيانات  أيانب التطبيقي اعتمدنا على منهج دراسة الحالة واستعملنا المنهج الإحصائي وفي الج
 . إحصائيا

 : ابرز هده الأدوات هي وتحليلها  و تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات العلمية للحصول على المعلومات كما  
الغير مباشرة و المصادر المختلفة ذات الصلة المباشرة و راجع الاستعمال للمو يتمثل في الإطلاع : المسح المكتبي- 

 . الخدمة العموميةجودة في تحسين  الإدارة الالكترونيةدور : بموضوع
إبداء رأيه في موضوع دور و انه يعطي الحرية لكل فرد في الإجابة  إذفي بحثنا  أساسية أداةيعتبر : الاستبيان -

 . الخدمة العمومية  جودةالإدارة الالكترونية في تحسين 
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 الدراسات السابقة : سابعا
 : هي الخدمة العموميةجودة في تحسين  الالكترونية الإدارةالدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع دور  أهممن 
دراسة حالة وزارة ، العمومية الإداراتدورها في تحسين أداء و الالكترونية  الإدارة، بوقلاشي عماد /1

الجزائر جامعة ، علوم التسييرو العلوم التجارية و بكلية العلوم الاقتصادية  علوم التسيير ماجستير في رسالة، العدل
مساهمتها في و ، الالكترونية الإدارةخصائص و أهداف و ت هذه الدراسة مفاهيم ـــد تناولــــقو .  1222سنة  21

تختلف هاته الدراسة و ، الاتصالاتو علومات تكنولوجيا المو ذلك بالاعتماد على وسائل و ، تحسين أداء وزارة العدل
 عن دراستنا من حيث نوعية الخدمات التي تقدمها للمواطنين .

الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية  الإدارةدور ، / عشور عبد الكريم2
جامعة ، العلاقات الدوليةو لعلوم السياسية كلية ا،  الرشادةو في تخصص الديمقراطية رسالة ماجستير  ، الجزائرو 

الالكترونية في  الإدارةالالكترونية في ترشيد  الإدارةقد تناولت هذه الدراسة تأثير و . 1222قسنطينة سنة ، منتوري
أما دراستنا فتناولت ، الثانية ناميةو ترشيد الخدمة العمومية حيث تطرقت إلى دولتين مختلفتين الأولى متقدمة 

 من زاوية واحدة . الموضوع
رسالة ، تطبيقاتها في الدول العربيةو الالكترونية على إدارة المرفق العام  الإدارةتأثير ، / حماد مختار3

، بن يوسف بن خدةجامعة ، والإعلامكلية العلوم السياسية ،  والإداريفي تخصص التنظيم السياسي ماجستير  
تأثيرها على سير و منهجية تطبيقها و الالكترونية  الإدارةهوم قد تناولت هذه الدراسة مفو . 1227الجزائر سنة 

 أما دراستنا فتناولت الموضوع بصفة خاصة  .، إدارة المرفق العام وكذا وضعها في الوطن العربي بصفة عامةو 
 : يمات البحثستق: ثامنا

( 21) اثنان إلىالبحث  فيما يخص المنهجية التي اتبعناها  في هيكلة البحث ووضع خطة له فإننا قمنا بتقسيم
 فصل للجانب التطبيقي.و للجانب النظري  فصل: فصل
ثلاثة  إلىوقد قمنا بتقسيمه  الخدمة العموميةو الاطار النظري للإدارة الالكترونية تناولنا فيه : الفصل الأول -
 الإدارةتعريف  من خلال التعرف على: الالكترونية الإدارة مفهوم: المبحث الأولأين عالجنا في  ( مباحث21)

 . الالكترونية  الإدارةوظائف  إلىأخيرا تطرقنا و متطلبات تطبيقها و أهداف ، أهميتها، الالكترونية
المبادئ التي و  فيه تعريف الخدمة العموميةتناولنا حيث : تطرقنا فيه لمفهوم الخدمة العمومية: المبحث الثانيفي  ماأ 

 . جودتهاو أنواعها ، تحكمها
الالكترونية بالخدمة العمومية من حيث معايير جودة الخدمة  الإدارةالذي يوضح علاقة : الثالث المبحثأخيرا  

فعالية المنظمات و الالكترونية في زيادة كفاءة  الإدارةدور و أبعاد جودة الخدمة العمومية في البلديات ، العمومية
 الاعتمادية في جودة الخدمة العمومية . و جابة الالكترونية على معياري الاست الإدارةأخيرا أثر تطبيق و العمومية 

تحسين في  الالكترونية الإدارة دور: يمثل الجانب التطبيقي للدراسة المتمثل في دراسة حالةو : الثانيالفصل  -
  . بلدية المسيلةبالخدمة العمومية جودة 
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 : لمن خلاالتعريف بميدان الدراسة و هجية البحث نم: المبحث الأولحيث تناولنا في 
  تشخيص عينة الدراسة .و وصف أخيرا و ، التعريف ببلدية المسيلة، الاطار المنهجي للدراسة

اختبار فرضيات الدراسة حيث قمنا باختبار الفرضيات الرئيسية الأولى و نتائج التناولنا عرض : المبحث الثاني في 
 الثالثة. و الثانية و 

 :صعوبات البحث : تاسعا
 : حث عدة صعوبات لعل أهمهاإعداد الب أثناءواجهتنا 

في الجامعات  الخدمة العموميةجودة الإدارة الالكترونية في تحسين دور : قلة الدراسات المتعلقة بدراسة موضوع- 
 المعاهد الجزائرية.و 
 .لومات المتعلقة بالجانب التطبيقيصعوبة في الحصول على المع -
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية
ةمفهوم الإدارة الإلكتروني: المبحث الأول  
مفهوم الخدمة العمومية: المبحث الثاني  
 علاقة الإدارة الالكترونية بالخدمة العمومية: المبحث الثالث

 

 الفصل الاول
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 : دـــــــــتمهي
بشكل واسع في الإدارات و ، يثة استخدامات متعددةالاتصال الحدو أصبح اليوم لتكنولوجيا المعلومات       

ظهور نموذج جديد في تقديم الخدمة العمومية عرف بالإدارة الإلكترونية ونتج عن ذلك  ذلكتزامن و ، العمومية
 الخدمات العمومية ونوعية الخدمات المقدمة .  أداءتحولا عميقا في طرق 

 : ةحث التاليامن خلال المب والخدمة العمومية ترونيةالفصل التعرف على الإدارة الإلك ذاوسنحاول في ه
 

 مفهوم الإدارة الإلكترونية : المبحث الأول
 مفهوم الخدمة العمومية: المبحث الثاني
 علاقة الإدارة الالكترونية بالخدمة العمومية: المبحث الثالث
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 مفهوم الإدارة الالكترونية: المبحث الأول
 : ستعراضإث الأول نحاول التعرف على مفهوم الإدارة الإلكترونية من خلال في المبح

 وظائفهاو ومتطلبات تطبيقها ، وأهدافها وأهميتها مفهوم الإدارة الإلكترونية
 

 الإدارة الإلكترونية  تعريف: ولالمطلب الأ
 .هناك عدة تعاريف للإدارة الإلكترونية سنتطرق في هذا المطلب إلى بعض التعاريف 

إحلال المكتب الإلكتروني عن طريق و الإدارة الإلكترونية تعني الاستغناء عن المعاملات الورقية : تعرف -
تحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية تم معالجتها إلكترونيا حسب و الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات 

 1خطوات متسلسلة.
لية آايجاد و الإسراع بهذا الأداء و ام خليط من التكنولوجيا لأداء الأعمال الإدارة الإلكترونية هي استخد: تعرف -

 2العملاء.و بين المنظمات الأخرى و متقدمة لتبادل المعلومات داخل المنظمة 
بين بعض المصطلحات المرادفة لها مثل و يقدم تعريفا الإدارة الإلكترونية انطلاقا من محاولة التمييز بينها : فتعر  -

بنية وظيفية و يعرف الإدارة الإلكترونية على أنا منظومة متكاملة و ، الأعمال الإلكترونية، لإلكترونيةالحكومة ا
الحكومة و ، كل من الأعمال الإلكترونية للدلالة على الإدارة الإلكترونية للأعمال: تقنية مفتوحة هي إطار يشملو 

 الإلكترونية للدلالة على الإدارة العامة أو الإدارة 
أو ، التقنيات الإلكترونية بكل ما تقتضيه الممارسة أو التنظيم أو الإجراءاتو هي استخدام الوسائل : فتعر  -

 3التجارة أو الإعلان.
شبكات الاتصال في و الإدارة الإلكترونية هي العملية الإدارية القائمة على الإمكانات المتميزة للأنترنت : تعرف -

الآخرين بدون حدود من أجل تحقيق أهداف و القدرات الجوهرية للشركة و بة على الموارد قاالر و توجيه و تخطيط 
  4الشركة .

 : التعريف التالي للإدارة الإلكترونية إعطاءبناءا على ما سبق يمكن 
شبكات الإتصال في الإدارة  و شبكة الأنترنت و الإتصال و استخدام تكنولوجيا المعلومات : الإدارة الإلكترونية تعني

 بالتالي تحقيق أهداف المنظمةو  ليةفعاو بكفاءة  
 
 
 

                                                 
 . 11ص  1220علاء عبد الرزاق السالمي، الإدارة الإلكترونية، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  1
 . 11ص ، 1229محمد سمير احمد، الإدارة الإلكترونية، دار المسيرة للطباعة والنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان الأردن،  2
 . 22، 22، ص ص 1224لأردن، محمد محمود الطعامنة، طارق الشريف العلوش، الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها  في الوطن العربي، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ا 3
 . 218، ص  1229لنشر، عمان، الأردن، نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة  الإلكترونية ) الإستراتيجية، الوظائف ؛ المجالات( دار اليازوري ل 4
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 فوائد وأهمية الإدارة الإلكترونية : الثانيالمطلب 
الاتصال في الإدارة أي الإدارة الإلكترونية لم يكن و باستخدام تكنولوجيا المعلومات  اهتمام العالم المتقدم إن

عموما يمكن ذكر الفوائد التي تحققها الإدارة ة إنما نتيجة الفوائد الكبيرة التي تحققها الإدارة الإلكترونيو بالصدفة 
 1.: الإلكترونية بالنسبة للمنظمات وللعاملين وللمواطنين كمايلي

 

 : بالنسبة للمنظمات الفوائد-1
 : توفر الإدارة الإلكترونية فوائد للمنظمات  أهمها 
 انجاز الأعمال في المنظمة . إجراءاتتبسيط -أ

 املات الكترونيا.توفير برمجة تدفق سير المع-ب
 .موثوقة و توفير معلومات دقيقة -ج
  .تقلل من الأعباء الورقية -د
المعلومات الدقيقة و تساعد الإدارة  العليا للمنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب نتيجة توافر البيانات -ه
 الضرورية عند الحاجة اليها .و 
ن القول أنه لا يوجد سوى مستوى إداري واحد متصل بالشبكة تلغي المستويات الإدارية المتعددة بل يمك-و
 تصبح الشبكة هي الإدارة.و 
الاستغناء و التأخيرات  إلغاءتكلفتها نتيجة و تسهم في تحقيق التميز من خلال التقليل في وقت انجاز المعاملات -ن

 عن بعض الخطوات غير الضرورية أثناء العمل.
تأهيل الآخرين لغرض مواكبة التطورات  إعادةغير الكفؤة في الوقت نفسه ثم التقليل من حجم القوى العاملة  -ي

 2على المنظمة . الجديدة التي طرأت
 

 : الفوائد بالنسبة للعاملين  - 2
 : توفر الإدارة الإلكترونية للعاملين الفوائد التالية

 المسؤوليات للعاملين في ظل الإدارة الإلكترونية .و وضوح الاختصاصات  -أ
 القدرات التقنية للعاملين .و تنمية المهارات  -ب
 العمل إلكترونيا. إجراءاتسهولة أداء الأعمال نتيجة توحيد نماذج  -ج
 المستويات الإدارية المختلفة .و استمرار الاتصال الفعال بين العاملين  -د
 سهولة .و المهام بيسر  أداءتحقيق اللامركزية الإدارية مما يحقق سرعة  -ه
 الحصول على المعلومات اللازمة لأداء الأعمال من خلال الأرشيف الإلكتروني للمنظمة . سرعة -و

                                                 
   18، 17علاء عبد الرزاق السالمي، مرجع سابق  ص   1
 .18علاء عبد الرزاق السالمي، مرجع سابق ص،  2
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 التميز.و التوثيق الإلكتروني لجهود العاملين من خلال الرقم السري لكل موظف ما يحفزهم للإبداع  -ن
  : الفوائد بالنسبة للمواطنين - 3

  :توفر الإدارة الإلكترونية للمواطنين فوائد من خلال
 بتكلفة أقل .و وسع مما يوفر للمواطنين خدمات عالية الجودة أ وأسرع و الإسهام في تحقيق اتصال أفضل  -أ

مراجعة  إلىالحصول على الخدمات في أماكن وجودهم من غير الحاجة و المعلومات  إيجادتمكن المواطنين من  -ب
 الدوائر المعنية.

التسليم المبسط للخدمات المقدمة و جابة السريعة للاحتياجات تساعد على زيادة ولاء الزبائن نتيجة للاست -ج
   1لهم.

 : سلبيات الإدارة الإلكترونية
 : تطبيقها يتخلله بعض السلبيات أهمها أنبالرغم من المزايا التي  تقدمها الإدارة الإلكترونية إلا 

 رداءة البرمجيات أو ضعف الصيانة البرمجية .-أ
 أو توقف البطاريات الاحتياطية المساندة . انقطاع التيار الكهربائي-ب
 عدم وجود متابعة تطوير للتطبيقات البرمجية .-ج
 حيث يتم الاستغناء عن عدد من الموظفين نتيجة عمل الحاسوب .: البطالة-د
استخدام الحاسوب لساعات طويلة مما قد  إلىالمساس بالصحة العامة حيث يؤدي تطبيق الإدارة الإلكترونية  -ه
 2م عنه ضعف النظر.ينج

سلبياتها قليلة و ومتعددة  كثيرةايجابياتها   نأيمكن القول ، السلبيات التي تميز الإدارة الإلكترونيةو مقارنة بالفوائد 
 محدودة .و 

                                                 
المحروقات عبر الأنابيب، سكيكدة، رسالة  اسيا سليمان تيش، واقع الإدارة الإلكترونية بالمؤسسة الاقتصادية ودورها في تطوير العمل الإداري، دراسة حالة المديرية الجهوية لنقل 1

 11، 12ص  1224كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير،   2911أوت  12ماجستير في علوم التسيير تخصص ادارة أعمال، جامعة 
 . 02، ص 1228الجامعة الجديدة، الأرزابطة، مصر  عصا م عبد الفتاح مطر، الحكومة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق، دار  2



 الإطار النظري للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل الأول

 

11 
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 : الإدارة الإلكترونية تطبيق أهداف: لثالمطلب الثا
 وعة من الأهداف التي تسعى إليها المنظمات من إستخدام الإدارة الإلكترونية.هناك مجم     

 : 1أهم الأهداف التي تسعى اليها الإدارة الإلكترونية هي 
 تبسيط الإجراءات داخل المنظمات .و التخلص من حدة البيروقراطية  -2
 ير خدمات الإدارة . استثماره في تطو و اللازم في إدارة المعاملات الإدارية  الوقتترشيد  -1
 كفاءة نظام الحفظ فيهو النظام الإلكتروني  أداءات ثبن دقة المعلومات الإدارية بفعل ضما -1
ربط مصالح المنظمة بوسائل اتصال الكترونية تضمن سهولة التواصل فيما بينها بالجهات الإدارية في المنظمات  -4

 .الأخرى
 التوثيق. و على الورق وما يتبعه من عيوب في الحفظ  الحد من الأعباء الإدارية في الاعتماد -1
 فرز الأفراد غير الفاعلين .و ترشيد الأيدي العاملة  -0
 الخصوصية للمعلومات المهمة في ظل توافر أنظمة منع الاختراق.و ضمان السرية  -7
وثيرة ثابتة  إلى الوصولو الإجراءات سواء بالخطأ او بالقصد بنية التلاعب و ضمان عدم تكرار المعلومات  -8

  .اجية التي تؤثر على جودة الخدمةأو المز ، تجاوز حالة العاملين النفسية  أو الصحيةو ومستقرة لأداء عمل المنظمات 
التصحيح بشكل و المراجعة و دعمها بالثقة اللازمة مع توافر ميزة التقييم و تركيز اتخاذ القرار في نقاط العمل  -9

 مستمر .
  .الثقةبالتالي تحقيق و تقديم الخدمة  البعد عن المحسوبية فيو فافية تعميق مفهوم الش -22

 

 : لإدارة الإلكترونيةا متطلبات: رابعالمطلب ال
 : في تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية هي هناك مجموعة من المتطلبات الأساسية التي يمكن اعتمادها     

 : المتطلبات الإدارية -1 
 : طط التأسيسخو وضع استراتيجيات  1-1
ه التقنية الجديدة في تحقيق ذتساهم به ه إنالإدارة الإلكترونية يعتمد على رؤية واضحة لما يمكن  إلىالانتقال  إن

الداخلية  أوأهداف المؤسسة لاسيما على المدى الطويل من خلال الحصول على المعلومات البيئية سواء الخارجية 
رصد و الإستراتيجية بكل وضوح  أهدافهاصياغة و الضعف و نقاط القوة و ت التهديداو مما يمكنها من تحديد الفرص 

 2بمنتهى الدقة.و بأسرع وقت و المهارات البشرية اللازمة بأقل جهد و الكفاءات و الموارد المادية 
ة حيويا لنجاح أسلوب الإدارة الإلكترونيو عد دعم والتزم الإدارة العليا أمرا مهما ي: الدعم الإداريو القيادة  1-2

تفكيك الصعوبات التي تعترض تطبيق أسلوب و قوية يساعد على تجاوز العقبات  إداريةفي المؤسسات فوجود قيادة 

                                                 
 .27اسيا سليمان تيش، مرجع سابق ص  1
 .192ص  1222، 7احد بن عيشاوي، أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية على مؤسسات الأعمال، مجلة الباحث العدد  2
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الإدارة الإلكترونية في المؤسسات مربوط بالدعم من قبل السلطات  إلىعليه فجهود التحول و الإدارة الإلكترونية 
    1صانعي القرارات في هده المؤسسات.و العليا 

 : كل التنظيميالهي 1-3
عمل و  إداريروتين و قواعد تقليدية  إلىلا تستطيع الإدارة الإلكترونية العمل في هيكل تنظيمي هرمي يستند 

  2يدوي.
الإدارة الإلكترونية التي لا  أسلوبمهمان في تطبيق  أمرانتفويض الصلاحيات و  تالقراراالمشاركة في اتخاذ  إن إذ

 .تطبيق الإدارة الإلكترونية و الشبكي الذي يتلاءم  يمكن توفيرها إلا من خلال الهيكل
تغييرات في الهياكل التنظيمية تتناسب مع طبيعة عمل الإدارة  إجراءالإدارة الإلكترونية  أسلوبيتطلب  ذال

بعض الإدارات الأخرى أو دمج إدارات مع  إلغاء أوجديدة  إداراتذلك عن طريق استحداث و  الإلكترونية
الكترونية  إدارةبما يكفل توفير الظروف الملائمة لتطبيق ، النظر في طبيعة العمليات الداخلية دةإعاو بعضها البعض 
 3سرعة الإنجاز.و تتميز بالكفاءة 

 : التثقيف، التدريب، التعليم  4 -1
يكتفي فانه لا ، عمل جديدة مغايرة لأدوات العمل الإدارية التقليدية بشكل كبير أداةو ثقافة و التقنية علم  أنبما 

تثقيفهم  أيضابل ينبغي ، حسبو العمل الجديدة والأجهزة  أساليبتدريبهم على و بتعليم العاملين بالإدارة 
   4بالتقنية.

حيث تؤثر الثقافة التنظيمية للعاملين بدرجة كبيرة في نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فكلما كانت ثقافة المؤسسة 
بالتالي تقل مقاومتهم في و في المؤسسة  أدوارهمالعاملين عن  رضالرقمية ازداد ايجابية في موقفها من التكنولوجيا ا

   5التغيير.
 : لمتطلبات البشرية ا - 2

عنصر من عناصر الإدارة الإلكترونية حيث يجب توفر طاقات بشرية مختصة في تكنولوجيا  أهميعتبر المورد البشري 
يجب تدريبهم باستمرار و ، ات عالية لتطبيق الإدارة الإلكترونيةمهار و ذوي كفاءات و الاتصال الحديثة و المعلومات 

 .الاتصال الحديثةو المعلومات  تكنولوجيا آخرعلى 
 : المتطلبات المالية - 3

يقترن تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية بالإمكانيات المالية المتاحة للمؤسسات من خلال توافر السيولة النقدية 
تضمن نجاحه حتى لا يتوقف في منتصف الطريق انتظارا للدعم مما قد يعطل المشروع و ه لديها والتي تسهل تطبيق

                                                 
 .1مرجع سابق ص 1229لمؤتمر الدولي لتنمية الإدارية ، الرياض ،مداخلة مقدمة في ا والتطبيقحسين أحمد حسن، الإدارة الإلكترونية بين النظرية  1
 .120سعد غالب ياسين، مرجع سابق ص  2
 . 241حسين محمد الحسن مرجع سابق ص  3
 . 249حسين محمد الحسن نفس الرجع ص  4
 .  71، ص 1229دارية، القاهرة، مصر ايمان عبد المحسن زكي، الحكومة الإلكترونية، مدخل اداري متكامل، المنظمة العربية للتنمية الإ 5
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الإدارة الإلكترونية تكلفة شراء الآلات  أسلوب إلىالمؤسسات نتيجة التحول  ومن ضمن التكاليف التي تتحملها
  1الشبكات.و تكاليف الدورات التدريبية للعاملين في مجال استخدام الحواسيب و المعدات و 

  : المتطلبات المادية - 4
الأدوات الواجب توفرها لاستخدام الإدارة الإلكترونية من أجهزة و التجهيزات و تتمثل المتطلبات المادية في المعدات 

 . الاتصالالمعدات الخاصة بشبكات و الأجهزة و معداتها و تجهيزاتها و حواسيب 
 : المتطلبات القانونية - 5 
الإدارية الإلكترونية مما  تشريعات جديدة لحماية التعاملاتو قوانين  إعدادية يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترون إن

 خصوصيتها.و الإلكترونية  يحافظ على سرية التعاملات
 : المتطلبات الأمنية - 6

يقصد بأمن المعلومات ) مجموعة و ، حماية معلوماتهاو تتمثل المتطلبات الأمنية للإدارة الإلكترونية في ضمان أمن 
بيانات و برمجيات و الفني لحماية المصادر البيانية من أجهزة و التدابير المستخدمة في المجالين الإداري و لإجراءات ا
  أوعن طريق التسلل  أوعمدا  أوالتي تقع عن طريق الصدفة ، التداخلات غير المشروعةو أفراد من التجاوزات و 

  2هده العناصر.( ارةإدغير الوافية المستخدمة من  أوكنتيجة لإجراءات خاطئة 
ومن أجل حماية المعلومات من المخاطر التي تتعرض لها لا بد من توفر مجموعة من العناصر التي يجب أخدها بعين 

 : ه العناصر هيذالاعتبار لتوفير الحماية الكافية لمعلومات ه
 3ير مخولين بذلك.غ أشخاص لا يطلع عليها من قبلو المعلومات لا تكشف  أنتعني التأكد من : السرية -أ

عبر و عملية التكامل يقصد بها تكامل الرسائل المرسلة بين الأطراف  إن: سلامة المحتوىو التكامل  -ب
شبكات الاتصال اللاسلكية حيث انه لضمان التكامل بين الرسائل لابد من استلام و الشبكات كشبكة الانترنت 

ا تم تغيير إذبسيطة لمعرفة ما  عادة ما يتم ذلك بتقنياتو  ايتم اعتراضها أو تغيير محتواه أنالرسائل نفسها بدون 
  4محتوى الرسالة أم لا.

 : استمرار توفر المعلومات -ج
تقديم الخدمة لمواقع و القدرة على التفاعل مع المعلومات و تعني التأكد من استمرارية عمل نظام المعلومات و 

 منع استخدامها. إلىضمان عدم تعرض مستخدمي تلك المعلومات و المعلومات 
 

 

                                                 
 . 11اسيا سليمان تيش تيش، مرجع سابق ص  1
 21، 22ص ص  1228دلال صادق الجواد، حميد ناصر الفتال، أمن المعلومات، دار اليازوري العلمية للنشر  التوزيع، عمان، الأردن،  2
 . 21ص  1220ترونية، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر منير محمد االجنيهي، ممدوح محمد الجنيهي، امن المعلومات الإلك 3
 . 120، ص 1228صباح الطيطي، التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية من منظور تقني وتجاري وإداري، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  4
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 : لإدارة الإلكترونيةوظائف ا: خامسالمطلب ال
وتغييرا ، تؤدي الإدارة الالكترونية عددا من الوظائف الأساسية مثلت مرتكزات هامة في الإصلاح الإداري      

 : وتشمل هذه الوظائف مايلي، جذريا في أساليب الإدارة التقليدية
 : التخطيط الإلكتروني -1

 1: التقليدي في ثلاث سمات تخطيط الإلكتروني على التخطيطيختلف ال
وقصيرة الأمد والقابلة ، والآنية، والمرنة، أن التخطيط الالكتروني يمثل عملية دينامية في اتجاه الأهداف الواسعة

جاوز فكرة أنه يت أنه عملية مستمرة بفضل المعلومات الرقمية دائمة التدفق والتطوير المستمر والمتواصل، للتجديد
فجميع العاملين يمكنهم المساهمة في التخطيط الالكتروني في  ، أعمال التنفيذو تقسيم العمل التقليدية بين الإدارة 

، انطلاقا مما يميز البيئة الرقمية من التغيير بسرعة، تعطي البيئة الرقمية قوة للتخطيط الإلكتروني كل مكان وزمان
، والمنتجات، الأسواقو ، مما يحقق قدرة على الوصول إلى الجديد من الأفكار، العالميةو ، المحلية عبر الشبكات

أفضلية لعملية التخطيط الالكتروني على حساب الشكل و ، وهذا ما يعطي ميزة، والخدمات غير الموجودة
  التقليدي.

 : التنظيم الالكتروني-2
من النموذج التقليدي إلى التنظيم  في ظل التحول الالكتروني  فإن مكونات التنظيم قد حدث فيها انتقال

والتنظيم العمودي من ، من خلال بروز هيكل تنظيمي جديد قائم على بعض الوحدات الثابتة والكبيرة، الإلكتروني
والشركات ، يقوم أساسا على الوحدات الصغيرة، إلى شكل تنظيم يعرف بالتنظيم المصفوفي، الأعلى إلى الأسفل
 التغير في مكونات التنظيم . كما حدث،  دون هيكل تنظيمي

الأقسام و بدلا من التقسيم الإداري على أساس الوحدات ،بالتالي يصبح التقسيم الإداري قائما على أساس الفرق
ومن التنظيم الإداري ، إلى الوحدات المستقلة والسلطة الاستشارية  والانتقال من سلسلة الأوامر الإدارية الخطية،

، ومن اللوائح التفصيلية إلى الفرق المداراة ذاتيا، لمباشر إلى التنظيم متعدد الرؤساء المباشرينالذي يبرز دور الرئيس ا
 2ومن مركزية السلطة إلى تعدد مراكز السلطة.

 

  : الرقابة الالكترونية-3
نية تسمح بالمراقبة فإن الرقابة الالكترو ، إذا كانت الرقابة التقليدية تركز على الماضي لأنا تأتي بعد التخطيط والتنفيذ

مما يعطي إمكانية تقليص الفجوة الزمنية بين علمية اكتشاف ، شبكة المؤسسة أو الشركة الداخلية الآنية من خلال
من ، كما أنا عملية مستمرة متجددة تكشف عن الإنحراف أولا بأول،  تصحيحية عمليةو ، أو الخطأ، الانحراف

، والمستهلكين فالجميع يعمل في الوقت نفسه، الموردينو ، والعاملين، رينخلال تدفق المعلومات والتشبيك بين المدي
                                                 

ترونية في المديرية العامة للجوازات لمدينة الرياض ، رسالة ماجستير غير منشورة ، قسم العلوم الادارية ، جامعة نايف محمد ،بن عبد العزيز الضافي ،مدى إمكانية تطبيق الإدارة الالك 1
 .11، ص  1220العربية للعلوم الأمنية ، 

 .148,147نجم ، عبود نجم ، مرجع سابق ص  2
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سواء بين العاملين والإدارة أو بين المستفيدين ، والولاء الإلكتروني، وهو ما يؤدي إلى زيادة تحقق الثقة الالكترونية
 1على الثقة . مما يعني أن الرقابة الإلكترونية تكون أكثر اقترابا من الرقابة القائمة، والإدارة

 

 : القيادة الإلكترونية -4
والتحول في المفاهيم الإدارية إلى إحداث نقلة نوعية كان من نتائجها ، أدى التغير في بيئة الأعمال الإلكترونية 

 : والتي تنقسم للأنواع الثلاثة التالية، الانتقال إلى نمط القيادة الإلكترونية
وتتسم بزيادة توفير ، رتكز في نشاطاتها على استخدام تكنولوجيا الانترنتحيث ت: القيادة التقنية العملية 4-1

، وهي التي تعرف بقيادة الإحساس بالثقة، إضافة إلى سرعة الحصول عليها، وتحسين جودتها، المعلومات
، ةوتمكن القائد الإلكتروني من امتلاك قدرة على تحسين مختلف أبعاد التطور التقني في الأجهز ، والبرمجيات
بالوقت بمعنى أنا تجعل القائد  إضافة إلى أنا تتصف بأنا قيادة الإحساس، والشبكات والتطبيقات، والبرمجيات

 . واتخاذ القرارات، والاستجابة والمبادرة على تسير الأعمال، هي سرعة الحركة، الإلكتروني يتسم بمواصفات جديدة
والزاد المعرفي وحسن ، ة الناعمة ضرورة وجود قائد يمتاز بالحرفيةتطرح فكرة القياد: القيادة البشرية الناعمة 4-2

وتتسم القيادة الناعمة بالقدرة العالية على إدارة ، الذين يبحثون عن سرعة الاستجابة لمطالبهم، التعامل مع الزبائن
 في توفير الخدمات للمتعاملين . وبالتركيز على عنصر التجديد، والوصول إلى السوق، المنافسة

يجب أن يتصف بها القائد ضمن إدارة ، المواصفات ترتكز القيادة الذاتية على جملة من: القيادة الذاتية 4-3
، والتركيز على انجاز المهمات، وهو ما يجعل قيادة الذات تتصف بالقدرة على تحفيز النفس، الأعمال عبر الانترنت

 2التكيف مع المستجدات البيئة المتغيرة . نةومرو ، إضافة إلى المهارة العالية، والرغبة في المبادرة
يؤدي إلى نتيجة تتمثل في ، إن التحول في وظائف الإدارة الإلكترونية على حساب الوظائف التقليدية للإدارة  

والتخلي على روح العمل الجماعي الذي ينتج عن الإتصال ،القضاء على إبداعات الفرد داخل المنظمة الإدارية 
العامل  وضرورة أن تتم مراعاة هذا الجانب خاصة أن هناك نظريات تركز على، أجهزة الإدارةو رتفقين المباشر بين الم

 ولها ما يمثلها ) مدرسة العلاقات الإنسانية في التنظيم ( .     ، الإنساني  في المنظمة
 

                                                 
 .17محمد بن عبد العزيز الضافي ، مرجع سابق ، ص  1
 .100 102رجع سابق ، ص نجم ، عبود نجم، م 2
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  .العموميةمفهوم الخدمة : المبحث الثاني
تبحث عن الطرق  نأيجب ، تلبي حاجاتهمو لاءم مع توقعات الزبائن حتى تقدم المنظمات العمومية خدمات تت    
 تعتبر الإدارة الإلكترونية نموذج شامل لتحسين )جودة ( الخدمة العمومية.و تحسين الخدمة العمومية و لتطوير ، الوسائلو 

 

 : لخدمة العموميةا تعريف: الأول المطلب
 بالتفصيل  ذلكلوجهات نظر ومداخل مختلفة وسوف نتناول فقا و لقد تعددت التعاريف الخاصة بالخدمة العمومية 

 : تعريف الخدمة -1
تكون أساسا غير و ، يعرفها فليب كوتلر " بأنا نشاط أو إنجاز مرتبطة بعملية تبادلية يقدمها طرف ما لطرف آخر

  يكون".أن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا، لا ينتج عنها أية ملكيةو ، ملموسة
تحدث من خلال عملية تبادلية ، وعلى ضوء هذا التعريف يمكن القول أن الخدمة هي "عبارة عن أنشطة غير ملموسة

  1قد تكون مقترنة بمنتج مادي أو العكس مع عدم إمكانية نقل ملكيتها ". و ، بين الطرفين
 : لخدمة العموميةاتعريف  -2

 : الكتاب نذكر منهاو ذلك بإختلاف وجهات نظر الباحثين و ، قدمت عدة تعاريف للخدمة العمومية     
  2مجانا او نظير مبلغ من المال . إماعبارة عن منفعة يحصل عليها سكان المجتمع  تعرف الخدمة العمومية بأنا

على المواطنين و العامة الحكومية  الإدارةيوحي إلى " تلك الرابطة التي تجمع بين  أن مصطلح الخدمة العمومية كما 
   3 " . الإداريةإشباع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات و مستوى تلبية الرغبات 

تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومية  ، "تلك التي تعد تقليديا خدمة فنية: تعرف الخدمة العمومية على أناو  -
الملائمة و الاستمرارية و تها مبادئ المساوات يتطلب توفيرها أن يحترم القائمون على إدار و ، لحاجات عمومية كاستجابة

  4 لتحقيق المصلحة .
 : 5الخدمة العمومية كنظام تعريف -3
 : حسب هذا التعريف فإن الخدمة العمومية التي تقدمها المنظمات العمومية كنظام يتكون من أجزاء مختلفة 

التشغيل على مدخلات الخدمة لإنتاج وفق هذا النظام تتم عمليات : نظام عمليات تشغيل او إنتاج الخدمة -
 العناصر الخاصة بالخدمة 

 ووفق هدا النظام يتم تجميع نائي لعناصر الخدمة تم التسليم النهائي للخدمة .: نظام تسليم الخدمة -
 : يتضمن مفهوم الخدمة العمومية كنظام شكلينو 

                                                 
 . 12ص  ، 1227، المسيلة، العلوم السياسيةو كلية الحقوق ،  مذكرة الماستر أكاديمي، الالكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية الإدارة، يمينة عمرون 1
 .240ص ، 1224، عة عين شمسكلية التجارة جام،  رسالة دكتوراه، ادارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الأداء، جورج حبشي اسكندر 2
مذكرة لنيل شهادة  الماجستير في العلوم السياسية : قسنطينة، جامعة منتوري، الجزائرو "دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية ، عبد الكريم عشور 3
 .42ص ، 1222، العلوم السياسية جامعة منتوري قسنطينةو لحقوق كلية ا،  الرشادةو تخصص الديمقراطية ، العلاقات الدوليةو 
 . 19ص ، 1224، الدار الجامعية: الاسكندرية، التطبيقو النظرية  –"اقتصاديات المشروعات العامة ، المرسبي سيد حجازي 4
 . 10ص  ، 1221سور للطبع والتوزيع ، الإتجاهات الحديثة، الجزائر ، جو التسيير العمومي بين الإتجاهات الكلاسيكية ، د.مريزق عدمان 5
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 خدمة عمومية مرئية لمستقبل الخدمة ) المواطن(-2
 يطلق عليها جوهر الخدمة الفني .و ير مرئية خدمة عمومية غ-1
مصطلح المكتب و في بعض الدراسات تستخدم مصطلح المكتب الأمامي بالنسبة للأجزاء المرئية في نظام الخدمة و 

 الخلفي بالنسبة للأجزاء غير المرئية من الخدمة.
التي تقدمها المنظمات العمومية  انطلاقا من الخدمات: 1يمكن تقديم احد الأمثلة: لتوضيح مفهوم الخدمة كنظامو

الأوراق و  الوثائقفقد يتوجه مواطن لتسجيل سيارته او استخراج رخصة له فبداية يقوم بتقديم مختلف ، في المجتمع
وعليه بالانتظار قليلا لكي ، هو مطلوب من النقود لمثل هده الوثائق في الخزينة ويسدد ما، اللازمة لدى مكتب الخدمة

لأنه يرى الإدارة    هذا الجزء من الخدمة يمثل الجزء المرئي للمواطن )يراه بنفسه( إنوهنا يمكن القول ، تنتهي الخدمة
             . الأجهزةو المعدات الإدارية و الموظفين و 

أعمال أخرى تجرى داخل مكتب الخدمة )مكتب المرور و ة المطلوبة يتطلب الأمر مهام محتى يحصل على الخدو غير أنه 
كل هده و ، المراقبة الداخلية، التسجيل، المخالفاتو ،  الدفاتر او الحاسب الآلي عن تاري  السيارةفيمثل الفحص مثلا( 

 تقديمها.و الخدمة  لاستكمالهو ضروري و الذي لا يراه المواطن ، الأعمال تتم في الكتب الخلفي
 : تعريف خبراء الإدارة العامة للخدمة العمومية - 4 

التي يجب و تأمين رفاهيته و الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان  بأنا ارة العامة الخدمة العموميةخبراء الإد يعرفون
تكون مصلحة الغالبية من المجتمع هي المحرك  أنعلى ، في منهج توفيرها والالتزامتوفيرها بالنسبة لغالبية الشعب 

 2واطنين .الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى معيشة الم
 ( Annie partoli)   بارتولي   تعريف –1

ذلك لحاجاتهم و بناءا على قرار سياسي من أجل أفراد المجتمع ، هي تلك الخدمات التي تقوم السلطات العامة  بتأديتها
 3إليها .

 : بناءا على التعاريف السابقة يمكن إعطاء التعريف التالي للخدمة العمومية
قيق الحاجات العامة لأفراد المجتمع بواسطة المنظمات العمومية اعتمادا على مبادئ معينة الخدمة العمومية هي تح

 الشمولية.مبدأ و مبدأ الاستمرارية ، مبدأ المساواة: أهمها
 

                                                 
تخصص الديقراطية ، العلاقات الدوليةو رسالة ماجستير في العلوم السياسية ، الجزائرو دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية ، عشور عبد الكريم 1
 . 41ص ، 1222، قسنطينة، جامعة منتوري، قسم العلوم السياسية، فات الدوليةالعلوم السياسية والعلاو كلية الحقوق ،  الرشادةو 
، 1224ديسمبر ، 29جامعة الوادي العدد، البحوت الإجتماعيةو مجلة الدراسات ، الإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة العموميةو الإتصال العمومي ، .رقاد حليمة، العربي بوعمامة 2
 . 42ص

,2009 , p51 Annie partoli,Management dans les Organismes Publiques , 3eme edition , dunod , paris,  France 3 
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 الخدمة العمومية  التي تحكم تقديمالمبادئ : الثاني المطلب
 دئ الأساسية نحاول استعراضها في هذا المطلب.ترتكز عملية تسيير نشاطات الخدمة العمومية على مجموعة من المبا

 في تقديم الخدمة العمومية  ( التطورو المساواة ، الإستمرارية) : معايير -1
 معيار الإستمرارية . 2-2

نجد ان مبدأ الإستمرارية يرتكز على المصلحة العامة التي تعتبر ضرورية في تقديم الخدمة العمومية ، من الناحية النظرية
ات المواطنين ومن واجب الدولة ضمان السير المنتظم للخدمة العمومية وهدا يعني ضرورة الحفاظ على حاج وإشباع

 1في حالات الإضراب الشرعي لعمال القطاع العمومي .، بعض نشاطات الخدمة العمومية أداءالحد الأدنى في 
 : معيار المساواة 1-2
 ر فيهم  شروط ـل من تتوافــؤدي خدماتها لكــأن تــام بــق العـــة بالمرفــئمزام الجهات القاـــوم هدا المبدأ على أساس التــيق

يستمد و  الاقتصاديأو  الاجتماعياو اللغة او الدين أو المركز ، اللون، الإستفادة منها دون تمييز بينهم بسبب الجنس
بالتالي أمام المرافق و بالمساواة أمم القانون  الحقوق التي تقضي وإعلاناتالمواثيق العالمية و هدا المبدأ وجوده من الدساتير 

 فهدا المبدأ لا يتعلق بسير المرافق فقط .، العمومية
 : معيار التطور 1-3

احتياجات و التقدم التقني من جهة و مع التطور الإجتماعي ، يسمح هدا المعيار بتكييف محتوى الخدمة العمومية
 المستفيدين من جهة أخرى .

    2  في تقديم الخدمة العمومية  (التضامنو الفعالية و المجانية النسبية ، يةالشمول): معايير -2
 : معيار الشمولية 1 – 2

انطلاقا من مفهوم الخدمة العمومية كونا خدمة أساسية يكون حق الإستفادة منها مكفولا لكل المواطنين لأنا تعتبر 
 تكون في متناول جميع المواطنين . نأمن تم فإن هده الخدمة ينبغي و ، ضرورية في أغلب الأحيان

 : معيار المجانية النسبية 2 -2 
 كانت  وضعياتهم متباينة )من حيث مستوى الدخل (  إذااواة بين المواطنين في حالة ما امتدادا لمعيار المس

 التعليم .و فإن الخدمات العمومية تقدم مجانا مثل خدمة الأمن  
  : معيار الفعالية 2-3

غير  الاستغلالفيها عجز السوق في التصحيح الذي يحصل في حالات  تثبتمية هي كل الأنشطة التي الخدمة العمو 
 والاتصالاتالغاز و الكهرباء و فتوفير بعض الخدمات العمومية الجوارية في مجالات النقل ، المتوازن بين مناطق الوطن

المناطق الأقل كثافة سكانية يساهم في خلق التوازن ه الخدمات العمومية تجعل ذالأمن وبالتالي فإن هو الصحة و التعليم و 
 تنمية هده المناطق أكثر فعالية .و بالتالي تجعل تهيئة و  الاقتصاديةالحفاظ على مزاولة النشاطات و الجهوي 

                                                 
1 , edition montchrestien , paris , France , 2001 ,p 608 Rene chapus ,droit administratif generale , tome15 edition 
 .28مرجع سابق ص ، د.مريزق عدمان2
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 : معيار التضامن 2-4
، الماديةو الصحية  الإعاقة أوبين المواطنين بسبب الدخل  الاجتماعيالخدمة العمومية ما هي إلا تعبيرا عن التضامن 

 : المتمثلة فيو  الاجتماعي النظامثلاثة أصناف وفق معيار  إلىلدى فالخدمة العمومية تصنف مهامها 
التهميش )الفئات و مالية في متناول المواطنين المهددين بالفقر و  ةجعل الخدمة العمومية مادي إلىمهام تهدف  -2

 المعوزة(.
 الشعور بالمواطنة .و سجام الاجتماعي المحافظة على الان إلىمهام تهدف  -1
   1العادل للموارد المشتركة.و المساهمة في تشجيع الاستعمال الفعال  إلىمهام تهدف  -1

 أنواع الخدمات العمومية : المطلب الثالث
 : 2يمكن حصرها في مجموعة الخدمات التالية و ، تأخذ الخدمة العمومية عدة أشكال منظمة من طرف الدولة

 : حيت طبيعة نشاط الخدمةمن  – 1
 : الخدمات الإدارية 1-1

هي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أو المرافق العمومية الإدارية سواء على المستوى المحلي أو المركزي مثل 
 خدمات مرفق الحالة المدنية .

 : التجاريةو بالخدمات الصناعية  1-2
 الغاز. و الكهرباء و مثل خدمة مؤسسة المياه ، التجاريةو العمومية الصناعية تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات 

 : الثقافيةو  الاجتماعيةالخدمات 1-3
مة التمدرس الإلزامي الثقافي مثل خدو تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية ذات الطابع الاجتماعي 

و الخدمات الصحية، ومن بين هذه الخدمات يتم ذكر خدمات المكتبات العمومية، المتاحف، و المنتزهات 
 العمومية..إلخ.3

 

                                                 
 12، 29مرجع سابق ص  ، ماند.مريزق عد 1
 على الموقع"دروس في المناجمنت العمومي"، نور الدين شنوفي 2

ur.pdf/article/2017Managment_publique_administrate -dz.com/upload/12-https: //www.hopital 
 ( .22: 12،  1229فيفري  12تاري  الاطلاع (
 01_01( ص  1222الدار الجامعية ، : عبد المطلب حميد، " التمويل المحلي _ التنمية المحلية" )الإسكندرية 3

https://www.hopital-dz.com/upload/12-%20Managment_publique_administrateur.pdf/article/2017
https://www.hopital-dz.com/upload/12-%20Managment_publique_administrateur.pdf/article/2017
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  :من حيت طبيعة الخدمة المقدمة – 2
  : الخدمات الفردية 2-1

 حيث يقوم بطلب توفيرها أو يعمل للحصول عليها.، بجماعة ارتباطهتتمثل في الخدمات التي يحصل عليها الفرد دون 
  :الخدمات الجماعية 2-2

 1( .اعة دون أن يقوم بطلب توفيرها )الانارة العموميةيستغلها الأفراد في إطار جمو  يحصل عليها هي الخدمات التي
جودة الخدمة العمومية: المطلب الرابع   

دقة و زمن و من حيث توقيت ، رغبات المستفيدو لحاجات  إشباعهاتقاس الجودة في قطاع الخدمات العمومية بمدى 
كات المستفيد ودرجة كية (.المصاحبة لذلك ويمكن تحديد جودة الخدمة من خلال مدر المؤثرات النفسية) السلو و الأداء 

  .سوف نستعرض بعض التعاريف الخاصة بجودة الخدمةو بمقارنة مستواها بخدمات أخرى مماثلة رضاه عنها أو 
جودة الخدمة العمومية تعريف  

 الجودة تعني الأداء الأفضل للسلعة او الخدمة  .
ة صحيحة من المرة السلعة او الخدمة بطريق إنتاجان يتم و المواصفات و أساس مطابقتها للمعايير  الجودة تقوم على

.الأولى   
 الجودة ينظر اليها أنا  التعبير الخاضع للقياس الدقيق .2 

ن طلبات الزبون مقدرة هده الأخيرة على تلبية مت: جودة الخدمة تعني أنعلى  فيعرفون المهتمون بمجال الجودة أما
 خلال مقارنته لما تحصل عليه مع ما انتظره من تلك الخدمة .3

 خدماتذلك بتقديم و ، المقيمة ديمقراطياو المحددة ، مهام ذات الصالح العام إشباعتعرف جودة المرفق العام بأنا و 
 لمضافةالقيمة اتكون  أين، وللمجتمع، لمستخدميها، الصريحةو ، لتلبية الحاجات الضمنية أساسامشتركة منتجة 

أما    4لبلوغ هده الغايات .، مستعملين، موظفين: من خلال تعبئة جميع المعنيين، لها موزعة مناصفة بين المستهلكين
العملاء .  واحتياجمبنية على قدرة المنظمة الخدمية ، مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة: جودة الخدمات تعني

هي مسؤولية كل مستخدم أو عامل في ، دمة على إشباع حاجات العملاءومجموع الصفات التي تحدد قدرة جودة الخ
 5المنظمة .

                                                 
 12نور الدين شنوفي، مرجع سابق ، ص  1
 . 11ص، 2991جانفي  2العدد، جامعة الزقازيق، التجارية مجلة البحوث، الإيزوو ادارة لجودة الشاملة ، زين الدين فريد 2
3 Gerard taker , michel long boi  , Marketing de service ,edition de nord, France , 1992, Page 45 

France qualite publique , la qualite du service publique , article publie  sur le site: www.qualite publique , consulte le 
410.03.2016 a 16h: 00                                                                                                                              
 .42ص ، 1220، مصر، مكتبة النهضة المصرية، القياس المقارنو قياس الجودة ، توفيق محمد عبد المحسن 5
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أي أن ، مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة لتوقعات المتقدم للحصول على لخدمة: وعرفت جودة الخدمة هي
ليه الذي يحكم على عو ، تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة بهذه المواصفات

  1الخدمة هو المستفيد الفعلي منها .
  : من خلال التعاريف السابقة لجودة الخدمة نستخلص التعريف التالي

على معايير  اعتماداذلك و ، مدى ملائمة الخدمة العمومية المقدمة للزبائن لتوقعاتهم: جودة الخدمة العمومية تعني
 غيرها من المعايير .و  الاستجابة، عتماديةالا، الملموسية: مقاييس جودة الخدمةو 

  الخدمة العموميةب الإدارة الإلكترونية  علاقة: الثالثالمبحث 
تحسين الخدمة العمومية لذلك تعتبر و تطوير  إلىيهدف ، ن تطبيق الإدارة الإلكترونية في المنظمات العموميةإ     

 فهناك علاقة بين الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية    ، ميةنموذج لتحسين الخدمة العمو و الإدارة الإلكترونية أداة 
 العلاقة بين الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية . : هده إلىسنحاول في هذا المبحث التطرق و 

 معايير جودة الخدمة العمومية : المطلب الأول
لتحقيق ذلك يجب ان تبحث و تلبي حاجاتهم و تسعى المنظمات العمومية لتقديم خدمات تتوافق مع تطلعات الزبائن 

 .الأدوات  لتحسين الخدمة العمومية و الوسائل و عن الطرق 
لذلك يجب على المنظمات العمومية التعرف على المعايير التي يعتمد عليها الزبائن في الحكم على جودة الخدمة 

  :تتمثل هذه المعايير في ما يليو العمومية المقدمة لهم 
  يةالاعتماد -1

، تكون بشكل يمكن الإعتماد عليها أنأي ، وهي القدرة على تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة
الأداء كما و من حيث الالتزام بالوقت ، تقدم له خدمة دقيقة أنالدقة فالزبون يتوقع و يكون بدرجة عالية من الصحة و 

 أدائها . اعتماده على مقدم الخدمة في إلىتم وعده من قبل بالإضافة 
  :توفر الحصول على الخدمةو  إمكانيةمدى  -2
كذلك توفرها في المكان و ، في الوقت الذي يريده الزبون، محاولة المؤسسة العمومية تقديم الخدمةو تتعلق بمدى قدرة و 

قت انتظار الزبون للحصول على الخدمة و بالإضافة الى حصوله على الخدمة متى طلبها كذلك ، الذي يرغب فيه
 2مكان تقديم الخدمة. إلىهولة الوصول سو 

                                                 
 . 192ص ، 1220، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، جودة الخدمات اللوجستيةو كفاءة ،  تابت عبد الرحمن إدريس 1
 .441ص ، 1221، الأردن، عمان، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات، هاني حامد  الضمور 2
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 :الأمان -3
المعلومات التي  إلى والاطمئنانأي شعور الزبون  بالراحة ، هي درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمهاو  

اء شعوره بأن العاملين أكف أيضاالمهم و ، كذلك شعوره بالثقةو مصطلحات لا يفهمها و عدم استخدام ألفاظ و  يأخذها
 هذا كله يوفر الشعور بالأمان لدى العاملين. و ، لهده الخدمة

  الثقة والمصداقية: -4
والتزامه ، التي يضعها الزبون في مقدم الخدمة أي أنه لا بد من توفر مصداقية لدى مقدم الخدمة، تتمثل في درجة الثقةو 

 .املة حسن المعو امتلاك الموظفين المعرفة  إلىتشير و بالوعود التي يقدمها. 
يؤكد هذا العنصر ضرورة وجود موظفين ماهرين و تهم على بعث الثقة في نفوس المستفيدين من الخدمة ر كذلك قدو 

يكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء الزبائن يشعرون بالثقة في المنظمة التي و ، يمكنهم معاملة الزبائن بشكل متميز
 يتعاملون معها. 

العناية و مما يزيده القدرة  بالرعاية و تحديدها و مقدم الخدمة على فهم حاجات الزبون  مدى قدرة إلىيشير هدا المعيار و 
يفهم مشاعره و يحتاجه مقدم الخدمة للتعرف على حاجات الزبون  الذيالجهد و بمعنى أخر كم من الوقت ، بالزبون

 تعاطفه معه .و 
  :الاستجابة -5

في الوقت ، قدرته على تقديم الخدمةو ، دمة للزبون بشكل دائمعلى الاستعداد لتقديم الخ، تتعلق بقدرة مقدم الخدمة
مدى و للزبون ، عند تقديم الخدمة، السعادةو جانب شعور مقدم الخدمة بالحماس  إلى، الزبون إليهاالذي يحتاج 

 جاهزيته لذلك.
  :الكفاءة -6

المعرفة التي تمكنهم من و  ستنتاجوالاقدرتهم على التحليل و جدارة مقدمي الخدمة من حيث مهاراتهم و وتتعلق بكفاءة 
للتعامل ، الخبرات العلميةو ، مصادرهاو معرفة الشهادات العلمية  إلىفالزبون عادة ما يلجأ ، مهامهم بشكل جيد أداء

 1مصادر معتمدة  رسميا .و مع مقدمي الخدمة لأنه يفضل تلقي الخدمة من أشخاص ذوي مستويات تعليمية عالية 
تحقيق أكبر قدر من أهداف  إلىفعالية المنظمات العمومية )الوصول  إلىتؤدي للوصول  ن كفاءة مقدمي الخدمةإ

 بأسلوب مناسب مع البيئة المحيطة(.و على أكمل صورة و المنظمة في الوقت المناسب 
  :الجوانب الملموسة -7
أدوات ووسائل و الخدمة مظهر مقدمي و مثل المعدات ، لدى المؤسسة الخدمية، التسهيلات المادية المتاحة إلىيشير و 

 من خلال ، الحكم على جودة الخدمة العمومية إلىففي كثير من الأحيان يلجأ الزبون ، معهم الاتصال
  .ديكورها لخلق جو مريح للزبونو ، تصميمهاو المظهر الداخلي للمؤسسة ، المرافقة للخدمة، الخصائص الشكلية

                                                 
 . 444مرجع سابق ص ، هاني حامد الضمور 1
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  :الاتصالات -8
يلعبه الزبون للحصول على  أنالدور الذي يجب و ، ى شرح خصائص الخدمة للزبونوتتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة عل

تلحقه اذا لم يحترم ما طلب  أنوشرح الأضرار التي يمكن ، فيجب إعلام الزبون بما يجب عليه القيام به، الخدمة المطلوبة
 الاتصالبد من أن تكون عملية كيفية تجنبها لذلك فلا و ، المشاكل التي يمكن ان تحدث أثناء تقديم الخدمةو ، منه

، التأكد من وصول الرسالةو ، ثقافة الزبونو حسب مستوى ، على طرق ملائمة لذلك بالاعتمادواضحة ، بالزبون
 1بشكل مفهوم وواضح .

الثقة تلعب الدور و  الاعتماديةالدراسات التي أجريت في مجال الخدمات ان و يرى الباحثون من خلال البحوث 
 في الحكم على جودة الخدمة من قبل الزبائن ثم تليها الجوانب الملموسة ثم الإستجابة .الأول و الأساسي 

 ويمكن توضيح هده المعايير الثلاثة في الجدول الآتي
 المعايير الأساسية لجودة الخدمة العمومية .: ( 01جدول رقم )

المعيار              الشرح                              
 
 

  ديةالاعتما – 1
 
 

  :أداء صادق
القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد. -2  
صحيحة .و معلومات دقيقة  -1  
معارف ) كفاءة مقدمي الخدمة (.و كفاءات و على مؤهلات  الاعتمادإمكانية و مصداقية الأداء  -1  

 
 

الملموسية  – 2  
 

 

  :ظهور العنصر المادي
جاذبية مظهر المؤسسة .و حداثة   -2  
ر العاملين.مظه -1  
تسهيل تقديم الخدمة.   تجهيزات مادية تساعد علىو دوات أتوفر ، تسهيلات مادية -1  

 
 
 

 
 

  الاستجابة -3
 
 
 
 

 

  :المساعدةو السرعة  -2
الجهد.و ربح الوقت : سرعة تقديم الخدمة العمومية أي: سرعة تنفيذ المعاملات-  
الزبائن بآجال الوفاء بالخدمة. إعلام -  
على شكاوي المواطنين . سرعة الرد -  
  :ثقة الزبائن في المؤسسة -1
ضمان الحصول على الخدمة حسب الموعد.: المصداقية -  
الخطر في التعاملات.و انعدام الشك  -  
خطاء.(الأ تجنبو أداء سليم من طرف الموظفين ) سرعة الأداء  -  
  :الإهتمام بالزبون – 1
وقت  تقديم الخدمة العمومية في أيو أي احترام اوقات العمل ملائمة ساعات العمل مع التزامات الزبون.  -

 يحتاجها الزبون.
معرفة حاجات الزبون .و فهم -  
ما يلعبه من دور في تحسين صورة المؤسسة .و الوعي بأهمية الزبون أي زيادة الاهتمام به -  

  . 440ص ، 1221، الأردن، عمان، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور: اعتمادا على، الطالبتانمن إعداد : المصدر
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كفاءة وفعالية   زيادة الإلكترونية في دور الإدارةو أبعاد جودة الخدمة العمومية في البلديات : لمطلب الثانيا
  العمومية المنظمات

يهدف ، الإدارة والتطوير الإداري أسلوب من أساليب عصرنة، استخدام الإدارة الإلكترونية في المنظمات العمومية إن
 بالتالي تحسين الخدمة العمومية . و تحسين عمل المنظمات العمومية  إلىهذا النموذج 

أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على  و أبعاد ) معايير ( جودة الخدمة العمومية في البلديات  ونحاول في هذا المطلب معرفة
 ية.فعالية منظمات الخدمة العمومو كفاءة 

 1: أبعاد جودة الخدمة العمومية في البلديات - 1
معظم التعاريف التي تطرقت لمفهوم جودة الخدمات تعرفها على أنا معيار تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات 

 المستفيدين من الخدمة .
، جودة الخدماتفإن المعايير التي يعتمد عليها في تقييم : (  (parasurman et alألو براسورمان : حسب

 : يمكن حصرها في خمسة أبعاد رئيسية هيو ، يقوم بتحديدها المستفدين من الخدمات
 : العناصر الملموسة 1– 1
التجهيزات اللازمة لتقديم و ، الحديثة والتقنيات، المباني: التي تمثل الجوانب الملموسة المتعلقة بالخدمة العمومية مثلو 

 مظهر الموظفين .و ، الخدمة
 : لاعتماديةا 2– 1

تعبر عن مدى و ، عليها الاعتماديمكن و ، أداءها بشكل دقيقو ، تعني قدرة مقدم الخدمة على إنجاز الخدمة الموعودة
 وفاء  مقدم الخدمة بالتزاماته  إتجاه المستفيد من الخدمة .

 : الاستجابةسرعة  3– 1
السريعة  الاستجابةالتي تشمل و ، ستفيد من الخدمةالسريع مع كل متطلبات المو التي تمثل القدرة على التعامل الفعال و 

 المساعدة في حلها .و للشكاوي 
 : الأمان 4– 1
 الاطمئنانتشمل كل من و ، بأن الخدمة المقدمة للمستفيد خالية من الأخطاء أو الشك فيها الاطمئنانالتي تمثل و 

 المادي و النفسي 
 : التعاطفو  الاهتمام 5–1
 العناية بالمستفيد من الخدمة بشكل خاص .و  الاهتمامالتي تمثل درجة و 
 الشكل الموالي يبين هذه الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة العمومية في البلديات .و 

                                                 
برنامج الماجستير في إدارة ، الإدارةو كلية التمويل و كلية الدراسات العليا ،  جامعة الخليل، نحو تحسين  جودة خدمات البلديات  في محافظة الخليل، أخرونو ريهام البكري ، سميح السويطي 1

 14ص    1224، فلسطين، الأعمال
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 جودة الخدمة العمومية في البلديات  أبعاد يوضح: ( 02 الشكل رقم  )
 

 
 

جامعة ، ظة الخليلنحو تحسين  جودة خدمات البلديات  في محاف، نأخرو و ريهام البكري ، سميح السويطي: اعتمادا على: الطالبتانمن إعداد : المصدر
12ص  1224، فلسطين، رسالة  ماجستير في إدارة الأعمال، الإدارةو كلية التمويل و كلية الدراسات العليا ،  الخليل  

 

 أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على كفاءة وفعالية  منظمات الخدمة العمومية . - 2
د تحقق درجة عالية من الراحة إ: دارة الإلكترونية من طرف المنظمات العمومية يحقق مزايا عديدةن استخدام الإإ
  إشباعالسهر على و ، أو طلبها، الحصول عليهاو ، أداء الخدماتو ، السرعة في انجاز المهامو ، الملائمةو 

بسبب الدقة المتناهية ، دمة العموميةتسليم الخو قلة نسبة الأخطاء في أداء و محدودية  إلىكما تؤدي ،  رغبات المواطنين
، بشكل ينهي مشاكل التعقيد الإداري، اختصار الوقت بالنسبة لطالبي الخدمةو توفير و ، التي تميز الأنشطة الإلكترونية

 التي يمكن نشرها .و ، من خلال توفر الإدارة الإلكترونية على قاعدة متكاملة من أدوات المعالجة، المرض البيروقراطيو 
من ، سيمكن الإدارة الإلكترونية، الزبائنو جعلها بالقرب من المواطنين و ، تقديم الخدمات العامة الكترونية إلىالتوجه ن إ

 وتسهيل توصيل الخدمات بشكل أفضل للمستخدم  بالإعتماد على موارد بشرية لها كفاءات 
في تقديم الخدمة ، فعالية والتزاماو ة أكثر كفاءة دار إمما يسمح  بتوفير ، والاتصالمهارات عالية في تكنولوجيا المعلومات 

 العمومية .
حيث ، أين تتواجد الأكشاك المقامة وسط المجتمعات، من الأمثلة التي أحدثت نجاحا في هذا المجال نجد دولة الهندو 

في ، تاجها المواطنونالتي يح والاستماراتعمليات التوثيق و المعلومات الأساسية ، تدار بالكمبيوتر )الإدارة الإلكترونية (
أموالهم كما تعمل على توسيع نطاق تقديم الخدمات و ، بهذا تعمل على توفير وقت المواطنينو ، المناطق الريفية

    1على المستوى المحلي .، العمومية

                                                 
  04ص ، مرجع سابق، عشور عبد الكريم 1
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  أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية: المطلب الثالث
 جودة الخدمة العمومية من خلال في الاستجابةطلب نتعرف على أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية  على معيار في هذا الم
 زيادة الثقة .و السرعة في تنفيذ المعاملات و بالزبون  الاهتمامزيادة 

 (الاهتمام بالزبون ) المستفيد من الخدمة العمومية و الإدارة الإلكترونية -1
يعزز من زيادة اهتمام المؤسسة بالزبون ) المستفيد من الخدمة العمومية (  من خلال ، لكترونيةاستخدام الإدارة الإ إن

مراسلة المؤسسة مباشرة عبر البريد و ، التعرف على آرائهم في نوعية الخدمات المقدمةو التعرف أكثر على احتياجاتهم 
بخصوص خدمة معينة وبالتالي يزيد شعور ، ؤلاتأو من أجل الإجابة على تسا، في حالة عدم تحقيق رضاه، الإلكتروني

 الزبون باهتمام المؤسسة به.
  :تقديم الخدمة العموميةو السرعة في تنفيد المعاملات  -2
شبكات الإتصال المختلفة ( تسمح بسرعة استجابة و ) اجهزة الحاسوب  والاتصالاعتماد تكنولوجيا الإعلام    إن

يضا سرعة الرد على شكاوي الزبائن في حالة أ الاستجابةتتضمن سرعة و بائن احتياجات الز و مقدمي الخدمة لمطالب 
 كيفية تقديم الخدمة العمومية .و وقوع أخطاء في تقديم الخدمة أو عدم فهم الزبون لطبيعة 

  :ةـــــــــــــــلثقا-3
ضمان الحصول على الخدمة في من خلال ، استخدام الإدارة الإلكترونية يزيد من ثقة الزبائن في المنظمة العمومية إن

 بسرعة .و ، الموعد المحدد
مهارات عالية يقلل بنسبة كبيرة من الأخطاء التي يمكن أن تحدث و الإعتماد على موارد بشرية لها كفاءات  إنكما 

 مما يزيد من ثقة المستفيدين من الخدمة العمومية .أتناء تنفيد المعاملات المختلفة في تقديم الخدمة العمومية 
 في جودة الخدمة العمومية  الاعتماديةأثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على معيار : المطلب الرابع

من بين هذه ، إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يسمح بخلق مجموعة من المزايا تسمح بتحسين ) جودة( الخدمة العمومية
هده العناصر نتعرف عليها في هذا و المصداقية ، وضوحال، تقديم الخدمة العموميةو المزايا الدقة في تنفيد المعاملات 

  :المطلب
         :الدقة - 1

تحدد من ، انجاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة إلىالإدارة الإلكترونية للخدمات العمومية  نموذجفق و تشير الدقة 
 القيام بالخدمة .     ناءأثيمنع التجاوزات و ، بشكل يحد من الأخطاء الإدارية، معالجة معلوماتية أنظمةخلال 

  :وضوح الخدمةو سهولة الرقابة  -2
 إمكانية إلىيؤدي ذلك ، الخدمات العمومية أداءفي ، الإتصال بشكل كاملو انطلاقا من توفير تكنولوجيا المعلومات 

مجال لإخفاء لا  إذ، من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل مراحل الخدمة، الأنشطةو الرقابة على كافة جزيئات المهام 
 ، المعاملات
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 :المصداقية -3
لها  ، يتطلب الإعتماد على طاقات بشرية، الإتصال في تقديم الخدمات العموميةو استخدام تكنولوجيا المعلومات  إن

 .مهارات عالية و كفاءات 
 الإتصال .و المتواصل على أخر تكنولوجيات المعلومات و المستمر من خلال التدريب 
 تقديم خدمات دقيقة وواضحة. و ، لأخطاء أتناء أداء المهاممما يسمح بتقليل ا

السليم من طرف و سهولة الرقابة والمصداقية يمثلون العناصر الأساسية للأداء الصادق و الخدمة  ووضوحالدقة  إن
 مقدمي الخدمة 

  .مات العموميةيزيد من تحسين صورة المنظو يزيد من مصداقية المنظمات العمومية لدى الزبائن من جهة  وبالتالي
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  :خلاصة الفصل
شبكة و  والاتصالالإدارة الإلكترونية تعني استخدام تكنولوجيا المعلومات  من خلال هذا الفصل توصلنا إلى أن     

: طلبات هييتطلب تطبيق  الإدارة الإلكترونية مجموعة من المتو شبكات الإتصال  في التعاملات الإدارية و الأنترنت 
 المتطلبات البشرية .و المتطلبات المالية ، المتطلبات المادية، المتطلبات الإدارية، المتطلبات القانونية

ومن ، إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يسمح بخلق مجموعة من المزايا للمنظمات العمومية في تقديم الخدمة العمومية     
 تقليل التكاليف. و ربح الوقت ، تقليل الأخطاءو لدقة ا، سرعة تنفيذ الخدمة: بين هده المزايا

بواسطة المنظمات العمومية اعتمادا على مبادئ معينة ، تحقيق الحاجات العامة لأفراد المجتمع: الخدمة العمومية تعني 
 مبدأ الشمولية . و مبدأ الاستمرارية ، مبدأ المساواة: أهمها
ظمة العمومية  على تلبية متطلبات الزبون من خلال مقارنته لما تحصل عليه قدرة المن: جودة الخدمة العمومية  تعني إن 

 نتظره من تلك الخدمة. أمع ما 
  :هناك عدة معايير لتحسين ) جودة ( الخدمة العمومية أهمها     

 معيار الكفاءة .، معيار الأمان، معيار الجوانب الملموسة، معيار الاستجابة، معيار الاعتمادية
الإدارة الإلكترونية تؤثر تأثيرا  إنتحسين ) جودة ( الخدمة العمومية حيت و قة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية هناك علا
  :على معايير جودة الخدمة العمومية كما يلي إيجابيا 

 في تقديم الخدمة العمومية.، فعالية والتزاماو أكثر كفاءة  إدارةبخلق  الإدارة الإلكترونيةيسمح تطبيق  -
بالتالي و ، المصداقيةو ووضوح الخدمة ، تقديم الخدمة العموميةو الإدارة الإلكترونية بالدقة في المعاملات يسمح تطبيق  -

 ، تحسين معيار الاعتمادية  في جودة الخدمة العمومية
 الإدارة الإلكترونية بالاهتمام أكثر بالزبون ) المستفيد من الخدمة العمومية (يسمح تطبيق  -
 بالتالي تحسين معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية . و المصداقية و الثقة و في تنفيذ المعاملات ، السرعةو 
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 : تمهيــــــــــــــــــــــــــد
من خلال التطرق إلى  ،سنحاول في هذا الفصل الإجابة على الإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية المطروحة

موظفي بلدية المسيلة كما نقوم بتحليل  التعريف بميدان الدراسة والخصائص التي تتميز بها عينة الدراسة المتمثلة في
من خلال المباحث  ذلكويتم  ،وفي الأخير يتم عرض النتائج المتوصل إليها بعد إجراء اختبار الفروض الاستبيان،

 : التالية
 البحث والتعريف بميدان الدراسة: المبحث الأول
 عرض النتائج واختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثاني
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 منهجية البحث والتعريف بميدان الدراسة: المبحث الأول
أداة الدراسة المستخدمة وطريقة و أساليب جمع البيانات  ذلكوك، يتناول هذا المبحث وصفا لمنهج الدراسة     

 لابد من إعطاء بطاقة تعريف للبلدية وكذا هيكلها التنظيمي .  ذلكوقبل ، إعدادها
 ار المنهجي للدراسة الإط: المطلب الأول

 منهج الدراسة -1
 1يعرف المنهج بأنه مجموع الإجراءات والخطوات الدقيقة المتبناة من أجل الوصول إلى النتيجة  

العمل يعتمده الباحث لتنظيم أفكاره وتحليلها وعرضها وبالتالي الوصول إلى نتائج و أو هو "أسلوب للتفكير 
 "2دراسةوحقائق معقولة حول الظاهرة موضوع ال

وقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع من خلال 
أو هو " طريقة موضوع المراد دراسته من خلال منهجية علمية صحيحة وتصوير  1وصفها وصفا دقيقا كيفا وكما"

  "3كن تفسيرها النتائج التي يتم التوصل إليها على أشكال رقمية معبرة يم
وقد استخدمناه في وصف وتحليل الإجابات والمعلومات المتحصل عليها من أجل الحصول على نتائج علمية ثم 
تفسيرها بطريقة موضوعية . بما ينسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة بهدف استخلاص الحقائق التي تساهم في 

 إثراء الموضوع بمعلومات إضافية جديدة للتوضيح .
المعلومات و ا اعتمدنا في دراستنا على منهج دراسة الحالة ويعرف هذا المنهج على أنه " وسيلة لجمع البيانات كم

في دراسة وصفية يمكن تعميم نتائجها على الحالات الأخرى المتشابهة أو الإستفادة من نتائجها على حالات 
د تعميم الحكم عليه وبحيث تستخدم أدوات شرط  أن تكون الحالة مشابهة أو ممثلة للمجتمع الذي يرا، أخرى

 قياس موضوعية "  
أو هو " المنهج الذي يقوم على جمع البيانات والمعلومات عن الوضع الحالي للحالة المدروسة وكذا عن ماضيها 

وقد اعتمدناه في دراستنا لأننا سنقوم بدراسة مصلحة في  4وعلاقاتها من أجل فهم أعمق للمجتمع الذي تمثله "
ؤسسة عمومية وهي مصلحة الوثائق البيومترية )جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين الإلكترونيين ( لبلدية م

 المسيلة وتبيان دور الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية في بلدية المسيلة .
 وقد استخدمنا مصدرين أساسين للمعلومات 

الدراسات و الأبحاث و لناها في معالجة الإطار النظري للبحث والتي تتمثل في الكتب والتي استعم: المصادر الثانوية
 السابقة التي تناولت موضوع الدراسة والبحث والمطالعة في مواقع الأنترنت المختلفة.

                                                 
 11عليان غنيم ،مرجع سابق ، ص 1

2 Morice Angers,Initiation pratique Alamèthdologie des Science Humain, Alger: Casbah,1997,P09 
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كأداة رئيسية للبحث صممت   الاستبيانمن خلال جمع البيانات الأولية عن طريق استمارة : المصادر الأولية
 لهذا الغرض  خصيصا

 مجتمع البحث وعينة الدراسة  -2
فهو مجموع الوحدات الذي ، الظاهرة التي تحت الدراسة بياناتمجتمع البحث يعرف  " كل الأفراد الذين يحملون 

يراد منها الحصول على البيانات " أو هو " مجموعة عناصر له خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزه عن العناصر 
 "1ري عليها البحث  أو التقصيالأخرى والتي يج

بمعنى أن مجتمع البحث يقصد به الدراسة الشاملة لجميع أفراد وحدات المجتمع محل الدراسة ويتكون مجتمع البحث 
واعتمدنا أسلوب الحصر الشامل ، موظف 910البالغ عددهم و المستهدف من الموظفين الإداريين لبلدية المسيلة 

من خلال اختبار مصلحة الوثائق البيومترية المتكونة من ، مفردات المجتمع للدراسة جميع إخضاعفي طريقتنا بمعنى 
 12وتم استرجاع ، عليهم من خلال زيارة ميدانية لأفراد عينة البحث الاستبيانموظف وقد تم توزيع استمارة  12

 . أيام 22استمارة خلال 
  البيانات أدوات جمع -3

المراحل التي يقوم بها الباحث لإضفاء الموضوعية والدقة اللازمة لأي دراسة تعتبر أدوات جمع البيانات من أهم 
والتي بواسطتها يصل الباحث إلى كشف النقاط عن الظاهر محل الاهتمام والدراسة أو هي مجموعة ، علمية

ة لإنجاز البحث الأساليب المختلفة التي يعتمد عليها في الحصول على المعلومات والبيانات اللازمو الوسائل  والطرق 
وهي " وسيلة  الاستبياناستخدمنا في دراستنا هذه تقنية ، ومن أجل جمع المعلومات والمعطيات بخصوص الظاهرة

للحصول على إجابات على عدد من الأسئلة المكتوبة في نموذج يعد لهذا الغرض ويقوم المجيب بملئ الاستمارة 
 2بنفسه"

 : الاستبياناستمارة ° 
 : ى طرح مجموعة من الأسئلة بقسم الوثائق البيومترية لبلدية المسيلة قسمت إلى قسمينوقد اعتمدنا عل
المستوى ،السن ، يحتوي على معلومات متعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة من الجنس: القسم الأول

 )الخبرة( الأقدمية ، الوظيفة،التعليمي 
 يحتوي على خمس محاور: القسم الثاني

 فقرات 0وقد تضمنت ، متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية: ولالمحور الأ
 يتكون من أربعة فقرات .و في جودة الخدمة العمومية  الاعتماديةتحقيق معيار و الإدارة الإلكترونية : المحور الثاني
 أربع فقرات . يتكون منو تحقيق معيار الملموسية  في جودة الخدمة العمومية و الإدارة الإلكترونية : المحور الثالث
  .يتكون من أربعة فقراتو في جودة الخدمة العمومية  الاستجابةالإدارة الإلكترونية فو تحقيق معيار : المحور الرابع

                                                 
 284، ص 1220 1دار القصبة ، ط : موريس أنجرس ،منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية ، بوزيد صحراوي وآخرون الجزائر 1

 112ص  1229 2يحي اسماعيل نبهان ، مناهج البحث العلمي بين النظرية والتطبيق عمان دار يافا للنشر والتوزيع ط  2
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 يتكون من أربعة فقرات .و تحقيق معيار الأمان في جودة الخدمة العمومية و الإدارة الإلكترونية : المحور الخامس
 دارة الإلكترونيةمعوقات تطبيق الإ: المحور السادس

 : وفق الجدول التالي ذلكفي شكل مقياس ليكرت الخماسي  و  الاستمارةكما تم تخصيص بعض محاور 
 مقياس ليكرت الخماسي: 02الجدول

 التقييـــــــــــــــــــــــــــــــم الدرجــــــــــــــــــــــــــــــــة
 غير موافق بشدة 1
 غير موافق 2
 محايد 3
 افقمو  4
 موافق بشدة 5

 .إعداد الطالبتان من : المصدر
 الأدوات الإحصائية -4

الإحصائية  زم الوصول إلى أهداف الدراسة فقد تم استخدام برنامج الحو ، من أجل تحليل البيانات التي تم تجميعها
لها إختصارا  التي يرمزو ( (statistical package for social sciencesللعلوم الاجتماعية

  . (SPSS)الرمزب
 : فيما يلي مجموعة الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في هذه الدراسةو 
/ 2_5مقياس ليكارت الخماسي في التحليل لتحديد أفراد عينة الدراسىة من خلال وضع مجال  -2

5=4/5=0.80 
 1_4،12 4،29_1،42 3.39_2.60 2.59_1.80 1.79_2 مجال المتوسط الحسابي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة ـــــــــــــةاتجاه الإجاب
 لوصف أفراد عينة الدراسة.، الدوائر النسبية، النسب  المئويةو التوزيعات التكرارية  - 1
الموافقة على    المتوسط الحسابي النسبي لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض درجةو المتوسط الحسابي و النسب المئوية  - 3

 .يفيد في ترتيب الفقرات حسب  الفقرة الأعلى متوسط و فقرة من فقرات الاستبانة كل 
 الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت أو تركز إجابات المبحوثين. - 4
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 التعريف ببلدية المسيلة : المطلب الثاني
، أحياء قديمة مثل الكراغلةتمثلها ، تقع بلدية المسيلة ) الحضنة( سابقا عبارة عن تجمع سكاني ريفي أو شبه

وبعدها بدأت المدينة تتوسع في الجهة الغربية من ، مسكن 122ومسكن  122حي المنكوبين ، الجعافرة، العرقوب
، ومع مطلع الثمانينيات شهدت المدينة التوسع الحضري، وظهور المنطقة الصناعية، الوادي مع بداية السبعينيات

 تجزيئات  السكانية وظهور بعض المرافق الأساسية كالمركب الرياضيوالمتمثل في السكن الاجتماعي وال
 : (  الموقع الجغرافي2

، م من سطح البحر 722وعلى ارتفاع ، تنتمي بلدية المسيلة إلى حوض شط الحظنة على الجزئ الغربي منه
صب وواد القصب ويعتبر سد الق، وتضاريسها من الشمال الجبال وفي الوسط أقدم الجبال ومن الجنوب السهوب

 من أهم الموارد المائية للبلدية. 
 : ( الموقع الإداري1
 : تقع بلدية المسيلة في الحدود الشمالية الشرقية للولاية يحدها   

 . من الشمال بلدية العش -         

  . من الشرق المطارفة وبلدية السوامع -         

  . بلدية خطوطي سد الجير، الشلال بلدية، من الجنوب بلدية أولاد ماضي -         

 من  الغرب بلدية أولاد منصور .و  -         

 1كلم11122تقدر مساحة بلدية المسيلة : ( المساحة الإجمالية3

 . نسمة  122222حوالي  1221بلغ عدد سكان بلدية المسيلة سنة : عـدد سـكـانها (4
عليها بلدية المسيلة وموقعها وسطي في القسم الشمالي للولايات  إن الموقع الجغرافي والمساحة التي تتربع: ( المناخ5

شبه جاف من الجنوب وشبه رطب من الشمال في فصل ، هذا ما جعل من مناخها مناخ متذبذب، الجزائرية
 وعليه مناخ البلدية حار صيفا وبارد وممطر شتاء.، الشتاء

 شرح الهيكل التنظيمي للبلدية( 6
 : لبلدية المسيلة من المصالح التاليةيتكون الهيكل التنظيمي 

 تتكون من مصلحتين: الأمانة العامة -1
 وتضم ثلاث مكاتب : مصلحة المصالح المشتركة وتسيير شؤون رئاسة المجلس 1-1
 مكتب المصالح المشتركة -
 مكتب تسيير شؤون المجلس  -
 مكتب تسيير الأرشيف والإعلام واللوازم المكتبية. -
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 : ازعات والشؤون القانونيةمصلحة المن 2- 1
 : تتكون من مصلحتين

 الشؤون القانونية ب_ مكتب العقود الإدارية والإحتياطات العقاريةو مكتب المنازعات  -أ
 : تتكون من مصلحتين: الشؤون الإجتماعيةو مديرية التنظيم  – 2
 تتكون من اربع مكاتب: الشؤون الإجتماعيةو مصلحة التنظيم  -2-1
 يم والشرطة العامة تتكون من فرعيينمكتب التنظ -أ

 * فرع التصديقات المختلفة بما فيه
 : الذي يتكون من خمسة مكاتب: *فرع بطاقة التعريف وجواز السفر البيومتريين الإلكترونيين

 مكتب حجز البيانات      -             مكتب إيداع الملفات    -
 خذ البيانات البيومترية                 مكتب أ -                     مكتب المصادقة -
 مكتب تسليم الوثائق البيومترية -

 * فرع الحرفيين والمنشأت المصنفة 
 مكتب الحالة المدنية يتكون من الفروع التالية -ب
 فرع تسجيل المواليد -المدنية          فرع الارشيف للحالة -
 فياتفرع الو  -               فرع عقود الزواج      -

 فروع  11يتكون من : الإدارية مكتب متابعة الفروع –ج 
 مسكن        212الفرع الإداري الثاني  -الفرع الإداري الأول بوخميسة           -
 جويلية    21الفرع الإداري الرابع حي  -   مسكن 124الفرع الإداري الثالث  -
 داري السادس مزريرالفرع الإ -الإداري الخامس الجعافرة        الفرع  -
 مسكن      200الفرع الإداري الثامن  -الفرع الإداري السابع غزال             -
 الفرع الإداري العاشر وسط المدينة       -   مسكن 172الفرع الإداري التاسع  -
 ري الجديدضفرع القطب الح -
  مكتب الإنتخاب والإحصاء-د
 من مكتبين تتكون: مصلحة الشؤون الإجتماعية 2-2
 يتكون من ثلاث فروع  مكتب الشؤون الإجتماعية-أ

 فرع الأرشفة الثقافية والرياضية -فرع الشؤون الإجتماعية          -فرع التمهين      
 مكتب النشاط الإجتماعي –ب 
 تتكون من ثلاث مصالح: مديرية الإدارة والمالية (3
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 لاث مكاتبتضم ث: والعمليات المالية مصلحة الميزانية 3-1
 مكتب الميزانية والحساب الإداري  -
 : مكتب العمليات المالية ويضم ثلاث فروع -
 فرع الأجور  -                  التجهيزفرع  -فرع التسيير                           -
 وتضم ثلاث مكاتب مصلحة ممتلكات البلدية 3-2
 مكتب الصفقات -يير الممتلكات      مكتب تس - ومتابعة الجرد العام    مكتب تسيير -
 ويضم مكتبين: مصلحة تسيير الموظفين 3-3
 مكتب الحركة والإحصائيات  -مكتب تسيير الموظفين                     -
 تتكون من أربعة مصالح والبيئة ( مديرية الصيانة العامة والوسائل4
 ويضم مكتبين مصلحة الصيانة العامة 4-1
 مكتب صيانة ممتلكات البلدية - لعامة              مكتب الصيانة ا -
 :يتكون من ثلاث مكاتب مصلحة الوسائل العامة 4-2
 مكتب متعدد الخدمات -مكتب المخازن والتموين          -مكتب الحظيرة          -
 يتكون مكتبين : مصلحة النظافة والمساحات الخضراء 4-3
 المساحات الخضراءمكتب سقي  -مكتب النظافة          -
 يتكون من مكتبين   مصلحة البيئة والصحة 4-4
 مكتب الوقاية والصحة   -ب البيئة           مكت -
 تتكون من ثلاث مصالح: مديرية العمليات التقنية (5
 وتتكون من ثلاث مكاتب : مصلحة الصفقات 5-1
 مكتب الفلاحة والبيئة الريفية -ة المشروع      مكتب المتابعة التقنية وسيرور  -مكتب التسيير الإداري         -
 وتضم ثلاث مكاتب: مصلحة المتابعة 5-2
 مكتب متابعة سيرورة مشاريع الري والأشغال العمومية -ريع التهيئة العمرانية والبناء  سيرورة مشامكتب متابعة  -
 مكتب التمتير -
 وتتكون من مكتبين : مصلحة التعمير 5-3
 مكتب التصديقات -العمرانية                  مكتب الدراسات  -
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   وصف وتشخيص عينة الدراسة: لمطلب الثالثا
من ، بتحليل القسم الأول من الإستمارة  الخاص بالبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة نقومفي هذا المطلب 

التدريبية التي تم  الدوراتعدد ، المهنيةالخبرة ، الوظيفة، المستوى التعليمي، الجنس، خلال تحليل متغيرات )العمر
 (الإلكترونية ة  الالتحاق بها في مجال الإدار

   : العمر- 1
 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية: (  03جدول رقم   ) 
 النسبة المئوية % التكرار  الفئة العمرية  

 

 سنة فأقل  12 -
 سنة 42 –سنة  12 -
 سنة  12   -سنة  42 -
 سنة 02 –سنة  12 -
 المجموع  -

 

22 
11 
24 
22 
12 

 

11،1% 
11،81% 
11،21% 

22% 
22% 

 ( (SPSSعلى تفريغ الإستبانات  باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 ا الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب العمر  : ( 03الشكل رقم ) 

سنة فأقل 30

31ـ  40

41ــ 50

51ـ 60

 
 ( (SPSSعلى تفريغ الإستبانات  باستخدام  اعتمادامن إعداد الطالبتان : المصدر

سنة  42 –سنة  12  يتضح أن النسبة الأعلى كانت للفئة العمرية التي تتراوح ما بين 1الشكل رقم و  1من خلال الجدول رقم 
في حين نجد أن % 11،1بنسبة  سنة فأقل  12ثم الفئة  % 11،21سنة بنسبة   12 - 42تليها الفئة   % 11،81بنسبة 
أن و من جهة  سةرايدل ذلك على التنوع العمري لأفراد عينة الدو  % 22،2سنة  غير موجودة بنسبة  60 - 51الفئة   
 سنة فأقل )شباب( من جهة أخرى  هذا يدل على أن مصلحة الحالة المدنية 42من الموظفين أفراد العينة سنهم ، 11،81%

 . لبلدية المسيلة تعتمد على موارد بشرية ) موظفين ( شباب 

83.33% 

 %31,11  
11,1  
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 : الجنس- 2
 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس : (  14جدول رقم )  

  % النسبة المئوية  التكرار  الجنس   
 ذكر  -
 أنثى  -
 المجموع  -

20 
14 
12 

12 % 
82 % 
222 % 

 ( (SPSSباستخدام  الاستماراتلى تفريغ ع اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 ( يمثل الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الجنس 14شكل رقم ) 

أنثى

ذكر

 
 ( (SPSSعلى تفريغ الاستبانات باستخدام  اعتماداالمصدر إعداد الطالبتان 

أفراد عينة الدراسة حسب الجنس  يتضح  أن النسبة المتعلق بتوزيع  4الشكل رقم و   4من خلال الجدول رقم  
هذا يدل على أن العنصر النسوي من العمال في مصلحة الحالة المدنية و الأكبر  من أفراد عينة الدراسة  هن نساء  

 .لبلدية  المسيلة أكبر من الرجال 
 
 
 
 
 

08%  

08% 
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 المستوى التعليمي  -3
 حسب المستوى التعليمي   يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة: ( 15جدول رقم ) 

  % النسبة المئوية  التكرار  المستوى التعليمي  
 إبتدائي  -
 متوسط -
 ثانوي -
 جامعي  -
 المجموع  -

 22 
22  
21 
11 
12 

2.22 % 
2،22 % 
20،00 %  
81،11 % 

 222 % 
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 ( يمثل الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي15قم ) شكل ر 

ثانوي

جامعي

إبتدائي

متوسط

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

ثم يليه ، %81.11نسبة بيتبين لنا أن المستوى التعليمي الأكبر هو المستوى الجامعي  1من خلال الجدول رقم 
 نسبةب الابتدائيأخيرا المستوى و %2.22 نسبةثم المستوى المتوسط ب، %20،00 نسبةالمستوى الثانوي ب

مصلحة الحالة المدنية لبلدية المسيلة يمتلكون مستوى تعليمي عالي مما  ييدل على أن  أغلب موظفو.  2،22%
وظيفة التي تتطلب استخدام الحواسيب والبرمجيات والتكنولوجيا وهذا لضرورة ال   يسمح بتحسين الخدمة العمومية

 الحديثة

01,11% 

31,11% 
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 الوظيفــــــــــــــــــة_ 4
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة .: ( 16جدول رقم )  
 النسبة %  التكرار  الوظيفة  

 رئيس مصلحة -
 مهندس -
 مكلف باستقبال الملفات-
 مكلف بحجز البيانات  -

 : المجموع

22 
21 
20 
12 
12 

11،1% 
22% 
12% 

07،00% 
222% 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 

 ( يمثل الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الوظيفة16شكل رقم ) 

م باستقبال الملفات

بيانات مكلف بحجز ال

مهندس

رئيس مصلحة

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  ادااعتم، الطالبتانمن إعداد : المصدر

المكلفين بحجز البيانات : المتعلق بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة أن  0يتضح من خلال الجدول رقم 
ثم تأتي بقية الوظائف وهذا  %12ثم المكلفين باستقبال  الملفات ب   %07،00يشكلون أعلى نسبة ب 
 ي للمصلحة.يتناسب مع الهيكل التنظيم

 
 
 
 
 
 

11,16% 

08%  38%  1,11

% 
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 : الخبرة المهنية -5
  الدراسة حسب الخبرة المهنية يمثل توزيع أفراد عينة: (17جدول رقم )  

  % النسبة المئوية  التكرار  الخبرة المهنية 
 

 سنوات  1  -2
 سنوات 22   -0
 سنة  21 – 22
 سنة فأكثر  20
 المجموع  -

 

21 
21 
21 
22 
12 

 

11،41% 
11،41% 

22% 
11،21% 
222% 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 

 ( يمثل الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية17شكل رقم  )

1_5

6_10

11_15

فأكثر 16

 
 ( ( SPSSام على تفريغ الإستمارات باستخد اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

المتعلق بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية أن الموظفون الذين لهم  27يتضح من خلال الجدول رقم 
هذا يفسر  بتوظيف الإطارات و  % 41.11سنوات فأقل لديهم النسبة المئوية الأكبر بنسبة 22خبرة مهنية 

ة الموظفون الذين لهم خبرة مهنية من ــــليها فئتثم  . ة المسيلةــــيبلدبة  الشابة  في مصلحة الحالة المدنية ـــالجامعي
 .%11،21سنة فأكثر بنسبة   20أخيرا فئة و  % 22سنة فأكثر بنسبة  21_ 22
 
 
 
 
 
 

31,11% 

31,11%  

38% 1,11% 



لةدراسة ميدانية ببلدية المسيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الفصل الثاني  

 

43 
 

 : عدد الدورات التكوينية في مجال الإدارة الإلكترونية – 6
 رات التكوينية في مجال الإدارة الإلكترونية . يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد الدو : ( 18جدول رقم )  

  % النسبة المئوية  التكرار  الخبرة المهنية 
 

 لا توجد أية دورة  -
 دورة واحدة  -
 دورتان فأكثر  -
 المجموع -

 

22 
17 
21 
12 

 

2،22% 
92% 
22% 
222% 

 ( ( SPSSإعتمادا على تفريغ الإستبانات باستخدام ، من إعداد الطالبتان: المصدر
 

 ( يمثل الدوائر النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب عدد الدورات التكوينية18شكل رقم ) 

دورة واحدة

دورتان فأكثر

                                                    
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

 

حسب عدد الدورات التكوينية التي تم القيام ، المتعلق بتوزيع أفراد عينة الدراسة 28ل الجدول رقم  يتضح من خلا
يمثلون و بها في مجال الإدارة الإلكترونية أن جميع أفراد العينة  استفادو من دورات تكوينية في مجال الإدارة الإلكترونية 

 . 222%  نسبة 
في حين يقدر عدد الموظفين الذين إستفادو من  %   92بنسبة  17م الذين استفادو من دورة واحدة عدده 

 . %  22موظفين بنسبة  21دورتان فأكثر 

08%  

38% 
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 : عرض النتائج واختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثاني
 ،المتعلق بمتغيرات الدراسة وهما تحسين الخدمة العمومية الاستبيانسنتناول في هذا المبحث عرض وتحليل نتائج 

إلى وجهة نظر رئيس مصلحة الحالة المدنية  ةبالإضاف، الإلكترونية من وجهة نظر عينة دراسة الموظفين دارةوالإ
 وتقديم النتائج المتوصل إليها من اختبار الفرضيات. ،معه أجرينهاببلدية المسيلة من خلال المقابلة التي 

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: المطلب الأول
 : طلب نحاول الإجابة على الفرضية التاليةمن خلال هذا الم

H0لاتوجد متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في بلدية المسيلة _ 
H1توجد متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في بلدية المسيلة _ 

 : والذي يتضمن العبارات التالية الاستبيان،أسئلة  تحليلنجيب على هذه الفرضية من خلال 
 وفير الأجهزة والبرامج اللازمة لتسهيل استصدار الوثائق الإلكترونية البيومترية ؟من حيث ت1-

 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب توفير الأجهزة والبرامج.: ( 19جدول رقم )  
  % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة  

 نعـــــــــــــم  -
 لا  -
 المجموع -

12 
09 
31 

72 % 
30 % 

100 % 
 ( ( SPSSإعتمادا على تفريغ الإستبانات باستخدام ، من إعداد الطالبتان: لمصدرا

 

 يوضح توفر المصلحة على أجهزة وبرامج: 19الشكل رقم 

نعم

لا

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

68% 

18% 
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 حول توفير الأجهزة والبرامج اللازمة لتسهيل استصدار الوثائق البيومترية والتي تعتبر من خلال إجابات المبحوثين
وبالتالي لابد من توفير جميع ، من متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية أنه تم توفيرها ولكن بصورة غير كافية

 انيا من نقص بعض الأجهزة .لمسناه ميد وهذا ما ،الإمكانيات التي تساعد على تطبيق الإدارة الإلكترونية
 من حيث توفر المصلحة قواعد بيانات تتميز بالأمان وسرية المعلومات ؟– 2

 يمثل توفر المصلحة على قواعد بيانات تتميز بالأمان والسرية: 01الجدول رقم 
  % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة  

  
 نعـــــــــــــم  -
 لا  -
 المجموع -

 

19 
2 
12 

   

96.7 % 
3.3 % 
100 % 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 يوضح توفر المصلحة على قواعد بيانات تتميز بالأمان والسرية.: 11الشكل رقم 

نعم

لا

 
 ( ( SPSSباستخدام  على تفريغ الإستمارات اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

من المبحوثين يرون أن مصلحة الوثائق البيومترية قامت بتوفير قواعد بيانات تتميز  19نلاحظ من الجدول أن 
من أجل منع الدخول إليها وتزوير الوثائق وسلامتها من القرصنة  %  90،72بالأمان وسرية المعلومات بنسبة 

حيث لايمكن ، للسر من أجل تشغيل الدخول إلى قاعدة البياناتإذا أن كل جهاز يحمل كلمتين ، الإلكترونية
الولوج إلى قاعدة البيانات إلا من قبل الموظفين بالمصلحة عبر شبكة الأنترنت باسم المستعمل والرقم أو كلمة السر 

 كما تتوفر جميع الأجهزة على أنظمة للحماية من مختلف الفيروسات .،  وهذا ما لاحظناه ميدانيا

01,6%  

3.3% 
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 ضع قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية ؟و   -3
 يمثل وجود قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية (11)الجدول رقم 

  % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
  
 نعـــــــــــــم  -
 لا  -
 المجموع -

 

27 
21 
12 

   

56.67  % 
43.33 % 
222 % 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 يوضح وجود قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية: (11)الشكل رقم 

نعم

لا

                                            
 ( ( SPSSستمارات باستخدام على تفريغ الإ اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

من  يرون أنه تم وضع قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية أي بنسبة  27يوضح الجدول أن 
يرون أنه لم يتم وضع قوانين وتشريعات تضبط تطبيق  %41,11من المبحوثين بنسبة  21أما، 10,07%

سات أكدت أنه من بين متطلبات الإدارة الإلكترونية " إصدار ومنه نقول أن العديد من الدرا، الإدارة الإلكترونية
لأن وجود التشريعات والنصوص القانونية يسهل ، التشريعات الضرورية أو تحديث أو تعديل التشريعات الحالية

 ".لنتائج القانونية المترتبة عليهاعمل الإدارة الإلكترونية ويضفي المشروعية على كافة ا
 
 
 
 
 
 
 

71,16%  31,11%  



لةدراسة ميدانية ببلدية المسيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الفصل الثاني  

 

47 
 

 الموظفين  تدريبا أو تكوينا في مجال الإدارة الإلكترونية والتعامل مع الوثائق البيومترية ؟ مدى تلقي -4
  يمثل تلقي الموظفين لدورات تدريبية: 12الجدول رقم 

    % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
 نعـــــــــــــم  -
  لا -
 المجموع -

 

18 
1 
12 

   
91,11 % 
0,07 % 
222 % 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 يوضح تلقي الموظفين لدورات تدريبية: 12الشكل رقم 

لا

نعم

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

 

مرة واحدة  ذلكاد العينة تلقوا تدريبا في التعامل مع الوثائق البيومترية وكان توضح معطيات الجدول أن معظم أفر 
بنسبة  21أما الذين لم تلقوا تدريبا فعددهم  % 91,11بنسبة  18يوم وعددهم  21أقلها يومين وأكثرها 

ه دور فعال بسبب تأخر المؤسسة في برمجة التربصات  ومنه نقول أن العنصر البشري المؤهل والمتمكن ل % 0,07
فهو من " أهم الموارد وله دور في  تطبيق الإدارة الإلكترونية ، في تحسين العمليات الإدارية سواء من الناحية التقنية

 فهو الذي أنشأها ثم طورها وسخرها لتحقيق أهدافها التي يصبو إليها "
 
 
 

01.11% 

6.17% 
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 وجود موظفين متخصصين في برمجة وصيانة الأجهزة بصفة دورية ؟ -5
  يمثل وجود موظفين في برمجة وصيانة الأجهزة: 13ل رقم الجدو 

  % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
 

 نعـــــــــــــم  -
 لا  -
 المجموع -

 

29 
22 
12 

   

01,11 % 
36.67 % 
222 % 

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 

 لبرمجة وصيانة الأجهزةضح تلقي الموظفين يو : 13الشكل رقم 

لا

نعم

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

يرون أنه يوجد موظفين متخصصين في برمجة الأجهزة  %11،01من أفراد العينة بنسبة  29يوضح الجدول أن 
يوجد تأخر عن العمل على الموظفين وسرعة معالجة أي اختلالات تقنية على مستوى الوسائل  لاأنه و بصفة دورية 

المستخدمة في عملية استخراج الوثائق البيومترية وهذا ما لاحظناه ميدانيا من خلال تصليح المهندس للأجهزة 
يوجد موظفين متخصصين في  لاأنه  %07،10من أفراد العينة بنسبة  22فيما يرى  ،الإلكترونية في حال تعطلها

 برمجة وصيانة الأجهزة بصفة دورية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11,11%  

11,16%  
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 مدى توفر الشروط المالية والبشرية والتقنية  وهل هي كافية لتطبيق الإدارة الإلكترونية؟ – 6
  يمثل توفر الشروط المالية والبشرية والتقنية: 14الجدول رقم 

  % النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
 

 نعـــــــــــــم  -
 لا  -
 المجموع -

 

0 
14 
12 

  
12 % 
82 % 

100 % 
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 يوضح توفر الشروط المالية والبشرية والتقنية: 14الشكل رقم 

لا

نعم

 
 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر

الشروط المالية والبشرية التقنية كافية لتطبيق  أنيرون  % 12العينة أي بنسبة  أفرادمن  0يوضح الجدول أن 
يرون أن الشروط المالية والبشرية التقنية غير كافية  % 82من أفراد العينة أي بنسبة  14أما  ،الإدارة الإلكترونية

لأن هذه الشروط أساسية لتطبيق استخدام هذا الإجراء وخاصة الموارد المالية والمورد  ،تطبيق الإدارة الإلكترونيةل
 فهذه الشروط تساعد على تبسيط واستخدام الإدارة الإلكترونية مع ثقافة جميع المواطنين.  ،البشري المؤهل

 : بلدية المسيلة نستنتج مايلي يالعينة لموظفمن خلال تحليلنا للأسئلة السابقة وتوضيح إجابات أفراد 
 _ أنه تم توفير الأجهزة والبرامج اللازمة لتسهيل استصدار الوثائق البيومترية
 _ نعم تتوفر المصلحة على قواعد بيانات تتميز بالأمان وسرية المعلومات

 كافية  _ نعم توجد قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية ولكن بصورة غير
 _ نعم تلقى الموظفين تدريبا وتكوينا في مجال الإدارة الإلكترونية والتعامل مع الوثائق البيومترية

 _ وجود موظفين متخصصين في برمجة وصيانة الأجهزة
 _ الشروط المالية والبشرية والتقنية غير كافية لتطبيق الإدارة الإلكترونية

" توجد متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في بلدية الفرضية أي  من خلال النتائج السابقة يتبين لنا صحة
 المسيلة " 

08% 
08% 
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 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: المطلب الثاني
H0 :تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معايير جودة الخدمة العمومية بلدية المسيلة لا 
H1 :لخدمة العمومية بلدية المسيلةتساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معايير جودة ا 

 : يتم الإجابة على هذه الفرضية الرئيسية من خلال اختبار الفرضيات الفرعية التالية
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: أولا

H0 :تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الاعتمادية في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلة لا 
H1 :ارة الإلكترونية في تحقيق معيار الاعتمادية في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلة تساهم الإد 

 لاختبار هذه الفرضية نقوم بحساب المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري
  المسيلة في تحقيق معيار الإعتمادية في جودة الخدمة العمومية في بلدية مساهمة الإدارة الإلكترونية: (15جدول رقم )

الإنحراف  المتوسط الحسابي الفقرة
 المعياري

 اتجاه الإجابة

مساهة الإدارة الإلكترونية في إنجاز الأعمال )  -
 إحترام المواعيد( ، ربح الوقت والجهد

 مساهمة  الإدارة الإلكترونية في تقديم خدمة دقيقة  -
 مساهمة  الإدارة الإلكترونية في تقليل الأخطاء  -
  وثبيق .توفر أنظمة للت -

4.0 
  

4.1 
4.11 
4.11 

2.491 
 

2.121 
 2.722 

2.011 

 موافق بشدة
 

 موافق بشدة
 موافق بشدة
 موافق بشدة

 موافق بشدة 2.192 %89بنسبة 4.41 جميع فقرات المحور الثاني                              -
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
يتبين لنا أن جميع فقرات المحور الثاني  لها متوسط حسابي أعلى تدل على درجة  21من خلال الجدول رقم 
تنتمي إلى المجال ) أكبر من  4.41: وجميع فقرات المحور الثاني لها متوسط حسابي هو، الموافقة  لفقرات هذا المحور

هو أقل من و  2.192: إنحراف معياري يساويو ، شديدةتدل على درجة الموافقة ال  %89نسبة و (   1 -4.1
 عدم تشتتها.و الصحيح يدل على تركز الإجابات  2

من خلال التحليل السابق يتضح أن غالبية أفراد عينة الدراسة من المواطنين يوافقون على جميع عبارات هذا المحور 
كترونية في تحقيق معيار الاعتمادية في جودة " تساهم الإدارة الإلومنه نستنتج أن فرضية الدراسة المتمثلة في 

 الخدمة العمومية ببلدية المسيلة"



لةدراسة ميدانية ببلدية المسيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الفصل الثاني  

 

51 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا
H0 :لاتساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الملموسية في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلة 
H1 :ببلدية المسيلة ملموسية في جودة الخدمة العموميةتساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار ال 

 الإنحرافات المعيارية ، ذلك من خلال إستخراج المتوسطات الحسابيةو 
 . تحقيق معيار الملموسيةو الإدارة الإلكترونية : يمثل نتائج المحور الثالث: (  16جدول رقم )  

الإنحراف  المتوسط الحسابي الفقرة
 المعياري

 اتجاه الإجابة

 وجود تجهيزات مادية  لتطبيق الإدارة الإلكترونية  -
 توفر شبكات إتصال  -
 توفر برمجيات  -
 توفر موارد بشرية دات مهارات عالية -

4.21 
1.72 
4.21 
4.24 

2.202 
2.229 
2.291 

 2.221 

 موافق
 موافق
 موافق
 موافق

 موافق 2.220  %79.0بنسبة 1.98 جميع فقرات المحور الثالث -
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
يتبين لنا أن المتوسط الحسابي  لجميع فقرات هذا المحور تنتمي إلى المجال ) أكبر من  20 من خلال الجدول رقم

 يدل على تشتت الإجابات . 1.116بإنحراف معياري و  %79.6بنسبة و ( وتعني الموافقة 4.1 -1.4
ن خلال هذا التحليل يتضح أن غالبية أفراد الدراسة من المواطنين يوافقون على جميع عبارات هذا المحور ومنه م

" تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الملموسية في جودة نستنتج أن فرضية الدراسة المتمثلة في 
 الخدمة العمومية ببلدية المسيلة"

 إجابات أفراد عينة الدراسة هذه الفرضية محققة من خلال 
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 إختبار الفرضية الفرعية الثالثة: ثالثا
H0 :ببلدية المسيلة لاتساهم الإدارة اللإلكترونية  في تحقيق معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية 
H1 :ةتساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيل 

 ، الإنحرافات المعيارية، ذلك من خلال إستخراج المتوسطات الحسابيةو 
 تحقيق معيار الاستجابةو الإدارة الإلكترونية : يمثل نتائج المحور الرابع: (  17جدول رقم )  

الإنحراف  المتوسط الحسابي  الفقرة                            
 المعياري 

 إتجاه الإجابة

 لزبائن  توجيه او إرشاد  -
مساهمة الإدارة لإلكترونية في زيادة الشعور  -

 السعادة لدى مقدم الخدمة و  بالحماس
مساهمة الإدارة لإلكترونية في تقديم الخدمة في كل - 

 وقت
 كفاءات (و جاهزية مقدم الخدمة ) توفر مهارات  -

4.10 
4.17 

 
4.11 

 
4.12 

2.098 
2.012 

 
 2.048 
 

2.871 

 موافق بشدة
 موافق بشدة

 
 موافق بشدة

 
 موافق بشدة

 موافق بشدة 2.721 % 87.1بنسبة4.10 جميع فقرات المحور الرابع -
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 من نلاحظ أن المتوسط الحسابي  لجميع فقرات هذا المحور تنتمي إلى المجال ) أكبر 27من خلال الجدول رقم 

هو أقل و  1.718بإنحراف معياري و  %87.2( وتعني درجة الموافقة الشديدة  لهذه الفقرات بنسبة  1  -4.1
 عدم تشتتها. و الصحيح يدل على تركز الإجابات  2من 

يثبت صحة  من خلال النتائج السابقة يتبين لنا أنه تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الإستجابة وهذا ما
 " تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الإستجابة في جودة الخدمة العمومية "  : رضية أيالف
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 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة: رابعا
H0 :لاتساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الأمان في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلة 
H1 :ية في تحقيق معيار الأمان في جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلةتساهم الإدارة الإلكترون 

 ، الإنحرافات المعيارية، ذلك من خلال إستخراج المتوسطات الحسابيةو 
 تحقيق معيار الأمان .و الإدارة الإلكترونية : يمثل نتائج المحور الخامس: (  18جدول رقم )  

الإنحراف  سط الحسابي المتو  الفقرة                             
 المعياري 

 إتجاه الطالب

وجود المتطلبات الأمنية لتطبيق الإدارة  -
 الإلكترونية كلمة السر

وجود نظام معلومات متعلق بالإدارة  -
 الإلكترونية

 نظام الإدارة محمي بشكل فعال - 
 يتم تحيين المعلومات بشكل دوري  -

4.11 
 

4.27 
 

1.98 
4.20     

2.912 
 

2.702 
 

2.874 
2.810 

 موافق بشدة
 

 موافق
 

 موافق
 موافق

 موافق 2.841 %81.1بنسبة 4.22  جميع فقرات المحور الخامس -
 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
وافقة الشديدة أما بقيىة يوافق درجة الم، نلاحظ أن المتوسط الحسابي للفقرة الأولى 28 من خلال الجدول رقم 

تبين . %82.2نسبة و  4.11الفقرات تبين درجة الموافقة . وجميع فقرات المحور الخامس لها متوسط حسابي  
 عدم تشتتها. و الصحيح يدل على تركز الإجابات  2هو أقل من و  1.845إنحراف معياري و درجة الموافقة 

دارة الإلكترونية في تحقيق معيار الأمان  لبلدية المسيلة وهذا من خلال النتائج السابقة يتبين لنا أنه تساهم الإ
" تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الأمان في تحسين جودة الخدمة : مايثبت صحة الفرضية أي
 العمومية ببلدية المسيلة "
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 إختبار الفرضية الرئيسية الثانية
H0 :حقيق معايير جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلةلاتساهم الإدارة الإلكترونية في ت 
H1 :ببلدية المسيلة تساهم الإدارة الإلكترونية في تحقيق معايير جودة الخدمة العمومية 

الخاصة بمساهمة الإدارة الإلكترونية  في تحقيق ، ( من الإستبانة 1 -4 -1 - 1في هذا المطلب نبين نتائج المحاور )
ذلك  من و معيار الأمان( و ، معيار الإستجابة، معيار الملموسية، العمومية ) معيار الإعتماديةمعايير جودة الخدمة 

 كانت النتائج كما يلي و المتوسط الحسابي لجميع المحاور و خلال حساب المتوسط الحسابي لكل محور 
 ( من الإستبانة . 5 – 4 – 3 – 2المحاور ) : يمثل نتائج: ( 19جدول رقم )  

المتوسط الحسابي  المحور                           
 النسب المئوية و 

الإنحراف 
 المعياري 

 إتجاه الإجابة

مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار -
مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق  -الإعتمادية . 

 معيار الملموسية .
مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار  -

  الإستجابة
 مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق معيار الأمان  -

4.41  (89% ) 
1.98  (79.0%    ) 

 
4.10 (87.1 % ) 

 
4.22(81.1% ) 

2.192 
2.220 

 
2.721 

 
2.841 

 موافق بشدة
 موافق
 

 موافق بشدة
 

 موافق
الإدارة الإلكترونية وتحقيق معايير جودة الخدمات 

 العمومية
4.11 (84.4% ) 2.820 

 

 وافق بشدةم

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
مساهمة الإدارة : نلاحظ أن  أعلى قيمة للمتوسط الحسابي كانت في المحور الأول 29من خلال الجدول رقم 

هو أقل من و  1.591ي أقل إنحراف معيار و   %89بنسبة و  4.45الإلكترونية في تحقيق معيار الإعتمادية ب 
هذا يعني أن تطبيق الإدارة ، ) يوافق درجة الموافقة الشديدة ( عدم تشتتها.و الصحيح يدل على تركز الإجابات  2

الإلكترونية في بلدية المسيلة ) مصلحة الحالة المدنية ( يساهم بدرجة عالية جدا في تحقيق معيار الإعتمادية في 
 كبر من مساهمتها في تحقيق بقية المعايير  جودة الخدمة العمومية . وذلك أ

  %  87.2بنسبةو (  4.10فمساهمتها في تحقيق معيار الإستجابة هي نسبة عالية جد ا ) المتوسط الحسابي هو 
بينما ، %82.2(  بنسبة  4.22مساهمتها في تحقيق معيار الأمان هي درجة عالية ) المتوسط الحسابي هو و 

(  بنسبة  3.98ية في تحقيق معيار الملموسية كانت عالية ) المتوسط الحسابي هو  مساهمة الإدارة الإلكترون
 يدل على درجة الموافقة . 79.6%

معيار ، كانت قيمة المتوسط الحسابي لمساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق جميع المعايير السابقة )معيار الإعتمادية
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إنحراف و    %84.4بنسبة  4.22( في جودة الخدمة العمومية هو معيار الأمان ، معيار الإستجابة، الملموسية
 عدم تشتتها .و الصحيح يدل على تركز الإجابات  2هو أقل من و  1.816معياري 

منه نستنتج أن مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق جميع المعايير السابقة )معيار و تعني درجة الموافقة الشديدة 
 معيار الأمان ( في جودة الخدمة العمومية في بلدية المسيلة  ، معيار الإستجابة، سيةمعيار الملمو ، الإعتمادية

"تساهم الإدارة الإلكترونية ) مصلحة الحالة المدنية ( هي درجة عالية جدا وهذا مايثبت صحة الفرضية االعامة 
 في تحقيق معايير جودة الخدمة العمومية ببلدية المسيلة"

 الفرضية الرئيسية الثالثة إختبار: المطلب الثالث
H0 :لاتوجد معوقات لتطبيق الإدارة الإلكترونية ببلدية المسيلة 
H1 :توجد معوقات لتطبيق الإدارة الإلكترونية ببلدية المسيلة 

 : التالية الاستبيانيتم الإجابة على هذه الفرضية من خلال تحليل أسئلة 
 يدة  العوائق التي تحول دون تطبيق خدمة عمومية ج: 1

 يمثل عوائق تطبيق الخدمة العمومية: ( 21جدول رقم )  
 النسبة المئويــــــــــــــــــــة التكــــــــــــــــــــــــــرار العوائـــــــــــــــــــــق

 المجموع لا نعم المجموع لا نعم
 12 12 22 مهنيـــــــــــــــــــــــــــــة

 
11،12% 00،72% 222% 

 %10،72 %01،12 22 29 يــــــــــــــــــــــــــــــــةتقن
 %41،42 %10،02 21 27 مــــــــــــــــــــــــادية
 %10،72 %71،12 28 11 بشريــــــــــــــــــــــــة

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 :الإستنتاج
 28بينما  11حول العوائق البشرية وعددهم   %71،12: لجدول نلاحظ أن أفراد العينة أجابو بحسب ا
: أجابو ب 22و %01،12أفراد بنعم بنسبة  29بينما العوائق التقنية أجاب  %10،72لا بنسبة : أجابوا ب
لا : أجابو بوالذين  %10،02نعم بنسبة : موظف ب 27في حين العوائق المالية أجاب  %10،72لا بنسبة 
فنقص ،ومنه نستنتج أن للعوائق البشرية دور كبير في التأثير على جودة الخدمات  %00،72بنسبة  12وعددهم 

الكفاءات البشرية يعتبر عائق وتحدي ينبغي تجاوزه من طرف الإدارة الحكومية من أجل تقديم خدمة عمومية 
 جيدة.
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 نيةالتحديات التي تواجه تطبيق الخدمة الإلكترو  -2
 يمثل تحديات تطبيق الخدمة الإلكترونية: 21الجدول رقم 

 النسبة المئويــــــــــــــــــــة التكــــــــــــــــــــــــــرار العوائـــــــــــــــــــــق
 المجموع لا نعم المجموع لا نعم

 12 20 14 بشريــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 

82% 12% 222% 
 %11،12 %00،72 22 12 ــــــــــــــــــــــــــــةسياسي

 %10،72 %01،12 22 29 اقتصاديـــــــــــــــــــة
 %20،72 %12،81 21 11 إداريــــــــــــــــــــــــــــة
 %42 %02 21 28 تقنيــــــــــــــــــــــــــــــــة
 %40،72 %11،12 24 20 أمنيــــــــــــــــــــــــــــة

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتانمن إعداد : المصدر
 : الإستنتاج

من خلال الجدول يتضح لنا أن التحديات الإدارية هي أكثر التحديات التي تواجه الخدمة الإلكترونية حسب 
ثم التحديات السياسية  %82البشرية بنسبة ثم تأتي التحديات  %12،81فرد بنسبة  11المبحوثين وعددهم 

ومنه نستنتج أن التحديات الإدارية والبشرية هي  %01،12ثم التحديات الإقتصادية بنسبة  %00،72بنسبة 
وهذا راجع لكون الموظفين يرون أن مختلف ، أكثر التحديات والعوائق التي تحول دون تطبيق الإدارة الإلكترونية

نجد الإنتقال بطئ نحو تطبيق الخدمات  ذلكصعوبات لتقديم خدمات ترضي المواطنين لالمصالح الإدارية تجد 
من التحديات التي تواجه تطبيق الخدمة  ذلكالإلكترونية وهذا لا يعني أن الاقتراحات الأخرى خاطئة لأنا تعتبر ك

 الإلكترونية.
 تلمسون عدم رغبة المواطن في التعامل مع الإدارة الإلكترونية -3
خلال إجابات أفراد العينة والذين أجاب معظمهم بأن تخوف الموظف من استعمال التقنية الحديثة  من

بسبب عدم فهم الموظف  ذلكو  ،الأنترنت ( يعد عائق لتطبيق الإدارة الإلكترونية خاصة في بدايتها، )الحاسوب
لحسن للموظفين ويؤثر على تقبل محيط وهذا يعيق الأداء ا ،للإدارة الإلكترونية وقلة خبرته وضعف تسيير الأجهزة

 ذلكأما بالنسبة للمواطن ف ،العمل للمعطيات الجديدة وهو ما ينجم عنه عدم إتقان الموظف للعمل المكلف به
 ذلكو  ،حيث أن هذه الثقة تعتبر  أساسية للإدارة الإلكترونية وخاصة في حالة الخدمات ،يعود لفقد الثقة بها

حيث يعتبرها  ،لي نجد أن المواطن يحتاج إلى بعض الوقت لتقبل هذا النوع من الخدماتلمعرفتهم المحدودة وبالتا
 الباحث بدر الدين محمد المالك من المهددات الأمنية التي تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية

 

 القوانين والتشريعات كفيلة بتطبيق الإدارة الإلكترونية -4
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 ين والتشريعاتيوضح عائق غياب القوان: 22الجدول رقم 
 النسبـــــــــــــــــــــة المئويــــــــــــــــــــة التكــــــــــــــــــــــــــرار الإجابــــــــــــــة
 9%31،1 18 نعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم

 %0,07 21 لا
 %111 31 المجمـــــــــــــــــــــــــــوع

 

 ( ( SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  اعتمادا، الطالبتاند من إعدا: المصدر
 : الإستنتــــــــــــاج

نلاحظ من خلال الجدول أن أفراد العينة الذين يرون أن غياب القوانين والتشريعات الكفيلة بتطبيق الإدارة 
ن غياب القوانين والتشريعات أما المبحوثين الذين يرون أ  %07،0بنسبة  21الإلكترونية لا يعيق تطبيقها هو 

تطبيق الإدارة  معيقاتوهي من   %91,11من المبحوثين  بنسبة  18هو عائق لتطبيق الإدارة الإلكترونية هو 
الإلكترونية فحسب الباحث حمد قبلان آل فطيح أن " عدم وجود بيئة عمل إلكترونية محمية وفق أطر قانونية 

وتحدد  ،اب تشريعات قانونية تحرم اختراق وتخريب برامج الإدارة الإلكترونيةتحدد شروط التعامل الإلكتروني مثل غي
 عقوبات رادعة لمرتكبيها " يعد عائق لتطبيق الإدارة الإلكترونية.

 

 ماهي الحلول التي تراها مناسبة للتقليل من العراقيل التي تواجه الخدمة الإلكترونية حسب رأيك؟ -5
دارة لول التي تساعد على تفادي المشاكل والعراقيل التي تواجه تطبيق الإاختلفت آراء المبحوثين حول الح

وتهيئة البيئة المناسبة  ،بعض الحلول منها إعتماد التدرج في التحول للإدارة الإلكترونية الإلكترونية لكن اتفقوا على
 ووجود إرادة سياسية داعمة  ،لهذا التحول

توفر عدد لا  ،توفير كل المتطلبات لتطبيق الإدارة الإلكترونية كالبنية التحتيةو  ،ومساندة لمشاريع الإدارة الإلكترونية
تأهيل الموظفين  ،توفير التمويل المادي ،توفر الوسائل الإلكترونية اللازمة، بأس به من مزودي الخدمة بالأنترنيت

 ،وتكثيف الدورات التدريبية
توظيف الكوادر البشرية والكفاءات والمهارات   ،لإلكترونيةتوفير السرية ا ،وجود التشريعات والنصوص القانونية 

 نشر الوعي الإلكتروني للعاملين والمواطنين. ،المتخصصة لاستخدام تقنيات المعلومات
 : من خلال إجابات أفراد العينة ورأي رئيس المصلحة نستنتج مايلي

 ة الإلكترونية الشروط المالية والبشرية التقنية لاتزال غير كافية لتطبيق الإدار  -
 ضعف البنية التحتية للإتصالات والمعلومات -
عدم اقتناع الموظفين والمواطنين في التعامل مع نظام الإدارة الإلكترونية يعد عائق لتطبيقها لضعف الوعي  -

 بمزايا تطبيقها وضعف برامج التوعية الإعلامية للإدارة الإلكترونية
ا إنجاح التعاملات التي تتم في إطار الإدارة الإلكترونية وهذا يعد غياب القوانين والتشريعات والتي من شأن -
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 عائق لتطبيقها 
عدم وجود كوادر بشرية متخصصة في المجال مع عدم تكوين كثير منهم في مجال استخدام التكنولوجيا  -

 الحديثة يعد عائق لتطيق الإدارة الإلكترونية 
 الإدارة الإلكترونية يعيق تطبيقهاعدم توفر الدورات التدريبية المتخصصة في مجال  -
منها توفير الكادر البشري : الحلول التي تساعد على تفادي العراقيل التي تواجه الخدمة الإلكترونية -

المناسب والقيام بدورات تدريبية بشكل دوري وتأهيل العنصر البشري وجعله في مستوى هالي من 
توفير  ،وتحقيق الكفاءة عند تنفيذ الإدارة الإلكترونية وتحسين الأداء ،الكفاءة من أجل مواكبة التطورات

التغلب على مشكل  ،توفير السرية الإلكترونية ،توفير التمويل المادي ،توفير البنية التحتية ،القانونية الأطر
الإهتمام أكثر بالعنصر البشري   ،وجود إرادة سياسية داعمة لمشاريع الإدارة الإلكترونية ،الأمية الرقمية

وبالتالي فتطبيق الإدارة الإلكترونية يصاحبه مجموعة  ،نه الركيزة الأساسية في تطبيق الإرادة الإلكترونيةلأ
وتفعيل  تالسلبيايجب التعامل معها بطريقة صحيحة لتفادي  ذلكمن النقاط الإجابية والسلبية ول

 الإجابيات.
ئلة تبين أنه يوجد عوائق لتطبيق الإدارة من خلال إجابات المواطنين وكذا إجابة رئيس المصلحة على الأس
" يوجد معوقات لتطبيق الإدارة : الإلكترونية ومنه نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة أي

 الإلكترونية ببلدية المسيلة"
 
 
 
 



    

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 خاتمـــــــــــــــة
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 خاتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــة  
قد أصبح من الضروري إعتماد أسلوب الإدارة الإلكترونية من طرف المنظمات العمومية في تقديم الخدمة ل     

إلى ، من الخدمات العمومية التقليدية الانتقالحيث تمثل الإدارة الإلكترونية نقطة تحول كبرى في ، العمومية
، تواصل إفتراضي فيظمات الخدمة العمومية مع من، التحول من الإتصال المباشرو الخدمات العمومية الإلكترونية 

، فالإدارة الإلكترونية هي بديل جديد  في تقديم الخدمة العمومية، عبر شبكات الإتصال الإلكترونية المختلفة
الجهد ، يسمح كذلك بتوفير المالو يزيد من مستوى فعالية المنظمات العمومية و يسمح بتحسين سرعة الإستجابة  

 سهولة إنجاز المعاملات في تقديم الخدمة العمومية . و ة سرع، ودقة، الوقتو 
 ومن خلال الدراسة الميدانية لبلدية المسيلة توصلنا إلى مجموعة من النتائج ووفقها قدمنا اقتراحات وتوصيات 

 : نتائــــــــــــــــج الدراســـــــــــــــــــة: أولا
الدراسة الميدانية و ، ونية في تحسين الخدمة العمومية من الجانب النظريبعد دراستنا لموضوع  دور الإدارة الإلكتر      

التي قمنا بها حول مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين )جودة ( الخدمة العمومية  من خلال مساهمتها في تحقيق 
بار فرضيات الدراسة من خلال اختو ) مصلحة الحالة المدنية (  سيلةفي بلدية  الم، معايير جودة الخدمة العمومية

 : توصلنا إلى النتائج نقدمها كمايلي
  " هل تتوفر لدى بلدية المسيلة الوسائل المادية والبشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية ": ة الأولىيالفرضية االرئيس

لتشريعات المتطلبات القانونية ) ا: إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يتطلب مجموعة من المتطلبات المختلفة هي 
المتطلبات البشرية ) الموارد البشرية ذات الكفاءات ، الوسائل المادية (و المتطلبات المادية ) التجهيزات ، القوانين (و 
المتطلبات الإدارية . ومنه نؤكد الفرضية و الإتصالات الحديثة ( و المهارات في مجال إستخدام تكنولوجيا المعلومات و 

 الأولى .
 " هل تعتمد بلدية المسيلة على معايير محددة لتحسين جودة الخدمة العمومية ": ثانيةة اليالفرضية الرئيس

سرعة ، دقةو إن تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية  في تقديم الخدمة العمومية  يسمح بتحسين الإستجابة  -
 الوقت .و الجهد ، الماليسمح كذلك بتوفير و يزيد من مستوى فعالية المنظمات العمومية و سهولة تنفيد الأعمال  و 
 : هناك عدة معايير لتحسين ) جودة ( الخدمة العمومية أهمها -

 معيار التعاطف .و ، معيار الأمان، معيار  الملموسة، معيار الاستجابة، معيار الاعتمادية
كترونية تحسين ) جودة ( الخدمة العمومية حيت أن الإدارة الإلو _هناك علاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 :تسمح بتحسين  معايير جودة الخدمة العمومية لبلدية المسيلة وكانت النتائج الفرعية كمايلي 
يعتمد على معيار الإعتمادية فهي تساهم في ، إن تحسين ) جودة ( الخدمة العمومية: الفرضية الفرعية الأولى

هذا و تقدم خدمات دقيقة وتقلل من الأخطاء من خلال توفير الوقت والجهد واحترام المواعيد فهي  الأعمالإنجاز 
 يؤكد صحة  الفرضية الفرعية الأولى  ما
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بالنسبة للفرضية الثالثة تحسين جودة الخدمة العمومية يعتمد على معيار الملموسية أي : الفرضية الفرعية الثانية
والموارد البشرية فهي متوفرة وهذا  توجد تجهيزات مادية لتطبيق الإدارة الإلكترونية  أما شبكات الإتصال والبرمجيات

 ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثانية. 
تحسين جودة الخدمة العمومية يعتمد على معيار الإستجابة أي يتم ترشيد وتوجيه الزبائن : الفرضية الفرعية الثالثة

يضا في تقديم خدمة  وهذا فالإدارة الإلكترونية تساهم في زيادة الشعور بالحماس لدى مقدم الخدمة فهي تساهم أ
 يؤكد من صحة الفرضية الفرعية الثالثة ما

تحسين جودة الخدمة العمومية يعتمد على معيار الأمان أي توجد متطلبات أمنية : الفرضية الفرعية االرابعة
يؤكد من لتطبيق الإدارة الإلكترونية ونظام الإدارة محمي بشكل فعال ويتم تحيين المعلومات بشكل دوري وهذا  ما

 صحة الفرضية الفرعية الرابعة.
" هل هناك معوقات تواجه بلدية المسيلة في عمليات الإدارة الإلكترونية " هناك : ة الثالثةيالفرضية الرئيس

معوقات تواجه عمليات الإدارة الإلكترونية فمن بين هذه المعوقات نجد الشروط المالية والبشرية والتقنية وضعف 
لإتصالات والمعلومات وعدم اقتناع الموظفين والمواطنين في التعامل مع نظام الرقمنة وغياب القوانين البنية التحتية ل

 والتشريعات والتي من شأنا إنجاح التعاملات وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة
 

 : الإقتراحات: ثانيا
 : من خلال النتائج السابقة يمكن تقديم الإقتراحات التالية

المتنطلبات ، المتطلبات الإدارية، االمتطلبات المالية، لمتطلبات اللازمة والمتمثلة في ) المتطلبات القانونيةتوفير ا -2
 المتطلبات البشرية ( فهي أساس نجاح الإدارة الإلكترونية في المؤسسة.و ، المادية
لمواكبة أخر ،  الخدمة العموميةأساليب تحسينو ضرورة القيام بدورات تدريبية دورية في مجال الإدارة الإلكترونية -1

تطبيقاتها في مجال تقديم الخدمة العمومية وخاصة ببلدية و الإتصالات و التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات 
 المسيلة .

مواكبتها للتطور و ، شبكات باستمرارو برامج و معدات و تحديث البنية التحتية من أجهزة  و ضرورة تطوير  -1
 الإتصال . و ولوجيا المعلومات السريع في مجال تكن

القيام و ، الشراكةو من خلال  الإحتكاك ، الإستفادة من تجارب الدول المتقدمة في مجال الإدارة الإلكترونية -4
 بدورات وندوات دولية خاصة بالإدارة الإلكترونية ودورها في الوصول إلى جودة الخدمة العمومية .

، مات العمومية الخدمية بالزبائن من خلال الإستماع إلى آرائهمضرورة الإهتمام أكتر من طرف المنظ -1
 تطوير الخدمات بإستمرار .و العمل على تحسين و ، ملاحظاتهم لنوعية الخدمات المقدمةو 
كيفية و للمواطنين من أجل تعريفهم أكثر بأسلوب الإدارة الإلكترونية ، أيام مفتوحةو القيام بندوات  -0

  .إستخدامها
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تشريعات والأنظمة والقوانين اللازمة لضمان أمن وسلامة تبادل الوثائق والمعلومات ووضع المعايير مناقشة ال -7
 التي تحكم التوثيق الإجرائي للتعاملات الإلكترونية.

 : آفاق الدراسة: ثالثا
 : في ناية بحثنا نقترح بعض المواضيع للدراسة

  معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر 
  الإدارة لإلكترونية في تحسين أداء العاملين دور 
 . دور الإدارة الإلكترونية على مستوى المنظمات العمومية في تحقيق رضى الزبائن 
 اجراء دراسة مستقبلية حول تطبيق الإدارة الإلكترونية وعلاقته بتطوير العمل الإداري 
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 البيانات الشخصية: القسم الأول
 
  سنة 12أكثر من            12 – 42من            42 -12من             سنة 12أقل من : السن (2
            أنثى                        ذكر: الجنس (1
          جامعي              ثانوي          متوسط             إبتدائي: المستوى التعليمي (1
          مكلف بحجز البيانات          مكلف بإستقبال الملفات          مهندس               رئيس مصلحة: الوظيفة (4
 سنوات            22 -1سنوات              من  1أقل من : الخبرة المهنية (1

 سنة             20سنة               أكثر من  21-22من                
 : د الدورات التدريبية في مجال الإدارة الإلكترونيةعد (0

 لاتوجد أي دورة                      دورة واحدة                           دورتان فأكثر
 القسم الثاني         

      تطبيق الإدارة الإلكترونية متطلبات: المحور الأول
 
 سهيل استصدار الوثائق الإلكترونية البيومترية ؟هل تم توفير الأجهزة والبرامج اللازمة لت-2

....................................................................................................................
................................................................................................................ 

 هل لدى المصلحة قواعد بيانات تتميز بالأمان وسرية المعلومات ؟ نعم                    لا-1
 هل تم وضع قوانين وتشريعات تضبط تطبيق الإدارة الإلكترونية ؟ نعم                     لا -1
 والتعامل مع الوثائق الإلكترونية البيومترية ؟ هل تلقيت تدريبا أو تكوينا في مجال الإدارة الإلكترونية -4

 نعم           لا
 إذا كانت الإجابة نعم ماهي مدة التكوين أو التربص ؟

....................................................................................................................
................................................................................................................... 

 هل يوجد لديكم موظفين متخصصين في برمجة وصيانة الأجهزة بصفة دورية ؟ نعم                 لا  -1
 لا          نعم                 لكترونية ؟ هل ترى أن الشروط المالية والبشرية والتقنية كافية لتطبيق الإدارة الإ-0

...............................................................................................................ولماذا
.................................................................................................................... 
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  الإعتمادية في جودة الخدمة العمومية معيارو الإدارة الإلكترونية : المحور الثاني 
 

غير موافق  الفقرة
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

مساهة الإدارة الإلكترونية في إنجاز الأعمال ) ربح   -
 إحترام المواعيد(، الوقت والجهد

 لإدارة الإلكترونية في تقديم خدمة دقيقة مساهمة  ا -
 مساهمة  الإدارة الإلكترونية في تقليل الأخطاء  -
 تتوفر أنظمة للتوثيق -

     
 
 

 

 

 معيار الملموسية  في جودة الخدمة العمومية و الإدارة الإلكترونية : المحور الثالث
 

غيرموافق  الفقرة
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 توجد تجهيزات مادية  لتطبيق الإدارة الإلكترونية  -
 تتوفر شبكات إتصال   -
 تتوفر برمجيات -
 تتوفر موارد بشرية ذات مهارات عالية -
 

     

 

 معيار الإستجابة في جودة الخدمة العمومية  و الإلكترونية  الإدارة: المحور الرابع
 

غيرموافق  الفقرة
 بشدة

غير 
 موافق

فق موا موافق محايد
 بشدة

 توجيه الزبائنو _  يتم إرشاد 
 السعادة لدى مقدم الخدمةو تشعرون بالحماس  -
 يتم تقديم الخدمة في كل وقت -
 تقومون بدورات تكوينية في مجال تخصصكم   -

     

 



 

 

 معيار الأمان في جودة الخدمة العمومية و  الإدارة الإلكترونية: المحور الخامس
 

غيرموافق  الفقرة
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 توجد متطلبات أمنية لتطبيق الإدارة الإلكترونية -
 يوجد نظام معلومات متعلق بالإدارة الإلكترونية  -
 نظام الإدارة محمي بشكل فعال -
 _ يتم تحيين المعلومات بشكل دوري 

     

 

  معوقـــــــــات تطبيق الإدارة الإلكترونية: المحور السادس
 اهي العوائق التي تحول دون تطبيق خدمة عمومية جيدة ؟م-

 مهنيــــــة               تقنيــــــــــة                    ماليـــــــة                        بشريـــــــة    
 ما هي التحديات التي تواجه تطبيق الخدمة الإلكترونية ؟-

 إقتصادية               بشرية                  سياسية 
 إدارية                    تقنية                   أمنية   

 هل تلمسون عدم رغبة المواطن في التعامل مع الإدارة الإلكترونية ؟-
....................................................................................................................

....................................................................................................................
........ 

 هل القوانين والتشريعات كفيلة بتطبيق الإدارة الإلكترونية ؟-
 لا                               نعــــــــــــــم

 لول التي تراها مناسبة للتقليل من العراقيل التي تواجه الخدمة الإلكترونية حسب رأيك ؟ماهي الح-
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................
.......................................... .......................................................................................................

..................................................................................................................................................
.......................................................................... 
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 ق ائمة المراجع
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 الكتب  – 
 . 1220، الجزائر، بن عكنون، ديوان المطبوعات الجامعية، مدخل لمنهجية البحث الاجتماعي، أحمد عباد -2
، القاهرة، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ري متكاملمدخل ادا، الحكومة الإلكترونية، ايمان عبد المحسن زكي -1

 .1229مصر 
، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، التطبيق (و اقتصاديات المشروعات العامة ) النظرية ، المرسي سيد حجازي -1

1224. 
المركز ، ون بلد النشرد، تبسيط كتابة البحث العلمي من البكالوريوس ثم الماجستير ثم الدكتوراء، أمين ساعتي -4

 . 2992، 2السعودية للدراسات الاستراتيجية ط 

، الأردن، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر  التوزيع، أمن المعلومات، حميد ناصر الفتال، دلال صادق الجواد -1
1228 . 

 . 1221، نالأرد، عمان، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات، هاني حامد  الضمور -0
، بيروت، منشورات الحلبي الحقوقية، دراسة مقارنة، استثمار المرافق العامةو التفويض في إدارة ، وليد حيدر جابر -7

 . 1229، الطبعة الأولى
 . 1220، مصر، مكتبة النهضة المصرية، القياس المقارنو قياس الجودة ، وفيق محمد عبد المحسن -8

المملكة العربية السعودية ، معهد الإدارة العامة، افاق تطبيقاتها العربيةو لكترونية الإدارة الإ، ياسين سعد غالب -0
1221 . 

، الأردن، عمان، التوزيعو دار يافا للنشر ، التطبيقو مناهج البحث العلمي بين النظرية ، يحي اسماعيل نبهان -38
 .1229، الطبعة الأولى

، الجزائر، دار القصبة، آخرونو بوزيد صحراوي ، وم الانسانيةمنهجية البحث العلمي في العل، موريس أنجرس -33
 . 1220، الطبعة الثانية

المنظمة العربية ، تطبيقاتها في الوطن العربيو الحكومة الالكترونية ، طارق الشريف العلوش، محمد محمود الطعامنة -30
 . 1224، الأردن، للتنمية الادارية

مصر ، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، امن المعلومات الإلكترونية، لجنيهيممدوح محمد ا، منير محمد الجنيهي -31
1220  . 

، الأردن، عمان، الطبعة الأولى، التوزيعو النشر و دار المسيرة للطباعة ، الإدارة الإلكترونية، د.محمد سمير أحمد -33
1229. 

 . 2999، الأردن، عمان، لنشردار وائل ل، التطبيقاتو المراحل و منهجية القواعد ، محمد عبيدات -37
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 . 1221، الجزائر
 ،عمان، الوظائف ؛ المجالات( دار اليازوري للنشر، المعرفة  الإلكترونية ) الإستراتيجيةو الإدارة ، د.نجم عبود نجم -27

 1229، الأردن

  . 1229، الطبعة الأولى، التوزيعو مكتبة الاشعاع ، مناهج البحث العلمي، عبد الله محمد الشريف -28
 . 1220، الأردن، عمان، دار وائل للنشر، الإدارة الإلكترونية، الرزاق السالمي عبدعلاء  -29
 دار: عمان، والتطبيق النظرية لميالع البحث وأساليب مناهج، محمد عثمان غنيم، مصطفى ربحي عليان -12

 1228، والتوزيع للنشر الصفاء
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، عمان، التوزيعو دار الحامد للنشر ، ،إداريو تجاري و التجارة الالكترونية من منظور تقني ، صباح الطيطي -01
 . 1228، الأردن
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 . 1220، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، جودة الخدمات اللوجستيةو كفاءة ،  ن إدريستابت عبد الرحم -07

 دار الحامد، إداريو تجاري و الأعمال الإلكترونية من منظور تقني و التجارة الإلكترونية ، خضر مصباح الطيطي -10

 الرسائل العلمية  -
دراسة ، دورها في تطوير العمل الإداريو سسة الاقتصادية واقع الإدارة الإلكترونية بالمؤ ، سيا سليمان تيش تيشآ -2

، رسالة ماجستير في علوم التسيير تخصص ادارة أعمال، سكيكدة، حالة المديرية الجهوية لنقل المحروقات عبر الأنابيب
، قسم علوم التسيير، علوم التسييرو العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية،  سكيكدة 2911وت أ 12 جامعة 
1224. 

كلية التجارة جامعة عين ،  رسالة دكتوراه، سين الأداءحادارة الجودة الشاملة كمدخل لت، جورج حبشي اسكندر -1
 . 1224، شمس
، مدى إمكانية تطبيق الادارة الالكترونية في المديرية العامة للجوازات لمدينة الرياض، محمد بن عبد العزيز الضافي -1

 .1220، السعودية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الاداريةعلوم القسم ، ةغير منشور رسالة ماجستير 
،  جامعة الخليل، نحو تحسين  جودة خدمات البلديات  في محافظة الخليل، أخرونو ريهام البكري ، سميح السويطي -4

 . 1224، فلسطين ،برنامج الماجستير في إدارة الأعمال، الإدارةو كلية التمويل و كلية الدراسات العليا 
 
 

، الجزائرو دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية ، عشور عبد الكريم -1
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العلوم السياسية و كلية الحقوق ،  الرشادةو تخصص الديقراطية ، العلاقات الدوليةو رسالة ماجستير في العلوم السياسية 
 ، 1222، قسنطينة، جامعة منتوري، العلوم السياسية قسم، والعلافات الدولية

أفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق التسيير العمومي الجديد بالنظر إلى بعض التجارب ، تيشات سلوى -0
، سييرشعبة علوم الت، جامعة أمحمد بوقرة، أطروحة دكتوراه، الولايات المتحدة الأمريكية، فرنسا، الأجنبية )نيوزلندا

 .  1221، تخصص تسيير المنظمات

 : الملتقيات باللغة العربية -
مداخلة مقدمة في المؤتمر الدولي للتنمية ، قالتطبيو الادارة الالكترونية بين النظرية ، حسين بن محمد بن حسن -2

 24-22، كومي "بعنوان"نحو أداء متميز في القطاع الح، قاعة الملك فيصل للمؤتمرات، الادارية المنعقد بالرياض
 .1229نوفمبر 

: مداخلة مقدمة في اليوم الدراسي حول، دورها في تفعيل دور الجماعات المحليةو الإدارة الإلكترونية ، محمد علي -1
 . 1221مارس ، الجزائر، جامعة أدرار، قسم العلوم التجارية، واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر

    

 لعربية المجلات المحكمة باللغة ا -
 .  1222، 7مجلة الباحث العدد ، أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية على مؤسسات الأعمال، د بن عيشاوياحم -2
مجلة ، الإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة العموميةو الإتصال العمومي ، أ.رقاد حليمة، العربي بوعمامة -1

   1224ديسمبر ، 29 لعددجامعة الوادي ن ا، البحوت الإجتماعيةو الدراسات 
جانفي  2العدد، مصر، جامعة الزقازيق، مجلة البحوث التجارية، الإيزوو ادارة لجودة الشاملة ، زين الدين فريد -1
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 : ملخص

لى تحسين الخدمة التي بدورها أثرت عو أدى استخدام شبكة المعلومات العالمية إلى ظهور الادارة الالكترونية      
 أساليب إلكترونية جديدة .و حيث أصبحت تقدم بطرق ، العمومية
هي أحد أهم الاستراتيجيات و التطور و الوسيلة الفعالة لتحقيق الحداثة و الالكترونية الأداة  الإدارةلذلك تعتبر      

كالسرعة في ،  على عدة مزايا حصولهو ذلك من خلال تقريب المواطن من الادارة و المتبعة لتحسين الخدمة العمومية 
 التكاليف .و تقليل الأخطاء و الدقة ، تنفيذ الخدمة

 دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية وقد تم طرح: من أجل ذلك تناولنا هذه الدراسة بعنوانو      
 ؟مومية لبلدية المسيلة تحسين الخدمة الع في الادارة الالكترونية هو دور ما: كالتالي الرئيسية الإشكالية

التي تم توزيعها على مجتمع  الاستبياناعتمدنا على استمارة و قد استعنا بمنهج دراسة الحالة باعتباره المنهج الملائم و      
تحسين ) جودة ( الخدمة و خلصنا إلى أن هناك علاقة بين تطبيق الادارة الالكترونية ، بعد تحليلنا للنتائجو الدراسة 
المتمثلة في معيار و حيث أن الادارة الالكترونية تؤثر تأثيرا إيجابيا على معايير جودة الخدمة العمومية ، العمومية
 الكفاءة .و الأمان ، الجوانب الملموسة، الاستجابة، الاعتمادية

 جودة الخدمة العمومية .، الخدمة العمومية، الادارة الالكترونية: الكلمات المفتاحية     
 

Summary : 
 

     The use of the global information network has led to the emergence of 

electronic management، which in turn has affected the improvement of the 

public service، as it is being introduced in new ways and methods. 

     Therefore، electronic management is the tool and the effective means to 

achieve modernity and development. It is one of the most important strategies 

to improve the public service by bringing the citizen closer to management 

and obtaining many advantages such as speed in service implementation، 

accuracy and reducing errors and costs. 

     For this purpose، we discussed this study entitled: The role of electronic 

management in improving the public service. The main problem has been 

raised as follows: What is the role of electronic administration in improving 

the public service of the municipality of Msila? 

     We have used the case study methodology as the appropriate method and 

relied on the questionnaire questionnaire distributed to the study community. 

After analyzing the results، we concluded that there is a relationship between 

the application of electronic administration and the improvement of the 

quality of the public service. GSO standards of reliability، responsiveness، 

concrete aspects، safety and efficiency. 

     key words: Electronic management، public service، quality of public 

service. 

 


