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 مقدمة:
إن التطــــور الســــريع والمتســـــارع الــــذي تشــــهدن المجتمعـــــات الإنســــانية نتيجــــة الانفجـــــار 
المعرفــي وثــورة الاتصــالات والمعلومــات جعــل مــن فكــرة التقــدم الــوظيفي والإداري أمــر حتمــي 

لتقليــدي كانــت تعتمــد علــى أســاليب لــم تــرق ومطلــب ضــروريث حيــلإ إن الإدارة مــن منظورهــا ا
إلــى طمــوح المــواطن وتلبيــة حاجياتــأث فــي حــين أن الإدارة فــي وضــعها الحــديلإ صــارت تســير 
وفـــــق معطيـــــات التكنولوجيـــــا الرقميـــــة والتقنيـــــة الرفيعـــــة المســـــتوىث الأمـــــر الـــــذي فـــــرض علـــــى 

داري والرقــي الحكومــات تحــديات جديــدة فــي إيجــاد طرائــق وحلــول مــن شــانها تطــوير العمــل الإ
 بأ.

ويعــد العصــر الحــالي عصــر الثــورة المعلوماتيــة والتكنولوجيــا المتطــورة نتيجــة التحــولات 
السريعة التي عرفها العالم في شتى الميادينث في ظل استعمال شبكة المعلومـات العالميـةث مـا 

انــب جعــل العديــد مــن الاكتشــافات تبــرز كــوثر لتلــأ الثــورةث ممــا أدى إلــى تحــول جــذري فــي الج
 .البشري والإداري والتقني وكذا على مستوى الأداء

هاتـأ  الإلكترونيـةثلقد ترتب على هذا التحول بروز مفهوم معاصر هو الإدارة الخدميـة 
الإدارة التــي تعتمــد علــى التكنولوجيــا الرقميــة بهــدف تقلــيص المعــاملات الإداريــة والابتعــاد عــن 

    الأداء.بطبيعة الحال إلى زيادة كفاءة ما يؤدي  التنفيذثالعمل الورقي والسرعة في 
وتعــد الجزائــر مــن بــين الــدول التــي اســتجابت لهــذا التحــول جاهــدة بكــل الطــرق لإرســاء 

حديثة من خلال عصـرنة قطاعهـا العمـومي والنهـوض بمسـتوى الخـدمات  الكرتونيةمعالم إدارة 
تجربــة الجزائــر فــي  وتنطلــق دراســتنا هــذن لتســليط الضــوء علــى للمــواطنثالعامــة التــي تقــدمها 

 .)البلدية( الإلكترونيترقية وتطوير المرفق العام 
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 تحديد الإشكالية وصياغتها أولا:
يشــهد العــالم تغيــرات متســارعة وتطــورات عديــدة فــي جميــع مجــالات الحيــاة بشــكل عــامث 

ث وهـذا مـا أفـرز تـوثيرات الإلكترونيـةالحديثـة والوسـائل خاصة فيما يتعلق باستعمال التكنولوجيـا 
والمعلومـاتي  الإلكترونـيالتـي انصـب اهتمامهـا علـى البعـد  على شكل وطبيعة الـنظم الإداريـةث

في صياغة الخدمة العموميـة واللجـوء إلـى الرقمنـة كمعطـى جديـد مـن اجـل التخلـي عـن الـورق 
وجـــأ نحـــو الإدارة الإلكترونيــة إلـــى زيـــادة الاهتمـــام والتراجــع عـــن الإدارة التقليديـــةث ولقــد أدى الت

نجــاز لــى تقــديم أفضــل الخــدمات لمواطنيهــابالاســتغلال الأمثــل للمــورد البشــري ســعيا منهــا إ ث وا 
 المعاملات بسرعة وفعالية عالية.

فـإن تقـديم  والرقمنـةثوتزامنا والتطورات التي عرفتها الإدارات فـي مجـال التقنيـة الحديثـة 
طنين وتحســـــين منـــــاح العمـــــل أصـــــبح مـــــن أولويـــــات الأجهـــــزة الحكوميـــــة فـــــي الخـــــدمات للمـــــو 

وبمــا أن البلديــة تتصــدر هــذن الأخيــرة فقــد أصــبح لزامــا عليهــا مواكبــة هــذا  الحديثــةثالمجتمعــات 
 التطور والسعي إلى تقديم خدمات عامة ترقى إلى طموحات ورغبات المواطنين.

 البلديــةثلرقمنــة المرفــق العــام فــي بنــاء علــى مــا ســبق وفــي ضــوء التطــورات التطبيقيــة 
 التالية:نطرح الإشكالية 

 في تحسين جودة أداء الموارد البشرية؟ الإلكترونيكيف يساهم المرفق العام  -
 وفي مضمون الإشكالية نطرح الأسئلة التالية:

  الإلكتروني؟ما هي أدوار المرفق العام 
  في تقديم خدمات إضافية؟ الإلكترونيةهل ساهمت الإدارة 
 إلى أي مستوى وصل إليأ أداء الموارد البشرية؟ 

 أهمية الدراسة وأسباب اختيار الموضوع ثانيا:
جل أن تكتسي الدراسة طابعا علميا ينبغي أن تكون ذات أهميةث وذلأ مـن خـلال أمن 

البحلإ العلمي الذي يسعى إلى تحقيـق نتـائج علميـةث وعليـأ فانـأ يمكـن توضـيح أهميـة دراسـتنا 
ث وكــذا التحــول مــن المعــاملات الإلكترونيــةتقــال مــن الإدارة التقليديــة إلــى الإدارة مــن خــلال الان
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التطـــورات التــــي تســـعى الجزائــــر  أبــــرزالــــذي يعتبـــر مـــن  الإلكترونيـــةالورقيـــة إلـــى المعــــاملات 
 لمواكبتها من خلال عصرنة الإدارة وتقديم أفضل الخدمات العامة لمواطنيها.

ية موضـوعها المتعلـق بمحاولـة تفحـص مـدى مسـايرة كما تكمن أهمية هذن الدراسة حيو 
 .الإلكترونيةالمورد البشري لتطبيق أبجديات الإدارة 

ولقد تم اختيارنا لهذا الموضوع انطلاقا مـن أهميتـأ وذلـأ كـون الأجهـزة الحكوميـة ومـن 
دمــا  ثقافــة الرقمنــة  خــلال البلديــة تســعى إلــى مواكبــة عصــر تكنولوجيــا المعلوماتيــة الحديثــة وا 

 تحقيق تكفل أسرع وأنجع بانشغالات المواطنين وتوفير خدمات ذات نوعية وبوقل تكلفة.ل
 أهداف الدراسة ثالثا:

هــذا  الظــاهرةث وفــيلكــل دراســة هــدف تســعى إليــأ كاليــة لكشــف الغمــوض الــذي يكتنــف 
 السياق نبلور الأهداف التالية:

  الإلكترونيمحاولة الكشف عن أهمية وفوائد المرفق العام. 
 في تنمية البلدية. الإلكترونيحلإ عن الدور الذي تلعبأ المرفق العام الب 
  التعــرف علــى مختلــف الخــدمات التــي تقــدمها البلديــة معرفــة وعــي العــاملين فــي المرفــق

 المعلوماتية.بمدى أهمية تكنولوجيا  الإلكترونيالعام 
 الســـــعي إلـــــى التعـــــرف علـــــى مـــــدى معرفـــــة المـــــواطن بالخـــــدمات التـــــي يقـــــدمها المرفـــــق 

 الإلكتروني.
  الإلكتروني.قياس رضا المواطن عن الخدمات التي يقدمها المرفق 
  ـــــلإدارة ـــــل ل ـــــق الأمث ـــــى مـــــدى تمكـــــن المـــــورد البشـــــري مـــــن التطبي ـــــة الوصـــــول إل محاول

 .الإلكترونية
  الإلكترونيةمحاولة فهم مدى نجاعة التحول نحو الإدارة. 
 .السعي إلى الكشف عن الصعوبات في الواقع 
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 يات الدراسةرابعا: فرض
 الفرضية العامة:

 أدى إلى تحسين جودة أداء المورد البشري. الإلكترونيةالتحول إلى الإدارة 
 الفرضيات الفرعية:

 ساهم في تحسين الخدمة العامة. الإلكترونيالمرفق العام  .1
ـــين المرفـــق العـــام  .2 ـــة ب ومســـاهمتأ فـــي عصـــرنة المـــورد  الإلكترونـــيتوجـــد علاقـــة ترابطي

 البشري 
 دور بارز في جودة أداء الموارد البشرية. للرقمنة .3

 البحث:صعوبات 
 شح المراجع التي تناولت هذا الموضوع .1
-تعقيــــد الإجــــراءات الإداريــــة أثنــــاء تطبيــــق البروتوكــــول الصــــحي جــــراء جائحــــة كوفيــــد .2

21covid . 
 خامسا: مفاهيم الدراسة

  :الإلكترونيةالإدارة 
 الهائـل فـيات الحديثـة نتاجـا للتطـور مـن المصـطلح الإلكترونيـةيعتبر مصـطلح الإدارة 

تكنولوجيــا المعلومــاتث ولــذلأ فقــد عرفــت بونهــا:و مقــدرة الحكومــة علــى تحســين الخــدمات التــي 
 (182 ، ص2002)عمار بوحوش :  تقدمها إلى المواطن من حلال استخدام التكنولوجياو.

الإلكترونيــةث ل : )وظيفــة إنجــاز الأعمــال باســتخدام الــنظم والوســائكمــا تــم تعريفهــا بونهــا
بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم ورقابة واتخاذ القـرارات مـن خـلال اسـتخدام  وتقوم

كمـــا تقـــوم بعمليـــة ربـــط المنظمـــة بفئـــة  ناحيـــةثنظـــم تكنولوجيـــا المعلومـــات داخـــل المنظمـــة مـــن 
وير وهيئات حكومية وذلأ بهـدف تطـ موردينث مشترينث عملاءث منافسينث أجهزةالمؤثرين من 

 (288ص ،2010: بن عيشاوي أحمد) أخرى.علاقات المنظمة مع بيئتها من ناحية 
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كمـــا تعـــرف بونهـــا الجهـــود الإداريـــة التـــي تتضـــمن تبـــادل المعلومـــات وتقـــديم الخـــدمات 
منخفضــة عبــر أجهــزة الحاســوب وشــبكات  عاليــةث وتكلفــة الأعمــالث بســرعةللمــوطنين وقطــاع 

   (808،ص  2010)الرفاعي سحر قدوري : ات المتناقلة.مع ضمان سرية أمن المعلوم الإنترنتث
بونهـــا عمليـــة إنجـــاز الخــــدمات  الإلكترونيـــةيمكـــن تعريــــف الإدارة : التعريفففف الإئرا فففي

 والمعاملات باستخدام التقنية الالكترونية توفيرا للجهد والوقت والمال.
 البلديفة:

عــن طريــق  صــاديث وذلــأالاقتتقـوم البلديــة بــدور كبيــر فـي تنميــة المجتمــع فــي المجـال 
إيجـاد حلـول فـي أقـرب وقـت وفـي أحسـن  لهـاث وكـذاترأ مسؤولية اتخاذ المبادرات الاقتصـادية 

ظروف ممكنة لمشكلة عدم الاستثمار الأمثل للموارد البشرية المؤهلة والرغبـة فـي رفـع مسـتوى 
فإنهــا بــذلأ  معيشــة أبنــاء المجتمــع المحلــي بالإضــافة إلــى مهمتهــا فــي مجــال المبــادرة والتنشــيط

 تخدم الدولة في مجال الاقتصاد وأيضا في مجال التنفيذ والتخطيط.
 (26: ص 1998)ئعفر أنس قاسم: 

: الجماعة الإقليمية الأساسية وتتمتع بالشخصـية المعنويـة بونها 22/22يعرفها القانون 
 ث وللإدارة المحلية إقليم واسم ومركز.ث وتحدلإ بموجب قانونوالاستقلال المالي

 (06ص  ،2012 للحكومة:لأمانة العامة ا)
ـــانون رقـــم ) ـــى مـــن الق ـــة بموجـــب المـــادة الأول ( 22-22عـــرف المشـــرع الجزائـــري البلدي

ــــي:  ــــة  00المــــؤر: ف ــــة: البلديــــة هــــي الجماعــــة الإقليميــــة  0222جويلي ــــانون البلدي المتعلــــق بق
 القاعدية للدولة تتمتع بالشخصية المعنوية والذمة المالية المستقلة.

 :ف الإئرا يالتعري

هــي عبــارة عــن جهــاز إداري يقــوم بتســييرن مجلــس منتخــب لفتــرة محــددة دورن الرئيســي 
 السهر على التنمية المحلية ورعاية شؤون المواطنين.
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 بقةالساالدراسات سادسا: 
 الفعالــــة لتطــــوير العمــــل الإداري فــــي مؤسســــات الاسففففتراتيئيةالإدارة الالكترونيففففة -1

 ة جامعة طاهري محمد بشاردراسة حال التعليم العالي
: هـــدفت هـــذن الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى دور الإدارة الالكترونيـــة فـــي تطـــوير ملخفففص

لتطبيـق  الإيجابيـة العـاليث واثثـارالعمل الإداري من خلال أداء الإداريين على مستوى التعليم 
الثانويـــة  الإدارة الالكترونيـــة وقـــد اســـتخدم المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي اعتمـــادا علـــى المصـــادر

أمـــا الجانـــب التطبيقـــي اعتمـــدت الدراســـة مـــن خـــلال اســـتبيان تضـــمن أســـئلة متعلقـــة  الأوليـــة.و 
تم توزيعأ على مستوى الجامعة طـاهري  الدراسةث وقدبثلاثة محاور تنصب في فكرة فرضيات 

ولاختبـار   (SPSS)محمد وقـد اعتمـد فـي التحليـل علـى برنـامج الحـزم الإحصـائية الاجتماعيـة
ت وتحليـــل معامـــل الارتبـــاط . وفـــي الأخيـــر خلصـــت الدراســـة إلـــى التـــوثير ذو الدلالـــة الفرضـــيا

 .الإحصائية لدور الإدارة الالكترونية في العمل الإداري على مستوى مؤسسة التعليم العالي
الإدارة الالكترونيـــة ودورهـــا فـــي تحســـين أداء ] (:2011دراسفففة عمفففاد بوق شفففي )-1

[ رســـالة ماجســـتير غيـــر منشـــورةث هـــدفت هـــذن -لـــة وزارة العـــدلدراســـة حا –الإدارات العموميـــة 
الدراسة إلى تحديد مزايا الإدارة الالكترونيـة التـي تقـدمها للمـواطن ولمختلـف الإدارات العموميـة 

 ومناقشة دواعي التحول إلى الإدارة الالكترونية.
: ]مســـــاهمة الإدارة (2011دراسفففففة موسفففففص عبفففففد الناصفففففر ومحمفففففد قريشفففففي )-2
نيـــة فـــي تطـــوير العمـــل الإداري بمؤسســـات التعلـــيم العـــالي[ دراســـة علميـــة منشـــورة فـــي الالكترو 
وتهـدف هـذن الدراسـة إلـى إبـراز أهميـة  ث0222 ث سـنة21العـدد  ورقلـةثجامعـة  الباحـلإثمجلة 

وتسـليط الضـوء علـى  المعلومـاتثالعمل الإداري وزيـادة فعاليتـأ مـن حـلال اسـتخدام تكنولوجيـا 
 العالي.ونية في مؤسسة التعليم واقع الإدارة الالكتر 

 :الدراسات العربية
تنـاول البحـلإ دور البلـديات الإلكترونيـة فــي  :(2002دراسفة وا فم محمفد يوسفف )-1

تنميــة المدينــةث ويســتعرض تجربــة البلــديات الإلكترونيــة بمدينــة الإســكندرية ودورهــا فــي تحقيــق 
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هميـة دور البلـديات الإلكترونيـة فـي راسـة مـدى وأد :الهدف مـن البحـلإ.التنمية الشاملة بالمدينة
تنمية المدينة بصـفة عامـة ومدينـة الإسـكندرية بصـفة خاصـة باعتبارهـا تجربـة رائـدة فـي مصـر 

 .يمكن الاستفادة منها في مدن مصرية وعربية أخرى
  فرضية البحث:

أن للبلـــــديات الإلكترونيـــــة دور تنمـــــوي هـــــام فـــــي المدينـــــة مـــــن خـــــلال اســـــتغلال تقنيـــــة 
المعلومات في إدارة العمـران وتقـديم الخـدمات البلديـة بطـرق أكثـر كفـاءة وفعاليـةث الاتصالات و 

وأن تجربــــة مدينــــة الإســــكندرية فــــي مجــــال البلــــديات الإلكترونيــــة ســــاهمت فــــي تحقيــــق التنميــــة 
 .بالمدينة من خلال تقديم الخدمات البلدية الإلكترونية

 :منهج البحلإ (Inductive)متاحة للاستفادة من الأدوات النظرية والدلائل التطبيقية ال
 يتبع البحلإ المنهج الاستقرائي للوصول لأهداف البحلإ.

  البحث:أهم نتا ج 
توكيــــد أهميــــة البلــــديات الإلكترونيــــة فــــي تنميــــة المدينــــة بصــــفة عامــــة والمدينــــة العربيــــة  -

 والمصرية بصفة خاصة.
ا فـي غيرهـا مـن لتوصل لدروس مستفادة في مجـال البلـديات الإلكترونيـة يمكـن تطبيقهـا -

  المدن.
تحديــــــد الــــــدور التنمــــــوي للبلــــــديات الإلكترونيــــــة بالإســــــكندرية والتوكيــــــد علــــــى تطويرهــــــا  -

 وتعميمها.
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تســـعى البلـــديات بشـــكل عـــام ضـــمن صـــلاحياتها وحـــدود مناطقهـــا إلـــى تقـــديم الخـــدمات 
حيــلإ تتعتبــر العــين الســاهرة لخدمــة المــواطنينث لمــا  ثطلبــاتهم واحتياجــاتهمللمــواطنين وتــوفير مت

نشـــاء  تتقدمـــأ مـــن مهـــام فـــي البنيـــة التحتيـــة وكهربـــاء وميـــان وصـــرف صـــحي وطـــرق وأرصـــفة وا 
ناهيــأ عــن الأدوار الأخــرى التــي تهــم التخطــيط والبنــاء والتنظــيم  ثشــبكات وحــدائق ومنتزهــات

ات هيكليـــة تخـــدم الأهـــداف الوطنيـــة مـــع مراعـــاة حيـــلإ تقـــوم بـــدور أساســـي فـــي إعـــداد مخططـــ
القـــوانين المحليـــةث وهـــذن الأمـــور كلهـــا تقـــوم بهـــا البلـــديات ســـواء أكانـــت بلديـــة تقليديـــة أم بلديـــة 

 .استطاعت استخدام الأنظمة التكنولوجية الحديثة
لكـــن متطلبـــات المرحلـــة الراهنـــة تتطلـــب مـــن البلـــديات أن تتخطـــى عملهـــا التقليـــدي فـــي 

ات إلــى مجــال أوســع نحــو العمـــل التنمــويث والــذي يتطلــب تطــوير البلــديات إلـــى نطــاق الخــدم
لكترونية وتوهيل القيادات المحلية فـي مجـالات الإدارة التنمويـة المعاصـرة والتخطـيط التنمـويث إ

والتحرر في المجال الاقتصادي والثقافي والاجتماعي والصحي والبيئي من القيـود والمعوقـاتث 
بـــين البلـــدياتث والعمـــل علـــى اســـتخدام لليـــات جديـــدة تحـــول البلـــديات مـــن والتعـــاون المشـــترأ 

التركيــز علــى تقــديم الخــدمات إلــى بلــديات قــادرة علــى إحــدالإ تنميــة حقيقيــة تســاعد فــي تنميــة 
 الاقتصاد المحلي.

 الإلكترونيمدخم للمرفق العام : أولا
 الإلكترونيةأسباب التحوم إلص الإدارة -1

ـــاأ مجموعـــة مـــن الأســـباب ث ولعـــل مـــن الإلكترونيـــةأدت إلـــى التحـــول نحـــو الإدارة  هن
 (56ص ،2002)عامر طارق عبد الرؤوف : أهمها

 .العجز عن توحيد البيانات على مستوى المؤسسة 
 .صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء 
 .صعوبة توفير البيانات المتداولة للعاملين في المؤسسة 
 لعمالسريع في أساليب وتقنيات الأالتطور ا. 
 .توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات 
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 .حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتساع نطاق العمل 
 الإلكترونيةخصا ص الإدارة -2

إن اخـــتلاف نمــــط الإدارة مــــن الشـــكل التقليــــدي إلــــى نمـــوذ  الإدارة الالكترونيــــة يعتمــــد 
لمعلومــات والاتصــالث ممــا يجعــل هــذن الأخيــرة تتســم بمجموعــة علــى اســتعمال تقنيــات ا أساســا

 (5، ص 2005)رأفت رضوان:    :من الخصائص يمكن إجمالها في ما يلي
  مركزية.إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكونها وحدة 
  تركيـــز نقطـــة اتخـــاذ القـــرار فـــي نقـــاط العمـــل الخاصـــة بهـــا مـــع إعطـــاء دعـــم أكبـــر فـــي

 مراقبتها.
 معوقــات اتخــاذ القــرار  واحــدةث وتقلــيصميــع البيانــات مــن مصــادرها الأصــلية بصــورة تج

 عن طريق توفير البيانات وربطها.
  تــــوفير تكنولوجيــــا المعلومــــات مــــن أجــــل دعــــم وبنــــاء ثقــــة مؤسســــية إيجابيــــة لــــدى كافــــة

 العاملين.
  زيـادة  عفوريـةث مـوتـوفير المعلومـات للمسـتفيدين بصـورة  المعرفـةثالتعلم المستمر وبناء

 الموارد.والمتابعة والإدارة لكافة  العلياثالترابط بين العاملين والإدارة 
  الـذي  متواصـلةث الأمـرساعة  00فهي إدارة بلا زمان إذ تستمر  الدائمثصفة التواصل

 للمواطن.ينهي معاناة الأفراد في طابور الانتظار ويرفع من جودة الخدمات المقدمة 
 والمؤسسـات الذكيـة باعتبارهـا تعتمـد  الشـبكيةثبع المؤسسات مرونة تنظيمية يعكسها طا

 على صناعة المعرفة.
  الســـــرعة والفعاليـــــة فـــــي تقـــــديم الخـــــدمات بشـــــكل يقضـــــي علـــــى العراقيـــــل البيروقراطيـــــة

كمـــا أنهـــا إدارة بـــدون ورق حيــلإ يســـتبدل التعامـــل الـــورقي بالبريـــد  الإداريـــةثوالتعقيــدات 
 رسائل الصوتية ونظم المتابعة اثلية.وال الإلكترونيوالأرشيف  الإلكتروني

  كــذلأ تمثــل الإدارة الالكترونيــة مــدخلا تكامليــا لاســتثمار الوقــت والجهــد وتحقيــق الرضــا
 .(12ص  2010)عشور عبد الكريم: فضلا على أنها عمل مستمر  للجميعث
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 يمكن صياغة بعض الخصائص الجوهرية للإدارة الالكترونية كاثتي:  سبقمما 
 :  نئازالإ سرعة -أ

يــوفر الوقــت  معــدودةث ممــالكترونيــا لا يســتغرق غيــر دقــائق إالمعاملــة  إنجــازلاشــأ أن 
الــدور وقيــام  المخــتصث وانتظــارعــن الموظــف  الإدارةث والبحــلإالضــائع فــي الانتقــال إلــى مقــر 

نجـاز المعاملـة  فـان الإدارة  يـدويا. لـذلأالموظف بالتحقق من توافر شروط الخدمـة المطلوبـة وا 
مـن  ولـيس on-lineونية توفر للمواطن خدماتها بسرعة من خلال الدخول علـى الخـط الالكتر 

 انتظار الدور. وطول in-lineخلال الدخول في الصنف 
أمكن الاستغناء عن خدمات بعـض المرافـق كخدمـة  الإلكتروني الإنجازوبفضل سرعة 

الــذي يصــل إلــى موقــع  الإلكترونــيالبريــد  كبيــرةث باســتخدامالبريــد العــادي التقليــدي فــي حــدود 
المرســل إليــأ مســتعدا للــرد. وقــد قامــت بعــض شــركات المعلومــات الخاصــة بتخصــيص بعــض 

 ( لتومين هذن الخدمة.(Hotmail- Gmailمثل: الإلكترونيالمواقع للبريد 
 (525د ت ، ص  :)مائد راغب الحم 

 :زيادة الإتقان-ب
والتغييـر التنظيمـي  الإداريثر إن الإدارة الالكترونية كالية عصـرية فـي عمليـات التطـوي

وتنطـوي علـى مزايـا أهمهـا  الإداريـة التقليديـةث المهـامث والأنشـطةتمثل منعرجا حاسما في شكل 
 المعاملات. إنجازوالوضوح التام في  للطلباتث والدقةالمعالجة الفورية 

 :تبسيط الإئراءات-ج
ــــى  الســــيئة  ث ونتائجهــــاالبيروقراطيــــةعــــن طريــــق الإدارة الالكترونيــــة يمكــــن القضــــاء عل

سـبيل المثـال يلـزم  المصلحة. وعلـىالمؤدية إلى إهدار الجهد والوقت والمال وتعذيب أصحاب 
الإفــرا  عــن البضــائع مــن الــدوائر الجمركيــة فــي أغلــب دول العــالم العربــي الحصــول علــى مــا 
يقـــارب مـــن عشـــرين توقيعـــا مـــن توقيعـــات المـــوظفين القابضـــين فـــي مكاتـــب مبعثـــرة فـــي أمـــاكن 

ويقتضـــي الحصـــول علـــى كـــل توقيـــع منهـــا الـــدخول فـــي الصـــف وانتظـــار الـــدور لمـــدة  ختلفـــةثم
 طويلة.
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بل وبخطـوة واحـدة تـتم  الإجراءاتثوعن طريق الإدارة الالكترونية يمكن تبسيط وتيسير 
المطلــوب فيمــا  إنجــازمــن خــلال الــدخول علــى الخــط مــع الإدارة عبــر شــبكة المعلومــات يمكــن 

عداد العاملين.يتعلق بوماكن الإدارا  .(522-526ص ص  ت، الحلو: د)مائد راغب  ت وا 

 :تحقيق الشفافية-د
فالشـفافية الكاملـة داخـل المنظمــات الالكترونيـة هـي محصــلة لوجـود الرقابـة الالكترونيــة 
التي تضمن المحاسبة الدورية على كل ما يقدم من خـدماتثو إذ تعـرف الشـفافية بونهـا الجسـر 

المسـؤولة عـن مهـام  جهـةث والسـلطاتومؤسسات المجتمع المدني من  الذي يربط بين المواطن
 تتيح مشاركة المجتمع بوكملأ في الرؤية. أخرىث فهيالخدمة العامة من جهة 

 (108ص ،2016البشير: محمد  الله، مركان)ودان بوعبد  

وبالتـالي فـإن خصـائص تطبيـق الإدارة الالكترونيـة تمثـل دافعـا أساسـيا فـي التوجـأ نحـو 
 لكترونية متنوعة.إق استراتيجيات خل

 :أهمية الإدارة الالكترونية-8
 (58، ص2005)غنيم أحمد محمد:  :ة الإدارة الالكترونية فيما يوتيتتمثل أهمي

 .انخفاض تكاليف الإنتا  وزيادة ربحية المنظمة 
 تحسين مستوى أداء المنظمات الحكومية 
  تلافي مخاطر التعامل الورقي 
 دعيم الاقتصاد الوطني زيادة الصادرات وت 
  من الفرص المتاحة فـي أسـواق التكنولوجيـا  الحرث والاستفادةإيجاد فرص جديدة للعمل

 المتقدمة.
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 أهداف ومزايا الإدارة الالكترونية :ثانيا
 :الإلكترونيةأهداف الإدارة -1

نمــا لتحقيــولوجيــا المعلومــات لــم يــوت مــن فــرا إن الاهتمــام بالرقمنــة واســتخدام تكن ق ث وا 
فــإن تطبيــق الإدارة الالكترونيــة فــي المنظمــات الإداريــة يســعى لتحقيــق عــدة  ومزايــا لــذاأهــداف 

 منها ما يلي: أهدافث نذكر
  .تحسين الخدمات والوصول إلى المعلومات بسهولة 
  .تطوير الإدارة العامة والعمل على خفض التعامل الورقي 
 الداخلية والخارجيةعم الإجراءات تخفيض المصاريفث مثل تكامل النظم لد. 
  عمليات.تقليل كلفة الإجراءات الإدارية وما يتعلق بها من 
 .زيادة كفاءة الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسات 
   والخارجية.مثل تكامل النظم لدعم الإجراءات الداخلية  المصاريفثتخفيض 
  من عمليات. تقليل كلفة الإجراءات الإدارية وما يتعلق بها 
  .زيادة كفاءة الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسات 
 .زيادة كفاءة الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسات 
  إلغــاء نظــام الأرشــيف الــوطني الــورقي واســتبدالأ بنظــام أرشــفة الكترونــي مــع مــا يحملــأ

ق والمقــدرة علــى تصــحيح الأخطــاء الحاصــلة بســرعة مــن ليونــة فــي التعامــل مــع الوثــائ
ونشـر الوثــائق لأكثــر مــن جهـة فــي أقــل وقــت ممكــن وكـذا الاســتفادة منهــا فــي أي وقــت 

 كان.
  القضــاء علــى البيروقراطيــة بمفهومهــا الجامــد وتســهيل تقســيم العمــل وأيضــا التخصــص

 بأ.
  التخاطــب معهــم إلغــاء عامــل المكــانث إذ أنهــا تطمــح إلــى تحقيــق تعيينــات المــوظفين و

قامـــة النـــدوات والمـــؤتمرات مـــن  رســـال المعلومـــات والأوامـــر والإشـــراف علـــى الأداء وا  وا 
 خلال الشبكة الالكترونية للإدارة 
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 (210، ص2009)يوسف ئمام بدير:                   لغاء عامل الزمان.إ. 
  يحملــأ  لكترونــي مــع مــاإإلغــاء نظــام الأرشــيف الــوطني الــورقي واســتبدالأ بنظــام أرشــفة

مــن ليونــة فــي التعامــل مــع الوثــائق والمقــدرة علــى تصــحيح الأخطــاء الحاصــلة بســرعة 
ونشـر الوثــائق لأكثــر مــن جهـة فــي أقــل وقــت ممكــن وكـذا الاســتفادة منهــا فــي أي وقــت 

 كان.
  القضــاء علــى البيروقراطيــة بمفهومهــا الجامــد وتســهيل تقســيم العمــل وأيضــا التخصــص

 بأ.
 هــا تطمــح إلــى تحقيــق تعيينــات المــوظفين والتخاطــب معهــم لغــاء عامــل المكــانث إذ أنإ

قامـــة النـــدوات والمـــؤتمرات مـــن  رســـال المعلومـــات والأوامـــر والإشـــراف علـــى الأداء وا  وا 
 .خلال الشبكة الالكترونية للإدارة

 .(210، ص2009)يوسف ئمام بدير:  إلغاء عامل الزمان. 
 ي.إيجاد مجتمع قادر على التعامل مع معطيات العصر التقن 
 .الحفاظ على حقوق الموظفين من حيلإ الإبداع والابتكار 

وممــا ســبق يلاحــظ تركيــز هــذن الأهــداف والمبــادد التــي قــدمت الإدارة الالكترونيــة علــى 
وزيـادة فعاليـة الأجهـزة  ثث كالقضـاء علـى الـروتينالجوانب المتصلة بعمليـات الإصـلاح الإداري

البيئيــةث والتــي تــنعكس علــى مســتوى المــردود حيــلإ يســجل عــدم اهتمامهــا بالمحــددات  الإداريــةث
ث بســبب المشــاكل التــي تفرزهــا هــذن نيــةالمنتظــر أن يحققــأ التحــول نحــو تطبيــق الإدارة الالكترو 

والتــــي تــــؤثر ســــلبا علــــى محتــــوى ونــــوع الخــــدمات الالكترونيــــة وجعــــل أســــرار الأعمــــال  البيئــــةث
وتــدميرها  تلاف البيانــات والمواقــعثكــإ ومخــاطر الجــرائم الالكترونيــةث ثمرتهنــة للتهديــدالإداريــة 

 (12)عاشور عبد الكريم: مرئع سابق ص، عن طريق الفيروس المعلوماتي.
 :الإلكترونيةمزايا الإدارة -2

 .بحيلإ توفر الإدارة الالكترونية عدة مزايا للمنظمات
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 :بالنسبة للإدارات العمومية-أ
  الوظائف.تبسيط إجراءات إنجاز 
 لكترونيا.إلات متوفير برمجة سير المعا 
 .تساعد الإدارات على تحسين جودة خدماتها المقدمة 
 .تسهيل إجراء الاتصال بين دوائرها المختلفةث وكذلأ مع مختلف المؤسسات الأخرى 

 :بالنسبة لمنظمات الأعمام-ب
  تســاعدن فــي عــرض إجــراءات الحصــول علــى الخــدمات العموميــة وخطواتهــا ونماذجهــا

 بصورة تحقق سهولة التعامل.
  والاتصالات.تساعد في الاستفادة من الفرص المتاحة في سوق تكنولوجيا المعلومات 

 للمئتمع: بالنسبة-ج
 (10، ص2016 احمد: سعاد، العمري)فطمي  يمكن اختصارها فيما يلي:

  الإجـراءاتثتساهم في شفافية الإدارات العمومية فيما يتعلق بتحسين الخدمات وتبسيط 
 المجتمع.بين جميع فئات وتسهيل المعاملات بينها 

  تاحتها لجميع فئات  المعلوماتثتساهم في توفير  المجتمع.وا 
  لكترونيــة واحــدة إخــلال اســتخدام بوابــة  وأســرعث مــنالإســهام فــي تحقيــق اتصــال أفضــل

والتــي تســاعد المــواطنين فــي الحصــول علــى تلــأ الخــدمات  لتقــديم الخــدمات العموميــةث
 قل. أبجودة عالية وتكلفة 

 لمـواطنين مـن إيجـاد المعلومـات والحصـول علـى الخـدمات العموميـة فـي أمـاكن تمكين ا
 وجودهم دون الحاجة إلى مراجعة الإدارات العمومية المعنية.

  تساعد على زيادة ولاء المواطنث نتيجة استجابة السـريعة للاحتياجـات والتسـليم المبسـط
 للخدمات المقدمة لهم.
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 ترونيةالإلكمعوقات تطبيق الإدارة  :ثالثا
يجابـــأ تطبيـــق الإدارة الالكترونيـــة تحـــديات مختلفـــة تتبـــاين مـــن نمـــوذ  إلـــى لخـــرث تبعـــا 

بعـض التحـديات التـي  إلىلنوع البيئة التي تعمل في محيطها كل إدارةث وعموما يمكن التطرق 
 (29، ص 2012)عبان عبد القادر: تكاد تعترض اغلب برامج الإدارة الالكترونية فيما يلي: 

 ات الإدارية:المعوق-1
تتجأ بعض الدراسات إلى تحديد ومحاولة حصر المعوقات الإداريـة فـي تطبيـق الإدارة 

 الالكترونية وترجعها إلى الأسباب اثتية:
ضـــــــــعف التخطـــــــــيط والتنســـــــــيق علـــــــــى مســـــــــتوى الإدارة العليـــــــــا لبـــــــــرامج الإدارة  -

 الالكترونية.
ث مــــن ة الإلكترونيــــةلوبــــة لإدخــــال الإدار عــــدم القيــــام بــــالتغييرات التنظيميــــة المط -

إضافة أو دمج بعض الإدارات أو التقسيماتث وتحديد السلطات والعلاقات بين 
 العمل بينها. الإداراتث وتدفق

ــــة  - ــــاب الرؤي ــــا المعلومــــات  بشــــونالواضــــحة  الاســــتراتيجيةغي اســــتخدام تكنولوجي
 .ةيخدم التحول نحو منظمات المستقبل الالكتروني والاتصالاتث بما

 تقليديـــــةث ومحاولـــــةداريـــــة والتنظيميـــــة واعتمادهـــــا علـــــى أســـــاليب المســـــتويات الإ -
 التمسأ بمبادد الإدارة التقليدية.

مقاومـــة التغييـــر فـــي المنظمـــات مـــن طـــرف العـــاملين التـــي تبـــرز ضـــد تطبيـــق  -
 ومستقبلهم الوظيفي. مناصبهمثالتقنيات الحديثة خوفا على 

 :المعوقات السياسية والقانونية-2
 يلي: تشمل هذن المعوقات ما

  غياب الإرادة السياسية الفاعلة والداعمة لإحدالإ نقلة نوعيـة فـي التحـول نحـو الإدارات
الـــدعم السياســـي الـــلازم لإقنـــاع الجهـــات الإداريـــة بضـــرورة تطبيـــق  الالكترونيـــةث وتقـــديم

 التكنولوجيا الحديثة ومواكبة العصر الرقمي.
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 ادل تشـورا سياسـياث وتنظـر غياب هيئات على مستويات عليا في الأجهـزة الحكوميـة تتبـ
القــرارات اللازمــة  الإلكترونــيث لاتخــاذفــي تقــارير اللجــان المكلفــة بتقــويم بــرامج التحــول 

 لرفع مؤشر الجاهزية الالكترونية وترقيتأ.
  تحــــدد شــــروط التعامــــل  قانونيــــةثلكترونيــــة محميــــة وفــــق أطــــر إعــــدم وجــــود بيئــــة عمــــل

ختــــــراق وتخريــــــب بــــــرامج الإدارة تشــــــريعات قانونيــــــة تجــــــرم ا مثــــــل غيــــــاب الإلكترونــــــي
 وتحدد عقوبات رادعة لمرتكبيها. الالكترونيةث

 المعوقات المالية والتقنية: -8
 حيلإ تتمحور حول:

 وهـو مـا يحـد مـن تقـدم مشـاريع  ارتفاع تكاليف تجهيز البنـى التحتيـة لـلإدارة الالكترونيـةث
 التحول.

 بخبــــرات معلوماتيــــة فــــي ميــــدان  قلــــة المــــوارد الماليــــة لتقــــديم بــــرامج تدريبيــــة والاســــتعانة
 تكنولوجيا المعلومات ذات كفاءة عالية.

  ضعف الموارد المالية المخصصة لمشاريع الإدارة الالكترونيةث ومشـكل الصـيانة التقنيـة
 لبرامج الإدارة الالكترونية 

  ث نتيجــة ارتفــاع تكــاليف الاســتخدام الإنترنــتصــعوبة الوصــول المتكــافا لخــدمات شــبكة
 .لدى الأفراد

 .معوقات فنية تتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مستويات عديدة 
 البشرية:المعوقات -5

 اثتي:ويمكن تحديدها في 
  التواصـــل عبــــر  الناميــــةث وصـــعوبةالأميـــة الالكترونيـــة لـــدى العديــــد مـــن شـــعوب الـــدول

 التقنيات الحديثة.
  ــــــى  الإدارةثغيــــــاب الــــــدورات التكوينيــــــة ورســــــكلة مــــــوظفي الإدارة فــــــي ظــــــل التحــــــول إل

 الالكترونية.
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  إلــــــى صــــــعوبة التواصــــــل عبــــــر شــــــبكة الإدارة  الفــــــرديث أدىالفقــــــر وانخفــــــاض الــــــدخل
 الالكترونية.

  تزايــد الفـــوارق الاجتماعيـــة بــين فئـــات المجتمـــع وانقســـامأ )فئــات تمتلـــأ أجهـــزة حاســـوبية
 ومعدات وأخرى تفتقدها(.

 كترونيـة وحلـول اثلـة محـل إشكالات البطالة التي يمكن أن تنجم عن تطبيـق الإدارة الال
لكترونــــي خوفــــا عــــن امتيازاتــــأ الإنســــانث هــــذا الأخيــــر الــــذي يــــرفض ويقــــاوم التحــــول الإ

 ومنصبأ.
  قلــــة عــــدد المــــوظفين الملمــــين بالمهــــارات الأساســــية لاســــتخدام الحاســــب اثلــــي وشــــبكة

 .الإنترنت
 المهددات الأمنية:-6

 وتتمثل هذن المهددات في ما يلي:
  وعــدم الاقتنــاع بالتعــاملات الالكترونيــةث خوفــا ممــا يمكــن أن تؤديــأ التخــوف مــن التقنيــة

فقـدان  الحكوميـةث ويمثـلمن مساس وتهديد لعنصري الأمن والخصوصـية فـي الخـدمات 
الإحسـاس بالأمــان تجــان الكثيــر مــن المعــاملات الالكترونيــة مثــل التحــويلات الالكترونيــة 

حـــد المعوقـــات الأمنيـــة التـــي تواجـــأ أ الائتمـــانث والتعـــاملات الماليـــة عـــن طريـــق بطاقـــات
حيـــلإ مـــن مظـــاهر أمـــن المعلومـــات بقـــاء المعلومـــات وعـــدم  الالكترونيـــةثتطبيـــق الإدارة 

 حذفها أو تدميرها.
 وجدير بالذكر أن تحقيق الأمن المعلوماتي يرتكز على ثلالإ عناصر أساسية هي:

 العنصر المادي: من خلال توفير الحماية المادية لنظم المعلومات.
 لعنصر التقني: باستخدام التقنيات الحديثة في دعم وحماية أمن المعلومات.ا

العنصــر البشــري: بالعمــل علــى تنميــة مهــارات ورفــع قــدرات وخبــرات العــاملين فــي هــذا 
 (152ص  ،2011. )بوق شي عماد: المجال
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 الإلكترونيةوظا ف الإدارة : رابعا
بحيـلإ أنهـا  وأساسـيةثت قيمـة عاليـة للإدارة الالكترونية مجموعة مـن الوظـائف وهـي ذا

تمثــل مرتكــزات هامــة فــي الإصــلاح الإداري والتغييــر جــذريا علــى مســتوى الإدارةث وتشــمل هــذن 
 الوظائف ما يلي: 
: بحيـــلإ انـــأ يختلــف عـــن التخطـــيط التقليـــدي -Planning  Eالإلكترونفففيالتخطفففيط 

عة وقصيرة الأمـد مـع قابليـة ويتميز بثلالإ سماتث فهو عملية دينامية في اتجان الأهداف الواس
التجديد والتطويرث فهو عملية مستمرة بفضـل المعلومـات الرقميـة دائمـة التفـوقث بالإضـافة إلـى 

 انأ يتميز بقدرتأ على تجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدي بين الإدارة وأعمال التنفيذ.
ديــة إلــى : ففــي ظــل التحــول مــن الإدارة التقلي E-Organizingالإلكترونففيالتنظففيم 

الإدارة الذكيــة أي الالكترونيــة ث فــان الــدكتور نجــم عبــود يــرى بــان مكونــات التنظــيم قــد حــدلإ 
فيها تغير من خلال بروز هيكل تنظيمي قائم علـى بعـض الوحـدات الثابتـة والكبيـرة ث والتنظـيم 
العمــودي مــن الأعلــى إلــى الأســفل إلــى شــكل تنظــيم يعــرف بــالتنظيم المصــفوفيث يقــوم أساســا 

الوحدات الصـغيرة والشـركات دون هيكـل تنظيمـي ث وبالتـالي فـان التقسـيم الإداري يصـبح  على
 على أساس الفرق وليس الوحدات والأقسام .

: فهـي تسـمح بالمراقبـة اثنيـة مـن خـلال شـبكة  E-Controlling الرقابفة الالكترونيفة
ليــــة مســــتمرة المؤسســــةث ممــــا يــــؤدي إلــــى تقلــــيص الوقــــت المســــتغرقث بالإضــــافة إلــــى أنهــــا عم

 ومتجددة تكشف الأخطاء والأعمال غير المرغوب فيها.
 : وهي تنقسم إلى نوعين:القيادة الالكترونية

 الإنترنــت: حيـلإ ترتكـز فـي نشـاطاتها علـى اسـتخدام تكنولوجيـا القيفادة التقنيفة العمليفة
يـؤدي  بالثقـة ممـاوهي تعرف بقيادة الإحساس  جودتهاثوهي تتميز بتوفير المعلومات وتحسين 

قــدرات فــي تحســين مختلــف أبعــاد التطــور التقنــي فــي الأجهــزة  الإلكترونــيإلــى امــتلاأ القائــد 
 والبرمجيات.
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: لابد من أن يتصف القائد بهـا ممـا يـؤدي إلـى القـدرة علـى تحفيـز الـنفس القيادة الذاتية
نجاز  (81، ص 2010)عشور عبد الكريم : المهمات. وا 

الإدارة الالكترونية ترتكز في بنائها علـى الشـبكات وبناء على ما سبق يمكن القول بان 
إضــافة إلــى هــذا فهــي تتميــز  الذكيــةثالــثلالإ المــذكورة لنفــا والتــي لابــد مــن توفرهــا فــي الإدارة 

كمـــا أن لهـــا فائـــدة  الخارجيـــةثبجملـــة مـــن الوظـــائف والعناصـــر التـــي تتماشـــى ومتغيـــرات البيئـــة 
تفكيرهـــا بغيـــة الوصـــول إلـــى ثقافـــة عاليـــة  كبيـــرة علـــى مســـتوى الإدارات مـــن خـــلال تغييـــر نمـــط

 عالية.وتقديم خدمات للموطنين ذات جودة  متطورةثوتكنولوجيا 
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إدارة الجودة الشاملة من التوجهات الإدارية الحديثة والتي تسـعى إلـى  استراتيجيةتعتبر 
ولهذا السبب تزايـد اهتمـام المنظمـات الخدميـة علـى  العملثرات جذرية في أساليب إحدالإ تغيي

وجـــأ الخصـــوص بتطبيـــق مفـــاهيم الجـــودة الشـــاملة ســـعيا منهـــا لمواكبـــة التطـــور الرقمـــي الـــذي 
 خدمية.صناعية كانت أو  المنظمات سواءتشهدن 

ن شـانأ أن مـ الاسـتراتيجية الـذيويعتبر المورد البشـري عنصـرا هامـا مـن عناصـر هـذن 
   .يقود إلى الجودة المنشودة

 تعريف الئودة أولا:
غالبــا مــا تعــرف الجــودة كمقيــاس لرضــاء المســتهلأ ويمكــن تعريفهــا مــن وجهتــي نظــر 

ومــع ذلــأ لكــي تحقــق المنتجــات وظائفهــا المقصــودة ينبغــي أن تصــل إلــى  والمســتهلأثالمنــتج 
وجــب التطــرق إلــى تعــاريف  أســواءث وعليــمســتوى متــوازن مــن رضــا المنــتج والعميــل علــى حــد 

 .شاملة لمفهوم الجودة
والتي تعنـي طبيعـة الشـيء أو   Qualityإن كلمة الجودة مشتقة من الكلمة اللاتينية -2

 (12، ص2002)الدرادكة مأمون ، طارق الشبلي : درجة الدقة والإتقان.
 تـــرتبط الأولـــى بجـــودة التصـــميم يمكـــن النظـــر إلـــى الجـــودة مـــن خـــلال ثـــلالإ زوايـــا:-0

وتـــــرتبط الثانيـــــة بجـــــودة الإنتـــــا  وتـــــرتبط الثالثـــــة بجـــــودة الأداء والتـــــي تظهـــــر للمســـــتهلأ عنـــــد 
 (12المرئع السابق ص )                    الاستعمال الفعلي للمنتج 

كمـــا عرفتهـــا و الجمعيـــة الأمريكيـــة لمراقبـــة الجـــودة و بونهـــا المجمـــوع الكلـــي للمزايـــا -0 
 نتج أو الخدمة على تلبية حاجات المستهلكين.والخصائص التي تؤثر في قدرة الم

ــــة احتياجــــات العميــــل حاضــــرا ومســــتقبلاو.  (Deming)عرفهــــا ديمــــنج -0  بونهــــا وتلبي
http://cutt.us/6zP3p 

 بونها المتانة والأداء المتميز للمنتج. "Connel"كما عرفها -0
 (12-12، ص ص2008: مأمون سليمان الدرادكة) 
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ن تعــاريف يمكــن أن نســتنتج بــون الجــودة هــي مجموعــة مــن مــن خــلال مــا ســبق ذكــرن مــ
المميـــزات والخصـــائص التـــي تتـــوفر فـــي المنـــتج أو الخدمـــة فـــي ســـبيل تلبيـــة حاجيـــات العميـــل 

 وتحقيق رضان.
 الئودةوأهداف ثانيا: أهمية 

 أهمية الئودة:-1
لا شأ أن تحقيق جـودة الأداء هـو حلـم يـراود جميـع المنظمـاتث بغـض النظـر عمـا إذا 

سـواء علـى مسـتوى  اسـتراتيجية كبيـرةنت تنتمي إلى القطاع العام أو الخاص وللجودة أهميـة كا
أنهـا تمثـل  الـوطنيث إذالزبائن أو مستوى المنظمات علـى اخـتلاف أنشـطتها أو علـى المسـتوى 

ويمكــن تنـــاول  أحــد أهــم العوامـــل الأساســية التـــي تحــدد حجـــم الطلــب علـــى منتجــات المنظمـــةث
 (88-82 ،ص ص 2002قاسم نايف علوان المحياوي:  )  الأهمية كما يوتي:

 سمعة المنظمة:-أ
ذلـأ مـن خـلال العلاقـات  منتجاتهـاث ويتضـحتستمد المنظمة شهرتها من مسـتوى جـودة 

تقــديم منتجــات تلبــي  ومهــاراتهمث ومحاولــةالتــي تــربط المنظمــة مــع المجهــزين وخبــرة العــاملين 
انـت منتجـات المنظمـة ذات جـودة منخفضـة فـيمكن مـا ك المنظمةث فـاذارغبات وحاجات زبائن 

 الواسعة.تحسين هذن الجودة لكي تحقق المنظمة الشهرة والسمعة 
 :المسؤولية القانونية للئودة-ب

تـــزداد باســـتمرار عـــدد المحـــاكم التـــي تتـــولى النظـــر والحكـــم فـــي قضـــايا منظمـــات تقـــوم 
يعهــاث لــذا فــان كــل منظمــة بتصــميم منتجــات أو تقــديم خــدمات غيــر جيــدة فــي إنتاجهــا أو توز 

صــناعية أو خدميــة تكــون مســؤولة قانونيــا عــن كــل ضــرر يصــيب الزبــون مــن جــراء اســتخدامأ 
 لهذن المنتجات.

  (http://cutt.us/WQiRT)إبرازها فيما يلي: الأهدافث يمكنأهداف الجودة: هناأ مجموعة من  

 .العمل على خلق بيئة تقوم بالحفاظ على التطوير المستمر ودعمأ 
 .إشراأ جميع جهود العاملين في المنظمة 
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 .تطوير ومتابعة أدوات القياس لأداء العمليات 
 .التحسين المستمر على نوعية المخرجات 

رفع مستوى الكفاءة من خلال زيادة التعاون والجهود المشتركة لمستويات الإدارة  .1
 المختلفة والتشجيع على العمل الجماعي.

 رارات بالاستناد على الحقائق وليس على المشاعر.إرشاد العاملين إلى اتخاذ الق .2
 إيجاد سياق ثقافي يعمل على تكثيف وعي العملاء. .3
 توجيأ كافة الجهود لجذب العديد من العملاء والتقليل من شكواهم إن وجدت. .4

 كما أشار قاسم نايف علوان المحياوي إلى نوعين من الأهداف هما: 
 (88، ص2002)قاسم نايف علوان المحياوي :

 أهداف الئودة:-2
 أهداف تخدم ضبط الجودةث وهي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في -أ

المحافظة عليها وهي تصا  على مستوى المنظمة ككل وذلأ باستخدام متطلبات 
 ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان ورضا الزبائن.

ر غالبــا مــا تنحصــر فــي الحــد مــن الأخطــاء وتطــوي الجــودةث وهــيأهــداف تحســين  -ب
هـذا ويمكـن تصـنيف أهـداف الجـودة  .أكبـرمنتجات جديـدة ترضـي الزبـائن بفاعليـة 

 بنوعيها إلى خمس فئات وهي:
  والمجتمع.الأسواق والبيئة  للمنظمةث ويتضمنأهداف الأداء الخارجي 
  والمنافسة.أهداف أداء المنتج وتناول حاجات الزبائن 
 وقابليتها للضبط. أهداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفاعليتها 
  أهداف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المنظمة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات

 ومحيط العمل.
  العاملين.أهداف الأداء لعاملين وتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير 

 ( يوضح أهداف الجودة.2والشكل رقم )
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 عملياتث مفاهيمث الخدماتثالجودة في  محياويث إدارةالقاسم نايف علوان  :المصدر
 01ص ث0226 عمانث ث2 والتوزيعث طالشروق للنشر  تطبيقاتث دار

 إدارة الئودة الشاملة  ثالثا:
حظيـــت الجـــودة الشـــاملة بالاهتمـــام الكبيـــر مـــن طـــرف المختصـــين بـــالتطوير المســـتمر 

فهــوم إدارة الجــودة الشــاملة يعــد واحــدا مــن كمــا أن م الحديثــةثلــاداء لــدى مختلــف المنظمــات 
غيـــر انـــأ يلاحـــظ عـــدم وجـــود تعريـــف محـــدد  تـــداولاثأكثـــر المفـــاهيم الفكريـــة والإداريـــة الحديثـــة 

يعـــود ذلـــأ إلـــى اخـــتلاف  الميـــدانث وقـــدللجـــودة الشـــاملة متفـــق عليـــأ بـــين المختصـــين فـــي هـــذا 
 منهم.ة لكل وجهات نظرهم بناء على المداخل والرؤى الخاصة بالجودة الشامل

 :مفهوم الئودة الشاملة-1
فمـــن البـــاحثين مـــن عرفهـــا بونهـــا و تميـــز  الشـــاملةثهنـــاأ العديـــد مـــن التعريفـــات للجـــودة 

 الســـعرث المعاملـــةثحســـن  مثـــل:الســـلعة أو الخدمـــة فـــي تلبيـــة كافـــة مطالـــب الزبـــون وتوقعاتـــأ 
  لوقت المطلوبوتقديم السلعة أو الخدمة في ا الإضافيةثالخدمات  الوفرةث

 (86ص  ،2001)عمر وصفي عقيلي:  

 أهداف الجودة

 أهداف متعلقة بالأداء الخارجي

 أهداف متعلقة بوداء العمليات

 أهداف متعلقة بوداء العاملين

 متعلقة بالمنتج  أهداف

 متعلقة بالأداء الداخلي   أهداف
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كمـــا تعـــرف بونهـــا و تضـــمين مبـــادد الجـــودة فـــي كافـــة جوانـــب العمـــل بـــدءا مـــن تحديـــد 
وانتهــاء بـالتقييم الـدقيق لــاداءث للتعـرف علـى درجــة رضـا الزبـونث أو تعنــي  الزبـونثاحتياجـات 

   تضامن فرق عمل المؤسسة كل على حدا لتحقيق جودة كل العمليات
 (2002)سعيد محمد الشيمي : يوليو ، و

فيعرفهـا بونهـا و الطريقـة أو الوسـيلة الشـاملة للعمـل التـي   Royal Mailفـي حـين أن 
تشجع العاملين للعمل ضمن فريق واحد ث مما يعمل على خلـق قيمـة مضـافة لإشـباع حاجـات 

 (26، ص  2000) خضير كاظم حمود : المستهلكين و 
كــل شــيءث أي جــودة عناصــر التنظــيم والإنتــا  وكــل مرافــق  كمــا تعــرف بونهــا و جــودة

شباع المستهلأ و    (11ص  ،1996)علي السلمي: المؤسسة من اجل تحقيق رضا وا 
  وتعرف أيضا بونها و الجودة التي يتحمل مسؤوليتها كل فرد في المؤسسة و

  (18ص  سابق،)علي السلمي: مرئع 
الجـــودة الشـــاملة لا تقتصـــر علـــى جـــودة وعليـــأ فمجمـــل هـــذن التعريفـــات تبـــين كيـــف إن 

مواصــفات الســلعة أو الخدمــة فحســبث بــل تتوســع أكثــر مــن ذلــأ لتشــمل جــودة كــل العمليــات 
وأنشطة العمل بتكامل جهود كل أفـراد المؤسسـة مـن أجـل تحقيـق الإشـباع لحاجـات ومتطلبـات 

 المستهلأ وتحقيق رضان.
 : مدخم عام للبلدية في الئزا ررابعا
ر البلــــديات النــــواة الرئيســــية للتنميــــة المحليــــة باعتبارهــــا قريبــــة مــــن المــــواطنث وقــــد تعتبــــ

وضعت أساسا بهدف تسـيير شـؤون الأشـخاص القـاطنين بهـاث وتحسـين وضـعيتهم الاجتماعيـة 
فالســكان يعيشــون ويعــانون  .والاقتصــادية والصــحيةث وكــذا ترقيــة المحــيط الــذي يعيشــون فيــأ

العمــلث نقــص المرافــق الصــحية... الــتث وقــد خولــت الدولــة يوميــا مــن مشــاكل شــتى كالســكنث 
ـــة مـــن أجـــل التخفيـــف مـــن حـــدة هـــذن المشـــاكل  ـــديات بإتبـــاع نظـــام اللامركزي ـــى البل ســـلطات إل

 .والتقليل منها
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 :البلديةتفعريف -1
المــؤر: فــي  (12 – 12)عـرف المشــرع البلديــة بموجـب المــادة الأولــى مــن القـانون رقــم 

بقـــانون البلديـــة علـــى أن البلديـــة هـــي الجماعـــة الإقليميـــة الأساســـية المتعلـــق  2112أفريـــل  20
فففي  ، الصففادر08-90)قففانون البلديففة رقففم  المــالي.التــي تتمتــع بالشخصــية المعنويــة والاســتقلال 

 .(588 هف، ص 1510رمضان  12الموافق لف:  ،1990أفريم  02 ، بتاريخ:16ع: الرسمية،الئريدة 
 للدولـةث وتتمتـعوالبلدية هي الجماعة القاعدية  بونها: 2011وعرفها قانون البلدية لسنة 

ففي الئريفدة الرسفمية،  ، الصفادر10-11البلديفة رقفم  )قفانونبالشخصية والذمـة الماليـة المسـتقلة و 
 (02 هف، ص 1582شعبان  01الموافق لف:  ،2011يوليو  08 ، بتاريخ:82ع:

 : تشكيم المئلس-أ
عــة منتخبــين يـــتم اختيــارهم مــن قبــل ســـكان يتشــكل المجلــس الشــعبي البلـــدي مــن مجمو 

البلدية بموجب أسلوب الاقتراع العام السري المباشر وذلـأ لمـدة خمـس سـنواتث ويختلـف عـدد 
 : أعضاء المجلس الشعبي البلدي بحسب التعداد السكاني للبلدية وفق الجدول التالي

 . نسمة 22.222أعضاء في البلديات التي يقل عدد سكانها عن  08 
 نسمة  02222و  22222أعضاء في البلديات التي يتراوح عدد سكانها بين  09 
 نسمة  02222و 0.22222عضوا في البلديات التي يتراوح عدد سكانها بين  11 
 نسمة  222222و 022222عضوا في البلديات التي يتساوى عدد سكانها بين  15 
 022222و 2222222عضــــوا فــــي البلــــديات التــــي يتســــاوى عــــدد ســــكانها بــــين 23 

 .نسمة
  022222عضوا في البلديات التي يساوي عدد سكانها أو يفوق  33 
 هي ات البلدية: -ب

و تتوفر البلدية على هيئـة مداولـة وهـي  22-22من قانون البلدية رقم  20طبقا للمادة 
دارة ينشــطها  المجلــس الشــعبي البلــدي وهيئــة تنفيذيــة يرأســها رئــيس المجلــس الشــعبي البلــديث وا 
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ين العام للبلدية تحت سلطة رئيس المجلس الشـعبي البلـدي وتمـارس هـذن الهيئـات أعمالهـا الأم
 (08، مرئع سابق ، ص  10-11) قانون البلدية رقم في إطار التشريع المعمول بهماو.

  المئلس الشعبي البلدي:-2
 :تعريف المئلس-أ
مداولــة هــو يشــرف علــى إدارة شــؤون البلديــة المختلفــة مجلــس منتخــب وكــذلأ جهــاز  

مــن مجموعــة منتخبــين يــتم اختيــارهم بموجــب الاقتــراع العــام  البلــديث ويتشــكلالمجلــس الشــعبي 
ويختلــف عــدد أعضــاء المجلــس الشــعبي  ســنواتث 0لمــدة  المــواطنينثالســري المباشــر مــن قبــل 

 ( 226)عمار بوضياف: د ت، ص البلدي على حسب عدد سكان البلدية

 عمم المئلس الشعبي البلدي:-ب
شـهرينث علـى ألا تتعـدى كـل  20تمع المجلس الشعبي البلدي في دورات عادية كل يج

خمســـة أيـــامث ويمكـــن للمجلـــس الشـــعبي البلـــدي أن يجتمـــع فـــي دورات اســـتثنائية كلمـــا  20دورة 
( أعضــائأ وبطلــب مــن الــواليث 0/0اقتضــت شــؤون البلديــة وذلــأ بطلــب مــن رئيســأ أو ثلثــي )

دي أن يجتمــع بقــوة القــانون فــي ظــروف اســتثنائية مرتبطــة كمــا انــأ يمكــن للمجلــس الشــعبي البلــ
أنأ وفي حالة قـوة قـاهرة  ويعقد المجلس دوراتأ بمقر البلدية غير بخطر وشيأ أو كارثة كبرىث

تحول دون الاجتماع في مقـر البلديـة جـاز لـأ أن يجتمـع خـار  إقلـيم البلديـة وفـي مكـان يحـددن 
 (65، ص 2018)عبد الكريم ماروك:  البلدي.الوالي بعد استشارة رئيس المجلس الشعبي 

دورات كمــــا يمكــــن لــــرئيس المجلــــس الشــــعبي البلــــدي أن يحــــدد تــــاريت وجــــدول أعمــــال 
   .بالتشاور مع الهيئة التنفيذية المجلس

إن جلسات المجلس الشعبي علنية وتكون مفتوحة لمواطني البلدية ولكـل مـواطن معنـي 
يــداول فــي جلســات مغلقــة فــي الحــالات التاليــة:  بموضــوع المداولــةث غيــر أن المجلــس الشــعبي

 (69)المرئع نفسه، ص 
 دراسة الحالات التوديبية للمنتخبين.   
 دراسة المسائل المرتبطة بالحفاظ على النظام العام.  
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  يمنــع علــى أي عضــو بــالمجلس الشــعبي البلــدي حضــور جلســات المجلــس البلــدي التــي
ةث بحيلإ يجب علـى رئـيس الجلسـة يداول فيها حول موضوع يخصها وتكون لأ مصلح

 التوكد من ذلأ.
 ص حيات المئلس الشعبي البلدي:-ج

يمـــارس المجلـــس الشـــعبي البلـــدي صـــلاحيات عديـــدة تمـــس جوانـــب مختلفـــة مـــن شـــؤون 
 من أهمها: الإقليمث ولعل

 ي ة العمرانية والتئهيز والتخطيطفي مئام الته: 
البلديــة ينفــذ علــى المــدى  يكلــف المجلــس الشــعبي البلــدي بوضــع مخطــط تنمــوي يخــص

القصير أو البعيـد أخـذا بعـين الاعتبـار برنـامج الحكومـة ومخطـط الولايـةث ومـا يسـاعد المجلـس 
للقيــــام بهــــذن المهمــــة أن هنــــاأ بنــــأ المعلومــــات علــــى مســــتوى الولايــــة يشــــمل كافــــة الدراســــات 

 والإحصاءات الاجتماعية المتعلقة بالولاية. والمعلومات
المجلـــس الشـــعبي البلـــدي برســـم النســـيج العمرانـــي للبلديـــة مـــع ومـــن جهـــة أخـــرى يتـــولى 

مراعــاة مجمــوع النصــوص القانونيــة والتنظيميــة والســارية المفعــول وخاصــة النصــوص المتعلقــة 
بالتشريعات العقارية وعلى هذا الأساس اعترف المشـرع للبلديـة بممارسـة الرقابـة الدائمـة للتوكـد 

لعقاريــة وخضــوع هــذن العمليــات لتــرخيص مســبق مــن مــن مطابقــة عمليــات البنــاء للتشــريعات ا
، 2010 :عمفففار بوضفففياف) القـــانون.المصـــلحة التقنيـــة بالبلديـــة مـــع تســـديد الرســـوم التـــي حـــددها 

 (218ص
 :في المئام الائتماعي 

يقوم المجلس الشعبي البلدي بالتكفل بالفئات الاجتماعية الهشة ومد يد المسـاعدة إليهـا 
 التشغيل والتعليم ...في مجالات الصحة والسكن و 

 :في المئام المالي 
يتولى المجلس الشعبي البلدي سنويا المصادقة على ميزانية البلدية سواء كانت الأوليـة 

 أو الإضافية وتتم المصادقة على الاعتمادات المالية.
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 :في المئام الاقتصادي 
تصـادية المسـطرة يوكل للبلدية القيام بكل مبادرة أو عمل من شانأ تطوير الأنشطة الاق

في برنامجها التنموي وكذلأ تشجيع المتعاملين في هذا المجالث وأجاز قـانون البلديـة للمجلـس 
 .الشعبي البلدي إنشاء مؤسسات عامة ذات طابع اقتصادي تتمتع بالشخصية المعنوية

 :ر يس المئلس الشعبي البلدي  
 كيفية اختياره:-أ

و يعلــن رئيســا للمجلــس الشــعبي البلــدي  22-22مــن القــانون رقــم  60جــاء فــي المــادة 
وفــي حالــة تســاوي الأصــوات  .النــاخبينمتصــدر القائمــة التــي تحصــلت علــى أغلبيــة أصــوات 

: مرئفففع سفففابق، 10-11قفففانون البلديفففة رقفففم ) ."يعلـــن رئيســـا المرشـــحة أو المرشـــح الأصـــغر ســـنا
 (18ص

 :اختصاصاته-ب
 البلديـةثفتـارة يمثـل  الاختصـاصثيتمتع رئيس المجلس الشعبي البلدي بالازدواجيـة فـي 

 أخرى.وبإمكانأ أن يمثل ويعمل لحساب الدولة تارة 
 للبلدية:بالنسبة لتمثيله -

  لما كانـت البلديـة تتمتـع بالشخصـية المعنويـة وتحتـا  لمـن يعبـر عـن إرادتهـا فقـد
صــلاحياتث اســند القــانون البلــدي لــرئيس المجلــس الشــعبي البلــدي ممارســة عــدة 

يــــة فــــي كــــل أعمــــال الحيــــاة المدنيــــة والإداريــــة وكــــل الاحتفــــالات يمثــــل البلد فهــــو
وفــي حالــة تعــارض  القضــائيةثكمــا يمثلهــا أمــام الجهــات  الرســميةثوالتظــاهرات 

مصلحة الرئيس مع مصلحة البلدية يقـوم المجلـس بتعيـين أحـد الأعضـاء لتمثيـل 
 ( 129، ص د س ن )محمد الصغير بعلي: البلدية في التقاضي.

 يس المجلــس الشــعبي البلــدي وتحــت رقابــة المجلــس الشــعبي البلــدي كمــا يقــوم رئــ
باســـم البلديـــةث بجميـــع التصـــرفات الخاصـــة بالمحافظـــة علـــى الأمـــلاأ والحقـــوق 

دارتها  .المكونة للممتلكات البلدية وا 
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 : القيام بما يوتي الخصوصثث على وجأ ويجب عليأ
 البلدية ولحسابها التقاضي باسم. 
 .إدارة مداخيل البلدية والأمر بصرف النفقات ومتابعة تطور المالية البلدية 
  إبـــرام عقـــود اقتنـــاء الأمـــلاأ والمعـــاملات والصـــفقات والإيجـــارات وقبـــول الهبـــات

 والوصايا.
 .القيام بمناقصات أشغال البلدية ومراقبة حسن تنفيذن  
  والإسقاطاتخاذ كل القرارات الموقفة للتقادم. 
  الحقــوق علــى الأمــلاأ العقاريــة والمنقولــة التــي تملكهــا البلديــة بمــا  ممارســة كــل

 في ذلأ حق الشفعة 
  اتخاذ كل التدابير المتعلقة بشبكة الطرق البلدية 
  السهر على المحافظة على الأرشيف 
  مرئفففع  ،10-11البلديفففة رقفففم  قفففانون) البلديـــةاتخـــاذ المبـــادرات لتطـــوير مـــداخيل

 (16ص  سابق،
 له للدولة:بالنسبة لتمثي-

ـــدي بصـــلاحيات  ـــس الشـــعبي البل ـــع رئـــيس المجل ـــيم البلديـــة يتمت ـــة فـــي إقل باعتبـــارن للدول
 واسعة واردة بالعديد من النصوص القانونية وتتعلق بمجالات شتى منها خاصة:

  :الحالة المدنية 
مــن القـــانون البلــدي للــرئيس صـــفة ضــابط الحالـــة المدنيــة التـــي  16فبنــاء علــى المـــادة 

ام بجميـع العقـود المتعلقـة بالحالـة المدنيـة تحـت رقابـة النائـب العـام المخـتص إقليميـا تخولأ القيـ
 :قصدأو بتفويض إمضائأ للمندوبين البلديين والمندوبين الخاصين أو إلى كل موظف بلدي 

 .استقبال التصريحات بالولادة والزوا  والوفيات 
  ة أعلانتدوين كل العقود والأحكام المتعلقة بالتصريحات المذكور.  
  .إعداد وتسليم كل العقود المتعلقة بالتصريحات المذكورة أعلان 
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 .التصديق على كل توقيع يقوم بأ أي مواطن أمامهم بموجب تقديم وثيقة هوية 
  منهاالتصديق بالمطابقة على كل نسخة بتقديم النسخة الأصلية. 
 لــى النائــب العــام المخــتص  يرســل القــرار المتضــمن التفــويض بالإمضــاء إلــى الــوالي وا 

 . إقليميا
 :الشرطة القضا ية 

يتمتــع رئــيس المجلــس الشــعبي البلــدي بصـــفة ضــابط الشــرطة القضــائيةث حيــلإ يتـــولى 
شراف النيابة العامـةوالقيام بجميع الإجراءات الجزائية تحت سل تنفيذ بهذن الصفة ث طة الوالي وا 

 ويحق لأ في ذلأ:
 ذلأ والعمـــل علـــى الحفـــاظ علـــى معـــالم تتبـــع المجـــرمين والقـــبض علـــيهم وتحريـــر محاضـــر بـــ

تلافهــــا وتقــــديمها لوكيــــل الجمهوريــــة وغيرهــــا مــــن المهــــام  الجريمــــة والأدلــــة قبــــل اختفائهــــا وا 
 (51ص ،2011عشي: الدين  )ع ء .0المنصوص عليها ضمن قانون الإجراءات الجزائية 

  يتـــولى فـــي إطـــار تمثيلـــأ الدولـــة وباعتبـــارن ســـلطة مـــن ســـلطات الشـــرطة أو الضـــبط الإداري
رئيس المجلس الشعبي البلدي المحافظـة علـى النظـام العـامث وفـي ممارسـتأ لصـلاحياتأ فـي 

 مجال الضبط الإداري يكون الرئيس تحت سلطة الوالي.
 :الشرطة الإدارية 
 تنفيذ القوانين والتنظيمات:-

يـــة باعتبـــارن ممـــثلا للدولـــة والتنظيمـــات كالمراســـيم الرئاســـية والتنفيذيـــة والقـــرارات التنظيم
 (125-128ص  ،2002بعلي الصغير  )محمد الوزارية عبر تراب البلدية.

   :إنهاء مهامه-
 ســنوات( 20تنتهـي مهـام رئـيس المجلــس الشـعبي البلـدي فـي حالــة الوفـاة وانتهـاء مـدة )

ـــة فـــي الإقالـــة  ـــاقي أعضـــاء المجلـــس والمتمثل ـــأ لاســـباب نفســـها التـــي تنتهـــي بهـــا مهـــام ب وذل
الحـــالات فانـــأ يعـــوض خـــلال شـــهر بمنتخـــب لخـــر مـــن أعضـــاء  وفـــيوالإقصـــاءث والاســـتقالة 

مـن قـانون البلديـة  220-222-222أجـازت المـواد  إليهـا. كمـاالقائمة نفسها التي كان ينتمي 
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للــوالي ممارســة ســلطة الحلــول محــل رئــيس المجلــس الشــعبي البلــدي وذلــأ بعــد انتهــاء الأجــل 
 (221)المرئع نفسه، ص  المحدد في الإنذار.

 رة البلدية:إدا 
 الإداريثيتــــولى الأمــــين العــــام للبلديــــة مجموعــــة كبيــــرة مــــن الصــــلاحيات ذات الطــــابع 

 يلي:وتتلخص هذن المهام في ما 
من خـلال إعـداد جـدول  للبلديةثيقوم بالتحضير لاجتماعات وجلسات المجلس الشعبي  -

 .لذلأوتحضير كافة الملفات والوثائق الضرورية  والاستدعاءاتثأعمال الدورة 
الســهر علــى حســن ســير المصــالح الإداريــة والتقنيــة بالبلديــة وذلــأ مــن خــلال التنســيق  -

بجــــواز تفويضــــأ بالإمضــــاء مــــن طــــرف رئــــيس  المصــــالحث خاصــــةبــــين مختلــــف هــــذن 
 للبلدية.المجلس الشعبي البلدي على كافة الوثائق المتعلقة بالتسيير الإداري والتقني 

 ا للتنظيم المعمول بهما. تسيير أرشيف البلدية وحفظأ وحمايتأ طبق -
إعـــداد مشـــروع ميزانيـــة البلديـــة بتقـــدير الإيـــرادات والنفقـــات الســـنوية للبلديـــة عـــن طريـــق  -

 مشروع الميزانية الأولية قبل السنة المالية.
 212التشكيل في عضوية اللجنـة البلديـة للمناقصـات المنصـوص عليهـا ضـمن المـادة  -

العــام للبلديــة المنســق والمســـير الإداري  مــن قــانون البلديــةث هــذا مــا يجعــل مــن الأمــين
لمصــالح البلديــة المتكفــل بالجانــب التقنــي والإداري داخلهــاث مــن خــلال مصــالح البلديــة 

 (56، 55ع ء الدين عشي، مرئع سابق، ص ) المختلفة.
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 تمهيففد:
ودورن الفعـــال فـــي تحســـين وتقـــديم  الإلكترونـــيلعـــام بعـــد أن تطرقنـــا فيمـــا ســـبق للمرفـــق ا

خدمات ذات جودة للمواطنينث سنتناول في هذا الفصل الدراسـة الميدانيـة ونقـوم بإسـقاط مـا تـم 
تداولأ في الجانب النظري علـى واقـع بلديـة بنـي يلمـان ولايـة المسـيلةث موضـحين بـذلأ المـنهج 

ة أخــرى ســنقدم تعريفــا لميــدان الدراســة المسـتخدم ووســائل جمــع المعلومــات مــن جهــةث ومـن جهــ
وعلاقتــأ بــوداء المــورد  الإلكترونــيمحــاولين مــن خلالــأ تســليط الضــوء علــى دور المرفــق العــام 

البشري والدور الذي يلعبأ فـي تقـديم خـدمات ذات جـودة عاليـة تحقـق إلـى حـد كبيـر طموحـات 
 وأهداف المواطن.

 مئالات الدراسة أولا:
علــى ثلاثــة مجــالات والمتمثلــة فــي المجــال المكــانيث المجــال تعتمــد الدراســات البحثيــة 
ومــن اجــل ذلــأ فقــد تــم توضــيح العناصــر الثلاثــة  الميدانيــةثالزمنــي والمجــال البشــري للدراســة 
 التي ترتكز عليها هذن الدراسة. 

والذي يمثل النطاق الجغرافي لأي ظاهرة محل الدراسـةث ومـن هـذا  .المئام المكاني:1
نـــا بـــإجراء الدراســـة بمؤسســـة عموميـــة خدماتيـــة بمقـــر بلديـــة بنـــي يلمـــان ولايـــة فقـــد قم المنطلـــق
 المسيلة.
 :المئام الزماني-2

يمثــل البعــد الزمنــي الفتــرة الزمنيــة لحــدولإ الظــاهرة محــل الدراســة وكــذا فتــرة تناولهــا مــن 
وعليـأ  الظـاهرةثطرف الباحلإث لذا يتوجـب علينـا ضـبط العنصـر الزمنـي مـن اجـل الـتحكم فـي 

 إلـى 20/20/0202 تـاريت:عشـرين يومـا ابتـداء مـن فقد تم تحديد الفترة الزمنيـة فـي غضـون ال
 .02/20/0202غاية 
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 :المئام البشري-8
ث ذلــأ أن الأفــراد هــم المشــاركون السوســيولوجية علــى العنصــر البشــري ترتكــز الأبحــالإ

( 00في حدولإ الظاهرة لذلأ تم التركيز على موظفي البلدية والبالغ عـددهم سـبعة وعشـرون )
 موظفا.

 التعريف بالبلدية:   
نســبة إلــى الجــد الأول المــدعو يلمــان بــن أمحمــد الإدريســي الحســني : صففم التسففميةأ-

الشـــريفث الـــذي أســـس قصـــبتأ )بنـــي يلمـــان( فـــي القـــرن الرابـــع هجـــري كمـــا بنـــى فيهـــا الجـــامع 
بهــــا الزاويــــة الصــــديقية المعروفــــة بزاويــــة أبــــي بكــــر  وأنشــــوونوغــــة الأعظــــمث المعــــروف بجــــامع 

 الصديق.
 تأسيس البلدية:-
بعــد فصــلها عنــد البلديــة  2110انبثقــت بلديــة بنــي يلمــان عــن التقســيم الإداري لســنة  

قليميا لدائرة سيدي عيسى ولاية  مجلـس شـعبي  المسـيلةث يسـيرهاالأم ونوغة وهي تابعة إداريا وا 
 عضوا. 13نتخب يتكون من بلدي م

 الموقع:
تقــع بلديــة بنــي يلمــان فــي الشــمال الغربــي لـــولاية المسيلـــة وهــي ذات موقــع اســتراتيجي  

كلــمث يحــدها  00كلــم وعــن مقــر الــدائرة )ســيدي عيســى( بـــ 62عــن مقــر الولايــة بـــ  هــامث وتبعـــد
بلديــة تاقــديت ''ولايــة  داود ''ولايــة بــر  بــوعريريج'' وغربــا بلديــة بــنشــرقا بلديــة ونوغــة وشــمالا 

 البويرة'' وجنوبا بلدية سيدي هجرس.
 هكتار منها: 20060تتربع بلدية بني يلمان على مساحة إجمالية تقدر بـ 

  .هـ .................أراضي زراعية 6222
 .هـ ...................أراضي رعويـة 222

 هـ............... أراضي غابية شبأ جبلية. 6060
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 القــرى:مـن أهـم و نســمة  22012م  0202سـكان البلديــة حسـب إحصـائيات  يبلـغ عـدد
 قرية المقطعث قرية أولاد سيدي إبراهيم(. ثالشرشارة)قرية 

 المصالح الإدارية :اثاني
تتمثــل هــذن المصــالح خاصــة فــي خاصــة مصــلحة التنظــيم والشــؤون العامــة ومصــلحة 

 المحاسبة ومصلحة الحالة المدنية.
الانتخابيــــةث لأولــــى تتكفــــل بكــــل مــــا يتعلــــق بالانتخابــــات )مراجعــــة القــــوائم فالمصــــلحة ا

ـــة التحضـــير للعمليـــات الانتخابيـــة التســـجيل وكـــذلأ بكـــل مـــا يتعلـــق  ....(فـــي القـــوائم الانتخابي
 بالتجار...(. الحرفثبالتنظيم )التنظيم المتعلق بوصحاب 

ســـــيير المســـــتخدمين أمـــــا مصـــــلحة المحاســـــبة فإنهـــــا تتكفـــــل بالميزانيـــــات والمحاســـــبة وبت
 وبتسيير الأملاأ البلدية سواء منقولة أو عقارية وخاصة الاحتياطات العقارية.

أمـا مصـلحة الحالـة المدنيــة فهـي تعتبـر مــن أهـم مصـالح البلديــة فهـذن المصـلحة تتكفــل 
 .شهادة الإقامة...( الميلادثشهادة  بتلقي والحفاظ وتسليم وثائق الحالة المدنية )مثل:

 قنية للبلديةالمصالح الت ثالثا:
تلعـــب المصـــالح التقنيـــة البلديــــة دورا هامـــا خاصـــة أن البلديــــة تلعـــب دورا أساســـيا فــــي 

نجــــــازتجســــــيد المخططــــــات الإنمائيــــــة البلديــــــة  المــــــدارس...فوجود المهندســــــين والمهندســــــين  وا 
البلديـة المعماريين وكذلأ الأطباء البيطريين يساعدها على تحسـين السـير لمختلـف النشـاطات 

 أو في ميدان التعمير والبناء. الإنجازسواء في قطاع الصحة أو في قطاع 
 : بعض المصالح الأخرىرابعا

 وهذن المصالح هي المصالح التقنية للدولة والمصالح المكلفة بالأمن.
 المصالح التقنية للدولة:- 

لــى هــذا الأســاس تــنص لــيس لكــل بلديــة القــدرة علــى إنشــاء مصــالح تقنيــة تابعــة لهــا وع
من قانون البلدية على ما يلـي:) تقـدم المصـالح التقنيـة للدولـة مسـاعدتها للبلـديات  222المادة 

 حسب الشروط المحددة في التنظيم(.
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ـــر المـــؤطرة  ـــديات غي ـــة فـــي خدمـــة البل ـــة توضـــع مـــن طـــرف الدول فهـــذن المصـــالح التقني
 طرقـــــاتثشـــــغال العموميـــــة )لتمكينهـــــا مـــــن إنجـــــاز ومتابعـــــة بعـــــض المشـــــاريع مثـــــل قطـــــاع الأ

 مشاريع الميان الصالحة للشرب...(. :مثل)الري جسور...( وكذلأ لأشغال 
 المصالح المكلفة بالأمن:  - 

وتتمثــل هــذن المصــالح فــي الشــرطة البلديــة أو الحــرس البلــدي مــن جهــة وفــي المكلــف 
           حسففين داي،       دحلففب،      شففورات   من         الإداري،               لبففاد: التنظففيم     ناصففر   بــالأمن علــى مســتوى البلديــة مــن جهــة أخــرى.

    208 .   210   ص ص          الئزا ر،
 ستخدمالمنهج الم خامسا:

يعتبر المنهج فـن التنظـيم الصـحيح لسلسـلة مـن الأفكـار العديـدةث إمـا مـن أجـل الكشـف 
مــا مــن أجــل البرهنــة عليهــا بــاثخرين حيــلإ نكــون لهــا  عــن الحقيقــة حيــلإ نكــون لهــا جــاهلينث وا 

 (189، ص 2002: عمار بوحوش) عارفين.
ول والحصـول وفي هذن الدراسة وبناء على مقتضيات الضرورة العلميـة مـن اجـل الوصـ

على نتائج أكثر دقة فقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي باعتبارن وسيلة مـن وسـائل التفسـير 
 وكذا قدرتأ على وصف محددات وأبعاد الظاهرة المدروسة. والتحليلث

   أدوات ئمع البيانات سادسا:
ع يلجا الباحلإ لاستخدام عدة تقنيـات سـعيا منـأ للحصـول علـى المعطيـات الكافيـة وجمـ

ــــب  ــــف البيانــــات والمعلومــــات التــــي تخــــدم ل ــــين التقنيــــات  الموضــــوعثمختل الملاحظــــةث ومــــن ب
 والاستبيان. المقابلةث
 الم حظة: -1

تعتبر أداة الملاحظة تقنية أساسية في المنهج الوصفي ومصدرا رئيسيا للحصـول علـى 
العلـوم  فـي ميـدان.إذ تعد العين البحثية للباحـلإ  ثوالمعطيات اللازمة لموضوع البحلإ البيانات

 الاجتماعيةث وهو ماقمنا بأ من خلال رصدنا للظاهرة موضوع دراستنا.
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 المقابلة:-2
ـــر المقابلـــة مـــن الأدوات الرئيســـية لجمـــع المع ـــات فـــي دراســـة الأفـــراد لتعتب ومـــات والبيان

  (26ص ،1999)عمار بوحوش:  والجماعات الإنسانية.
يانــات بواســطة طــرح عــدة أســئلة جــل الكشــف عــن بعــض المعطيــات أو البأوذلــأ مــن 

 على المبحولإث بغية الحصول على إجابات تشكل الغاية المرجوة من إجراء المقابلة.
الأولــى مــع الأمــين العــام  مقــابلتينثوقــد تــم الاســتعانة بهــذن الأداة البحثيــة عنــد إجرائنــا 

الإدارة للبلديـــــة والثانيـــــة مـــــع رئـــــيس المصـــــلحة البيومتريـــــة للوقـــــوف علـــــى الـــــدور الـــــذي تلعبـــــأ 
 الإلكترونية.
 الاستبيان:-8

 " الاسـتبيانو معلومات والبيانات المستهدفة نجـدمن بين أدوات البحلإ العلمي لجمع ال
مجموعـــة مــن الأســـئلة  والاجتماعيـــةث وهــوالــذي يعتبـــر شــائع الاســـتعمال فــي العلـــوم الإنســانية 

ليـــأ إذي يســـعى والاستفســـارات المتنوعـــة والمرتبطـــة ببعضـــها الـــبعض بشـــكل يحقـــق الهـــدف الـــ
الباحلإ بضوء موضوعأ والمشكلة التي اختارها لبحثأ وترسل الاستفسارات المكتوبة هذن عادة 

 (162 ، ص1999القندلئي : إبراهيم)عامر    أخرىأي طريقة  أوبالبريد 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب الئنس (:1الئدوم رقم )
 الجنس

 النسبة% التكرار 
 81.5 22 ذكر
 18,5 5 أنثى

 100 27 المجموع
الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة والبـــالغ حجمهـــم  خـــلالمـــن 

ث أمــا حجــم %81.5فــردا يمثلــون حجــم الــذكور بنســبة بلغــت  22فــرداث نلاحــظ أن  27إجمــالا 
ـــ  20الإنــالإ فقــد بلــغ  ث وهــذا مــا هــو موضــح مــن خــلال الشــكل %21.0أنثــى بنســبة قــدرت ب

 التالي:
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الئنس(: 2الئدوم رقم )
 السن

 النسبة% التكرار 
 %0,00 0 سنة 02-02
 %44,44 12 سنة 02-02
 %48,15 13 سنة 02-02

 %7,41 2 سنة 02أكثر من 
 %100,00 27 المجموع

البـــالغ حجمهـــم الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة و  خـــلالمـــن 
ـــون الأفـــراد الـــذين يتـــراوح ســـنهم ) 20فـــرداث نلاحـــظ أن  00إجمـــالا  ســـنة(  02-02أفـــراد يمثل

فــردا  20( فقـد بلـغ عـددهم 02-02ث أمـا الــذين يتـراوح سـنهم مـا بــين )%00.00بنسـبة بلغـت 
 0ســنة والبــالغ عــددهم  02ث فــي حــين أن البقيــة الــذين يزيــد ســنهم %01.20بنســبة قــدرت بـــ 

فكانـــت  02-02عـــدد الأفـــراد الـــذين يتـــراوح ســـنهم بـــين  ث وأمـــا%0.02ســـبة قـــدرت بــــ أفـــراد بن
 معدومة. وهذا ما هو موضح من خلال الشكل التالي:
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 ( : يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي8الئدوم رقم )
 المستوى التعليمي

 النسبة% التكرار 
 55,6 15 ثانوي

 44,4 12 جامعي
 100 27 المجموع

مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة والبـــالغ حجمهـــم 
أفـــراد  20فـــرداث نلاحـــظ أن الـــذين لـــديهم مســـتوى علمـــي )ثـــانوي( فقـــد بلـــغ عـــددهم  00إجمـــالا 
بنسـبة قـدرت  20ث أمـا الـذين لـديهم شـهادة جامعيـة )جـامعي( فقـد كـان عـددهم %00.6بنسبة 

 يوضحأ الشكل التالي:ث وهذا ما %00.0بـ 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب الحالة العا لية (:5الئدوم رقم )
 الحالة العائلية

 النسبة% التكرار 
 25,9 7 أعزب
 74,1 20 متزو 

 100 27 المجموع
خـــلال الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة والبـــالغ حجمهـــم مـــن 

ث أمـا العـزاب فقـد %00.22)متزو ( بنسبة بلغت ( فرد02حظ أن هناأ )فرداث نلا 00إجمالا 
 ث وهذا ما هو موضح من خلال الشكل التالي:%00.1فردا بنسبة قدرت بـ  0بلغ عددهم 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة (:6الئدوم رقم )
 الوظيفة

 النسبة% التكرار 
 3,7 1 أمين عام

 7,4 2 تقني سامي
 3,7 1 س مكتب الشؤون الإداريةرئي

 3,7 1 رخصة السياقة
 3,7 1 عون

 7,4 2 عون إدارة إقليمية
 11,11 0 عون إداري

 3,7 1 عون حفظ البيانات
 3,7 1 عون رئيسي

 7,4 2 متصرف
 3,7 1 مكلف بإعداد الميزانية

 3,7 1 مكلفة بالأمانة
 7,4 2 ملحق إداري
 3,7 1 ملحق إقليمي
 3,7 1 ة في الإعلام اثليمهندس دول

 14,8 4 موظف
 7,4 2 موظفة

 100 27 المجموع
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مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة والبـــالغ حجمهـــم 
ث أمــا %0.0فــرداث نلاحــظ أن هنــاأ تعــدد فــي الوظــائفث )أمــين عــام( بنســبة بلغــت 00إجمــالا 

ث و)رئــــيس مكتــــب الشــــؤون %0.0ســــبة قــــدرت بـــــ فــــردا بن 0)تقنــــي ســــامي( فقــــد بلــــغ عــــددهم 
ث وأمــا)عون( قــدرت %.0.0ث و)رخصــة الســياقة( قــدرت بنســبة %.00الإداريــة( قــدرت بنســبة 

ث وأمـا)عون إداري( قـدرت بنسـبة %0.0ث وأما)عون إدارة إقليمية( قدرت بنسبة %.0.0بنسبة 
وأمــا)عون حفــظ ث %.11.11فــردا قــدرت بنســبة  3ث أمــا)عون إداري( فقــد بلــغ عــددهم 7.4%

ث وأما)متصــــرف( 3.7%ث وأمــــا)عون رئيســــي( قــــدرت بنســــبة 3.7%البيانــــات( قــــدرت بنســــبة 
ث وأما)مكلفـة بالأمانـة( %0.0ث وأما)مكلف بإعداد الميزانية( قـدرت بنسـبة 7.4%قدرت بنسبة 

ث %0.0فـــــردا قـــــدرت بنســـــبة  0ث وأمـــــا)ملحق إداري( فقـــــد بلـــــغ عـــــددهم %0.0قـــــدرت بنســـــبة 
ث أما)مهنــدس دولــة فــي الإعــلام اثلــي( قــدرت بنســبة %0.0( قــدرت بنســبة وأمــا)ملحق إقليمــي

ث وأما)موظفـــة( فقـــد بلـــغ %20.1فـــرد قـــدرت بنســـبة  0ث أمـــا)موظف( فقـــد بلـــغ عـــددهم 0.0%
 ث وهذا ما هو موضح من خلال الشكل التالي:%0.0فردا قدرت بنسبة  0عددهم 
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 قدميةيبين توزيع أفراد العينة حسب الأ (:2الئدوم رقم )
 عدد سنوات العمل

 النسبة% التكرار 
 %11,1 3 سنوات 0أقل من 

 %59,26 16 سنوات 20-22
 %29,63 8 سنوات 22أكثر من 
 %100,00 27 المجموع

مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلان وبـــالنظر إلـــى تكـــرارات أفـــراد عينـــة الدراســـة والبـــالغ حجمهـــم 
أفـراد بنسـبة  26وات فقـد بلـغ عـددهم سـن 0-22فـرداث نلاحـظ أن الـذين لـديهم مـن  00إجمالا 
بنســبة قــدرت بـــ  1ســنوات فقــد كــان عــددهم  22ث أمــا الــذين لــديهم أقدميــة أكثــر مــن 01.06%
بنسـبة قـدرت  0سـنوات فقـد بلـغ عـددهم  0ث في حين أن من لـديهم أقدميـة أقـل مـن 01.60%

 ث وهذا ما يوضحأ الشكل التالي:%22.22بـ 
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 ئاح الإدارة الالكترونية في تفعيم المرفق العام( : يبين مدى ن2الئدوم رقم )
 نجحت فعلا في تفعيل المرفق العام؟ الإلكترونيةهل الإدارة -22

 المحسوبة 0كا النسبة% التكرار 
درجــــــــــــــــــــــــة 

 الحرية
 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســـــــــــــــــــــــــتوى 
 الدلالة

 96,3 26 نعم
 3,7 1 لا 0 3,84 1 23,148

 10 27 المجموع
وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة  20لجـــدول رقــم مــن خــلال نتــائج ا

أن الإدارة الإلكترونية نجحت فعلا في تفعيل المرفق العام حيلإ جاءت إجـابتهم علـى الاقتـراح 
 .%0.0لا بنسبة  باقتراحوأما الباقي  ث% 16.0نعم بنسبة 

ــــا00.201)المحســــوبة 0ونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن كـــــا  0( أكبـــر مــــن كـ
وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
ـــائج الجـــدول نـــرى أن أغلــب عمــال البلديــة يــرون أن الإدارة الاسفففتنتاج ـــلال نتـ : مـــن خـ

 الالكترونية نجحت فعلا في تفعيل المرفق العام.
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 الإئراءات( : يبين مستوى الئهد المبذوم في تبسيط 8قم )الئدوم ر 
 يبذل جهدا في تبسيط الإجراءات؟ الإلكترونيأن المرفق العام  هل تعتقد-20

 المجدولة 0كا درجة الحرية المحسوبة 0كا النسبة% التكرار 
مســــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

 8,9 24 نعم
 11,1 3 لا 0 3,84 1 16,333

 100 27 المجموع
وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة  21مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 

يبـــذل جهـــدا فـــي تبســـيط الإجـــراءات حيـــلإ جـــاءت إجـــابتهم علـــى  الإلكترونـــيأن المرفـــق العـــام 
 .%22.2لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي % 11.1الاقتراح نعم بنسبة 

ــــاونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــ ــــا26.000المحســــوبة) 0ظ أن كـ ـــر مــــن كـ  0( أكب

وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )
 دلالة إحصائية.

مـــن خــــلال نتــــائج الجـــدول يــــرى أن أغلــب عمــال البلديــة أن يــرون المرفــق : الاسفففتنتاج
 الإجراءات.يبذل جهدا في تبسيط  الإلكترونيالعام 
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 (: يبين تطور مستوى تقديم الخدمة9الئدوم رقم )
 تطورا في مستوى تقديم الخدمات؟ لاحظت هل-20

 التكرار 
النســــــــــــبة

% 
 0كـــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

 مستوى الدلالة

 100 27 نعم
 0 0 لا    

 100 27 المجموع
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 تي تتم بها إنئاز الخدمةيبين السرعة ال (:10الئدوم رقم )
 هل الخدمة المقدمة تتسم بالسرعة الكافية؟ حسب رأيأ-20

 التكرار 
النســــــــــــبة

% 
 0كـــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

 مستوى الدلالة

 74,1 20 نعم
 25,9 7 لا 0,012 3,84 1 6,259

 100 27 المجموع
ـى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة وبنــاء علــ 22مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 

فــي الخدمــة المقدمــة تتســم بالســرعة الكافيــة حيــلإ جــاءت إجــابتهم علــى الاقتــراح نعــم  أن رأيــأ
 .%00.1لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي % 00.2بنسبة 

 0( أكبــــر مـــــن كــــــا6.001المحســـــوبة ) 0ونلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن كــــــا
وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10ة )المجدول

 دلالة إحصائية.
: مـــن خــــلال نتــــائج الجـــدول يــــرى أن أغلــب عمــال البلديــة يــرون أن الخدمــة الاسفففتنتاج

 المقدمة تتسم بالسرعة الكافية.
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 (: يبين مدى دقة واستمرارية الخدمة المقدمة11الئدوم رقم )
 ومستمرة؟أن الخدمة المقدمة دقيقة  هل تعتقد-20

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 66,7 18 نعم
 33,3 9 لا 0,083 3,84 1 3

 100 27 المجموع
البلديــة  وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال 22مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 

الخدمـــة المقدمـــة دقيقـــة ومســـتمرة حيـــلإ جـــاءت إجـــابتهم علـــى الاقتـــراح نعـــم بنســـبة  يعتقـــدون
 .%00.0لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي 66.0%

المجدولــة  0كــــا( أصــغر مـــن 0المحســـوبة) 0ونلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ أن كــــا
دل على عدم وجود فـروق ذات دلالـة وهذا ي 2ودرجة حرية  2.20(عنـد مسـتوى دلالة 0.10)

 إحصائية.
ــــائج الجــــدول يـــــرى أن أغلـــب عمـــال البلديـــة يـــرون الخدمـــة الاســــتنتا  : مــــن خـــــلال نتـ

 المقدمة دقيقة ومستمرة.
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( : يبين هم التحوم نحو الإدارة الالكترونية ئاء نتيئة فشم الإدارة 12الئدوم رقم )
 التقليدية

 جاء نتيجة فشل الإدارة التقليدية؟ الإلكترونيةإلى الإدارة أن المرور  هل تعتقد-26

 النسبة% التكرار 
ـــــــــــــــــــــــــــــــا  0كـ
 المحسوبة

درجــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

 مستوى الدلالة

 63 17 نعم
1,815 1 3,84 0,178 

 37 10 لا
     100 27 المجموع

ـة يـــرى كــل عمـال البلديــة وبنــاء علـــى النســـبة المئويـ 20مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 
المــرور إلــى الإدارة الالكترونيــة جــاء نتيجــة فشــل الإدارة التقليديــة حيــلإ جــاءت إجــابتهم  يــرون

 .%00لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %60على الاقتراح نعم بنسبة 
ــــاونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن  ــــا( أصـــغر مــــن 2.120المحســــوبة) 0كـ  0كـ

وهذا يدل على عـدم وجـود فـروق  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )
 ذات دلالة إحصائية.
: مـن خـــلال نتـــائج الجــدول يـــرى أن أغلـب عمـال البلديـة يـرون المـرور إلـى الاسفتنتاج

 الإدارة الالكترونية جاء نتيجة فشل الإدارة التقليدية.
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 المرفق العام في الئزا ر للدوم المتقدمة( : يبين مواكبة 18الئدوم رقم )
 يماثل الدول المتقدمة ؟ الإلكترونيأن المرفق العام  هل تعتقد-22

 النسبة% التكرار 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــا  0كـ
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

ــــــــــــــــــــــــــــــــــا  0كـ
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 59,3 16 نعم
 40,7 11 لا 0,336 3,84 1 0,926

 100 27 المجموع
وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة  20ـائج الجـــدول رقــم مــن خــلال نتـ

يماثـل الـدول المتقدمـة حيـلإ جـاءت إجـابتهم علـى الاقتـراح  الإلكترونـيأن المرفـق العـام  يـرون
 .%02.0لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %01.0نعم بنسبة 

ــــا ونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن ــــا( أصـــغر مــــن 2.106ـوبة)المحســـ 0كـ  0كـ
وهذا يدل على عـدم وجـود فـروق  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 ذات دلالة إحصائية.
أن المرفـق  : مــن خـــلال نتـــائج الجــدول يـــرى أن أغلـب عمـال البلديـة يـرونالاسففتنتاج

 يماثل الدول المتقدمة. الإلكترونيالعام 
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 (: يبين مدى فورية الخدمات المقدمة15رقم )الئدوم 
 محققة؟خدمة فورية  هل هناأ-20

 النسبة% التكرار 
ـــــــــــــــــــــــــــــــا  0كـ
 المحسوبة

درجــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

 مستوى الدلالة

 81,5 22 نعم
 18,5 5 لا 0,001 3,84 1 10,704

 100 27 المجموع
ى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة وبنــاء علـــ 20مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 

ث وأما البـاقي %12.0أن الخدمة الفورية محققة حيلإ جاءت إجابتهم على الاقتراح نعم بنسبة 
 .%21.0لا بنسبة  باقتراح

ــــاونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن  ـــر مــــن 22.020المحســــوبة) 0كـ ــــا( أكب  0كـ
وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20ة مسـتوى دلال ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
: مـن خــلال نتــائج الجــدول يـــرى أن أغلـب عمـال البلديـة أن الخدمـة الفوريـة الاسفتنتاج

 محققة.
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 (: يبين الرغبة في تعلم وسا م التكنولوئيا الحديثة16الئدوم رقم )
 لوجيا الحديثة في البلدية التي تعمل بها ؟رغبة في تعلم وسائل التكنو  هل لديأ -20

 النسبة% التكرار 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــا  0كـ

 المحسوبة
درجــــــــــــة 
 الحرية

 0كــــــــــــــــــــــــــــــــا

 المجدولة
 مستوى الدلالة

 92,6 25 نعم
 7,4 2 لا 0 3,84 1 19,593

 100 27 المجموع
البلديــة وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال  20مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم 

رغبة في تعلم وسائل التكنولوجيا الحديثة في البلدية التي تعمل من أجل تطـوير وتسـريع  لديهم
ـــل بالنســـبة للمـــواطنين حيـــلإ جـــاءت  ـــة وعـــدم وجـــود عراقي الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف البلدي

 .%0.0لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %10.6إجابتهم على الاقتراح نعم بنسبة 
ــــاونلاحــــظ مــــن خــــ ــــا21.010المحســــوبة) 0لال الجــــدول نلاحــــظ أن كـ ـــر مــــن كـ  0( أكب

وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )
 دلالة إحصائية.
رغبـة فـي تعلـم وسـائل  : مــن خـــلال نتـــائج الجــدول يـــرى عمـال البلديـة لـديهمالاسفتنتاج
ة فـــي البلديـــة التـــي تعمـــل مـــن أجـــل تطـــوير وتســـريع الخـــدمات المقدمـــة مـــن التكنولوجيـــا الحديثـــ

 طرف البلدية وعدم وجود عراقيل بالنسبة للمواطنين.
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 (: يبين حدود القيام بإئراء التدريب علص التكنولوئيا الحديثة12الئدوم رقم )
 ا ؟بإجراء تدريب على التكنولوجيا الحديثة في البلدية التي تعمل به هل تقوم-20

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 25,9 7 نعم
 74,1 20 لا 0,012 3,84 1 6,259

 100 27 المجموع
وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة  26مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم  
نولوجيــا الحديثــة فــي البلديــة التــي يعملــون بهــا حيــلإ جــاءت بــإجراء تــدريب علــى التك يقومــون

 .%00.1ث وأما الباقي بإقتراح نعم بنسبة %00.2إجابتهم على الاقتراح لا بنسبة 

ـــــا  ـــــا6.001المحســـــوبة) 0ونلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن كـ  0( أكبــــر مـــــن كـ
ا يدل علـى وجـود فـروق ذات وهذ 2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.

ـــلال نتــــائج الجـــدول يــــرى عمــال البلديــة أن إجــراءات تــدريب علــى الاسفففتنتاج  : مـــن خـ
التكنولوجيا الحديثة تجرى في مـدارس خاصـةث وعـدم قـدرة البلديـة علـى تـوفير قاعـة مخصصـة 

 العالم بالرقمنة. لتعليم العمال في التكنولوجيات الحديثة المتطورة في وقت يعج 
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 (: يبين مدى رغبة الموظفين في التخلي عن أساليب الإدارة التقليدية12الئدوم رقم )
 التخلي عن أسلوب الإدارة التقليدية؟ هل ترغب في-20

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا

 المجدولة
مســــــتوى 
 الدلالة

 74,1 20 نعم
 25,9 7 لا 0,012 3,84 1 6,259

 100 27 المجموع
وبنــاء علـــى النســـبة المئويــة يـــرى كــل عمـال البلديــة  20مــن خــلال نتــائج الجـــدول رقــم  

التخلي عن أسلوب الإدارة التقليدية حيلإ جاءت إجابتهم علـى الاقتـراح نعـم بنسـبة  يرغبون في
 .%00.1لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي 00.2%
ـــــاونلاحـــــظ مـــــن   ـــــا6.001المحســـــوبة) 0خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن كـ  0( أكبــــر مـــــن كـ

وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )
 دلالة إحصائية.

التخلـي  : مـن خــلال نتــائج الجـدول يــرى عمـال البلديـة أن لـديهم يرغبـون فـيالاسفتنتاج 
ة التقليديــةث مــن أجــل دخــول عــالم الرقمنــة والــتخلص مــن العوائــق والمشــاكل عــن أســلوب الإدار 

 التي كانت تواجههم في أسلوب الإدارة التقليدية وتسريع العملية الخدمية.
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 الإلكترونية( : يبين قناعة الموظفين حوم الانتقام إلص البلدية 18الئدوم رقم )
 ؟الإلكترونيةلدية قناعة حول ضرورة الانتقال إلى الب هل لديأ-26

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 88,9 24 نعم
 11,1 3 لا 0 3,84 1 16,333

 100 27 المجموع
وبنـــاء علـــى النســــبة المئويـــة يـــرى عمــال البلديــة أن  21مـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  

ضرورة الانتقال إلى البلدية الالكترونية حيلإ جاءت إجابتهم على الاقتـراح لديهم القناعة حول 
 .%22.2لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %11.1نعم بنسبة 

 0( أكبــــر مــــن كــــــا26.000المحســــوبة) 0ونلاحــــظ مــــن خـــــلال الجــــدول نلاحـــــظ أن كـــــا 
دل علـى وجـود فـروق ذات وهذا ي 2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
ـــديهم القناعـــة حـــول الاسففففتنتاج  ـــة أن ل ــــرى عمـــال البلدي ــــائج الجــــدول يـ ــــلال نتـ : مــــن خـ

ضــرورة الانتقــال إلــى البلديــة الالكترونيــةث مــن أجــل دخــول البلديــة عــالم التكنولوجيــا العصــرية 
تاحة للموظفين الفرصة للإبداع أ  ثناء عملهم على أكمل وجأ.وتسهيل العملية الخدمية وا 
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(: يبين مساهمة الرقمنة في إتاحة الفرصة للموظفين للإبداع 19الئدوم رقم )  
 عملهم؟أن الرقمنة ساهمت في إتاحة الفرصة للموظفين للإبداع أثناء  هل تعتقد-22

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 63 7 نعم
 37 10 لا 0,178 3,84 1 1,815

 100 27 المجموع
وبنـــاء علـــى النســــبة المئويـــة يعتقــدون عمــال البلديــة  21مـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  

أن الرقمنــة ســاهمت فــي إتاحــة الفرصــة للمــوظفين للإبــداع أثنــاء عملهــم حيــلإ جــاءت إجــابتهم 
 .%00لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %60على الاقتراح نعم بنسبة 

ـــــا  ـــــا2.120المحســـــوبة) 0ونلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن كـ  0( أكبــــر مـــــن كـ
وهذا يدل على عـدم وجـود فـروق  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 ذات دلالة إحصائية.
الفرصــة  تالرقمنــة أتاحــ : مـــن خــــلال نتــــائج الجـــدول يــــرى عمــال البلديــة أنالاسفففتنتاج 

للمــوظفين للإبــداع أثنــاء عملهــم والقيــام بــوظيفتهم والإبــداع أثنــاء ممارســتهم لــوظيفتهم وتطــوير 
 أفكارهم المهنية.
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 (: يبين دور الرقمنة في ئعم الموظفين يتحكمون في أعمالهم20الئدوم رقم )
 ؟الموظف يتحكم في عملأ بشكل أفضل الرقمنة جعلت هل ترى أن-20

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 88,9 24 نعم
 11,1 3 لا 0 3,84 1 16,333

 100 27 المجموع
 وبنــاء علــى النســـبة المئويــة يـرون عمـال البلديـة أن 02مـن خـلال نتـائج الجـدول رقـم  

ل أفضـــل عملهـــم حيـــلإ جـــاءت إجـــابتهم علـــى الرقمنـــة جعلـــت الموظـــف يـــتحكم فـــي عملـــأ بشـــك
 .%22.2لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %11.1الاقتراح نعم بنسبة 

ــــا  ــــا26.000المحســــوبة) 0ونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن كـ ـــر مــــن كـ  0( أكب
وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 إحصائية. دلالة
الرقمنــة جعلــت  : مــن خــــلال نتـــائج الجـــدول يــــرى عمـال البلديــة أن تـرى أنالاسفففتنتاج 

 الموظف يتحكم في عملأ بشكل أفضل وعلى أكمل وجأ.
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 (: يبين مستوى مساهمة الرقمنة في اعتماد الموظفين علص أنفسهم21الئدوم رقم )
 وظفين على أنفسهم؟هل ساهمت الرقمنة في اعتماد الم حسب رأيأ-20

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 66,7 18 نعم
 33,3 9 لا 0,083 3,84 1 3

 100 27 المجموع
وبنـــاء علـــى النســــبة المئويـــة يعتقــدون عمــال البلديــة  02مـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  

إتاحــة الفرصــة للمــوظفين للإبــداع أثنــاء عملهــم حيــلإ جــاءت إجــابتهم  أن الرقمنــة ســاهمت فــي
 .%22.2لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %11.1على الاقتراح نعم بنسبة 

 0( أكبــــر مــــن كــــــا26.000المحســــوبة) 0ونلاحــــظ مــــن خـــــلال الجــــدول نلاحـــــظ أن كـــــا 
ذا يدل علـى وجـود فـروق ذات وه 2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
الفرصــة  ت: مـــن خــــلال نتــــائج الجـــدول يــــرى عمــال البلديــة أن الرقمنــة أتاحــالاسفففتنتاج 

للمــوظفين للإبــداع أثنــاء عملهــم والقيــام بــوظيفتهم والإبــداع أثنــاء ممارســتهم لــوظيفتهم وتطــوير 
 رة التخلف.والخرو  من دائ ثتسريع في الوقتأفكارهم المهنية و 
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 (: يبين مساهمة الإدارة الالكترونية في زيادة مهارات الموظفين22الئدوم رقم )
  الإدارة الالكترونية في زيادة مهارات الموظفين لأداء وظائفهم هل ساهمت-0

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 70,4 19 نعم
 29,6 8 لا 0,034 3,84 1 4,481

 100 27 المجموع
وبنــاء علــى النســـبة المئويــة يـرون عمـال البلديــة أن  00مــن خــلال نتــائج الجــدول رقــم  

جـاءت إجـابتهم  حيـلإ وظـائفهمفـي زيـادة مهـارات المـوظفين لأداء  الإدارة الالكترونيـة سـاهمت
 .%01.6لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %02.0على الاقتراح نعم بنسبة 

ـــــا  ـــــا0.012المحســـــوبة) 0ونلاحـــــظ مـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ أن كـ  0( أكبــــر مـــــن كـ
وهذا يدل علـى وجـود فـروق ذات  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
ــــة أن الإدارة الاسفففففتنتاج  ـــــرى عمــــال البلدي ـــــائج الجـــــدول يـ ـــــلال نتـ ــــة : مـــــن خـ الالكتروني
في زيادة مهارات الموظفين وزيادة في أداء وظائفهم المهنية ممـا يجعـل عمـال البلديـة  ساهمت

   يعملون دون ملل.
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 الإدارية(: يبين كيف تساهم الرقمنة في التقليم من الأخطاء 28لئدوم رقم )ا
 ظفين؟أن الاعتماد على الرقمنة ساهم في التقليل من فرص أخطاء المو  هل تعتقد -0

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 96,3 26 نعم
 3,7 1 لا 0 3,84 1 23,148

 100 27 المجموع
وبنـــاء علـــى النســــبة المئويـــة يعتقــدون عمــال البلديــة  00مـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  

التقليـل مـن فـرص أخطـاء المـوظفين حيـلإ جـاءت إجـابتهم  أن الاعتماد على الرقمنة ساهم في
 .%0.0لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %16.0على الاقتراح نعم بنسبة 

ــــا  ــــا00.201المحســــوبة) 0ونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن كـ ـــر مــــن كـ  0( أكب

ود فـروق ذات وهذا يدل علـى وجـ 2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )
 دلالة إحصائية.

: مـن خــلال نتــائج الجـدول يــرى عمال البلديـة الرقمنـة سـاهم فـي التقليـل مـن الاسفتنتاج 
 فرص أخطاء الموظفينث وكذا السرعة في التنفيذ.
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 (: يبين تقريب الإدارة من المواطن25الئدوم رقم )
 من المواطن؟أن الإدارة الإلكترونية قربت فعلا الموظف  هل تعتقد

 النسبة% التكرار 
 0كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المحسوبة

درجـــــــــــــــة 
 الحرية

 0كـــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 المجدولة

مســــــتوى 
 الدلالة

 92,6 25 نعم
 7,4 2 لا 0 3,84 1 19,593

 100 27 المجموع
وبنـــاء علـــى النســــبة المئويـــة يعتقــدون عمــال البلديــة  00مـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  

بــت فعــلا الموظــف مــن المــواطن حيــلإ جــاءت إجــابتهم علــى الاقتــراح أن الإدارة الإلكترونيــة قر 
 .%0.0لا بنسبة  باقتراحث وأما الباقي %10.6نعم بنسبة 

ــــا  ــــا21.010المحســــوبة) 0ونلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن كـ ـــر مــــن كـ  0( أكب
وق ذات وهذا يدل علـى وجـود فـر  2ودرجة حرية  2.20مسـتوى دلالة  ( عنـد0.10المجدولة )

 دلالة إحصائية.
: مــن خـــلال نتـــائج الجــدول يـــرى عمـال البلديـة أن الإدارة الإلكترونيـة قربـت الاسفتنتاج 

فعــلا الموظــف مــن المــواطنث وذلــأ دعــم القــدرات الفنيــة للقــائمين علــى تقــديم خـــدمات الإدارة 
دعـم الإدارة العليـا وخطـط الإلكترونية يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية توافر رؤيـة إلكترونيـة و 

 الاتصال مع الجهات ذات الصلة.
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 :قراءة سوسيو تنظيمية لنتا ج الدراسة
فــي الجزائــر  الإلكترونــيمــن خــلال دراســتنا يمكــن أن نســتخلص منهــا أن المرفــق العــام 

ث والـــتحكم الأمثـــل فـــي الإلكترونيـــةشـــهد تطـــور ملحوظـــا مـــن خـــلال التحـــول إلـــى تقـــديم الخدمـــة 
كحلـول لمخلفـات الإدارة التقليديـة وكـنمط حـديلإ ومعاصـر  الرقميةثجهزة والمعدات والبرامج الأ

لتقديم الخدمات للمواطن بهدف رفع كفاءة الأداء والتقليص من الإجراءات الروتينية التـي كـان 
 يعاني منها المواطن.

 منهـاثلا مفـر  من المزايا ما يجعل من التحـول إليـأ حتميـة الإلكترونيةإن لنظام الإدارة 
ث والزيــــادة فــــي الإتقــــان وتلافــــي الأخطــــاء قــــدر الإنجــــازوذلــــأ لمــــل لمســــنان مــــن الســــرعة فــــي 

فــــالمرفق العــــام  الإداريثفضــــلا عــــن تحقيــــق الشــــفافية الإداريــــة ومكافحــــة الفســــاد  المســــتطاعث
ــــي ــــوافر علــــى مجموعــــة مــــن العناصــــر الأساســــية ))البلديــــة الإلكترون  حواســــيبث معــــداتث( يت

 ون بشريث...( تساهم وتساعد في أداء وظائفها على أحسن وجأ.مخز  شبكاتث
أصبح يمثل مكانة كبيرة لـدى الحكومـات  الإلكترونيإن الاهتمام المتزايد بالمرفق العام 

وبالتــالي ترقيــة وتطــوير  البشــريثوذلــأ لمــا لــأ مــن دور بــارز وفعــال فــي تحســين أداء المــورد 
يــق رضــا المــوطن مــن خــلال الســرعة فــي تلبيــة الخــدمات وتحســين جودتهــا ممــا يــؤدي إلــى تحق

 وفعالية.مطالبأ بكل دقة 
إلا انأ وبالرغم مـن الجهـود المبذولـة فـي هـذا المجـال فإننـا لمسـنا بعـض النقـائص التـي 

 الإنترنـتولعل مـن أبرزهـا ضـعف البنيـة التحتيـة لشـبكة  وجأثتحول وتقديم الخدمة على أكمل 
الوثــائق البيومتريــة التــي تشــهد إقبــالا كبيــرا مــن وضــعف التــدفق الــذي تشــهدن خاصــة مصــالح 

إضــافة إلــى الــنقص فــي إعــداد الكــوادر البشــرية القــادرة علــى مســايرة الــدائم  المــواطنينثطــرف 
 .الإلكترونيةوالمستمر لمتطلبات الإدارة 
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 قا مة المرائع:
 الكتب أولا:
 القاهرة. شمسثمكتبة عين  التطبيقثو بين النظرية  حمدي: الإدارةأبو الخير كمال  .1
 .0220 الجزائرث الإقليميةثقانون الجماعات  للحكومة:الأمانة العامة  .2
صـــفاء للنشـــر  الحديثـــةث دارفـــي المنظمـــات  الشـــبليث الجـــودةطـــارق  مـــومونثالدرادكـــة  .8

 .0220 ثوالتوزيعث عمان
 وائلث عمان.ث دار الإلكترونيةإبراهيم: الإدارة  الرزاقث خالدلسالمي علاء عبد ا .5
 .0226بوحوش عمار: نظريات الإدارة الحديثةث دار الغرب الإسلاميث الجزائر ث .6
ـــــاهج البحـــــلإ وطـــــرق إعـــــداد ربوحـــــوش عمـــــا .2 ـــــوان المطبوعـــــات 0ط البحـــــولإث: من ث دي

 .0220 الجامعيةث
 الجديـدةثدار الجامعـة  والتطبيـقثالسلوأ التنظيمي بين النظريـة  إسماعيل:بلال محمد  .2

 .0221 مصرث
 القـــــاهرةث لـــــلإدارةثمركـــــز الخبـــــر المهنيـــــة  الإلكترونيـــــةثالإدارة  الرحمـــــان:عبـــــد  توفيـــــق .8

0220. 
ديـوان المطبوعـات  بـالجزائرثأسـس التنظـيم الإداري والإدارة المحليـة  قاسـم:جعفر أنـس  .9

 .2111 الجزائرث الجامعيةث
 ث2عمـانث ط والتوزيـعثدار المسـيرة للنشـر  الشـاملةثالجـودة  حمـود: إدارةخضير كاظم  .10

0222. 
المجموعـــــة العربيـــــة  الوظيفيـــــةثوتطبيقاتهـــــا  الإلكترونيـــــة احمـــــد: الإدارةرضـــــوان محمـــــد  .11

 .0220 ثوالنشرث مصرللتدريب 
 العـــامثســـعيد محمـــد الشـــيمي: الجـــودة الشـــاملة وثقافـــة مـــديري شـــركات قطـــاع الأعمـــال  .12

 .0220 يوليوث
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ر الســـحاب دا ث2ط معاصـــرةثنمـــاذ   الإلكترونيـــة الـــرؤوف: الإدارةعـــامر طـــارق عبـــد  .18
 .0220ث والتوزيعث القاهرةللنشر 

الوسـام العربـي  الجزائـرث ث2ط  الجزائـريثالميسر في قانون البلدية  ماروأثعبد الكريم  .15
 .0220للنشر والتوزيع ث

 0222جـــوان  00المـــؤر: فـــي  22-22قـــانون البلديـــة رقـــم  عشـــيث شـــرحعـــلاء الـــدين  .16
 .0222 والتوزيعثوالنشر دار الهدى للطباعة  مليلةث بالبلديةث عينالمتعلق 

منشـورات دحلـب حسـين  الجزائـرثث 0 الإداريث طالوجيز فـي القـانون  بوضيافثعمار  .12
 داي.

 الجزائــرث ث2 والتطبيــقث طالتنظــيم الإداري فــي الجزائــر بــين النظريــة  بوضــيافثعمــار  .12
 .0222جسور للنشر والتوزيع ث

 عمـانث للنشـرثدار وائل  ةثالشاملالمنهجية الكاملة لإدارة الجودة  عقيلي:عمر وصفي  .18
 .0222ث 2ط

ث دار غريـــب للطباعـــة لايـــزوإدارة الجـــودة الشـــاملة ومتطلبـــات التوهـــل  الســـلمي:علـــي  .19
 .2110 والنشرث

المســتقبلث المنصــورةث لفــاق الحاضــر وتطلعــات  الإلكترونيــة محمــد: الإدارةغنــيم احمــد  .20
 .0220 العصريةث المكتبة

تطبيقـاتث مفـاهيمث عمليـاتث  الخـدماتثجـودة فـي ال المحيـاويث إدارةقاسم نـايف علـوان  .21
   .0226 عمانث ث2والتوزيعث طالشروق للنشر  دار

علــــــم الإدارة العامــــــة ومبــــــادد الشــــــريعة الإســــــلامية )الحكومــــــة  ماجــــــد راغــــــب الحلــــــوث .22
 .الإسكندريةث مصر ثالمعارف( منشوة الإلكترونية

دار صــــفاء للنشــــر  ءثالعمــــلاالجــــودة الشــــاملة وخدمــــة  الدرادكــــةث إدارةمــــومون ســــليمان  .28
 .0221 ثث عمان2 والتوزيعث ط
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جامعـة بـاجي  الإداريـةث عنابـةث منشـوراتدروس فـي المؤسسـات  بعلـيثمحمد الصغير  .25
 د س ن. مختارث

العلــــوم للنشــــر  الإداريث عنابــــةث دارمحمــــد الصــــغير بعلــــيث القــــانون الإداري: التنظــــيم  .26
   .0220 والتوزيعث

ث دار المسـيرة للطباعـة والنشـرث عمـانث الأردنث نيـةالإلكترو محمد سـمير أحمـد: الإدارة  .22
0221. 

 الجزائر. الإداريث منشورات دحلبث حسين دايث لباد: التنظيمناصر  .22
ث دار الكنـوز والمعلومـاتث عمـاناتجاهات حديثة في إدارة المعرفة  يوسف جمال بديرث .28

 .والتوزيع المعرفة العلمية للنشر
 ثانيا: الأطروحات والرسا م الئامعية

الولايــات  العموميــةث فــيفــي ترشــيد الخدمــة  الإلكترونيــةعبــد الكــريم عشــور: دور الإدارة  .1
ــــة  ــــرث قســــنطينة:المتحــــدة الأمريكي ــــوم  والجزائ مــــذكرة لنيــــل شــــهادة الماجســــتير فــــي العل
 .0222منتوري ث والرشادةث جامعة الدوليةث فرع: الديمقراطيةالسياسية والعلاقات 

 العموميـــةثفـــي تحســـين الخدمـــة  الإلكترونيـــةالإدارة  احمـــد: دور ســـعادث العمـــريفطمـــي  .2
 مربـاحثغيـر منشـورة جامعـة قاصـدي  ماستر ورقلةث مذكرةدراسة ميدانية بمؤسسة بريد 

 .0220 ورقلةث
دراسـة سوسـيولوجية ببلديـة  الجزائـرثفـي  الإلكترونيـةالإدارة  القـادرث تحـدياتعبان عبـد  .8

 خيضــــرثمحمــــد  دث جامعــــة .م .ران لمــــذكرة لنيــــل شــــهادة دكتــــو  الجزائــــرث الكــــاليتوسث
 .0226 بسكرةث
 ثالثا: المئ ت.

للصـــفقات العموميـــة نحـــو  الإلكترونيـــةالبوابـــة  البشـــيرثمحمـــد  اللهث مركـــانودان بوعبـــد  .1
مجلــة الماليــة والأســواق ث الإلكترونيـةتحسـين أفضــل للخدمــة العموميـة فــي إطــار الإدارة 

 .0220 ث20العدد باديسث مستغانمجامعة عبد الحميد بن 
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 الملتقيات والمؤتمرات الوطنية والدولية رابعا:
 الجديــــــدةث الملتقــــــىالإدارة والمتغيــــــرات العالميــــــة  ثالإلكترونيــــــةرأفــــــت رضــــــوانث الإدارة  .1

 المعلومـــات واتخـــاذ القـــرارث لـــلإدارةث القـــاهرةث مركـــزالإداري الثـــاني للجمعيـــة الســـعودية 
0220. 
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 ذكر                                        أنثى الجنس:-1
 ...................... سنة. السن:-2
 جامعي       متوسط             ثانوي                              التعليمي: ابتدائيالمستوى -3
 متزو               أرمل                   مطلق                  العائليـة: أعزبالحالة -4
 الوظيفة التي تعمل فيها: .........................................-5
 ...............................البلدية:عدد سنوات العمل في هذن -6

 نجحت فعلا في تفعيل المرفق العام؟ الإلكترونيةهل الإدارة -1
 نعم                                                                    لا

 الإجراءات؟هل تعتقد أن المرفق العام الالكتروني يبذل جهدا في تبسيط -2
 عم                                                                   لان
 الخدمات؟تطورا في مستوى تقديم  هل لاحظت-3

 نعم                                                                    لا
 حسب رأيأ هل الخدمة المقدمة تتسم بالسرعة الكافية؟-4

 لا                                                         نعم           
 ومستمرة؟هل تعتقد أن الخدمة المقدمة دقيقة -5

 لا          نعم                                
 جاء نتيجة فشل الإدارة التقليدية؟ الإلكترونيةهل تعتقد أن المرور إلى الإدارة -6

 لا                                                 نعم                   

 المتقدمة؟يماثل الدول  الإلكترونيهل تعتقد أن المرفق العام -1
 لا                     نعم                                            

 هل هناأ خدمة فورية محققة؟-2
 نعم                                                                  لا

 هل لديأ رغبة في تعلم وسائل التكنولوجيا الحديثة في البلدية التي تعمل بها؟-3
 لا           نعم                                



 

 

 ل تقوم بإجراء تدريب على التكنولوجيا الحديثة في البلدية التي تعمل بها؟ه-4
 لا         نعم                               

 ؟ةهل ترغب في التخلي عن أسلوب الإدارة التقليدي-5
 لا            نعم                             

 ؟الإلكترونيةبلدية هل لديأ قناعة حول ضرورة الانتقال إلى ال-6
 لا            نعم                             

 هل تعتقد أن الرقمنة ساهمت في إتاحة الفرصة للموظفين للإبداع أثناء عملهم؟-1
 لا                 نعم                                          

 هل ترى أن الرقمنة جعلت الموظف يتحكم في عملأ بشكل أفضل؟-2
 لا                 نعم                                           

 حسب رأيأ هل ساهمت الرقمنة في اعتماد الموظفين على أنفسهم؟-3
 لا           نعم                                                    

 ؟ة مهارات الموظفين لأداء وظائفهمفي زياد الإلكترونيةهل ساهمت الإدارة -4
 لا      نعم                                                    

 هل تعتقد أن الاعتماد على الرقمنة ساهم في التقليل من فرص أخطاء الموظفين؟-5
 لا                                نعم                           

 قربت فعلا الموظف من المواطن؟ الإلكترونيةهل تعتقد أن الإدارة -6
 لا                نعم                                                    

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي

 الأمانة العامة

  2ح المشتركة فرع المصال 1فرع كتابة المجلس 

 1مصلحة الشؤون الإدارية والمالية  

 1مكتب الشؤون الإدارية

فرع تسيير الحياة 

 3 المهنية للمستخدمين

 فرع الصفقات

 5 العمومية

فرع تسيير ممتلكات 

 4 البلدية

 2مكتب الميزانية و العمليات المالية 

 7 فرع العمليات المالية 6فرع الميزانية

 2التقنية  مصلحة العمليات

 3مكتب العمليات التقنية 

 فرع البناء
 8 و التعمير

 فرع الحظيرة

 11 و الصيانة

 فرع الأشغال

 9المباشر 

 3مصلحة التنظيم و الشؤون العامة 

 المدنية 4مكتب التنظيم و الحالة 

 فرع التنظيم

 11 العام

فرع الانتخابات 

 13 والإحصاء
فرع الحالة 

 12 المدنية

 6شؤون الاجتماعية مكتب ال

 5مكتب الشؤون العامة 

 المناصب العليا

 أمين العام

 مصالح 13

 مكاتب 16

 فــرعا 13

الهيكل التنظيمي للبلدية اقل 

 ألف نسمة 21من 

 المناصب المتخصصة

 مفوض الحالة المدنية 15

 عون شباك الحالة المدنية  18



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأمانة العامة

 

  المصلحةمكتب رئيس  المصلحة البيومترية

 مكتب استخراج وثائق المركبات

 مكتب رخص السياقة

مكتب جواز السفر وبطاقة التعريف 

 البيومترية

الهيكل التنظيمي للبلدية اقل من 

 ألف نسمة 21



 

 

 الملخص 

تطور الهائل في مجال الرقمنة والتوجأ نحو جاءت الدراسة موضوع البحلإ نتيجة لل
ونظرا للدور البارز الذي يلعبأ المرفق العام في خلق البيئة المناسبة  الإلكترونيةالإدارة 

حيلإ إن المرفق العام يعتبر للية هامة من اثليات  والاقتصاديثلتحقيق النمو الاجتماعي 
 دان التي تسعى الدول من خلالها تجسيد سياساتها في المي

وتعتبر الخدمات العمومية من بين الاستراتيجيات المنتهجة في تفعيل المرفق العام 
 الخدمة.وتقريب الإدارة من المواطن أكثر وتحسين  الإلكتروني

الحديثة التي تعتمد بصفة كبيرة على وسائل التكنولوجيا  الإلكترونيةتعد الإدارة 
خدمة العمومية من خلال التسيير الرشيد والرقمنة قفزة نوعية في ترقية وجودة أداء ال

وذلأ ما يوفر العديد من فرص النجاح والدقة والجودة  التقليديةثوالتقليص من أساليب الإدارة 
فكلما زاد استخدام الوسائل العلمية الحديثة في المرفق كلما زادت الجودة  الخدماتثفي تقديم 
 الخدمة.وتحسنت 

 
Summary 

The study, the subject of the research, came as a result of the 

tremendous development in the field of digitization and the trend towards 

electronic management In view of the prominent role that the public utility 

plays in creating the appropriate environment for achieving social and 

economic growth As the public facility is an important mechanism 

through which countries seek to embody their policies in the field 

Public services are among the strategies adopted in activating the 

electronic public utility, bringing the administration closer to the citizen 

and improving the service. 

Modern electronic management, which relies heavily on technology 

and digitization, is a qualitative leap in the promotion and quality of 

public service performance through rational management and a reduction 

in traditional management methods. This provides many opportunities for 

success, accuracy and quality in providing services. The more modern 

scientific means are used in the facility, the higher the quality and the 

better the service. 



 

 

 


