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وعرفانشكر   

ل أتوجه بجزيل الشكر لإنجاز هذا العم والمعرفة ووفقنالله الذي انار لنا درب العلم  الحمد

ومشرفي ل لأستاذي كل من ساعدني في انجاز هذا العمل واتوجه بالشكر الجزي والامتنان الى

ولقد ذه المذكرة هفترة اعداد  والموجه خلالكان نعم المشرف  حمزة الذيبن طاهر  الاستاذ

المستمر  وكان لدعمهعمل الدور الكبير في انجاز هذا ال ونصائحه القيمةوجيهاته الصائبة لت كان

 الأثر العظيم في تخطي الصعوبات التي واجهتها

والى ءة رسالتي اعضاء لجنة المناقشة على مجهودهم في قرا وامتناني الىكما اوجه شكري 

والاجتماعيةاساتذة كلية العلوم الانسانية  كل  

لى تعليمي من بداية ع أشرفواا لا يفوتني ان اتقدم بالشكر الخالص الى كل الاساتذة الذين كم

 مشواري الدراسي الى غاية هذه المرحلة

ريب أو بعيد الى الموضوع سواء من ق واعداد هذالكل من ساهم في مساعدتي  والشكر الجزيل

 واحترامتقدير وكل هؤلاء تحية 



 الاهداء

 

 المتواضعهذا العمل  بإنجازبأن وفقنا  الرضا،بعد  ولك الحمدإذا رضيت  ولك الحمداللهم لك الحمد قبل الرضا 

 وتعليميالى قرة عيني الى من جعلت الجنة تحت قدميها الى من وهبتني الحياة الى من سهرت الليالي من اجل تربيتي 

 امي العزيزة حفظها الله

 أبي الغالي وأطهر فضيلةالى من جعلني أكبر في أزكى  ،واعتزازاسابي له ذكره فخرا الى من يزيد انت

 أبي الغالي وأطهر فضيلة

 في الحياة حفظهم الله وأخواتي سنديالى إخوتي 

 دينا، ياسمين الحاج،أسماء، يحي، ياسين،  خيرة،

بفضل دعمك تغلبت على كل  الاوقات، أصعب وعونا فيالى زوجي العزيز سليم الذي كان لي سندا 

 التحديات وواصلت طريقي نحو النجاح

  والمعرفةوكانت لي خير رفاق في درب العلم  الرحلة،الى صديقتي يسرى التي شاركتني هذه 

 الى كل من ساهم في تحقيق هذا الانجاز اهديكم ثمرة جهدي.
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 :مقدمة

العـالم الحالي بتطورات كبيرة وفـي مختلــف المجالات وهـذا نتيجــة للتغيرات الجذرية  زيتم  
بطابعه الصناعي فتحول إلــى طابعـــــه  تميزالحاصلة في الاقتصـاد العـالمي بعـد ما كان 

على  أعتمد اقتصادأن فــــي الوقــــت الحــالي لا تقــــاس درجـــة التطـور بامتلاك  المعلومـات، أي
ومـن ثــم الوصول إلــى  وامتلاكها،الوصول إلى المعلومات  كفةعلـــى  أعتمدبـل أــبح  الصناعة،

ـل إليــه العــالم ونظرا لمــا وصـ المجــالات.تطوير المعــارف التــي تــؤدي إلــى التطــور فــي كــل 
 طرقها،جمع المعلومات وتخزينها واتخاذ القرار عـــن  إلىحديثـة الوصول  وتقنياتمــن وســائل 

الوصول إلــى المعلومـــة  كفة تطورالمعلومــات التـي تساهم فــي  تكنولوجياأدى إلـى الوصول إلــى 
 الانترانت، )الانترنت،تصـال مع الاعتماد علـى تكنولوجيـا الاتصالات خاصة شـبكات الا

  .الاكسترانت(

ارة ومع التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومع قلة الموارد تحتم على الإد   
أن تعتمـد على هـذه التقنيات لتحقيق أهـداف وضمان استمرارها ، خاصة مع انتشار شـبكة 

 مةال الخدبشـكل عمـل النظم الإدارية ، و التـي تراجعت مـــع أشـك طبيعةالانترنت وتأثيرها علـى 
 ـــراتييغت وإحداثعلـــى البعد التكنولوجي والمعلوماتي  ترتكزإلى نمـط جديد  التقليدية العمومية

ت دومـا بمـرور الوقت أن الانترنـ تضحيكدولة أو كمؤسسات وكأشخاص ، و  حياتنافـــي  جذرية
باشر التفاعل الم بيلوأحد أبـرز أسـا ثةيـائل نشـر المعلومات والأخبار الحدتعد أحد أبرز وس

  . منها نيديمنتجي المعلومات و المستف نيب

فـي العصـر الحـديث حيث  )الانترنـــت( ـــةيالتقن تالمنجزامـن ثمار  ةيفتعد الإدارة الإلكترون   
ـديد مــــن قبــــل الدول والحكومات فـي أدت التطورات فـي مجـال الإتصالات إلى التفكيـر الج

إلكترونية  قـةالخدمات للمواطنين بطري واتصالات وتقديمالاستفادة من تكنولوجيا المعلومات 
الدّوائر والمصالح  والوقوف فــــيمن المشكلات أهمها التزاحم  ـديفــــي حـل العد ــــةيتســــهم بفعال
     .وغيرهاوالوساطة  نيبالإضافة إلـى تجنـب الروت الحكومية،
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فعصرنة الإدارة العمومية عــن طريـق اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات والإتصالات فـــي أداء   
أعمالهـــا وفـــي تقـديم الخـدمات أدى بهـا للولوج إلـى عـالم الإدارة الإلكترونية والتي سمحت لهـــا 

الإجراءات وربح الوقت  تصـاروذلــك من خــــلال اخ نير يلرغبـــات المد ـــةيلفعلمـــن الاستجابة ا
  .التكاليف ضيالإتقــــان وتخفــــ ـادةيوسرعة الإنجاز وز 

تهدف هذه الدراسة إلى البحث في مختلف الجوانب الإدارية الالكترونية وعلاقتها في تحسين   
  :نب النظري والميدانيالخدمة العمومية تصميم خطة بحث على الجا

الموضوع  ومبررات اختيارالأول: والمتضمن في اشكالية الدراسة، فرضيات وأهداف  الفصل
  والأهمية التي تكتسبها هذه

وأخيرا وبعدها تم التطرف الى تحديد مفاهيمها وصولا إلى بعض الدراسات السابقة  الدراسة
  .النظرية للدراسة المقاربة

يتضمن متغير الإدارة الالكترونية مفهوم الإدارة الالكترونية والتطور الثاني: الذي  الفصل
وكذلك التاريخي لها، إضافة الى خصائصها وأهدافها والأهمية التي تكتسبها الإدارة الإلكترونية، 

ومجالات إلى تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسة الجزائرية  وسلبياتها وصولا إجاباتها
الادارة الالكترونية في المؤسسة الجزائرية، كما تناولت الإدارة الإلكترونية  ومتطلبات ومعوقات

المعلومات،  الانسانية، نظرية، مدرسة العلاقات النظرية البيروقراطيةبغض النظريات منها 
  .رغر يغو الفلسفة الإدارية لدوغلاس ماك  وأخيرا نظرية

، وأنواعهاالثالث: يتضمن مفهوم الخدمة العمومية، خصائص الخدمة العمومية، أهميتها  الفصل
واجهتها وصولا إلى واقع الخدمة العمومية  ومعاييرها وكذلك المشكلات التيإضافة الى مبادئها 

  .في الجزائر وأخيرا علاقة الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية
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للدراسة والذي أجريت فيه الدراسة الميدانية في بلدية مسيلة فقد تضمن  الجانب الميداني   
  :فصلين

الرابع: الذي تناولنا فيه الإجراءات المنهجية للدراسة حيث تم عرض المنهج للدراسة  الفصل
البيانات  وأدوات جمعالجانب الجغرافي، البشري والزماني اضافة الى العينة  وتحديد مجالاتها

  .الاحصائية اليبوأخيرا الأس

الخامس: الذي يتضمن تحليل البيانات الميدانية الاستمارة وتفسيرها ومناقشة نتائجها  الفصل
، ثم استخلاص النتائج العامة للدراسة وخاتمة تلخص لما جاء في فرضيات الدراسةفي ضوء 

  .مضمون الدراسة
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 تمهيد

مله من تحديد حأهم الفصول النظرية بالنظر لما يمن  إن الإطار المنهجي للدراسة يعد   
منهجي للاتجاه الذي ستكون عليه باقي الفصول النظرية حيث ستعرض فيه جملة من المبررات 
 والأهداف التي يسعى إليها من خلال اختبار الموضوع علاقة الإدارة الالكترونية في تحسين

كالية ميدانية،ً بناء على الصياغة الدقيقة للإشالخدمة العمومية ونحو تحديد معالم الدراسة ال
 البحث وتساؤلات الدراسة التي ستتناولها الدراسة وختاما بالدراسات السابقة التي تناولت

 .الموضوع

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



للدراسة نهجيالاطار الم                   الفصل الأول                                                                                                   

2 
 

 :الإشكالية  -1

يق تسعى المنظمات منذ ظهورها نحو الوصول الى   الغاية المثلى لوجودها المتمثلة في تحق   
يل التي وُجدت من أجلها، وفي هذا السياق توجه التنظير الاداري الى البحث في تفاصأهدافها 

العمليات الادارية وما يتخلل مفاصلها من ظواهر تنظيمية التي تسهم بشكل مباشر أو غير 
 .مباشر في تحقيق مستويات الإنتاجية

د صنمية المادية للفر ورغم اختلاف المنطلقات الفكرية لعلماء الفكر التنظيمي ورواده من ال
لوكي اليه المدارس الكلاسيكية الى الرؤى الانسانية والاجتماعية للتوجه الس التي دعتالعامل 

لى عوغيرهم، الا انهم اجمعوا  وبيارديتورين  نآجلا سأنسليانتهاءً الى ثقافية التنظير لدى 
مية الانتاجية، وثانيها اه نقطتين منفصلتين؛ الاولى اهمية الفرد العامل في دواليب العملية

 .وجودة المخرج الإنتاجي للمؤسسة المادي منه والخدمي

ت غالبا ما يُعرف مصطلح الخدمة العمومية على انه المخرج الانتاجي الذي تقدمه المؤسسا   
لرعيل االعمومية التابعة للدولة، والذي عرف الباع الاكبر والمراتب المتقدمة في دراسات وبحوث 

ن مفكري ومنظري التنظيم في الجزائر لاعتبارات عديدة اهمها على الاطلاق الطابع الأول م
ات الاشتراكي للمؤسسات وسيطرة الدولة على مقاليد العملية الانتاجية في البلاد، فنرى دراس

على الكنز ومحمد السويدي وجيلالي اليابس...وغيرهم تصب في ذات التوجه، كما أن السياق 
جه بجله نحو الشرق الماركسي السوفياتي والصين المتبني لنهج ماركس النظري لديهم تو 

  .الألماني وابتعدوا عن التنظير البنائي الوظيفي الغربي

حيث تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصال الأداة الضرورية لإصلاح و تحديث القطاع      
ملين معها، و هو ما يتحتم العام، بهدف إرساء إدارة أكثر نجاعة و قربا من مختلف المتعا

تطوير خدمات ذات قيمة مضافة لفائدة  استراتيجيةتجسيده من خلال تنفيذ ما جاءت به 
مختلف فئات المتعاملين معها، وأن عملية التحسين و الارتقاء بخدمات الادارة العمومية لن 
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رات  و يأتي إلا باستخدام تكنولوجيا المعلومات، حيث أصبحت نتاج لمجموعة من التطو 
التغيرات التي تحرك عجلة خدمة المواطنين داخل حيز الادارة من تبني خطط عمل متناسق 

  .لتعزيز كفاءات الادارة و المؤسسات العمومية للخدمات و السرعة في إنجاز المعاملات

ن في هذا الإطار تجلت تحسين الخدمة العمومية في الاستجابة لمتطلبات وتطلعات المواطني   
 يات التطور و الحداثة، و هذا الأمر الذي يجعل من كافة السياسات المخططات المرادو مقتض

مة تجسيدها في مجال تحسين الخدمة العمومية من خلال المعرفة العصرنة و ترقية مرافقها العا
اد على و زيادة الفعالية ، و تلبية الحاجات العامة للمواطنين و تحسين أداء الموظفين و الاعتم

الآليات و السبل، و الرفع من مستوى التقديم و تحسين الخدمات و التي تعتمد على أفضل 
التنسيق  الداخلي للإدارة و التعامل مع جمهورها الخارجي، و مع ظهور هذه التعاملات 
ا الخدماتية الالكترونية و تطورها و توسعها بشكل متزايد، صارت المؤسسات تميل إلى بلوغ م

  .كترونيةيعرف بالإدارة الإل

الادارة الالكترونية هي منظومة رقمية يكمن جوهرها في تغير طريقة المتعاملين سواء في      
المؤسسات الحكومية أو الخاصة على اختلاف توجهاتها، و الذي يعتبر موضوع الإدارة 

حيتين الالكترونية أحد أهم الاتجاهات الإدارية الحديثة التي نالت حيزا كبيرا من الاهتمام النا
 بشيءالعلمية والعملية، فمن الناحية العلمية برزت العديد من الكتب التي تناولت هذا الموضوع 

من التفصيل، أما من الناحية العملية فيظهر ذلك من خلال انتقال العديد من المنظمات من 
أي  حالة الإدارة التقليدية بكل ما تحمله من عيوب و مساوئ إلى حالة الإدارة الالكترونية

 انتقالمن النمط اليدوي التقليدي إلى النمط الإلكتروني أي باستخدام الحاسوب و هو  الانتقال
للتغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية و الإدارة الالكترونية كمفهوم جديد  استجابةمنطقي جاء 

على تكنولوجيا العمل الأنترنت، حيث تعمل  استخدامأخذت أبعاد جديدة و شاملة مع تزايد 
تنشيط الإجراءات وتوفير البيانات لكافة المستفيدين، كما أنها تعبر عن السرعة و التفاعل، و 
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 الاستخدامتحسين وتسهيل العلاقة مع المواطن و الإدارة و صقل المهارات الفنية  و التمكين و 
  .الواسع للتكنولوجيا

بناء تصور حديث للخدمة هذا شكلت الإدارة الالكترونية حلقة جديدة في  وفي ضوء     
ها المتبعة قصد تحسين الخدمة العمومية وضمان تفعيل الاستراتيجياتالأهم  وتعد منالعمومية 

هذه الأخيرة  التي أصبحتو بشفافية، مما نتج عنه تحول جوهري في مفهوم الخدمة العمومية 
يدات ير إلى نهاية التعقتش ومنطلقات جديدةبمعالم  والدولة تتسمتعتبر حلقة وصل بين المواطن 

  .تتعرض لها الخدمة العمومية والمشاكل التي

  :على ضوء ما تقدم يمكن طرح التساؤل الرئيسيو 

هل توجد علاقة بين استخدام الإدارة الإلكترونية و تحسين الخدمة العمومية لدى  ●
   الجزائر؟–المسيلة  مؤسسات بلديةالعاملين في 

  :سئلة فرعية يمكن حصرها كالآتيويتفرع هذا التساؤل إلى أ

  :الأسئلة الفرعية 

سسات مؤ هل توجد علاقة بين التحكم في التكنولوجيا و أداء الموظفين لدى العاملين في  - 
   الجزائر؟–المسيلة  بلدية

املين هل توجد علاقة بين صقل المهارات الفنية و السرعة في إنجاز المعاملات لدى الع - 
  الجزائر؟–المسيلة  مؤسسات بلديةفي 

  :الفرضية الرئيسية 

  .توجد علاقة بين استخدام الإدارة الإلكترونية و تحسين الخدمة العمومية ●
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 :الفرضيات الفرعية

 يةمؤسسات بلدتوجد علاقة بين التحكم في التكنولوجيا و أداء الموظفين لدى العاملين في  -
  .الجزائر–المسيلة 

 العاملين في المعاملات لدىالمهارات الفنية و السرعة في إنجاز  توجد علاقة بين صقل -
  .الجزائر–المسيلة  مؤسسات بلدية

  أهداف الدراسة: -3

 :يتمثل الهدف الرئيسي في وأهداف فرعيةتسعى الدراسة إلى تحقيق هدف رئيسي 

ي العاملين فالكشف عن العلاقة بين الإدارة الالكترونية و تحسين الخدمة العمومية لدى  -
   .الجزائر–المسيلة  مؤسسات بلدية

   :تتمثل في وأهداف فرعية

 .الكشف عن العلاقة بين التحكم في التكنولوجيا و أداء الموظفين  -

 الكشف عن العلاقة بين صقل المهارات الفنية و السرعة في إنجاز المعاملات - 

  :يمنعنا من الوصول إلى أهداف أخرى مثل وهذا لا 

  .لوصول إلى حقائق علمية دقيقة فيما يخص موضوع الإدارة الإلكترونيةا -
وبالأخص معرفة ما مدى وعي المدراء والعاملين في الإدارة بأهمية التقدم التكنولوجي  -

  .الإدارة الإلكترونية تطبيق
محاولة الوصول إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي يمكن بها العمل لتحسين  -

  .عمومية المقدمةالخدمات ال
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  :أهمية الدراسة -4

  :لموضوع الدراسة أهمية بالغة على المستوى العلمي والعملي وتكمن في

 :الأهمية العلمية 4-1

  ع.جديدة لتراكم المعرفي حول الموضو إتباع المنهج العلمي وإثراء التراث النظري بإضافة  -
 .جديدة في بحث ودراسة الموضوع أهمية هذه الدراسة تكمن في كونها تقدم رؤية من زاوية -
 .العموميةالبحوث والدراسات التي ربطت بين الإدارة الالكترونية والخدمة  -
 مسايرة التطور العلمي لدراسة الإدارة الالكترونية التي من أهم عناصرها تحسين الخدمة -

  .العمومية

   :الأهمية العملية 4-2

 .العموميةرة الالكترونية في تحسين الخدمة إظهار الدور الكبير الذي تساهم بها الإدا -

تقديم اقتراح يساهم في استفادة المسؤولين في هذا المجال من تفعيل وتطور الإدارة  -
  .الالكترونية

  :أسباب اختيار الموضوع -5

 :يرجع اختيارنا لهذا الموضوع لأسباب موضوعية وأخرى ذاتية

  :الأسباب الموضوعية -5-1

 .يق الإدارة الإلكترونيةمعرفة أهمية تطب -
  .الوصول إلى حقائق علمية في موضوع الإدارة الإلكترونيّة -
ي اعتبار الموضوع مهم لأنه يعالج دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية ف -

  .الجزائر
  .المستقبليةتحليل واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر وآفاقها  -
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  :الأسباب الذاتية 5-2

 طبيعة التخصص الذي تدرس فيه إدارة محلية وعلاقته بموضوع الدراسة -
 الميل الشخصي لهذا الموضوع الحساس بأهميته -
 .رغبة في تحصيل المهارات العلمية -

 :تحديد مفاهيم الدراسة -6

 والسوسيولوجيةتعد المفاهيم من المنطلقات الأساسية في البحوث والدراسات الاجتماعية    
وتساعد على  للبحث، الصورة الموضوعيةخصوص لأنها تساعد على اعطاء وجه ال على

ية علم والتحديد بلغةوتساعد على امكانية التعريف  البحث، والتحديد الدقيقإمكانية التعريف 
  .غير متناقضة

 :الإدارة الإلكترونية .1

  .أحاط بهما والأمر أي وأدار الرأيتعني الإحاطة،  الإدارة لغة:

مات ناصف: على أنها استخدام نظم تكنولوجيا المعلو  ايعرفه :اصطلاحاارة الالكترونية الاد
جميع العمليات الإدارية الخاصة بالمنشأة ما يهدف  الانترنت، في وخاصة شبكةوالاتصالات 

، 2009 سمير أحمد، )محمد والأداء بالمنشأةوالفاعلية ، وزيادة الكفاءةتحسين العملية الإنتاجية 
  .(42ص

، الإلكترونية وتبادل المعلوماتيعرفها العمري: على أنها قدرة المنظمة على تقديم الخدمات 
 لومنظمات الأعما وبين المواطنينبينها  الالكتروني فيماالاتصال شبكة  الإنترنت أو كشبكة

)ميثاق  وأي مكانفي أقصر وقت  وأقل تكلفة، ودقة عاليةوسهولة المتعاملة معها بيسر 
 (97المجاني، ص
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كترونية عرفها عامر: أنها تحول الأعمال الادارية اليدوية الالكترونية فعرفها بأنها: منظومة ال
ل أعما اليدوي الىالعمل الإداري  والمعلومات لتحولمتكاملة تعتمد على التقنيات الاتصالات 

 (28 ص، 2007الرؤوف،تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية الحديثة )عامر طارق عبد 

ين من الإدارة الالكترونية هي عبارة عن جهود إدارية تقدم خدمات المواطن التعريف الإجرائي:
عنصر أمن  وذلك بتطبيقتتضمن تبادل المعلومات  رنتوالشبكات الانتخلال أجهزة الحاسوب 

  .المعلومات

 :التحكم .2

  .ات والتّعليماتالتَّحكّم في إصدار القرار ''الحزم في الإدارة لا يعني  وتعنَّت،استبدَّ  لتحكم لغة:ا

يمكن تعريف التحكم الإداري باعتباره مجهودًا منهجيًا من جانب إدارة  :التحكم اصطلاحا
ا إذا الأعمال لمقارنة الأداء بالمعايير أو الخطط أو الأهداف المحددة مسبقًا من أجل تحديد م

رض من أجل اتخاذ أي إجراء تصحيحي كان الأداء يتماشى مع هذه المعايير ومن المفت
ضروري لرؤية ذلك الإنسان وتستخدم موارد الشركات الأخرى بأكثر الطرق فعالية وكفاءة في 

 (Robert j Macler, 1970, p14-17) .تحقيق أهداف الشركة

وظيفة النظام التي تقوم بضبط العمليات حسب الحاجة »كما يمكن تعريف التحكم على أنه 
«. الخطة، أو للحفاظ على الاختلافات من أهداف النظام ضمن الحدود المسموح بها لتحقيق

ة يعمل نظام التحكم الفرعي في تناغم وثيق مع نظام التشغيل. تعتمد درجة تفاعلهم على طبيع
قلبات تنظام التشغيل وأهدافه. يتعلق الاستقرار بقدرة النظام على الحفاظ على نمط الإخراج دون 

علق سرعة الاستجابة بالسرعة التي يمكن للنظام من خلالها تصحيح الاختلافات واسعة. يت
  (Richard Arvida Johnso,1970, p 142.148) .والعودة إلى المخرجات المتوقعة
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يقوم بها أشخاص أو أنظمة مصممة لضمان تحقيق  عن محددةهي عبارة  التعريف الإجرائي:
 .«المجموعات الفرعية من الرقابة الداخلية للمؤسسة»اً بـ أهداف العمل. ويمكن تعريفها أيض

 :المهارات .3

لمتقن جمع مهارة، والمهارة، تعني إحكام الشيء وإجادته والحذق فيه، والأداء ا لمهارات لغة:ا
له، يقال: مهر الشيء مهارة أي: أحكمه وصار به حاذقاً، فهو ماهر، ويقال: مهر في العلم 

ر في كذا أي: حذق فيه فهو متمهر، فالمهارة الإحاطة وفي الصناعة وغيرهما، ويقال: تمه
بالشيء من كل جوانبه والإجادة التامة له ومهر الشيء وفيه وبه مهارة: أحكمه وصار به 

 .أكثر ما ينعت بهِ السابحُ المُجيحاذقا، فهو ماهر، والماهِرُ: الحاذق بكل عملٍ، و 

 :المهارات الفنية اصطلاحا

ة قدرة على الأداء المنظم المتكامل للأعمال المركبة المعقدة وسهولبأنها ال عيسوي:عرفها 
 (300 ص، 1985الرحمن محمد، ، عبدعيسوي )بالعمل التكيف للظروف المتغيرة المحيطة 

ومحمد: هي تفهم العمل وأدائه بإتقان ومعرفة متخصصة وقدرة على التخيل  عرفها حسين 
 (16 ص، 1966منصور، ومحمد مصطفى،  )حسين

لة بكل يقصد بالمهارات القدرات الفنية التي يتمتع بها موظفو بلدية المسي لتعريف الإجرائي:ا
عتمدة فروعها، وغالبا ما يتم تصوير المهارات في قدرة الأفراد على التحكم في التكنولوجيا الم

تي قد للمواقف الطارئة ال وكذا الاستجابةلدى البلدية في تسيير شؤونها، ومسايرة الجديد فيها 
تعتري الموظف عند أداء مهامه التنظيمية والسعي نحو تحقيق اهداف البلدية التي وجدت من 

 .اجلها وهي خدمة المواطن القاطن بالحيز الجغرافي لبلدية المسيلة
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  :الخدمة العمومية .4

، منحة، عناية، أو أفضل هديةخدمة، خدم، خدمات، مصدر خدم مساعدة او  لخدمة لغة:ا
   .م، ما يقدم من مساعدة في القيام لمجمل أو في قضاء حاجةاهتما

بادلية تيعرفها فليب كلوثر: انها النشاط تو إنجاز مرتبطة بعملية  :الخدمة العمومية اصطلاحا 
 غير ملموس ولا ينتج عنها أي ملكية، وأن إنتاجها   وتكون أساسيقدمها طرف ما لطرف آخر، 

 ,Philip Köhler) .عدم نقل ملكيتها العكس، معنتج مادي أو وتقديمها قد يكون مرتبط بم
2002, p 452) 

هذا التعريف يمكن القول، ان الخدمة هي عبارة عن أنشطة غير ملموسة  وعلى ضوء   
 مقترنة بمنتج مادي أو العكس وقد تكون تحدث من خلال عملية تبادلية للمنافع بين الطرفين 

  .مع عدم نقل ملكيتها

ا عبد الوهاب: أنها مصطلح قانوني يطلق على الخدمات التي تقوم بها الدولة او اي يعرفه
ها بأن وتتميز كلها، والتعليمخدمات الأمن  المواطنين مثلسلطة ادارية اخرى قصد إشباع حاجة 

بالمصلحة العامة )عبد الوهاب كيالي،  تتصل والمواطنين لأنهاللوطن  عيةحاجات جماتتبع 
1990) 

لة المسي مؤسسات بلديةالخدمة العمومية هو مجموع المخرجات التي تقدمها  :التعريف الإجرائي
لجزائر لمواطنيها من إصدار وثائق الحالة المدنية، منح السكنات، متابعة المشاريع التنموية، ا–

 خ.. الالإعانات التضامنية...
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 :داءالأ .5

  .وإتمامه وقضاؤه الشيء،إيصال  لأداء لغة:ا

كونة الم المهاموإتمام حسن راوية الأداء بأنه: يشير إلى درجة تحقيق  : يعرفاصطلاحاالأداء 
ا مالكيفية التي يحقق أو يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة، وغالبا  وهو يعكسلوظيفة الفرد 
اس الأداء والجهد، فالجهد يشير إلى الطاقة المبذولة، أما الأداء فيق وتداخل بينيحدث لبس 

 (216ص  ،1999حسن راوية محمد، )الفرد. ساس النتائج التي حققها على أ

 من خلال هذا التعريف يلاحظ أن الأداء الوظيفي يمثل الوسيلة التي من خلالها يشبع الفرد
هام أما أحمد صقر عاشور يعرف الأداء على أنه: " قيام الفرد بالأنشطة والم ،وظيفتهمتطلبات 

داء أعمله، ويمكننا أن نميز بين ثلاثة أبعاد جزئية يمكن أن يقاس  المختلفة التي يتكون منها
 نوعية الجهد ونمط الأداء")أحمد صقر المبذول،الجهد  الفرد عليها، وهذه الأبعاد هي كمية

 (26 25- ص، 2005عاشور، 

ة لقد ركز هذا التعريف على كيفية قياس الأداء، حيث تعبر كمية الجهد عن الطاقة المبذول
 من الفرد في عمله خلال فترة زمنية معينة، أما نوعية الجهد وتعني درجة تطابق ذلك الجهد

 اكمه عمللمواصفات تتسم بالدقة والجودة، أما نمط الأداء هو الطريقة التي يؤدي بها الفرد 
لة نلاحظ من خلال هذا التعريف أن الأداء يرتبط بطبيعة العمل الذي يقوم به الفرد، وهو محص

  .نوعية الجهد ونمط الأداء المبذول،فاعل بين كل من كمية الجهد ت

ام المخرجات أو النتائج التي يحققها الموظف خلال تأدية مهامه، والقي المفهوم الإجرائي:
بواجباته بفعالية وبمواصفات محددة مسبقا من أجل تحقيق الأهداف المسطرة من طرف 

  .المؤسسة
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  :تعريف إنجاز المعاملات .6

يتم »أو « يتحقق من خلال»ومعناه  «transigerai» شتق التعريف من اللفظ اللاتينييُ  لغة:
ليست مقتصرة المعنى على المعاملات المالية أو « المعاملة»، فالكلمة الأصلية «إنجازه

ي، معاملات البيع والشراء. لكنها تستخدم على نطاق أوسع لتشمل أي نوع من التفاعل الاجتماع
لفظي، أو التواصل البصري، أو عن طريق التلامس. حتى السكتات الدماغية أو التواصل ال

تُعتبر من سلوكيات التواصل كما هو موضح في تحليل السلوكيات النفسية. فهذا التعريف لا 
يتضمن سلوكيات التبادل، أو المعاملات بين المُقرض والمُقترض فقط، ولكنه يشمل أي 

 الاقتراض، البيع والشراء، القراءة»الأخرى بما في ذلك معاملات تتضمن الأفراد والأشياء 
خص سلوك إبداعي، يشارك فيه ش»فالمعاملات إذًا «. والكتابة، الطفل ووالديه، الزوجة وزوجها

، ما، بحكم مساهمته في القيام بفعل ما )وهذا الفعل دائمًا ما يُمثل أحد جوانب هذا الشخص
آخر،  ا الفعل بمشاركة الآخرين سواء كانوا بشرًا أو شيءوليس كيانًا منفصلًا عنه(، ويقوم بهذ

 (Transactionnel, 2019, p04) .وهذا الشيء يتأثر من خلال هذا التفاعل

مهامهم  يقصد بسرعة الانجاز قدرة العاملين بفروع بلدية المسيلة على اتمام المفهوم الإجرائي:
لح ي، في مصالح الحالة المدنية او المصاالمنوطة بهم كل حسب مستواه الوظيفي وحيزه التنظيم

ثائق الو  تخراجكاسالتقنية او المالية...وغيرها. خاصة ما تعلق منها بمصالح المواطن المباشرة 
ت او إتمام المعاملات، مما قد يعكس حالة من الرضا لدى المواطن ببلدية المسيلة ويمنع حالا

 .والتذمرالشكوى 
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  :الدراسات السابقة -7

مجموعة من الدراسات والبحوث التي  والمنهجية منستمد أي دراسة مشروعيتها المعرفية ت  
 امتدادالسابقة هي إلهام لا غنى عنها بالنسبة للباحث فكل بحث ما هو إلا  تلقى فالبحوث

  :أهم الدراسات السابقة استعراضللبحوث التي سبقت لذلك لابد من 

  :محليةالدراسات ال-أ

 :ولىالدراسة الأ _1

 .2021 ودخموش عايدةبحة خولة دراسة مو  

بلدية دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية، دراسة تطبيقية ب :الدراسة عنوان *
جيجل، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم اجتماع، جامعة محمد الصديق بن يحي 

 .اجتماعجيجل، قسم علم 

 قديم إسهام علمي في ما يخص مثل هذه الدراساتتهدف الدراسة إلى السعي لت :الدراسة هدف *
دمة و التوصل الى نتائج يمكن وصفها بالعلمية إزاء موضوع الادارة الالكترونية في تحسين الخ

  .العمومية

  : الدراسةفرضيات *

  .الفرضية الرئيسية: ساهمت الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية

  :الفرضيات الفرعية

 .الموظفاهم الوظائف الالكترونية في تحسين أداء تس -

  .المعاملاتيؤدي استخدام التكنولوجيا إلى سرعة في انجاز  - 

 .يساعد التدريب على ممارسة الوظائف الإلكترونية في التنسيق الإداري  - 
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 ظة،في الملاح وأدواته المتمثلةمنهج الدراسة: تم استخدام في هذه الدراسة المنهج الوصفي 
  .والسجلاتوالوثائق الاستمارة  المقابلة،

لى عاستمارة  50تم توزيع  البسيطة حيثالدراسة على العينة العشوائية  تالدراسة: اعتمدعينة 
  .المواطنين المتواجدين بالبلدية

 : لقد كشفت نتائج الدراسة في مجملها دراسة يمكن تلخيصها في :الدراسة نتائج *

 لكترونية في تحسين أداء الموظفينتساهم الوظائف الا _

  .يؤدي التحكم في التكنولوجيا إلى سرعة إنجاز المعاملات_

  .وسائل تدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية في تنسيق الإداري بين المواطنين _

 :على الدراسةالتعقيب 

  : والاختلافأوجه التشابه *

ومية( تشابهت الدراسة مع دراستنا في عنوانها )دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العم
 .وأبعاد الدراسةوالاستمارة 

  .وأداته المقابلةا الدراسة مع دراستنا في المنهج ناختلف

 روكذلك المتغيلقد استفادت دراستنا من دراسة موبحة خولة في تحديد أبعاد المتغير المستقل 
ك وكذلالموظفين  وتحسين أداءالأولية المهمة في سرعة انجاز المعاملات  وفي النتائجالتابع 
  .أكثر اقترابا ممن موضوع بحثنا كونها
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 :الثانيةالدراسة 

 .2011 ومحمد قريشيدراسة موسى عبد الناصر  -2

عالي ال مساهمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم الدراسة:عنوان 
  .09، دراسة منشورة في مجلة البحث، جامعة ورقلة العدد 2011سنة 

خدام هدف الدراسة: تهدف الدراسة إلى إبراز أهمية العمل الإداري وزيادة فاعلية، من خلال است
 .لعالياتكنولوجيا المعلومات، وتسليط الضوء على الواقع الإدارة الالكترونية في مؤسسة التعليم 

  :يات الدراسةفرض

ل وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وتطوير العم الرئيسية:الفرضية 
  .الإداري بمؤسسات التعليم العالي

  :الفرضيات الفرعية

 .الإداري توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام الأجهزة و تطوير العمل  - 

ي صائية بين استخدام صناع المعرفة وتطوير العمل الإدار توجد علاقة ذات دلالة إح - 
 .العالي بمؤسسات التعليم

 .الإداري توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام شبكات الاتصال والعمل  - 

لتعليم توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرمجيات وتطوير العمل الإداري بمؤسسات ا - 
  .العالي

 ثم استخدام في هده الدراسة المنهج الوصفي وأدواته المتمثلة في الملاحظة الدراسة:منهج 
 .والاستمارةوالمقابلة 
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يا بجامعة يتكون مجتمع الدراسة من العاملين والإداريين في كلية العلوم والتكنولوج الدراسة:عينة 
 .طبقيةائية عامل وثم اختيار العينة بطريقة عشو  142بسكرة وبلغ مجتمع الدراسة 

 :هيخلصت الدراسة إلى عدة نتائج  الدراسة:نتائج 

جيات، الإدارة الالكترونية تتوفر على مجموعة من العناصر، الأجهزة ، المعدات، البرم - 
 .مهامهاوالشبكات التي تساعد المؤسسة في أداء 

نت تعيق شاكل التي كااستخدام الإدارة الالكترونية يؤدي إلى التغلب على العديد من الم - 
 .المعلوماتمسيرة العمل مثل عامل الوقت وأمن 

ل توفر وقت تطبيق الإدارة الالكترونية يعمل على زيادة فعالية الأداء بدرجة كبيرة من خلا - 
  .وجهد العاملين وتقليل التكاليف

 :على الدراسة التعقيب

   : والاختلافأوجه التشابه *

 .ةوأداته الاستمار )الإدارة الإلكترونية(  تشابهت الدراسة مع دراستنا في متغيرها المستقل

العمل الاداري( في حين ان  تطوير)متخصص اختلفتا في تحديد المتغير التابع في قطاع 
أداته  واختلفا فيدراستنا تتناول )الخدمة العمومية( التي تمثل مؤسسات البلدية عينته الدراسية 

  .وكذلك المنهجالمقابلة 

  .سة من انجاز خطة بحث جيدةاستفدنا من هذه الدرا
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 :الثالثةالدراسة 

 .2022 احمدو  مجلودةدراسة 

ية عنوان الدراسة: دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العمومي، دراسة حالة بلد
أنقوسة ولاية ورقلة، مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في ميدان الحقوق 

 .لسياسية، في جامعة قاصدي مرباح ورقلة، قسم العلوم اوالعلوم السياسية

هدف الدراسة: هدف الدراسة إلى التعرف على الدور الذي تلعبه الرقمنة في تحسين جودة 
في انجاح عملية تحسين  وعلاقة الرقمنةالعمومية  خدمات العمومية على مستوى الخدمةال

  .الخدمة العمومية

  :فرضيات الدراسة

  .لرقمنة دور في تحسين جودة الخدمات العمومية ببلدية أنقوسةالفرضية الرئيسية: ا

  :الفرضيات الفرعية

 هناك فعالية للبرامج التكوينية الخاصة بالرقمنة التي تقدمها الإدارة المحلية للموظف_1

 .استخدام الرقمنة حقق الرضى الوظيفي وزاد من حافزيه الموظف_2

عن الخدمات المقدمة عن  ورضى المواطنلرقمنة توجد عالقة بين نظرة الموظف تجاه ا_3
  .طريق الرقمنة

 .يوجد رضى لدى المواطن عن الخدمة المقدمة عن طريق الرقمنة في بلدية أنقوسة _4

واته وأدحالة  ومنهج دراسةمنهج الدراسة: تم استخدام في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي 
  .الاستبيانفي  المتمثلة
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ين .فهناك دائم360لغ عددهم الدراسة: طبقت هذه الدراسة على موظفي بلدية أنقوسة والباعينة 
  .متعاقدين151و

  :نتائج الدراسة: خلصت الدراسة إلى عدة نتائج هي

  ية والبشريةـ ـتوفير البنية التحتية اللازمة لتطبيق الرقمنة من خلال توفير جميع الامكانيات الماد

 .ةفة الإلكترونية بين أفراد المجتمع من أجل القدرة على استخدام هذه التقنيـــ نشر الثقا

امل ــ ضرورة توفير أجهزة الكمبيوتر على مستوى البلدية وكذا الجماعات المحلية لتسهيل التع
  الإلكتروني

 .البلديةـــ فتح مكتب خاص بالرقمنة داخل 

 خاصة وأن فئة الشباب ذا المستوى تعليمي البلدية التكوين داخلو ـــ فتح مجال للمحاضرات 
  .عالي كبيرة

 :على الدراسةالتعقيب 

  : والاختلافأوجه التشابه *

 ومنهجها الوصفيجودة الخدمات(  تحسين)التابع تشابهت الدراسة مع دراستنا في متغيرها 
  .والاستبيانالتحليلي 

 ن أن دراستناالمستقل للدراسة في قطاع متخصص )الرقمنة( في حي تحديد متغيرهاواختلفتا في 
  .وعينة الدراسةحالة  ومنهج دراسةتناولت الإدارة الإلكترونية 

رب لقد استفادت دراستنا من دراسة ميلود حمدو في متغيرها المستقل جودة الخدمات كونها الأق
  .لدراستنا
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 :العربية بالدراسات

 :الأولىالدراسة 

 .2006دراسة شائع بن سعد مبارك ال سلطان القحطاني 

 السجون دراسةالدراسة: مجالات متطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في عنوان 
وم رسالة ماجستير في العل السعودية،تطبيقية مع المديرية العامة للسجون بالمملكة العربية 

  .العلوم الإدارية الأمنية قسمجامعة نايف العربية للعلوم  الإدارية،

دات العامة لأهمية تطبيق لى التعرف على مدى إدراك القياهدف الدراسة: تهدف الدراسة إ
الالكترونية في السجون السعودية، والتعرف على مجالات توظيفها ومعوقات ذلك،  الإدارة

  .التي تحول دون تطبيق الإدارة الالكترونية في السجون السعودية والسبل مواجهة المعوقات

  :تساؤلات الدراسة

 ؟السعوديةن الالكترونية في السجو رك القيادات العاملة أهمية تطبيق الإدارة أي إلى مدى تد - 

  ما هي مجالات تطبيق الإدارة الالكترونية في السجون السعودية ؟ -

  ما متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في السجون السعودية ؟ _

  السجون السعودية؟وما المعوقات التي قد تواجه تطبيق الإدارة الإلكترونية افي - 

  ؟ديةالالكترونية في السجون السعو  ما سبل مواجهة المعوقات التي تحول دون تطبيق الإدارة -

داة استخدم الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي المسحي وتمثل الاستبانة الأ الدراسة:منهج 
  .الرئيسية لهذه الدراسة

  مفردة 300لى كل أفراد المجتمع الدراسة البالغ عددهم طبقت هذه الدراسة ع الدراسة:عينة 

  :الدراسةنتائج 
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  .السابقةسرعة الرجوع للبيانات والمعلومات  - 

  .توفير الكثير من الوقت للعاملين - 

  .الإداري زيادة كفاءة العمل  −

  .زيادة ارتباط الإدارات الفرعية بالمديرية العامة للسجون  - 

 :على الدراسةالتعقيب 

  : والاختلافشابه أوجه الت*

صفي تشابهت الدراسة مع دراستنا في متغيرها المستقل )الادارة الالكترونية( وفي منهجها الو  
 .استمارة الاستبيان بأداتهالتحليلي 

 : ا في عديد النقاط منهانواختلف *

ا اختلفنا في تحديد المتغير التابع للدراسة في قطاع متخصص)السجون( في حين ان دراستن -
 ناول الخدمة العمومية بشكلها العام الذي تمثل مؤسسات البلدية عينته الدراسيةتت

الاختلاف أيضا في طريقة اختيار مفردات الدراسة التي أرادها الباحث أن تكون حصرا  -
المعاينة وهذا الاختلاف مرده حجم مجتمع البحث في  بأسلوبشاملا في حين اكتفت دراستنا 

 .الدراستين

ان بن سعد مبارك ال سلط دراسة شائعلقد استفادت دراستنا من  :الدراسة تفادة من أوجه الاس*
جاز القحطاني في تحديد أبعاد المتغير المستقل وفي النتائج الاولية المهمة خاصة في سرعة إن

 .وغيرها…للعاملينالمعاملات وتوفير الكثير من الوقت 
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 :الدراسة الثانية -2

  : 2008دراسة كلثم محمد الكبيسي _

 رةللإداان الدراسة: متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في مركز نظم المعلومات التابع عنو 
  .الأعمالالالكترونية في دولة قطر، رسالة ماجستير في إدارة 

  :هدف الدراسة

 :الكشف عن متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في دولة قطر وذلك من خلال 

  .قطرلإدارة الإلكترونية في التعرف على متطلبات تطبيق ا 

  .التعرف على مجالات توظيف الإدارة الالكترونية في دولة قطر _

التعرف على معوقات التي قد تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية داخل مؤسسات المعلومات  −
  .في دولة قطر

ة في مؤسسات التعرف على سبل مواجهة المعوقات التي تحول دون تطبيق الإدارة الالكتروني _
  .المعلومات

  :تساؤلات الدراسة

  ما متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية ؟ −

  ما مجالات توظيف الإدارة الالكترونية ؟ - 

  ما المعوقات التي قد تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية ؟ −

  ؟سات المعلوماتما سبل مواجهة المعوقات التي تحول دون تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤس
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استخدمت هذه الدراسة منهج البحث المسحي الارتباطي للكشف عن متطلبات  الدراسة:منهج 
  .تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات المعلومات في دولة قطر

مركز نضم المعلومات ودعم اتخاذ القرار في دولة قطر التابعة للحكومة  الدراسة:مجتمع 
  .الالكترونية

  :نتائج الدراسة: وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية

  :يليمن أهم معوقات الإدارة الالكترونية في التنظيمات الحكومية ما  -
  .والمعلوماتضعف البنية التحتية للاتصالات  -
  .الأمية الالكترونية لدى القطاعات غير القليلة من المتعاملين مع الجهات الحكومية -
 .دم قدرة التشريعات والنظم الإدارية على مواكبة المستجدات في هذا المنظارع -
  .الإدارة الالكترونية في القطاعات الحكومية تطبيقات ءوياضعف الوعي العام بأهمية امز  -
قلل من بأهمية الإدارة الالكترونية واعتقادهم أنها ت وبالإدارات العليا لينضعف قناعة المس  -

  .الإدارية سلطاتهم
نقص التأهيل العلمي والتدريب للعاملين بالقطاعات الحكومية رغم توفر تحضيرات على  -

يؤدي لمقاومتهم لكل تغير في هذا الاتجاه خوف على  الدولة مماتوفرها  أعلى مستوى 
  .وظائفهم ومصالحهم

 .ضعف برامج التوعية الإعلامية بالإدارة الإلكترونية الحكومية -

 :على الدراسةالتعقيب 

تحديد متطلبات و مجالات  تشابهت دراستنا مع تلك الدراسة في :والاختلاف تشابه أوجه ال*
اختلفتا  الالكترونية( وو معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية و كذلك المتغير المستقل )الإدارة 

نظم المعلومات( كما أننا استفدنا من تلك  مركز)متخصص في تحديد المتغير التابع في قطاع 
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في اثراء الخلفية النظرية للجانب النظري للإدارة الإلكترونية و كثرة المعلومات المتواجدة  الدراسة
 .في تلك الدراسة

 :ج. الدراسات الأجنبية

  wahwahs & jwaifel,2019 دراسة -1

جامعة التميز التنظيمي نموذجا لل في تحقيقعنوان الدراسة: دور الإدارة الإلكترونية للجامعات 
  .بن طلالالحسين 

 يوالتميز المؤسسهدف الدراسة: تهدف الدراسة إلى معرفة مستوى تطبيق الإدارة الالكترونية 
في حسين بن طلال مع محاولة التنبؤ بمستوى التميز الدراسي من خلال درجة تطبيق الإدارة 

  .الإلكترونية

   المؤسسي؟ إشكالية الدراسة: ما هو دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق التميز

  .الاستبيانفي  وأدواتها المتمثلةالوصفي منهج الدراسة: استخدم الباحث المنهج 

م تالعينة العشوائية كأسلوب في اختيار العينة حيث  الدراسة علىعينة الدراسة: اعتمدت هذه 
  .ومدراء أكاديميون عضوا إداريا  249التوزيع على عينة قدرها 

  :لصت الدراسة إلى عدة نتائج هينتائج الدراسة: خ

دارية مستوى تطبيق الإدارة الالكترونية في وحدة المعالجة المركزية متوسط من حيث الأبعاد الإ
  .حيث البعد المادي وضعيف منوالفنية 

مستوى التميز المؤسسي متوسط في وحدة المعالجة المركزية متوسط في بعد التميز القيادي 
  .وامتياز الخدماتاد التميز في الكادر البشر، بينما ضعيف في أبع

أظهر تحليل الانحدار الخطي أنه يمكن التنبؤ بمستوى التميز المؤسسي من خلال تحديد درجة 
  .AHU تطبيق الإدارة الإلكترونية
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 :على الدراسةالتعقيب 

لكترونية( تشابهت الدراسة مع دراستنا في متغيرها المستقل )الادارة الا :أوجه التشابه والاختلاف
تخصص متحديد المتغير التابع للدراسة في قطاع  واختلتا فيالمتمثلة في الاستبيان  وفي أدواتها

ا ودراستنالتنظيمي( في حين دراستنا تتناول الخدمة العمومية كما أنها تدرس الدور  التميز)
ما العلاقة بشكلها العام كما أننا استفدنا من هذه الدراسة في الجانب النظري خاصة في تدرس
 .وتطبيقهاالالكترونية  بالإدارةيتعلق 

 :التوجه النظري للدراسة 8-

 ونظرية النسقالنظم هناك العديد من النظريات التي عالجت موضوع دراستنا كنظرية  
 .الفني الاجتماعي

 :النظم ةنظري :7-1

ة سماها نظري وقد 1937لقد ظهرت فكرة النظم على يد العالم الألماني فان بير تالفي عام    
حيث استند إلى  1956عام  بولدين كينيةعلم النظم، ثم تطور بعد ذلك على يد الاقتصادي 

النظام وعرفت نظرية النظم على أنها الكل المنظم أو  وآليات عملمدى بساطة في عناصر 
الجزء الأشياء ثم جمعها وربطها لتشكل وحدة كلية أو وحد ة معقدة أما النظام عند أصحاب 

  .هذه النظرية هي كل شيء يتضمن أجزاء متداخلة وهدف يسعى للوصول إليه

تعتمد نظرية النظم على ثلاثة عناصر أساسية هي المدخلات النشاطات التحويلات والمخرجات 
هو و بموجب هذه النظرية تقسم المنظمات إلى أنظمة مغلقة لا تهتم كثيرا بما يحدث في بيئتها، 

إدارة كان سائدا بسبب استقرار البيئة وعدم حدوث تغيرات في مما ينفع بالمفهوم التقليدي الذي 
  المؤسسة المنظمة

اهتمامها على ما تملكه من موارد مختلفة ماليه و بشريه و انظمة مفتوحة هي بمثابة رد  تركزي
النظام الاجتماعي متفاعل مع البيئة حيث تحاول المنظمة أن تتكيف باستمرار مع متغيرات 
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ة التي تحصل منها على الموارد المختلفة وتسمى مدخلات ثم تقوم بتحويلها بعد أداء البيئ
مخرجات عبارة عن سلع أو خدمات يمكن استعمالها  مجموعة من النشاطات والفعاليات إلى

والانتفاع بها إن ما تستهدفه مدرسة  النظم يتجلى في تحليل العلاقات المتبادلة بين أجزائها 
إلى معرفة قائد النظام والإنتاجية ويؤدي بالتالي إلى اتخاذ قرارات رشيدة وحل  بهدف التوصل

المشكلات التي تواجه الأنظمة المختلفة كما أن من إيجابيات مدرسة النظم أنها تعد صاحبه 
نظرة شاملة ومن حيث أن المنشأة نظام مفتوح يؤثر ويتأثر بمكوناته وبمالئه المحيطة كذلك 

هتمام بعمليات الإدارة من تخطيط وتنظيم  وتوجيه .... بأن لكل منها أثره زيادة الوعي والا
 .المهم في النظام

يل نظم إطارا فكريا مفيدة للمدير في تحل تمثل مدرسة النظم دارتها بشكل أفضل وذلك من خلال
 :وهيوفهم المنظمات والأفكار التي تتضمنها 

نظر إليه من منظور أداء المنظمة لكل هذا إن أي تغيير في أي جزء من المنظمة يجب أن ي
في الاعتبار جميع الأجزاء المنظمة عند إدخال تغيرات في جانب أو أكثر  يستدعي الأخذما 

 .من النظام

 :()سوسيوفنينظرية النسق الاجتماعي الفني  7-2

ن متجاه الذين يعتبر هذا الاتجاه امتدادا للاتجاه البناء الوظيفية وينظر أصحاب هذا الا   
نولوجيا بينهم ويليام فوت وايت إلى التنظيم باعتباره نسقا تبدو فيه العلاقات المتبادلة بين تك

 .والبيئة والعواطف الأعضاء وتحديد هذه العلاقات استقرارا التنظيم وبقائه واستمراره

هتمام م ويرجع الالقد استند هذا الاتجاه أساسه ومصدره من تأثير أنماط التكنولوجيا على التنظي
لحديث بالتكنولوجيا وأثرها على التنظيمات إلى طبيعة سيطرة الآلات التكنولوجية على الإنسان ا

أخرى تعتبر عاملا إيجابيا ومهما عند إدراك  ومن الجهةحيث سيطر على نجم الحياة من جهة 
   .التكنولوجيامميزات هذه 
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ة في تحديد السلوك الإنساني وبذلك يصبح نمط لقد أعطى سايلز للتكنولوجيا أدوار فعال   
باين سلوك الإنسان يتجدد بواسطة المؤشرات التكنولوجية ويؤكد الاتجاه التكنولوجي على أن الت

 .واغراضهمبإمكانه التأثير على سلوك العمال  غرادهم المتعددةفي الخبرات والمهارات 

يا راسة العلاقات المتبادلة بين التكنولوجلقد اهتم علم الاجتماع الصناعي بصفة خاصة بد   
ها الاجتماعية داخل تنظيمات العمل وأن المكان الذي توجد فيه الآلات وعددها وحجم قاسوالأن

في حجم ومعايير وقيم جماعات العمل الرسمية ومكانتها  بشكل مباشرونوعها يؤثر 
 .الاجتماعية

 بكثير من أكبربين الأجزاء وهي تعمل معا  في منظور هذه المدرسة فان نتيجة تأثير التفاعل
رى تأثير الأجزاء وهي منفردة أن كل جزء يؤدي دوره وهو في الوقت نفسه سيساعد الأجزاء الأخ

 .للمنظمةالكلي  وبالتالي الأداء

ئة تأكد المدرسة على تفاعل المنظمة بالبيئة الخارجية وبالتالي على أهمية رصد وتشخيص البي
 .البيئةا بنجاح لاسيما في ظل البيئة المضطربة المعاصرة وكيفية إدارته

 .بديلترى هذه المدرسة بأنه يمكن تحقيق هدف معين أو حل مشكلة معينة بأكثر من     

ية نستنتج من خلال نظرية النظم أنها ركزت على تدريب الموارد البشرية وكسبهم المعارف وتنم
 قنيات المتاحة على أساس التخصص وتأهيلهم للتوافقالمهارات المتعلقة بهم في استعمال الت

ستطيع مع هذه التقنيات وتقسيم العمل فلا بد لكل منظمه من مواكبة التغيرات التكنولوجية حتى ت
 إدارة نفسها لأن المنظمة في هذا العصر تطورت وتقدمت هذا ما يتداخل مع متطلبات الإدارة

تستطيع التعامل داخل محيطها وخارجه .كيفما  الالكترونية وتحسين الخدمة العمومية حتى
جود بعض أشارت الدراسة الهامة والرائدة لجوان و ادوارد إلى تباين نمط التباينات التقنية إلى و 

 : التماثل من حيث مستويات المهارة وعدد العمال و أصفر في الدراسة كما يلي جوانب
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في  الإنتاج في نمط الإنتاج الوفير، وتركزيمثل العمال المهرة الجماعة الأصغر في فئة عمال 
تاجية عملية الصيانة ومن جهة أخرى كان العمال المهرة أكثر ارتباطا في أدوارهم بالعملية الإن

قومون يالعمال شبه المهرة يفوق بكثير عدد ....... كما كانوا  الوفير فكانأما في نمط الإنتاج 
 .والمباشرةبالأدوار الإنتاجية 

عان الاتجاه الاجتماعي الفني بأداة تصويرية حيوية تمثلت في تأثير التكنولوجيا كما است
ومتطلبات سوق على شكل تنظيمي من جهة ومن جهة أخرى ركزت على قضية الأداء الفعال 

 .التنظيمللمهمة الأساسية للتنظيم في علاقته باحتياجات التكنولوجيا والبيئة وأعضاء 

ت ليه هذه النظرية توافق متطلبات الإدارة الالكترونية حيث اعتمدنستنتج بأن ما ركزت ع   
ي التكنولوجيا في العمليات الإدارية من خلالها يصبح الجانبين التكنولوج إدخالعلى كل من 

 .بالآلةوالاجتماعي والعلاقة بينهما والعامل أكثر ارتباطا 

ن ق مع النظرية النسق الاجتماعي لأأما فيما يتعلق بتحسين الخدمة العمومية فإنها تتواف   
من حيث مستويات المهارة وهذا ما يؤدي التحسين  تماثلاتركزت وأشارت إلى ضرورة وجود 

-99 ص، 2021خولة دخموش عايدة،  )موبحة بين الأعضاءوالارتباط الفني والخدمات 
96).  
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 :خلاصة الفصل

 وهنا تمفي أي بحث أو دراسة  والمرحلة الأساسيةيعد الجانب النظري للدراسة الخطوة      
تحديد وطرح الإشكال المعتمد وضع المبررات  وذلك بعدوضع الأساس في هذه الدراسة 

المفاهيم و إبراز أهم المتغيرات الأساسية  وأهدافها معوالأهداف التي تبنى عليها الدراسة أهميتها 
 نهاوالاستفادة ممن خلال مناقشة نتائجها  السابقة ترتبط بمتغيرات الدراسة وتدعيم الدراسات

 .الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية ومعرفة علاقةمما يساعد على إثراء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الثانيالفصل 

 الإدارة الإلكترونية
 تمهيد

  مفهوم الإدارة الإلكترونية -1
  التطور التاريخي للإدارة الإلكترونية -2
  خصائص الإدارة الإلكترونية -3
  أهداف الإدارة الإلكترونية -4
  أهمية الإدارة الإلكترونية -5
 الإلكترونية وسلبيات الإدارةإيجابيات  -6
  ؤسسة الجزائريةتطبيق الإدارة الإلكترونية في الم -7
 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -8
 مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -9

 معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -10
 الالكترونية للإدارةالتناول السوسيولوجي  -11

 خلاصة الفصل
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  :تمهيد

 

العلمي والتطور التكنولوجي وانتشار الثقافة الإلكترونية وتطور الحاسوب  في ظل التقدم
شبكات الإنترنت سارعت دول  والاتصالات وظهورالمعلومات  وتطور تكنولوجياوتطبيقاته 

العصب  على الإدارة العامة التي تعتبر والتكنولوجيات الجديدةالعـالم إلى إدخال هذه التقنيات 
لها عليه الحكومات هادفة بذلك إلى التخلص من الإدارة التقليدية واستبدا الأساسي الذي تقوم

ديد الفصل الإطار النظري للإدارة الإلكترونية من خلال تح ويدرس هذا الإلكترونية.بالإدارة 
ات إلى ايجابي وأهداف بالإضافةالإلكترونية وكذا تبيان أهمية  ارةوتطور الإدالمفهوم ونشأة 
  .الالكترونية وفي الأخير واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر وسلبيات الادارة
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 :مفهوم الإدارة الالكترونية-1

 الجانب الإداري منه، حيث وخاصة فينظرا للتطورات الكثيرة الحاصلة في كافة المجالات    
لها، في إنجاز أعما نجد ان الادارة الحديثة تعتمد حاليا على التقنية المتطورة التي تساعدها

ة وتحقيق غاياتها بأقل جهد وتكلفة فإننا نجد أنفسنا نتطرق الى مصطلح الادارة الالكتروني
  :عدة تعاريف منها والذي له

خدام الادارة الالكترونية هي عبارة عن تبادل الأعمال والمعاملات بين الأطراف من خلال است  
تصال لى استخدام الوسائل المادية الأخرى كوسائل الاالوسائل الالكترونية بدلا من الاعتماد ع

  .المباشر

وسرعة والخدمات تعتبر الادارة الالكترونية منهج حديث موجه إلى المنتجات من السلع   
واتخاذ بغية دعم  واسترجاع المعلوماتمتقدمة للاتصال  استخدام شبكة ويعتمد على، الأداء

 (26 ص، 2019، غسان الطالب، الزعير)راكز  الفردية والتنظيمية القرارات

 كة الأعمالوشب للأنترنتالعملية الإدارية القائمة على الافادة من الإمكانات المتميزة  وأنها تلك  
للمنظمة من اجل تحقيق  والقدرات الجوهريةعلى الموارد  ، والرقابةلتوجيهواالتخطيط،  في

 (157ص، 2009عبود نجم،  )نجمالاهداف 

 اوإذا اقتبسنالشبكات، الأعمال والأنشطة التي يتم تنفيذها إلكترونيا غير  وإنها منظومة  
ول الق الآخرين، فيمكنناباعتبارها وظيفة انجاز الاعمال من طرف  للإدارةالتعريف الكلاسيكي 

ال، الاعم وتسريع انجازان الادارة الالكترونية تقوم بوظيفة ديناميكية مستمرة من أجل تحسين 
 ص، 2005غالب ياسين،  )سعد .الإنترنتمن خلال استخدام شبكات الاتصال وعلى رأسها 

22) 

تتخذ قرارتها تكنولوجيا من خلال اكتساب فهم أفضل الفرص  بأنها ادارةفهناك من يعرفها 
 مؤكدة. ومضطربة وغيرديناميكية مستقبلية الإعداد لمواجهة سوق  والاختيارات عندوالمخاطر 

 (22 ص، 2003عبد الرحمن توفيق، )
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 علاء عبد الرزاق حسين في محمد، السالميعلاء عبد الرزاق  الكاتبان السلميفي حين اعتبر 
شاطات كتابهما المرسوم بشبكات الادارة الالكترونية بأنها عبارة عن عملية مكننة جميع مهام ون

 اهدافومات الضرورية وصولا الى تحقيق المؤسسة الإدارية بالاعتماد على كافة تقنيات المعل
 الروتين السريع والقضاء على وتبسيط الإجراءاتالجديدة في تقليل استخدام الورق  الادارة

 .لاحقاكل ادارة جاهزة للربط مع الحكومة الالكترونية  والمعاملات لتكون  والدقيق للمهام
 (24,ص 2011المسعودي سميرة، )

 ستخداموالمعقدة با والاجراءات الطويلةالتقليدية  والخدمات الاداريةال فهي بذلك تحويل للأعم  
، )ايهاب خميس أحمد المير ودقة متناهيةالورق الى الاعمال الالكترونية تنقد بسرعة عالية 

 (15 ص، 2007

فات يعني عدم وجود تعري ذلك لاورغم أن هذا التعريف يعتبر من أكثر التعريفات شيوعا إلا أن 
اع الجديدة في ضوء تغيير الأوض بالإدارةاعتبر الكاتب السلمي في كتابه المرسوم  أخرى، فقد

غير عوامل الت وتقلل منالأمور بحيث تستفيد من عوامل التغيير الإيجابي  وتعيد ترتيبالجديدة 
 دمةالتغيير لخ وفعالية لإحداثالطرق اقتصاديا  أفضلعن كيفية استخدام  وهي تعتبرالسلبي، 

 .(54-50 ص، 1991الأهداف المنشودة )علي السلمي، 

ت أداء الالكترونية عبارة عن استخدام نتاج الثورة التكنولوجية في تحسين مستويا وأن الادارة  
 .(24سابق، ص )مرجعوتعزيز فعاليتها في تحقيق الأهداف المرجوة  كفاءتهاالمؤسسات ورفع 

ركز  فقد وتقريب المسافاتتنفيذ  والسرعة فيفي الانجاز  ونتيجة لما تحققه هذه الادارة من دقة
الإدارية، بعض الكتاب على هذه المميزات في تقديم تعريف لها باعتبارها إنجاز المعاملات 

اضطر العملاء للانتقال الى الادارات  دون انالخدمات العامة عبر شبكة الإنترنت  وتقديم
عبد الكريم اقات )والطوالجهد فق ذلك من إهدار للوقت ما يرا معاملاتهم، معشخصيا لإنجاز 

 (13 ص، 2010-2009عاشور، 
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 بينما ركز الآخرون على بعض المسائل الاجرائية التي تعتمد عليها الإدارة الإلكترونية  
قطاع و فعرفوها بأنها الجهود الادارية التي تتضمن تبادل المعلومات وتقديم الخدمات للمواطنين 

عبر أجهزة الحاسوب وشبكات الانترنت مع ضمان  وتكلفة منخفضةسرعة عالية ب الأعمال
 .(04سرية أمن المعلومات المتناقلة )مرجع سابق، ص 

مة وبناء على كل ما سبق من تعريفات يمكن القول ان الادارة الالكترونية تعني قدرة المنظ  
ل بكة الانترنت أو اي شبكة اتصابوسائل الكترونية كش وتبادل المعلوماتعلى تقديم الخدمات 
ودقة وسهولة ومنظمات الأعمال المتعاملة معها بيسر  وبين المواطنينالكتروني فيما بينها 

 وبلامكان، فهي ادارة غير مسبوقة إدارة بلا ورق  وفي أيوقت  وفي أقصر وبأقل تكلفة عالية
، انيالديظيمية تقليدية )رشاد خيضر وحيد تن وبلا هياكلمباني وقتية كما أنها ادارة بلا  حدود

 .(15-14 ص، 2010

تسعى  وعلى ذلك فإن الإدارة الإلكترونية تمثل أحد أهم الاتجاهات الحديثة في الإدارة، و هي  
 ولتقديم الخدمات و تبسيط الإجراءات وإنجاز المعاملات و تحقيق الأهداف وتنفيذ السياسات 

نين الية و سرعة كبيرة، مما ينعكس ايجابا على علاقة المواطاتخاذ القرارات بكفاءة و جودة ع
بالمنظمة و يجعل هذه الأخيرة بعيدة عن مختلف المشكلات و الأزمات التي تهدد استقرارها 

فسية،  و واستمرارها في أداء وظائفها الحيوية و تؤثر على قدراتها الذاتية في بناء الميزة التنا
ية المجتمع الإداري من حالته التقليدية الى الحالة الالكترونبذلك فهي عملية أساسية لنقل 

 .العصرية

  :نشأة الإدارة الالكترونية-2

 شركة ابتكرت الستينيات، عندماإن نشأة الإدارة الإلكترونية كمفهوم حديث يعود إلى بداية 
IBM (مصطلح معالج الكلمات على فعاليات طابعاتها الكهربا ماكينات )ئية، التجارة الدولية

وكان سبب إطلاق هذا المصطلح هو لفت نظر الإدارة في المكاتب إلى إنتاج هذه الطابعات 
  .بالحاسوبعند ربطها 
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سته ويشير الدكتور نجم عبود نجم في كتابه " الإدارة والمعرفة الإلكترونية " من خلال درا  
جي في للتطور التكنولو  امتدادللفكر الإداري والمدارس الإدارية ، إن الإدارة الإلكترونية هي 

الإدارة بدءً  ا إحلال الآلة محل العامل في التخطيط  والرقابة بمساعدة الحاسوب،)مرجع 
 (وهو ما يتفق معه الدكتور سعد غالب ياسين في كتابه " الإدارة الإلكترونية130،128 سأبص

ة ظم الحاسوب في أنشطن استخدام انتشاروآفاق تطبيقاته العربية " ، حيث يرى أنه مع بداية 
الأعمال وجدت معظم المنظمات والمؤسسات العامة أن استخدامها للحاسوب سيعني الإسراع 

مرجع سابق، ). 1973في إنجاز الأعمال ، واختصار للجهد والوقت  والموارد . وفي عام 
 (49ص 

فكرة مفادها في إشارة إلى  الأمريكية،في الولايات المتحدة  الورقيمصطلح مكتب  استخدم  
 زيـــروكسأخذت مؤسسة  1974حيث أنه في عام  ،Digital أن التحول إلى العمل الرقمي

(Xerox corporation (1996لهذا المفهوم باعتباره يمثل مكتب المستقبل، وفي عام  تروج 
بدأت شركة مايكروسوفت الأمريكية باستخدام الربط الشبكي بين الحواسيب المستخدمة في 

مما أدى إلى تقليص الحاجة لاستخدام الورق  ،Local Réseaux اتها شبكة محليةمؤسس
بكة مصطلح "الإدارة الإلكترونية" مع انتشار ش استخدموفي نهاية التسعينيات  جدا.بشكل كبير 

ة وهو ما ساعد على ظهور الثورة الرقمية التي تقودنا إلى عصرنة المعرف العالمي،الإنترنت 
التي سهلت عمل الإدارة في  Email ،Yahoo :الاجتماعيالتواصل  خلال شبكاتمن 

  .للخدماتتعاملاتها وتقديمها 

  :الإلكترونيةومن بين أسباب التحول إلى الإدارة  

  .امل الوقت والسرعة اللذان يعتبران من أهم المجالات التنافسية بين المؤسساتع -أ

 .الأعمالعلى زيادة تكلفة  ءات والعمليات المعقدة وآثارهاالإجرا -ب

 .المؤسسةرورة توفير البيانات المتداولة للعاملين في ض -ج
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 اتخاذعلى المعلومات في  والاعتمادلتوجه نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي ا -د
 (11-12ص 2018رضوان،  بوفيرات)القرارات. 

يق للإدارة الإلكترونية " أن تطبويرى الدكتور علي حسن بكير في كتابه " المفهوم الشامل   
 :هيبثلاثة مراحل  قد مر  نموذج الإدارة الإلكترونية 

محاولة و مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة : في هذه المرحلة يتم تفعيل الإدارة الإلكترونية  ︎▪
 ثتنميتها ، وتطويرها بالتوازي مع عملية الشروع في تنفيذ مشروع الإدارة الإلكترونية بحي

يستطيع المواطن بذلك تخليص معاملاته وإجراءاته بشكل سهل وبدون أي روتين ، أو مماطلة 
على نشرات المؤسسات  الاطلاعفي الوقت الذي يستطيع فيه كل فرد يملك حاسوب شخصي 

 راجاستخوالإدارات وأحدث البيانات ، والإعلانات عبر الشبكة الإلكترونية مع إمكانية طبع أو 
 .معاملةللازمة وتعبئتها لإنجاز أي ا الاستمارات

يل رحلة الفاكس والتليفون الفاعل : هذه المرحلة هي المرحلة الوسيطة التي يتم فيها تفع ︎▪
على الهاتف  الاعتمادتكنولوجيا الهاتف والفاكس ، حيث يتمكن المتعامل ، أو المواطن من 

مه ة لإنجاز أي معاملة ، واستخداالمتوفر و يمكنه الاستفسار في الإجراءات والأوراق اللازم
ة وما يميز هذه المرحلة عن المرحل وغيرها. والاستثماراتللفاكس لإرسال واستقبال الأوراق 

( )مستقبلامن تلقي البيانات والاطلاع على المعلومات من طرف المواطن  الانتقالالسابقة هو 
ن في هذه المرحلة يكون عدد كما أ عليها،والرد  والاستفسارإلى التفاعل وإعطاء رأيه 

لذلك فإن  والفاكس،والتعرفة تكون أكثر كلفة من الهاتف  متوسط،المستخدمين للإنترنت 
ا هذه التكنولوجيا نظرا لعدم توسع نطاقها لأنه استعمالالميسورين وما فوق هم الأقدر على 

 .الجميعكتقنية لم تكن في متناول 

اعلة : هذه هي المرحلة الأخيرة والتي يتم من خلالها التخلي مرحلة الإدارة الإلكترونية الف︎▪ 
 30% بما يقار عن الشيء التقليدي للإدارة بحيث يصبح عدد المستخدمين للشبكة الإلكترونية 

من المواطنين ، ويجب أن يصاحب ذلك توفر الحواسيب بشكل شخصي ، أو عن طريق 
لإنجاز أي معاملة إدارية بالشكل  الأكشاك ، وتكون تكلفتها معقولة ومتاحة لكل مواطن
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يكون الرأي العام  فاعلية. وبذلكالمطلوب وبأسرع وقت ممكن ، وأقل جهد وأقل تكلفة وأكثر 
 .استخدامهاوتعلم طرق  معها،تقبلها وتفاعل  الإلكترونية،قد تفهم الإدارة 

ا نرى أنه التحول( )مراحلوالملاحظ للمراحل التي مر بها تطبيق نموذج الإدارة الإلكترونية 
  :علىركزت 

رونية المجتمع بشكل تدريجي لكي يكون هناك تقبل طوعي للاستراتيجية الإدارة الإلكت اندماج -
بما يؤدي إلى تخصيص شدة مقاومة التغير التنظيمي ، والتي تنتج غالبا عندما يكون هناك 

  : مشروع يتعلق بـ

 ساليب الإداريةذري ومفاجئ في الأتحول ج -

كترونية أن التحول للإدارة الإل اعتباربالمعدات والأجهزة الإلكترونية اللازمة على  الاهتمام -
 (21-20ص2010مرجع سابق، )كترونية. الإليتطلب توفير البنية التحتية الداعمة للأعمال 

  :خصائص الإدارة الإلكترونية-3

مة علها تختلف عن الإدارة العايقصد بخصائص الإدارة الالكترونية السمات المميزة التي تج  
  :ومن أبرزها نخص بالذكر ما يلي

لإدارة سواء وهذا يعني أنها لا تخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في ا :إدارية إنها عملية 1- 
 .التغيرفي تحديد الأهداف أو سياسات وإن كانت سريعة 

لصوتية كترونية الرسائل احيث تتكون من الأرشيف الإلكتروني البريد الال إدارة بلا ورق :2-
 ..... الخ

عمل عن بعد تتمثل في الهاتف المحمول، المؤتمرات الالكترونية وال بلا مكان :إدارة 3-  
يعاب موظفيها و مكوناتها لاست مباني ضخمةووصلات شبكة الانترنت ليست في حاجة إلى 

ح يكون مقرا لإدارة مكان صغير محدود ويكفي لاستيعاب بعض أجهزة الحاسوب، ويصل و انما
  .كبيرة كانت في الماضي يضيق بها مبنى ضخم
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ئن، حيث تمثل تفاعل حي ومباشر سواء بين العاملين أو بينهم وبن الزباإدارة بلا زمان:  -4
ساعة في اليوم وطول  24أي  07/24الأخرى كما أنها تعمل وفق قاعدة  والإطراقالموردين 

 (222، ص 2007، حجوبهميد بن أيام مباشرة. )كافية عيدوني، ح 7

 يتضح بأنها إدارة اختفت فيها الوثائق الورقية في المعاملات التجارية وتسليم المنتجات 
  .الكترونيا بدون جهد

د على إن التقنية المستخدمة في مشروع الإدارة الالكترونية تساع :الإدارية السيطرة  5- 
تقليل ة وتوقع الخلل وتتبع معاملات المواطنين والمضاعفة الرقابة الإدارية المستمرة والمباشر 

 .الحكومةمن البيروقراطية ويمنع احتكار 

جـود و هو هدف تسعى إليه الدول ذات المساحة الجغرافية الكبيرة، مـع  :اللامركزية 6 - 
علـى  تجـانس في نوعيـة الأفـراد مـع انـه مـن الصـعب علـى الحكومـة الالكترونيــة التـأثير

  .منظمـات الكبرى التي اعتمدت على البيروقراطيةال

ديثة وخاصة لدى جيل الشباب الذي تعود استخدام التكنولوجيا الح :المواطنين جلب 7 - 
 .من روتين حياتهم جزء مهماوالتي أصبحت 

لاقتصادي لها علاقة مباشرة بالشفافية، فالدول التي تتطلع التطوير االتنمية الاقتصادية:  -8
 كانت تتطلع الى جذب إذاوخاصة لديها دافع للاتجاه عن مشروع الإدارة الالكترونية، يكون 

يئة الالكترونية تحسن الب فالإدارةأمام المستثمرين،  وتحسين صورتهاالاستثمارات الأجنبي ة 
اد التحتية لتقديم الخدمات، وهذا جانب من جوانب التزامها بإجراء تغييرات للدخول الى اقتص

 (12-13 ص، 2007مختار حماد، )المعرفة. 

لا تحتـاج الإدارة الالكترونيـة إلى الانتقـال مـن أمكنتهـا وتكبـد مشـقة السـفر، خاصـة إذا  -9
ومحاضراتها  وعقـد لقاءاتهاكـان هـذا السـفر بـين دول فبإمكان تلـك الجهـات الالتقاء الكترونيا 

 والاحتكاك بينواللقاءات ية، فيكون تبادل الخبرات قاعات الفيديو الالكترون ومؤتمراتها عبر
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من موازنات  ويهدر كثيراالذي يستنزف  والتنمية الأمرجهات العمل المختلفة حافزا للتطور 
  .في ظل الإدارات الالكترونية بتكلفة لا تذكر وأصبح متاحاالإدارات التقليدية 

اناتها الاستجابة السريعة فعل التقنية وبفعل إمكيمكنها ب الإدارة الالكترونية إدارة مرنة : 10- 
معها ، متعدين بذلك جدود الزمان والمكان وصعوبة الاتصال، مما يعين  للأحداث والتجاوب

رات التي لم تكن متاحة بفعل تلك العوائق في ظل الإدا من الخدماتالإدارة على تقديم الكثير 
 (78-76 ص، 2011حسين محمد الحسن، )التقليدية. 

داري و إن الإدارة الإلكترونية كآلية عصرية في عمليات التطوير الإ :الإتقان زيادة  11- 
نطوي تحاسما في شكل المهام والأنشطة الإدارية التقليدية، حيث  التغيير التنظيمي تمثل منعرجا

عابد )المعاملات. والوضوح التام في إنجاز  ، الدقةعلى مزايا أهمها المعالجة الفورية للطلبات
 (84 ص، 2015محمد،  ف، شريغريسي معبد الكري

قيق يؤدي تطبيق الإدارة الإلكترونية إلى إمكانية تح  :هداف الأالسرعة في تحقيق 12- 
دمه عالية، من خلال الاعتماد على الوسائل الإلكترونية الحديثة وما تق أهداف المنظمة بسرعة

ساهم في الوصول السريع للأهداف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من دعم ومساندة ت
 (117 ص، 2014عروبة رشيد علي بدران، )الأهداف. ومتابعة هذه 

ود فالشفافية الكاملة داخل المنظمات الإلكترونية هي محصلة لوج :الشفافية تحقيق 13- 
تضمن المحاسبة الدورية على كل ما يقدم من خدمات، "إذ تعرف  الرقابة الإلكترونية، التي

ومؤسسات المجتمع المدني من جهة، والسلطات  بين المواطنبأن الجسر الذي يربط الشفافية 
 (03، ص 2007احمد درويش، )أخر. هة المسؤولة عن مهام الخدمة العامة من ج

 

 

 

 



        لإدارة الالكترونيةا                                                                                                                          الثاني:  الفصل 

 

40 
 

 :الإلكترونيةأهداف الإدارة -4

، وأن ري يعتبر السعي إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية وسيلة لرفع كفاية وفاعلية الجهاز الإدا  
ي أهداف الإدارة الإلكترونية هي التي تحقق فوائد ومكتسبات على المستوى التنظيمي والإدار 

  :وهي

  تسهيل طريقة الحصول على الخدمات والمعلومات الإدارية في أي وقت وتحسين مستوى
  .أدائها

 ت من التعقيدا سهولة انسياب المعلومات الإدارية والتخلص من مركزية المعلومات والتقليل
 .الإدارية

 ار فرصة لتغيير المحيط الذي تعمل فيه الأجهزة الإدارية وزيادة مبادرات الإبداع والابتك
 .الخدماتغير معتادة لتقديم  وفتح قنوات جديدة

 لف أن يساهم العمل الإلكتروني في زيادة وتعزيز القدرة التنافسية لإدارات المؤسسات بمخت
 .والنوعيتبع ذلك من دفع للعملية الإدارية من حيث الكم  وما أنواعها،

 تكامل أجزاء التنظيم وتوحيده كنظام مترابط من خلال تكنولوجيا المعلومات. 
 إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكأنها وحدة مركزية.  
 العاملينثقافة مؤسسة إيجابية لدى كافة  توظيفها من أجل دعم وبناء. 
  (58ـ  57ص  ،2011الحسن،  الالهماجد بن عبد )المعرفة. التعليم المستمر وبناء.  
 عم أكبر في مراقبتهادا و  تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها عطاء.  
 تجميع البيانات من مصدرها الأصغر لصور ة موحدة.  
  في مراقبتها أكبروداعم العمل الخاصة بها عطاء تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقاط 
  علاء عبد الرزاق، محمد )وربطها. تقليص معوقات اتخاذ القرار عن طريق توفير البيانات

 (39 السالمي، صالحسن 

سين ا يمكن قوله إن الإدارة الالكترونية تسعى وتهدف دائما إلى معالجه القضايا من خلال تحم
 .الخدمة
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 :الإلكترونيةة الإدارة أهمي-5

ة لقد أسهمت الإدارة الإلكترونية بصورة إيجابية في تنظيم الوقت، بواسطة البرامج المعد  
 :يليلتحقيق الغرض والغاية الموجودة من أجلها، وتكمن أهميتها فيما 

الإدارة الإلكترونية هي نتيجة تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والذي جعل  -
 لمؤسسات تستخدم التكنولوجيا في معاملاتها الداخلية والخارجية. )بدرية بنت فهد سبيلا

  .(30ص ،2015الحربي, 
الدقة والموضوعية في إنجاز العمليات التنظيمية المختلفة وتسهيل إجراء الاتصال بين  -

 .الأخرى داخل المؤسسة وكذلك مع المؤسسات  المصالح المختلفة
 .المؤسسةخدام الورق بشكل ملحوظ وهذا ما يؤثر إيجابيا على عمل تقليل است -
 .مكانسرعة الوصول إلى الوثائق والمعلومات بوجود نظام متكامل في أي وقت وأي  -
 .مستمرالمساعدة في اتخاذ القرار وتقديم المعلومات بشكل  -
تدريبية تعتمد على  وباستخدام برامجتطوير مهارات الأفراد العاملين وزيادة كفاءتهم  -

 (224مرجع سابق، ص )والاتصالات. تكنولوجيا المعلومات 
 اتساع نطاق المنظمات التي تتعامل فيها المنظمة؛ -
 إسهام الإدارة الإلكترونية في القضاء على التعامل الورقي؛ -
 رفع الكفاءة تحسين الخدمات ودعم الاقتصاد الوطني؛ -
 المنطقة؛مبدأ الشفافية والمساءلة في  تساعد في تعزيز -
 تحسين جودة الإنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات الزبون  -
حيث تؤدي إلى أكبر إنتاج ممكن وبأقل  الطرق،استخدام عوامل الإنتاج وتنسيقها بأفضل  -

 (11، ص 2020شيلي الهام، )الممكنة. التكاليف 

ا واسع في تبسيط الإجراءات داخل المؤسسات، وهذا متكمن أهمية الإدارة الالكترونية بشكل  
ينعكس إيجابا عل مستوى الخدمات التي تقدم للمواطنين، كما تكون الخدمات المقدمة أكثر 

  .جودة
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  :الالكترونية وسلبيات الإدارةايجابيات -6
  :الإيجابيات (1

 ماوفيات تتجه نحو تطبيقها الإدارة الالكترونية العديد من الايجابيات التي جعلت المنظم   
  :يلي أهمها

 .إلكترونياتبسيط إجراءات إنجاز الأعمال من المنظمات من خلال تدفق سير المعلومات  -
 .وموثوقةتوفير معلومات دقيقة  -
 .الورقيةتقليل من أعباء الأعمال  -
حسين جودة الخدمات تساعد المنظمات في تعزيز مفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال ت -

 .المقدمة
في فتح قنوات الاتصال جديدة داخل المنظمات بين دوائرها المختلفة ومع  متساه . -

 .الأخرى المنظمات 
يانات تساعد الإدارة العليا للمنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب نتيجة توافر الب -

  والمعلومات
 .إليهاالدقيقة والضرورية عند الحاجة  -
 ى مستوى إداري واحدتلغي المستويات الإدارية المتعددة بل يمكن القول بأنه لا يوجد سو  -

 وتصبح شبكه هي الإدارة متصل بالشبكة
لإداري والسرعة في تساهم في تحقيق التميز بالمنظمة من خلال تخفيض تكاليف العمل ا -

 .الأداءمع رفع مستوى  انجاز الأعمال
ن الوقت نفسه تعمل على إعادة تأهيل الآخري الكفؤة وفيم القوى العاملة غير تقليل من حج -

 نالمفرجي حرفوشعادل )المنظمة. لغرض مواكبة التطورات الجديدة التي طرأت على 
  (35 ص، 2007وآخرون، 

  :السلبيات (2
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 لبياتبالرغم من الايجابيات العديدة لتطبيق الإدارة الإلكترونية إلى أنه هناك بعض الس  
  :المحتمل التي قد تنجم عن هذا التطبيق منها

يث لم تعد إن تطبيق الإدارة الالكترونية يؤدي إلى زيادة نسبة البطالة ح :البطالة انتشار 1- 
 .الخدماتهناك حاجة إلى طلب تعيين موظفين جدد نتيجة ميكنة جميع 

ية إلى استخدام الحاسوب : حيث يؤدي تطبيق الإدارة الإلكترونالمساس بالصحة العامة -2
 .تدريجيلساعات طويلة مما ينجم عنه ضعف حاسة النظر بشكل 

حيث أن التعامل الالكتروني قد يمكن بعض الأفراد في  المساس بالحق في الخصوصية: -3
 .الآخرينمعرفة خصوصيات 

ت تعاملا حيث يؤدي التعامل الإلكتروني إلى فقدان الأمان في الكثير منفقدان الأمان:  -4
التحولات الالكترونية والتعاملات عن طريق بطاقة الائتمان وغيرها وكذا  والتي من أهمها

 (61-60 ص، 2008عصام عبد الفتاح مطر، )الالكترونية. المصادقة 

مط إن تطبيق الغير صحيح والدقيق للإدارة الالكترونية والانتقال من الن  ضعف الإدارة: -5
رج لكتروني دفعة واحدة بدون مقدمات أو بدون اعتماد أي تسلسل أو تدالتقليدي إلى النمط الإ

في الانتقال من شأنه أن يؤدي إلى ضعف الوظائف الإدارية حيث بذلك نكون قد تخلينا عن 
الأولى  النمط التقليدي للإدارة ولم تتخذ الإدارة الإلكترونية بمفهومها الشامل سنكون قد خسرنا

ها من شأنه أن يؤدي  إلى تعطيل الخدمات التي تقدمها الإدارة إيقافولم نربح الثانية  وهو 
ليدي بعد حيث يتم الإيجاز الشامل والكامل للنظام الإداري الالكتروني أو العودة إلى النظام التق

خسارة كل شيء وهذا ما لا يجب أن يحصل في أي تطبيق لاستراتيجية الإدارة 
 (40 ،ص2006الإلكترونية.)علي حسن باكير، 
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  :تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية-7

عد مشروع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر من المشاريع الكبرى التي أعدتها وزارة البريد ي
إدارات عمومية إضافة إلى في إطار  2009وتكنولوجيا  الإعلام والاتصال بداية من عام 

لين اقتصاديين وخواص، كما شملت الجامعات ومراكز تشاورات شملت مؤسسات و متعام
البحث والجمعيات المهنية التي تنشط في مجال العلوم وتكنولوجيا الإعلام والاتصال، ومن 
هذا المنطق يرمي هذا البرنامج الاستراتيجي إلى الإسراع في مجتمع المعلومات والاقتصاد 

ولوجيات الحديثة في  كافة القطاعات الرقمي في الجزائر، من خلال تعميم استخدام التكن
 ،2016)قرطاس فتيحة، المؤسسات، والإدارات العمومية، قطاع التربية والتعليم. ... إلخ 

316) 

ن، بما يساهم في عصرنة الإدارة العمومية ويجعلها تقدم خدماتها بشكل أفضل وأبسط للمواطني 
اسة شاملة ومتكاملة لتأطير وتحسين السيوطنية  استراتيجيةوبذلك يعتبر هذا البرنامج بمثابة 

 الوطنية لتكنولوجيا الإعلام والاتصال التي تشكل إحدى القنوات لتنفيذ الاتجاهات الكبرى 
 .التنمويةالسياسية الوطنية 

  :يمحورا رئيسيا وتتلخص هذه المحاور ف 13ويعتمد مشروع الجزائر للإدارة الإلكترونية على  

 إدخال تكنولوجيا :العمومية جيات الإعلام والاتصال في الإدارات تسريع استخدام تكنولو ● 
ها الإعلام والاتصال وتعزيز استخدامها في الإدارات العمومية تحولا كبيرا في أساليب تنظيم
ين وعملها مما سيجعلها تعيد النظر في كيفية سيرها وتنظيمها وتكييف الخدم المقدمة للمواطن

  .أنسببشكل 

  ام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الشركات استخدام تكنولوجيا الإعلامتسريع استخد ●

  .الشركاتوالاتصال أضحى أمرا ضروريا من أجل تحسين الأداء ورفع القدرة التنافسية لدى 
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تطوير الآليات والإجراءات التحفيزية الكفيلة بتمكين المواطنين من الاستفادة من تجهيزات ● 
إعادة بعث عملية "أسرتك " عن طريق توفير  :والاتصال الإعلام وشبكات تكنولوجيات 

  حواسيب

شخصية وخطوط توصيل ذات الدفع السريع مع توفير التكوين ومضامين متميزة لفئات 
  .المجتمع

وذلك من خلال توفير الظروف الملائمة لتثمين الكفاءات  :الرقمي دفع تطوير الاقتصاد ● 
  .والتجهيزي مجال إنتاج البرمجيات وتوفير خدمات والتقنية الوطنية ف العلمية

من خلال تأهيل  :السرعة تعزيز البنية الأساسية للاتصالات ذات الدفق السريع والفائق  ●
  .للاتصالاتالبنية التحتية الوطنية 

تطوير الكفاءات البشرية عن طريق التكوين والتعليم : من خلال إعادة النظر في برامج  ●
  .والاتصاللتكوين العالي والتكوين المهني في مجال تكنولوجيا الإعلام التعليم وا

الابتكار هو الذي يضمن تطوير المنتجات والخدمات  :والابتكار تدعيم البحث والتطوير  ●
  .والاتصالالقيمة المضافة مجال تكنولوجيا الإعلام  ذات

ت الدولية ومتطلبات مجتمع مستوى الإطار القانوني الوطني تماشيا مع الممارسا ظب ●
 لابد من ضبط مستوى الإطار القانوني تماشيا مع الممارسات الدولية ومتطلبات :المعلومات 

 مجتمع المعلومات

الإعلام والاتصال من خلال إعداد وتنفيذ مخطط اتصال حول مجتمع المعلومات في  ●
  .الجزائر

بهدف تملك التكنولوجيات  استراتيجيةتثمين التعاون الدولي : من خلال إقامة شراكات ● 
  .والمهارات

  .ملائمةو ذلك من خلال إعداد قائمة مؤشرات  :والمتابعة آليات التقييم  ●
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الجزائر الإلكترونية موارد مالية معتبرة، لذلك فإن  استراتيجيةيستلزم تنفيذ  :المالية الموارد  ●
عبان )المرتقبة. وفق المراحل التنفيذية  استراتيجيةبرنامج الجزائر الإلكترونية يستلزم ميزانية 

 (92-91 صالقادر، عبد 

  :متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -8

 وفي ظل هذا التطور الهائل لعصر المعلومات والتكنولوجيا في اعتمادها يستدعي وجود أجهزة
دما ي ظل الإدارة التقليدية، ومنه فبعووسائل إلكترونية جديدة ومغايرة للوسائل المستعملة ف

ات كانت الإدارة تقليدية أصبحت إدارة الكترونية تستوجب لقيامها التعرف على مختلف المتطلب
 :يلياللازمة التي سنتعرف عليها من خلال ما 

 :الإداريةأولا/ المتطلبات 

وضيحها تللازم توفرها وسيتم التطبيق الإدارة الإلكترونية هناك جملة من المتطلبات الإدارية ا  
   :التاليةالنقاط في 

يعد التخطيط أولى العمليات الإدارية، حيث يتطلب  :التأسيس وضع استراتيجيات وخطط  ●
وجود رؤية مستقبلية واضحة حول ما يسمى بمشروع الإدارة الإلكترونية، هذا الأخير الذي 

ديها نه، مع تحديد الأدوار التي يمكن أن يؤ وأبعاده والأهداف المرجوة م منطلقاتيتطلب تحديد 
 .ككلهذا المشروع بالنسبة للأفراد أو المنظمات أو للمجتمع 

ن تساهم تعد القيادة الإدارية من أبرز العوامل التي من شأنها أ :الإداري القيادة والدعم  ●
فوجود  اسبة للعمل،في تطبيق الإدارة الإلكترونية، وذلك لما لها من قدرة على توفير البيئة المن

ضافة إالقيادات الواعية المتحمسة يؤدي إلى تطوير العلاقات بين المنظمات الإدارية المختلفة، 
 إلى إيجاد الحلول اللازمة التحسين الخدمة الوظيفية

إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يتوجب إحداث تغيير أو ما يسمى  :الإداري متطلب الإصلاح  ●
وى الإداري، وذلك عن طريق إحداث وظائف إدارية جديدة تتلاءم مع بالإصلاح على المست
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والتخلي  الإلكترونية(هذا الأسلوب الإداري الحديث )خبير تأمين المعلومات، مشغل البرامج 
 .عن بعض الوظائف الإدارية التقليدية

دارة حيث إن للثقافة دورا بارزا في نشر حتمية تطبيق الإ :والتوعية التثقيف التعليم  ●
الإلكترونية في مختلف المستويات باعتبارها مطلبا أساسيا للتحول نحو التكنولوجيا الجديدة، 
حيث يتطلب الأمر زيادة الوعي بضرورة تضافر الجهود، وتعزيز الاستعداد النفسي، إضافة 

  .مناسبإلى التعليم والتدريب من أجل مواجهة هذا التحول الجديد والتعامل مع التغيرات بشكل 

يئة إن القوانين الإدارية نشأت في ب :المستجدات وضع الأطر التشريعية وتحديثها وفق  ●
ه تقليدية كانت مبنية على أساس الانتقال واللقاء المباشر بين العامل وطالب الخدمة، وعلي

داري، فالتحول إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية يتطلب سن قوانين جديدة تتماشى وهذا الأسلوب الإ
  حيث يشمل إصدار تشريعات تتعلق

 .الفكريةبالسرية والخصوصية للبيانات المتداولة على الشبكات، والحفاظ على حقوق الملكية 

إن ترونية: تهيئة المنظمة للانتقال من نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج الأعمال الإلك ●
لكتروني يتوقف على صياغة نجاح عمل الإدارة الإلكترونية في توفير متطلبات العمل الإ

نتقال وتطبيق مفاهيم جديدة ووسائل مبتكرة، تساهم جميعها في تهيئة المنظمة والعاملين فيها للا
إلى نموذج الأعمال الإلكترونية، أو كحد أدنى إلى إضافة قنوات جديدة لتوزيع الخدمات 

ما لومات والاتصالات، كوالتسهيلات الإلكترونية عبر شبكة الإنترنيت وأنماط تكنولوجيا المع
المنظمة إلكترونيا لا يمكن أن يتحقق من دون  تغيير جوهري يتضمن أربعة مداخل  تسيئهأن 

  :متكاملة هي

  .الإلكترونيةتطوير وتطبيق استراتيجية الأعمال  *

  .لكترونيةالإتنمية الموارد  *

 .الإلكترونيةابتكار الثقافة  *

  .ةاستقطاب ورعاية صناع المعرف *
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يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية إحداث تغيير على مستوى الهياكل  :التنظيمي الهيكل  ●
التنظيمية التقليدية، التي كانت في الغالب تأخذ الشكل الهرمي الملائم لطبيعة الأعمال 

 الصناعية، وعليه

يا الحية يتطلب الأمر التحول إلى هياكل تنظيمية أكثر مرونة كالمصفوفات والشبكات والخلا
الاتصالات، إضافة إلى ذلك يجب استحداث إدارات جديدة، ودمج إدارات  جبتسييالمرتبطة 

الإجراءات والعمليات الداخلية بما يكفل توفير الظروف الملائمة  البعض عادةأخرى مع بعضها 
لى أن لتطبيق إدارة إلكترونية تتميز بالكفاءة والفاعلية وسرعة الإنجاز، وعليه تجدر الإشارة إ

 .متعددةهذا التحول أو التغير يجب أن يكون تدريجا وعبر مراحل 

إلى الإدارة الإلكترونية يتطلب إحداث جملة من  إن التحولمن خلال ما سبق يمكن القول   
التغيرات على مستوى الإدارة باعتبارها المحرك الأساسي لعمل المنظمة، وعليه فالهياكل 

لتي اوحتى القوانين والتشريعات مرتبطة ارتباط وثيق بالتغيرات  التنظيمية والوظائف الإدارية
  تحدث في البيئة الخارجية، لما لهذه الأخيرة

من تأثير على المنظمة ككل، بما في ذلك الجانب الإداري الأمر الذي يتطلب الإعداد لهذا 
لومات نولوجيا المعالتغيير من قبل القيادة الإدارية التي يجب أن تتعامل بكفاءة وفعالية مع تك

رفة والسعي دوما إلى التشجيع على التعلم لأن الإدارة الإلكترونية تستلزم تطويرا واضحا ومع
مرجع سابق، ص )المستجدات. هذه متجددة، إضافة إلى غرس الوعي بضرورة التكيف مع 

22) 

  :ثانيا/ المتطلبات البشرية

جاح أي مشروع، حيث له أهمية ليه تنتهي، من أهم الموارد التي يمكن استثمارها لتحقيق ن   
دأ من العنصر البشري ها فهي تببالغة في تطبيق الإدارة الإلكترونية، فهو المنشئ والمطور ل

حيث تتمثل البنية التحتية للأعمال الإلكترونية في الملكات العلمية والفنية والمهارات المؤهلة 
ونية سواء تلك المرتبطة بالبنية التحتية الصلبة لتقديم الخدمات المرتبطة بالأعمال الإلكتر 
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أو البنية التحتية الناعمة )تقديم  لاحقة(، توصيلات، تشبيك تصليحات، تطويرات )تأسيسات
 (54مرجع سابق ص )...( أعمال جديدة برمجيات، تطبيق استشارات، نماذجخدمات، 

ظف وتحتاج إلى خبرات ومهارات إن برامج الإدارة الإلكترونية في برامج جديدة على المو    
غير متوفرة في الأجهزة الإدارية، والتحول إلى نظام الإدارة الإلكترونية يغير تركيبة العمل 
داخل الجهاز الإداري، حيث يظهر ويتزايد دور محترفي استخدام الكمبيوتر والانترنت، ويتراجع 

عروفة قبلا داخل بعض دور الموظف التقليدي، كما تظهر وظائف جديدة ربما لم تكن م
الأجهزة، وبالتالي فإن مكون التنمية البشرية وكفاءة العنصر البشري تلعب دورا حاسما في 

  .البرامجنجاح 

  :وسنحاول فيما ما يلي تحديد جملة من المتطلبات البشرية 

مجيات والبر  تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبلية من الأفراد المؤهلين في نظم المعلومات - 
  .الأنترنتوالعمل على 

  .والبرمجياتاستقطاب أفضل الخريجين المؤهلين في مجالات نظم المعلومات  -

داري للأفراد التمكين الإ -إيجاد نظم فعالة للمحافظة على الإداريين وتطويرهم وتحفيزهم.  -
 هالتكنولوجية. وعليمن أجل إتاحة الفرصة أمامهم للتعامل السريع مع المتغيرات في البيئة 

تم عرض من مؤشرات يلخص المتطلبات البشرية التي يجب أن تتوفر حتى  إن مايمكن القول 
بقى ييمكن تطبيق الإدارة الالكترونية مع الإشارة إلى أن متطلب تدريب وتعليم المورد البشري 

 (207، ص عوالمه)الإداري. لأسلوب هذا ا أساس نجاح

 :والاجتماعية ثالثا/ المتطلبات الاقتصادية

إذ تشمل العمل على خلق تعبئة اجتماعية مساندة ومستوعبة لضرورة التحول للإدارة "
الاستعانة  الإلكترونية، وعلى دراية كافية بمزايا تطبيق الوسائل التقنية في الأجهزة الإدارية، مع

 ات التحسيسيةالمدني في دعم اللقاءات والندوات والتجمع وجمعيات المجتمعبوسائل الإعلام 
 (75مرجع سابق ص )" الخاصة بنشر فوائد تطبيق الإدارة الالكترونية
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أي ما يمكن أن نسميه بنشر الثقافة التكنولوجية، وهذا يتم من خلال برمجة حصص تدريبية 
تهدف إلى تمكين جميع المستويات التعليمية، من التحكم واستعمال الآلات التقنية، وتشجيع 

تكنولوجيا الإعلام والاتصال على المستوى المحلي والوطني، مع ضرو  الاستثمار في ميدان
  .الإلكترونيةتوفير مبالغ مالية كافية لتغطية الإنفاق على مشاريع الإدارة  ةرئ

 :التقنيةرابعا/ المتطلبات 

تم حيث ي تعتبر الأجهزة والتقنيات الركيزة الأساسية اللازمة لإنجاح مشروع الإدارة الإلكترونية،
إلى تنفيذ  ودقتها إضافةمن خلالها تمثيل المعلومات ونقلها إلكترونيا، مع ضمان سريتها 

من  المعاملات والخدمات عن بعد باستخدام الشبكات الإلكترونية كما أن توفير البنية التحتية
لى عللاستخدام  احتهالأتوفير الأجهزة والمعدات والبرامج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وت

ة، أوسع نطاق ممكن من متطلبات تطبيق أساليب ومصادر المعرفة الملائمة والإدارة الإلكتروني
 :إلىوالبنية التحتية التقنية تنقسم 

واء وتتمثل في كل التأسيسات والتوصيلات س :ة الإلكترونيالبنية التحتية الصلبة للأعمال ︎▪ 
ية اسوب والشبكات المعلوماتية الضرور كانت سلكية )أرضية( أو لا سلكية إضافة إلى أجهزة الح

  .إلكترونيالممارسة الأعمال الإلكترونية و تبادل الأفكار 

 وتتمثل في مجموعة الخدمات والمعلومات :الإلكترونية البنية التحتية الناعمة للأعمال ︎▪
 والخبرات وبرمجيات النظم التشغيلية للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي يتم إنجاز وظائف

ية، الأعمال الإلكترونية من خلالها، وهذه تتكون من مواقع الويب، قواعد البيانات الإلكترون
خدمات الشبكات، الخدمة الذاتية للزبون، خدمات التجارة الإلكترونية على الويب، الشبكة 

ص  مرجع سابق،)الخارجية القيمة  الخارجية لسلسلةالداخلية لسلسلة القيمة الداخلية والشبكة 
54) 
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إضافة إلى ما سبق يمكن أيضا ذكر بعض المكونات المادية للبنية التحتية للإدارة الإلكترونية 
  :التاليةفي النقاط 

ل حيث تعتبر العصب المحرك للقيام بالعمل الإلكتروني وذلك من خلا :الاتصالات تقنيات  *
 : نصرين رئيسيين همادورها المتمثل في نقل المعلومات غير المواقع المختلفة، وتتكون من ع

تمثل الوسيط الناقل للمعلومات من موقع إلى آخر، سواء عبر القنوات  قنوات الاتصال : *
ت السلكية ؛ والمتمثلة في الأسلاك النحاسية أو خطوط الألياف البصرية التي تنقل المعلوما

 بسرعات عالية أو عبر القنوات اللاسلكية والتي منها الأرضية )المايكرويف(، أو بالقنوات
 .الصناعيةالاتصال والتي تعرف بالأقمار  لتي تعمل من خلال أقمارالفضائية ا

ت وتمثل العنصر المتحكم بنقل المعلوما محطات الاتصال أو إعادة الإرسال أو التحكم: *
وتتكون من مكونات إلكترونية مختلفة قد توجد كليا أو جزئيا في المحطات المختلفة تبعا 

أجهزة تختص بالإرسال والاستقبال وهناك أيضا أجهزة لوظائف المحطة ومن هذه المكونات: 
 المضاعفة والتوجيه التي تعمل على  رسالها عبر قناة واحدة، إضافة لتوجيه المعلومات عبر

أفضل تجميع المعلومات من مصادر مختلفة والطرق بين المرسل والمستقبل، وهناك كذلك 
حقيق بالربط  بينها إلكترونيا وبالتالي تمكونات إلكترونية تكفل التكامل بين شبكات الاتصال 

     :الجودة في استخدام تقنيات الحاسب الآلي وتتمثل في النقاط التالية

وتشمل أجهزة الحاسوب الآلي وملحقاته من أجهزة الإدخال والإخراج  المكونات المادية:
 .أنواعهابمختلف 

  .قاتوتتمثل في برامج التشغيل والتطبي المكونات المنطقية:

توصيلات وتتمثل في ال مستلزمات البنية التحتية لأعمال الحاسب الآلي داخل مبنى المنظمة:
 .المساندةالسلكية، الطاولات الخاصة بالحواسيب، المواقع المكانية والأجهزة 
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والتي يقصد بما توصيل مجموعة من الحواسيب بواسطة أسلاك سواء  شبكات الحاسب الآلي: 
باشر أو غير مباشر )خطوط الهواتف السلكية( أو عن طريق الأقمار الصناعية كان ذلك م

الحصول على المعلومات والبيانات وتبادلها فيما بين هذه الحواسيب، وهذه الشبكات  بهدف
  :أنواع

هي شبكة  (web Wilde World) وهي الشبكة العنكبوتية : (Internet) شبكة الإنترنت •
بادل المعلومات بين شبكات أصغر تتصل من خلالها الحواسيب اتصالات عالمية تسمح بت

 .إنترنتالعالم، تعمل وفق أنظمة محددة ويعرف بالبروتوكول الموحد وهو بروتوكول  حول

وهي الشبكة الداخلية للمنظمة، والتي تسمح للموظفين  : (Intranet) الأنترانتشبكة  •
تح فات والمعلومات وتبادلها داخل المنظمة، مع والمنتسبين لهذه المنظمة بالحصول على البيان

ي قنوات اتصال جديدة بين الموظفين، والفرق بينها وبين الإنترنت أن هذه الأخيرة مفتوحة لأ
شخص في العالم، بينما الأولى خاصة فقط بمنتسبي المنظمة، وتحمي بما يسمى بالجدار 

  الناري من الغرباء

خاصة، يسمح لبعض المستفيدين  أنترانتوهي شبكة  : (Extranet) الإكسترانتشبكة  •
ولكن بصلاحيات وقيود محددة،  الأنترانتالمحددين سلفا بالدخول عبر شبكة الإنترنت إلى 

وبذلك تكون تطوير الشبكة الأنترنت تلبية لمتطلبات أنشطة المنظمات على اختلاف أنواعها 
 (178، ص 2013الكريم عاشور،  وخاصة في المجالات التجاري )عبد اللطيف باري، عبد

  :خامسا/ المتطلبات الأمنية

في  بالرغم من التقدم التكنولوجي والمعرفي الذي تم التوصل إليه إلا أن التحدي الكبير يكمن
 بشكل متساوي ومن بين واتاحتها للجميع وتخزينها الكترونياالمحافظة على سرية المعلومات 

  :يليدارة الإلكترونية لتحقيق هذا المطلب ما تستلزمها الإ الإجراءات التي

  .الإنترنتوضع السياسات الأمنية لتقنيات المعلومات بما فيها خدمة  -
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وضع القوانين واللوائح التنظيمية والعقوبات الأمنية التي تحد من السطو الإلكتروني  -
  .الإلكترونيةوانتهاكات خصوصية المعلومات في الإدارة 

دوات تشفير البرمجيات الحديثة للمحافظة على الخصوصية، وخاصة في البرمجيات تطوير أ -
المتعلقة خدمات الإنترنت لتمكين المستخدم من المحافظة على سرية شخصيته وتعاملاته عبر 

  .الشبكة

  :إضافة إلى ما سبق هناك أيضا متطلبات لحماية أمن نظم المعلومات نذكر منها

وتطبيقات لأمن نظم المعلومات المحاسبية، تحدد حسب طبيعة عمل وضع سياسة حماية عامة 
  .المنشاة

مسؤولية  يجب أن توكل -يجب على الإدارة العليا في المنشأة دعم أمن المعلومات لديها  -
  .محددينأمن المعلومات في المؤسسة الأشخاص 

  .الحاسوبيةتحديد الحماية اللازمة لنظم التشغيل والشبكات  -

  .آمنالاحتفاظ بنسخ احتياطية لنظم المعلومات بشكل  -

 الوسائط.مختلف  تشفير المعلومات التي يتم حفظها وتخزينها ونقلها على -

 (77)مرجع سابق ص 

  :مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -9

رونية في الجزائر، كونها هناك عدة مجالات وقطاعات كانت سباقة لتبني مشروع الإدارة الإلكت
من القطاعات الحساسية التي تتخبط في مختلف المشاكل والعراقيل التي سببت الكثير من 
المشاكل الإدارة وحتى المتعاملين معها نتيجة الطرق البدائية التي كانوا يعتمدون عليها وانتشار 

ومن القطاعات التي حققت البيروقراطية والفساد، وحتى ارتفاع معدل الجهد والوقت والتكلفة، 
  :نجدتطور ملحوظ في مجال الإدارة الإلكترونية 
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  :العدالةأولا/ قطاع 

في مجال عصرنة العدالة، تهدف  استراتيجيبادرت وزارة العدل بإنجاز عدة مشاريع ذات بعد 
حلة أساسا إلى ترقية أداء مرفق القضاء ومواكبة عملية التحول التكنولوجي والارتقاء إلى مر 

الاستغلال الأمثل للتكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال  من خلالالخدمات الذكية وذلك 
  :وقد تم

ط كافة تم إنجاز وتوسيع ورفع شبكة الاتصال الإلكتروني الداخلية لقطاع العدالة : إذ تم رب -
 الي، كما تمالجهات القضائية والمؤسسات العقابية بواسطة الألياف البصرية ذات التدفق الع

ن العمل على رفع تدفق الشبكة العنكبوتية، بما يتناسب ومختلف الخدمات العمومية المتاحة ع
  .العدالةبعد لفائدة المواطنين والمتقاضين ومساعدي 

زارة استحداث منظومة معلوماتية مركزية متكاملة للمعالجة الآلية للمعطيات تتعلق بنشاط و  -
 لها وكذا نشاط كافة الجهات القضائية على اختلاف درجاتها، وفقالعدل والمؤسسات التابعة 

المتعلق بعصرنة العدالة، حيث إنشاء  2015فيفري ، 01ي ف،المؤرخ  03 -15القانون رقم 
ة المركز الوطني للأنظمة المعلوماتية لوزارة العدل للسهر على إدارة وتسيير مختلف الأنظم

  .المستحدثةالمعلوماتية 

  .قنية التصديق والتوقيع الإلكترونين في المجال القضائيإدماج ت -

  .الإلكترونيةاعتماد تقنية السوار الإلكتروني، وهو عن آلية المراقبة  -

استخدام تقنية المحادثة المرئية عن بعد في الإجراءات القضائية )جلسات التحقيق  -
  .والدولية(والمحاكمات الوطنية 

ة ، مع رقمن) GED) سيير الإلكتروني للوثائق الإدارية والقضائيةالاعتماد على نظام الت -
ق سجلات الحالة المدنية وأرشيف القطاع، تحديدا لمبدأ الإدارة الإلكترونية، قصد تحسين طر 

  .البحثحماية الوثائق، وسرعة عملية 
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غ بواسطة استخدام ألية إرسال الوثائق والإجراءات القضائية بالطريق الإلكتروني، و التبلي -
  .(SMS) الرسائل النصية القصيرة

الاعتماد على تقنية البريد الإلكتروني الداخلي لتبادل الوثائق والمراسلات الإدارية  -
  .الإلكترونية

إذ يتم  :البشرية اعتماد البطاقة المهنية البيو مترية لقطاع العدالة في مجال تسيير الموارد  -
ية البيو مترية الخاصة بالقضاة ومستخدمي القطاع، تحصيل المعلومات الشخصية والمهن

خاصة تسمح بقراءة  تطبيقهالشخصنة ويتم استغلال هذه البطاقة بواسطة  تطبيقهبواسطة 
المعلومات المدرجة بما وتحيينها عن بعد، مع إتاحة الحصول على مختلف الوثائق المتعلقة 

مقرر الإجازة السنوية، ممضاة  الراتب، شفكبالمسار المهني، على غرار شهادة العمل، 
  .إلكترونيا

  : إتاحة العديد من الخدمات القضائية عن بعد لفائدة المواطن والمتقاضي تتجلى أهمها -

ا خدمات سحب السوابق العدلية القضائية، مرسوم التجنيس، وشهادة الجنسية ممضاة إلكتروني •
قي ية أو القنصلية بالخارج، حيث يتم تلعبر الانترنت، وكذا على مستوى الممثليات الدبلوماس

  .القضائيةالوثيقة التي يحتاجونها دون التنقل إلى الجهة 

  .الإلكترونيةعلى منطوق الحكم عبر البوابة  والاطلاعخدمة تتبع مال القضايا  •

  خدمة التصحيح الإلكتروني للأخطاء الواردة بسجلات الحالة المدنية •

  .بالخارجعلى جميع الوثائق القضائية الموجهة للاستعمال  المصادقة الإلكترونية •

بوزارة العدل جيد في تقريب  الوأبففتح عناوين إلكترونية )البريد الإلكتروني( على مستوى  -
 ص، 2017أحمد باي، ) .بعدمن المواطن والاستفادة من الخدمات القضائية عن  العدالة
133-134) 
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  :الجزائري نظام المصرفي ثانيا/ ال

وذلك من خلال استعمال شبكة الاتصالات الإلكترونية، حيث بادرت بعض المؤسسات    
المصرفية والمالية لتطوير شبكات الإلكترونية للدفع والتسديد منتشرة في بعض نقاط محدودة 

قف عن أداء من التراب الوطني، لكن عدم القدرة على التحكم فيها وتسييرها جعل بعضها يتو 
خدماته، وذلك بسبب اعتماد هذه المؤسسات على حلول وأنظمة مستوردة غير متوافقة 
وخصائص السوق الجزائرية، وكذا عدم التزايد الطلب على هذه الخدمات، حيث أن هذا العامل 
الذي كان من الممكن أن يشجع هذه المؤسسة على مواصلة العمل بهذه الوسائل العامل أي 

  : ب (، ورغم ذلك فقد بادرت بعض المؤسسات بإصدار بطاقات  السحب مثلزيادة الطل

  .البريدالمؤسسة (DAB) بطاقات السحب من الصرفات الآلية -

البطاقات المصرفية للسحب والدفع للمصارف التالية : القرض الشعبي الجزائري، بناء  -
نك بالوطني للتوفير والاحتياط، الفلاحة والتنمية الريفية، بناء الجزائر الخارجي، الصندوق 

  (429 ص، 2016زيتونة الأخضر، علىغريبي )الجزائري. البركة 

  :الوطنيةثالثا/ قطاع التربية 

اعات سجل قطاع التربية في الجزائر انفتاحا على تكنولوجيا المعلومات والاتصال كغيره من القط
يقدمه  مة الإلكترونية كمدخل لترقية وماالأخرى ولإبراز ما قام به هذا القطاع من مبادرات الخد

  :مستويينللطلبة، ويمكن رصد أهم هذه الخدمات على 

هنا تسجيل مبادرات محتشمة لا تتعدى شكل الخدمات الظرفية  مستوى التعليم النظامي: *
لهاتف بالإعلان عن نتائج شهادة التعليم المتوسط، وشهادة البكالوريا على شبكة ا قما يتعلمثل 

  . أو على شبكة الانترنت سموبيليقال الن

يقدم هذا المستوى خدمات إلكترونية للطلبة الذين يتلقون دروس  مستوى التعليم عن بعد: *
التعليم عبر الديوان الوطني للتعليم والتكوين عن بعد ) التعليم بالمراسلة (، إذ يتيح الموقع 

والتكوين عن بعد خدمات إلكترونية الإلكتروني الخاص بالديوان الديوان الوطني للتعليم 
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للمسجلين بالمركز، تتعلق بإمكانية التسجيل وسحب الاستمارة الإلكترونية، إضافة إلى التعريف 
بالمركز وفتح فضاء إلكتروني للاتصال به والاستعلام، مع توفير خدمات الدروس المقررة وفق 

واللغات الأجنبية، كما يقدم الموقع المنهاج التربوي، وغيرها من خدمات تعليم الإعلام الآلي 
 (431 سأبصجملة من الفروض  والامتحانات للتحميل إلكترونيا وغيرها من الخدمات.)مرجع 

  :العلميرابعا/ قطاع التعليم العالي والبحث 

كثيرة هي صور استغلال التكنولوجيات الحديثة في القطاع أو مؤسسة التعليم العالي والبحث 
 :يليكن إبراز أمثلة عنها وفقا ما العلمي، ويم

عات على الموقع الرسمي لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي، وكذا جميع الجام الاطلاع -
  والمراكز

  .ان منهة والأساتذة وجميع المواطنيالجامعية على المستوى الوطني، وهذا ما يقرب كل الطلب

تمنحهم و ترونية للطلبة الحاصلين على البكالوريا عمليات التسجيلات الجامعية بالوسائل الإلك -
علان الجامعة فرصة التسجيل عن طريق الانترنت بملأ استمارة إلكترونية يتم إتاحتها بمجرد الإ

  .الإلكترونيةعن نتائج البكالوريا في المواقع 

  ساتذةوالأ الاتصال بالمكتبات الإلكترونية المركزية للجامعات بعد في السماح لكل من الطلبة -

 .خدماتهابالاستفادة من 

قصد تخفيف نقائص التأطير من جهة، وأيضا من أجل تحسين  :بعد برنامج التعليم عن  -
يم نوعية التكوين، تماشيا مع متطلبات ضمان النوعية، ثم إدخال طرائق جديدة للتكوين والتعل

  تتضمن

عن  م إطلاق المشروع الوطني للتعليمإجراءات بيداغوجية جديدة خلال المسار التكويني، لهذا ت
  :وهيبعد والذي يرمي إلى تحقيق أهداف تتوزع على ثلاث مراحل 
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المرحلة الأولى: وهي مرحلة استعمال التكنولوجيات المحاضرات المرئية على الخصوص قصد 
  امتصاص

على المدى  الأعداد الكبيرة للمتعلمين مع تحسين المستوى التعليم والتعليم والتكوين )سياق
 .القصير(

المرحلة الثانية: تشهد على اعتمادا على التكنولوجيات البيداغوجية الحديثة، التي تعتمد خاصة 
التعلم عبر الخط أو التعلم الإلكتروني(، وذلك قصد تحقيق ضمان النوعية )سياق  الوأبعلى 

  .(على المدى المتوسط

عن  ها يصادق على نظام التعليم عن بعد ويتم نشرهالمرحلة الثالثة: هي مرحلة التكامل، وخلال
بكثير  طريق التعلم عن بعد" بواسطة قناة المعرفة، التي تتعدى مجال استعمالها والاستفادة منها

أشخاص يريدون توسيع  مثل:النطاق الجامعي، حيث يستهدف جمهورا واسعا من المتعاملين 
متواجدين في المستشفيات. ... إلخ،  مرضمعارفهم، أشخاص يحتاجون الأمور متخصصة، 

وزعة ويتركز التعليم عن بعد حاليا على شبكة منصة للمحاضرات المرئية والتعليم الإلكتروني، م
مكن عن طريق الشبكة الوطنية م هذه الشبكةعلى غالبية مؤسسات التكوين، والدخول إلى 

 (432مرجع سابق، ص ) ARM ثللبح

  :لجماعات المحليةخامسا/ قطاع الداخلية وا

مشروع "المواطن  2013ضمن برنامج عصرنة الإدارة الإلكترونية، تم إطلاق أواخر   
الإلكتروني "، حيث أطلقت وزارة الداخلية والجماعات المحلية، وهو آلية تختصر أرشيف كل 

 ريةالحياة، يمكن من خلاله استخراج جميع الوثائق الإدا ىمدمواطن في رقم يتبعه رقم واحد 
وفق نظام إلكتروني يعمل على إصدار مختلف الوثائق، يكون هذا الرقم مطبوعا على بطاقة 

  الرقم الإلكتروني التي تشمل بطاقة التعريف الوطنية
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بشكلها الإلكتروني بدل الدفتر العائلي، هذه البطاقة التي من شأنها تسمح بتخلي المواطن عن 
ت العمومية أبرزها ال: صحة، المؤسسات العمومية كل الملفات والأوراق في مختلف الإدارا

  .العموميةوالمرافق 

على موقع إلكتروني، حيث  2016التسجيل الإلكتروني لقوائم الحج: أطلقت تسجيلات الحج 
قامت وزارة الداخلية عن طريق فتح حساب على الموقع، بعدما كانت عملية التسجيل في 

الشؤون الدينية وكذلك الجماعات المحلية للتسجيل في المكاتب الخاصة بفروع تقدمها وزارة 
  الحج، والهدف تسهيل عملية تسجيل

 سريعة من خلال فتح حساب مجاني، يقوم بتأكيد الحساب بوصول رسالة إلى البريد الإلكتروني
، تستكمل عملية التسجيل بملأ استمارة معلومات على الموقع وتطبع وتقام الخاص بالمسجل

 (34 ص، 2015أمال بوقاسم، )جيل. التسالمركز 

  :معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة الجزائرية -10

دارة الإ وتحليله لمواقعلقد أقصى التقرير الأخير لمجموعة المرشدين العرب الجزائر في تقييمه 
ما رونية. كبروز أي مؤشرات على إحراز تقدم في مجال الإدارة الالكت وهذا لعدمالالكترونية، 

يعرف مشروع الإدارة الالكترونية تأخرا ملحوظا في مجال تجهيز الأعوان الاقتصاديين 
رغم رصد ميزانية ضخمة من قبل الحكومة  ،وغياب المضمون الواسع  وتطبيقات الجمهور

  .م2009-2013مليار دولار ما بين  04قدرت بـ 

بشأن مشروع الحكومة الرامي  والاجتماعي تحفظاتهوقد أبدى المجلس الوطني الاقتصادي 
النشاط الاجتماعي والإداري بما يعرف بـ الجزائر  وكافة قطاعاتالربط الاقتصاد الوطني 

تحقيق مشروع الإدارة الالكترونية لغاياته في الآجال المحددة يرجع  . عدم2013الالكترونية 
  :الآتي وتتمثل في معيقات،إلى عدة 
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  :داريةأولا/ المعوقات الإ

من بين المشاكل الرئيسية التي تعرقل سير مشروع الحكومة  ضعف التنسيق بين القطاعات: 
 ،وخاصةالالكترونية في الجزائر هو مشكل التنسيق بين مختلف الفاعلين من هيئات عمومية 

فمشروع بهذا الحجم يتطلب تنسيقا على مستوى عال لدى السلطات العمومية التي تكون هي 
وزارة واحدة أن تأخذ على عاتقها مشروعا بهذا  ويستحيل على، والسلطة وموقع القرار مرز

 ةياسيوإرادة سوالآجال واضحة المعالم  استراتيجيةفالمشروع يتطلب  القطاعات،الحجم يمس كل 
 (164ص، 2008عامر الخضير الكبيسي، )عال. على مستوى 

اسماه " عراقيل نفسية "  عماوالاجتماعي ني الاقتصادي المجلس الوط التغيير: تحدثمقاومة 
النمط  وملحقاتها إلىتعيق الانتقال من النمط التقليدي في التواصل بين مؤسسات الدولة 

على معاينة ميدانية تؤكد عدم توفر الظروف المطلوبة لهذه التحولات  وذلك بناءاتالرقمي، 
 .الجزائري في المجتمع 

دارية النفسية بقلة الوعي بأهمية مشروع الإدارة الالكترونية لدى القيادات الإتتعلق العراقيل 
رنامج من المعوقات التي تواجه ب والذي يعتبر، الأمر الذي يؤدي إلى مقاومة التغيير والموظفين

 جديدة،الالإدارة الالكترونية بالجزائر، حيث تأخذ القيادات الإدارية مواقف سلبية من المشاريع 
 لتقوية فرص نجاح السياسة العامة في هذا والتغيير التدريجيالوعي يتطلب زيادة  وهذا ما

 (89 ص، 2008سالمي جمال، )المجال. 

 :ثانيا/ المعوقات المادية

ف والهاتوتتعلق بالبنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وعلى الخصوص شبكة الانترنت 
ب إلا المبذولة في الجان ورغم الجهود الالكترونية،سية للإدارة من المتطلبات الأسا باعتبارها

  :في الجزائر يعاني من التأخر المسجل في هذا الميدان بسبب الإدارة الالكترونيةأن مشروع 

لاء عجز قطاع البريد و تكنولوجيا و تكنولوجيا الإعلام و الاتصال على تلبية طلبات العم -
 .الانترنتد أهم قنوات التواصل عبر على إيصال الهاتف الذي يع
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تأخر في استكمال البنية التحتية للاتصالات و تباينها من منطقة إلى أخرى ، وعليه فإن  -
  .المجالالفارق كبير لسد الفجوة الرقمية مع دول العالم المتقدم في هذا 

يات العاصمة وفي هذا الصدد أعلنت وكالات اتصالات الجزائر عبر عدد من المناطق وبلد -
والولايات الكبرى عن عدم توفر خطوط الهاتف الثابت والانترنت ، بحجة تشبع المنطقة و 

نتين ساستنفاذ كل الأرقام ، في حين ينتظر العديد من المواطنين تزويدهم بالشبكة منذ أزيد من 
 والكبرى دون فائدة على غرار مناطق بوزريعة ، برج البحري ، الكاليتوس و بلديات الولايات 

  ...قسنطينة ، عنابة ، البليدة، الجلفة :مثل الداخلية 

محدودية انتشار استخدامات الانترنت في الجزائر ، حيث أن نسبة مستخدمي هذه التقنية  -
الواسعة الانتشار في العالم لا تزال ضعيفة في الجزائر مقارنة حتى بالدول المجاورة ، حيث 

 32.71حوالي  2012نسمة عام  100لمغرب لكل يصل عدد مستخدمي الإنترنت في ا
مستخدم في نفس السنة ، في  27.53مستخدم، و في تونس وصل عدد مستخدمي الانترنت 

 10.34م حوالي 2012نسمة عام  100حين أن عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر لكل 
 (292 ص، 2009محمد بن عيشاوي،) مستخدم.

  :ثالثا/ معوقات بشرية

لوم أن رأس المال البشري عامل مهم في نجاح مشروع الحكومة الالكترونية في أي من المع
% فقط من مشاريع نظم المعلومات الفاشلة يعود في الحقيقة  10حيث أن  العالم.مكان من 

 عمر بن سعيد بن مشيط،). وإنسانية% منها يعود إلى أسباب إدارية  90وأن إلى أسباب فنية 
 (03 ص، 2018

  :قبات البشرية التي تعترض مشروع الإدارة الالكترونية في الجزائرومن الع

تفتقر الجزائر للموارد البشرية والخبرات التكنولوجية التي تمكنها من  :الكفاءات نقص  -
الانتفاع اقتصاديا من تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات. وفي بعض الأحيان تكون الإمكانيات 

فمشكل نقص الخبرات  المتوفرة،ءات اللازمة لاستعمال التجهيزات موجودة لكن لا توجد الكفا
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بالضرورة يؤدي مع مرور الوقت إلى امتلاك هذه الوسائل أو إتلافها عن طريق استخدامها 
يضاف إلى ذلك عدم اهتمام الإدارات بتكوين  اللازمة،من قبل أشخاص ليست لهم الكفاءة 

هجرة الكفاءات من العقبات المطروحة حيث أن موظفيها في هذا المجال، كما أن ظاهرة 
 .للكفاءاتالجزائر من البلدان الأولى المصدرة 

يث حمشكل الأمية و الذي يعد من أبرز العقبات التي تواجه مشروع الإدارة الالكترونية ،  -
  احتلت

 دولة في مؤشر رأس المال البشري حول جاهزية الدول 182من مجموع  131الجزائر المرتبة 
  .المتحدةللإدارة الالكترونية حسب مؤشرات الأمم 

انعدام و ضعف الوعي بأهمية التكنولوجيا خاصة و تبني مواقف سلبية منها في بعض  -
  .الأحيان

عف ضمن مواقعها مع  81ارتفاع كلفة استخدام الانترنت و استحواذ اللغة الانجليزية على % -
  .الإلمام بها

ستوى مبية الجزائريين و تدهور القدرة الشرائية و الرعاية الصحية و تدني مستوى معيشة غال -
من  107التعليم ، فقد بلغت مستويات التنمية البشرية أدنى المستويات حيث سجلت المرتبة 

دولة، الأمر الذي يعيق الإقلاع نحو اندماج فعلي و تدريجي في الحركية  137أصل 
 ومات عولمة المعلوماتية نحو التأسيس لمجتمع المعلو الاقتصادية العالمية المتجهة في ظل ال

 (91مرجع سابق، ص )المعرفة. 

 :رابعا / معوقات تشريعية

 المجال،العقبة في محدودية الجانب التشريعي في الجزائر المتخصص في هذا  وتتمثل هذه   
ومات في الجزائر على غرار ما قامت به العديد من الدول، وغياب الإطار القانوني المنظم للمعل

المعلومات المتداولة  ونوعية هذهيؤدي إلى العديد من الإشكاليات المتعلقة بتداول المعلومات 
لها هذه  والجهات المخولةمنها  وخصوصا الشخصيةالمعلومات  وكذلك حفظ ،ومحتواها
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هذه  .ومكان حفظهاعلى هذه المعلومات  وأوقات الاطلاع وأيضا حالات الصلاحية،
 اللقب، كالاسم،الإشكاليات توجد في الإدارات العمومية أين يتعلق الأمر بمعلومات الأشخاص 

الإقامة. فحتى الآن لا يوجد نص قانوني يعالج مواضيع مرتبطة بحفظ  الميلاد،تاريخ 
 ومن العقبات الأخرى  بها. وطريقة التعاملالمعلومات السابقة عن طريق التكنولوجيات الحديثة 

  :القانونيالمرتبطة بالجانب 

انعدام الثقة بإجراء المعاملات و السداد عبر الانترنت ، وعدم انتشار اعتماد التوقيع  -
الالكتروني ومصداقية الوثائق التي يتم تبادلها عبر الإنترنت صعوبات ترتبط بالأمان 

  .والخصوصية

نية في ظل انفتاح الأسواق وانتشار غياب الإطار التشريعي الذي ينظم المعاملات الالكترو  -
الانترنت .باعتبار أن القوانين من الركائز الأساسية لتأسيس و بناء مشروع الإدارة الالكترونية 
و توفير الحماية و منع القرصنة الالكترونية، واغلب الدول الآن تعمل على سن القوانين لمنع 

م 1990د، وقد اتخذت الأمم المتحدة عام جرائم الحاسوب باعتبارها جرائم دولية عابرة للحدو 
قرارا حثت فيه الدول على اتخاذ الإجراءات اللازمة للحد من الجرائم الالكترونية و تحديث 
القوانين الدولية ، و كانت تونس أول دولة عربية تصدر  قانون التجارة الالكترونية و المبادلات 

 (09ة في دبي.)مرجع سابق، صم تم تلاه قانون التجار 2000الالكترونية في أوت 

 :الالكترونية للإدارةالتناول السوسيولوجي  -11

   :النظرية البيروقراطية

والبيروقراطية  (VEBER MAX) إن رائد هذه النظرية هو عالم الاجتماع الألماني ماكس فيبر
في المجتمع، ماكس فيبر هي ذلك النموذج المثالي للمنظمة فهي أساس لبناء العقلانية  لدى

ومن خصائصها ما  (1920 - 1964)لفترة ما هو سر استخدامها في التنظيمات الحكومية 
  :يلي

 .العقلانية -
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 .والتعليماتالرسمية في الإجراءات والقواعد والأوامر  -

 .العملالتخصص في  -

 (الأوامر.إصدار  سلطة)السلطة هرمية  -

 .العملالجدارة أساس التدرج في  -

 (الموضوعي. )الأساساللاشخصية  -

 .الشركةالفصل بين إدارة وملكية  -

ليل محمد حسن الشماع، خ)العاملين. الرقابة والانضباط الحقيقيين في أداء المهمات  -
 (48 ص، 2006

ية إن فيبر لم يكن هدفه هو صياغة منظمة مثالية بل تحليل الكيفية التي يمكن بها البيوغراف
 يمارس السلطة على المرؤوسين أن المدير يمارس السلطة بناء على ما تمنحه أن تجعل المدير

بر إياه السلطة القانونية إن البيروقراطية في وقتنا الحالي تسير عكس التيار الذي وضعه في
ان لأن البيروقراطية اليوم تمتاز بالطابع الروتيني والبطيء في مسار العمل الإداري، فقد ك

كل جرى اختبارهم وتأهيلهم بش قبل المدراءمة البيروقراطية التي تدار من فيبر يرى إن المنظ
 (31 ص، 2001موسى خليل، )الكفاءة. سليم قادر على تحقيق أعلى مستويات 

  :كالاتيوبناء على هذا فقط بني على مجموعة من المبادئ وهي 

ت شاطات وعمليابناء على المبدأ تقسم الوظائف إلى أجزاء ون :التخصص تقسيم العمل و  -
بطريقة تنظيمية تسهل على الأفراد القيام بعملهم من دون تعقيدات وظيفية وهذا ما يضاعف 

  .الخبرة طريق استخدامالكفاءة الإنتاجية عن 

ويقصد به ضرورة الالتزام بالخط الرسمي لسلطة، حيث يجب أن تتناسب  :السلطة تدرج - 
 مسؤولا أمام رئيسة الأعلى عن تصرفات وقرارات السلطة من أعلى إلى الأسفل و يكون كل فرد

 .في قمة السلطة الرقابة مركزهمرفوضة وبالتالي تكون 
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ويتم ذلك عن طريق تعيين وتوظيف الأفراد على أساس قدرتهم ومؤهلاتهم الفنية :  -
 .والتدريبالامتحانات الرسمية و استنادا للتعليم 

تهم الاحتفاظ بالوثائق والسجلات وعلى هذا مهما جود جهاز من الموظفين والمكتبة:  -
الأساس يرى فيبر أن مجموعة من العاملين يقسم معين وما يستخدمونه من معدات ووثائق 

 .والتدريبيكونون مكتب بحيث يحتاج إلى الخبرة 

 نستنتج بأن ما جاءت به النظرية البيروقراطية ماكس فيبر هو نفسه ما تقوم عليها الإدارة
ت خلال ة التي تتطلب وجود القواعد وتنظيمات التقنيات الحديثة نظام التسيير العملياالالكتروني

مرجع سابق، ص )الالكتروني. ل أقصر فترة وبأقل تكاليف وفق الاعتماد على تقنيات الاتصا
91) 

 :العلاقات الإنسانية

انية أثارت نتائج يعد التون مايو أستاذ البحث الصناعية مؤسسه لمدرسة العلاقات الإنس
د والتي كانت تهدف إلى اختبار جه وهتون الاختبارات التي قام بها وفريقه البحثي في مصانع 

قع العامل على الإنتاجية وقد تمت هذه المدرسة بتحديد درجة تأثير الظروف الفيزيولوجية لمو 
ة حصيل الهتون ع العمل لقياس أثرها على تحسين الأداء وزيادة الإنتاجية وقد كان لنتائج مصن

 مهمة تمثلت في تأكيد وجود علاقة مباشرة بين تحسين الإنتاجية والعوامل الاجتماعية التي
تؤدي إلى تأسيس علاقات بين الأفراد مع بعضهم البعض تكون لها انعكاسات إيجابية على 

 (69-62،ص 2013د القادر النعيمي، الأداء .) صلاح عب

م دارة الفعالة هي تلك التي تتفاهم علاقات الأفراد مع بعضهوقد اعتبرت هذه المدرسة الإ  
نحو  وبداية التوجهالبعض اقامة الروابط والعلاقات مما شكل وتصيح لهم فرص تبادل الرأي 

  .سلوك جماعات العمل وأثرها على الأداء وبشكل خاصدراسة السلوك 

في شركة ويستوي الكتريك  رتون هو من خلال التجارب التي قام بها التون مايو في مصانع   
  :توصل إلى مجموعة من النتائج يمكن توضيحها على النحو التالي بشيكاغو
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ضرورة النظر إلى العامل كعنصر فعال في جماع ة عضوية يؤثر فيها ويتأثر بها وحد ة 
نفسية جسمية اجتماعية يؤثر حسن أو سوء توافقه الشخصية والاجتماعية على تماسك الجماعة 

 .إنتاجهاوتفككها وما يجب عن ذلك عن 

لعمل االاهتمام بالعلاقات الإنسانية والسيكولوجية للإدارة والمشكلات الاجتماعية للجماعة في 
 :فيهالاتجاهات لدى الموظفين والعمال وأثر نوع القيادة أو الإدارة 

ية وجية والاجتماعتشكيل الجو الاجتماعي والروح المعنوية في المصنع وخلق البيئة السيكول -
 (49-48 ص، 2002شفيق رضوان، )للعامل. والصحية 

 حيث إن مستوى وأداء الفرد الإنسانية،التركيز على البعد الاجتماعي أهميته في الأداء  -
، حيث يكون مستوى إشباع الرغبات الإنسانية والاجتماعية للفرد وايجابيايكون مرتفعا 

م داخل وبالتالي إبراز مواهبهم وقدرته للإبداع الابتكارمرتفع، مما يخلق لدى العامل الفرصة 
 (24 ص، 2011عز الدين سليماني، )العمل. الجماعات 

عض لقد اعتبرت هذه المدرسة الإدارة الفعالة هي التي تتفهم علاقة الأفراد مع بعضهم الب   
ة ي أو نحو دراستبادل الرأ التوجهفرص اقامة الروابط والعلاقات مما شكل بداية  وتتيح لهم

 (62مرجع سابق، ص )الأداء. ا على وأثره جماعات العملالسلوك بشكل خاص سلوك 

 :الإنسانيةمبادئ المدرسة العلاقات  

 .غيرهالإنسان مخلوق اجتماعية يسعى لعلاقات مع  -

 .التنافسمن سماته التعاون وليس  -

م باع حاجته المادية زيادة الاهتماإن إشباع حاجات الإنسان الاجتماعية مهم كأهمية إش -
 .العاملينبمشاعر 

 .المعنويةزيادة الاهتمام بالحوافز  -
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 .القرارتشجيع المشاركة في اتخاذ  -

  .تشجيع التفويض السلطة -

ة نستنتج بأن نفس المبادئ التي ركزت عليها نظرية العلاقات الإنسانية نجدها لدى الإدار   
ى ضرورة تشجيع الاتصال عن طريق الوسائل الالكترونية الحديثة الالكترونية حيث تركز عل

 (94مرجع سابق، ص )بالإدارة. ال مالتي تعمل على تسهيل عملية الاتصال الع

  :نظرية المعلومات

همـا مـن تـرتبط نظريـة المعلومـات بتحلـيلات كـل مـن " شـانون " و " ويفـر" اللذان طـور أفكار 
يمكن تطبيقها لدراسة  الاتصال،وذج مميز في تقديم نظرية رياضية عن وسائل أجـل بنـاء نم

و أي موقف أو حالة يتم فيها نقل المعلومات سواء عن طريق الإنسان أو الآلات أو الوسائل أ
 .الأخرى النظم 

ــي تفســير ـات فولقد كشفت نتــائج دراســات عديدة عــن أهميــة دراســة اسـتخدام نظريــة المعلومـ   
ت أو مقالا تليفزيونية،أو برامج  إذاعية،محتوى ومضمون الرسائل الإعلامية سواء كانت مادة 

ي أو حتـى الإتصـالات الشـفوية التـ غيرهـا،حكايات شعبية أو  قصص، أدبية،صحفية، دوريات 
صي أو الذاتي أو ما يعرف أيضا بالاتصال الشخ غيرها،تنقـل عبـر الهاتف أو التلغراف أو 

  .نفسهيتم عن طريق الفرد 

عــد أو الضــبط الآلــي كمــا نجــد أن نظريــة " الســيبرنطيقا " أو مــا يعــرف بنظــام الــتحكم عــن ب   
لمقـاييس كمـا ظهـر فـي أعمـال " نويتـافينز" خيـر دليـل علـى إسـتخدام ا لمعلومـات،ل الــدقيق

لمتخصصـين وهـذا مـا جعـل ا فيهـا،ـة الدقيقـة فـي قيـاس المعلومـات والـتحكم الإحصـائية والكمي
يب يؤكدون على أهمية نظام الضبط والسيطرة الدقيقة على أسال الاتصالفـي مجـال تكنولوجيـا 

 .والإعلاميةوتحديد المادة الاتصالية  مهمة اختياروكذلك  والإعلام، الاتصالووسائل 

ظرية المعلومـات " النظريـة الرياضـية للاتصـالات " مـع المشـاكل فـي المسـتوى وتتعامل ن 
حيـث تعني المعلومات بالنسبة لهـا معـدل عـدد الأرقـام التـي يجـب انتقالهـا لتعريـف رسـالة  الفنـي،
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مختلفة لذلك فبالإمكان استحداث شفرة  إرسالها،يجب نقلها أو  الرسـائل التيمعينـة مـن بـين 
 .حديلتعريف كل رسالة على 

 Thés " وتركز هذه النظرية على مجموعة من العناصر الأساسية التي تتمثل فـي المصـدر 
source» عـن طريقـه يمكـن للرسـالة والـذي " the Message " يلةأن تنتقـل مـن خـلال الوسـ 

" Transmit "  كمــا  محـدودة،أو بلغــة إشــارة والتـي يمكـن أن تكـون منقولة بصــورة رمزيـة
 هاأو تشـفير  " Recorder " تسـجيلها أو» the receveur " يمكــن انتقالها إلــى المســتقبل

«Decoded معيـنهـدف  ورسـالة إلـى. " The destination " 

 لام الشـفراتوتشير هذه النظرية إلى أن الضوضاء في نظام الإتصـالات هـي مـا يعيـق اسـت 
والتي تأتي في الغالـب مـن  صحيحة،أو الرسـائل أو ما يؤدي إلى استلامها بصورة غير 

اب العاملين ضمن نظام المعلومـات أو الأسـب والمهنية للأفراداخـتلاف الأرضـيات العلميـة 
ت بغزارة أو تكـرار علومــاإرســال الم والرؤيــة،فيزيائية تتعلق بهؤلاء الأفـراد كمقـدرتهم علـى الســمع 

 .الرســالة الواحـدة سيؤدي إلى تقليل تأثير هــذه الضوضاء ولكن سيزيد من كلفة الإرسال

 :ومنه يمكن الاستفادة من محتوى نظرية المعلومات في أنظمة المعلومات بصورة عامة مثل 

  .الشكالمعلومات تقلل  المعلومات تمتلك قيمة غير متوقعة -

  .خياراتيس هناك معلومات إلا إذا كان هناك ل -

  .معلوماتليست كل البيانات التي تنقل لها قيمة  -

دي دلال سعو ببكوش )الإتصالات. غزارة النقل مفيدة للاكتشاف الأخطاء والسيطرة عليها في  -
 (46-44 ص، 2015نسرين، 

كتابي  1960الك اغريغور في سنة م قدم :غريغورنظرية الفلسفة الإدارية لدوغلاس مالك 
هي الجانب الإنساني للمنطقة والذي أصبح بمثابة أساس وقاعدة فلسفية هامة لوجهة جديدة 
في مجال دراسة الإفراد داخل التنظيمات ويعد مالك غريغور من أبرز الباحثين المساهمين في 

 .الإنسانيةحركه العلاقات 
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 ة قد تم تنظيمها وفقا لوفقها لما أطلق عليه مبادئيرى مالك غريغور أن التنظيمات تقليدي
 :فينظريه أكس وتتمثل هذه الافتراضات 

أن الإنسان كسول بطبعه ولا يملك طموحا ويكره المسؤولية، وهو يفضل أن يكون قائدا  -
 وكائن منغلقا داخليا أي نه لا تهمه أهداف المنظمة، وكل ما يهمه هو ذاته فقط، لذلك فإن

جيههم اجة إلى ضبط الخارجي التهديد بالعقاب، تطبيق الرقابة الضيقة على الأفراد، تو العمال بح
 (35، 2013تهامي،  )ابراهيمأكبر. باستمرار، هو السبيل الوحيد لجعله يعملون بجدية وفعلية 

نظرا للظروف السلبية التي جاءت بها نظري ة اكسل هل المنظمات جاء بها ملك غريغور  -
ل ، حيث أن الإنسان كائن قادرا على العم كغيكللأفراد وقد أجملها في نظرية  معدله إيجابي

لى والاستعداد للتنمية الأهداف المنظمة ولديه القدرة ع تحمل مسؤوليةوراغب فيه وقادر على 
 (28مرجع سابق، ص )الواسع. الابتكار وخلق الخيال 

يمكنهم  لأفراد، فقد اعتقد أن المديرينوضع مالك غريغور نظرية أكثر حداثة وايجابية اتجاه ا -
ؤولين تحقيق نتائج أفضل من خلال الآخرين إذا ما تم النظر إلى الأفراد باعتبارهم ملتزمين ومس

 ولديهم وجهة نظر أفضل الذي أكد على ضرورة التبني مفاهيمها وفروعها وقد أجملها كرينمفو 
ية مل وراغب فيه وقادر على تحمل المسؤولفي نظريه أكراد حيث أن الإنسان كائن قادر على الع

 .الأهدافوالاستعداد لتنمية 

يرى مالك غريغور أن أتباع نظرية اكغيك في مجال إدارة المنظمات والأفراد سوف يؤدي إلى 
 .إفرادهاأداء  من مستوى رفع 

مل وتم نستنتج بأن مالك غريغور ركز على المهارات الفنية وقدرتهم في انجاز وتنفيذ الع
 .المنظمةبتشجيع الإبداع لمواجهة مختلفة التحديات التي تواجه 

 أما فيما يتعلق بالإدارة الالكترونية تتوافق مع نظريه غريغور بأن نجاحها يكون من خلال
 (36مرجع سابق، ص )أحداث توازن بين إسهامات العمل والمغريات المقدمة له. 
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 :الفصلخلاصة 

احد ة الإلكترونية تمثل نوعا من الاستجابة القوية لتحديات عالم القرن الو نستنتج أن الإدار 
ه والعشرين، والتي تختصر العولمة والفضاء الرقمي، والمعرفة، وثورة الانترنت وكل متغيرات

ساليب أوحركة اتجاهاته فلإدارة الإلكترونية أداة تغيير في البيئة التنظيمية وتتطلب تغيرا في 
ل كل التنظيم، فهي تهدف إلى تحسين الخدمة الإدارية وتطويرها، من خلال تحويالإدارة، وهيا

 العمل الورقي إلى عمل إلكتروني، وكذا تحويل العمليات الإدارية من رقابة وتخطيط وتنظيم
كما أنها تهدف إلى تخفيض  إلكترونية.إلى عمليات إلكترونية، تجسد وفق نماذج، وبرامج 

ة، د العمل الإداري بالشكل الذي يضمن تحقيق الجودة الإدارية الشاملالنفقات المادية وترشي
ية، والجزائر شأنها شأن الدول السائرة في طريق النمو، تسعى إلى تطوير عمل مؤسساتها الإدار 

من خلال انتهاج العديد من السياسات التي من شأنها تحسين الخدمات وتقريب الإدارة نم 
 حقيق رضاه ومن بين هذه السياسات سياسة الجزائر الإلكترونيةالمواطن، وتلبية حاجاته، وت

از حيث باشرت الجزائر في تطبيق" مشروع الجزائر الإلكترونية " الذي تسعى من خلاله إلى إبر 
حث، مجتمع العلم والمعرفة من جهة وتعزيز أداء الاقتصاد الوطني، وتحسين قدرات التعليم والب

علام والاتصال من جهة أخرى، وذلك من خلال تطوير الآليات والابتكار في مجال تقنيات الإ
لبحث، اوالإجراءات التحفيزية الكفيلة بتدريب وتكوين الموارد البشرية وتنمية كفاءاتها وتدعيم 

ذه هوالابتكار في مجال التكنولوجيا ووسائل الاتصال وذلك بتوفير الدعم المالي الكفيل بدعم 
دارة راءات، والقوانين الإدارية بما يتوافق ومتطلبات تطبيق الإ، مع تكييف الإجالاستراتيجية

  .الإلكترونية في المؤسسة العمومية الجزائرية

 الفصل الموالي فصل نظري يتناول المتغير التابع للدراسة )الخدمة العمومية( وفيه يتم   
مبادئها، أنواعها، التطرق الى العديد من جزئياتها كخصائص الخدمة العمومية، أهميتها، 

 .في الجزائر وكذا علاقة الادارة الالكترونية بها مشكلاتها، واقعها
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 تمهيد

 

يث يسعى الجميع المواضيع التي عرفت اهتماما واسعا ومهما ح العمومية منتعتبر الخدمة 
إلى تحقيقها، إذ تمثل الخدمة العمومية عصبا حيويا موجهة للمواطنين دون تمييز، والتي تتكفل 
المنظمات العامة بضمانها وتلبيتها وهذا من أجل تسهيل وتحسين الحياة اليومية للمواطن 

ائصها أهميتها وخص العمومية وكذلك مفهوم الخدمةوسنحاول في هذا الفصل التطرق إلى 
الخدمة العمومية  وأخيرا واقعالعمومية  ومشكلات الخدمةالى أنواع  ومعاييرها بالإضافةومبادئها 

  .في الجزائر
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  :مفهوم الخدمة العمومية .1

جمٌع أنواع الخدمات التي من غير الممكن استغلالها إلا في  بأنها:تعرف الخدمة العمومية     
إطار جماعً تتوفر بشكل إجباري وفق قاعدة المساواة التًٌ نص علٌها القانون ويكون من 

والقٌام بها من  مسؤولية توفٌرهاوتتحمل الدولة  السوق،الضروري استغلالها بمعزل عن قواعد 
 (10، ص2018بخالد،  )ضالعومراقبتها. ث أدائها حٌ 

 الحكومية،ومصطلح الخدمة العموميةٌ يوحي إلى تلك الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة    
الجهات  من طرفوالمواطنين على مستوى تلبية الرغبات وإشباع الحاجات المختلفة لأفراد 

 (455، ص 2001مان إدريس، ثابت عبد الرح)العامة. الإدارية والمنظمات 

" الحاجات الضرورية لحفظ حياة بأنها:كما عرف خبراء الإدارة العامة الخدمة العمومٌة    
الإنسان وتأمين رفاهيته والتي يجب توفيرها بالنسبة لغالبية الشعب والالتزام في منهج توفيرها 

 في شؤون اسي لكل سياسة الأس هي المحركعلى أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع التي 
 (40، ص 2014العربي بوعمامة، )للمواطنين. الخدمات بهدف رفع مستوى المعيشة 

أما بالنسبة للمشرع الجزائري نجد أنه حاول وضع تعرٌف للخدمة العمومية في مجال السمعً   
المتعلق بقانون  02/14/2014المؤرخ في  04-14البصري وذلك بموجب القانون رقم 

منه الفقرة السادسة الخدمة العمومية للسمعي  12البصري، حيث عرفت المادة  السمعي
السمعً البصري ذات المنفعة العامة التي يضمنها كل شخص  الاتصال" نشاط  البصري:

السمعي البصري في ظل احترام مبادئ المساواة والموضوعية  الاتصالمعنوي يشغل خدمة 
 ." والتكيف والاستمرارية

"ٌ تشكل القطاع العمومً للسمعً البصري في الهيئات أنه:منه على  18المادة كما نصت 
وتضطلع في إطار المنفعة العامة  الأسهم،والمؤسسات الأخرى التً تمتلك فيها الدولة كافة 

 (08 ص، 2014،04-14القانون رقم )». بمهام الخدمة العمومية 
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العامة لإدارة المعتمد بأديس أبابا بتاريخ  وقد عرف الميثاق الأفريقي لقيم ومبادئ الخدمة   
أو نشاط  أي خدمة ”أنهاالخدمة العمومية في نص المادة الأولى منه على  2011 جافني 31

، 415-12المرسوم الرئاسي رقم )الإدارة. متعلق بالمصلحة العامة يتم القيام بها تحت سلطة 
 (05،ص، 2012

 العمومية تتلخصالعناصر المشتركة لمفهوم الخدمة  ومن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن  
 :همابشكل عام في عنصرين أساسيين 

  العامةالخدمة العمومية تتصل مباشرة بإشباع حاجة لفائدة المصلحة. 
  مباشرة. الخدمة العمومية تصدر عن السلطات العمومية سواء بطريقة مباشرة أو غير

 (12،ص، 2016سهام،  حمري )

بنا الإشارة هنا إلى أنه في تعريف الخدمة العموميةٌ مكن تمييز زاويتين ينظر منهما تجدر   
كنظام،  والخدمة العموميةإلى الخدمة العمومية تتمثل في النظر إلى الخدمة العمومية كعملية 

 :الآتيوهو ما نوضحه من خلال 

 :كعمليةالخدمة العمومية  -أولا 

تي تقدمها المنظمات الحكومية أو العامة على أنها تمثل حيث يمكن اعتبار الخدمة ال   
بالنسبة للمدخلات فإن  ومخرجات،تنطوي على مدخلات وتشغيل  تكاملي،عمليات ذات طابع 

  :وهيهناك ثلاثة أنواع يمكن أن تجرى عليها عمليات التشغيل إنتاج الخدمة المطلوبة 

أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة أي  إذ يمثل المواطن طالب الخدمة أحدالأفراد :  ︎▪
عندما تؤدي هذه العمليات على المواطن بذاته كعمليات العلاج والوقاية ومختلف الخدمات 

 .عليهالصحية التي تجري 

حيث يمكن أن تصبح مختلف الموارد والأشياء هي أحد أنواع المدخلات في  الموارد : ︎▪
مات العامة ، أي عمليات الخدمة التٌي يتم إجرائها على عمليات الخدمة المقدمة من المنظ
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الأشياء ، وليس على الأفراد وتسمى عمليات الأشياء المملوكة ، مثل خدمات رخص مرور 
 .السيارات

تمثل أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة ويطلق عليها عمليات المعلومات :  ︎▪
النوع الجانب الحديث للخدمة العامة كمحصلة التطور في تشغيل المعلومات ، ويعكس هذا 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال ، مثل خدمات تحليل البيانات في مراكز المعلومات ، وعمليات 
 (41مرجع سابق، ص)والجامعات. تشغيل البيانات في مراكز البحوث 

 :كنظامالخدمة العمومية  -ثانيا 

 كنظام يتكون مكن النظر إلى الخدمة التي تقدمها المنظمات العامة من مفهوم النظم ي انطلاقا
 :يليمن أجزاء مختلفة تشمل ما 

نظام عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة : وفق هذا النظام تتم عمليات التشغيل على مدخلات  ︎▪
 .بالخدمةالخدمة إنتاج العناصر الخاصة 

نظام تسليم الخدمة : ووفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة ، ثم التسليم النهائي  ︎▪
 : للخدمة وإيصالها للمواطن طالب الخدمة ، ويتضمن مفهوم الخدمة العامة كنظام شكلين

 )خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة )المواطن. 

  .الفنيظورة ، ويطلق عليها جوهر الخدمة خدمة عامة غير مرئية أو غير من ︎▪ 

من الخدمات التي  انطلاقاو لتوضيح مفهوم الخدمة العامة كنظام يمكن تقديم أحد الأمثلة    
تقدمها المنظمات العامة في المجتمع ، فقد يتوجه مواطن لتسجيل سيارته أو استخراج رخصة 

ة لدى مكتب الخدمة ويسدد ما هو مخصص لها ، فيقوم بتقدٌم مختلف الوثائق والأوراق اللازم
ومطلوب من نقود لمثل هذه الوثائق في الخزينة ثم عليه بالانتظار لكي تنتهي الخدمة ، وهنا 
يمكن القول أن هذا الجزء من الخدمة يمثل الجزء المرئي للمواطن لأنه يرى الإدارة والموظفين 

الخدمة المطلوبة يتطلب الأمر مهام  والمعدات الإدارة والأجهزة ، غير أنه وحتى يحصل على
وأعمال أخرى تجرى داخل مكتب الخدمة العامة مثل الفحص في الدفاتر أو الحاسب الآلي 
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عن تاريخ السيارة والمخالفات ، التسجيل ، المراجعة الداخلية ، وكل هذه الأعمال تتم في 
دمة وتقديمها.)مرجع المكتب الخلفي الذي لا يراه المواطن وهو أمر ضروري لاستكمال الخ

 (458سابق، ص 

 :العمومية خصائص الخدمة .2

 :أهمهامن خدمة لأخرى  وخصائص تتباينبعدة مميزات  الخدمات العموميةتتميز   

تتميز الخدمات العامة المقدمة من قبل الهيئات العمومية المجانية في مجانية الخدمات:  -أ
لصفر أي يدفع المرتفق المستفيد من الخدمة مبلغا رمزيا عمومها أو بسعر يؤول فيه الربح الى ا

 .غالباعلى شكل ضريبة أو رسم 

حيث تهدف الخدمة العامة الى تحقق المصلحة أو المنفعة العامة كهدف  المنفعة العامة: -ب
أساسي وبالتالي فان النشاط الحكومي والمنظمات الخدمة العمومية تهدف أساسيا لتحقيق 

اصة مع خضوع هذه الهيئات ومن ثم الخدمات العمومية للرقابة العامة من الصالح العام خ
 .المدنيقبل أطراف متعددة كرقابة الوصايا ورقابة المجتمع 

تنتج هذه الخاصية من عدم قدرة الخدمة الى التخزين لذلك فإن  قابلية الخدمة للتلف: -ج
  الكميات التي لا تستخدم خلال العرض

ان تمتعت إمكانية خزن المدخلات المعتمدة في إنتاجها وتقديمها وتزامن ستختفي الى الأبد و 
  إنتاجها واستهلاكها

وذلك راجع لكون الخدمة  وظروف تحقيقهاتتغير الخدمة حسب اوقات  عدم تماثل الخدمة: -د
مماثلة الخدمات  وبالتالي يصعبتقدم فيه  والظرف الذييقدمها تعتمد على من يقدمها وكيف 

-41ص، 2018سهام رابحي، )المقدمة. ظر اولا ان للمستهلك تأثيرا على نوعية الخدمة بالن
42) 
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تعتبر هذه الخاصية من خصائص الخدمة العمومية  منها:التفاعل بين الخدمة والمستفيد  -ه
مقدم الخدمة والمستفيد منها ومدى  والمباشر بينالعالي كعملية وليس كمنتج وتعين التفاعل 

 .المطلوبة وإشباعها للحاجةي الاتصال بين الطرفين على أداء الخدمة قوة وتثر 

 والاحساس بهابالأصل أن الخدمات غير ملموسة اي من الصعب تذوقها  الاملموسية: -و
اهم ما يميزها عن السلعة ومن أمثلتها خدمات  شرائها وهذاشمها او سماعها قبل  ورؤيتها او

 (24 ص، 2017الله،  ومحمد سعدلدين نور محي ا)والحماية. الامن 

وتعين الالتزامية الترابط بين الخدمة ومقدمها أي أنه يصعب الالتزامية )عدم الانفصال(:  -ز
يتولى تقديمها  يوالشخص الذالفصل بين الخدمة ومقدمها أي أنه يصعب الفصل بين الخدمة 

كون في اتصال مباشر مع هنا ي لاستهلاكها، فالعملأن وقت إنتاج الخدمة هو نفسه وقت 
  يكون في اتصال شخصي بين العميل ومقدم الخدمة يعليه، أمقدم الخدمة ويتعرف 

الخدمات الغير المتجانسة: يكون من الصعب الملاحظة على مستوى نمطي للخدمة وذلك  -ي
التوقيت، المورد، مهارة  ومتمثلة فييعود الى المحددات التي تؤثر في مدخلات إنتاج الخدمة 

 تجانس الخدماتالمستعملة وغيرها وهذا ما يفسر عدم  تالسرعة، الأدواالمكان، المورد، 
 (126,ص.2016بشري بودية وطارق قندورة )الدوام. وتماثلها على 

 :العموميةهمية الخدمة أ .3

 :يلي فيماتتمثل أهمية الخدمة العمومية    

في  :للمجتمع ة للمواطنين ومرتكزات التقدم الخدمة العمومية هي جوهر الحياة بالنسب -
الفرض يحتاج إلى الصحة، التعليم، الماء والكهرباء، السكن، محيط نظيف...الخ، لكي يكون 
الإنسان ذو تأثير إيجابي في المجتمع، حيث كلما توفرت هذه الخدمات في المجتمع بالكمية 

تصادية والاجتماعية والبشرية، حيث والنوعية المناسبة كلما دل ذلك على مستوى التنمية الاق
تعتبر جوانب حيوية شاملة حيث يتبين الخدمات العمومية للمواطن وتم كل ما كان ذلك مؤشر 

 .والاجتماعيةعلى مستوى التنمية الاقتصادية 
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الخدمات العمومية تضع موقف الحكومة أو القائم على تقييمها إذا كانت تقدم بطريقة ترضي  -
القائم بتقديم الخدمة العمومية سواء إذا كانت الحكومة أو المنظمات العامة  المواطن حيث أن

تسعى إلى تقديم أحسن الخدمات للمواطن وتلبية احتياجاته ومتطلباته الخاصة وهذا من أجل 
 .الجمهوركتب ضيقه 

استقرار بكل أشكاله له تأثير كبير  :والسياسي تحقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي  -
لى نمو مجتمعات فهو يوفر المناخ الملائم للعمل والإنتاج، ويساهم في تسريع الإنجاز ع

التنموي في كافة أبعاده و السلطة في أي مجتمع من خلال فعالية أدوارها الوظيفية التي تمسك 
بالحد الأدنى والمطلوب من الإجراءات لتحقيق هذا الاستقرار وتتجلى أهم محددات الاستقرار 

ن الخدمات العمومية وأهمها العمل السكن الرفاه الاجتماعي ، الأمن بكل أبعاده في تأمي
 .المجتمعلعموم بالإضافة الاجتماعية المولود والتوزيعية واستمرارها في تقديمها 

يتضح من خلال هذا أن الخدمة العمومية ذات أهمية اجتماعية لأنها تعمل على خدمة   
 (66 ص، 2010، الصميدعيمحمد جاسم )المواطنين. المجتمع لما تقدمه من امتيازات 

 :أنواع الخدمة العمومية .4

 تشمل الخدمة العمومية مجموعة كبيرة من الخدمات المنظمة من طرف الدولة والتي يمكن   
تصنيفها من حيث طبيعة نشاط الخدمة وكذلك من حيث طبيعة الخدمة المقدمة وأخيرا من 

  :حيث طبيعة تحمل تكلفة الخدمة وهو ما نوضحه من خلال الفروع الثلاث الآتية

  :من حيث طبيعة نشاط الخدمة الأول:الفرع 

وأخرى ذات طابع  تصنيف الخدمة العمومية من حيث طبيعة نشاط الخدمة إلى خدمات إدارية 
 وخدمات اجتماعية وثقافية اقتصادي

الخدمات الإدارية : وهي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أو المرافق العمومية  -
الإدارية سواء على المستوى المركزي أو المستوى المحلي مثل خدمات مرفق الحالة المدنية 
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ة العمومية ، ويعد هذا النوع من الخدمات وغيرها من الخدمات الأخرى التي تقدمها الإدار 
 .انتشاراالعمومية الأكثر 

الخدمات ذات الطابع الاقتصادي )الصناعية والتجارية( : ظهرت هذه الخدمات مع التطور  -
المواطن في مجال احتياجاته  تحقيق رفاهيةالملحوظ لدور الدولة في الحياة الاقتصادية وفي 

مثل  والتجارية،خدمات التي توفرها المؤسسات العمومية الصناعية تتمثل في ال الأساسية. وهي
وهً  وغٌرها،والصرف الصحً وتوزٌع الوقود  والغاز،خدمات مؤسسة المياه ومؤسسات الكهرباء 

  خدمات تتعلق بمستلزمات الحاجة

ر الربحية  ٌٌ ادري قو )التجارية. الضرورٌة ويتم إدارتها على أسس تجارية حيث تطبق عليها معاٌ
 (52ص، 2017، موسى وشروفعائشة 

تتمثل فً الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية  ي: وه الخدمات الاجتماعية والثقافية -
والخدمات الصحية وغيرها ، وهً خدمات  التمدرسذات الطابع الاجتماعي والثقافي مثل خدمة 

لبقاء المجتمع وسلامته ، وقد يفترض أن تقدمها الدولة مهما ارتفعت تكلفتها ألنها ضرورية 
 .عشرتطورت هذه الخدمات بصورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع 

  :من حيث طبيعة الخدمة المقدمة الثاني:الفرع 

 وخدمات جماعيةتنقسم الخدمة العمومية من حيث طبيعة الخدمة المقدمة إلى خدمات فردية  

صل عليها الفرد دون ارتباطه بجماعة ، حيث في الخدمات التي يتح ل: تتمث خدمات فردية -
 .يقوم بطلب توفيرها أو يعمل للحصول عليها ، مثل الخدمة الصحية التي يحظى بها بمفرده

خدمات جماعية : و هي الخدمات التيٌ حصل عليها الأفراد في إطار جماعة دون أن   -
 .العموميةيقوم الفرد بطلب توفيرها مثل توفير الإنارة 
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  :من حيث طبيعة تحمل تكلفة الخدمة الثالث: الفرع

 مجانية وخدمةتؤخذ الخدمة العمومية من حيث طبيعة تحمل تكلفة الخدمة ثلاثة أشكال خدمة 
 (12-11ص، 2018ضالع بخالد،)مدعمة. بالمقابل وأخيرا خدمة 

  العمومية تتحمل تكلفتها كلٌا الخزينة  مقابل،وهي الخدمات التي تقدم دون  مجانية:خدمة
 .الخ.... حملة التلقيح  العمومي،الأمن  الشوارع،للدولة إنارة 

  التي يتحملها كليا وبشكل مباشر المستفيد منها مثل خدمة  وهي الخدمات بالمقابل:خدمة
 .الخ.. كهرباء المنازل... العمومي،الهاتف 

 -تكلفة هذه الخدمة  خدمة مدعمة : وهي نوع يجمع بين النوعين السابقين بحيث يتحمل
جزئيا المستفيد منها والباقي يكون على شكل دعم حكومي مثل النقل العمومي ، السلع 

 .الخ…الأساسيةالاستهلاكية 

ننوه في الأخير إلى أن هذا التقسيم أنواع الخدمة العمومية ليس تقسيما ثابتا بل هناك عدة  
ولكن كلها في  العمومية،ا إلى الخدمة تقسيمات أخرى تختلف بحسب الزاوية التي ينظر منه

نهاية المطاف لا تخرج عن نطاق الخدمة العمومية التً هدفها تلبية الحاجات العامة للأفراد 
 (52مرجع سابق، ص)والمجتمع. 

  :مبادئ الخدمة العمومية .5

الخدمات، هناك من يعتبر هذه المبادئ انها خصائص تميز الخدمة العامة عن غيرها من   
 .لجانبينينظر الى هذه المبادئ التي تعتبر تقليدية عند بعض الباحثين وفقا  دوق

الخدمة العامة ومنها ما يتعلق بطبيعة المشاريع  والإداري لتقديممنها ما يتعلق بالجانب القانوني 
 :يليان نعرض هذه المبادئ بصورة عامة فيما  نتقدميها، ويمكالهادفة الى 
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إباحة  والانتظام وذلكيجب أن يتسم تقديم الخدمة العمومية الاستمرارية  الاستمرارية: -أ 
في حالات يتعذر على هيئات تقديم  محددة، إلاالخدمة التي فرد يحتاجها في ظل ظروف 

 .الخدمة أن تستمر في تقدمها

عوامل الديمقراطية  هي مبدأ أساسي في تقدمي الخدمة العامة كما انه عامل من المساواة: -ب 
هذا المبدأ أنه ينبني أن حيصل مجمع أفراد المجتمع على الخدمة العامة  ن الادارية، مضمو 

يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصل  نالمتشابهة، واوان تتشابه الضريبة أو الرسم في المواقع 
ائق وإتاحتها المبدأ يتضمن ضرورة توفري الخدمة العامة دون عو  االضمانات، هذالجميع على 

 لجميع المواطنين دون استثناء وبصورة عادلة

المنفعة العامة ومن م الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات  المواءمة: -ج 
يساير تقدميها تطور حاجات  نبكفاءة، وأومن م فمن الضروري وفقا هذا المبدأ أن تقدم الخدمة 

 وأن المحيطخاصة، الزمن  وتتطور معهذه الحاجات تتغير على اعتبار أن  ن المواطن، الزبو 
 (31-30 ص، 2017نسرين سليمان، )الثبات. بالتغير وعدم  زمجالاته، يتميبجميع 

  :معايير الخدمة العمومية .6

لقد حدد معظم العلماء في مجال الإدارة العامة على المعايير الخدمة العمومية وهي     
ساسية التي تحكم المرافق العامة من خلال نتائج الأعمال والدراسات مستوحاة من المبادئ الأ

 التي خلص إليها معظم العلماء والباحثين في مجال التسيير العمومي )علم الإدارة العمومي(

 مشتركة،أكدوا أن كل عملية التسيير لنشاطات الخدمة العمومية ينبغي عليها أن تستخدم قواعد 
في  والتي تتلخص التالية،منها شرعيتها وصفاتها والمتمثلة في المعايير تعد بمثابة قيم تستمد 

 :الآتيةالمعايير 

 

 

 



 خدمة العموميةال                                                               الفصل الثالث:                                                

 

82 
 

 :معيار المساواة .أولا

تقد او ويعتبر هذا المعيار عن عدم التمييز بين المواطنين على أساس الأصل أو المع    
هذا المبدأ  وقد استمدمواطنين وإنما يستوجب المساواة والعدالة بين ال ،الحزبياللون أو الانتماء 

 وبذلك أماممن الدساتير والقوانين العالمية وإعلانات الحقوق التي تقتضي المساواة أمام القانون 
  .المرافق العمومية

 :والتكيفمعيار التطور  ثانيا.

هذا المعيار يسمح بتكيف الخدمة العمومية رغم التطورات الاجتماعية والتقنية من جهة  
مثل الانتقال من الإدارة الورقية الى الادارة  أخرى،اجات المواطنين والمستفيدين من جهة واحتي

 .المعلومة وسرعة انتقالالالكترونية 

  :معيار الاستمرارية ثالثا.

والذي الذي يعني ديمومة الخدمة العمومية كونها مرتبطة بحاجات متواصلة أفراد المجتمع ككل 
من  للمواطنين العاموالرقي م للخدمة لضمان استمرارية الرفاهية الاجتماعية الأداء الدائ يتطلب

  (55-54صسابق، مرجع ). والضرورية لهمخلال توفير الحاجات المشتركة 

  :معيار المجانية النسبية .رابعا 

 امتداد لعيار المساواة بين المواطنين في حالة ما إذا كانت وضعيتهم متباينة من حيث مستوى  
 حيث أن هناك خدمات يكون الوصل العمومية،الدخل تم الاعتماد على سلم الخدمات 

  الأمن ...الخ( الصحة،خدمة  )مثلإليها مجان 

مرتبة حسب نوعية الخدمة ومستوى دخل المستفيد ثم ترتيب تنازلي حسب  وهناك خدمات 
رج إلى غاية أسفل السلم أين بحيث تتعدد التغيرات وتتد المستفيد،نوعية الخدمة ومستوى دخل 

يقتضي معيار المساواة في التعامل بالحصول على الخدمة العمومية بمقابل مثل أغلبية 
 .الخدمات ذات الصفة التجارية والصناعية
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  :معيار الشمولية .خامسا

أن تكون في متناول  ولهذا يجبويقصد من هذا المعيار أنه من حق المواطنين الاستفادة منها  
 .ومستوى معيشتهمبالوصول إليها حسب الشروط المناسبة لقدراتهم  والسماح لهمجميع ال

  :معيار التضامن .سادسا

من خلال هذا المعيار ينظر الى الخدمة العمومية ما هي إلا تعبير عن التضامن الاجتماعي 
 ة ... الخالبطال كالفقر،بين المواطنين والدولة من خلال محاربة الظواهر الاجتماعية 

تعتبر الخدمة العمومية تعبير عن التضامن الاجتماعي بين المواطنين تتولى الدولة قيادته 
 الإعاقة الصحيةبسبب الدخل أو بالمساهمة بتقليص الفوارق بين المواطنين  ميدانيا،وتجسيده 

 :لذا تصنف الخدمة العمومية لثالث مهام وفق معيار التضامن وهي كالآتي والحرمان،الفقر 

مهام تهدف لجعل الخدمة العمومية مادية ومالية في متناول المواطنين المهددين بالفقر  -أ
 .والتهميش. والشعور بالمواطنة

 الاجتماعمهام تهدف للمحافظة على الانسجام  -ب

 .مهام تهدف للمساهمة في تشجيع الاستعمال الفعال والعادل للموارد المشتركة -ج

  :الفعاليةمعيار  .سابعا

تعتبر الخدمة العمومية هي كل الأنشطة التي يثبت فيها عجز السوق في التصحيح الذي    
وتوفير بعض الخدمات  الوطن،غير المتوازن بين مناطق  الاستغلاليحصل في حالات 

الجوارية في مجال النقل أو الغاز أو الكهرباء...الخ، في المناطق ذات الكثافة  العمومية
هم في خلق التوازن الجهوي والحفاظ على بمزاولة النشاطات الاقتصادية السكانية الضعيفة يس

 خارج التجمعات

فعالية. وعليه فإن مثل هذه الخدمات تجعل تهيئة وتنمية هذه المناطق أكثر  الكبرى،السكانية 
 (14-13مرجع سابق، ص)
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  مشكلات الخدمة العمومية: -7

 :ييل فيماتتمثل مشكلات الخدمة العمومية 

الأداء الخدمة العمومية لأسباب تعود إلى تعقيد الإجراءات والعمليات اللازمة لإنتاج  ءبطي -
  .الخدمة

  .سوء تقديم الخدمة -
ضعف نظم المتابعة والتقييم الخدمات العامة وتحقيق الرقابة الفعالة بغرض تحقيق من  -

 .والتشريعاتالوصول هذه الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين 
ي ظاهرة الفساد الإداري في الهياكل والعلاقات التنظيمية لوحدات الخدمة العامة الأمر تفش -

 .الوحداتعلى العاملين في هذه  الذي كان له انعكاساته السلبية الحادة
سوء استخدام المواد التنظيمي ة المتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العامة وذلك أما بسبب  -

 .دم الخبرة الإدارية أو بسبب السرقاتع واللامبالاة أوالإهمال 
عدم القدرة على المحافظة على المستوى الجيد للخدمة العامة نظرا لغياب المعايير الخاصة  -

 هذه الخدمة على وجودبالرقابة 
  .التمييز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاهرة الوساطة -
الموظفين على استخدام  وإقبال بعضانتشار الرشوة بين الكثير من موظفي الخدمة العمومية  -

 .الرسل والحصول على الخدمة والاقتناع بأن الحصول على الخدمة لا يتم إلا بالرشوة
غياب الاتصال بين الإدارة في منظمات الخدمة العمومية وبين جماهير الخدمة، الأمر  -

ين ما يتوقع الذي ينتج عنه وجود فجوة بينما يتم تقديمه من أداء الخدمات العمومية وب
  .المواطن نحو هذه الخدمات

افتقار الابتكار والتطوير الناتج عن سياسات المخططة والمدروسة لتعزيز في عمليات  -
 .العامةوتقديم الخدمة 
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الغياب الكامل للبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية إي تقديم الخدمة  -
مثل هذه البحوث والدراسات التي تتوفر بشكل كبير  العمومية وعدم الاهتمام بالاستفادة من
 في المؤسسات المنظمات الأكاديمية

 .وظائفهافشل الأجهزة الرقابة الداخلية والخارجية في تأدية  -
 (22-21ص  2015زعرور نعيمة،)الاستشرافي. عجز وقصور في الجانب  -

  :واقع الخدمة العمومية في الجزائر-8
  :دمة العمومية في الجزائرأسباب تدني الخ 1-8

اتخذت السلطة إجراءات عديدة بهدف تحسين الخدمة العمومية على مستوى المرافق العامة    
كإجراء عمليه وكهد في عاجل، كل هذا تحت مسؤولية رئيس الجمهورية، الذي لا ظلم أكد 
على ضرورة إعادة النظر في آليات وطرق تسيير المرافق العامة لتقديم خدمات في المستوى 

 .المطلوب

لواقع يبين لنا يوما بعد يوم تدني الخدمات الجمهور في شتى الميادين وكل القطاعات أن ا 
 ولعل من أبرز الأسباب ما يلي

والتي تعد من أكبر العوائق التي تقف وراء تدني  :المالية إشكالية نقص في الموارد  -
ديد من رؤساء الخدمات العمومية المقدمة للمواطنين على مستوى المحلية التي أكد عليها الع

 .الماليةالمجالس الشعبية هي نقص الموارد المالية مقارنه بحجم الاحتياجات 

أخذت هذه الظاهرة أبعاد خطيرة في مختلف  :الواسع انتشار ظاهرة الفساد بمفهومه  -
القطاعات وعلى جميع المستويات، مما أدى إلى إصدار نصوص قانونيه عديدة لمكافحه هذه 

، 2015مفتاح حرشاو،)الوطني. منها نظر لخطورتها على الاستقرار الاقتصاد  الظاهرة والوقاية
  .(86 ص

حيث نجد أن بعض القطاعات تبرم صفقات بطريقه  :العام سوء التسيير واستغلال المال  -
غير عقلانية ولا من اجلها، والقانون الحق على مراعاة هذه المسائل نظرا لخطورتها فنجد المادة 
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على أنه تتخذ التدابير اللازمة لتعزيز الشفافية والمسؤولية والعقلانية  01 /06من القانون  10
 .في السير الأموال المعمول بها

من الملاحظ في بعض الإدارات والمرافق العمومية هو  :السلطة التعسف في استعمال  -
دمه تعسف المسئولين في استعمال السلطة التي خولها إياهم القانون الخدمة المصلحة لخ

المصلحة العامة وهذا التعسف قد يكون وراءه تحقيق أهداف للمعنى بالأمر أو غيره هي حيث 
  .في استعمال السلطة على التعسفمن الدستور يعاقب القانون  22تنص المادة 

يتضح من خلال هذا أن واقع الخدمة العمومية في الجزائر متدني وهذا لعدة عوامل مرتبطة    
والإداري والاجتماعي لما يجعل من الخدمة المقدمة للمواطنين ذات جودة  بالجانب المادي

 (120ص  2021السليماني سعيد ،)المواطنين. رديئة ولا تلبي احتياجات 

  :تحسين الخدمة العمومية في الجزائر 2-8

سعت الدولة الجزائرية لتحسين الخدمة العمومية وتقديمها للمواطنين بوجه أفضل حيث قامت   
 :عدة إصلاحات إدارية منهاب

تستهدف هذه العملية في النظام الجزائرية لحماية المصلحة من  :العامة هدف المصلحة  -
التخريب والفساد والتلاعب والاستغلال في الرقابة على إعمال الإدارة العامة هي ضمان عدم 

 .العامةخروج الأنشطة الإدارية عن هدف تحقيق المصلحة 

تستهدف  تأكد من شرعيه وسلامه النشاط الإداري من الناحية القانونية :هدف التحقيق ال -
التأكيد والحرص على ملائمة مشروعية الأعمال الإدارية من الناحية القانونية، فإذا تم اكتشاف 
أن الأنشطة الإدارية قد خرجت عن مبدأ الشرعية السائدة في الدولة، أي مخالفة للقانون يجب 

 .القانون ا أو إلغائها مما يجعلها أكثر تلاؤم مع أحكام إصلاحها أو إبطاله

لتحسين جوده الخدمة العمومية في الجزائر فانه يتم التدريب  :الموظفين الرفع من كفاءة  -
والتطوير في مجال الوظيفة العامة أي ، الاهتمام بتدوير وتطوير الكفاءات الإدارية من حين 

 .أدائهتلعب دورها في توجيه الموظف وتحسين  إلى آخر وتفعيل برامج التدريبية لكي
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استعمال أجهزة الإعلام الآلي : تحسين الخدمة والرفع من مستوى تقديم الخدمات داخل - 
الإدارة العمومية، ترقية التعاملات بين الأجهزة العمومية والمواطنين من أجل تحقيق هذه 

ة وتسريع تطبيق تكنولوجيا اتصال الأهداف، الجزائر بعد المخططات الهادفة إلى تحقيق جه
بما سيحدث  2013الجزائر  للاستراتيجيةفي الإدارات العمومية، اهتمت المحاور الرئيسية 

إدخال وتعزيز استخدام التكنولوجيا الإعلام والاتصال في الإدارات العمومية من تحويل في 
ير والتنظيم  وتكييف الخدمة الأساليب التنظيمية والأعمال الحكومية بشكل يعيد في كيفية التسي

 (157المقدمة.)مرجع سابق، ص 

 :الجزائرالحلول المقترحة لتحسين الخدمة في  3-8

مع حجم المسؤوليات الملقاة على عاتق  يتلاءمتوفير الوسائل المادية والبشرية بقدر  ✓
 .فترةكل الجامعات المحلية التي تتمكن من الاستجابة لاحتياجات المواطنين التي تزداد 

إعادة بعض الثقة بين الناخب والمنتخب من خلال التركيز على الاحتكاك المباشر واليوم  ✓
والتركيز على العمل الميداني بدلا من كتابة التقرير في المكاتب التي لا تعكس غالبا الواقع 

 .المعاش

يثة وضرورة عصرنة الإدارة العمومية من خلال الاستعمال الأمثل لوسائل الاتصال الحد ✓
 .الإداراتتعميمها على مستوى 

عزيز العقوبات على كل من يخالف النصوص القانونية الساري مفعولها طبقا لقاعدة القانون  ✓
 (40مرجع سابق، ص)الجميع. فوق 
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  :علاقة الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية -9

دمية العمومية يؤدي إلى تحسين العلاقة بين إن تفعيل الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الخ  
الإدارة العمومية والمواطن عن طريق تحسين الخدمات العمومية نفسها، وتكييفها مع متطلبات 

، ورقمنة الخدمات العامة تعني إنشاء مواقع تضم معلومات عن والاتصالتكنولوجيا الإعلام 
الخدمة كبيرا شبكة الإنترنت مع توفير الخدمات الحكومية وإضافة النماذج المستخدمة لتأدية 

بيئة قانونية ومالية وأمنيةً  اعتمادا علىً  المطلوبة، بحيث يمكن طباعتها وملؤها وهي تعتمد 
وبناء أنظمة معلومات متكاملة .)مرجع سابق، ص  للاتصالاتمناسبة ووجود بنية تحتية قوية 

26) 

إن تطبيق استراتيجية الإدارة الإلكترونية يظهر الوجه الآخر للخدمات العمومية فهي تعمل   
على تطوير وتحسين مستوى الكفاءة في الخدمات الحكومية، وتربط بين كافة الخدمات 
والإجراءات الحكومية مما يكفل سهولة ومرونة التعامل إلى تطوير وتبسيط إجراءات وخطوات 

ض الأعباء الإدارية على الموظفين في الإدارة العمومية، إضافة والمواطنين العمل مما يخف
على حد سواء، كما أن اعتماد النظام الإلكتروني لتقديم الخدمة العامة للجمهور يساعد الدولة 

 .والاتصالعلى مواكبة التطور الهائل في تكنولوجيا الإعلام 

ة الإلكترونية في المرافق العمومية إيمانا  منها عمدت الجزائر إلى تجسيد استراتيجية الإدار   
بأنها  الحل الأمثل لعصرنة  الخدمة العمومية والرقي بها و بالتالي تحسين صورة المرفق العام 
لدى الجمهور ، وهذا من خلال رقمنة الخدمات المقدمة للجمهور باعتماد التكنولوجيا الحديثة 

بعدما كانت علاقة المرافق العمومية جدا مما تسبب بما يكفل خدمة عمومية ذات جودة عالية 
في فقدان الثقة بسبب عدم تلبية حاجيات المواطنين واستفحال ظاهرةً  الإدارية مع المواطن 
سيئة جدا جدا مما تسبب في فقدان الثقة بسبب عدم تلبية حاجيات المواطنين واستفحال ظاهرةً  

ت ʮمتتالية، ومع بروز مفهوم جديد لحقوق وحرالبيروقراطية وفشل الإصلاحات الإدارية ال
المواطنين وانبعاث مجتمع مدني سعيا النوعية والجودةً  ملزمة بتطبيق النظام الإلكتروني 

 .وإرضاء رغبات الأفراد لتحقيقً  واعي ومتعلم، يطالب بتحسين نوعية الخدمات المقدمة إليه
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سيط وتسهيل الإجراءات بل تعتمد على إن رقمنة الخدمات العمومية لا تقتصر فقط على تب  
مشاركة فعلية للمواطنين المستفيدين في كل نشاطات الإدارة، وفي سبيل تكريس ذلك فإنه 
يتوجب على الإدارة العمل على ضمان مشاركة فعلية للمواطنين المستفيدين من الخدمات 

لكتروني بين الإدارات الإلكترونية، ولن يتجسد ذلك على أرض الواقع إلا بتسهيل التواصل الإ
 (22ص سابق،  )مرجعالإنترنت. العمومية والمواطنين ونشر وتعميم النفاذ إلى شبكة 

إن الإدارة الإلكترونية هي أداة للتغيير الإداري من النمط التقليدي إلى النمط الإلكتروني 
، حيث أدت إلى والاتصالالحديث، وبالتالي فهي تمثل آخر ما وصلت إليه تكنولوجيا الإعلام 

بنا من الخدمات العمومية الورقية الكلاسيكية إلى الخدمات العمومية الإلكترونية،  الانتقال
على. التدريب غير التقليدي  مختلفة بالاعتمادوتقوم على مواكبة هذا التغيير عبر طرق عمل 

  .مثل التدريب على الشبكات
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  :خلاصة الفصل

 

فصل بأن الخدمة العمومية تتميز بمجموعة من الخصائص يمكن القول من خلال هذا ال   
والمبادئ التي تسعى المؤسسات العمومية من خلالها إلى تحقيق المنفعة العامة، بحيث تعتمد 

اجل تحسين الخدمات العامة لكافة أفراد  وسيلة منالبلدية على الإدارة الالكترونية كآلية أو 
  .المجتمع

فصول نظرية، ليتم  تضمن ثلاثتهي الجانب النظري للدراسة الذي وبانتهاء هذا الفصل ين   
تسعى الدراسة من خلاله الى النزول  إبريقيالانتقال الى الجانب الميداني للموضوع وهو جانب 

والمؤشرات الى مجتمع الدراسة المناسب كوحدات لها باختيار العينة الممثلة والمنهج  بالأبعاد
من ثم اختبار فرضيات الدراسة باستخدام الاساليب والمقاييس الاحصائية و  البحثية،وكذا أدواته 

 المناسبة ثم النتائج والتوصيات
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  تمهيد

يعتبر الإطار المنهجي للدراسة امتدادا للفصول النظرية السابقة، فلا يمكن إجراء أي دراسة    
 .الميدانيدون إسقاطها على الواقع تم اختيار بلدية المسيلة لإجراء الدراسة 

وفي هذا الفصل سنتناول مختلف الإجراءات المنهجية التي من خلالها يمكن أن نتعامل مع 
محل الدراسة،  الدراسة وتقديم المؤسسةمنهج  سنتطرق إلىه الدراسة، رأيت الجانب الميداني لهذ

  .مجالات الدراسة، وأيضا عينات الدراسة، أدوات جمع البيانات وأخيرا أساليب التحليل
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  :منهج الدراسة-1

يعرف المنهج على أنه هو تلك الطريقة العلمية التي ينتهج الباحث أو الدارس في دراسته    
وتحليله للظاهرة معينة أو لمعالجة مشكلة معينة وفق خطوات بحث محددة أمن جل الوصول 

 (14 ص، 2010عبد الناصر حنبدلي،)وتحليلها. الدراسة  بشأن موضوعإلى المعرفة التقنية 

واختيار المنهج لا يكون بالصدفة ولكنه مرتبط بطبيعة موضوع الدراسة التي تفرض على    
 .مناسبالباحث اختيار منهج 

حيث يلعب دورا هاما وأساسيا في الكشف عن مختلف الظواهر التي من خلالها يمكن    
كشاف ما هو الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسة المشكلة لاست يحيط بهالباحث فهم ما 

 (66 ص، 2012جمال معتوق، )الحقيقة. 

ببلدية  الخدمة العموميةوقد قمنا بدراسة ميدانية حول علاقة الادارة الالكترونية بتحسين    
لمعرفة جوانب الظاهرة  التحليلي وذلكمنا اعتماد المنهج الوصفي  والبحث يقتضيمسيلة، 

  .هم أفضل لهاالمراد دراستها ومعرفة دقيقة وتفصيلية وذلك لتحقيق ف

حيث يعرف المنهج الوصفي التحليلي: يعتبر المنهج الوصفي التحليلي مظلة واسعة ومرنة    
تتضمن عددا من المناهج والأساليب الفرعية مثل المسوح الاجتماعية ودراسات الحالات 

  .وغيرهاالتطورية والميدانية 

ووصف طبيعتها ونوعية  إذ أن المنهج الوصفي يقوم على أساس تحديد خصائص الظاهرة
إلى ذلك من جوانب تدور حول سرب أغوار  واتجاهاتها وماالعلاقة بين متغيراتها وأسبابها 

 .مشكلة أو ظاهرة معينة والتعرف على حقيقتها في أرض الواقع

ويعتبر بعض الباحثين بأن المنهج الوصفي يشمل كافة المناهج الأخرى باستثناء المنهج  
ي، لأن عملية الوصف والتحليل للظواهر تكاد تكون مسألة مشتركة وموجودة التاريخي والتجريب

  .العلمية في كافة أنواع البحوث



 الإجراءات المنهجية للدراسة                                                                                  الفصل الرابع:                        

 

95 
 

ما هو كائن( وتحديد الظروف  )أيويعتمد المنهج الوصفي على تفسير الوضع القائم    
 .المغرياتوالعلاقات الموجودة بين 

وصفية حول الظاهرة إلى التحليل والربط كما يتعدى المنهج الوصفي مجرد جمع بيانات     
 (96 ص، 1981عمرية،)منها. البيانات وتصنيفها وقياسها واستخلاص النتائج  والتفسير هذه

 :مجالات الدراسة-2

مجالات الدراسة من أهم خطوات البحث العلمية توجد في حدود الموضوع المراد دراسته    
التي يلجأ إليها الباحث بعد انتهاء من الجانب النظري لتحديد المجال التي تتم فيه الدراسة 

  .والزمانيحيث سيتم التطرق إلى كل من المجال الجغرافي والبشري  الميدانية،

هي النطاق الجغرافي للدراسة الميدانية وقت تم تحديده في بلدية  :الجغرافي المجال 1-2 
 .المسيلة

 :تعريف بلدية المسيلة -أ 

 غالمسيلة، تبلــــــبلدية المسيلة هي مدينة جزائرية تقع شرق الجزائر، وهي عاصمة ولاية     
حسب الخلية البلدية نسمة ) 222414ب  سكاني يقدر، بتعداد 2كل م 233.2مساحــــــته 

  وفلاحيذات طابع صناعي  المدينة بأنهاتتميز  للإحصاء(،

ومنطقة تجمعات ثانوية  إلى ثمانيةالرئيسي( بالإضافة  )التجمعيضم إقليم البلدية مركز المدينة 
 .واحدة مبعثرة

 :الموقع الإداري 

الشمال ولاية البرج )بلدية تقع بلدية المسيلة في أقصى الحدود الشمالية للولاية حيث يحدها من 
الغرب  والصوامع، ومنومن الشرق بلدية المطارفة  ماضي،ومن الجنوب بلدية أولاد  (،العش

 .بلدية أولاد منصور
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 :نبذة تاريخية

يعود تاريخ المسيلة الى الفترة الرومانية حيث كانت المنطقة تعرف باسم "زابي جوستنيانا" 
هدت المدينة تطور في الفترة العربية الإسلامية حيث نشأة وكانت متميزة بطابعها الفلاحي، ش

وفي مرحلة الإستعمار عرفت المدينة  الكراغلة والشتاوة،النواة الأولى للنسيج العمراني في حي 
وفي مرحلة بعد الإستقلال تمت ترقية المدينة  الأوربي،مركز إداري وتطور العمران  تحولها إلى

 .نى التحتية وتحسين الخدمات والمشاريع السكنيةإلى مركز ولاية مع توسيع الب

 :البلديةالإدارة 

( منها 03) مديريات ثلاثة( 04الأمانة العامة وأربع ) التنظيمي،حسب الهيكل  تضم البلدية
، مديرية الإدارة والمالية، مديرية الاجتماعيةالتنظيم والشؤون  )مديريةتتواجد في مقر البلدية 

( بينما مديرية الصيانة العامة والوسائل والبيئة، فتتواجد بالقرب من والتعميروالصفقات المتابعة 
المنطقة الصناعية للبلدية، كما تتواجد على مستوى إقليم البلدية عدة فروع موزعة على 

كمصلحة تختص بإنشاء وثائق الحالة المدنية، وفرع خصص  10)الكبرى  التجمعات السكنية
 (التعمير

  :ظيمي لبلدية المسيلةالهيكل التن -ب 
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  : الزمانيالمجال  2-2 

للإجراءات المتعلقة للجانب النظري  وذلك وفقتم إجراء الدراسة وفقا مرحلتين زمنيتين،    
وصياغة  واثارة المشكلة، فتمثلت المرحلة الأولى في تحديد موضوع البحث والميداني للبحث

 .2024من جانفي إلى مارس  وقد امتدتالفروض 

كما شملت جمع كل المعلومات المتعلقة بالجانب النظري حول هذه الدراسة التي تم تحديدها    
 2023المرحلة زمنية امتدت ديسمبر  وشملت عمليةمن المرحلة السابقة كموضوع للدراسة 

 .2024إلى جانفي 

بيان تم تصميم استمارة الاست الاشكالية وصياغة الفروضأما المرحلة الثانية فبعد تحديد    
حيث انقسمت بدورها الى مرحلتين شملت  وصياغة الفروض للإشكاليةالمتعلقة بالموضوع وفقا 

، حيث تمت العملية في واسترجاعهالمرحلة الأولى جمع البيانات من خلال توزيع الاستبيان 
وجمعها ووضع حيث تم توزيع الاستمارات  2024منتصف شهر أفريل الى بداية ماي 

  .تحليلها ومن ثمالناتجة عن الفرد في جداول  المعطيات

يشمل مجتمع البحث يبلغ العدد الاجمالي للفئات الفاعلة في البلدية  :البشري المجال  2-3 
 .عامل1600على حسب ما تم جمعه من معلوم على البلدية تقدر ب

  عينة الدراسة: -3

سواء  والدراسات العلميةيعد استخدام العينات من الأمور العادية في مجال البحوث 
عبارة عن مجموعة جزئية من الأفراد أو المشاهدات  والعينة هيالاجتماعية أو الطبيعية 

العينة الممثلة للمجتمع  ويعتبر اختيارأو الظواهر التي تشكل المجتمع الأصلي للدراسة 
هو العينة  اختيارالمبحوث من أصعب الأمور التي تواجه الباحث فأول شروط النجاح 

الدراسة. عن الظاهرة محل  وتعبيرها بصدق المجتمع المبحوثضرورة تمثيلها لكل حالات 
 (317,ص 2004بلقاسم سلاطنية،)
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 ،الجودة وعلاقتها بتنظيم علاقات العمل عة الدراسة التي تهدف الى الوقوف علىلطبي نظرا
تمدنا على العينة العشوائية البسيطة من خلال مجموعة من العمال التي لديهم نفس فقد اع

 .1600عامل من مجموع  60خذ نسبة أالخصائص ولقد تم 

 :أدوات الدراسة-4

تعتبر أدوات جمع البيانات الوسيلة الهامة التي تعتمد عليها كافة العلوم في جميع الحقائق،   
ودقة النتائج المتوصل إليها في أي بحث على دقة الأدوات المستخدمة ودرجة  ويتوقف صدق

بعض الأدوات التي تمكننا من الوصول إلى البيانات المستهدفة  استخداممصداقيتها وقد حاولنا 
بأكثر دقة وموضوعية وذلك حسب طبيعة الموضوع، وكيفية استجابة المبحوثين، وقد اعتمدنا 

 .ة والاستمارةالبسيطعلى الملاحظة 

 : الملاحظة 4-1 

هي أحد المنطلقات السياسية لدراستنا، حيث تعتبر أهم الأدوات المستخدمة في البحث العلمي 
وهي تساعد الحصول على البيانات والمعلومات لموضوع الدراسة وكذلك الكشف عن صفات 

 .الظاهرة المدروسة

حيث تم استعمال الملاحظة في دراستنا هذه أثناء اجراء الزيارة الاستطلاعية للبلدية حيث تم 
 الانضباط ، كثرة حركة العمال من مصلحة إلى أخرى،والترتيبملاحظة أول شيء النظافة 

بها في  والاجراءات المعمولالعمال بالقوانين  وسرعة الانتاج وكذلك التزامالعمل  والجدية في
رقابة شديدة  وكذلك وجود والخروج،يظهر ذلك في التزام العمال بأوقات الدخول  المؤسسة حيث

 .من طرف المسؤولين

 : الاستمارة 4-2 

تعتبر استمارة البحث من أكثر أدوات جمع البيانات شيوعا واستخداما في البحوث الاجتماعية  
أقل تكلفة وفيها  الدراسة وهيضوع وهي وسيلة أساسية تستخدم في جمع البيانات المتعلقة بمو 

 .اختصار للجهد بالإضافة إلى سهولة ومعالجة بيانات إحصائية
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وتعرف على أنها: "مجموعة من الأسئلة المرتبطة حول موضوع معين ترسل إلى الأشخاص   
المعنيين بالبريد، أو يجري تسليمها باليد تمهيدا للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فيها، 

من معلومات متعارف عليها لكنها غير  أو التأكدوبواسطتها يمكن التوصل إلى حقائق جديدة 
 (2018،84ندى، جولا). بحقائقمدعمة 

وبما أن جزء كبير من دراستنا يهدف إلى التعرف على الآراء والمواقف المختلفة للإداريين     
 .سؤال 28الخدمة العمومية فقد شملت الاستمارة  وعلاقتها بتحسينحول الإدارة الالكترونية 

الدراسة والمتكون والذي يشمل معلومات عن الخصائص الديموغرافية لفئة  الجزء الأول: -أ
 .متغيرات 04من 

محاور  3والذي يشمل معلومات عن متغيرات الدراسة وذلك من خلال  الجزء الثاني: -ب
 :فقرة تم توزيعها كالآتي 28مجموع الفقرات 

 :فقرة مقسمة كما يلي 16الإدارة الإلكترونية بمجموع  المحور الأول:

 10الى  01يشمل العبارات من يتعلق بالتحكم في التكنولوجيا و  البعد الأول:

 16الى  11من ويشمل العباراتيتعلق بالمهارات الفني  البعد الثاني:

 .فقرة 12الخدمة العمومية بمجموع  :ثانيالمحور ال

 23الى  17من  ويشمل العباراتيتعلق بأداء الموظفين  البعد الأول:

  28إلى  24من  العباراتويشمل يتعلق بالسرعة في إنجاز المعاملات  البعد الثاني:

  : الإحصائيةالأساليب 5-

التي  وتحليل البياناتلقد تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية للوصول الى أهداف الدراسة 
 وتحديد استجاباتخصائص عينة الدراسة  المئوية لوصفالنسب  وهي التكراراتقمنا بجمعها 

  .spasال إحصائيالأفراد إزاء محاور الدراسة من خلال برنامج التحليل 
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 :خلاصة الفصل

من خلال تبيان مجالات الدراسة  الميدانية،تم التطرق في هذا الفصل إلى الإجراءات المنهجية 
منهج  وكذا اختيار الدراسة،المؤسسة محل  وكذلك تقديم( والبشري والزمانيالجغرافي  )المجال
اذ بفضل هذه الادوات يتم الحصول على نتائج دقيقة كما تم  البيانات، وادوات جمعالدراسة 

  والكيفياختيار عينة الدراسة مع توضيح اساليب التحليل الكمي 

 



 الفصل الخامس :

 عرض وتحليل ومناقشة النتائج

 
 تمهيد  

 الثبات وصدق أداة الدراسة -1

  أولا/ ثبات وصدق الاستبيان الإدارة الإلكترونية

 ثانيا/ ثبات وصدق استبيان تحسين الخدمة العمومية

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج-2

 عرض وتفسير ومناقشة الفرضية العامة

 الفرعية الأولىعرض وتفسير ومناقشة الفرضية 

 عرض وتفسير ومناقشة الفرضية الفرعية الثانية
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 :تمهيد
   ارسة اللازمة تأتي مرحلة عرض وتحليل وتفسير البياناتالمنهجية للدجراءات تحديد الإبعد عملية 

 راراتت في الجداول الإحصائية موضحة تكومناقشة النتائج، حيث تم التطرق فيها إلى عرض البيانا 
مناقشة سة وصولا في ذلك إلى دراالإجابات والنسب المئوية وهذا في إطار محاولة الإجابة عن تساؤلات ال

 .السابقة والنظريات واستخلاص النتائج العامةراسات ضوء الفرضيات والد النتائج في
 

 الثبات وصدق أداة الدراسة

 :الإدارة الإلكترونية ستبيانأولا/ ثبات وصدق الا

 تم التحقق الأولي من نتائج الثبات والصدق بالنسبة لهذا الاستبيان والذي أفرز النتائج التالية:

  أ/ الثبات:

 )ألفا كرونباخ(:التناسق الداخلي  -1

تم حساب ثبات هذا الاستبيان بطريقة التناسق الداخلي بمعامل ألفا كرونباخ والتي تقوم على أساس 

 العبارات فيما بينها ككل كما هو موضح بالجدول التالي :  ارتباطاتتقدير معدل 

عن طريق ألفا كرونباخ ستبيان( يوضح ثبات الا01الجدول رقم )  

كرونباخمعامل ألفا    عدد العبارات 
 10 0.957 المحور الأول
 6 0.967 المحور الثاني
 16 0.989 الاستبيان ككل

 
والذي قدر بالنسبة للمحور الأول بـ معامل ألفا كرونباخ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة 

(، يمكن القول بأنها قيم 0.98(، في حين قدر للاستبيان ككل )0.96(، وبالنسبة للمحور الثاني )0.95)
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 انسجامتدل على أن هذا الاستبيان يتمتع بالثبات مقبول، حيث نلاحظ أن القيم جاءت موجبة وأن هناك 

 (.0.50) وترابط بين عبارات هذا الاستبيان يتعدى

 

 ب/ الصدق: 

 الاتساق الداخلي:  -1

تم حساب صدق هذا الاستبيان عن طريق حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية 

 كما يلي:الدرجة الكلية للاستبيان ككل، للمحور الذي تنتمي إليه ثم بين درجة كل محور ب

 ككل:للاستبيان  والدرجة الكلي الدرجات الكلية للأبعادالارتباط بين صدق الاتساق الداخلي:  .1

تم حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل بعد بالدرجة الكلية للاستبيان بمعامل الارتباط بيرسون  

الإدارة كلها دالة إحصائيا فقد بلغ معامل الارتباط بين الدرجة الكلية للمحور الاول ) تحيث جاءت الارتباطا

( الخدمة العمومية(، وبالنسبة لارتباط المحور الثاني )0.89( والدرجة الكلية للاستبيان ككل )الالكترونية

(، وبالتالي يمكن القول بأن هذا الاستبيان صادق، كما هو موضح 0.95ككل )للاستبيان بالدرجة الكلية 

 في الجدول التالي:

يوضح مصفوفة ارتباطات الدرجات الكلية لمحاور الاستبيان مع درجته الكلية (02)الجدول رقم   

 المحور
الدرجة الكلية 

 للاستبيان
 المحور

الدرجة الكلية 
 للاستبيان

 الأول المحور

 (الإدارة الالكترونية) 
0.897** 

 الثاني  المحور

 (الخدمة العمومية)

0.952** 

الدلالة ألفاالارتباط دال عند مستوى  (0.01)  ** 
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 ستبيان تحسين الخدمة العمومية:ثانيا/ ثبات وصدق ا

 تم التحقق الأولي من نتائج الثبات والصدق بالنسبة لهذا الاستبيان والذي أفرز النتائج التالية:

  أ/ الثبات:

 التناسق الداخلي )ألفا كرونباخ(: -2

تم حساب ثبات هذا الاستبيان بطريقة التناسق الداخلي بمعامل ألفا كرونباخ والتي تقوم على أساس 

 العبارات فيما بينها ككل كما هو موضح بالجدول التالي :  ارتباطاتتقدير معدل 

عن طريق ألفا كرونباخ ستبيان( يوضح ثبات الا03الجدول رقم )  

 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ 
 12 0.808 الاستبيان ككل

 
والذي قدر بالنسبة للاستبيان ككل معامل ألفا كرونباخ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة 

(، يمكن القول بأنها قيم تدل على أن هذا الاستبيان يتمتع بالثبات مقبول، حيث نلاحظ أن القيم 0.80)

 (.0.50وترابط بين عبارات هذا الاستبيان يتعدى ) انسجامجاءت موجبة وأن هناك 

 ب/ الصدق: 

 الاتساق الداخلي:  -2

 ككل:للاستبيان  والدرجة الكلية الدرجات الكلية للأبعادالارتباط بين صدق الاتساق الداخلي:  .2

تم حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل بعد بالدرجة الكلية للاستبيان بمعامل الارتباط بيرسون  

الإدارة كلها دالة إحصائيا فقد بلغ معامل الارتباط بين الدرجة الكلية للمحور الاول ) تحيث جاءت الارتباطا

( الخدمة العمومية(، وبالنسبة لارتباط المحور الثاني )0.77( والدرجة الكلية للاستبيان ككل )الالكترونية
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بأن هذا الاستبيان صادق، كما هو موضح  (، وبالتالي يمكن القول0.82ككل )للاستبيان بالدرجة الكلية 

 في الجدول التالي:

( يوضح مصفوفة ارتباطات الدرجات الكلية لمحاور الاستبيان مع درجته الكلية40الجدول رقم )  

 المحور
الدرجة الكلية 

 للاستبيان
 المحور

الدرجة الكلية 
 للاستبيان

 الأول المحور

 (الالكترونية الادارة) 
0.773** 

الثاني المحور  

(العمومية الخدمة)   

0.826** 

 ** الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا (0.01)
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 عرض وتفسير ومناقشة النتائج

 أولا/ التحقق فرضيات الدراسة:

 عرض وتفسير ومناقشة الفرضية العامة: 

الإدارة توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين نصت الفرضية العامة لهذه الدراسة على: " 
"، وللتحقق من صحة هذه الفرضية تم اللجوء إلى ببلدية المسيلة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية 

(، وبعد المعالجة 02استخدام معامل سبيرمان وذلك بعد التحقق من خطية العلاقة أنظر إلى الملحق رقم )
  :ل إلى النتيجة التاليةالإحصائية تم التوص

 الإدارة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية( يوضح العلاقة بين 05الجدول رقم )

Rho de Spearman  تحسين الخدمة
  العمومية

 القرار

 الإدارة الإلكترونية
 559**.0 معامل الارتباط

عند  الارتباط  دال
(0,01=α) 

 0.000 مستوى الدلالة
 60 حجم العينة

 

( أعلاه نلاحظ أن معامل الارتباط سبيرمان بين درجات أفراد عينة الدراسة 05من خلال الجدول رقم )
( وهي قيمة قوية، 0.55( بلغ )تحسين الخدمة العمومية( ودرجاتهم في )الإدارة الإلكترونيةفي استبيان )

( تحسين الخدمة العموميةودرجات )( الإدارة الإلكترونيةويعني هذا أنه يوجد ارتباط طردي بين درجات )
( لدى عينة الدراسة زادت درجاتهم في الإدارة الإلكترونيةلدى أفراد عينة الدراسة أي أنه كلما زادت درجات )

( ،  كما أن نتيجة هذا الارتباط جاءت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا تحسين الخدمة العمومية)
(0,05=αومنه نستطيع القول بأ ،) الفرض الصفري الذي ينفي وجود العلاقة، وبالتالي فإن هذه  رفضنه تم

الإدارة توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين لفرضية البحث العامة القائلة بـ  مؤيدةالنتيجة أتت 
مال % مع احت95، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هو ببلدية المسيلة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية 

 %. 5الوقوع في الخطأ بنسبة 
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 الخدمة وتحسين الإلكترونية الإدارة بين إحصائية دلالة وذات قوية إيجابية علاقة وجود إلى شيريوهذا ما 
 تحسين زاد الإلكترونية، الإدارة جودة زادت كلما أن الإحصائي التحليل يُظهر. المسيلة بلدية في العمومية
 كوسيلة الإلكترونية الإدارة لتعزيز إجراءات لاتخاذ الباب ويفتح الدراسة فرضية يدعم هذا. العمومية الخدمة
 .المجتمع في العمومية الخدمات لتحسين

 عرض وتفسير ومناقشة الفرضية الفرعية الأولى: 

توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين لهذه الدراسة على: "  الفرعية الأولىنصت الفرضية 
"، وللتحقق من صحة هذه الفرضية تم ببلدية المسيلة  التحكم في التكنولوجيا و تحسين أداء الموظفين

(، وبعد 03اللجوء إلى استخدام معامل سبيرمان وذلك بعد التحقق من خطية العلاقة أنظر إلى الملحق رقم )
  :المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية

 أداء الموظفينوتحسين التحكم في التكنولوجيا يوضح العلاقة بين  (06) الجدول رقم

Rho de Spearman أداء  تحسين
 الموظفين

 القرار

التحكم في 
 التكنولوجيا

 527**.0 معامل الارتباط
الارتباط دال عند **
(0,01=α.)  

 0.000 مستوى الدلالة
 60 حجم العينة

 

نلاحظ أن معامل الارتباط سبيرمان بين درجات أفراد عينة الدراسة ( أعلاه 06من خلال الجدول رقم )
( وهي قيمة قوية، ويعني 0.52( بلغ )أداء الموظفين( ودرجاتهم في )التحكم في التكنولوجيافي محور )

( لدى تحسين أداء الموظفين( ودرجات )التحكم في التكنولوجياهذا أنه يوجد ارتباط طردي بين درجات )
( لدى عينة الدراسة زادت درجاتهم في التحكم في التكنولوجياالدراسة أي أنه كلما زادت درجات )أفراد عينة 

( ،  كما أن نتيجة هذا الارتباط جاءت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا تحسين أداء الموظفين)
(0,01=α ومنه نستطيع القول بأنه تم ،)الفرض الصفري الذي ينفي وجود العلاقة، وبالتالي فإن هذه  رفض

التحكم توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين لفرضية البحث لأولى القائلة بـ  مؤيدةالنتيجة أتت 
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% مع 99، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هو ببلدية المسيلة  في التكنولوجيا وتحسين أداء الموظفين
 %. 1في الخطأ بنسبة  احتمال الوقوع

 التكنولوجيا في التحكم بين طردية علاقة وجود إلى تشير قوية قيمة سبيرمان الارتباطي المعامل يظهر 
 تُعتبر. الموظفين أداء بتحسين ترتبط التكنولوجيا في التحكم زيادة أن ذلك يُظهر. الموظفين أداء وتحسين
 بنسبة الخطأ احتمال مع% 99 إلى تصل تأكيد بنسبة للدراسة الأولى الفرضية وتؤيد إحصائيًا، دالة النتائج

1.% 

 عرض وتفسير ومناقشة الفرضية الفرعية الثانية: 

توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين لهذه الدراسة على: "  الفرعية الثانيةنصت الفرضية 
وللتحقق من صحة هذه الفرضية تم اللجوء "، ببلدية المسيلة سرعة إنجاز المعاملات المهارات الفنية و 

(، وبعد 04إلى استخدام معامل سبيرمان وذلك بعد التحقق من خطية العلاقة أنظر إلى الملحق رقم )
  :المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية

 

 وسرعة إنجاز المعاملات المهارات الفنية( يوضح العلاقة بين 07الجدول رقم )

Rho de Spearman  سرعة إنجاز
 المعاملات

 القرار

 المهارات الفنية
 531**.0 معامل الارتباط

الارتباط دال عند **
(0,01=α.)  

 0.000 مستوى الدلالة
 60 حجم العينة

 

( أعلاه نلاحظ أن معامل الارتباط سبيرمان بين درجات أفراد عينة الدراسة في 07من خلال الجدول رقم )
( وهي قيمة قوية، ويعني هذا 0.53( بلغ )سرعة إنجاز المعاملات( ودرجاتهم في )المهارات الفنيةمحور )

( لدى أفراد عينة سرعة إنجاز المعاملات( ودرجات )المهارات الفنيةأنه يوجد ارتباط طردي بين درجات )
سرعة إنجاز اتهم في )( لدى عينة الدراسة زادت درجالمهارات الفنيةالدراسة أي أنه كلما زادت درجات )
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(، ومنه α=0,01( ، كما أن نتيجة هذا الارتباط جاءت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )المعاملات
الفرض الصفري الذي ينفي وجود العلاقة، وبالتالي فإن هذه النتيجة أتت  رفضنستطيع القول بأنه تم 

المهارات الفنية توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين لفرضية البحث لأولى القائلة بـ  مؤيدة
% مع احتمال الوقوع في 99، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هو ببلدية المسيلة سرعة إنجاز المعاملات و 

 %. 1الخطأ بنسبة 

 الفنية راتالمها بين إيجابية علاقة وجود إلى يشير الدراسة هذه في النسبة مع الاجتماعية العلاقة تحليل
 للأفراد، الفنية المهارات زادت كلما أن الدراسة وتبين. المعاملات إنجاز وسرعة المسيلة بلدية في للأفراد
 البحث فرضية يعزز مما قوي، بشكل إحصائيا دال الإيجابي الارتباط هذا. المعاملات إنجاز سرعة زادت
 .المعاملات إنجاز وسرعة الفنية المهارات بين إحصائية علاقة بوجود تقول التي
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 الخاتمة:

لقد تمحورت دراستنا الراهنة حول موضوع الإدارة الالكترونية نظرا لأهمية الموضوع حيث    
الإدارة الالكترونية حققت نجاحا نسبيا على مستوى المرافق العمومية المحلية وساهمت في 
تحسين العديد من خدماتها لأن تطبيقها لا يزال في البداية مقارنة بالدول المتطورة حكم عرفات 

مقارنة بالسنوات السابقة رغم العوائق التي  التطوراتمات المراكز في العمومية المحلية عند خد
تعرقل تجسيد الإدارة الالكترونية تفسير كامل وهذا من المنطق وما لحظنا في إطار الدراسة 

ة بعد الميدانية وجمله النتائج المتوسط إليها عبر أداء الاستمارة والمقابلة فقد كشفت لنا الدراس
العوائق تقف في وجهها النجاح فيتامين أسلوب العمل الإداري الالكترونية لتقديم الخدمات 
الالكتروني دون عناء اختصار للجهد والوقت في ذلك السريعة لحاجات ورغبات المواطنين 
تحتاج لي مزيد من الموارد المدخلات التي تسمح لها ببلوغ مستوى المطلوب لتحقيق وتقديم 

دمه مركبه متوسطة إليه الدول المتقدمة بالإضافة إلى ضرورة تأهيل الموارد البشرية أحسن خ
وتدريبها بما يتوقف مع المناطق التي تمنح لهم امتلاكهم مهارات أكثر فاعليه لتحقيق هذا 

 التقدم في طبيعة الخدمات المقدمة.
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 الاستمارة:-1

 

كلية  لاجتماعبقسم علم ا تنظيم والعمل ال علم الاجتماع فرع  ماسترفي إطار إنجاز دراسة لنيل شهادة ال

الادارة الالكترونية و علاقتها في تحسين الخدمة جامعة المسيلة، تحت عنوان  -والإنسانية  جتماعيةالعلوم الا

ستمارة راجية من سيادتكم الإجابة ضع بين أيديكم هذه الاأأن  ي" يشرفن ولاية المسيلةالعمومية بلدية المسيلة  

في إنجاز هذه  يبكل دقة وموضوعية قصد مساعدتوإعطاء وجهات نظركم على الأسئلة الموجودة فيها، 

 الدراسة من أجل إثراء البحث العلمي والمكتبة الجامعية.

 .يمسبقا تعاونكم مع رةشاك

 

 إشراف الدكتور:   تحت:                                                                         ةإعداد الطالب 

 بن طاهر حمزة -                               قريشي شيماء                                            -

 ملاحظة:

 أمام الإجابة الصحيحة)×( توضع علامة 

 

     

 

  2023/2024السنة الجامعية:                                                                          

 

 البيانات الشخصية: 

        سنة 29 إلى 20من           السن:

        سنة 39إلى  30من                   

      سنة  49إلى  40من                    

        سنة فأكثر 50من                     

    متوسط                    ابتدائي     المستوى التعليمي:

      ثانوي        

      جامعي     

 دراسات عليا  
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           سنوات 5أقل من       المهنية:الخبرة 

        سنوات 9إلى  5من                          

        سنة 14إلى  10من                          

          سنة فأكثر 15من                          

     آخر أذكره         تنفيذ            تحكم             إطار        المسمى الوظيفي:

 

 

 المحور الأول: الادارة الالكترونية:

 أولا/ التحكم في التكنولوجي

 الرقم العبارة موافق موافق إلى حد ما غير موافق

سرعة وصول المعلومات والتوجيهات من الرؤساء    

 للموظفين

01 

وراق الاستخدام اساهمت التكنولوجيا الحديثة في تقليل    

 داريةالاعمال الافي 

02 

 03 توفر البلدية اجهزة الحاسب بمواصفات مناسبة تمكن    

استخدام النظم الالكترونية لإدارة المعاملات و الخدمات    

 يسهل و يسرع عمليات التصاريح و الموافقات

04 

يمكن للمواطنين تقديم طلباتهم عبر الانترنت لتوفير    

 الوقت و الجهد لتسهيل العمليات

05 

يمكن للمواطنين توقيع المستندات الرقمية بواسطة    

 التوقيع الالكتروني لتسهيل العمليات

06 

 07 على استخدام البيانات بصفة رقميةالبلدية  تحرص   
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يمكن للمواطنين تعبئة استمارات الطلب عبر النظام    

الالكتروني لتقليل الاوراق و الوقت المستغرق في 

 الاداريةالمعاملات 

08 

يمكن للجهات البلدية استخدام النظم الالكترونية    

لمعالجة و الموافقة على الطلبات لتسهيل عملية 

 التواصل مع المواطنين

09 

تستجيب البلدية بشكل سريع لأي متطلبات تقنية تخدم    

 مصلحة العمل

10 

 

 

 

 ثانيا/ المهارات الفنية

 الرقم العبارة موافق موافق إلى حد ما  غير موافق

 11 الموظفين الذين يمتلكون مهارات فنية تكون رواتبهم اعلى    

 12 للبلدية طرق محددة في توظيف الافراد ذوي المهارات    

تشجع البلدية على تطبيق المعارف الجديدة و الخبرات و    

 الاستفادة منها في تحسين اجراءات العمل 

13 

تساهم وسائل و تقنيات الاتصال الالكترونية في تنمية    

 المهارات و تقديم افضل للخدمات 

14 

ترى بأن الادارة تهتم بتدريب الموظفين لتحسين مهاراتهم    

 للتحكم في استخدام جهاز الكومبيوتر و برامج التشغيل 

15 

المهارات الفنية تمنح حدوث المشكلات التقنية و تزيد من رضا    

 العملاء و تقلل بشكل كبير من المشكلات التقنية قبل ظهورها 

16 
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 تحسين الخدمة العمومية: /المحور الثالث

 أولا/ أداء الموظفين:

 الرقم العبارة موافق موافق إلى حد ما غير موافق

 17 كافيا لحل مشكلات العملاءتعتقد أنك تلقيت تدريبا    

يساعد التنظيم الالكتروني على تحسين الخدمة    

 العمومية

18 

 19 تساهم الرقابة الالكترونية الصارمة بانضباط الموظفين    

ترى بأن فشل نمط الادارة التقليدية في المصلحة هو    

 سبب التحول نحو الادارة الالكترونية

20 

الادارة الالكترونية في تدريب الموظفين تساهم انظمة    

 على مهام جديدة .

21 

انظمة الادارة الالكترونية في مشاركة الموظفين  تساهم   

 في اتخاذ القرارات.

22 

 23 تعمل البلدية على منح مكافآت بهدف تحسين الآداء   

 

 ثانيا/ سرعة انجاز المعاملات
سرعة انجاز  تساهم خدمة الاتصال العالي السرعة في   

 المعاملات و المرونة

24 

الوسائل المعتمدة في تقديم الخدمات للمواطنين في    

 البلدية الكترونية 

25 

 26 توفر البلدية شبكات اتصال سريعة و آمنة    

تعتقد ان استخدام الاجهزة و البرمجيات يؤدي الى    

 سرعة و تحسين الخدمة العمومية 

27 
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 28 استخراج الوثائق من البلدية بذل جهد كبير في   

 

 

 

 الإدارة الإلكترونية الاستبيانثبات وصدق  /ثانيا

 الثبات:-أ

Fiabilité 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.957 10 

0.967 6 

0.989 16 

 الصدق:-ب

Corrélations 
Corrélations 

 الكلي   الكلي  

 1دك

Corrélation de Pearson 0,897** 

 2دك

Corrélation de Pearson 0,952** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 

  
**. La corrélation est significative au niveau 0,01 

(bilatéral). 
  

  

 

 )تحسين الخدمة العمومية الاستبيانثبات وصدق  /ثالثا

 الثبات:-أ

Fiabilité 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.808 12 

 الصدق:-ب

Corrélations 
Corrélations 

 الكلي   الكلي  

 1دك

Corrélation de Pearson 0,773** 

 2دك

Corrélation de Pearson 0,826** 

Sig. (bilatérale) 0,000 Sig. (bilatérale) 0,000 

N 20 N 20 

 

  
**. La corrélation est significative au niveau 0,01 

(bilatéral). 
  

  

 



 الملاحق

 

122 
 

 
Frequencies 

 

Frequency Table 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 29-20من   19 31.7 31.7 31.7 

سنة 39-30من   28 46.7 46.7 78.3 

سنة 49-40من   11 18.3 18.3 96.7 

 100.0 3.3 3.3 2 سنة فأكثر 50

Total 60 100.0 100.0  

 

الجدول يوضح توزيع العمر للعينة المدروسة. يظهر أن النسبة الأكبر من العينة تقع في فئة العمر من  
 سنة، بينما تمثل الفئات الأخرى نسب أقل. 39إلى  30

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.0 5.0 5.0 3 متوسط

 30.0 25.0 25.0 15 ثانوي

 100.0 70.0 70.0 42 جامعي

Total 60 100.0 100.0  

      

 

% منهم لديهم شهادة جامعية، مقارنة 70الجدول يوضح توزيع التركيز الدراسي للمشاركين، حيث أن 
 % لمتوسطة.5% لشهادة ثانوية، و 25بنسبة 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنوات 5أقل من   8 13.3 13.3 13.3 

سنوات 9-5من   28 46.7 46.7 60.0 

سنة 14-10من   17 28.3 28.3 88.3 

 100.0 11.7 11.7 7 سنة فأكثر 15

Total 60 100.0 100.0  
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 9إلى  5% من العينة لديهم خبرة بين 46.7الجدول يوضح توزيع الخبرة للعينة المدروسة. يظهر أن 

 سنة. 14إلى  10% لديهم خبرة بين 28.3سنوات، بينما 
 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 15 إطار

 30.0 5.0 5.0 3 تحكم

 43.3 13.3 13.3 8 تنفيذ

 100.0 56.7 56.7 34 آخر اذكره

Total 60 100.0 100.0  

 

الجدول يعرض توزيع النسب المئوية للمصطلحات المختلفة في إطار معين. يمكن ملاحظة أن يبدو أن 
 مصطلح "آخر اذكره" يشكل نسبة عالية من البيانات المدرجة.

 

 

Correlations 

1دك  2دك   

Spearman's rho 

1دك  

Correlation Coefficient 1.000 .559** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 60 60 

2دك  

Correlation Coefficient .559** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 
Nonparametric Correlations 

 

Correlations 

1د  1م   

Spearman's rho 

1د  

Correlation Coefficient 1.000 .527** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 60 60 

1م  
Correlation Coefficient .527** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 
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N 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 
Nonparametric Correlations 

 

Correlations 

2د  2م   

Spearman's rho 

2د  

Correlation Coefficient 1.000 .531** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 60 60 

2م  

Correlation Coefficient .531** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 :ملخص الدراسة

العمومية  وتحسين الخدمةهدفت هذه الدراسة الى الكشف عن العلاقة بين الادارة الالكترونية 
 :وهيخلال الاجابة على تساؤلات الدراسة  وذلك من، مدينة المسيلةفي بلدية 

العمومية  وتحسين الخدمةالتساؤل الرئيسي: هل توجد علاقة بين استخدام الادارة الالكترونية 
 المسيلة؟لدى العاملين في مؤسسات بلدية 

  :التساؤلات الفرعية

هل توجد علاقة بين التحكم في التكنولوجيا و اداء الموظفين لدى العاملين في مؤسسات  -1
 بلدية المسيلة؟

هل توجد علاقة بين صقل المهارات الفنية و السرعة في انجاز المعاملات لدى العاملين -2
 بلدية المسيلة؟في مؤسسات 

تم من خلاله استخدام استمارة  وإطار ميداني،نظري  إطارالمسمى تم وضع  ولتحقيق هذا
 فردا، وتم 60 والبالغ عددهم المسيلة،في بلدية مدينة  عينة البحث وتوزيعها علىاستبيان 

ستخدام كما تم ا البحث،بالتحليل الاحصائي لهذا  والكيفي للقيامالاعتماد على التحليل الكمي 
الى استخدام ادوات جمع البيانات  البسيطة بالإضافة والعينة العشوائيةالمنهج الوصفي التحليلي 

والماجستير والمحاضرات وشبكة  والمجلات ورسائل الدكتوراه لإثراء الجانب النظري كالكتب 
 :النتائج التالية واظهرت الدراسة الانترنت

 .الموظفينلوجيا و أداء توجد علاقة بين التحكم في التكنو  -    

  .توجد علاقة بين صقل المهارات الفنية و السرعة في إنجاز المعاملات-     

 

 

                                                                                   



Study Summary: 

This study aimed to uncover the relationship between electronic administration 
and the improvement of public service in the municipality of Mesial city. It 
sought to answer the study's main questions: 

Main question: Is there a relationship between the use of electronic 
administration and the improvement of public service among employees in the 
institutions of the Mesial municipality? 

Sub-questions: 

Is there a relationship between technological proficiency and employee 
performance among employees in the institutions of the Mesial municipality? 

Is there a relationship between the enhancement of technical skills and the 
speed of transaction completion among employees in the institutions of the 
Mesial municipality? 

To achieve this aim, a theoretical and field framework was established, 
involving the use of a questionnaire distributed to a sample of 60 individuals 
from the Mesial municipality. Quantitative and qualitative analyses were 
employed for the statistical analysis of this research. Additionally, the 
descriptive-analytical method and to enrich the theoretical side, such as books, 
journals, doctoral and master's theses, lectures, and the internet. The sud 
révèle the following results: 

There is a relationship between technological proficiency and employee 
performance. 

There is a relationship between the enhancement of technical skills and the 
speed of transaction completion. 


