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  :ةمقدم

على  الوظيفيةوعلاقتها  العامة الإدارة ةنظمأرات على شكل هياكل و تحديات وتغي الإداريعمل يواجه ال

من  الكثير، حيث ساهمت في تطوير المختلفةتكنولوجيا المعلومات بمكوناتها  التكنولوجيةالتغيرات  رأسها

د العدي إنما، ةتكلف وبأقلمناسب وتوفر وتوفير المعلومات في الوقت ال أساليبوتطوير  الإداريمراحل العمل 

 ةغبالالكترونية لص الإدارةمن خلال تطبيق  الإداريللعمل  الحديثةالمزايا تمنحها تكنولوجيا المعلومات  من

 وضرورة الحديثةتمثل عصب المجتمعات  أصبحتحيث  المختلفة المؤسسةنشاطات  أعمالناعلى  الجودة

التقدم والتكنولوجيا في الاتصالات والتعامل  مواكبةجل أؤسسات من لتطبيقها في كل الم يجب السعي ميةحت

 .ةعالي ةاءمعها بكف

حولها وهذا ما ينعكس على  المستجدات من الاستجابة بأهميةلمسير المؤسسات  التنمية بمثابةحيث كانت 

 المعلوماتية البرمجة إدخالوتستخدم المواطن  التنميةالتي تحرك جلس  الآليةالتي تعتبر  العمومية الإدارة

 الإدارةالتي تنطلق منهم  المهمةالاعتماد على تقنيه المعلومات احد الفائز  أصبحلقد  الإدارةداخل لصق 

 ةيز قيقها من استعداد علم واقع الجاهيتوقف على النظر فيما يتم تح العامةهذا وخدماتها  أنوبالتالي  الحديثة

 .في الانجاز الفاعليةنحو تطبيق ومستوى 

 الإداراتعلى مستوى  ومهمة أساسياوالاتصال عنصر  الإعلامتكنولوجيا  د أصبح الاعتماد علىقف

 يواكببشكل دقيق وسريعا  مالعالأجاز نفي ا ةمهم إدارةواختصاصاتها لكنها  أنواعهاالمختلف  ةجزائري

را كبيرا تطو  الإدارةيا في وتطورت فكره توظيف هذه التكنولوج المعلوماتية الثورةالتي تفرضها  الجديدةديات التح

التطورات باستخدام  واكبةوهذا بم الالكترونية بالإدارةاصطلح عليه  إلى شكل جديد لها التقليديفانتقلت من شك

الضغوط التي  نتيجة إليها الحاجةعلى التحكم فيه فيها حيث تزايدت  القدرةلذلك  اللازمة الالكترونيةالوسائل 

بين بالخدمات وهذا ما جعل للمطال بالنسبةتواجهها المؤسسات في تسليم الخدمات للمواطنين وضيق الوقت 

 وفعاليةالانترنت انجاز الخدمات بدقه  ةبشبك المتصلةفي العالم المتقدم تعتمد على الحواسيب  الإدارة

  أهدافهاحدود لتحقيق  أيدون  للمؤسسة الجوهريةالانترنت القدرات  المتميزة الإمكاناتعتماد على والا

 وفعالية مرونة أكثرطرق  العامةفي مجال الخدمات  الآليوجاءت سكره الواقع لاستخدام التطبيقات الحاسب 
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 ب 

 لإرساءبكل الطرقات  التاسعة، الجزائر غير كبرها من الدول أخرى ناحيةمن  والوقايةتوفير الجهد  ناحيةمن 

في مختلف  العموميةمجتمع يعتمد على المعلومات وتكنولوجيا الاتصال من خلال عصر عن قطاعاتها 

 . الالكترونية إلى التقليدية الأنشطةلانترنت وتحول التدريب من المجالات بالاعتماد على شبكه ا

 العمومية ةودورها في تحسين الخدم الالكترونية الإداريةالبحث في مختلف الجوانب  إلى ةهذه الدراسو تهدف 

 :وميداني النظريةتصميم خطه بحث على الجانب 

التي تكتسبها هذه  والأهميةاختيار الموضوع  وأهدافات ر ر ، مبالدراسةوالمتضمن فرضيات  :الأولالفصل 

 .السابقةبعض الدراسات  إلىمفاهيمها وصولا  وتحديد للإشكاليةوبعدها تم التطرف  الدراسة

 إضافةوالتطور التاريخي لها،  الالكترونية الإدارةمفهوم  الالكترونية الإدارةالذي يتضمن متغير  :الثانيالفصل 

 الالكترونية والإدارة التقليدية الإدارةوالفرق بين كل من  الالكترونية الإدارة إلىالانتقال  وأسبابمراحل  إلى

واقع  إلى يجابياتها وسلبياتها وصولاإ الالكترونية الإدارةص متطلبات تطبيقها وعناصر خصائ إلى إضافة

 .في الجزائر ةالالكتروني الإدارة

أهميتها ، العمومية ةخصائص الخدم ،العمومية ةالقانوني لتحسين الخدم الأساسيتضمن  :الفصل الثالث

 ةواقع الخدمإلKمشكلتها وصول  العمومية ةونظم الخدم العمومية ةمبادئها وعناصر الخدم إلى إضافة وأنواعها

 .في الجزائر العمومية

 العمومية ةوتحسين الخدم الالكترونية الإدارةكل من  لدراسة النظريةكان تحت عنوان المداخل  :الفصل الرابع

 ةضمنت كل نظريت المحدثة الكلاسيكيةالنظريات  ةالبيروقراطي النظرية العلمية الإدارةتناولت فيها نظريه 

في كل  ضمنةالمت الحديثةنظريات  ةنظري إلى تطرقنا الأخير، وفي الإدارية الفلسفة ةنظريو  الإنسانيةالعلاقات 

 .النسق الاجتماعي الفني ةالنظم ونظري ةمن نظري

 :جيجل فقد تضمن فصلين ةفي بلدي الميدانية الدراسةفيه  أجريتوالذي  للدراسةب الميداني انالج
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 ج 

الجانب الجغرافي  الدراسةفيه تم تحديد مجالات  للدراسة المنهجية الإجراءاتالذي تناولنا فيه  :الفصل الخامس

التحليل  وأساليباختيارها  ةوكيفي ةالعين إلى إضافةمع البيانات ج أدواتتم عرض المنهج  يوالزمانالبشري 

 .الكمي والكيفي

نتائجها في ضوء  ةوتفسيرها ومناقش الاستمارة الميدانية تحليل البيانات تضمني الذي :الفصل السادس

لما جاء  لخصت ةوخاتم للدراسة العامة، تم استخلاص النتائج الدراسةونظريات  السابقةالفرضيات والدراسات 

 .الدراسةفي مضمون 
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  تمهيد

 جاهلما يجمله من تحديد منهجي للاتر ظنبالرية ظالفصول الن أهم المنهجي للدراسة يعد من الإطار إن

 إليهاالتي يسعى  والأهدافستعرض فيه جملة من المبررات  حيث النظريةستكون عليه باقي الفصول  الذي

الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية ونحو تحديد معالم الدراسة  الإدارةمن خلال اختبار الموضوع دور 

وتساؤلات الدراسة وكذا جملة من المؤشرات التي  البحث للإشكالية قيقةالصياغة الد على بناءً  ،انيةالميد

  .ع ات السابقة التي تناولت الموضو بالدراس وختاماستتناولها الدراسة 
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  :الإشكالية .1

ليات التي اوالفع الأنشطةجات واتساع االح وإشباع الانترنتنتج عن التطور العلمي والتقني انتشار 

تقديمها على صورة لم  تاليالوب الخدماتو  للأعمالالمتميزة  الإمكاناتوجعلها قائمة على  المؤسساتتمارسها 

المواطنين داخل نسق  خدمةنتاج لمجموعة من التطورات والتغيرات التي تحرك عجلة  أصبحت، تكن عليها

                                          .العمومية للخدامات والمؤسسات الإدارات عمل متناسق وصارم لتعزيز كفاءات خططمن خلال تبني  الإدارة

الاستجابة لمتطلبات وتطلعات المواطنين تحسين الخدمة العمومية في  تجلت الإطارا ذفي ه

الذي يجعل من كافة السياسات والمخططات المراد تجسيدها في  الأمرا ذومقتضيات التطور والحداثة وه

الخدمة العمومية  إصلاح وإدراجمجال تحسين الخدمة العمومية من خلال العصرنة وترقية مرافقها العامة 

بقدر من الكفاءة والاحترافية وتشخيص  .رالعامة للجمهو  اجاتوتلبية الح الإستراتجيةضمن المحاور 

والرفع من مستوى تقديم  والآلياتالسبل  أفضلالتي شهدها واقع الخدمة العمومية ،والاعتماد على  الاختلافات

،والتي تعتمد على التنسيق الداخلي للمؤسسة والتعامل مع جمهورها الخارجي  عتهاونجاوتحسين الخدمات 

 بلوغ  إلىتية الالكترونية وتوسعها بشكل متزايد صارت المؤسسات تميل االتعاملات الخدام ذهه ظهورومع .

     .الالكترونية  بالإدارةيعرف  ما

تفاعل وتعامل المواطنين  وأسلوبرقمية يكمن جوهرها في تغير نمط  منظومةالالكترونية  الإدارة

من خلال الانتقال من  حجامهاأو  توجهاتهاالحكومية او الخاصة على اختلاف  المؤسساتوالزبائن سواء في 

 يةالخدماتالمعاملات  تنظيمالنمط الالكتروني اعتماد على نظم معلوماتية قوية تقتضي  إلىالنمط البدوي 

  .جديدة مرتبطة بتكنولوجيا المعلومات  آلياتالمختلفة من خلال تقديم 

دة بكفاءة عالية باعتبارها و الموج دافهاأه لتحقيق المؤسساتختلف معليها الالكترونية تعتمد  الإدارة

وتوفير البيانات  الإجراءاتحيث تعمل على تنشيط  ،لتحولات الاقتصادية والاجتماعية القوة الدافعة

م الجمهور للمؤسسة ضداخل المؤسسة تعمل لكسب و  الحياةوتعد عصب  ،فيدينالمستلكافة والمعلومات 

  .اهتماماتها أهموقبوله لها وبالتالي يصبح بلوغ الجودة 
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الالكترونية حلقة جديدة في بناء تصور حديث للخدمة العمومية نتج عنه  الإدارة شكلت هذا وفي ضوء   

في  تحسين، تقدم اتسمت بشكل معالم مغايرةالخدمات للمواطنين في مرحلة  أداءتحولات جوهرية في طرق 

محل  وأصبح .الخدماتية المؤسساتالمقدمة من طرف  والأنشطةالخدمات العمومية نتج عنها تطوير المهام 

هذه في  ماميستدعي توجيه الاهت و الارتقاء وهدا ماحللفاعلين ولسعي للبحث عن السبل ن وحديثنقاش 

من خلال تطبيق  ،العمومية الخدمةسين تح إلىف عن الطرق التي تؤدي ح الكشميس االدراسة وخاصة م

  :التساؤل الرئيسي الالكترونية بطرح  الإدارة

  ن الخدمة العمومية ؟يفي تحسالالكترونية  الإدارةهل ساهمت            

  :وقد انبثقت عنه تساؤلات فرعية

  ؟الموظفين  أداءهل تساهم الوظائف الالكترونية في تحسين  -

  السرعة في انجاز المعاملات ؟ إلىهل يؤدي التحكم في التكنولوجيا  -

  ؟ الإداريهل ساعد التدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية في التنسيق  -

  :فرضيات الدراسة .2

  .ينفيه واقع موضوع البحث وأيثبته  ييميهاتق أوما تقريريا كمؤقتة قد تكون ح إجابةة عادة هي ضيالفر 

:  الآتيةمقترحة لسؤال البحث يمكن تعريفها حسب الخصائص الثلاثة  إجابةهي {" أنجرسموريس " ايعرفه

  1}، ووسيلة لتحقق الامبريقي التنبؤ، التصريح

  :انطلاقا من تساؤلات الدراسة فقد تم صياغة الفرضية العامة التالية 

  ترونية في تحسين الخدمة العموميةالالك الإدارةساهمت  -

                                                           

، 2006 ، دار القصبة لطباعة والنشر،2صحراوي وآخرون، ط  منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية،ترجمة بوزيد :موريس أنجرس 1

  .151ص
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  :ثلاث فرضيات جزئية وهي وقد انبثقت عن هده الفرضية العامة 

  .الموظفين أداءلكترونية في تحسين تساهم الوظائف الا - 

  .السرعة في انجاز المعاملات إلىحكم في التكنولوجيا يؤدي الت - 

         .الإدارييساعد التدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية في التنسيق   - 

  :التساؤل الرئيسي 

    الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية ؟        الإدارةهل ساهمت 

  :التساؤلات الفرعية 

  الموظف؟ أداءهل تساهم الوظائف الالكترونية في تحسين  - 

  السرعة في انجاز المعاملات؟ إلىفي التكنولوجيا  التحكمهل يؤدي  - 

  ؟الإداريهل يساعد التدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية في التنسيق  - 

  الفرضية الرئيسية 

  .الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية الإدارةساهمت  - 

  الفرضيات الفرعية

  .الموظف أداءتساهم الوظائف الالكترونية في تحسين  - 

  .                                      لى سرعة في انجاز المعاملات إيؤدي استخدام التكنولوجيا  - 

  .الإدارييساعد التدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية في التنسيق  - 
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  )الخدمة العمومية(مؤشرات المتغير التابع     ) الإدارة الإلكترونية(مؤشرات المتغير المستقل 

  تحسين أداء الموظفين           الوظائف الإلكترونية

  انضباط الموظفين........................................الإكترونيةالرقابة 

  القرارات المناسبة ........................................لإكترونيالتنظيم ا

  السرعة في إنجاز المعاملات          التحكم في التكنولوجيا

  زيادة الفعالية ......................................الجهد والوقتتوفير 

  المرونة........................................تسهيل العمليات 

  التنسيق الإداري     التدريب على ممارسة الوظائف الإلكترونية

  الجودة ..........................................المهاراتتنمية 

  الجاهزية.................................................التمكين
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  مبررات اختيار الموضوع .3

من المواضيع الهامة والحديثة التي  الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية الإدارةدور موضوع  إن

   :جملة من المبررات افرظتنتيجة  الموضوع جاءوالتدقيق العلمي وبذلك فان اختيار  البحثتستوجب 

  :المبررات الذاتية  .أ 

  .الشخصي لدراسة الموضوع  الرغبة في الاهتمام - 

   .الدراسةو تقديم مذكرة حول موضوع  إعدادالرغبة في الحصول على درجة علمية من خلال 

رة على التعامل العلمي والكشف عن مدى القد البحثبمنهجية  المتعلقة النظريةمحاولة توظيف المعارف  - 

   .منهجيا  يفهامع المعلومات وتوظ

  .المعارف حول موضوع الدراسة إثراء - 

 :الموضوعية المبررات  .ب 

التحكم فيها لمعرفة   وإمكانيةالمواضيع التي يمكن دراستها ميدانيا  أهمالالكترونية واحدة من  الإدارةتعد  - 

  .في تحسين الخدمة العمومية  بيهالدور الذي تساهم 

  .الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية الإدارةتساهم  نأمحاولة التعرف على كيف يمكن  -  

  .الالكترونية موضوعا متجددا يتماشى مع مختلف التطورات والتغيرات الحاصلة الإدارةموضوع  -  

 :الدراسة أهداف .4

البحث  أهدافحدد وواضح وعليه يمكن تحديد  أهدافتحقيق  إلىيسعى  لأنهيعتبر البحث العلمي نشاطا 

 :ةعمليو  ةعلمي أهداففي 

 :ةالعلمي الأهداف  .أ 

 .علمي في ما يخص مثل هذه الدراسات إسهامالسعي لتقديم  -1
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 العمومية الخدمةفي تحسين  الالكترونية ةالإدار موضوع  زاءإ بالعلميةنتائج يمكن وصفها  إلىالتواصل  -2

 .ةمع نظريات ومقاربات ذات صل

 .العمومية الخدمةفي تحسين  الالكترونيةة الإدار تسليط الضوء على الدور الذي تؤديه  -3

 .العمومية والخدمة الالكترونية الإدارةبين  الموجودة العلاقةالكشف عن  -4

 :العملية الأهداف - 3

 .العمومية الخدمةفي تحسين  الالكترونيةة الإدار معرفه واقع  -1

 .من اجل الارتقاء بخدماتها المؤسسةفي  المستخدمةالتعرف على مختلف التكنولوجيات  -2

 والخدمة الالكترونية الإدارةفي ما يتعلق بموضوع  خاصة الحديثةالرصيد المكتبي في البحوث  إثراء -3

 .العمومية

فعاليتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات  وزيادة الإدارة أهمية وإبراز الدراسةبموضوع  الإحاطة -4

 .للمؤسسةوكذا تقديم الخدمات 

   :الدراسة أهمية .5

  :فيبالغة على المستوى العلمي والعملي وتكمن  أهميةموضوع الدراسة ل

  العلمية  الأهمية  .أ 

  .جديدة لتراكم المعرفي حول الموضوع بإضافةالتراث النظري  وإثراءمي لالمنهج الع إتباع -1

  .الدراسة تكمن في كونها تقدم رؤية من زاوية جديدة في بحث ودراسة الموضوع ذهه أهمية -2

    .العموميةوالخدمة  الالكترونية الإدارةالبحوث والدراسات التي ربطت بين  ةقل -3

  .عناصرها تحسين الخدمة العمومية أهمة الالكترونية التي من ار دمسايرة التطور العلمي لدراسة الإ -4
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    العملية  الأهمية  .ب 

  .العموميةالالكترونية في تحسين الخدمة  الإدارة الدور الكبير الذي تساهم بها إظهار -1

 .الالكترونية الإدارةوتطور  تفعيليساهم في استفادة المسؤولين في هذا المجال من تقديم اقتراح  -2

  :مفاهيم الدراسةتحديد . 6

على وجه  ةوالسوسيولوجيفي البحوث والدراسات الاجتماعية  الأساسيةتعد المفاهيم من المنطلقات 

التعريف والتحديد  إمكانيةوتساعد على  ،الصورة الموضوعية للبحث إعطاءتساعد على  لأنهاالخصوص 

  .                                    لة البحث بلغة علمية غير متناقضة أالدقيق لمس

  .  الواردة في الدراسة  الصلةذات  المفاهيمللموضوع  والأساسيةهيم الرئيسية ديد المفاحومن هنا يمكن ت

  :الدور  - 1

  :لغة •

 وأمثل ممثل مسرحية  يفعله أنينبغي  يتحرك باتجاهات معددة،وهو في مكانه وهو ما أييعني يدور 

  .1فيلم

 للآخرينة وهو ترتيب الشخص يدور مهمة ووظيف الشيءجعل  أييدور تدوير فهو مدور  أدارالمصدر دار 

  .2حد دورك في الصف

 أو طليعي يمارسه دورالنفوذ الذي  أوالطابق من البناية المهمة التي يقوم بها المرء  دوار،أالدور هو جمع 

  3.قيادي

  

                                                           

   158ص ،منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية: انجرس ترجمة بوزيد صحراوي وآخرونموريس  1
  .107، ص1998 ،القاهرة ،دار الكتاب المصري، 1ط ،معجم مصطلحات علم النفس: سالمي عبد المجيد 2
   .120، ص 2003 ،، الجزائرمصطلحات علم الاجتماع، دار مدنيقاموس : فاروق مقداس 3
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  :اصطلاحا  •

من خلال موقعه ويتحدد الدور  التنظيمبها الفرد داخل  مجموع الحقوق والوجبات التي يلتزم :نهأيعرف على 

  1.من خلال السلطة والمساءلة 

وحتى طبيعة السلطة  إليهالفرد للمهام الموكلة  أداءحيث هذا التعريف في الدور يتجلى من خلال 

  .  التنظيمداخل  والمسؤولية

الدور يمثل الجانب الديناميكي للمركز،وعندما يضع الفرد عناصر المركز من حقوق :ويعرفه رالف لينتوون 

   2.رد يمارس ولا يشغل الفردفانه حينئذ يمارس دور الف التنفيذوواجبات موضوع 

الدينامكية من خلال التفاعلات التي  الجوانبالدور يركز على  أنمن خلال هذا التعريف يتضح لنا 

                                    .                      أدوارهممن خلال  الأفراد هايمارس

قد يحب الناس  ناافأحي، من خلالها الأدوارتم التركيز على الطرق التي تمارس ينه أ: يعرفه ايرفنج جوفمان - 

بلا  أدوارهمقد يمارسون  أخرى وأحيانا ،إليهمويتوافقون معها كليا ويؤذونها بكل تفاصيلها المحببة  أدوارهم

يمارسون  أنهم أو ،يؤذونه الذيا الدور البسيط ذاكبر بكثير من ه أنهموجب موضحين لكل من يراهم أحماس 

  3.على نتائج الموقف يسيطروان أجل أة ساخرة من قبطري أدوارهم

 ور، مسافة الدرقبل الدو  :ث عناصرثلا إلىمان قسم الدور فو جن أب دمن خلال هدا التعريف نج

  .                                                                      التحكم في الانطباع

 الأفعالنمط متكرر من  إلى، وهنا يشير هو عنصر في التفاعل الاجتماعي :قاموس علم اجتماعيعرفه  –

                                         4. معين من مواقف التفاعل شخصالمكتسبة التي يردها 

       .لاجتماعياا التعريف يتضح بان الدور هو الاستمرار في ارتداء الثوب ذمن خلال ه

                                                           

  .36، ص 2011، ديوان المطبوعات الجامعية ،الأردن، مصطلحات علم الاجتماع تنظيم وعملدليل ال :ناصر قاسمي 1
  .36، ص1996الإسكندرية، مصر ب العلمي للكومبيوتر، ، المكتالمجتمع من المساعدة إلى الدفاع تنظيم: محمد بهجت جاد االله تشك  2
  . 854ص ،2006 ،، مصر،عالم الكتب، القاهرة 1موسوعة المعارف التربوية، ط: مجدي عزيز إبراهيم  3
  .8، ص 2006، الإسكندرية، المعرفة الجامعية للطباعة والنشر، دار المصطلحات علم اجتماعقاموس : حمد وآخرونأمحمد على   4
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يتطلب توفير  ،رينالآخغيرهم في ضوء توقعات  وأمور لأمورهم فرادالأالدور هو تصريف  :الإجرائيالتعريف 

تقديم وعرض  إلىالمؤسسة الخدماتية  خلالهاالتي تسعى من  والأهدافومجموع النشطات  ،مختلفة إمكانيات

  .خدماتها 

   الإدارة - 2

 :لغة •

  .كان عليه  ما إلى أو حيث كان إلىتحرك وعاد  أيمشتقة من الفعل دار دورانا 

به وأدار الشيء تعطاه ودوار على المر عالجه وهي الاسم والمصدر من أدار  أحاطالشيء  أدار قولهم

  1.والمدير هو من يتولى  النظر في الشيء وهو لاحقا من يتولى إدارة جهة معينة في البلاد

 وإدارة ،بالأمر وأحاطبمعنى سيره وساسه  الشيء يدور،جعل إدارة ،ريدي وأدارلغة دار يدور دورانا  الإدارة

  2.من يتولى تدبير العمل  والمدير هو الإعمالالمركز الذي تدار منه 

 :اصطلاحا •

 والتسهيلاتدود الموارد حقل التكاليف في أو  الوسائل بأحسنالهدف  إلىالوصول : بأنها عرفها لنفجستون -

  .3المتاحة بحسن استخدامها

  .تكلفة  بأقلالمعلومات  غالىهي طريق سهل للوصول  الإدارةن أبيرى لفنجستون 

والتوزيع  والإنتاجالوظيفة التي تتعلق بتجديد سياسات المنظمة والتنسيق بين التمويل  :عرفها ستيليرون -

                                    4.التنفيذ أعمالة على بوالرقا التنظيميالهيكل  وإقرار

.                                                                                                           ومتطلباتها الأعمالد ذاتها وظيفة تنبثق من حفي  الإدارةن أبستيليرون يرى  

                                                           

  . 11، ص2003 ،ية إلى التطبيق، منشورات الجيلي، بيروتالعامة من  النظر  الإدارة: عبد الطيف فطيش 1 
  .193، ص2004، لبنان ،، دار الكتب العلمية، بيروت1المعجم طلابي عربي عربي، ط: فرحات يوسف شكري  2
  .19، ص2009، المسيرة لنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن ، دار1، طالإدارة الالكترونية: حمدأمحمد سمير   3
  .24، ص2004لعات المستقبل، المكتبة العصربة، المنصورة ، ، أفاق الحاضر وتطالإدارة الالكترونية: غنيم حمد محمدأ  4
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 للموارد البشرية الأمثلتراقب الاستخدام التي تحلل وتصف وتخطط وتحفز و القوة المفكرة  :عرفها جلوفر

  .           لتحقيق هدف محدد ومعروف  زمةاللاالمادية و 

           . 1الأهدافلتحديد وتحقيق  الأولالمبعث  بأنهايتضح  للإدارةمن خلال تعريف جلوفر 

من خلال الجهود  الأعمال أداء أوبموجبها انجاز الوظائف هي عملية يتم  الإدارة: الإجرائيالتعريف  •

 الأهدافتحقيق  إلىالفعال بينهم وصولا  والتنسيقالبشرية العاملة في المنظمة حيث يتم تحقيق التعاون 

  .المنشودة بكفاءة وفعالية 

 : الالكترونية الإدارة - 2

 الأفرادمن  أو أكثروالمعاملات التي تتم بين طرفين  الأعمالمنهج يعتمد على تنفيذ كل : أنهاتعرف على 

  للأعمالالتحويلات الالكترونية  أو، لكترونية مثل البريد الالكترونيباستخدام كل الوسائل الا ،والمؤسسات

   2.أخرىوسائل الكترونية  وأيوالتبادل الالكتروني للمستندات والنشرات الالكترونية 

بتغير الطريقة  والاتصالاتمفهوم ينطوي على استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعلومات  :الدولي البنك يعرفه

والسماح بمشاركة المواطنين في  ،ع المؤسسات التجارية ومع الحكومةالتي يتفاعل من خلالها المواطنين م

                                3.المدني وزيادة الفعالية وتعزيز المجتمععملية صنع القرار 

المؤسسات  داخلالالكترونية تكنولوجيا يعتمدها المواطنين  الإدارةيتضح من خلال هدا التعريف بان 

  .       للتفاعل

                                                                           

                                                           

  .24ص مرجع سابق، :حمدأمحمد سمير   1
 ،ردن، الأالتوزيع، مؤسسة الورق النشر 1ط ،، المفاهيم، الخصائص ،المتطلبات الإدارة الالكترونية المفاهيم :سنحالحسين محمد  2

  .41، ص2011
  .41، صنفس المرجع 3
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في جميع  ،تالانترنوخاصة شبكة  والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات  نظماستخدام  أنهاعلى :يعرفها ناصف

 والأداءوالفاعلية  وزيادة الكفاءة، الإنتاجيةالعملية  تحسينالخاصة بالمنشاة ما بهدف  الإدارية العمليات

                                                                             1.بالمنشاة

الالكترونية، تتم من خلال استخدام الشبكات الالكترونية  الإدارة أنا التعريف على ذيركز ه

  .                                     جهد بأقلالتواصل في المنشاة لاتصالات، مما يسهل عملية وا

 الانترنت، كشبكة ات وتبادل المعلومات الالكترونيةتقديم الخدم مة علىظقدرة المن أنهاعلى : يعرفها العمري 

بيسر وسهولة  ،معها المتعاملة الأعمالشبكة اتصال الكتروني فيما بينها وبين المواطنين ومنضمات  أي أو

                            2.مكان وأيودقة عالية واقل تكلفة وفي اقصر وقت 

ا التعريف إن الإدارة الالكترونية هي استخدام الانترنت والوسائل الالكترونية في يتضح من خلال هذ 

  .وتقديم الخدمات لها الأنشطة الإدارية وفي العملية الاتصالية بين الإفراد 

أجهزة الإدارة الالكترونية هي عبارة عن جهود إدارية تقدم خدمات للمواطنين من خلال : التعريف الإجرائي

                                                                                                                             .من المعلومات أ، تتضمن تبادل المعلومات وذلك بتطبيق عنصر الحاسوب والشبكات الانترنت

   :دمة العموميةالخ - 4

   :الخدمة  .أ 

، وتكون أخريقدمها طرف ما لطرف انجاز مرتبطة بعملية تبادلية  أوالنشاط  أنها :كلوثر فليبيعرفها 

  . 3تكون أولابمنتج مادي  قد يكون مرتبط  وتقديمها إنتاجهان أملكية، و  أيينتج عنها  غير ملموس ولا أساسا

غير ملموسة، تحدث من خلال  أنشطةالخدمة هي عبارة عن  أنالتعريف يمكن القول،  ذاعلى ضوء ه

  .ملكيتهاالعكس، مع عدم نقل  أومادي  بمنتجعملية تبادلية للمنافع بين الطرفين، وقد تكون مقترنة 

                                                           

  .42، صمرجع سابق :حمدأمحمد سمير  1
  .97، صوائل، عمان ، دار1، طالتجارة الالكترونية: المنعم سامة عبدأالمجاني، ميثاق  2

3 Philip kittler ,marketing  management ,13ene edition, person educqtion,pqris,pj452 
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المجتمع عن طريق اعتماد حاجات الفرد والجماعة و  إشباعفن استعمال الموارد في  بأنهاكما تعرف الخدمة 

  1.و مشكلاتهم أزماتهمجماعات من السيطرة على و  فرادأعلمية تمكن الناس  أساليب

حاجات الفرد  الإشباعمتاح من موارد و ه باعتبارها فن استخدام ما الخدمة إلىينظر هذا التعريف 

  .التصدي لهاو  المشكلاتوسيلة لحل  أنها، كما أزماتهمالمجتمع والسيطرة على و 

تقديم مساعدات  أثناءوهناك من يعرف الخدمة على النحو التالي، يقصد بالخدمة الخطوات المهنية التي تتم 

العلاج بالفرد صاحب الخطوات على الدراسة و التشخيص و و الجماعات، و تشتمل هذه  للأفرادموجهة 

المشكلة ثم وضع الخطوط  إلى أدتالتي  وفالظر دراسة حالته دراسة اجتماعية ثم تحليل  إلىالمشكلة يحتاج 

        أعضاءهادراسة علمية للتعرف على قدرات  إلىعن الجماعة فانه يحتاج  أمالمواجهة مشكلة الرئيسية 

  2.يقصد وضع خطة للعمل معها الظروفمثل تحليل  مهارتهمو 

لحل المشكلة  الآخرينمساعدة  أثناءالخدمة باعتبارها خطوات مهنية متبعة  إلىتطرق هذا التعريف 

  .لفهم مشكلته روفهظدراسة حالته و تحليل  إلىتواجههم حيث صاحب المشكلة 

  :الإجرائيالتعريف 

عند ، و إرضاءهمو  العلماءطلبات حاجات و  إشباع إلىغير ملموسة، تهدف  أنشطةالخدمة هي عبارة عن 

استخدام  الأحياننه يتطلب غالب أ إلاالانتفاع بها ينتج عن ذالك بالضرورة نقل الملكية  أواستهلاك الخدمة 

  . السلع الملموسة

  

  

  

  

                                                           

  .266ص الدار العربية للموسوعات، بيروت، ، 1موسوعة علم الاجتماع، ط :إحسان محمد الحسن  1
  .35، ص 2012 ،الإسكندرية، ، المكتب الجامعي الحديثرؤية نظرية ومجالات الممارسةية الخدمة العموم :منال طلعت محمود  2
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  :العموميةالخدمة   .ب 

جماعي  إطارفي  إلامكن استعمالها جميع الخدمات التي من غير الم بأنهاتعرف الخدمة العمومية 

يكون من الضروري استغلالها معزل عن عليها القانون و  وفق قاعدة المساواة التي ينص إجباريتتوفر بشكل 

  1.مراقبتهاو  أداءهاالقيام بها من حيث تتحمل الدولة مسؤولية توفيرها و قواعد السوق، و 

المواطنين على مستوى تلك  أوالعامة الحكومية  الإدارةمصطلح الخدمة العمومية يوحي التي تجمع بين 

  2.المنضمات العامةرية و ادللفرد من طرف الجهات الإ المختلفةالحاجات  إشباعبات و الرغ

حاجة لفائدة المصلحة  بإشباعالخدمة العمومية تتصل مباشرة  أنيتضح من خلال هذا التعريف 

  .العامة

الخدمة العمومية تصدر عن سلطات عمومية سواء بطريقة  أنويتضح من خلال التعريف السابق 

  .مباشرةغير  أومباشرة 

و تامين رفاهيته و التي يجب توفيرها  الإنسانالحاجات الضرورية لحفظ حياة " كما تعرف الخدمة العمومية 

كون مصلحة الغالبية من المجتمع هي المحرك ت أن بالنسبة لغالبية الشعب و الالتزام في منهج توفيرها على

  3.ى المعيشة للموطنينلكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستو  الأساسي

الخدمة العمومية تلبي حاجات الموطنين من اجل تحقيق الجودة و  أنيتضح من خلال هذا التعريف 

  .الرفاهية لتعين المعيشة

  

  

                                                           

الإدارة وتسير  ، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية تخصصالعمومية في الجزائرحسين الخدمة آليات ت: صالح بخالد  1
  .10، ص2018- 2017ية، جامعة الدكتور مولاي الطاهر، سعيدة، ، كلية الحقوق والعلوم السياسالمجمعات المحلية

   .455، ص2001ة، الإدارة العامة، الدار الجامعيالمدخل الحديث في : ثابت عبد الرحمان إدريس  2
  9، لعدد جلة الدراسات والبحوث الاجتماعية، مالخدمة العموميةالاتصال العمومي والإدارة الالكترونية رهانات ترشيد  :العربي بوعمامة  3

  .40، ص 2014، ديسمبر جامعة الوادي
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  :الإجرائيالتعريف 

سواء من طرف مؤسسات  نينتلبية حاجات الموط هدفهاط عمومي الخدمة العمومية هي محصلة لكل نش

 أوحة العمومية، كما تكون هذه الخدمة مباشرة لتحقيق المص إطارالخاص، و هذا في  أوالقطاع العمومي 

                . خدمة عمومية أيفي تقييم نشاط  الاستمراريةالمساواة و ين لضمان تحقيق غير مباشرة من طرف مسؤول

  : الشفافية - 5

 وتعد الحكومة دون عناء، ويقصد بها حق المواطن في الحصول على المعلومات  والاطلاع عليها

، وعليها نشرها بطريقة المصدر الرئيسي لهذه المعلومات أنواعهاوالمؤسسات العمومية والخاصة بمختلف 

 1.يتمكن من الاطلاع عليها ثحيعلنية 

.                        من خلال هذا التعريف يمكن القول بان الشفافية هي المصر علني ورئيسي لنشر المعلومات

بها ، نظرا لما لها  ذخللأ الإداراتمن الواجب على حضى أالحديثة التي  الإداريةتعتبر الشفافية من المفاهيم 

  2.الإداريةالعامة وممارستها  الإدارةالناجحة على مستوى  الإداريةالتنمية  أحداثايجابية في  أثارمن 

ت ادار ة الفعالية لمرتكبها في مختلف الإوالمتابع الأخطاء هارظلإالشفافية هي وسيلة  أن: الإجرائيالتعريف 

                                                                                          .الحكومية

  : الكفاءة - 6

لمناسبة والمطلوبة في الوقت المناسب في ظل الظروف المحيطة ابالنوعية  الأهدافيقصد بها تحقيق 

                                                                               3.العاملين بأداء

  .             ن الكفاءة هي مسار نحو تحقيق الهدف المنشودأح بضمن خلال هذا التعريف يت

                                                           

فريل أوتحقيق التنمية، مجلة دفاتر سياسية والقانون، عدد خاص،  السياسيةمقراطية والحكم الراشد رهانات المشاركة يالد :محمد غربي  1
  .372ص  2011

إشكالية الحكم : ، مداخلة مقدمة بمناسبة  الملتقى الوطني حولالطريق لتنمية والإصلاح الإداري ،الإدارة بالشفافية: بوضياف ةمليك  2
  .42، ص 2010ديسمبر 13- 12، العلوم السياسية، جامعة ورقلةارة الجامعات المحلية والإقليمية، كلية الحقوق الراشد في د

  .45ص ،، مكتبة لبنان)عربي –انجليزي(معجم إدارة الموارد البشرية وشؤون العاملين : حسب الصحافة  3
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 أرصدةضياع كثرة  أو إسرافالعمل بطريقة معينة حيث يتم استغلال الموارد المتاحة دون  :أنها أيضاتعرف 

هامة دون استخدامها ال بالمعلومات الاحتفاظو أ هعمالة فائضة دون فعل يؤدون أومالية عاملة بالبنوك 

 أنواعكل ينطلق  أننقص الكفاءة يمكن  أوانعدام  أنلنقص الكفاءة ويلاحظ  أمثلةوالاستفادة منها كل ذلك 

                                                                                            1.الموارد

  .         يتضح من خلال هذا التعريف بان الكفاءة ترتبط بمستوى ودرجة استخدام الموارد 

ق النتائج المرجوة وفق يالخطط وتحق تنفيذالكفاءة يقصد بها قدرة المؤسسات على : الإجرائيالتعريف 

  .        للموارد المتاحة الأمثل للاستغلالالمتاحة معا  الإمكانات

  :التنظيم الالكتروني - 7

في كل مكان  الآنيالواسع لتوزيع السلطة والمهمات والعلاقات الشبكية مما يحقق التنسيق  الإطارهو 

  2.التنظيم لأطرافجل انجاز الهدف المشترك أمن 

يعتبر التنظيم الالكتروني الهيكل القائم على فرق العمل الجماعية من خلال عملية تتمثل  :الإجرائيالتعريف 

مة وتوفير هذه العناصر ووضعها في صورة المنظ أهدافمة القادرة على تحقيق اللاز في تجديد العناصر 

  .منضمة ومتكاملة

  :                                                                               السابقة الدراسات .7

ء به من اجل تكوين فكرة علمية محددة ديستوجب الب الأساسحجر  أنهاتعرف الدراسات السابقة على 

 إطارهفي  التنفيذيضوع بحثي معين، بحيث يساعد الباحث على استكمال ثبات الهيكل البحثي و تتبلور حول م

                                                  3.المنطقي الصحيح  ومضمونه

                                                           

 .728، ص، الجزائر، دار العلوم للملاين)عربي  –فرنسي (معجم عبد النور : عبد النور عواد  :عبد النور جبور  1
المقدمة لطلبة درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعة الفلسطينية لمحافظة غزة وعلاقتها بجودة الخدمة : حمد العودة الأغاأمحمد   2

  .33، ص2012، غزة، ، الجامعة الإسلاميةكلية التربية رسالة الماجستير،
  .68،ص 2014، القاهرة  ،دريب والنشرالعربية لت المجموعة ،هم ركائزهأو  طرق وأساليب البحث العلمي: زينب صالح اشوح  3
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ا النوع من دالدراسات التي تحترم قواعد المنهجية من البحث العلمي قد يوجه ه أنهاعلى  أيضاتعرف 

   1. تائجفي الن أو المذكرات ،المخططات ،الكتب ،البحوث ،المجلات ،الدراسات في الجرائد

  :                                                                                    الدراسات المحلية  .أ 

  2011دراسة موسى عبد الناصر ومحمد قريشي  - 1

بمؤسسات التعليم العالي سنة  الإداريالالكترونية في تطوير العمل  الإدارةمساهمة  :عنوان الدراسة* 

                             .09دراسة منشورة في مجلة البحث، جامعة ورقلة العدد  2011

وزيادة فاعلية، من خلال استخدام تكنولوجيا  الإداريالعمل  أهمية إبراز إلىتهدف الدراسة : هدف الدراسة* 

                                  .في مؤسسة التعليم العاليالالكترونية  الإدارةوتسليط الضوء على الواقع  المعلومات،

   :فرضيات الدراسة* 

بمؤسسات  الإداريالالكترونية وتطوير العمل  الإدارةبين  إحصائيةوجود علاقة ذات دلالة  :الرئيسيةالفرضية 

  التعليم العالي 

   :الفرضيات الفرعية

   .الإداريو تطوير العمل  الأجهزةبين استخدام  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  - 

بمؤسسات التعليم  الإداريبين استخدام صناع المعرفة وتطوير العمل  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  - 

   .العالي

   .الإداريبين استخدام شبكات الاتصال والعمل  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  - 

  .بمؤسسات التعليم العالي الإداريبين البرمجيات وتطوير العمل   إحصائيةدلالة  ذاتتوجد علاقة  -  

                                                           

  .79ص ،2004بحث العلمي في العلوم الاجتماعية، دار الكتب الحديث، الجزائر، تدريبات على منهجية ال: رشيد زرواتي 1
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ي الملاحظة والمقابلة المتمثلة ف وأدواتهثم استخدام في هده الدراسة المنهج الوصفي  :منهج الدراسة* 

 .والاستمارة

جامعة بسكرة في كلية العلوم والتكنولوجيا ب والإداريينيتكون مجتمع الدراسة من العاملين  :عينة الدراسة* 

  .عامل وثم اختيار العينة بطريقة عشوائية طبقية 142وبلغ مجتمع الدراسة 

  :عدة نتائج هي إلىخلصت الدراسة  :نتائج الدراسة* 

والشبكات التي  البرمجيات، المعدات، ،العناصر، الأجهزةالالكترونية تتوفر على مجموعة من  الإدارة - 

  .مهامها أداءتساعد المؤسسة في 

التغلب على العديد من المشاكل التي كانت تعيق مسيرة العمل مثل  إلىالالكترونية يؤدي  الإدارةاستخدام  - 

  .عامل الوقت وامن المعلومات 

وجهد العاملين  بدرجة كبيرة من خلال توفر وقت الأداءزيادة فعالية الالكترونية يعمل على  الإدارةتطبيق  - 

  .وتقليل التكاليف

وهي مؤسسة خدماتية تعتمد بدرجة كبيرة  ،بمؤسسة عمومية جزائرية وهي الجامعة ريتأجه الدراسة ذه

، الالكترونية الإدارةالعناصر الواجب توفرها في  أهم إلىوتطرقنا ، إعمالها أداءالالكترونية في  الإدارةعلى 

  . الموارد البشرية، صناع المعرفة، شبكات التواصل الأدوات

التي تواجه تطبيق تبيان المعوقات  إلىه الدراسة الذي يسعى ذموضوع ه ا ما يتفق ويتقاطع معذوه

  .استهدفت فئة الطلبة أنهاوتختلف مع موضوع هده الدراسة  الإداريالالكترونية وبالتالي جمود العمل  الإدارة

  2015/2016دراسة عبد القادر عبان  - 1

دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس بالجزائر ر، جزائالالكترونية في ال الإدارةتحديات  :عنوان الدراسة* 

، بسكرة، جامعة محمد خيضر ،قسم العلوم الاجتماعية ،دكتوراه في علم الاجتماع أطروحةالعاصمة 

2015/2016  
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  :هدف الدراسة* 

 إداريالالكترونية في الجزائر كبلد يسعى لان يكون في مسار الدول المتقدمة الإدارة اقياس درجة تطبيق   -

                                                                       .وعلميا

تطبيق  وبالأخصالتقدم التكنولوجي  بأهميةالجزائرية  الإداراتفي  مدى وعي المدراء و العاملين معرفة ما - 

  .                                                     إداراتهمالالكترونية في  الإدارة

  .                                الالكترونية في الجزائر  الإدارةتطبيق  وأهميةالبحث عن فوائد  −

  .               الجزائرالالكترونية في  الإدارةمدى وعي المواطنين عن وجود تطبيق  معرفة ما - 

                   .الجزائرية الإدارةالمواطنين عن الخدمات الالكترونية التي تقدمها  رضاقياس  −

  .             الالكترونية في البلديات الجزائرية الإدارةالتي تعيق تطبيق  الأسبابالتنقيب عن  - 

                  .                  الالكترونية في البلديات الجزائرية لإدارةتطبيقات  متطلباتتبيان  −

ودلك  ،الإحصائيالمنهج الوصفي والمنهج  :اعتمد الباحث في هذه الدراسة منهجين هما :منهج الدراسة* 

قدر المستطاع ومن  الالكترونية الإدارةبالموضوع  الإحاطةدقة وكذلك  أكثرجل الحصول على نتائج أمن 

 .الاستخبار القياسي أداة المقابلة، دليل ،الملاحظةبطاقة  ،الباحث استخدمهاالتي  الأدواتبين 

ها عن أخذثم  الأولى، العينة الإحصائيتيار عينتين تمثلان جزء المجتمع خبا الباحث قام :الدراسة عينة* 

 الإحصائيمن المجتمع فرد  162عينة متكونة من  أخدمجتمع الدراسة ، يتم  لأفرادالعشوائي  التوزيعطريق 

بينما العينة الثانية فهي عينة قصدية تتمثل  7.56 ـب بنسبة خطأ معياري تقدر إداريف ظمو   298ـ المقدر ب

  .الذين يأتون للبلدية محل الدراسة الأشخاصفرد من  32هي 

الالكترونية في  الإدارةهناك العديد من التحديات التي تواجهها  أن إلىتوصلت الدراسة  :نتائج الدراسة* 

ليد العاملة التي تخص عدم توفر اقليدية ومنها التحديات البشرية و الت الإدارة عصرنةالجزائر حتى تساهم في 

التحديات و  الإداريةالاستراتيجيات و  الإجراءاتالتي تخص نقص و  التنظيميةالتحديات المؤهلة الكترونيا و 
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تخص عدم التي يا الحديثة والتحديات التنمية و وعي المواطنين بالتكنولوج الاجتماعية التي تخص انخفاض

الالكترونية  للإدارةبناء بنية تحتية يساهم في توفير جو و  أنمن شأنه  الذي التكنولوجية بالشكل الأجهزةر توفي

  .التقليدية الإجراءاتالجزائرية لازالت تعاني من مخلفات العمل التقليدي ولازالت رهينة  الإدارةما يجعل 

لكترونية وهي الا الإدارةع بحثنا في موضوع الدراسة وهو الدكتوراه هذه م رسالة تتقاطع: الاختلاف أوجه* 

ونحن بصدد البحث عن دور تطبيق  ،الجزائرية الإداراتتطبيق التكنولوجيا في  ثتهدف للبحث عن تحدي

هذه الدراسة تحدثت عن معوقات تطبيق  أن الاختلاف، أوجه أما. لالكترونية في المؤسسة الجزائريةا الإدارة

    .التنظيميةالالكترونية بصفة عامة، ولم تتناول المعوقات  الإدارة

                                                                        :العربيةالدراسات . ب

  :                                          2006سلطان القحطاني دراسة شائع بن سعد مبارك ال - 1

الالكترونية في السجون،دراسة تطبيقية مع  الإدارةمجالات ومتطلبات ومعوقات تطبيق : عنوان الدراسة* 

، جامعة نايف العربية  الإداريةر في العلوم جيستارسالة م ،العربية السعودية بالمملكةالمدرية العامة لسجون 

                                              .الإدارية،قسم العلوم الأمنيةم للعلو 

 الإدارةتطبيق  لأهميةالقيادات العامة  إدراكالتعرف على مدى  إلىتهدف الدراسة : هدف الدراسة*

، والسبل مواجهة المعوقات ذلك ومعوقاتالالكترونية في السجون السعودية، والتعرف على مجالات توظيفها 

      .السعوديةالالكترونية في السجون  الإدارةالتي تحول دون تطبيق 

                                                                                     :الدارسةتساؤلات * 

  ؟   السعودية السجون في الالكترونية دارةالإ تطبيق أهميةمدى تدرك القيادات العاملة  أي إلى - 

  الالكترونية في السجون السعودية ؟                               الإدارةهي مجالات تطبيق  ما - 

  الالكترونية في السجون السعودية ؟                                      الإدارةمتطلبات تطبيق  ما - 

  الالكترونية في السجون السعودية ؟                   الإدارةالتي قد تواجه تطبيق  المعوقات ما - 
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  الالكترونية في السجون السعودية ؟  الإدارةما سبل مواجهة المعوقات التي تحول دون تطبيق  −

                                                                                          : الدراسة منهج *

.                                                                                                  الرئيسية لهذه الدراسة الأداةالمهج الوصفي المسحي وتمثل الاستبانة في هذه الدراسة  الباحثاستخدم 

  .مفردة 300البالغ عددهم  الدراسةالمجتمع  أفرادطبقت هذه الدراسة على كل  :الدراسة عينة* 

  :                                                                                       نتائج الدراسة * 

  .                                                       سرعة الرجوع للبيانات والمعلومات السابقة  - 

                                                                    .للعاملينتوفير الكثير من الوقت  - 

  .                                                                        الإداريزيادة كفاءة العمل  −

  .                                        العامة لسجون  بالمدريةالفرعية  الإداراتزيادة ارتباط  - 

  :                                                                              التشابه والاختلاف  أوجه* 

على ساعدت  هذه الدراسة أنلالكترونية، كما ا الإدارةقامت هذه الدراسة بالتركيز على متطلبات تطبيق 

 ري لدراسةظالن الإطاراستنا الحالية وتدعيم واستخدمناه كمرجع لدر  ات المناسبة للدارسةو داختيار المنهج والأ

والمالية والبشرية  الإداريةهذه الدراسة قامت بدراسة المعوقات  أنتختلف مع دراستنا الحالية في  أنها إلا

                                                                                                                                      .الالكترونية الإدارة طبيقتحول دون ت ، وكذلك المعوقات التشريعية التيوالتقنية

                                                              : 2008دراسة كلثم محمد الكبيسي  - 2

الالكترونية في مركز نضم المعلومات التابع للحكومة الالكترونية  الإدارةمتطلبات تطبق  :عنوان الدراسة* 

  .                                        الأعمال إدارةر في جيستافي دولة قطر، رسالة م

                                                                                          : هدف الدراسة* 

  :                الالكترونية في دولة قطر وذلك من خلال  الإدارةالكشف عن متطلبات تطبيق   
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  .                                      الالكترونية في قطر  الإدارةالتعرف على متطلبات تطبيق  - 

  .                               الالكترونية في دولة قطر الإدارةالتعرف على مجالات توظيف  - 

                                          .              في دولة قطر مؤسسات المعلوماتالالكترونية داخل  الإدارةالتعرف على معوقات التي قد تواجه تطبيق  −

.                                                                        مؤسسات المعلومات الالكترونية في الإدارةدون تطبيق التعرف على سبل مواجهة المعوقات التي تحول  - 

                                                                                          :الدراسةتساؤلات * 

  الالكترونية ؟                                                             الإدارةما متطلبات تطبيق  −

  الالكترونية ؟                                                            الإدارة توظيفما مجالات  - 

  الالكترونية ؟                                            الإدارةما المعوقات التي قد تواجه تطبيق  −

؟                                                                                          المعلومات لكترونية في مؤسساتالا الإدارة هة المعوقات التي تحول دون تطبيقما سبل مواج

  :                                                                                          منهج الدراسة *

الالكترونية في  ةار الإدمتطلبات تطبيق  بحث  المسحي الارتباطي للكشف عناستخدمت هذه الدراسة منهج ال 

  .                                                 المؤسسات المعلومات في دولة قطر

.                                                                قطر التابعة للحكومة الالكترونيةالقرار في دولة  اتخاذمركز نضم المعلومات ودعم  :الدراسةمجتمع * 

  :                                                   النتائج التالية إلىصلت الدراسة و ت: نتائج الدراسة* 

  :                                ليي الحكومية ما التنظيماتالالكترونية في  الإدارةمعوقات  أهممن  −

  .                                                       والمعلومات  للاتصالاتضعف البنية التحتية  −

  .              الالكترونية لدى القطاعات غير القليلة من المتعاملين مع الجهات الحكومية الأمية - 

  .             على مواكبة المستجدات في هذا المنظار ريةالإداعدم قدرة التشريعات والنظم  −
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  .       الالكترونية في القطاعات الحكومية الإدارةيا تطبيقات امز  و بأهميةضعف الوعي العام  - 

من سلطاتهم  تقلل أنهاواعتقادهم  الالكترونية الإدارة بأهميةالعليا  بالإدارات لينؤ و المسضعف قناعة  −

                          .                                               الإدارية

مستوى  أعلى ية رغم توفر تحضيرات علىبالقطاعات الحكوم للعاملينالعلمي والتدريب  التأهيلنقص  - 

.                                                                                ومصالحهم وظائفهم ي هذا الاتجاه خوف علىتوفرها الدولة،مما يؤدي لمقاومتهم لكل تغير ف

  .                             الالكترونية الحكومية  بالإدارة الإعلاميةضعف برامج التوعية  −

                                                                               :التشابه والاختلاف  أوجه* 

، وتتقاطع مع دراستنا في تناول كل الدراستين الالكترونية الإدارةتطبيق ه الدراسة على متطلبات ذركزت ه

، كما على المتطلباتركيزها وكذلك في ت ،تلف مع دراستنا في عنوان الدراسةالالكترونية وتخ الإدارةموضوع 

البحث  أدواتواستنباط  ،ة الالكترونيةر ادالإا ذات علاقة بدنا من هذه الدراسة في التعرف على القضاياستف

  . ري لدراستنا الحالية ظالجانب الن إجراء وبالتالي

  : الأجنبيةالدراسات   .ج 

 : Olsen& otherدراسة  - 1

المعلومات الالكترونية و تقديمها بشكل علمي في القرن الحادي التطور الحديث في جمع  : عنوان الدراسة* 

  عشر

  :هدف الدراسة* 

لدراسة  التقليدية الإداريةاختبار التطبيق العلمي للمزايا و المساوئ اللوجستية الالكترونية مقابل العمليات  - 

  .مشروع كينز

 .التجميع الورقي إجراءاتوكذلك تقديم العلاقة التوافقية بين المعلومات المستقبلية الالكترونية مقابل  −
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  :نتائج الدراسة* 

الوقت من خلال تساهم في توفير الجهد و  الإداريةالتقنيات  أنالدراسة هو  إليهبرز ما توصلت أمن 

الحصول على نتائج غنية بالمعلومات من  إمكانيةالسرعة الهائلة للوقت المستغرق بتمرير المعلومة و 

  .الالكترونيةليات العم

  :التشابه و الاختلاف أوجه* 

في حين . هذه الدراسة ركزت على التطور الحديث في جمع البيانات في القرن الحادي عشر فقط أن 

  .الحاضرة الأزمنةالدراسة الحالية فهي تعالج هذا التطور 

  .إليهاالتي اعتمدتها و النتائج التي تم التوصل  الأهدافيمكن الاستفادة من هذه الدراسة من خلال مختلف 

 : Unesco cairo officeدراسة  - 2

  الاتصال في التعليم العاليالمعلومات و  تكنولوجيا: عنوان الدراسة* 

   :تناولت هذه الدراسة

على التعليم الجامعي هي الدول المتقدمة  الاتصال تأثيريهاالمعلومات و ي شاهدتها تكنولوجيا التطورات الت - 

الطبيعة المتغيرة للمطالب الاجتماعية في مجتمعاتها و  المتغير للجامعاتالدور و  التفاعلية،التعليم  نماذجمثل 

   . من التعليم العالي

في  اليونسكوهذه التطورات على مستقبل التعليم العالي في المنطقة العربية في ضوء تجربة مكتب  تأثير - 

التي يعتقد  الإقليمية الأولوياتعدد من  إلىالدراسة  حصلتالجامعية في الوطن، لقد  الإداراتالقاهرة لتطوير 

ليم العالي لدور فعال لتع الأعدادلعربية و الجامعات ا إلىالاتصال ل الفعال لتكنولوجيا المعلومات و بحيويتها لنق

  .الاقتصادي في المنطقة العربيةفي التطوير الثقافي و 
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  : التشابه و الاختلاف أوجه* 

درست تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في  أنهاحيث يمكن اعتماد هذه الدراسة كمرجع في دراستنا الحالية  

  .دراستنا و يتشابه معهايتقارب مع التعليم العالي و هذا ما 
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   خلاصة الفصل

 الأساسهنا تم وضع دراسة و  أوبحث  أيفي  الأساسيةالمرحلة دراسة الخطوة و لد الجانب النظري ليع

التي تبنى عليها الدراسة  الأهدافالمعتمد وضع المبررات و  الأشكالذلك بعد تحديد وطرح في هذه الدراسة و 

و المفاهيم و تدعيم  الدراسات السابقة  ترتبط بمتغيرات  الأساسيةالمتغيرات  أهم إبرازمع  أهدافهاو  أهميتها

معرفة دور الإدارة الالكترونية في ا مما يساعد على إثراء و الاستفادة منهلدراسة من خلال مناقشة نتائجها و ا

     .ة العموميةتحسين الخدم
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  تمهيد

جذرية في جميع مناحي الحياة والتي من إفرازاتها  اتكافة الميادين أدى إلى تغير إن التطور الهائل في 

أداء  بروز مفاهيم جديدة منها ما يعرف الإدارة الالكترونية، والذي يعبر عن نقلة نوعية وتحولات رئيسية في

  .تها المختلفةار دعمل المظلمات التقليدية و إ

التقليدية  لتطور التاريخي للإدارة الالكترونية، الفرق بين الإدارةلذلك سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى ا 

متطلباتها إضافة  أهدافها، مبادئها، ، أهميتها،اب الانتقال للإدارة الالكترونيةوكذلك أسب ،والإدارة الالكترونية

  .إلى عناصرها، ايجابياتها وسلبياتها وأخيرا واقع الإدارة الالكترونية في الجزائر
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  :مفهوم الإدارة الالكترونية .1

  :لقد ذهب العديد من كتاب الإدارة إلى تقديم تعريفات المصطلحات الإدارة الالكترونية نذر منها 

أنها عبارة عن تنفيض جميع الإعمال والمعاملات التي تتم بين طرفين أو أكثر،سواء من الأفراد : عرفها غنيم

، ومن استخدام خليط من التكنولوجيا لأداء الاتصالات الالكترونيةدام شبكات أو المنظمات من خلال استخ

الأعمال والإسراع بهذا الأداء وإيجاد إلية متقدمة لتبادل المعلومات داخل المنضمة بينها وبين المنضمات 

  1.الأخرى والعملاء

تصالات مما ركز هذا التعريف على إن الإدارة الالكترونية تتم من خلال الشبكات الالكترونية والا

  .يسهل عملية التواصل

ها تقوم على مبدأ التكامل الالكتروني للمعلومات المختلفة بين المؤسسات بأن: منصف قرطاسعرفها 

والعمليات التي تحكم الفعاليات، كما تشمل إدارة المنظمة التفاوض التجاري والعقود والإطار التنظيمي 

  2.بوالتشريعات وكذلك التسويات المالية والضرائ

يقصد من هذا التعريف أن الإدارة الالكترونية عملية شاملة ومتكاملة بين المؤسسات لتبادل المعلومات 

  .والقيم بالمهام

ومنظمة كتقنية متكاملة تختلف عن الممارسات التقليدية للإدارة العادية، إذ أنها تشمل  بأنها إطار عام  تعرف

اتية في الدولة ، من بشرية ، اقتصادية ، واجتماعية، وإنتاجية تحولا كبيرا من العمال يشمل الأنشطة  الحي

  3.لتطوير الداخلي لها وبهدف تقديم خدمات أفضل من تلك التي تؤديها الإدارة التقليدية أصلا

                                                           

  .29، ص2012، الأردن، دار الصفاء، 1، ط الالكترونية البيئة: ي مصطفى عليانبحر  1

، مصر، الإدارية للتنمية العربية المنظمة، 1وتطبيقاتها في الوطن العربي، ط  الالكترونية الحكومة: ، طارق العلوشةطعامنالمحمد  2

  .12، ص 2004
، الإدارية ةللتنمي ةالعربي ة، منشورات المنظم1عمليه، ط  أساسيهمرتكزات فكريه ومتطلبات  الالكترونية الإدارة: وآخرونرحوش حعادل  3

  .12ص  ،2007مصر، 
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يلاحظ من هادا التعريف إن الإدارة الالكترونية هي الانتقال من الأساليب التقليدية إلى الأساليب الالكترونية 

  .م تقنيات حديثةباستخدا

عن المعاملات الورقية واستخدام تكنولوجيا المعلومات الإدارة الالكترونية هي الاستغناء :التعريف الإجرائي 

  .وتحويل الخدمات العامة إلى إجراءات متكاملة اعتماد على تقنيات الاتصال

  :  ا لتطور ا لتاريخي للإدارة الالكترونية .2

ابتداء من التلكس والتلغراف والراديو  1900استخدام الحاسوب والمعلومات في القرن العشرين عام  أبد

والهواتف إلى الحاسوب والبرمجيات ثم الأقمار الصناعية والتقنيات الرقمية ثم شبكة المعلومات ، وقد تم سابقا 

دارة بعض أنماط استخدام الآلات في أتمتة المكاتب وجود الحاسب بأكثر من عقدين من الزمن ،وقد عرفت الإ

لكن الثورة الحقيقية لتطوير الإدارة . ربط دوائرها منها آلات الهاتف والفاكس والحفظ الآلي والميكروفيلم وغيرها

ارتبطت بقوة بداية ظهور الحاسوب والتصميم والتصنيع بمساعدة الحاسوب ثم التصنيع المتكامل بالحاسوب 

حيث ارتبط التطور والتغير في الإدارة بظهور  ،1في إنتاج الخدمات وغيرها وتطبيقات الذكاء الصناعي

، وبالشكل الطموحة لانجاز أي معاملة إداريةالحاسوب ومختلف التقنيات المتعلقة به وأصبح خيار الإدارة 

الإدارة ، ويكون الرأي العام تفهم ممكنة وأكثر فعالية كمية ونوعية المطلوب بأسرع وقت والجهد واقل تكلفة

  2.الالكترونية وتقبلها وتفاعلها معها ، وتعلم طريقة استخدامها 

يتضح أن الإدارة الالكترونية مكنت مختلف الإطراف من الاستجابة السريعة والحقيقية لمختلف 

  .المتطلبات الإدارية 

 (IBM)عندما ابتكرت شركة  1960بدأت مند } المكاتب أتمتة{بدايات الإدارة الالكترونية  بأن يرى السالمي

مصطلح معالج الكلمات على فعليات طابعتها الكهربائية، وكانت سبب إطلاق هذا المصطلح هو لفت انتباه 

، واستخدام معالج الكلمات أو لبرهان على ه الطابعات عند ربطها مع الحاسوبالإدارة في مكاتب إنتاج هذ

، أطلق ده الشركة جهاز طرحته في الأسواق، عندما أنتجت ه1964شركة مند عام ا ، حيث هذه الأهميته
                                                           

  .64، ص 2003، الأردنالمناهج،  ، دار1ط ،الالكترونية الإدارة إلىمدخل  الالكترونية الإدارة: وآخرونمحمد عبد الحليم  أسامة 1
  .83كتب الحديث، ص عالم ال، 1، طالإداري الإصلاحنحو  الالكترونية الحكومة: ةصدام الخماسي 2
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عند كتابة إي رسالة MI/ST  ، حيث كانت هده الطابعة }جهاز الطابعة المختار{عليها اسم الشريط الممغنط 

بعد أن  تتم خزن الكلمات على الشريط المغنط بالمكان طباعة الرسالة بعد استرجاعها من الربط على الطابعة

، وخاصة عندما يتطلب إرسال نفس يه ، وهذه العملية وفرت جهد كبيرنطبع اسم وعنون الشخص المرسل إل

    1.الرسالة إلى عدد كبير من المرسل إليهم 

فقد تولى ظهور العديد من التقنيات في المجال الإداري لتطبيقات في المؤسسات لي اختلافها وصولا 

  .بجودة عاليةإلى الأهداف المنشودة 

من خلال دراسته للفكر الإداري والمدارس الإدارة والمعرفة الالكترونية في كتابه نجم الدين عبود يشير 

هي امتداد للتطور التكنولوجي الإدارة بعد إحلال الآلة محل العامل في  الإدارية ، إلا أن الإدارة الالكترونية 

   2.التخطيط والرقابة بمساعدة الحاسوب 

ما هي إنتاجا لتطور الذي صاحب الإدارة في مختلف التقنيات وما نجم عبود نجيم فالإدارة حسب 

  . صاحبها من تسهيلات 

كية في إشارة إلى فكرة يمر الاوراقي في  الولايات المتحدة الأاستخدم مصطلح مكتب  1973عام في 

هوم ا المفزيروكس لهذ أخذت مؤسسة 1974إن في عام حيث  ،digitalمفادها إن التحول إلى العمل الرقمي 

باستخدام الرابط الشبكي  الأمريكيةبدأت شركة ميكروسوفت  1996، في عام باعتباره يمثل مكتب المستقبل

إلى استخدام الورق مما أدى إلى تقليص الحاجة  resause localمن الحواسيب المستخدمة في مؤسسات 

مع انتشار شبكة الانترنت  ،مصطلح الإدارة الالكترونية تخدام، في نهاية التسعينات اسبشكل كبير جدا

ساعد ظهور الثورة الرقمية  التي تقودونا إلى عصرنة المعرفة من خلال شبكات التواصل  ما العالمي، وهو

  3.على الإدارة في معاملاتها وتقديم الخدمات  email yahooالاجتماعي 

                                                           

    .33،ص 2008، دار وائل، 1، طالالكترونيةالإدارة : السليطي إبراهيم، خالد علاء عبد الرزاق السالمي 1
  .130، 138ص  ص ،2004والوظائف والمشكلات، دار المريخ للنشر، الرياض،  الإستراتيجية الالكترونية الإدارة: نجم عبود نجم 2
  .10ص  ،2005ظبي،  بوأ، ةمركز الدراسات والبحوث الاستشاريالمجالات والتطبيق،  ةالرقمي الإدارة :بشير عباس العلاق 3
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ت معظم المؤسسات والمنظمات العامة في من خلال هذا يتضح بان مع استخدام الحاسوب أصبح

  .انجاز الأعمال واختصار الجهد والوقت والموارد 

  :مراحل الانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية  .3

  :مراحل أساسية وهي 3لقد مرت عملية لتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية عبر

  :لةاعالفمرحلة الإدارة التقليدية  .1

ه الإدارة يتم تفعيل الإدارة الالكترونية ، ومحاولة تنميتها وتطويرها ودلك بتوازي مع عملية ذفي ه

وإجراءاته بشكل  الشروع في تنفيذ مشروع الإدارة الالكترونية إذ سيستطيع المواطن  بذلك تخليص معاملاته

  .سهل وبدون أي روتين 

إلى احد أساليب التسيير القائمة على الإدارة الرقمية، فانه لابد  إن الانتقال من أساليب العمل التقليدي

من تحسين أداء الإدارات التقليدية في الإطار الاستجابة لمتطلبات العاملين معها خاصة في المجتمع المدني 

  1.يحتاج لوقت من الزمن لاستيعاب هده التطورات الالكترونية والعلمية

  .ون توفير كل الظروف الملائمة لتجسيدها والاستجابة لهالتحول لإدارة الالكترونية يكاف

  :مرحلة الفاكس والتلفزيون الفاعل  .2

، حيث يتمكن تفعيل تكنولوجيا الهاتف والفاكس تعد هذه المرحلة هي المرحلة الوسيطة والتي يتم فيها

ة كما الخدمات بتكلفة معقولإذ يوفر  ،اكن والمنازلمتعامل من الاعتماد على الهاتف المتوفر في كافة الأم

، أي نجاز أي معاملة بشكل سهلعن الإجراءات والأوراق والشروط اللازمة لايمكن للأفراد من الاستفسار 

ن والمتعاملين يداريلكترونية يؤدي بكبار التجار والإاكتساب تجربة أولية لتعامل عن طريق تقنيات الإدارة الا

، وهذه بالنظر إلى العدد تهم عن طريق الشبكة الالكترونيةمعاملا في هذه المرحلة إلى التمكن من انجاز

                                                           

الإدارة الالكترونية والفعالية التنظيمية، مذكره مكمله لنيل شهادة الماجستير علم الاجتماع تخصص تنظيم عمل، قسم علم : زينب قريوه 1

  .38ص  ،2017، 2015الاجتماع كليه العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعه محمد الصديق بن يحيى جيجل، الجزائر، 
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المرحلة اكبر من  همن الطبيعي أن تكون المعرفة في هذ، كما أن رنتالمتوسط من مستخدمي شبكة الانت

  1.الهاتف والفاكس

  .لموظفين لانجاز معاملاتهم بسهولةيتضح من خلال هذه المرحلة أن تقنيات الحديثة سمحت ل

  :الإدارة الالكترونية الفعالة مرحلة .3

هي مرحلة الأخيرة  والتي يتم من خلالها التخلي عن الشكل التقليدي للإدارة بعد أن يصبح عدد 

، ويجب أن يصاحب ذلك توفر الحواسيب  من المواطنين ةبالمائ 30ية يقارب المستخدمين للشبكة الالكترون

، مما يتيح لكل الأفراد من استعمال الشبكة مواطنينا معقولة ويسيرة لجميع البحيث تكون تكلفتها أيض

، واقل تكلفة ممكنة وبأكثر لشكل المطلوب بأسرع وقت واقل جهد، وباداريةالالكترونية لانجاز أي معاملة إ

، وتعلم الالكترونية تقبلها وتفاعل معها وبذلك يكون الرأي العام قد فهم الإدارة )الجودة(فعالية كمية ونوعية 

  2.استخدامهاطرق 

نه لابد أن تكون المتطلبات ذات مراحل الإدارة الالكترونية يتضح أتوحي هذه المرحلة الأخيرة من 

  .جودة ومسايرة لتطورات التكنولوجية

  :أسباب الانتقال من الإدارة الالكترونية إلى الإدارة التقليدية  .4

  :ما يليكترونية ويمكن إجمالها فيارة الالالإدب ودوافع سمحت لها بالانتقال إلى الإدارة التقليدية أسبا

  : ول والانتقال هيإن أسباب التح :حسب محمود حسين

  .التوجه نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات في اتخاذ القرارات - 

  .ازدياد المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود آليات التميز داخل كل مؤسسة تسعى لتنافس -

                                                           

والجزائر، مذكره مقدمه استكمال  الأمريكية ةالولايات المتحد ةالعمومي ةفي ترشيد الخدم الالكترونية الإدارةدور : عاشور عبد الكريم 1

 ،2010 -2009 ،ةمفدي زكرياء، قسنطين ة، جامعةوليوالعلاقات الد السياسيةالماجستير في العلوم  شهادةمتطلبات الحصول على 

  .20ص
  .87ص  ، المرجع السابق،الالكترونية الإدارة :حمدأ محمد سمير 2
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 .1حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتساع نطاق العمل - 

  .السريع في أساليب وتقنيات إدارة الأعمال التطويرحسب هذا التصنيف إن الانتقال إلى الإدارة الالكترونية 

  :منها  أخرى أسبابإلى هاشم الشريف أبو  عمر احمد ويشير

 .يطة والتكيف معها ة الاستجابة لمتطلبات البيئة المحضرور  - 

 2.افة إلى حشد واستثمار كل الطاقات لإضاة الوقت باعتباره مورد رئيسي، بإدار  -

من أهم الأسباب التي أدت إلى التحول هي الاستجابة لتطورات العلمية والتقنية المصاحبة لسلامة العمليات 

  .الإدارية

  : يلي يرى العاق إن أهم أسباب تبني الإدارة الالكترونية ما

  .زيادة وعي المواطنين نتيجة تحسن المستويات التعليمية والمعيشية وزيادة عدد السكان - 

إن استخدام العديد من المؤسسات الحكومية أساليب عمل قديمة وتقلديه يترتب عليه تعقيد أداء الأعمال  -

 وصعوبة في انجازها 

ها لانجاز راءات الواجب المرور بالإج، وكثرة ة أسلوب عمل في الدوائر الحكوميةاعتماد البيروقراطي - 

 .المعاملات 

تناقص الدعم المادي وترهل هياكلها : الربحية من مشكلات مشتركة مثلمعانات المنضمات الغير  -

 3.التنظيمية وتكاليفها التشغيلية بسبب اتساع الرقعة الجغرافية التي تقدم خدماتها إليها 

معقدة تعتمد على أساليب وتقنيات تستغرق وقتا كبير في  ول ليس عملية سهلة بل عمليةحإن هذا الت

  .الإعداد والتخطيط

                                                           

  .293،ص 2011المعرفة والإدارة الالكترونية، درس صفاء، عمان، : محمود حسين الوادي، بلال محمود الوادي 1
  .76 ، ص2013الإدارة الالكترونية مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثة، دار المناهج،  :عمر أحمد أبو هاشم الشريف وآخرون 2
  .36الاتصالات التسويقية الالكترونية، مدخل تحليلي تطبيقي، المرجع السابق، ص  :العلاق بشير عباس 3
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  :الفرق بين الإدارة التقليدية والالكترونية .5

  :يمكن تحديد الفرق بين الإدارتين من خلال الأسس التالية 

لى تكشف ممارسات المفهوم التقليدي للإدارة ع: طبيعة الوسائل المستخدمة عند التعامل بين الطرفين  .1

الاعتماد على استخدام الاتصالات المباشرة بين الأطراف التعامل المختلفة، أو تتم الاتصالات من خلال 

ممارسات الإدارة ك من الوسائل التقليدية، بينما تشير ذلأو غير ل تقليدية كالهواتف أو الممارسات وسائ

من خلال وسيط الكتروني ، بحيث تتم   بين أطراف التعامل الالكترونية إلى انجاز كل الأعمال والمعاملات

 1.تداول البيانات والوثائق الكترونيا دلك من خلال استخدام وسائل الاتصالات

فالإدارة التقليدية هي  )التقليدية والالكترونية(في طبيعة الوسائل المستخدمة للإدارتين  هناك اختلاف

 .إدارة ورقية أما الالكترونية فهي عملية إدارية

تتميز الإدارة الالكترونية عن الإدارة التقليدية إن ممارساتها تتم دون استخدام : الوثائق المستخدمة  .2

الأوراق على عكس الإدارة التقليدية التي تتم ممارساتها بصفة أساسية على استخدام الوثائق الورقية عند تنفيذ 

 .الأعمال والمعاملات المختلفة 

الورقية في جل النظام التقليدي كثيرة التعرض لتلف مع مرور الوقت عكس الملف إن المعاملات : الحفظ. 3

ف والتقادم في المواضيع الالكتروني الذي يضم المعاملة ضمن محتوياته محفوظا، فهو في مأمن من التل

 ، إذ تلجا الكثير من المنظمات إلىة للمنضمة الذي يوجد لديها الملفعلى الشبكة الالكترونيالمخصصة 

 .مين محتوياتها الالكترونية باستخدام من وسيط تخزين الكترونية كإجراء احترازي أت

لنظام التقليدي حد الملفات الورقية أإن الحصول على معلومات أو معاملة من  :الوصول إلى البيانات. 4

كبيرين في حين ، حيث يستغرق الأمر جهد ووقت نظرا إلى كثرة المستندات الورقية، وذلك أمر بالغ الصعوبة

جدا ب توافد قواعد بيانات ضخمة لية سهلة الوصول بسبعممر في النظام الالكترونية يعتبر أن مثل هذا الأ

 . بسرعة وفي أي وقت وبدون جهد كبيرو معاملة تسمح بالحصول على أي معلومة أ

                                                           

  .31مرجع السابق، ص الالحاضر ومتطلبات المستقبل،  أفاق الإدارة الالكتروني :أحمد محمد غنيم 1
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 ة تامين الشبكات الالكترونيةلذي الإدارة التقليدي دارة الالكترونية التي لا تتوفرمن ميزات الإ: الحماية. 5

 لفاتها ومعاملاتها بالحذف أو الإضافة والعبث في م ،د الدخول إليهاحببرامج الحماية تتضمن عدم تمكن أ

نية لا سبيل لأحد الوصول إليها فهذه كلها أمور أصبحت غير واردة في حساب المتعامل مع الإدارة الالكترو 

  1.سيمنحه فرصة بناء على بياناته بعيدا عن التدخل البشري  ن البرنامج الحاسوبي الدقيق للشبكةوإ 

  .لقد قدمت الإدارة الالكترونية إسهاما كبيرا في الحماية والدقة في الوصول إلى المعاملات 

تؤكد ممارسات المفهوم التقليدي للإدارة إن التفاعل بين اطارف التعامل  يتسم بالبطء النسبي  : التفاعل.6

  . بينما في حال الإدارة الالكترونية فيتسم بالسرعة الفائقة 

الأسلوب الورقي للإدارة التقليدية الكثير من النفقات فبسبيل سعيها لحفظ الملفات لف يك: التكلفة.7

المكان التي تحفظ فيه ،حيث يحدث في الوقت الذي لا يكلف الأمر فيه حال الإدارة  والمعاملات وصياغة

  .الالكترونية أكثر تكلفة ووسائل التخزين التي حملت البيانات أو المعلومات عليها سلفا 

الأعلى في أوامر ة والتقسيم القائم على التخطيط و تركز الإدارة بمفهوميها التقليدي على الهرمي :نوع التنظيم.8

الالكترونية فهي إدارة تنفيذ الخطط والانفتاح والشفافية والتحالفات  الإدارة، بينما والسرية أسلوبا ومنهجا

  2.الإستراتجية

  3:يمثل الفرق بين الإدارة التقليدية والإدارة الالكترونية) 1(رقم شكلال

  الإدارة الالكترونية  الإدارة التقليدية  أسس المقارنة

 الاتصالات المباشرة -   المستخدمةالوسائل 

  المراسلات الورقية - 

  الاتصال الالكترونيةشبكات  - 

 غالبا مباشرة -   العلاقة

الهاتف (نادرا غير مباشرة  - 

 م وجود العلاقة المباشرةدع - 

شبكات الاتصال الالكتروني هي  - 

                                                           

  .09المرجع السابق ،ص ،الإدارة الالكترونية المفاهيم، الخصائص، المتطلبات: نالحس حسين محمد 1
  17، المرجع السابق ، صارة الرقمية المجالات والتطبيقاتالإد :بشير عباس العلاق  2
للبنين بمدينه من وجهه نظر  الثانويةالمدارس  الالكترونية في إدارة عوبات التي تواجه استخدام الإدارةالص :حمدي موسى بن عبد االله 3

  .32ص  ،2008، جامعه القرى، التربيةالدراسات العليا كليه  ةماجستير، عماد رسالةمديريه المدارس وكلائها، 
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  سيط الدائمو ال  )الرسائل

حتى يتم يحتاج إلى وقت كافي  -   التفاعل

  بالشكل المرجو

رسالة إلى عدد لانهائي في أرسل   - 

  نفس الوقت

  الالكترونية -   الورقية -   الوثائق المستخدمة

مكونات  تنفيذ إمكانية

  لعملية

يصعب في ضل وسائل الاتصال  - 

  التقليدية

يمكن من حلال الشبكات  - 

  الالكترونية

 الأسبوع خمسة أيام في -   خدمة العملاء

ساعات تقريبا في  8وقت الدوام - 

  الفاكس مقر المنظمة بالهاتف أو

 سبعة أيام في الأسبوع - 

أربعة وعشون ساعة في اليوم  - 

موقع الشبكة العامية البريد 

  الالكترونية

  جودة عالية جدا  جودة اقل  الجودة

  :خصائص الإدارة الالكترونية .6

يقصد بخصائص الإدارة الالكترونية السمات المميزة التي تجعلها تختلف عن الإدارة العامة ومن أبرزها 

   :يلي بالذكر مانخص 

وهذا يعني أنها لا تخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء في تحديد : إنها عملية إدارية .1

 .أو سياسات وان كانت سريعة التغير الأهداف

 .الخ ...الالكترونية الرسائل الصوتيةحيث تتكون من الأرشيف الالكتروني البريد :إنها إدارة بلا ورق . 2

تتمثل في الهاتف المحمول، المؤتمرات الالكترونية والعمل عن بعد و وصلات شبكة :مكان إدارة بلا  .3

الانترنت ليست في حاجة إلى مباني ضخمة لاستعاب موظفيها ومكناتها وإنما مكان صغير محدود ويكفي 

 .خم لاستعاب بعض أجهزة الحاسوب ،ويصلح يكون مقرا لإدارة كبيرة كانت في الماضي يضيق بها مبنى ض
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، الموردين ن العاملين أو بينهم وبن الزبائنحيث تمثل تفاعل حي ومباشر سواء بي :إدارة بلا زمان .4

 .1أيام مباشرة  7ساعة في اليوم وطول  24أي   07/24قاعدة  والإطراف الأخرى كما أنها تعمل وفق

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

 .جهد

إن التقنية المستخدمة في مشروع الإدارة الالكترونية تساعد على مضاعفة الرقابة : السيطرة الإدارية .5

الإدارية المستمرة والمباشرة وتوقع الخلل وتتبع معاملات المواطنين والتقليل من البيروقراطية ويمنع احتكار 

 .الحكومة

خاصة لدى جيل الشباب الذي تعود استخدام التكنولوجيا الحديثة والتي أصبحت جزء و :جلب المواطنين  .6

 2.مهما من روتين حياتهم 

ة السريعة للأحداث والتجاوب يمكنها بفعل التقنية وبفعل إمكاناتها الاستجاب :الإدارة الالكترونية إدارة مرنة  .7

مما يعين الإدارة على تقديم الكثير من ، د الزمان والمكان وصعوبة الاتصالمتعدين بذلك جدو  ،معها

 3.الخدمات التي لم تكن متاحة بفعل تلك العوائق في ضل الإدارات التقليدية 

  .الأكثر فاعلية  وكفاءة في تسير العمل الإداريارة الالكترونية بأنها الأسلوب تتميز الإد

  

  

 

                                                           

، 2007، ديسمبر ةغرور، خنشلأعباس  ة، جامع2، العدد والإدارية الاقتصاديةالبحوث  أصيل ةمجل: ةعيدوني، حميد بن حجوب ةكافي 1

  .222ص
الماجستير في العلوم  شهادة، مذكره لن العربيةتطبيقاتها في الدول  العامةالمرافق  إدارةعلى  الالكترونية الإدارة تأثير :مختار حماد 2

، 2007، الدوليةوالعلاقات  السياسية، قسم العلوم والإعلام السياسية، جامعه الجزائر يوسف بن خدة، كليه العلوم الدوليةوالعلاقات  السياسية

  .12ص
  .78ص لمتطلبات، المرجع السابق ،ا ،، المفاهيم ،الخصائص الالكترونية الإدارة: حسين محمد الحسن 3
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  خصائص الإدارة الالكترونية) 2(الشكل رقم

  من إعداد الطالبتين  :المصدر

  الالكترونية ةار الإدأهمية  .7

لهائل وهي تمثل التطور النوعي والكمي ا ةفي قدرتها على مواكب ةالالكتروني الإدارة تتجلى أهمية

لواحد انبثاق ثوره قويه لتحديات عام القرن ا لتطبيق تقنيات ونظم المعلومات وما يرافقها من في مجال ةاستجاب

 1.رنتوثورة الانت والمعرفةاقتصاديات المعلومات  ،الفضاء الرقمي ة،والعشرين التي تشمل العولم

 انبثق عنه ثوره قويه في تقنيات ونظم المعلومات لتحديات العالم الرقمي الالكترونية بالإدارةفالاهتمام 

 :أهمهامن  الالكترونية الإدارة ةيأهمويضيف عامر المزيد من الدلائل على 

                                                           

 
  .27، ص2005، العامة الإدارة، معهد السعودية العربية المملكة، العربيةتطبيقاتها  وأفاق الالكترونية الإدارة :ياسين سعد غالب1

 خصائص الإدارة الالكترونية

 تخفيض التكاليف
 تحقيق الشفافية الاستجابة السريعة

 المرونة السرية و الخصوصية

الهرمية على القضاء تبسيط الإجراءات الإتقانزيادة    
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تسهيل الحصول عليها  أرادهاالمعلومات والبيانات لمن  إتاحةلال واتخاذ القرار من خ الأداء ةتحسين فاعلي .1

 الآليخلال وسائل البحث  مجهود من بأقلالحصول عليها  وإمكانية الداخلية الشبكةدها على من خلال تواج

 .ةالمتوفر 

مكان قد يتواجد فيه للقيام  أيمن  الداخلية الشبكة إلىفي عمل الموظف من حيث سهوله الدخول  ةالمرون.2

 .ليس لها حدود الالكترونية الإدارةلمكتب باستخدام التطبيقات ا أصبحبالعمل الذي يرغب فيه حيث 

 .جغرافيا ةالمتباعد الإداراتات عن بعد بين سهوله عقد الاجتماع.3

 .للموظفين والزبائن والمراجعين الإداريةول التعليمات والمعاملات سهوله وسرعه وص.4

 الأخرىعن الدوائر  بالإنابة المهمةبهذه تقوم  ةدحوا ةمعاملات المراجعين من خلال وجه إنهاءسهوله .5

 1.الطبيعيةالكوارث والعوامل  نالمعلومات وحمايتها م البيانات و سهوله تخزين وحفظ.6

ت داخل المؤسسات، وهذا ما ينعكس تكمن أهمية الإدارة الالكترونية بشكل واسع في تبسيط الإجراءا

  .تكون الخدمات المقدمة أكثر جودة جابا عل مستوى الخدمات التي تقدم للمواطنين، كماإي

  :ةالالكتروني أهداف الإدارة .8

 :تتمثل في بأنهاحيث حصلها البعض وذكر  الالكترونية الإدارة أهدافالباحثين حول  أراءلقد اختلفت 

 .وما يتعلق بها من عمليات الإدارية الإجراءاتتقليل تكلفه  - 

بما في ذلك  الأسبوع أيام طيلةفي اليوم و  ساعة 24خلال  ةخدمات لدى المستفيدين بصوره مرضيتقديم ال - 

 .والوطنية الدينيةمختلف المناسبات  الأسبوعية الإجازة

 .من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسات الإدارةعمل  كفاءة زيادة - 

                                                           

  .27ص  ،2007، دار السحاب للنشر والتوزيع، مصر، 1، طالالكترونية الإدارةعامر طارق عبد الرؤوف،  1
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 1.وتسهيل تقسيم العمل والتخصص به وقراطيةالقضاء على البير  - 

وتخفيض تكاليف من  جهةمن  والفعالية الكفاءة زيادةوكلها تنصب في  عديدة الالكترونية الإدارة أهداف إن - 

 .أخرى جهة

 والأقلام الأوراقمثل  التقليدية الدارةفي  المستخدمة الأدواتاستبدال  إلىوالذي يؤدي  الإدارةتطوير عمل  - 

 .الحاسوب أجهزة إلكترونية بأدوات

من خلال بناء  أخرى جهةوالعملاء والمستفيدين من  جهةتعزيز التواصل والتعاون بين الموظفين ومن  - 

 .من الحوار المشترك بيئة

 دعم اكبر في مراقبتها وإعطاءبها  الخاصةاتخاذ القرار في نقاط العمل  ةنقطتركيز  - 

 .ةموحد ةلصور  الأصغرتجميع البيانات من مصدرها  - 

 2.اتخاذ القرار عن طريق توفير البيانات وربطهاتقليص معوقات  - 

معالجه القضايا من خلال تحسين  إلىدائما  فتسعى وتهد الالكترونية الإدارة نإيمكن قوله  ما

  .الخدمة

  :مبادئ الإدارة الالكترونية .9

 لمهيأةاعمل في المهارات والكفاءات  بيئةطلب خلق يت المبدأهذا و  :الخدمات للمواطنين أحسنتقديم  .1

النتائج  دائما التركيز على توظيف المعلومات واستخلاص الإدارةن في لأ الحديثةمهنيا لاستخدام التكنولوجيا 

 .ةلكل مشكل ةواقتراح الحلول المناسب

                                                           

  .51، ص2012العاشرون والموزعون، عمان،  ، دار البداية1ط ،الالكترونية الإدارة: فداء محمد حامد 1
  .39ص  ،الأردنعمان،  ،الالكترونية، دار وائل النشر والتوزيع الإدارة :علاء عبد الرزاق، محمد الحسن السالمي 2
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في  ةنتائج مجسد إلى الأفكارصب على تحويل  الالكترونية الإدارةاهتمام  إنبحيث  :التركيز على النتائج.2

 .ارض الواقع وبروز نتائجها على ارض الواقع

 ةسواء بقصد تربي الأداءما هو موجود ورفع المستوى  وإثراءبانتظام لتحسين  ىتسع :التغيير المستمر.3

من هذا  الأولفي جميع المجالات فان الزبون هو المستفيد  ةبقصد التفوق في مجال المنافس أو الزبائن

 التحسين المستمر المتواصل

الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات التعدد المنافسين على تقديم الخدمات  أنوهذا يعني  :تخفيض التكاليف.4

عدد معتبر من  إلىوتوسيع نطاق الخدمات  الأداءعنهما تخفيض التكاليف ورفع مستوى  ةزهيد بأسعار

 1كل ما كثر عددهم ةزهيد وبأسعارمشاركين الذين يستفيدون من الخدمات 

للجميع في المنازل وفي العمل  متاحة الالكترونية الإدارةتقنيات  :للجميع والإتاحةسهوله الاستعمال .5

 الإدارةنظام  أن أهمها ةالالكتروني الإدارةن كل مواطن من التواصل مع والمدارس والمكتبات وذلك لكي يتمك

 الحكومية والإداراتسهوله الاستعمال بحيث يمكن ربط الاتصال بين الجمهور  أساسيقوم على  الالكترونية

 2.ةو بساط بسلاسة الإجراءات وإتمام ةسهول

 الالكترونية الإدارةمتطلبات  .10

لتطبيق وتقديم الخدمات  اللازمةبد من تحديد العمليات نه لاأ إلى الإشارةوهنا تجدر  :ةالمتطلبات التنظيمي .1

 :عن طريق الالكترونية

 .تحليل العمليات والوظائف بالتفصيل - 

 .المطلوبة الأهداففي تحقيق  وظيفةكل  ةوالمساهم الأهميةتحديد درجه  - 

                                                           

  .04 ،03ص ص المرجع السابق، وتطبيقاتها في الوطن العربي،  الالكترونية الحكومة: ، طارق العلوشةطعامنالمحمد  1

 السياسيةالماجستير في العلوم  شهادة، مذكره لنيل العربيةوتطبيقاتها في الدول  العامةالمرافق  إدارةفي  الالكترونية الإدارة :حماد مختار2 

  مرضى سابق 5ص، 2004، تنظيم السياسي، جامعه الجزائر، الدوليةوالعلاقات 



 ا���� ا�����                                                                    ا�دارة ا	����و���
 

 
48 

 الإدارةتماشيا مع متطلبات التحول بهدف تبسيط النظام وجعله م ضروريةاستبعاد العمليات الغير  - 

 .الالكترونية

 1.للتعامل مع النظام الجديد اللازمة التنظيمية النسبةتجهيز  - 

 .ةالالكتروني الإدارةلمشروع  التأسيس ةوخط إستراتيجيةلابد من وضع  بأنه هذا يتضح

توفر قدر كافي من التمويل من اجل اقتناء  ةالالكتروني الإدارةتتطلب  :والتقنية الماليةالمتطلبات  .2

بشكل  وتأهيلها ةلها وكذلك تدريب الكوادر البشري ةالدوري ةومتابعه الصيان ةالوسائل المتطور التجهيزات و 

يد مستمر للتكيف مع التغير والتطور المستمر الحاصل في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الصع

 2.أخرى ةوتحسين جودتها من جه ةالمقدم ةوالرقي بالخدم جهةالعالمي من 

للتعاملات توفير قواعد وتقنيات وبرامج وتجهيزات  ةالالكتروني الإدارةن من متطلبات التطبيق إف

 ةالالكتروني

ي تبنى الت الأساسية القاعدة الالكترونية للإدارة التحتية البنيةتعبر هذه المتطلبات عن  :ةالمتطلبات الفني .3

للاستخدام  ةوجاهز  ةشبكه الاتصالات بحيث تكون متكاملوتشمل تحسين وتطوير  ةالالكتروني الإدارةعليها 

 إلى بالإضافة تبرمجياو من حواسيب بيانات  الرقميةواحد توفير التكنولوجيا  آنالكم الهائل في  بوالاستيعا

 .المعلومات والاتصالات بتكنولوجياالمورد البشري الذي عمله 

 المواردلا يعني الاستغناء عن المورد البشري  ةالالكتروني الإدارةالتحول نحو تطبيق  :ةالمتطلبات البشري.4

والمهارات في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وذلك  ةوتمتلك الخبر  ةالتي لديها القدرات الفني ةالبشري

 :عن طريق

                                                           

  .04، ص ص 2006، دار الفكر الجامعي، مصر، 1، طالالكترونية الإدارة :محمد الصيرفي 1
للإدارة ، الثاني ، الجمعية السعودية  الإداريدارة والمتغيرات العالمية الجديدة ، الملتقى الإدارة الالكترونية ، الإ:لباقي رائفت رضوان عبد ا 2

  .04ص ،2006الرياض، 
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 .المواطن قبل تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ةوتهيئ إعداد - 

مجتمع بالخدمات ال أفرادلتثقيف  إعلاميةمع طرح برامج  ةالالكتروني الإدارةعقد ندوات ومحاضرات حول  - 

 1.الالكترونية

من مستغلين  الآليالحاسب  أجهزة العاملين على ةالموارد البشري إلىتحتاج  الالكترونية الإدارة

  .ومبرمجين ومهندسين وغيرهم

  :عناصر الإدارة الالكترونية .11

 :هي أساسيةعناصر  أربعةمن  ةالالكتروني الإدارةتتكون 

ويقع في قلب هذه  Communication Networkت الاتصالاعتاد الحاسوب والبرمجيات وشبكات 

 ةةالإدار  منظومة( والوظيفية الإنسانية البنيةمن الخبراء والمختصين الذين يمثلون  المعرفة المكونات صناع

 ) منظومة الالكترونية

في  المستمرة وزيادةالحاسوب وملحقاتها نظرا لتطور برامج الحاسوب  أجهزةيقصد به  :عتاد الحاسوب .1

السعي وراء امتلاك احدث و ما توصل  للمؤسسة الأفضلفي المؤسسات فانه من  الأجهزةعدد مستخدمي 

 :هما أساسيتينصناع العتاد في العالم حتى تحقق ميزتين  إليها

 .الصيانةتوفير تكاليف التطور المستمر و تكاليف . أ

 2.ماتوبرمجيات نظم المعلو  البرمجيةعتاد الحاسوب للتطورات  ملائمة  . ب

 .وسائط التخزين وغيرهاو عارضات المعلومات  ،الكاميراتكأساسية مثل عتاد الحاسوب في معدات يت

                                                           

العالمية، ، منشورات الصفحات الرزق العربية، خطوات نحو الإدارة الالكترونية باللغة التطبيقيةالبرمجيات  :العربية للغة الأعلىالمجلس  1

  .130ص  ،2009لجزائر، ا
رسالة ماجستير النظامية، قطاع غزه،  الفلسطينيةفي الجماعات  الالكترونية البشريةالموارد  قع إدارةاو  :ةأمون أبويوسف محمد بن يوسف  2

  .37،ص 2009كليه الدراسات العليا، غزه، فلسطين،  الجامعة الإسلاميةغير منشوره،  الأعمال في إدارة
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 والاستفادة الآليلتشغيل جهاز الحاسوب  المستخدمةالبرمجيات هي مجموعه برامج  :البرمجيات والشبكات .2

 1.المختلفة إمكانياتهمن 

نت وشبكه عبر نسيج اتصالات لشبكات الانترنت الاكسترا الممتدة الالكترونيةبينما الشبكات فهي الوصلات 

 2.الالكترونيةدارتها لإلو  للمؤسسة القيمة ةالانترنت التي تمثل شبك

 leaders digital الرقميةمن القيادات  الالكترونية الإدارة منظومةفي  الأهمهو العنصر و  :المعرفةصناع  .3

 إدارة التعاضد المعرفةويتولى صناع  المؤسسةالمال الفكري في  رأس المعرفيةوالمديرين والمحللين للموارد 

من  المعرفة ثقافة إلىللوصول  السائدةوتغيير طرق التفكير  جهةمن  الالكترونية الإدارةاستراتيجي لعناصر 

  3.أخرى جهة

  

  

  

  

  

  عناصر الإدارة الالكترونية): 3(الشكل رقم                 

  إعداد الطالبتين: المصدر

                                                           

 الإدارةرسالة ماجستير في ، الحكوميةفي المدارس  الالكترونية والمادية لتطبيق الإدارة البشريةالمتطلبات : المسعود خليفةخليفة صالح بن  1

  .41ص ،2008، السعودية العربية المملكةوالتخطيط،  التربوية قسم الإدارة، التربيةالقرى، كليه  أموالتخطيط، غير منشوره، جامعه  التربوية
  . 25، ص المرجع السابق ، العربيةتطبيقاتها  وأفاق الالكترونية الإدارة :سعد غالبياسين  2
  .25نفس المرجع ، ص 3

عناصر الإدارة 

 الالكترونية

 صناع المعرفة

Knowlodge workers 

 لبرمجياتا

software 

 عتاد الحاسوب

hardware 
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 :ةالالكتروني الإدارةيجابيات وسلبيات إ .12

 يجابياتالإ  .أ 

 :أهمهاالعديد من الايجابيات التي جعلت المنظمات تتجه نحو تطبيقها وفي ما يلي  الالكترونية الإدارة

 .من المنظمات من خلال تدفق سير المعلومات الكترونيا الأعمالانجاز  إجراءاتتبسيط . 1

 .وموثوقةتوفير معلومات دقيقه . 2

 .الورقية الأعمال أعباءتقليل من . 3

 .المقدمةمن خلال تحسين جوده الخدمات  الشاملة ةالجود إدارةعد المنظمات في تعزيز مفهوم تسا. 4

 .الأخرىومع المنظمات  المختلفةداخل المنظمات بين دوائرها  جديدةفتح قنوات الاتصال  تساهم في. 5

توافر البيانات والمعلومات  نتيجةالعليا للمنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب  الإدارةتساعد . 6

 .إليها الحاجةعند  والضرورية الدقيقة

 بالشبكةصل واحد مت إداريلا يوجد سوى مستوى  بأنهبل يمكن القول  المتعددة الإداريةتلغي المستويات . 7

 .الإدارةوتصبح شبكه هي 

 الأعمالفي انجاز  والسرعة الإداريمن خلال تخفيض تكاليف العمل  بالمنظمةتساهم في تحقيق التميز . 8

 .الأداءمع رفع مستوى 
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لغرض  الآخرين تأهيل إعادة وفي الوقت نفسه تعمل على ةوؤ فالكغير  العاملةتقليل من حجم القوى . 9

 1.المنظمةعلى  طرأتالتي  الجديدةالتطورات  ةمواكب

 :السلبيات  .ب 

انه هناك بعض السلبيات المحتمل التي قد تنجم  إلى الالكترونية الإدارةلتطبيق  العديدةبالرغم من الايجابيات 

 :عن هذا التطبيق منها

 إلىحيث لم تعد هناك حاجه  البطالةنسبه  زيادة إلىيؤدي  الالكترونية الإدارةتطبيق  إن :ةانتشار البطال

 .جميع الخدمات ةميكن نتيجةطلب تعيين موظفين جدد 

مما  طويلةاستخدام الحاسوب لساعات  إلى الالكترونية الإدارةحيث يؤدي تطبيق  :العامة بالصحةالمساس 

 .النظر بشكل تدريجي حاسةينجم عنه ضعف 

في معرفه خصوصيات  الأفرادالتعامل الالكتروني قد يمكن بعض  أنحيث  :الخصوصيةالمساس بالحق في 

 .الآخرين

 أهمهافي الكثير من تعاملات والتي من  الأمانفقدان  إلىحيث يؤدي التعامل الالكتروني  :الأمانفقدان 

 2الالكترونية المصادقةالائتمان وغيرها وكذا  بطاقةوالتعاملات عن طريق  الالكترونيةالتحولات 

النمط  إلىوالانتقال من النمط التقليدي  ةالالكتروني للإدارةتطبيق الغير صحيح والدقيق ال إن :الإدارةضعف 

 إلىيؤدي  أنتدرج في الانتقال من شانه  أوتسلسل  أيبدون اعتماد  أوالالكتروني دفعه واحده بدون مقدمات 

 ةالالكتروني الإدارة حيث بذلك نكون قد تخلينا عن النط التقليدي للإدارة و لم نتخذ الإدارةضعف الوظائف 

عطيل الخدمات التي ت إلىيؤدي  أنوهو من شانه  ةولم نربح الثاني الأولىقد خسرنا بمفهومها الشامل سنكون 

                                                           

المرجع  ،للتنمية الإدارية العربية المنظمة ةعملي تأسيسمرتكزات فكريه ومتطلبات  الالكترونية الإدارة :وآخرونعادل حرحوش المفرجي  1

  .35ص  ،السابق 
  .61، 60ص ،ص 2008، طةب، الازار دار الجامعية الجديدة والتطبيق، النظريةبين  الالكترونية الحكومة :عصام عبد الفتاح مطر 2
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النظام  إلى العودة أوالالكتروني  الإداريوالكامل للنظام  الشامل الإيجازحيث يتم   وإيقافها الإدارةقدمها ت

 1.ةالالكتروني الإدارة لإستراتيجية تطبيق أييحصل في  أنء وهذا ما لا يجب كل شي خسارةالتقليدي بعد 

 في الجزائر ةالالكتروني الإدارةواقع  .13

 :الواقع الاجتماعي الجزائري وتكنولوجيا المعلومات .1

ودورها في مواجهه  ةبالتكنولوجيا الرقمي ةجتماعيحول التغيرات الا الأخيرة الآونةيدور التفكير في 

 أخرى ناحيةومن  ةوجماعاتهم من ناحي الإفرادل بين التفاع مسالة رأسهاوعلى  الاجتماعيةالناتج من الظواهر 

جتمع في الجزائر بتعميق مفهوم م المسئولينيقدم  الاجتماعيةما تفرزه تلك التكنولوجيا في تعميق للفوارق 

 إمامالتي تقف  الاجتماعيةهذا لا ينكر وجود جمله من العوائق  إن إلى الاقتصاديةالمعلومات النشاطات 

 :تطبيق مجتمع المعلومات ومنها

كبيره من المجتمع فكان  شريحةالمعلومات لدى  ةالتوغل في شبك ةفي المجتمع وعرقل البطالة ةارتفاع نسب - 

 .والواقع المعيشي الحضارية الأهدافعد بين ااستهلاك الانترنت ضعيفا ما ب

مميزه تحصل عليها  شريحةعلى  إلالا تقتصر  ةالانترنت جعل منها عمليه كمالي ةضعف توصيل شبك - 

 .من خلال الوظائف

  .ضعف الاستثمار في المجالو  المعلوماتيةضعف الخدمات  - 

 2.ةوالغير رسمي الرسميةالمؤسسات  خلدا جامدة ةجعل منها عملي بالمعلوماتيةنقص التوظيف المرتبط  - 

                                                           

 الإمارات، للأبحاثحول الخليج، مركز الخليج  أراء، مجله 23، العدد الالكترونية الإدارةالمفهوم الشامل لتطبيق : علي حسين باكير 1 

  .40ص  ،2006
والمجتمع، جامعه محمد  الإنسانفي الجزائر، مجله علوم  الجديدة المواطنةاقات السوسيولوجيا يمجتمع المعلومات الس :صيدالطيب  2

  .52، ص 2012، ديسمبر، 04خيضر، بسكره، الجزائر، العدد 



 ا���� ا�����                                                                    ا�دارة ا	����و���
 

 
54 

 1994في مارس  )CERIST( والتقني الإعلامالجزائر بالانترنت عن طريق مركز في  وقد تم ربط

والتي تلعب فيها  )RINAF( للمعلومات الإفريقية الشبكة ةقامإالتعاون مع اليونسكو بهدف  إطارفي وذلك 

بيزا  الايطالية بالمدينةطاقه الخط التي تم التي تولاها ربط الجزائر  إن إلىالجزائر بحكم موقعها بؤره الانطلاق 

والارتباط  البصرية الأليافت استخدام يكيلو با 256 إلى 1997كيلو بارت ثم طورت عام  96 ضعيفة كانت

عن طريق واشنطن بالقمر الصناعي  1998 نهايةوقد تم ربط الجزائر في  الفرنسيةعبر باريس 

MAAالأمريكي ميغا   2طاقه ارتباط الجزائر أصبحت 1999واحد ميجا بايت في شهر مارس  بطاقة  

 1.بايت

  :2013 2008 الالكترونيةمشروع الجزائر  .2

 :محور كما يلي 13هذا المشروع في  ةتمحورت خط 

 الإعلامتكنولوجيا  إدخالسيحدث  : العمومية الإدارةوالاتصال في  الإعلامريع استخدام تكنولوجيا شت - 

تنظيمها وعملها ما سيجعلها تعيد  أساليبتحولا كبيرا في  العمومية الإدارةتصال وتعزيز استخدامها في والا

وفي هذا السياق تم وضع  الأنسبللمواطنين بشكل  المقدمة الخدمةالنظر في كيفيه سيرها وتنظيمها وتكيف 

 الأساسيةاستكمال البناء  التاليةوهي تخص الجوانب  وزارية دائرةلكل  المشتركة وأحيانا خاصة أهداف

، تطوير البشرية، تنميه الكفاءات متميزة، نشر التطبيقات قطاعيه  مندمجة إعلاميةللمعلومات، وضع نظم 

 .الأخرى والإداراتالمواطنين وشركات العمل  لفائدة الالكترونيةالخدمات 

 أضحىوالاتصال  الإعلاماستخدام تكنولوجيا   :تالشركاوالاتصال في  الإعلامريع استعمال تكنولوجيا شت -

 الإعلامتكنولوجيا  إدماجلدى الشركات ولهذا تم  التنافسية القدرةورفع  الأداءضروريا من اجل تحسين  أمر

والاتصال من قبل  الإعلامدم تملك تكنولوجيا  :التالية الأهدافوالاتصال في القطاع الاقتصادي من خلال 

                                                           

  .31، ص2002، 01، الجزائر، العدد ةمرباح، ورقلالقصدي  ةالباحث، جامع ةالانترنت في الجزائر، مجل: إبراهيمبختي  1
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من  الكترونيةالشركات، تطوير عرض خدمات  أداءتطبيقات لتحسين  أجمل، والمتوسطة الصغيرةالمؤسسات 

 1.طرف الشركات

من تجهيزات وشبكات  الاستفادةبتمكين المواطن من  الكفيلة التحفيزية والإجراءات الآلياتتطوير  -

وخطوط  الشخصيةعن طريق توفير حواسيب  أستريكبعث عمليه  إعادة :والاتصال الإعلامتكنولوجيا 

ءات افي عدد الفض الزيادةلفئات المجتمع  متميزةتوصيل ذات تدفق سريع مع توفر التكوين ومضامين 

ودور العلم ودور  المعلوماتيةوالوسائط والحظائر  المتعددةومحلات الانترنت المنظمات  الجمعية العمومية

 .الخ...الثقافة

والشركات والذي تمت بمباشرته في  الحكومةني بين مواصلات الحوار الوط: يدفع تطوير الاقتصاد الرقم -

 والتقنية العلميةلتمكين الكفاءات  الملائمةوتوفير الظروف  الالكترونيةاستراتيجيه الجزائر  إعداد إطار

المضمون توجيه اقتصادي في  لإنتاجالبرمجيات الخدمات والتجهيزات وضع  الإنتاجفي مجال  والوطنية

 . و اتصال الإعلاممجال تكنولوجيا 

 للاتصالات الوطنية التحتية البنية :السرعةللاتصالات ذات الرفع السريع والفائق  الأساسية البيئةتعزيز  - 

 7Dاسم نطاق الفعالتامين الشبكات، نوعيه خدمات الشبكات، التسيير 

النظر في برامج التعليم العالي والتكوين المهني في مجال تكنولوجيات  إعادة :البشريةتطوير الكفاءات  -

 الاجتماعيةوالاتصال لجميع الفئات  الإعلاموالاتصال تلقين تكنولوجيات  الإعلام

تفاعل قويا بين البحث والتطوير  المعرفةيستلزم الاقتصاد القائم على  :تدعيم البحث والتطوير والابتكار - 

في مجال  المضاعفة القيمةالابتكار هو الذي يدمن تطوير المنتجات والخدمات ذات  إذنوعلم الاقتصاد 

 والاتصال الإعلامتكنولوجيات 

 الترسانةعلى  القائمة التشريعيةجميع الترتيبات  دراسةاستنتج من : القانوني الوطني الإطارضبط مستوى  -

والاتصال وتجيد  الإعلامعن استخدام تكنولوجيات  المترتبة القانونيةلا تغطي كل المسائل  الجزائرية القانونية
                                                           

 w.w.w.mptic.dz، 13:10، الساعة 13/04/2021والاتصال، الإعلامموقع وزاره البريد والتكنولوجيا  الالكترونيةمشروع الجزائر  1
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متطلبات مجتمع  الدولية الممارسةالقانوني تماشيا مع  الإطارمجتمع معلومات وعليه لابد من ضبط مستوى 

 المعلومات

نسيج جمعوي  إقامةوتنفيذ مخطط اتصال حول مجتمع المعلومات في الجزائر  إعداد :والاتصال الإعلام -

  .كامتداد للمجهود الحكومي

استراتيجيه بهدف تملك  إقامة الدوليةالمبادلات  المشاركة الفعالة في حوار :تثمين التعاون الدولي - 

 .التكنولوجيات والمهارات

تدعيم الانسجام والتنسيق بين القطاعات تدعيم قدرات التدخل على مستوى القطاعات  :ةتنظيمي إجراءات -

 .المتخصصةوالهيئات 

موارد ماليه معتبره، لذا فان برنامج الجزائر  الالكترونيةاستراتيجيه الجزائر  تنفيذيستلزم  :الماليةالموارد  - 

 1.رقبةالمت التنفيذيةميزانيه استراتيجيه وفق المراحل  الالكترونية

  :في الجزائر الالكترونية الإدارةمعوقات تطبيق  .2

لكنه لم يتجسد بعد على ارض  وجيزةفي الجزائر منذ فتره  الالكترونية الإدارةمشروع  إطلاقلقد تم 

 :ما يلي انهالواقع وذلك بسبب جمله من العقبات نذكر م

الهاتف الذي لم  إيصالتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تلبيه طلبات العملاء على و عجز قطاع البريد  .1

 .قنوات الاتصال عبر الانترنت أهميعد 

عليها فان الفارق  وتأسيس أخرى إلىللاتصالات وتباينها من منطقه  التحتية البنيةاستكمال التأخير في . 2

 إلىالانضمام  الجزائر على مقربه من إنالمجال لاسيما و  المتقدم في هذا العالم الرقمية الفجوةكبير لسد 

 .للتجارة العالمية المنظمة

                                                           

   .161، صمرجع سابق 1
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الانتشار  الواسعة التقنيةنسبه مستخدمي هذه  إنالانتشار واستخدامات الانترنت في الجزائر ذلك  محدودية. 3

 .المجاورةعالميا نزل ضعيف في الجزائر مقارنه حتى بالدول 

 الماليةرغم تعميم التعاملات  بطيئة بوتيرةلا تزال في بدايتها وتسير  الالكترونية الماليةالتعاملات  .4

 1.والتجارية الماليةعلى مستوى مختلف المؤسسات  الالكترونية

في الجانب  البيروقراطيةطغيان  إلى بالإضافةوالاندماج  الإصلاحبطئ عمليه اتخاذ القرارات وعمليات  .5

 ومعاملاتها بالحكومة الثقةوانخفاض مستوى  الإداري

 .الالكترونيةبالجانب التشريعي والمتمثل في غياب قانون المعاملات  متعلقةمعوقات  أيضاهناك  .6

في مقابله التواضع  الأخيرةتفاعه الملحوظ في السنوات ضعف المستوى التعليمي للمجتمع الجزائري رغم ار  .7

 2.والتفاعل الالكتروني  المعلوماتية الثقافة

  

  

  

  

  

  

                                                           

علوم السياسية، ماجستير غير منشوره، قسم ال رسالةبين التغيرات ومعوقات التطبيق،  للتنمية الإدارية الحديثة الأساليب: رفيق بن مرسلي 1

  .161ص ،2011تيزي وزو، ،جامعه مولود معمر
   .161مرجع سابق ،ص 2
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 الفصل ةخلاص

 ةتغيير جذري ةتمثل عملي الالكترونية الإدارةاستنتاج أن  عرضه في هذا الفصل يمكننامما سبق 

بين المواطنين والمؤسسات وذلك  العلاقة طبيعةهي بديل جديد يعيد النظر في ف، الإداريةالوظائف و  للأعمال

يرتكز على  رومعاصشكل جديد  إلىوالتحول من الشكل التقليدي  الأجهزةمن التغيرات في عمل انطلاقا 

  .الأفرادحاجيات المواطنين بشكل يزيد رضا  ةالانترنت لتلبي

وممارستها  التقليدية الإدارةفي وظائف  الجوهريةالتغيرات  تحدثأ الالكترونية الإدارةن أكما يتضح ب

 الإدارةوهو ما فتح المجال لوظائف  ضعيفةفي حدود  إلاالتي لم يعد لها مكانا في العصر الحالي  المختلفة

 .من تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال الاستفادة إلى الساعيةالمنظمات  أمام الالكترونية
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 تمهيد

 إلىمن المواضيع التي عرفت اهتماما واسعا ومهما حيث يسعى الجميع  ةالعمومي ةتعتبر الخدم

 العامةعصبا حيويا موجهه للمواطنين دون تمييز، والتي تتكفل المنظمات  العمومية الخدمةتمثل  إذتحقيقها، 

 إلىللمواطن وسنحاول في هذا الفصل التطرق  اليومية الحياةبضمانها وتلبيتها وهذا من اجل تسهيل وتحسين 

 أنواعومبادئها وعناصرها وكذلك  العمومية الخدمةوخصائص  أهميةالقانوني لتحسين خدمه والى  الأساس

المشكلات  وأخيرافي الجزائر  عموميةال الخدمةتمويلها والى  إدارةطرق  إلى بالإضافة العمومية الخدمةونظم 

 .العمومية الخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ا�����                                                                   ا���� ا��
	��� ا����  

 

 
61 

 :مفهوم الخدم العمومية .1

علم الاجتماع يمكن تعريف  المنظور أمامفك اتجاه عرافه من منظوره  العمومية الخدمةتعدد التعريف 

للمواطن في مقابل  المقدمةالخدمات  طبيعةالنشاط المنجز والمقدم بشكل دقيق  أنهاعلى  العمومية الخدمة

  .ةحاجات محدد بتلبيةترتبط  العمومية الخدمةضمن  المقدمةالحاجيات والسلع  أنذلك يرى المجتمع 

 الخدمةتركيزها على توفير  العمومية للخدمة الاجتماعية المقارنة أنمن خلال هذا التعريف نستنتج 

عتها في ا، مع ضمان نجالخدمةفي الحصول على  للمساواة الاجتماعيةللمواطنين، مع التركيز على القيم 

 .الدولةمن يقوم على تقديمها هو  أنبحكم  الأحيانغالب 

جماعي تتوافر  إطارفي  إلاالخدمات التي من غير الممكن استغلالها  أنواعجميع   :هي العمومية الخدمة

يكون من الضروري استغلالها بمعزل عن  أووالتي ينص عليها القانون  المساواة قاعدةوفق  يإجبار بشكل 

 1.مراقبتها ائهاأدتوفيرها والقيام بها من حيث  مسؤولية الدولةقواعد السوق تتحمل 

ة للمواطنين بصف الأساسيةالحاجات  بإشباعتتعلق  العمومية الخدمةن أيتضح من خلال هذا التعريف ب

  .دائمة

القانون  إطارالمستفيد ضمن  إلى الدولة الأجهزةو  العموميةالتي تقدمها المؤسسات  مةالخد كما تعرف بأنها

 .2والتشريعات المعمول بها في البلاد

كما اعتبرها  العموميةتوفير وتقديم الخدمات  بالدرجةهي التي تتحمل  الدولةيوضح هذا التعريف بان 

وهذا التعريف يحمل في طياته  العمومية الإداراتوالتي تتكفل بها  العمومية المصلحةنشاط يخدم  أنهاالبعض 

  :معنLين مختلفين

 

                                                           

 .23، ص 1996القضايا استراتيجيات، منشورات جامعه الكويت، الكويت،  العامةالمشروعات  :ةعود أمينمحمد  1
 .138، ص 2004التطبيق، دار الفارس للنشر والتوزيع، عمان،  إلى الإستراتيجيةمن  الالكترونية كومةالح :عباس بدران 2
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 المصلحةمن  مستوحاةانه  الأحوالفي كل  العمومية الإداراتنشاط معين من طرف  إدارة :المعنى المقيد -

 1.العمومية الخدمةدائما صفات نشاط  الإداراتولا تمثل تلك  العمومية

وتامين  الإنسانلحفظ  الضروريةالحاجات  بأنهاكاس العالم  العمومية الخدمةتعرف  :عالمعنى الواس -

من  الغالبيةتكون مصلحه  أنالشعب والالتزام في منهج توفيرها على  لغايةرفاهيته والتي يجب توفيرها 

ي للمواطنين وبالتال المعيشةفي شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى  سياسةلكل  الأساسيالمجتمع هي المحرك 

هو  أنواعهاباختلاف  العامةالمرافق  إنشاءعن طريق  العمومية الخدمةومبرر قيام الحاكم بتقديم  أساسن إف

من دون  هملأنفسلا يمكن توفيرها  العامةمدى حاجه المواطنين الخدمات هذه المرافق التي تلبي حاجاتهم 

 2.تدخل من الحكام

 :العمومية الخدمةقانوني لتحسين ال الأساس .2

 الحركةعلى  بالضرورةوهو ما سينعكس  العموميةفي الجزائر فساتين  العمومية الخدمة أصبح

في التشريع  العمومية الخدمةلتشديد هذا المسعى على ارض الواقع لذلك فان فكره تحسين  التنظيمية التشريعية

تشريع الفرعي في ال أحكاموكذلك في  التنظيمية والأحكام التشريعية الأحكامالقانوني في  أساسهاالجزائري تعد 

  .الوزاريةالتعليمات 

 :الإحكامعلى صعيد  الأولالفرع / 1 .2

التي ترمي  الأساسية الأهدافمن هذا الدستور على جمله من  10 المادةمسطر  1963دستور : دساتير  .أ 

وضمان حق العمل  أشكالهفي جميع  الإنسانيمقاومه الاستغلال  الأهدافومن بين هذه  الدولةتحقيقها  إلى

 .وضمان مجانية التعليم

                                                           

: رابط الموقع 13: 17على الساعة  2021/ 05/ 17تثبيت الخدمات العمومية، تاريخ تصفح الموقع، : دروس التسويق الدولي 1

htpps://w.w.w.facebook.com/marketionginrale/posts/2282932951931144. 
   .40ص  عبد الكريم عاشور، المرجع السابق، 2
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جميع الصلاحيات والممارسات التي  99 المادةفي  أحكامهالمعدل والمعمم حيث جاء ضمن  1996دستور 

 .ألعمومية الإدارةعلى حسن سير  الأخيرومن بين الصلاحيات سهر هذا  الأوليمارسها الوزير 

 خاصةبصفه  الدولةمع " الثانية الفقرةفي  ثلاثة ةبحيث تنص الماد :10/ 11رقم  البلديةقانون  أحكام  .ب 

المعيشي للمواطن  الإطاروكذا الحفاظ على  والأمن والثقافية والاجتماعية الاقتصادية والتنمية الإقليموتهيئه 

 .وتحسينه

 : التنظيمية الأحكامالفرع الثاني على الصعيد / 2 .2

 :في الجزائر وهي العمومية الخدمةبتحسين  التنظيميةالعديد من المراسيم  هناك

 أكدوالمواطن والذي  الإدارةالذي ينظم العلاقات بين  1988/ 7/ 4المؤرخ في  :131/ 88المرسوم رقم  - 

 .الحوار الإستراتيجيةمن خلال  والإدارةبين المواطن  الغائبة المصالحة ضرورةعلى 

فان والإشارة المرصد الوطني للمرفق العام  إنشاءتم  بموجب هذا المرسوم :03/ 16المرسوم الرئاسي رقم  - 

 1.بعصرنة الخدمات المرفق العمومي الخاصة الإصلاحاتهذا المرسوم صدر وسط 

 :الثالث على الصعيد تشريع الفرعي عالفر / 3 .2

 298وفي التعليمة رقم  العمومية الخدمة بإصلاحمتعلقين  الأولللوزير  تعليمتينصدور : تعليمات الوزير - 

حددت بموجبها  2013/ 11/ 20في  المؤرخة 321وكذلك التعليم رقم  2013/ 9/ 22في  المؤرخة

 .العمومية الخدمةالمحاور التي سيستغلها فيه تحسين 

بالسهر  والمتعلقة 2011/ 5/ 25في  المؤرخة 1599/ 11رقم  الوزاريةالتعليم  :الداخليةتعليمات وزير  - 

   الإجراءاتالنص على العديد من  الوزاريةوتضمنت هذه التعليم  العمومية الخدمة أداءعلى تحسين  الحكومة

                                                           

على الساعة  16/6/2021الخدمة العمومية المحلية بين النص والواقع، مجله منازعات الأعمال، تاريخ تصفح الموقع، : سليماني السعيد 1

30 :11. https://revues.imist.ma/index.php?journal=Contentieux-ffaires&page=article&op=view&path. 
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 1.بالمرتفقين الإدارةالتي تربط  الخدمة علاقةالانضباط في  إقامة إلى الهادفة

 :العمومية الخدمةخصائص  .3

باشتراك المجتمع المدني بل وحتى القطاع الخاص  العمومية الخدمةبحيث يتم تقديم  :المشاركة خاصية - 

 .وذلك عند اختيار نوعيه المشاريع وحجمها ومكانها وكذلك نوع السلع والخدمات أحيانا

 أفرادتكون مشتركه بين جميع  العمومية الخدمةبان طريقه تقديم  الخاصيةيتضح من خلال هذه 

 .تتناسب واحتياجات المواطنين المجتمع ومؤسساته وذلك من اجل اختيار الخدمات التي

وذلك  أكثر العموميةخاص بتحسين تقديم الخدمات  أولوياتمع ضبط جدول  :العموميةترشيد النفقات  - 

ادي النفقات والحرص على تف الأموالترشيد  إلىتدابير تهدف  والمتضمنة 39/ 99رقم  الوزاريةوفق التعليم 

 .ثانوية أهميةفي المسائل ذات 

يحصل عليها الفرد في كل وقت مجال  أنيمكن  :حقا متاحا لكل مواطن جزائري العمومية الخدمةتعتبر  -

وله الحق في طلب ة وفي كل مكان حيث يتبين هنا بان كل مواطن تتاح له مختلف الخدمات العمومي

ارج عن خ العموميةكل مجال الخدمات  فإذا العمومية الخدمة إدارةالخدمات من طرف  أحسنمن  الاستفادة

مراسلات مع المؤسسات  أوتقوم بالاتصالات  البلدية، فان الصحيةكالمرافق  للبلديةالمباشر  الإشراف

 2.الشأنوذلك من اجل تلبيه انشغالات المواطنين في هذا  ةالاستشفائي

المنافع  زيادةالتي يستهلكها كل فرد لا يمكن تجزئتها وان  المنفعة أنوثاني  :على الاستبعاد ةعدم القدر  - 

بالطبع سوف يختلف ذلك  الآخرونلا تؤثر على المنافع التي يتمتع بها  الأفرادالتي تحصل عليها احد 

فرد سوف تكون على حساب  أي منفعة زيادة أنالاستبعاد حيث  لمبدأجوهريا في حاله السلع التي تخضع 

 . الآخرين

                                                           

   .سابقالمرجع ال 1
 السياسيةماجستير في العلوم  رسالة، المحلية والتنمية العمومية الخدمةعلى  وأثارهاالمجلس الشعبي البلدي  الإدارة علاقة :عمر بوبراس 2

 .140، ص 2012 الجامعية السنة،  3، جامعه الجزائر الدوليةوالعلاقات 
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لدى  أهميتهاوهو ما يعزز من : للدولة العامةتقديمها من طرف المرافق  العمومية الخدمةتتميز  - 

 ةالتحفظي الإجراءاتللخدمات اتخاذها  الأدنىعلى ضمان الحد  أكثرويجعلها تحرص  الوصيةالسلطات 

 1.الشأنبهذا  ةوالاحتياطي

للمواطنين والحرص  ةومستمر  دائمةتعمل على تقديم خدمات  البلدية أن الخاصيةيتضح من خلال هذه 

 .الفرد راحةعلى ضمان 

 :العمومية الخدمة أهمية .4

 :في ما يلي العمومية الخدمة أهميةمثل تت

 إلىفي الفرض يحتاج  :للمواطنين ومرتكزات التقدم للمجتمع بالنسبة الحياةهي جوهر  العمومية الخدمة -

ايجابي في  تأثيرذو  الإنسانالخ، لكي يكون ...، التعليم، الماء والكهرباء، السكن، محيط نظيفالصحة

كلما دل ذلك على مستوى  المناسبة والنوعية بالكمية، حيث كلما توفرت هذه الخدمات في المجتمع المجتمع

 العموميةحيث يتبين الخدمات  ةشامل   حيوية، حيث تعتبر جوانب والبشرية والاجتماعية الاقتصادية التنمية

 .ةوالاجتماعي قتصاديةالا التنميةللمواطن وتم كل ما كان ذلك مؤشر على مستوى 

 :كانت تقدم بطريقه ترضي المواطن إذاالقائم على تقييمها  أو الحكومةتضع موقف  ألعموميةالخدمات  -

 أحسنتقديم  إلىتسعه  العامةالمنظمات  أو الحكومةكانت  إذاسواء  العمومية الخدمةالقائم بتقديم  أنحيث 

 .وهذا من اجل كتب ضيقه الجمهور الخاصةالخدمات للمواطن وتلبيه احتياجاته ومتطلباته 

كبير على نمو  تأثيرله  أشكالهاستقرار بكل  :تحقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي والسياسي -

       أبعاده، ويساهم في تسريع الانجاز التنموي في كافه والإنتاجمجتمعات فهو يوفر المناخ الملائم للعمل 

 الإجراءاتوالمطلوب من  الأدنىالتي تمسك بالحد  الوظيفية أدوارهامجتمع من خلال فعاليه  أيفي  السلطةو 

العمل السكن الرفاه  وأهمها العموميةمحددات الاستقرار في تامين الخدمات  أهملتحقيق هذا الاستقرار وتتجلى 

                                                           

  .41، ص 2000، كندريةالإس، 1، طالعامةاقتصاديات الخدمات والمشروعات  لقراءة :سعيد عبد العزيز عثمان 1



ا�����                                                                   ا���� ا��
	��� ا����  

 

 
66 

في تقديمها لعموم  مرارهاواست والتوزيعيةالمولود  الاجتماعية بالإضافة أبعادهبكل  الأمن ،الاجتماعي

 1.المجتمع

تعمل على خدمه المجتمع لما  لأنهااجتماعيه  أهميةذات  العمومية الخدمة أنمن خلال هذا يتضح 

 .تقدمه من امتيازات المواطنين

 :العمومية الخدمة أنواع .5

جميعها يشترك في الكثير من المحاور من بين هذه  أن إلا العموميةللخدمات  مختلفةهناك تقسيمات 

 :التقسيمات نجد التقسيم التالي

 أداءهاهي خدمات يتعين  التعليمية الصحيةمثل الخدمات : لبقاء المجتمع وسلامته ضروريةخدمات  - 

يعرض سلامه  الأكملهذا النوع من الخدمات على وجه  تأديةن القصور في مهما ارتفعت تكلفتها مضر لأ

 .للخطر أفراده وصحة وآمنةالمجتمع 

مع  بأسرهو يعم نفعه على المجتمع  والأفراد الأهالييستفيد منها قطاعات من  :ةثقافي أو ةخدمات اجتماعي -

 العامةمفرد ومع ذلك يتعين تشجيعهم عبرها ومنها المكتبات  ةلحيا الضروريةذلك فهي ليست بالخدمات 

حد الذي  إلىيرادتها حتى لا يرتفع مقابلها إمثل هذه الخدمات تحقيق الربح من الخ و ...المتاحف، المنتزهات

 الخدمةالمقابل والذي يفترض فيه تكلفه  بأداء الخدمةعنها حيث قد يكلف المستفيدون من  الأهالييعزف 

 .المؤذاة

مثل بناء  ةالمقبل أجيال إلىتمتد  وإنمالا تقتصر من فاتها على الجيل الحالي  :ةلفرأسمالية مكخدمات  -

 2.المستشفيات، الجامعات، وغيرها المدارس،

                                                           

  .ص، 2010دار المسيره للنشر والتوزيع، عمان،  1ردينه عثمان يوسف، السويك الخدمات، ط: محمد جاسم الصميدعي 1
  .62، ص 2001، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، 1التمويل المحلي،ط :عبد المطلب عبد الحميد 2
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لا تختلف عن  الأخيرةلهذه  أنواع، نستطيع تمييز ثلاث العمومية للخدمةقياس على هذا التقسيم الفرنسي 

 :اختصارا حيث نجد أكثرهو تقسيم  وإنماالتقسيم السابق 

وذلك في مجال  للدولةبالدور التقليدي  أساسا مرتبطةوهي خدمات  :ةالدول ةتربط بسيادتخدمات عامه  .1

 .وغيرها العامة المالية، الدفاع الوطني، الأمن، العدالة

منذ منتصف القرن التاسع عشر والتي تشمل  ملحوظةوالتي تطورت بصوره  :والثقافية الاجتماعيةخدمات  .2

 1.وغيرها الاجتماعية، المساعدات الصحةعموما من التعليم، 

تجاريه ظهرت  أو صناعيةوالتي يطلق عليها عموما خدمات عموميه  :الخدمات ذات الطابع الاقتصادي.3

وفي  الاقتصادية الحياةفي  ةالدولهذه الخدمات بشكلها المذكور في القرن العشرون مع التطور الملحوظ لدور 

 2.الطاقة، في مجال النقل، الاتصالات الأساسيةمواطن في مجال احتياجاته ال رفاهيةتحقيق 

 :الخدمةتحمل تكلفه  ةهناك سفر من الخدمات من حيث طريق

 الأمنمثل حملات التلقيح،  للدولة العمومية الخزينةتقدم دون مقابل وتتحمل تكلفتها  :مجانيةخدمه  - 

 .الخ...العمومي

رباء، الهاتف العمومي يتحمل تكاليفها كليا وبشكل مباشر المستفيد منها مثلا الكه :خدمه بالمقابل -

 .لخا...الماء

 :على النحو التالي العموميةبعض الباحثين الخدمات بحيث يصنف 

، الطرق الصيانةمثل الصرف الصحي، المياه،  المحلية الإداراتالتي تقدم من قبل  :خدمات ذات نفع عام - 

 .الخ.. .والحدائق

 .والصحةالتعليم  :خدمات ذات نفقه فردي - 

                                                           

  .61، ص 2014، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر،  1القانون الإداري، النشاط الإداري، ط: عمار عوابدي 1
  . 63مرجع سابق، ص 2
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 ...البيئة حماية، العامةالمباني  إنشاءو  الأراضيويتضمن  :التحتية الأبنيةخدمات ذات صله بتطوير  - 

 .الخ

 1.الداخلي والأمن بالسيادة متعلقةخدمات  -

 :العمومية الخدمةمبادئ  .6

من  للأفرادتقديم خدمات عموميه  إلىمهنيه  أواقتصاديه  أو إداريهسواء كانت  العموميةالمرافق  هدفت

للتغيير  القابلية أو الاستمراريةالمبادئ التي تحكم سير هذه المرافق هي  أهمن إجل حاجات عموميه ولذلك فأ

 .في تقديم الخدمات والمساواةوالتبديل 

ولذلك كان  أساسهاشؤونهم على  الإفرادتؤدي خدمه جوهريه ينظم  العموميةفق المرا أن :الاستمرارية مبدأ - 

 أنلابد من استمرار سير هذه المرافق بانتظام، حيث لا يحدث خلل واضطراب في حياه الناس ويمكننا 

 .المواصلات عن تقديم خدماته أوالكهرباء  أونتصور ماذا الارتباك الذي يحدث فيما توقف الماء 

تتطور بتطور الزمن مما يستوجب على المرافق  العمومية المصلحة أن :للتغيير والتبديل القابلية مبدأ -

تستجيب لتلك المتغيرات لكي تتمكن من تقديم الخدمات التي وجدت من اجلها وينشا عن ذلك  أن العمومية

التكنولوجيا والحواسيب ثلاثيه ما في عصر  والتقنية ورات الاقتصاديةللتط استجابةاختيار طريقه المرافق 

 2.يتماشى المرفق العام تطورات وتكيف معها أنيقتضي  المبدأ، ومن ثم هذا والمعلوماتية

لجميع الراغبين من المواطنين  العموميةعن انتفاع بالخدمات  المساواة مبدأيهدف  :المساواة مبدأ - 

المجتمع  أفراديحصل جميع  أنالخ، هي ...الجنس أوبين الدين  التفرقةدون  المساواةالحصول عليها قدم 

 أعباء أمام المساواة( الطريقةيدفع الجميع  المتشابهةفي المواقع  التعريفةتشابه ت أن العمومية الخدمةعلى 

                                                           

 الإنسانيةفي الجزائر، مجله ديال العلوم  العمومية الخدمةلتحسين  الالكترونية الحكومةتطبيقات  :السبتي ة، فايز عائشةبن عبد االله  ةقاد 1

  .79 ،78، ص 2015، 08، العددوالاجتماعية
  .152ص  ،2003وزيع، عمان، تللنشر وال الثقافة ، دار1، طالإداريفي القانون  الوجيز :محمد جمال مطلق الذنيبات 2
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القانون عند  أو المحكمة أمامشكوى  أوقرار  لأي بالنسبةن يحصل على نفس الضمانات أو ) العموميةالمرافق 

 .1العموميةالدفاع عن مصالحهم في مواجهه المرافق 

توفيرها بدون عوائقها للجميع المواطنين دون  ضرورةمن ضوي العمومية الخدمةيحيد  المبدأهذا  نإ

 العدالةبالمرفق العام في  القائمةتلتزم الجهاز  أنانه من الضروري  المبدأكما يعني هذا  وبسرعةاستثناء 

المركز  أوالدين  أو اللغة أواللون  أوعندما تؤدي خدمتها دون تمييز بينهم بسبب الجنس  الاجتماعية

 .الاجتماعي

من حيث مستوى ( متباينةكانت وضعيتهم  إذابين المواطنين في حاله ما  المساواة لمبدأ :النسبية المجانية - 

التي يكون  العموميةهذا سلم الخدمات  أعلىيتم اعتماد سلم بين هذا التباين بحيث يدرس في ) الدخل

 الخدمةتنازليا حسب نوعيه الخ ثم ترتيب الخدمات ... والأمن الصحةمجانا للجميع مثلا خدمه  إليهاالوصول 

معيار  أو مبدأيتقاضى  أينالسلم،  أسفل غاية إلىومستوى الدخل المستفيد بحيث تتعدد التسعيرات وتندرج 

 .الخ...والترفيه العموميةبمقابل مثل اغلبيه الخدمات  العمومية الخدمةفي التعامل، الحصول على  المساواة

 الإدارة العمومية الإدارةتكون على حساب  وإنمالا يدفع مقابل لها  العمومية الخدمةفالمستفيد من 

 إلىمن قبل المستفيد  ميةالعمو  الخدمةيطلبها حيث يرجع عدم طلب  أنللمستفيد دون  الخدمةبالت  العمومية

 :منها أسباب ةعد

 العمومية الخدمةيعرف ما يريده في  إنلا يستطيع المواطن  إذ إذاعة أي أو الحاجةعن  التعبير - 

 .العمومية ةدار بالإالاتصال  صعوبة - 

 .العمومية الخدمةعدم معرفه حق المستفيد اتجاه  - 

 جهةهناك  أين العمومية الخدمةفي التصرف في طريقه تقديم  المحلية خاصة العمومية الإدارةعدم قدره  - 

 .المركزية الإدارةما هي  المقدمة الخدمة خصوصيةمخوله تتحكم في 

                                                           

  .961، ص 2007، مصر، القانونية، دار الكتاب الإداري، النشاط الإداري، تنظيم العامة الإدارة أسس :زكريا المصري 1
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 العمومية الإدارةالعليا التي تتبعها  الإدارةوكيفيه تعديتها من قبل  العمومية الخدمةيتم تحديد  إذن

 1.رغباته وحل مشاكله إشباعوالهدف منها هو خدمه المستفيد و 

 :العمومية الخدمةعناصر  .7

 :في ما يلي المتمثلةالتي تحكم نشاطها و  الأساسيةعلى عدد من العناصر  العمومية الخدمةتعتمد 

 الخدمةفبه  ةالمنوط العمومية الخدمةلتحقيق  إدارتهتشرف على  أو الدولةبحيث تضعه  :وجود مشروع - 

معين لتحقيق  إداريتعمل وفقا لنظام  وأدوات وأموال أشخاصتتكون من  اريإدهي نشاط  إذن العمومية

 ألعامه المصلحة

 العموميةجل تحقيق الخدمات أوم بمجموعه من المشاريع وهذا من تق البلدية نأكما يعني هذا العنصر 

 .وفق نظام محدد وذلك بهدف تحقيق الصالح العام إداريتعتبر نشاط  الأخيرةهذه  إنكما 

تحقيق الصالح العام من  إلىتهدف  العمومية الخدمة :العامة المنفعةيستهدف هذا المشروع تحقيق  أن - 

الماء  رتوفيك الماديةتقديم خدمات للمواطنين وقد تكون هذه الخدمات  أو، العموميةخلال سد الحاجيات 

وقت تكون خدمات  الاجتماعية، تقديم مساعده الاجتماعيةوالكهرباء وتوفير وسائل النقل وتقديم المساعدات 

 .التي تحققها العامة للمنفعة بالنسبة الشأنتحقيق النفع للمواطنين بطريقه غير مباشره كما هو  معنوية

، وذلك من ألعامه المنفعةهدفها هو تحقيق  العمومية الخدمةتقديم  أنيتبين من خلال هذا العنصر 

رغبتهم  إشباععلى كافه المواطنين من اجل  عنويةم أوخلال تقديم مختلف للخدمات سواء كانت ماديه 

 .ومتطلباتهم

هل   العامة والإدارة بالدولة ووظيفيةعضويه  :العامة والإدارة بالدولةمشروع مرتبط  العمومية الخدمة - 

 العامةالحاجات  إشباععن طريق  العامة المصلحة وظيفةلتحقيق  للدولةهي وسيله  العمومية الخدمةاعتبار 

                                                           

  .19، ص 2015، دار جسور للنشر والتوزيع، الجزائر،  1التسيير العمومي، ط :عثمان مريزق 1
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تنظيم وتسيير  العامة للسلطةوخضوعها  العموميةتكافؤ الفرص،  مبدأوفي نطاق  ةوبكفاي مبانتظا الدولةفي 

 .إلغاء أوورقابه  وإدارة

لتحقيق  العمومية الإدارة، هو وسيله بالبلديةترتبط  العمومية الخدمة أنيتضح من خلال هذا العنصر 

 1.بانتظام الأفرادعن طريق تلبيس حاجات  العامة المصلحة وظيفة

منها مكفولا  الاستفادةيكون حق  أساسيهخدمه  أنها أو العمومية الخدمةانطلاقا من مفهوم  : الشمولية - 

تكون في متناول  أنينبغي  الخدمة، ومن تم هذه الأحيانفي اغلب  ضروريةتعتبر  لأنهالكل المواطنين، 

  .مواتيه لقدراتهم ومستويات معيشتهم إليهاجميع المواطنين، والسماح لهم بالوصول 

عدم التخصص،  مبدأيجد مرجعيه في  أنانه لا يمكن  إلا المساواةونرى هذا المعيار يقترب من معيار 

في  إي، المحددةوفقه لشروط محدده، لشروط  إلىمعينه من المواطنين  لفئةيمكن تخصيص خدمه معينه  أين

 .معينه فئة أوييد مسبق لشخص كل من توفرت فيه الشروط يستفيد دون تح

التي تثبت فيها عجز السوق في التصحيح الذي يحصل في  الأنشطةهي كل  العمومية الخدمة :الفاعلية - 

في مجال النقل  ألجواريه العموميةحالات الاستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن فتوفير بعض الخدمات 

، يساهم في الضعيفة السكانية الكثافةفي المناطق ذات  والأمن والصحةوالتعليم  والاتصالاتوالكهرباء والغاز 

الكبرى، وعليه فان  السكانيةخارج التجمعات  الاقتصاديةالنشاطات  موازنةوالحفاظ على  يالجهو خلق التوازن 

 .فاعليه أكثرمثل هذه الخدمات تجعل تهيئه وتنميه هذه المناطق 

خلال  اميدانيعبير عن التضامن الاجتماعي بين المواطنين الت إلاما هي  العمومية الخدمة :التضامن -

 الإعاقة أو، الحرمان، بالمساهمة في تقليص الفوارق بين المواطنين بسبب الدخل محاربه ظاهره الفقر

 ةعيار التضامن الاجتماعي والمتمثلوفقه م أصنافتصنف مهامها في ثلاث  ةالعمومي ةلذا الخدم ، ةالصحي

 :في

 .ماديه وماليه في متناول المواطنين المهددين بالفقر والتهميش ةالعمومي ةجعل الخدم إلىمهام تهدف * 
                                                           

   .63، المرجع السابق ، صالإداريالنشاط  الإداريالقانون : عمار عوابدي 1
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 . ةسجام الاجتماعي والشعور بالمواطنعلى الان ةالمحافظ إلىمهام تهدف * 

  1.ةالفعال والعادل الموارد المشترك تشجيع الاستعمال إلىمهام تهدف * 

 :ةالعمومي ةنظم الخدم .8

في  ةلدى المجتمعات المعاصر  ةكما هو معمول به في مجال الوظيف ةالعمومي ةالخدميمكن تقسيم نظم 

  :نظامين

 ةمهم أيمثل  أنهابة الوظيف إلىظر في نظام المفتوح حيث يتم الن: ةالمفتوح ةالعام ةنظام الخدم  .أ 

 ةالمنظمات العامتقوم المؤسسات او و  ةالفرد لها و يتفرغ لممارستها طول حياته العملي إعداديتم  ةمجتمعي

لعمل حيث يتم تحسين العاملين تبعا لمتطلبات ا ةعدد من العاملين وفقا لنوع الخدموفق هذا النظام استقطاب 

منظمات  إنجدير بالذكر هو  وما هو ةفي الهيكل التنظيمي للمؤسس دةمحد ةبغيت تقديم خدم ةالحقيقي

فرها في المترشحين للوظائف وط الواجب توافرها تو تقوم بتحديد الشر  لإفرادقبل توظيفها ة العمومي ةالخدم

في المسؤوليات والتضامن  ةالازدواجيبهدف الحد من  ةمقارنه بين الوظائف المتشابه راءإججانب  إلى ةالعام

 .2يسمى كتب المهام ةفي كتب خاص ةتصاصات حيث تدول المهام لكل وظيففي الاخ

يقوم  ةاجتماعي ةمهكم ةمفتوح يرى بان الوظيف ةالعام ةا سبق يمكن القول بان نظام الخدممن خلال م

 ةهذه الوظائف ويمتاز نظام الخدم ةمارسباستقطاب بالعاملين المؤهل لم ةا الفرد حيث تقوم المنظمات العامبه

   :من الخصائص تتمثل في ةالمفتوح بجمل ةالعام

 :يظهر ذلك من خلال إذ  :ةالبساط �

 .الإعدادوتحمل نفقات هذا  أنفسهم إعدادالموظفين الذي يتوجب عليهم  إعدادجهدا في  ةالمنظم للا تبد - 

                                                           

   .112، ص 2016، دار الجسور لنشر والتوزيع، المحمدية ،الجزائر، 1الجودة بالمنظمة، المدخل النظري التطبيقي، ط إدارة: محمد خثير 1
   .78، ص المرجع السابق ،رفي الجزائ العمومية الخدمةلتحسين  الالكترونية الحكومةتطبيقات  :السبتي ة، فايز عائشةقاده بن عبد االله  2
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يرها حيث تنصح المسؤوليات غ أو ةتدريبي العمل سواء بدورات أثناءعن التدريب  الإدارة ةلا مسؤولي - 

 :الأتيعلى  ةالمفتوح ةالعام ةوفق نظام الخدم ةالمنظم

 .على هذا التقييم صالحا على الدوام والإبقاءتصنيف الوظائف وتقييمها * 

 .ةالخاص المؤسساتالتي تمنحها  نتها بالرواتبمقار حول الرواتب و  تقديم دراسات* 

 1.مةالتي تحتاجهم المنظمن مدى استقطاب هذه الرواتب للموظفين  التأكدالتحكم * 

كما يعطي  قائمه إليها ةما تعد الحاج إلىالوظائف  وإلغاءفي التخلي  الإدارة ةتترجم حري: النظام مرونة -

تضمن له  أوتتناسب مع ميوله واستعداداته  أخرى ةللموظف كما يبحث عن وظيف ةهذا النظام هامش الحري

 .كبرأعائدا 

 :التاليةالنظام من الاعتبارات  ةتتبع الاقتصادي :النظام ةقتصاديا -

من العناصر  ةحق الاستفاد للإدارةللعمل كما  ةتتم وفق الاحتياجات الحقيقي ةالتعيين في الوظيف* 

 والتدريب الإعدادالتزامات  الإدارةوبذلك تتجنب  الأخرىطاعات في الق إعدادهاالتي يتم  ةالمتخصص

 الأخرىعنصر الانفتاح عن المجتمع وعدم تميز العاملين الحكوميين عن غيرهم في القطاعات * 

 :فتكمن فيه العامة للخدمةعيوب النظام المفتوح  ماأ

في  المطلوبةومهارات تختلف عن المهارات  خاصةذهنيه  أونظاما ما  العامةنه يتطلب العمل بالمنظمات أ

موظفين  بإعدادالتخصصات تقوم  مختلفةتشمل  تعليميةافتراضيه وجود انظمه  إلى أضافه الخاصةالقطاعات 

وبالتالي هناك حاجه لوجود قطاع خاص متطور يتبادل الخبرات في  ألعامه للمنظمةمؤهلين وتضمن توفيرهم 

  .المهارات ةوتنمي الخبرةمتكامل مع القطاع العام بهدف نقل  إطار

                                                           

  .43والجزائر، المرجع السابق، ص  الأمريكية المتحدةفي الولايات  العمومية الخدمةفي ترشيد  الالكترونية دارةالإ :عبد الكريم عاشور 1
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انه يفتقر على الجوانب التي تقوم على  إلىتعددت ايجابياته  المفتوحة العامة الخدمةنظام  أنبالرغم من  

 .للمواطنين ةمن تقديم خدمات عامه جيدوهذا لا يض الإفرادتنميه مهارات وقدرات 

الموظفين قبل التحاقهم بالعمل إعداد غالبا بعمليات  الإدارةالنموذج تقوم  :المقفلة العامة الخدمةنظام   .ب 

عمل  استمراريةهي  ألعامه الخدمةفي  المقفلةلنظام  العامة القاعدة أنواستمرار التدريب للاستعدادات كما 

 العامة خدمةالضمن التوازن في الحقوق والواجبات من خلال يمكن القول بان نظام  الإدارةالموظف مع 

بتدريب العمال قبل التحاقهم بوظائفهم وهذا بهدف رفع مستوياتهم وخبراتهم وتنميه  العامة الإدارةتقوم  المقفلة

 .1ؤسسةالمخدمات داخل  أفضلمما يضم تقديم  المؤسسةوبالتالي تحسين خدمات  العامةقدراتهم 

  :هما كالتالي أساسيينمحورين  الخدمة علىويرتكز نظام 

 الحكوميةمختلف العاملين في المنظمات  لأوضاع ةمحدد ةهو مجموعه قواعد قانوني :قانون الموظفين -

تتعلق  خاصةفقانون الموظفين ينطوي على قواعد  الأخرىتجعلهم يتميزون عن الموظفين في القطاعات 

كل المسؤوليات  أيضاكما يحدد  المختلفة والمعنوية الماديةوالانجازات والمنافع  المالية والمعاملةبالتعيين 

شرط من شروط العمل في  إي بإهمال الخاصة الجزائية الإجراءاتلكل موظف ومختلف  العامةوالواجبات 

 .العامة الخدمة

 وظيفةجل شغل أيتميز بالتحاق الفرد فيه من  العامة للخدمةكان النظام المفتوح  إذا :متميزة وظيفة ةحيا -

 إلىعلى استخدام العامل استنادا  الإدارة موافقةف وفقه هو من خلال محدده فان النظام المقفل يتم توظي

يقدمه طوال  أنوما يمكن  المنظمة الخدمةتواجده في  أثناءالعديد من الاعتبارات تتعلق بما  ينتصر منه 

 .الكثيرةلوظائفه  أدائهحياته من خلال 

 :على بعض المميزات وهي المقفلة العامة الخدمةيقوم نظام 

 .أهدافهاوفهم  الإدارةالقادرين على التجاوب مع  الحصول على الموظفين إمكانية •

 .العامة بالمصلحةالشعور والالتزام  أيالوظيفي لديهم  الحصة ةالموظفين وتنمي رعاية •
                                                           

  .79المرجع السابق، ص  1
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دون الاعتماد على  البشريةيجعلها تحصل على كل احتياجاتها من العناصر  الإدارةوالتدريب لدى  الأعداد •

 .مثل سوق العمل ونظام التعليم السعيد الخارجيةالعناصر 

 :الأتيفي  إجمالهاعيوب هذا النظام يمكن  أما

 .الإداريةالتعقيب في الهياكل  ضفييبعمليه ترتيب الوظائف والترقيات والعلاقات مما  الإدارةقيام  صعوبة •

كثره الخمول والقضاء على عنصر التجديد  إلى العادةكثره الحقوق والامتيازات للعاملين تؤدي في  •

 .الإدارةات والخبرات التي تحتاجها استقطابها للكفاء وإمكانيةالرواتب  إشكالاتوالابتكار مع 

 1.ومقارنتها بين القطاع العام والخاص الإنتاجيةقياس حجم  إشكالات •

  :العمومية الخدمةو تمويل  ارةإدطرق  .9

   :العمومية الخدمة إدارةطرق  .1

 المنظمةالتي تظهر على تلبيتها  العامة الحاجةوعلى اختلاف  العموميةالخدمات  أنواعتترتب على تعدد 

 :ويمكن اختصارها في ما يلي الخدمة طبيعةتتناسب مع  مختلفةطرق التسيير  إتباع

 المستخدمة، العمومية الخدمة إدارةبنفسها  العامة الإدارةتتولى  الطريقةطبقا لهذه  :المباشرة الإدارة ةطريق  .أ 

مع تحمل جميع ما ينجم عن ذلك  للدولة العامة الميزانيةطبقا لما هو مخصص في  وأموالهافي ذلك موظفيها 

 أفضلهي  ألطريقهفهذه  داريةالإ الطبيعةالخدمات درس  الإداريةر والمسؤوليات، طريقه في من المخاط

 إدارةتحرص على  الدولةالذي يجعل  الأمرللناس  العامةبالمصالح  لارتباطهاطريقه تناسب هذه الخدمات 

عنها في ذلك، هذه الخدمات خدمات الجيش  بالنيابةوعدم السماح لغيرها  العموميةهذا النوع الخدمات 

ثمن تم  العامة الإدارة لأشخاصع خضوعا تاما ه تخضالتي تدار بطريقه مباشر  العمومية الخدمةفي  والشرطة

                                                           

  .44ص  والجزائر، المرجع السابق، الأمريكية المتحدةفي الولايات  العمومية الخدمةفي ترشيد  الالكترونية الإدارةدور  :عبد الكريم عاشور 1
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 العموميةالخدمات  إدارةعموميون يعتبر القائمون على موظفون  العموميةالخدمات  إدارةيعتبر القائمون على 

 1.عامة أموالأموالها موظفون عموميون وتعتبر 

العامة  الإدارة أن، حيث العموميةت عن تقديم الخدما ةهي المسؤول العامة الإدارةن أهنا يتضح لنا ب

من سلبيات هذه  أن إذ، للدولة العامة للميزانية المخصصة الأموالهي التي تتكفل بتوظيف العمال وتقديم 

بالقوانين والتي ينتج عنها الجمود والروتين الذي يطمس روح  المقيدة العمومية الخدمةهو ترشيد  الطريقة

 2.التجديد والتطوير

 العمومية الخدمة إدارةمن طرف  الطريقةابتكرت هذه  وقد :)المختلطة الإدارة(تلط المخطريقة الاستغلال   .ب 

 الإدارةمصالحها مع الناس في حسن  يحقق والخاصة العامة الأشخاصلتقييم نوعا من التعاون النافع بين 

 للإحكامتفادي عيوب طريقه الاستغلال المباشر فمن طرق الخضوع  الطريقةتحقيق الربح وتحاول هذه 

 المشتركةويسمى هذا النوع بنظام شركه الاقتصاد ذات  الروتينومساوي  الإداريةالتعقيدات  القانونيةالقوانين 

 الاجتماعية الطبيعةوهي ذات  الإدارية السلطةالتي تقوم عليها  العامةالتوفيق بين المصالح  إلىو بهدف 

، وذلك عن طريق تكوين شركه يشترك المالية الطبيعةوهي درس  الفردية الخاصةواقتصاديه وبين المصالح 

 :تيبالأ الطريقةفيها الاقتصاد القومي والاقتصاد الفردي ولهذا تتميز هذه 

 .القانون التجاري لأحكاموتخضع  المساهمة الشركةشكل  المنظمةتتخذ  - 

 .المال لا تكتتب رأسمساهمه ماليه وذلك بدفع حصتها من  الشركةفي  الحكومةتساهم  - 

وتشترك  المباشرةيصبح المشروع قريبا من الاستغلال  نأالمال خوفا  رأسمن نصف  بأكثرعاده  الحكومة - 

 3.الإدارةس في عضويه مجل الحكومة

                                                           

  .201، ص 2007، مصر، ، دار الفكر الجماعي1، طالإداريالوسيط في القانون  :محمد بكر حسين 1
  .394، ص2008، الإسكندرية، الجديدة الجامعية، دار  1ط ،الإداريقانون  :ماجد راغب الحلو 2
  .31ص، 2009، الإسكندرية، الجديدة الجامعة، دار 1، طالعامةالمنظمات  ةإدار  :وآخرونعزام محمد  3
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فهو  الإداريةالعقود  أنواعهو احد  العامةامتياز المرافق  أوعقد الالتزام  :عقد الالتزام أوطريقه الامتياز   .ج 

احد هذه  الإدارةوضوع هذا العقد هو استناد لان م العمومية الخدمة إدارةاحد طرق  أيضاوهو  إداريعقد 

وبناء على ذلك يمكن تعريف عقد الالتزام الخدمات  خاصةشركه  الإدارةمتعاقد مع  إلى العامةالخدمات 

وبعمالها التي  بأموالهاعلى نفقاتها و ألاقتصادية احد المرافق  بإدارةبالقيام  الشركةتعهد هذه ت أنوموضوعة 

 1.تستخدمهم

 الاقتصاديةالخدمات  بإدارة الخاصةاحد الشركات  إلىالتي تلجا  العامة الإدارةن أيتضح لنا ب

الخدمات بل  إدارةلا تتولى  العامة الإدارة أنما يميز طريقه الامتياز هو  أن، حيث محدودةواستغلالها لمده 

هي التي تتولى القيام  العامة الإدارة أنحيث  المباشرة الإدارةه علاج طريق الخاصةالشركات  لأحدتعهد 

 .العامةبخدمات 

هذه إدارة بحيث تكون  العموميةالخدمات  رةإدامن طرق  أخرىهذه طريقه  :ةالغير مباشر  الإدارةطريقه   .د 

 الدولةلحساب  وإنماشركه  أوفرد  إلىفيها بموجب عقد  الإدارةوهنا تعهد  خاصة الهيئةالخدمات من قبل 

 له  المديرة الخاصة الهيئة إماهي التي تتحمل مخاطر المشروع  العامة فالإدارةعلى مسؤوليتها ونفقاتها ،

لا  الخاصة الهيئةالعقد مبلغا ثابتا من المال سنويا لقاء قيامها بهذا العمل وبالتالي  لإحكاموهي تتقاضى وفقا 

 2. خسارة أومن ربح  الخدمةتتحمل شيئا من نتائج 

هي التي  العامة الإدارة أنحيث  خاصةتكون من قبل هيئات  العامةالخدمات إدارة ن أيتضح لنا ب

 .المشروع مسؤوليةتتحمل 

 :العموميةطرق تمويل الخدمات  .2

في صيغه تقديم هذه الخدمات وتمثل  الدولةللخدمات حسب درجه تدخل  العموميةتتعدد طرق تمويل الخدمات 

 :الطرق التمويل هذه الخدمات في ما يلي أهم

                                                           

   .318، ص 2009،  الإسكندرية، ، دار الجامعية الجديدة1ط، الإداريالنظرية العامة للقانون : رفعت عبد الوهابمحمد  1
وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير،  والتجارية الاقتصاديةدكتوراه في العلوم  رسالة، العامة الخدمةترشيد التكاليف  أساليب :زعرور ةنعيم 2

  .72ص ،2015 /2014 الجامعية السنةجامعه محمد خيضر، بسكره، 



ا�����                                                                   ا���� ا��
	��� ا����  

 

 
78 

 .نموذج الدعم الحكومي •

 .نموذج الاستناد القطاع الخاص •

 .مع القطاع الخاص ةنموذج الشراك •

 :نوعين هما إلى العامةينقسم الدعم الحكومي للخدمات : نموذج الدعم الحكومي �

 :يتميز هذا النوع من الدعم بما يلي :الدعم الحكومي الكامل  .أ 

 .المجتمع لأفراد المجانيةخدماته وتقوم بتقديم  العامةوتديره وتشكل المرافق  الحكومةتملكه  - 

هي من  الإنفاق أوجهو يتم تمويل جميع  سياديةهيئه وطنيه  العامةالمؤسسات  وأنشطة أعمالتتولى  - 

 .الدولةميزانيه 

 :الدعم الحكومي الجزئي  .ب 

 .المجتمع لأفرادهي خدمات برسوم رمزيه  بتأديةوتدير وتديره المؤسسات وتقوم  الحكومةتملكه  - 

وماليا ويتم تمويل نفقاتها من مواردها ذاتيا مع  إدارية مستقلةهيئه  العامةالمؤسسات  وأنشطة أعمالتتولى  - 

 1.الدولة ةجزئيا من ميزاني الهيئةبدعم هذه  الحكومةالتزام 

 الشامل الحكوميةلدعم ل دها على طريقتينباعتما العموميةتقوم بتمويل الخدمات  الدولةبان يتضح لنا 

 العامةوتدي بتخديم بتقديم الخدمات  للدولةيكون تابعه  ةكومي جزئي، الدعم الحكومي الجزئيوالدعم الح

 .المجتمع مقابل مبلغ رمزي للأفراد

وتحدث استراتيجيات العمل غير  التحتية البنيةتملك  الدولة أنيتمثل في  :نموذج الاستناد للقطاع الخاص �

النموذج الشكل عقود الامتياز بحيث ترجع  بأحدمحدده قانونيا  لفترةوتشغيل  بالإدارةالقطار الخاص يقوم  أن

                                                           

وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير،  والتجارية الاقتصاديةدكتوراه في العلوم  رسالة، العامة الخدمةترشيد التكاليف  أساليب :زعرور ةنعيم  1

  .72ص  ،2015 /2014 الجامعية السنةجامعه محمد خيضر، بسكره، 
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 العامة ةميزاني أو موازنةبعيدا عن  المؤسسةقانونيا وتمول هذه  المحددةبعد فتره  الدولةمن  المؤسسةهذه 

 .للدولة

بتمويل خاص،  إنشاءها ةيملك القطاع الخاص مؤسس أنوتعني  :مع القطاع الخاص الشراكةنموذج  �

  1.حكومي لإشرافوتشغيلها تخضع  ،إدارتهايتولى 

  :ويمكن توضيح جميع أنواع  و طرق تمويل الخدمات العامة في الشكل التالي

  

  

  

  ويل الخدمات العامةطرق تم): 4(الشكل رقم

  من إعداد الطالبتين: المصدر

  :في الجزائر العمومية الخدمةواقع  .10

  :في الجزائر العمومية الخدمةتدني  أسباب .1

عمليه  كإجراء العامةعلى مستوى المرافق  العمومية الخدمةبهدف تحسين  عديدة إجراءات السلطةاتخذت 

النظر في  إعادة ضرورةعلى  أكد، الذي لا ظلم الجمهوريةرئيس  مسؤوليةوكهد في عاجل، كل هذا تحت 

 .لتقديم خدمات في المستوى المطلوب العامةوطرق تسيير المرافق  آليات

برز أميادين وكل القطاعات ولعل من الواقع يبين لنا يوما بعد يوم تدني الخدمات الجمهور في شتى ال أن

 :ما يلي الأسباب

                                                           

  .73مرجع سابق ، ص 1

 نمادج تمويل الخدمات العامة

الدعم الحكومي نموذج نموذج الاستناد للقطاع الخاص نموذج الشراكة مع القطاع الخاص  
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 العموميةكبر العوائق التي تقف وراء تدني الخدمات أوالتي تعد من : الماليةنقص في الموارد  إشكالية -

هي نقص الموارد  الشعبيةعليها العديد من رؤساء المجالس  أكدالتي  المحليةللمواطنين على مستوى  المقدمة

 .الماليةمقارنه بحجم الاحتياجات  المالية

في مختلف القطاعات وعلى  خطيرة أبعاد الظاهرةهذه  أخذت  :انتشار ظاهره الفساد بمفهومه الواسع -

منها نظرا  والوقاية الظاهرةلمكافحه هذه  عديدةنصوص قانونيه  إصدار إلى أدىجميع المستويات، مما 

 .1لخطورتها على الاستقرار الاقتصاد الوطني

بعض القطاعات تبرم صفقات بطريقه غير عقلانيه ولا  نأحيث نجد : سوء التسيير واستغلال المال العام -

على  06/01 من القانون 10 المادةهذه المسائل نظرا لخطورتها فنجد  مراعاةمن اجلها، والقانون الحق على 

 .المعمول بها الأموالفي السير  والعقلانية والمسؤولية الشفافيةلتعزيز  اللازمةنه تتخذ التدابير أ

 المسئولينهو تعسف  العموميةوالمرافق  الإداراتمن الملاحظ في بعض  :السلطةالتعسف في استعمال  -

وهذا التعسف قد  العامة المصلحةلخدمه  المصلحة الخدمةالقانون  إياهمالتي خولها  السلطةفي استعمال 

من الدستور يعاقب القانون على  22 المادةغيره هي حيث تنص  أو بالأمرللمعنى  أهدافيكون وراءه تحقيق 

 .2السلطةالتعسف في استعمال 

بالجانب  مرتبطةفي الجزائر متدني وهذا لعده عوامل  العمومية الخدمةواقع  أنيتضح من خلال هذا 

ولا تلبي احتياجات  رديئةللمواطنين ذات جوده  ألمقدمه الخدمةوالاجتماعي لما يجعل من  والإداريالمادي 

  .المواطنين

  

 

                                                           

، ة، ورقلالسياسيةماجستير منشورة ، جامعه قصدي، كليه العلوم  رسالة، العمومية الخدمةعلى تحسين  البيروقراطية تأثير :مفتاح حرشاو 1

  .89، ص  2016، 2015
  .120بين النص والواقع، المرجع السابق، ص  المحلية العمومية الخدمة :سعيد السليماني 2
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  :في الجزائر العمومية الخدمةتحسين  .2

حيث قامت بعده  أفضلوتقديمها للمواطنين بوجه  العمومية الخدمةلتحسين  الجزائرية الدولة سعت 

  :منها إدارية إصلاحات

 :تفعيل جهاز الرقابة  .أ 

والفساد  التخريبمن  المصلحة لحماية الجزائريةفي النظام  العمليةتستهدف هذه   :العامة المصلحةهدف  -

عن  الإدارية الأنشطةهي ضمان عدم خروج  العامة الإدارة إعمالعلى  الرقابةوالتلاعب والاستغلال في 

 .العامة المصلحةهدف تحقيق 

والحرص  التأكيدتستهدف  :القانونية الناحيةمن  الإداريمن شرعيه وسلامه النشاط  التأكدهدف التحقيق  -

قد  الإدارية الأنشطة أنتم اكتشاف  فإذا، القانونية الناحيةمن  الإدارية الأعمالومشروعيه  ملائمةعلى 

مما  إلغائها أو إبطالها أو إصلاحهامخالفه للقانون يجب  أي، الدولةفي  السائدة الشرعية مبدأخرجت عن 

 .القانون أحكامتلاؤم مع  أكثريجعلها 

في الجزائر فانه يتم التدريب والتطوير في  العمومية الخدمةلتحسين جوده  :الموظفين كفاءةالرفع من   .ب 

وتفعيل برامج  خرآ إلىمن حين  الإداريةالاهتمام بتدوير وتطوير الكفاءات  أي ،العامة الوظيفةمجال 

 .أدائهلكي تلعب دورها في توجيه الموظف وتحسين  التدريبية

، العمومية الإدارةقديم الخدمات داخل والرفع من مستوى ت الخدمةتحسين  :الآلي الإعلام أجهزةاستعمال . ج

، الجزائر بعد المخططات الأهدافوالمواطنين من اجل تحقيق هذه  العمومية الأجهزةترقيه التعاملات بين 

 الرئيسية، اهتمت المحاور العمومية الإداراتوتسريع تطبيق تكنولوجيا اتصال في  جهةتحقيق  إلى الهادفة

 الإداراتوالاتصال في  الإعلاموتعزيز استخدام التكنولوجيا  إدخالبما سيحدثه  2013الجزائر  للإستراتيجية
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بشكل يعيد في كيفيه التسيير والتنظيم  الحكومية والأعمال التنظيمية الأساليبمن تحويل في  العمومية

 1.للمواطنين المقدمة الخدمةوتكييف 

 :في الجزائر الخدمةلتحسين  المقترحةحلول  .3

التي  المحليةعلى عاتق الجامعات  الملقاةمع حجم المسؤوليات  ميتلائبقدر  والبشرية الماديةتوفير الوسائل  - 

 .الاحتياجات المواطنين التي تزداد كل فتره الاستجابةتتمكن من 

والتركيز على بين النخب والمنتخب من خلال التركيز على الاحتكاك المباشر واليوم  الثقةبعض  إعادة - 

 .العمل الميداني بدلا من كتابه التقرير في المكاتب التي لا تعكس غالبا الواقع المعاش

في تحقيق  بفعالية المساهمةكي يتمكن المواطن الصالح في  الدهنياتالمجتمع المدني وتغيير  الثقافةزرع  - 

 .والمستدامة الشاملة التنمية

تعميمها على  وضرورة الحديثةلوسائل الاتصال  الأمثلمن خلال الاستعمال  العمومية الإدارة عصرنه - 

 .الإداراتمستوى 

  2 القانون فوق الجميع لقاعدةالساري مفعولها طبقا  القانونيةعزيز العقوبات على كل من يخالف النصوص ت - 

  :العمومية الخدمةمشكلات  .11

  :في ما يلي العمومية الخدمةتتمثل مشكلات 

 .الخدمة لإنتاج اللازمةوالعمليات  الإجراءاتتعقيد  إلىتعود  لأسباب العمومية الخدمة الأداءبطئ  - 

 .الخدمةسوء تقديم  - 

                                                           

والجزائر، المرجع السابق،  ةالأمريكي المتحدةفي الولايات  العمومية الخدمةفي ترشيد  الالكترونية الإدارة دور: عبد الكريم عاشور 1

  .157ص
  .40بين النص والواقع، المرجع السابق، ص  المحلية العمومية الخدمة :سعيد السليماني 2
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 .الوساطةبسبب تفشي ظاهره  الخدمة أداءالتمييز في  - 

بعض الموظفين على استخدام الرسل  وإقبال العمومية الخدمةبين الكثير من موظفي  الرشوةانتشار  - 

 .بالرشوة إلالا يتم  الخدمةوالاقتناع بان الحصول على  الخدمةوالحصول على 

الذي ينتج عنه  الأمر، الخدمةوبين جماهير  العمومية الخدمةفي منظمات  الإدارةغياب الاتصال بين  - 

 .يتوقع المواطن نحو هذه الخدماتوبين ما  العموميةالخدمات  أداءوجود فجوه بينما يتم تقديمه من 

 إنتاج وإجراءاتلتعزيز في عمليات  والمدروسة المخططةافتقار الابتكار والتطوير الناتج عن سياسات  - 

 .العامة الخدمةوتقديم 

وعدم  العمومية الخدمةتقديم  إي التنظيميةفي الوحدات  التطبيقيةالغياب الكامل للبحوث والدراسات  - 

في المؤسسات المنظمات  من مثل هذه البحوث والدراسات التي تتوفر بشكل كبير بالاستفادةالاهتمام 

 .الأكاديمية

بغرض تحقيق من الوصول هذه  الفعالة الرقابةوتحقيق  العامةوالتقييم الخدمات  المتابعةضعف نظم  - 

   .الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين والتشريعات

الذي كان له  الأمر العامة الخدمةلوحدات  التنظيميةفي الهياكل والعلاقات  الإداريتفشي ظاهره الفساد  - 

  .على العاملين في هذه الوحدات الحدة السلبيةانعكاساته 

ما بسبب الإهمال واللامبالاة أالمتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العامة وذالك  ةسوء استخدام المواد التنظيمي - 

  1.بسبب السرقاتأو عدم الخبرة الإدارية أو 

على  بالرقابة الخاصةنظرا لغياب المعايير  العامة للخدمةعلى المستوى الجيد  المحافظةعلى  القدرةعدم  - 

 2.الخدمةوجود هذه 

                                                           

  . 22 ،21، المرجع السابق، ص العامة الخدمةمثلى لترشيد تكاليف  أساليب :ةزعرور نعيم 1
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 .وظائفها تأديةفي  والخارجية الداخلية الرقابة الأجهزةفشل  - 

 1.عجز وقصور في الجانب الاستشرافي - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .22العمومي، المرجع السابق، ص  تسير :عثمان مريزق 1
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 الفصل ةخلاص

تتميز بمجموعه من الخصائص والمبادئ التي  العمومية الخدمةن أالقول من خلال هذا الفصل بيمكن 

 الالكترونية الإدارةعلى  البلديةبحيث تعتمد  العامة، المنفعةتحقيق  إلىمن خلالها  العموميةتسعى المؤسسات 

  .المجتمع أفرادلكافه  العامةمن اجل تحسين الخدمات  ةوسيل أو كآلية

 



 

 

  

  

  تمهيد
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 تمهيد

لقد بلورات تطور النماذج الفكرية في بروز عدد كبير من المفكرين والباحثين الذين أسسوا مجموعه من 

النظريات بحيث لا يخلو أي بحث علمي من عرض دقيق ومفسر لأهم اتجاهات الفكرية التي تحاول تحديد 

 . الأسباب والعلاقات بين الظواهر

يعتبر الموضوع الإدارة الالكترونية من المواضيع التي لقت اهتمام الباحثين باعتبار إن التكنولوجيا و 

والتطور الذي مس شبكة المواصلات أصبح هو الذي يحتم تسيير الإدارات والسعي في تحسين الخدمات 

هات النظرية التي تناولت موضوع الإدارة الالكترونية وتحسين العمومية لذلك سنحاول أن نستعرض أهم الاتجا

 .الخدمة العمومية
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 :النظريات الكلاسيكية .1

نها من أوائل المدارس الإداري في الظهور تعود إلى بداية القرن الماضي حيث عرفت بهذا الاسم لأ

 :من النظريات الكلاسيكية نذكر منها ةالاهتمام مجموع

 :العلمية لفريديريك ونسلا تايلورالإدارة / 1 .1

، رائد يلور الملقب بأب الإدارة العلميةتقترن بدايات حركه الإدارة العلمية باسم ومجهود فريديريك تا

حركه الإدارة العلمية وهو أول من فكر في موضوع تحسين وزيادة إنتاجيه العاملين، إذ توصل من خلال 

م ينجزون أعمالهم بطريقه غير سليمة وغير كفؤة مما يؤدي إلى ضياع متابعة أداء العاملين إذ أن الكثير منه

الكثير من الجهد والوقت الذين بالإمكان توظيفها لغرض زيادة الإنتاج وقد اعتقد أن هذه المشكلة يمكن 

  1.تصحيحها إذا تمت مساعده المشرفين العاملين لأداء العمل بطريقه أفضل وفق خطوات محدده ومرسومه

وضع كتابه مبادئ الإدارة العلمية، حيث تستخدم مفهوم دراسة الوقت لتحليل  1911وفي عام 

الحركات وفق المهمات المطلوبة للعمل وتطوير طرق لأداء وقد وضع مجموعه من الأسس الإدارة العلمية 

 :أهمها

مل تطوير أي عمل بإتباع أسلوب علمي يشتمل على قواعد عده كالحركة ومعايير نمطيه لتنفيذ الع - 

 .2والتوافق مع ظروف العمل

 .استخدام المنهج العلمي الذي يقوم على الملاحظة والقياس والتجربة في حل المشاكل الفنيه والصناعية -

     .تخفيض الكلفة بإزالة كل العوائق أمام الإنتاج - 

 

                                                           

  .52، ص2006، عمان، ةالوطني ةئره المكتب، دا1، طـــ  الوظائفــ العمليات ـــ نظريات  ةدار مبادئ الإ: يوتير قمحمد قاسم ال 1
  .52، ص 2006، دار اليازوري العلميه، عمان، ةالعربي ة، الطبعةدار الإ :صلاح عبد القادر النعيمي 2
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 1.توفير مناخ التعاون بين العاملين والإدارة - 

 :من المبادئ العلمية لتحقيق أداء أفضل نوجزها في ما يلي وقد اتركزت الإدارة العلمية على مجموعة

 .وتعني الحصول على أفضل نتائج لعناصر الإنتاج بأسرع وقت واقل تكلفه ممكنه :تحقيق الكفاءة الإنتاجية

فهدف من وراء تقسيم العمل هذا تحديد أدق أبعاد النشاط الذي يوكل إلى العامل  :التخصص وتقسيم العمل

 .لتخصص فيه مما يزيد من كفاءته الإنتاجيةبحيث يمكن ا

أي عدد المرؤوسين الرئيس الواحد بعدد قليل منهم بغيه تحقيق الكفاءة العالية في  :تحديد نطاق الإشراف

 2.الأداء

ركزت هذه النظرية على استخدام الأسلوب العلمي في الإدارة وهدفها هو زيادة الإنتاج كما نلاحظ أن 

حيث يصبح  ،ريب المبني على طرق علميه وذلك من اجل الوصول إلى تقسيم العملنتطرق إلى عنصر التد

جل الخروج من النمط التقليدي للإدارة إلى نمط القائم على العلم أالعامل متمكن من عمله وهذا من 

 .والتكنولوجيا

أما في ما يخص تحسين الخدمة العمومية فإنها اعتمد على منهج علمي يختص بالمراقبة والملاحظة 

  . لأزاله كل العوائق إمام الإنتاج

 :النظرية البيروقراطية/ 2 .1

البيروقراطية لدى و   (MAX VEBER)إن رائد هذه النظرية هو عالم الاجتماع الألماني ماكس فيبر

المثالي للمنظمة فهي أساس لبناء العقلانية في المجتمع، ما هو سر استخدامها ماكس فيبر هي ذلك النموذج 

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

                                                           

  .55، ص 2013الاداره، الطبعه العربيه، دار اليازوري العلميه، عمان،  :صلاح عبد القادر النعيمي 1
  .120، ص2013المناهج، عمان،  دار ،1العلميه، طساليب دار الاصول والأمبادئ الإ: ةريكالزغبي، عبد الوهاب بن بعلي فلاح  2
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 .العقلانية - 

 .الرسمية في الإجراءات والقواعد والأوامر والتعليمات - 

 .التخصص في العمل - 

 .)سلطه إصدار الأوامر( هرمية السلطة - 

 .الجدارة أساس التدرج في العمل - 

  .)الأساس الموضوعي( اللاشخصية - 

 .الشركةة الفصل بين إدارة وملكي - 

 1 .الرقابة والانضباط الحقيقيين في أداء المهمات العاملين - 

بل تحليل الكيفية التي يمكن بها البيروغرافية أن تجعل  ةمثالي ةإن فيبر لم يكن هدفه هو صياغة منظم

السلطة على المرؤوسين أن المدير يمارس السلطة بناء على ما تمنحه إياه السلطة القانونية إن المدير يمارس 

ن البيروقراطية اليوم تمتاز بالطابع عكس التيار الذي وضعه فيبر لأ سيرالبيروقراطية في وقتنا الحالي ت

روقراطية التي تدار من قبل الروتيني والبطيء في مسار العمل الإداري، فقد كان فيبر يرى إن المنظمة البي

 2.المدراء جرى اختبارهم وتأهيلهم بشكل سليم قادر على تحقيق اعلي مستويات الكفاءة

  :وبناء على هذا فقط بني على مجموعة من المبادئ وهي كالأتي

                                                           

  .48، ص 2006، دار المسيرة ، عمان،  3نظريه المنظمه، ط: خضير كاظم حموده :خليل محمد حسن الشماع 1
  .31، ص 2001للدراسات،  معيةالجا ة،مجد المؤسس 2، طةالمبادئ الوظائف الممارس ةالمعاصر  ةدار الإ :موسى خليل 2
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ة تنظيمي قةبناء على المبدأ تقسم الوظائف إلى أجزاء ونشاطات وعمليات بطري :التخصصتقسيم العمل و  -

ضاعف الكفاءة الإنتاجية عن طريق تسهل على الأفراد القيام بعملهم من دون تعقيدات وظيفية وهذا ما ي

  .1الخبرة استخدام

حيث يجب أن تتناسب السلطة من أعلى  ة،ويقصد به ضرورة الالتزام بالخط الرسمي لسلط :تدرج السلطة - 

إلى الأسفل و يكون كل فرد مسؤولا أمام رئيسة الأعلى عن تصرفات وقرارات مرفوضة وبالتالي تكون الرقابة 

 2.مركزه في قمة السلطة

لك عن طريق الامتحانات الرسمية ويتم ذ :تعيين وتوظيف الأفراد على أساس قدرتهم ومؤهلاتهم الفنية

 3.للتعليم والتدريباستنادا و 

مهماتهم الاحتفاظ بالوثائق والسجلات وعلى هذا الأساس يرى فيبر  :وجود جهاز من الموظفين والمكتبة -

أن مجموعة من العاملين يقسم معين وما يستخدمونه من معدات ووثائق يكونون مكتب بحيث يحتاج إلى 

 .الخبرة والتدريب

ن ما جاءت به النظرية البيروقراطية ماكس فيبر هو نفسه ما تقوم عليها الإدارة الالكترونية أنستنتج ب

وبأقل تكاليف  ةقصر فتر أالتي تتطلب وجود القواعد وتنظيمات التقنيات الحديثة نظام التسيير العمليات خلال 

   .وفق الاعتماد على تقنيات الاتصال الالكتروني

ن النظرية البرقية ركزت على ضرورة التطبيق المبادئ أالعمومية فنجد ب أما فيما يخص تحسين الخدمة

  .التنظيم البيروقراطية وذلك بهدف تحسين الخدمات داخل المؤسسة وبالتالي فعاليه التنظيم

 

                                                           

  .26، ص 2005، مصر، ، الدار الحامعية الجديدةوك التنظيمي بن النظرية والتطبيقالسل: سماعيل بلالإمحمد 1
  .60، ص 2012ردن، ، الأة، دار البداي1ط ،ةالمنظمة نظري: محمد علي سالم 2
     .113ص، المرجع السابق 3
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  :النظريات الكلاسيكية الحديثة .2

الهيكل الرسمي في الوقت الذي أكدت فيه النظريات الكلاسيكية على الأداء المادي للعمل وعلى  

للتنظيم والبناء الداخلية ظهر اتجاه أخر في تنظيم العمل وإدارة المنظمات يرتكز على العنصر البشري 

من النظريات التي جعلت من العنصر  ةباعتباره العنصر الحيوية في المنظمة، ويضم هذا الاتجاه مجموع

 :ول ومن أهمها نذكراني في المنظمة محور اهتمامها الأالإنس

  :العلاقات الإنسانية / 1 .2

يعد التون مايو أستاذ البحث الصناعية مؤسسه لمدرسة العلاقات الإنسانية أثارت نتائج الاختبارات 

التي قام بها وفريقه البحثي في مصانع هوتون والتي كانت تهدف إلى اختبار جهد العامل على الإنتاجية وقد 

فيزيولوجية لموقع العمل لقياس أثرها على تحسين الأداء تمت هذه المدرسة بتحديد درجة تأثير الظروف ال

وزيادة الإنتاجية وقد كان لنتائج مصنع الهوتون حصيلة مهمة تمثلت في تأكيد وجود علاقة مباشره بين 

تحسين الإنتاجية والعوامل الاجتماعية التي تؤدي إلى تأسيس علاقات بين الأفراد مع بعضهم البعض تكون 

 .ابيه على الأداءلها انعكاسات ايج

وقد اعتبرت هذه المدرسة الإدارة الفعالة هي تلك التي تتفاهم علاقات الأفراد مع بعضهم البعض 

بشكل بداية التوجه نحو دراسة السلوك و وتصيح لهم فرص تبادل الرأي وإقامة الروابط والعلاقات مما شكل 

 1.خاص سلوك جماعات العمل وأثرها على الأداء

ب التي قام بها التون مايو في مصانع هورتون في شركه ويستوي الكتريك بشيكاجو من خلال التجار 

  :توصل إلى مجموعه من النتائج يمكن توضيحها على النحو التالي

                                                           

  .69، 62، المرجع السابق، ص ص ةدار الإ :النعيميصلاح عبد القادر  1
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ة نفسية جسمي ةيؤثر فيها ويتأثر بها وحد ةعضوي ةفي جماع ضرورة النظر إلى العامل كعنصر فعال

يؤثر حسن أو سوء توافقه الشخصية والاجتماعية على تماسك الجماعة وتفككها وما يجب عن ذلك  ةاجتماعي

  .عن إنتاجها

الاهتمام بالعلاقات الإنسانية والسيكولوجية للإدارة والمشكلات الاجتماعية للجماعة في العمل الاتجاهات لدى 

  :الموظفين والعمال واثر نوع القيادة أو الإدارة فيه

 1للعامل الجو الاجتماعي والروح المعنوية في المصنع وخلق البيئة السيكولوجية والاجتماعية والصحية تشكيل

يجابيا إ حيث إن مستوى وأداء الفرد يكون مرتفعا و  ،التركيز على البعد الاجتماعي أهميته في الأداء الإنسانية

فع، مما يخلق لدى العامل الفرصة لإبداع حيث يكون مستوى إشباع الرغبات الإنسانية والاجتماعية للفرد مرت

 2 .الابتكار وبالتالي إبراز مواهبهم وقدرتهم داخل الجماعات العمل

لقد اعتبرت هذه المدرسة الإدارة الفعالة هي التي تتفهم علاقة الأفراد مع بعضهم البعض و تتيح لهم فرص 

نحو دراسة السلوك بشكل خاص سلوك جماعات تبادل الرأي وإقامة الروابط والعلاقات مما شكل بداية التوجه 

 3.العمل وأثرها على الأداء

  :مبادئ المدرسة العلاقات الإنسانية �

 .الإنسان مخلوق اجتماعية يسعى لعلاقات مع غيره - 

 .من سماته التعاون وليس التنافس - 

 .إن إشباع حاجات الإنسان الاجتماعية مهم كأهمية إشباع حاجته المادية - 

                                                           

  .49 48، ص ص 2002، المؤسسه الجامعيه للدراسات، بيروت، 2، طةدار السلوكيه والإ: شفيق رضوان  1
  .24، ص 2011المتغيرات التنظيميه دراسات علم الاجتماع التنظيم، دار مداد، قسنطينه،  :خرونآعز الدين سليماني و  2
  .62 62الاداره، المرجع السابق، ص ص  :القادر النعيميصلاح عبد  3
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 .الاهتمام بمشاعر العاملينزيادة  - 

 .زيادة الاهتمام بالحوافز المعنوية - 

 .تشجيع المشاركة في اتخاذ القرار - 

 .1تشجيع التفويض السلطة - 

العلاقات الإنسانية نجدها لدى الإدارة الالكترونية  ةن نفس المبادئ التي ركزت عليها نظريأنستنتج ب

وسائل الالكترونية الحديثة التي تعمل على تسهيل حيث تركز على ضرورة تشجيع الاتصال عن طريق ال

 .الاتصال العمال بالإدارة ةعملي

ن ذلك في نظريه العلاقات الإنسانية متوقفة على ضرورة إأما بالنسبة لتحسين الخدمة العمومية ف

  .الاهتمام بالعنصر البشري من خلال المشاركة جدول أولويات خاص بتحسين وتقديم الخدمات العمومية

 :نظرية الفلسفة الإدارية للدوغلاس مالك غريغور/ 2 .2

كتابي هي الجانب الإنساني للمنطقة والذي أصبح بمثابة أساس  1960 ةقدم مالك اغريغور في سن

برز ألوجهه جديدة في مجال دراسة الإفراد داخل التنظيمات ويعد مالك غريغور من  ةهام ةوقاعدة فلسفي

 .لاقات الإنسانيةالباحثين المساهمين في حركه الع

كس أقد تم تنظيمها وفقا لوفقها لما أطلق عليه مبادئ نظريه  ةيرى مالك غرغور أن التنظيمات تقليدي

 :وتتمثل هذه الافتراضات في

أن الإنسان كسول بطبعه ولا يملك طموحا ويكره المسؤولية، وهو يفضل أن يكون قائدا وكائن منغلقا داخليا  - 

- إلى ضبط الخارجي  ةن العمال بحاجإلمنظمة، وكل ما يهمه هو ذاته فقط، لذلك فنه لا تهمه أهداف اأأي 

                                                           

  .59 58، ص ص 2013، عمان، راسةدال ة، دراس1، طةالعامة دار الإ :خيري ةسامأ 1
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والتهديد بالعقاب، تطبيق الرقابة الضيقة على الأفراد، توجيههم باستمرار، هو السبيل الوحيد لجعله يعملون  - 

 1 .كبرأوفعليه  ةبجدي

يجابي إاكسل هل المنظمات جاء بها ملك غريغور معدله  ةنظرا للظروف السلبية التي جاءت بها نظري - 

حيث أن الإنسان كائن قادرا على العمل وراغب فيه وقادر على تحمل  ،للأفراد وقد أجملها في نظرية اكغيك

 2.ديه القدرة على الابتكار وخلق الخيال الواسعهداف المنظمة ولمسؤولية والاستعداد للتنمية الأ

اتجاه الأفراد، فقد اعتقد أن المديرين يمكنهم تحقيق نتائج ةأكثر حداثة وايجابي ةيوضع مالك غرغور نظر  - 

 ةأفضل من خلال الآخرين إذا ما تم النظر إلى الأفراد باعتبارهم ملتزمين ومسؤولين ومفتكرين ولديهم وجه

أن الإنسان  نظر أفضل الذي أكد على ضرورة التبني مفاهيمها وفروعها وقد أجملها في نظريه أكراد حيث

  .كائن قادر على العمل وراغب فيه وقادر على تحمل المسؤولية والاستعداد لتنمية الأهداف

اكغيك في مجال إدارة المنظمات والأفراد سوف يؤدي إلى رفع من  ةيرى مالك غرغور أن أتباع نظري

 3.مستوى أداء إفرادها

في انجاز وتنفيذ العمل وتم بتشجيع  ن مالك غرغور ركز على المهارات الفنية وقدرتهمأنستنتج ب

الإبداع لمواجهه مختلفة التحديات التي تواجه المنظمة وهذا ما تتطلب تحسين الخدمة العمومية لكي تكون 

 .فعاله وذات جوده ملائمة ومناسبة لخدمه الأفراد

خلال أحداث توازن ن نجاحها يكون من أأما فيما يتعلق بالإدارة الالكترونية تتوافق مع نظريه غرغور ب

  .بين إسهامات العمل والمغريات المقدمة لهم

  

                                                           

  .35، ص 2013، دار ساطع، الجزائر، 1تنظيميه، ط قضايا سوسيو: خرونأبراهيم تهامي و إ 1
  .28، المرجع السابق، ص خرونأعز الدين السليماني و  2
  .36خرون، المرجع السابق، ص آبراهيم تهامي و إ 3
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  :نظريات الحديثة .3

تجنب الانتقادات التي ة لقد جاءت هذه النظريات كرد فعل الأفكار الكلاسيكية والنيوكلاسيكية ومحاول

ولوجيا استخدام تكن ة، لقد كان محور اهتمامها العنصر البشري وذلك من خلال التركيز حول كيفيوجهة لها

من النظريات الحديثة  ةداخل التنظيم لزيادة الكفاءة داخل العمل وذلك لتحقيق أهداف المنظمة وهناك مجموع

  :نخص بالذكر منها ما يلي

وقد سماها  1937ن بير تالفي عام القد ظهرت فكره النظم على يد العالم الألماني ف :نظرية النظم/ 1 .3

حيث استند الى مدى  1956علم النظم، ثم تطور بعد ذلك على يد الاقتصادي كينيت بولدينج عام  ةنظري

 . 1ليات عمل النظمأفي عناصر و ة بساط

 ةها لتشكل وحدة كلية أو وحدوعرفت نظرية النظم على أنها الكل المنظم أو الجزء الأشياء ثم جمعها وربط

 2.ةمعقد

 .3النظرية هي كل شيء يتضمن أجزاء متداخلة وهدف يسعى الوصول إليهأما النظام عند أصحاب هذه 

النظم على ثلاثة عناصر أساسية هي المدخلات النشاطات التحويلات والمخرجات  ةتعتمد نظري

وبموجب هذه النظرية تقسم المنظمات إلى انظمه مغلقه لا تهتم كثيرا بما يحدث في بيئتها، وهو المفهوم 

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

بتركيز اهتمامها على ما تملكه من موارد مختلفة ماليه وبشريه وانظمه مفتوحة هي بمثابة رد النظام 

تحصل منها  الاجتماعي متفاعل مع البيئة حيث تحاول المنظمة أن تتكيف باستمرار مع متغيرات البيئة التي

                                                           

  .19مرجع سابق، ص  :خرونأبراهيم تهامي و إ 1
  .13، ص 2007ردن، ، دار حامد، الأ2، طةدارينظم المعلومات الإ :فايز جمعه صلاح النجار 2
  .89، ص 2001ردن ، ، دار مجدلاوي، الأ2، طةالحديث ةداريالمفاهيم الإ  :بو نبعةأعبد العزيز  3
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على الموارد المختلفة وتسمى مدخلات ثم تقوم بتحويلها بعد أداء مجموعه من النشاطات والفعاليات إلى 

 1مخرجات عبارة عن سلع أو خدمات يمكن استعمالها أو الانتفاع بها

النظم يتجلى في تحليل العلاقات المتبادلة بين أجزائها بهدف التوصل إلى  ةإن ما تستهدفه مدرس

معرفه قائد النظام والإنتاجية ويؤدي بالتالي إلى اتخاذ قرارات رشيدة وحل المشكلات التي تواجه الأنظمة 

مفتوح  المختلفة كما أن من ايجابيات مدرسة النظم أنها تعد صاحبه نظره شامله ومن حيث أن المنشاة نظام

يؤثر ويتأثر بمكوناته وبمالئه المحيطة كذلك زيادة الوعي والاهتمام بعمليات الإدارة من تخطيط وتنظيم 

 2.ن لكل منها أثره المهم في النظامأب....وتوجيه

نظم إطارا فكريا مفيدة للمدير في تحليل وفهم المنظمات وإدارتها بشكل أفضل وذلك من خلال ال ةتمثل مدرس

 :تي تتضمنها وهيالأفكار ال

ي جزء من المنظمة يجب أن ينظر إليه من منظور أداء المنظمة لكل هذا ما يستدعي أإن أي تغيير في 

 3الأخذ في الاعتبار جميع الأجزاء المنظمة عند إدخال تغيرات في جانب أو أكثر من النظام

  :)سوسيوفنيال(نظرية النسق الاجتماعي الفني / 2 .3

امتدادا للاتجاه البناء الوظيفية وينظر أصحاب هذا الاتجاه الذين من بينهم ويليام يعتبر هذا الاتجاه 

فوت وايت إلى التنظيم باعتباره نسقا تبدو فيه العلاقات المتبادلة بين تكنولوجيا والبيئة والعواطف الأعضاء 

 4.وتحديد هذه العلاقات استقرارا التنظيم وبقائه واستمراره

                                                           

  .61، المرجع السابق، ص ةدار مبادئ الإ :بشير العلاق 1
  . 78، 77المرجع السابق، ص ص : صلاح عبد القادر النعيمي 2
  .63 ،62، المرجع السابق، ص ص ةالدراس ة، دراسةالعام ةدار الإ: خيري ةسامأ 3
  .70، ص 2006، عمان، الحامد دار ،1، طةوظائف المنظم ةداريالحديثه، نظريات العمليات الإة دار مبادئ الإ :حسين حريم 4
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ه أساسه ومصدره من تأثير أنماط التكنولوجيا على التنظيم ويرجع الاهتمام لقد استند هذا الاتجا

إلى طبيعة سيطرة الآلات التكنولوجية على الإنسان الحديث حيث سيطر  بالتكنولوجيا وأثرها على التنظيمات

 .ولوجياعلى نجم الحياة من جهة و من الجهة أخرى تعتبر عاملا ايجابيا وهاما عند إدراك مميزات هذه التكن

لقد أعطى سايليز للتكنولوجيا ادوار فعاله في تحديد السلوك الإنساني وبذلك يصبح نمط سلوك الإنسان يتجدد 

بواسطة المؤشرات التكنولوجية ويؤكد الاتجاه التكنولوجي على أن التباين في الخبرات والمهارات المتعددة 

 .بإمكانه التأثير على سلوك العمال وإغراضهم

علم الاجتماع الصناعي بصفه خاصة بدراسة العلاقات المتبادلة بين التكنولوجيا والأنساق لقد اهتم 

الاجتماعية داخل تنظيمات العمل وان المكان الذي توجد فيه الآلات وعددها وحجمها ونوعها يؤثر بشكل 

 1.مباشر في حجم ومعايير وقيم جماعات العمل الرسمية ومكانتها الاجتماعية

المدرسة فان نتيجة وتأثير التفاعل بين الأجزاء وهي تعمل معا اكبر بكثير من تأثير  في منظور هذه

الأجزاء وهي منفردة أن كل جزء يؤدي دوره وهو في الوقت نفسه سيساعد الأجزاء الأخرى و بالتالي الأداء 

 .الكلي للمنظمة

رصد وتشخيص البيئة وكيفيه إدارتها  تأكد المدرسة على تفاعل المنظمة بالبيئة الخارجية وبالتالي على أهميه

 .بنجاح لاسيما في ظل البيئة المضطربة المعاصرة البيئة

 2.ترى هذه المدرسة بأنه يمكن تحقيق هدف معين أو حل مشكله معينه بأكثر من بديل

ة وتنمي النظم أنها ركزت على تدريب الموارد البشرية وكسبهم المعارف ةنستنتج من خلال نظري

المتعلقة بهم في استعمال التقنيات المتاحة على أساس التخصص وتأهيلهم للتوافق مع هذه التقنيات المهارات 

ن المنظمة في وتقسيم العمل فلا بد لكل منظمه من مواكبه التغيرات التكنولوجية حتى تستطيع إدارة نفسها لأ

                                                           

  114، ص 2004، ةسكندريلإ، اةشباب الجامع ةعلم الاجتماع التنظيم، مؤسس :يحمد رشوانأحسين عبد الحميد  1
  .192، ص 2006، الجزائر، ةعلم الاجتماع التنظيم، مخبر علم الاجتماع الاتصال للبحث والترجم :شرابح كعبا 2
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وتحسين الخدمة العمومية حتى  هذا العصر تطورت وتقدمت هذا ما يتداخل مع متطلبات الإدارة الالكترونية

 .تستطيع التعامل داخل محيطها وخارجه

دوارد إلى تباين نمط لتباينات التقنية إلى وجود بعض جوانب االدراسة الهامة والرائدة لجوان و كيفما أشارت 

 :صفر في الدراسة كما يليأالتماثل من حيث مستويات المهارة وعدد العمال و 

الجماعة الأصغر في فئة عمال الإنتاج في نمط الإنتاج الوفير، وتركز في عمليه الصيانة يمثل العمال المهرة 

ومن جهة أخرى كان العمال المهرة أكثر ارتباطا في أدوارهم بالعملية الإنتاجية أما في نمط الإنتاج الوفير 

 1.نتاجية والمباشرةالإ كما كانوا يقومون بالأدوار....... فكان العمال شبه المهرة يفوق بكثير عدد 

كما استعان الاتجاه الاجتماعي الفني بأداة تصويرية حيوية تمثلت في تأثير التكنولوجيا ومتطلبات سوق على 

شكل تنظيمي من جهة ومن جهة أخرى ركزت على قضيه الأداء الفعال للمهمة الأساسية للتنظيم في علاقته 

 .باحتياجات التكنولوجيا والبيئة وأعضاء التنظيم

ن ما ركزت عليه هذه النظرية توافق متطلبات الإدارة الالكترونية حيث اعتمدت على كل من أنستنتج ب

الجانبين التكنولوجي والاجتماعي والعلاقة بينهما وإدخال التكنولوجيا في العمليات الإدارية من خلالها يصبح 

  .العامل أكثر ارتباطا بالآلة

ن ركزت وأشارت مية فإنها تتوافق مع النظرية النسق الاجتماعي لأأما فيما يتعلق بتحسين الخدمة العمو 

إلى ضرورة وجود تماثلات من حيث مستويات المهارة وهذا ما يؤدي التحسين والارتباط الفني والخدمات بين 

 2.الأعضاء

  

  

                                                           

  . 124، 123، ص ص 1994، مصر، ةانجلو المصرية ، مكتب 1علم الاجتماع التنظيمي ، ط ةدراس :عتماد محمد علاما 1
  .198ص  ،مرجع سابق 2
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 خلاصة الفصل

 عموميةالخدمة ال ترونية وتحسينمن خلال ما تم التطرق إليه في هذا الفصل نستنتج بان الإدارة الالك

نالت حصة وفيرة من الدراسة والتحليل من طرف العديد من المدارس والنظريات ابتداء من النظريات 

الكلاسيكية وبعدها النظريات الكلاسيكية المحدثة ثم وصولا إلى النظريات الحديثة ومن خلال ذلك تم التوصل 

 .كل من الإدارة الالكترونية الخدمة العموميةإلى تحديد المبادئ التي تقوم عليها كل نظريه وربطها ب
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 تمهيد

 دراسة أي إجراء، فلا يمكن السابقة النظريةامتداد الامتداد للفصول  للدراسةالمنهجي  الإطاريعتبر 

 .الميداني الدراسة لإجراءجيجل  ةتم اختيار بلدي قععلى الوا إسقاطهادون 

نتعامل مع الجانب  أنالتي من خلالها يمكن  المنهجية الإجراءاتوفي هذا الفصل سنتناول مختلف 

عينات  وأيضا، الدراسة، مجالات الدراسةمحل  المؤسسةتقديم  إلىسنتطرق  رأيت، الدراسةالميداني لهذه 

 . التحليل أساليب وأخيراجمع البيانات  أدوات، الدراسةومنهج 
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  :الدراسةمجالات  .1

 إليها أتوجد في حدود الموضوع المراد دراسته التي يلج العلميةخطوات البحث  أهممن  الدراسةمجالات 

 إلىحيث سيتم التطرق  ،الميدانية الدراسةالباحث بعد انتهاء من الجانب النظري لتحديد المجال التي تتم فيه 

  .الزماني كل من المجال الجغرافي والبشري و

  .جيجل ةوقت تم تحديده في بلدي الميدانية للدراسةهي النطاق الجغرافي  :المجال الجغرافي .1

  :البلديةتاريخيه عن  ةنبذ .1.1

ة قليميالإ الجماعةهي  البلدية أنعلى   8 90 البلديةمن القانون  الأولى المادةتنص  :البلديةتعريف   .أ 

من  الثانية المادةوبالاستقلال المالي وتحدث بموجب قانونيه وتضيف  المعنوية بالشخصيةوتتمتع  ةساسيالأ

 ةالجماعات الاقليمي: على 1996من الدستور  05 المادةاسمه مركز كما نص  إقليم البلدية: نفس القانون

 .القاعدية الجماعةهي  البلدية والولاية البلديةهي  للدولة

 قاعدةما هي  الدولةكز عليها الهرم العام الذي تتشكل منه التي ير  ةساسيالأ الخليةهي  البلديةن إف إذا

 ةنجد بلدي ةبلدي 1541ومن بين  المحليةعلى المستوى  خاصةبصفه ، و الشاملة الوطنية التنميةانطلاق 

 ولايةبلديات  إحدى الآن، التي تعد 1938جويليه  26في عهد الاستعمار وذلك في  تأسيسهاجيجل التي تم 

 وأصبحت سنطينهق لولاية ةحيث كانت تابع ،1974في دستور  الإداريعن تقسيم  نشأتالتي  الأمجيجل 

 .البلديةدوائر من بين هذه  وأربع ةبلدي 13من  البدايةبذاتها، تكونت في  مستقلة ةبلدي

 بالنسبة الشرقية، تقع شمال الأولى بالدرجة الساحليةجيجل من المدن  ةتعد بلدي :تعريف بلديه جيجل  .ب 

 الأمير ةالمتوسط ومن الشرق بلدي الأبيضكيلو متر من الشمال البحر  350وتبعد عنها بحوالي للعاصمة

  .قاوس ةومن الجنوب بلدي العوانة ةعبد القادر في حين تحدها من الغرب بلدي
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، وذلك بناء على ةنسم 15409مربع، يبلغ عدد سكانها حوالي  كيلومتر 65,66 ةجيجل على مساح ةبلدي

الذي يطل على  من حيث موقعها الجغرافي الجزائريةالبلديات  أهممن  البلدية، وتعتبر هذه 1988 إحصائيات

 .من تتمركز بالشريط الساحلي ةأساسي ةمن مناظر ومجموع الطبيعةالبحر وما جاءت به 

 أو الإداراتالذي يحدد  الإطار أوهو ذلك البناء  للبلديةالهيكل التنظيمي  إن :ةللبلديالهيكل التنظيمي   .ج 

الانشطه التي تتطلبها تحقيق  و عمالبالأوالوحدات التي تقوم  التنظيمية، فهو يبين تقسيمات الداخلية الأجزاء

  .تخاذ القرارات الاداريه وتنفيذهاوموقع ا السلطة، كما يحدد خطوط البلدية أهداف

رقم  التنفيذية المندوبيةبناء على محضر اجتماع  الولايةبمقر  1993بناء على محضر الاجتماع مايو 

على مشروع الهيكل التنظيمي وليد سهيل السير الحسن  الموافقة 1993مايو  24ب المؤرخ في  10- 93

   .جيجل ةلمصالح بلدي

ن دراستنا اقتصرت على بعض مصالح بلدية جيجل فقط نتيجة عدم سماح مسؤولي أ لىإشارة يجب الإ

. الصحي المطبق بسبب فيروس كورونا لالبلدية بسبب البرتوكو البلدية بتعميم الدراسة على جميع مصالح 

  . لذلك سوف نتطرق للهيكل التنظيمي الخاص بالمصالح المعنية بالدراسة 

 : وبناء على هذا تم وضع الهيكل التنظيمي لبلدية جيجل محل الدراسة والذي يحتوي على

 .ةالعاممانه الأ

 .البريد الوارد

 .مكتب البريد الالكتروني

 .مكتب الصفقات

 .سمكتب ديوان الرئي
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 .والانتخابات العامةرئيس مصلحه الشؤون 

 .المدنية الحالةرئيس مكتب 

 الواردةشباك خاص بالتصحيحات 

 الصادرةشباك خاص بالتصحيحات 

 الصادرة الواردة بالإشعاراتشباك خاص 

 .واج، ازدياد مع الحجزز  :دو مكتب نسخ العق

 مكتب عقود الزواج

 المواليدمكتب 

 مكتب الوفيات

تحديدا دقيقا  البشريةلتحديد المجال  الدراسةمجتمع  والإجمالييقصد به العدد الكلي   :المجال البشري .1

مع المواطنين الذين لديهم  الدراسة إجراء، حيث تم ةنتائج واقعي إلىوواضحا، يمكن البحث من الوصول 

 .الالكترونية ةدار خدمات تقدم لهم من طرف المكاتب التي تعتمد على الإ أومصالح 

بشقيها النظري والتطبيق من خلال جمع  الدراسةالتي استغرقت  الفترةالمجاز الزمني  :يالمجال الزمن. 2

حول هذا الموضوع بالتشاور  أراءبكل الجوانب، واستقصاء  ةحاطالمعلومات التي يدور حول الموضوع والإ

 ةوتحسين الخدم الالكترونية ةدار بمتغيرين الإ المتعلقةالمشرف والاطلاع على مختلف المراجع  الأستاذع م

، يوسف ترك بعد ذلك 2021بريل أشهر  إلى 2021من شهر مارس  الدراسة، وقت امتدت هذه العمومية

  :بلديه جيجل و مر هذا الجانب بعده مراحل وهي ةفي مؤسس أسريهالذي  للدراسةالجانب التطبيقي  إلى
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 لإجراءالهدف منها طلب التسهيلات  للبلدية زيارة أولفي  2021ماي  8كانت بتاريخ  :الأولى المرحلة

 .نعود في يومين أنفي طلب منا  الموافقةنه لم يمنحنا أالتربص بها، غير 

 يلمنحن أخرى ةوفي محاول البلدية إلى أخرىة اتجهنا مر  2021ماي  10كانت بتاريخ  :الثانية المرحلة

عن رئيس المجلس الشعبي  نيابة العامة ةنيممن قبل الأ ةبالموافق الإمضاءتم  أينالتربص  لإجراء الموافقة

وجمع المعلومات  ةاستطلاعي دراسة بإجراءقمنا  الموافقةومنحتنا التسهيلات، وفي ذلك اليوم بعد  البلدي

جانب حصولنا على الهيكل التنظيمي  إلىوموقعها الجغرافي ومجالها البشري  نشأتها المؤسسةوالوثائق حول 

  .الدراسةبمختلف الوثائق التي تفيدنا في  للمؤسسة

جل الاطلاع أمرات من  ةالبحث وعرضها على المشرف عد استمارةتم تصنيفها  ةهي مرحل :الثالثة المرحلة

تخصص علم الاجتماع تنظيم وعمل  الجامعةفي  الأساتذةا ثم عرضها على اثنين من عليها وتصحيحه

 .2021ماي  23لتحكيمها وبعد التحكيم الذي كان بتاريخ 

، في هذه الفترة قمنا بتوزيع 2021ماي  27إلى غاية  2021ماي  25امتدت من تاريخ  :المرحلة الرابعة

من الدراسة وتم جمع البيانات بأداء الاستمارة ثم تفريغها في الجداول ة على عين ةنهائي ةالاستمارة بصور 

الإحصائية، ثم أيضا إجراء مقابله مقننه في آخر يوم توزيع الاستمارات مع كل من رئيس مصلحه الشؤون 

العامة والانتخابات ورئيس مكتب الحالة المدنية، قصد الحصول على معلومات تدعيميه لبيانات الاستمارة 

 .اعدنا في تحليل بيانات هذه الأخيرة تس

جل الحصول على أمن  لهذه قمنا بتحليل وتفسير الجداو  خلال ماي،  29امتدت من  :الخامسة المرحلة

في ضوء  وأخيرا السابقةثم في ضوء الدراسات  الدراسةنتائج تم مناقشه هذه النتائج في ضوء الفرضيات 

بعض و  للدراسة ةوخاتم ةمقدم وأخيرا ةوخروجنا بمجموع للدراسةنتائج العمل  أرضناالنظريات، ومن ثم 

  .التعديلات في بعض العناصر
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   :فرضيات الدراسة .2

الإجابة على التساؤلات والإشكالية يسعى من خلالها الباحث بحث عن : تعرف الفرضية على أنها

 1.الإجابة عن التساؤلات التي يطرحها في الدراسة

حيث أنها تخمين أطلقه الباحث على التساؤلات التي قام بصياغتها في إشكالية الدراسة حيث تساعده 

 .ثناء سيره في بحثه الأمر الذي يسمح بالوصول إلى نتائج حقيقية حول البحثأفي توجيه طريقه 

 :فقد انطلقت دراستنا من الفرضية العامة التالية هوعلي

 . العمومية الخدمةفي تحسين الالكترونية  ةدار ساهمت الإ - 

 :على النحو التالي ةفرعي ةتنتج فرضي العامة الفرضيةضمن هذه و 

 .الموظف أداءفي تحسين  الالكترونيةتساهم الوظائف  - 

 .سرعه في انجاز المعاملات إلىيؤدي التحكم في التكنولوجيا  - 

 .الإداريفي التنسيق  الالكترونيةيساعد التدريب على ممارسه الوظائف  - 

 :الدراسة ةعين .3

ة معين ةيتم اختيارها بطريق الدراسةمن مجتمع  ةجزئي ةعن مجموع عبارة بأنها الدراسة ةعرفت عين

 2.الأصلي الدراسةعليها ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع  الدراسة وإجراء

                                                           

 دار القصبة، الجزائر، ،1جتماع، طورسائل الجماعية في علم الا عداد مذكراتإالدليل المنهجي في  :سعيد سبعون، حفصة حرادي 1

   .105، ص 2012
   .66، ص2011عمال، المكتبة الجزائرية، الجزائر، دارة الأإ ث العلمي في العلوم الاقتصادية و حسس منهجية البأ :رشيد بوعافية 2
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التي تم اختيارها منها الحصول على  المجموعةممثلين  الأفرادعدد من  اختيار ةهي عملي الدراسة ةعين

 .معلومات حول المجتمع المدروس

على المواطنين  استمارة  50حيث تم توزيع ،البسيطة العشوائيةعلى العين  اعتمدت الدراسات

من  أيام 3 ةلمد أي ،2021ماي  27 إلى 2021ماي  25من  الزمنية الفترةخلال  بالبلديةالمتواجدين 

 .زوالا الثانية الساعة إلىصباحا  عةالتاس الساعة

لهم لذلك  المقدمة الالكترونيةمن المواطنين لمعرفه مدى رضاهم عن الخدمات  العينةفوق تم اختيار هذه 

 .البحث أثناءالخطوات التي يمكن القيام بها  أهممن  الفترةكانت هذه 

 :الدراسة ةعينل ةمهنيخصائص السوسيو  �

لمساعدتنا على فهم بعض  العينة فرادللأ والنفسية والاجتماعية الشخصيةالخصائص  ةويقصد بها معرف

  :ويمكن تحديد هذه الخصائص فيما يلي المطروحةالتساؤلات  ةالمؤشرات ومعالج

  جنس المبحوثين يوضح: 01الجدول رقم 

 الجنس التكرارات النسب المئوية

 ذكر 28 56%

 أنثى 22 44%

 المجموع 50 100%

من حجم  ةمفرد 28 أنحول متغير  العينةوالمتعلق بالسؤال  (1)كما في الجدول رقم ةالكمي تشير البيانات

 .ةمفرد 22بما يقابل  إناثمن % 44مقابل  56% ةنسب أيتمثل في الذكور العينات ت

حيث يتواجد في  ةالمرأ عن لادب الأدوارالمجتمع وخصوص من هو الذي يقوم بهذه  طبيعة إلىوذلك يعود 

  .مختلف الوثائق والمؤسسةالخارج 
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  يوضح سن المبحوثين  :02الجدول رقم 

 السن التكرار النسب المئوية

 سنة 20أقل من  00 00%

  سنة 30إلى اقل من  20من  12 24%

 سنة 40إلى اقل من  30من  20 40%

 سنة 50سنة إلى اقل من  40من 14 28%

 سنة 50أكثر من  04 8%

 المجموع 50 100%

 ةنسب أعلىسنه  40قل من أ إلى 30من  العمرية الفئةن أبالسن ب الخاصة (2)تبين معطيات الجدول رقم 

 ةسن 20من  العمريةفي ثم  % 28 ةبنسب ةسن 50قل من أ ىإل 40 العمرية الفئةثم تليها  % 40 ـوقدرت ب

 20قل أ فئةفي حين  %8 ةنت نسبكا ةسن 50من  وأكثر % 24 ةوالتي قدرت بنسب ةسن 30قل من أ إلى

 . منعدمةكانت  ةسن

 إلى 30من  أعمارهمالشباب والذي تتراوح  ةهي نسب ةكبر نسبأ أننلاحظ  الرقميةوباستقراء هذه المعطيات 

، مسلسل البلديةونشاطا واهتمام بالتواصل مع  حيوية أكثرتكون  الفئةهذه  أن إلىوهذا راجع  ةسن 40قل من أ

  .تقضي وقتا كثيرا في الخارج الفئةهذه  أنوادي الذئاب وكذلك من المعروف 

  المستوى التعليمي للمبحوثين يوضح: 03الجدول رقم 

 المستوى التعليمي التكرارات النسب المئوية

 ابتدائي 00 00%

 متوسط  06 12%

 ثانوي 15 30%

 جامعي 29 58%

 المجموع 50 100%
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من المستوى التعليمي الابتدائي من المواطنين  أفرادلا يوجد  بأنه  (3)من خلال بيانات الجدول رقم اتضح

 أنوهذا يدل على  % 58في المستوى التعليم الجامعي  ةنسب أعلىحيث سجلت  ،الدراسةمعهم  أجريتالذي 

  . . أكثرمن الوثائق  ةمدى حاج إلىوهذا يعود  ةغلبهم ذات مستوى عاليأ البلديةالذين يترددون  الأفراد

  الاجتماعية للمبحوثين  الحالة يوضح : 04الجدول رقم 

 ا����� ا���� تا���ارا ا��
	 ا������

 أ��ب  27 54%

 	��وج 20 40%

6% 03  
 أر	

00% 00 ��	 

 ا�����ع 50 100%

من  ةنسب أنمطلق في حين سجلت  ةاجتماعي ادأفر نه لا يوجد أيتضح  (4)م من خلال بيانات الجدول رق

 الفئةهذه  أن ةوهذا يدل على عاد% 40ما تقارب  ةتاليها فئات المتزوجين بنسب %54 ـالعزاب بقدرات ب

  .ةسريالأ الحياةالتكوين والاستعداد  ةهي في مرحل العمرية


 	� ا��������  :05ا���ول ر�� 	��� ا��  #�"! ا� �رة �

 ا���ارات ا��
	 ا���������� ا�&�رة $#" ا��!��  �� ا���

12% 06 $%��" 

54% 27 $�&��	 

 '��ة 17 34%

 ا�����ع 50 100%

بالمئه لديهم %54  ـنسبتهم ب المقدرة العينة أفرادمن نصف  أكثر أن )5( يتضح من خلال بيانات الجدول رقم

 القدرةالمواطنين لم يمتلك  أن إلىوهذا راجع  ةمسجل ةنسب أعلىقدره متوسطه على التعامل مع الكمبيوتر وهي 
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لديهم مما  المعلوماتية الشفافيةالتطورات العصر والضعف  لكترونيةالإللتعامل مع الوسائل  والشاملة الكاملة

  ..بسيطةيجعلهم يتعاملون معه بطريقه 

 :اتجمع البيان أدوات .4

بالبحث التي يحتاجها اي  الخاصةلجمع البراهين  المختلفةالطرق  بأنهاجمع البيانات  أدواتعرفت 

 1.والسعي من خلالها للتعرف على الموضوع من الجانب الميداني العلمية الدراسةباحث في 

التي تمكن الباحث من جمع البيانات والمعلومات التي تخدم بحثه، تساعده على  الأدواتوهي 

 .فحص فرضياتها الدراسة ةاستقصاء المعطيات من مع المبحوثين مشكل

السجلات والوثائق وسوف نعرضها  ،الاستمارة ،المقابلة ،الملاحظة :التالية الأدواتاعتمدنا في دراستنا على 

 :كالأتي

حيث يلاحظ الباحث كل ما يحيط  الاجتماعيةلظاهره  الواقعيةعن المشاهدات  الملاحظةتعبر  :ةملاحظال .1

 .كبيره في البحث أهميه الوسيلةبه ويدرك، وهذه 

يقومون بدور  أشخاصمجموعه  أوفحص سلوك مباشره عن طريق باحث  :أنهاعلى  أيضا الملاحظةوتعرف 

التفسير البيانات وبالتالي هي  أوالتركيب  أودرجه من التحليل  إلى المعقدةالملاحظين، وتحتاج الظواهر 

 .ما للظاهرة والواقعة الدقيقة المراقبة

 إلىوعواقبها والوصول  أسبابهابقصد تفسيرها واكتشاف  الأحداث أوالانتباه للظواهر : أنهاكما تعرف على 

 2.دق المعلوماتأ النتائج الحصول على أفضلالقوانين التي تحكمها وذلك بغيه تحقيق 

                                                           

  .51، ص، دار وائل لنشر، عمان7العلمي في العلوم الاجتماعية والإنسانية، طساليب البحث أ :، نعيم دهمشفوزية غرابية 1
  .370، ص 2010،مؤسسة الوراق،  1تطبيقات، ط أساليب، العملي، مفاهيم البحث: وآخرونلحسن عبد االله باشيورة  2
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بما يفيد الاستطلاع  للمؤسسة المعتمدةمن خلال زيارات  الدراسةفي هذه  الملاحظةوقد استخدمت 

بالاحتكاك مع الموظفين في  الزيارةسمحت لنا هذه  أين، العمومية والخدمة الالكترونيةة الإدار  لموضوع الأول

 :من خلال الدراسةفي هذه  الملاحظة، وقل سعادتنا المؤسسةتلك 

 .كل موظف في مكان عمله ةملاحظ - 

 .التعرف على مختلف المكاتب وكل حسب عمله والمهام التي يقوم به - 

 .ةعلاقات عمل رسميه وغير رسميلاحظنا وجود  - 

  .ظروف العمل حسنه - 

  :ةالاستمار  .2

 ةالمعلومات المناسب في البحث تساعد في الحصول على ةمباشر  ةمنهجي ةالتقني ةتعتبر الاستمار 

قل أقرب وقت وتكاليف أفي  ةالدراس وإجراءبجمع المعلومات  أيضاهي التي تسمح  الدراسةضوع و لم ةواللازم

 .أوفروجود 

من اجل الحصول على المعلومات حول  أفراد إلىتوجه  ةسئلأنموذج يضم مجموعه  بأنها تعرف الاستمارة

المبحوثين عن  إلىترسل  أو الشخصية المقابلةعن طريق  أما الاستمارةموقف تنفيذ  أومشكله  أوالموضوع 

 1.طريق البريد

 المغلقة ةسئلأ المغلقةة سئلللمبحثين بين الأتتضمن سؤال موجه حيث  الاستمارةة سئلأ بصياغةلقد قمنا 

 :محاور هي أربع إلىوقد قسمت  المفتوحة

 .ةالسؤال خمس إلىمن سؤال واحد  ةسئلأويتضمن خمس  الشخصيةحول البيانات  :الأولالمحور 

                                                           

  .268، ص س الجبل، الجزائرأحسين ر  مؤسسةفي العلوم الاجتماعية،  البحث العلمي منهجية: سيد عليشورنادية  1
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السؤال  إلى ستةمن سؤال رقم  ةسئلأوتضمنت  الأولى ةالجزئي الفرضية بمتغيري متعلقة ةسئلأ :المحور الثاني

 .11رقم 

السؤال رقم  إلى 12من سؤال رقم  ةسئلأ أربعوتضمنت  الثانية يةالفرض بمتغيري متعلقة ةسئلأ :المحور الثالث

15. 

 إلى 16من السؤال رقم  ةسئلأ ةوتضمنت سبع الثالثة الجزئية الفرضية بمتغيري متعلقة سئلةأ :المحور الرابع

 .22السؤال رقم 

لكل  المغطية ةسئلب ثم الأ بدأناالمعمول بها حيث  المنهجيةبحثنا تم وفق الشروط  استمارة صياغة إن

  .المشرف الأستاذثم عرضها على  الاستمارةبناء  إتماممؤشراتها وبعد  أو ةجزئي ةفرضي

 :المقابلة .3

لما  الدراسةفي  ةساسي، حيث تعتبر من الوسائل الأالميدانية الدراسةدور كبيرا في نجاح  المقابلة ؤديت

 .توفره من بيانات حول الموضوع ودعما لها

بهدف  الآخرين الأشخاص أوبين الباحث والشخص  ةموجه ةنها محادثأعلى  المقابلةوتعرف 

 أنهاحيث ، 1الدراسة أهدافجل تحقيق أموقف معين لسعي الباحث للتعرف عليه من  أو حقيقةالحصول على 

 .مات استخداميها في البحث العلمي في البحث العلمينوع من المعلو  إلىتكون بهدف الوصول 

جرى بيننا  أين، الحرة بالمقابلةوالتي تعرف  الدراسة بدايةمع الموظفين في  المقابلةوقد قمنا بنوع من 

 الأمورلبعض ة توضيحي ةسئلأتم ذلك في شكل  المدنية الحالةورئيس مكتب  لعامةا ةمينحوار مع كل من الأ

في درس  لإحكام أفادتنامن المعطيات التي  ةبحيث تعرفنا على مجموع المؤسسةعلى  أكثروالتعرف 

 .الاستمارة

                                                           

  .323، ص2015 ،، مصرالجوهرة ، دار1والتطبيق، ط النظريةالعلمي بين  بحثال: محمد جلال الغندور 1
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الذي تم مع الموظفين  اللقاءتجسدت خلال  ةعن مقابله مقنن عبارة فكان المقابلةنوع الثاني من الما أ

كنا قد حضرناها قبل تدعيم  التي الأسئلةين قمنا بطرح أ، بالبلدية الأثناءوالمواطنين المتواجدين في تلك 

  . منها في التحليل والاستفادة أسئلتنابغيت تدعيم  الاستمارة لأسئلة

 : للموظفين الموجهة المقابلة أسئلة

 ؟الالكترونية ةدار في ماذا تساهم الإ رأيكحسب  -1

 ؟الالكترونيةباستخدام الوسائل  خاصة ةقيت دورات تدريبيلهل ت -2

من المواطن وتحسين صورتها لديه؟ كيف  ةدار تقريب الإ مبدأساهم بتكريس  العمومية ةهل تحسين الخدم -3

 ذلك؟

 للمواطن؟ ةدار تسهيلات التي تقدمها الإالو  الالكترونيةما هي الخدمات  -4

 للمواطن تجعله راضي؟ ةدار والتسهيلات التي تقدمها الإ الالكترونيةهل هذه الخدمات  رأيكحسب  -5

 

 :الوثائق والسجلات .4

جمع البيانات حول  إلىجمع البيانات وفيها يرجع الباحث  أدوات إحدى: بأنهاالسجلات والوثائق  عرفت

وشروط عدم التكرار في جمع البيانات ويجب  ةداريالمحاور من الوثائق والسجلات الإ فقط بعض أوالموضوع 

     والملاحظة ةوالمقابل للاستمارة تكميليةبيانات  ةداريمن الوثائق والسجلات الإ المجمعةتكون البيانات  أن

ببعض المحاور البحث  المجمعةتكون البيانات  أن إما، في التحليل والتفسير تكميليةبعضهم فقط، وظيفتها  أو

 1.الأخرىجمع البيانات  أدواتلا تلامسها 

لجمع البيانات وقد استخدمت الوثائق والسجلات في هذه  الثانويةوالوسائل  الأدواتحيث تعتبر من 

، وعلي فقد تحصلنا من خلال زيارتنا بالمؤسسة المتعلقةمهم تجمع المعلومات والبيانات  أخركمصدر  الدراسة

                                                           

 ،2008معية، الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجا3الاجتماعية، ط في العلوم لبحث العلميتدريبات على منهجية ا : رشيد زرواتي 1

  .223ص
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الوثائق التي تخدمنا بصفه مباشره في دراستنا وفي تحليل وتفسير  أهمعلى  الدراسةميدان  للمؤسسة المتكررة

 :هيبيانات و 

 التعريف ببلديه جيجل - 

 .البلديةنبذه تاريخيه عن  - 

 .)الدراسةمحل (الهيكل التنظيمي لبلديه جيجل  - 

  :الدراسةمنهج  .5

و الدارس في دراسته وتحليله ألباحث ا التي ينتهج العلمية الطريقةنه هو تلك أيعرف المنهج على  

ن أبش التقنية المعرفة إلىجل الوصول أمن  ةوفق خطوات بحث محدد ةمعين ةمشكل ةلمعالج أومعينه  للظاهرة

 1.وتحليلها الدراسةموضوع 

التي تفرض على الباحث  الدراسةموضوع  بطبيعةولكنه مرتبط  بالصدفةاختيار المنهج لا يكون و 

 .اختيار منهج مناسب

في الكشف عن مختلف الظواهر التي من خلالها يمكن الباحث فهم ما يحيط  وأساسياحيث يلعب دورا هاما 

 2.الحقيقةلاستكشاف  المشكلة دراسةالتي يتبعها الباحث في  الطريقةبه ما هو 

جيجل، والبحث  ةببلدي العمومية ةفي تحسين الخدم الالكترونية ةدار حول دور الإ الميدانية بدراسةوقد قمنا 

 ةدقيق ةالمراد دراستها ومعرف الظاهرةجوانب  ةاعتماد المنهج الوصفي وذلك لمعرف يقتضي منا ةالابريقي

  .لها أفضلوذلك لتحقيق فهم  وتفصيلية

                                                           

، 2010، ديوان المطبوعات الجامعية، 3في العلوم السياسية والاجتماعية، ط تقنيات ومناهج البحث العلمي: عبد الناصر حنبدلي 1

  .14ص
  .66، ص2012الحديث، القاهرة، الكتب  وم الاجتماعية والبحث الاجتماعي، دارمنهجية العل: جمال  معتوق 2
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 والدراسةموضوع محل البحث  أو الظاهرةعلى وصف  أساسامنهج علمي يقوم  :حيث يعرف المنهج الوصفي

جزئياته هي  أدقالوقوف على  ةتتبع هذا الموضوع محاول بالضرورةالوصف تعني  ةتكون عملي أنعلى 

ذلك عن  ةوكمي الدراسةمحل  الظاهرةتكون بوصف حال . كميا أو ةكيفي أماعنها تعبيرا  وتفاصيله، والتعبير

  1 .واختلافاتها بغيرها من الظواهر الظاهرةوالتقديرات والدرجات التي تعبر عن وضع  الأعدادطريق 

  :تحليل البيانات أساليب .6

البحث  استمارة بواسطةللمعلومات المتحصل عليها  الرقمية المعالجةويتمثل في  :التحليل الكمي أسلوب .1

 والأجوبةلتكميم المعطيات  الإحصائية الأساليبمن  ة، وقد تم استخدام مجموعالدراسة أهدافلتحقيق 

وحساب نسبتها الأسئلة حسب  الإجاباتالبحث، حيث تم حساب عدد  الاستمارةالمتحصل عليها من خلال 

 .إحصائيةوتمثيلها في جداول  المئوية

الكمي، حيث تقوم على تفسير المعطيات  لأسلوبمكملا  الأسلوبيعتبر هذا   :التحليل الكيفي أسلوب .2

 توالسلوكيا والأفكار الأقوالوتحليلها بالاعتماد على ما تم جمعه من قبل الباحث لفهم معنى  والعددية ةالكمي

 .أليوميهالتي يعيشها المبحوثين في حياتهم 

  

  

  

  

  

  

                                                           

   .61، ص2009وعات الجامعية، الجزائر، ب، ديوان المط2المنهجية البحث الاجتماعي، طمدخل  :حمد عيادأ 1
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  :خلاصه الفصل

 الدراسة، من خلال تبيان مجالات الميدانية المنهجية الإجراءات إلىتم التطرق في هذا الفصل  

 وأدوات الدراسة، وكذا اختيار منهج الدراسةمحل  المؤسسةوكذلك تقديم ) لمجال الجغرافي والبشري والزمان(

مع توضيح  ةالدراس ةكما تم اختيار عين ةدقيقيتم الحصول على نتائج  الأدواتبفضل هذه  إذجمع البيانات، 

   .الكيفيالتحليل الكمي و  أساليب

  

  

  

  

  

  

  

 

 



 

  تمهيد

  عرض و تحليل و تفسير البيانات 1

  مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات  2

  مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة 3

  مناقشة النتائج في ضوء النظريات  4

 النتائج العامة لدراسة 5

  

 

  السادس الفصل

  عرض وتحليل وتفسير البيانات و مناقشة النتائج 
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  : تمهيد

بعد عملية تحديد الإجراءات المنهجية للدراسة اللازمة تأتي مرحلة عرض وتحليل وتفسير البيانات 

الإجابات ومناقشة النتائج، حيث تم التطرق فيها إلى عرض البيانات في الجداول الإحصائية موضحة تكرارات 

والنسب المئوية وهذا في إطار محاولة الإجابة عن تساؤلات الدراسة وصولا في ذلك إلى مناقشة النتائج في 

  .ضوء الفرضيات والدراسات السابقة والنظريات واستخلاص النتائج العامة

  :عرض تحليل و تفسير البيانات .1

  الوظائف الالكترونية و تحسين أداء الموظفين: المحور الثاني

  الرقابة الالكترونية و انضباط الموظفين : أولا

  .يوضح نوع الرقابة السائدة في المؤسسة): 06(الجدول رقم

  النسبة المؤية  التكرارات  الاحتمالات  

  نعم

  

    %80 29  تقليدية

80% 
  %20 10  الكترونية

  %10 05  كلاهما معا

 %12 06  /  لا

 %100  50    المجموع

 بأنه صرح العينة أفرادمن % 80نسبه  إنيتضح  ستةفي الجدول رقم  الموضحة الإحصائيةمن خلال بيانات 

 أنجد فن البلديةداخل  المتبعة الرقابةحول نوع  الدراسةعينه  أفرادوقد اختلف  المؤسسةفي  سائدةتوجد رقابه 

في حين  %20بنسبه  الالكترونية ألرقابههي رقابه تقليديه تلها  المتبعة ألرقابهيرون بان نوع  58 %نسبه 
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تتوفر  البلديةالمواطنين يعتقدون بان  أنوهذا يدل على  % 20ة بنسب الأضعفبكلاهما معا كانت  إجابتهم

  .البلديةداخل  التقليدية ألرقابهلتغيير وممارسه نمط  الكافية الالكترونية ألرقابهعلى وسائل 

  لرقابة الالكترونيةا يوضح): 07(الجدول رقم 

  ويةئالنسب الم  التكرارات  الاحتمالات  

   14% 07  الالتزام بالمهام الوظائفي  الرقابة الصارمة الخانقة

%30  
  10%  05  الالتزام بالقوانين

  6%  03  الانضباط

  38%  19  /  الرقابة المرنة المشجعة

  32%  16  /  الرقابة الموضوعية

  %100  50  /  المجموع

كانت  العينة أفرادغلب أن أب الكترونية الرقابةبسؤال  والمتعلقة ةفي الجدول رقم سبع ةتشير البيانات الكمي

 الرقابةمع  ةمتقارب ةوبنسب %38 ةبنسب ةمفرد 19 ةومشجع ةمرن ةرقاب أنها الالكترونية الرقابةحول  إجابتهم

  .%30 ةكانت بنسب الخانقة رمةالصا والرقابة %32 الموضوعية

على تحقيق الالتزام والتكامل الوظيفي من خلال تقديم  تعمل توجد وسيطة ةهناك رقاب أنوهذا ما يدل على 

يجعل المواطن  الرقابةن هذا النوع من ا ما يؤكد عليه معظم المواطنين لأللموظفين وهذ أفضلالخدمات 

  .الكترونياالخدمات التي تقدمها 
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  يوضح التنظيم الالكتروني): 08(الجدول رقم

  ويةئالنسب الم  التكرارات  الاحتمالات

 %20  10  تحسين ظروف العمل

  %38  19  التقديم السريع للخدمات

  %42  21  داريةالإتحسين الخدمة 

  %100  50  المجموع

ة على تحسين الخدم %42ساعد بنسبه  بأنهبالتنظيم الالكتروني  المتعلقة )8(تبين معطيات الجدول رقم

ويكون ذلك من  %29بنسبه  الأقلالعمل كان  تحسين ظروف% 38والتقديم السريع للخدمات بنسبه  الإدارية

مما  ومتكاملة ةمنظم ةمتطلبات المواطنين ووضعها في صور  ةبيلعلى ت القادرة اللازمةخلال تحديد العناصر 

  .منها بشكل متناسق والاستفادةالمعلومات  أتاحهساعد على 

  التحول إلى النمط الإداري الالكتروني يوضح: 09الجدول رقم  

  ويةئالنسب الم  التكرارات  الاحتمالات  

   %52  26  تسهيل التواصل  نعم

94%  
  %18  14  توفير الوقت و الجهد

  %14  07  الدقة في الخدمات

 %06  03  /  لا

 %100  50  /  المجموع

 الإداريالنمط  إلىن التحول أمن المبحوثين يؤكدون ب% 94 ةمن نسب ةيتضح من خلال جدول رقم تسع

 ن هذا التحول لن يكون في صالحهمأمن المبحوثين ترى ب % 6الالكتروني سوف يكون في صالحهم في حين 
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 الإدارية الإجراءاتن ويكون هذا التحول في صالح المواطن من خلال توفير الجهد في الوقت والتقليل م

  .العمل وتيرةلتسريع وتنظيم وا الخدمةتحسين  إلى أضافهوالقضاء على الوثائق 

   ن التنظيم الالكتروني ساهم في اتخاذ القرارات المناسبةأيوضح ب: 10الجدول رقم

  يةئو المالنسب   التكرارات  الاحتمالات

 %82  41  نعم

  %18  09  لا

  %100  50  المجموع

من أفراد العينة كانت  %82يتضح بأن  10م الإحصائية الموضحة في الجدول رق تمن خلال البيانا

يرون بأن  %18إجاباتهم بنعم حول إن التنظيم الالكتروني يساهم في اتخاذ القرارات المناسبة، في حين 

  .التنظيم الالكتروني لا يساهم في اتخاذ القرارات المناسبة

خدمات والدقة السريعة ل المناسبة من خلال المعالجة  تحيث يساهم التنظيم الالكتروني  في اتخاذ القرارا

والوضوح في الإجراءات المقدمة وانجاز المهام في وقت المحدد  وهذا ما يسهل عملية اتحاد القرارات الإدارية 

 .في خدمة المواطن 

  في المصلحة ةيوضح سبب فشل نمط الإدارة التقليدي :11الجدول رقم 

  يةئو النسب الم  التكرارات  الاحتمالات  

  %68  34    نعم

   %26 13  العصرنة  لا

32%  
  %06  03  التحول العالمي للعمل الالكتروني

  %100  50  /  المجموع
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من المبحوثين يرون إن فشل الإدارة التقليدية هو لسبب  %82أن  11يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

في التحول نحو الإدارة الالكترونية، لأن هذه الأخيرة ساهمت في زيادة سرعة الأداء وهذا راجع إلى كونها 

استطاعت أن توفر ما لم توفره الإدارة التقليدية على توفيره، وذلك من خلال الدقة والسرعة التي تمنحها 

من المواطنين يرون العكس أن هذا التحول ناتج عن تواكبه مع  %18فيحين  متلبية لاحتياجاته للمواطنين

  .العصرنة وتحسين الخدمة العمومية والتحول العالمي للعمل الالكتروني في كل المجالات 

  التحكم في التكنولوجيا و السرعة في انجاز المعاملات: المحور الثالث

  وزيادة الفاعلية توفير الجهد و الوقت: أولا

  يوضح تدفق الانترنت بالمؤسسة :12الجدول رقم

  ةئويالمالنسب   التكرارات  الاحتمالات

  %8 04  عالي

  %64  32  متوسط

  %28  14  ضعيف

  %100  50  المجموع

 %8والمتعلقة بمستوى تدق الانترنت في المؤسسة بأن  12الكمية الموضحة في الجدول رقم  تتشير البيانا

يرونه ضعيف، وأغلب المبحوثين  %28من المبحوثين يرون بأن تدفق الانترنت بالمؤسسة عالي في حين 

يرون بأنه متوسط وذلك راجع إلى أن الشبكة الانترنت تقتصر توفيرها على بعض المكاتب فقط  %64بنسبة 

أن المؤسسة لم تصل مثل رؤساء بعض الصالح، وليس كل الخدمات تتطلب توفي الانترنت، وهذا راجع إلى 

  .بالانترنت وتعمل على تحين كل الحواسيب العاملين بها اإلى التحسين العالي لاتصالاته
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  يوضح الوسائل المعتمدة في تقديم الخدمات للمواطنين في المؤسسة :13الجدول رقم

  ويةئالنسب الم  التكرارات  الاحتمالات

  %14 07  تقيلدية

  %24  12  الكترونية

  %62  31  كلاهما معا

  %100  50  المجموع

بأن الوسائل المعتمدة في تقديم الخدمات للمواطنين، هي وسائل ) 13(الجدول رقم  تيتضح من خلال بيانا

لأن الإدارة المعلوماتية في  %62والكترونية معا وهذا ما أوضحته نتائج الدارسة مع المبحوثين بنسبة  ةتقليدي

وهذا ما سرح به أحد رؤساء  ةمرحلة جديدة لا يمكن الاستغناء فيها بشكل جدري على الوسائل التقليدي

 ةالكافية لتغير نمط الإدارة التقليدي ةالمصالح أثناء إجراء المقابلة، فإن البلدية لتتوفر على الوسائل الالكتروني

  .ففي كل مرة تتحسن إلى الأفضل بشكل تدريجي وهي تشهد تجسن مستمر

  تسهيل العمليات والمرونة: ثانيا

  يوضح التسهيلات التي قدمتها شبكة الانترنت :14الجدول رقم

  يةئو المالنسب   التكرارات  الاحتمالات

  %44 22  القتتوفير الجهد و 

  %42  21  سهولة الحصول على الخدمات

  %14  07  العملالدقة في 

  %100  50  المجموع
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التي تقدمها شبكة الانترنت  تالمتعلق بتسهيلا 14الموضحة في الجدول رقم يةمن خلال البيانات الإحصائ

للموطنين، اتضح أنها ساهمت في توفير الجهد والوقت وسهولة الحصول على الخدمات بنسبة متقاربة كانت 

وهذا يعود إلى المعلومات أصبحت تتوفر بمجرد إدخال رمز أو موقع فحسب   %42والثانية بـ  %44الأولى بـ 

وأن شبكة الانترنت تختصر مراحل متعددة من العمل في مرحلة واحدة، كما أنه يحسن من نوعية الخدمات 

وجودتها، والوثائق المستخدمة تكون واضحة من حيث الكتابة تجنب المغالطة فيها نتيجة عدم فهم خط 

هذا يدل على أن  %19ن، في حين إن الدقة في العمل كانت بشكل سيء أو ضعيف بنسبة قدرت بـ الموظفي

  .كانت في صالح المواطن أكثر من الوظائف تهذه التسهيلا

  يوضح خدمة الاتصال العالمي الخدمة :15الجدول رقم

  ويةئلمالنسب ا  التكرارات  الاحتمالات

  %46 23  سرعة الانجاز

  %14  07  المرونة

  %40  20  تسهيل العمليات

  %100  50  المجموع

في سرعة  %46بان خدمة الاتصال العلي السرعة يساهم بنسبة  15يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

في تسهيل العمليات  وذا راجع إلى إن الاتصال عن طريق شبكة الانترنت ساعد في تقديم  %40الانجاز وبـ 

الخدمات في وقت قصير وبأقل جهد  وإرضاء المواطنين وبالتالي تفعيل من الإجراءات الإدارية الورقية 

  .وتسريع وتيرة العمل 
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  نسيق الإداريالتدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية و الت: المحور الرابع

  تقليل الأخطاء و الدقة و الوضوح: أولا

يوضح اهتمام الإدارة بتدريب المواطنين لتحسين مهاراتهم لتحكم في استخدام جهاز  :16الجدول رقم

  .الكومبيوتر و برامج التشغيل

  يةئو الم النسب  التكرارات  الاحتمالات

  %44 22  نعم

  %56  28  لا

  %100  50  المجموع

بتدريب الموظفين لتحسين مهاراتهم لتحكم في  ن الإدارة لا تهتمأب )16( الجدول رقم تبيانايتضح من خلال 

وهذا راجع  %56استخدام جهاز الكومبيوتر وبرامج التشغيل وهذا حسب إجابات المبحوثين التي قدرت بنسبة 

على التعامل مع البرمجيات الالكترونية المقدمة له من قبل المؤسسة، كذلك هذا يدل  فإلى عدم تمكن الموظ

على ضعف جودة الخدمات، ولكن الموظف يحتاج إلى مثل هذه الدورات التي تجعله أكثر جاهزية في القيام 

  .بعمله

لا بين فترة وأخرى مع لا تجرى إ ةوأكد أحد رؤساء المصالح أثناء إجراء المقابلة معه إن الدورات التدريبي

  .موظف أو موظفين فقط أين الاهتمام به ضعيف

في حين أكد الأخر انه قام بتدريب نفسه وحاول التمكين من إجراء هذا النشاء الذي يجعله ينمي مهاراته 

  .ويتحكم في استخدام هذه الأجهزة 
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  يوضح استخدام الوسائل الالكترونية لتقليل من الأخطاء :17الجدول رقم

  ويةئمالنسب ال  التكرارات  الاحتمالات  

 %41  21  كبير  نعم

  %34  17  متوسط

  %2  00  ضعيف

  %24  12  /  لا

  %100 50  /  المجموع

الذي يوضح دور استخدام الوسائل الالكترونية في التقليل من ) 17(يتضح من خلال بيانات الجدول رقم

أنها تساهم في بشكل كبير في تجنب الأخطاء  %42الوقوع في الأخطاء، حيث أكد أفراد العينة بنسبة 

البشرية وتعديلها بسرعة مع وجود أنظمة تصحيح وسرعة اكتشاف الأخطاء، حيث يتم التنظيم والاحتفاظ 

يرون أنها تقلل بشكل  %17بالملفات في ذاكرة الحاسوب وفق تشفيره محكمة، حيث لا يتم قرصنتها ونسبة 

للموظف من تعب ومشاكل ونقص  ةيعود إلى الوضعية النفسية والفيزيقيضعيف من الوقوع في الأخطاء وهذا 

  .التركيز أحيانا مما يؤثر على سلامة مداخلات ومخرجات العمل الإداري والالكتروني

ة في تنمية المهارات لتقديم أفضل يوضح مساهمة الوسائل و التقنيات الاتصال الالكتروني :18الجدول رقم

  الخدمات

  النسب المئوية  كراراتالت  الاحتمالات

  %98 49  نعم

  %02  01  لا

  %100  50  المجموع
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المهارات  ةن وسائل وتقنيات الاتصال الالكتروني تساهم في تنميأب) 18(بيانات الجدول رقم  يتضح من خلال

العمل الدائم والمستمر على جهاز الكمبيوتر  أنوهذا يدل على % 98الخدمات وذلك بنسبه  أفضلوتقديم 

يجعلهم يكتسبون مهارات ومعارف ويساهم في تطوير قدراتهم انجاز العمل المكلفين به، وهذا ما رفع مستوى 

ن التعامل بهذا الشكل يعمل على اختصار الجهد والوقت ويسهل العمل للموظفين وسرعه تقديمها لأ الآباء

  .للمواطنين

يوضح مدى استخدام الحاسب الآلي يجعل الموظف أكثر جاهزية لأداء عمله و تلبية  :19الجدول رقم

  احتياجات المواطن

  النسب المئوية  التكرارات  الاحتمالات

  %76 38  كبير

  %24  12  متوسط

  %00  00  ضعيف

  %100  50  المجموع

 لأداء جهازية أكثريجعل الموظف  الآلين استخدام الحاسب أب) 19(يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

 القدرة إلىويعود % 76عليه المبحوثين بنسبه  أكدعمله وتلبيه احتياجات المواطنين يكون بشكل كبير وهذا ما 

وذلك من خلال اختصار العمل  الإدارية الإجراءاتوقت واقل جود وتسريع  بأقل الإداريةعلى القيام بالوظائف 

بات كبيره قبل تطبيق نظام الموظفين كانت تواجههم صعو  أن، وهذا ما يدل على الأوراقوالاستغناء عن 

في رفع  الآليفي تقديم خدمات المواطنين حيث ساهم جهاز الكمبيوتر واستخدام الحاسب  الالكترونية الإدارة

  .ةجاهزي أكثرقدراتهم وجعلهم 
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  دارييوضح سعي المؤسسة لتوسيع استخدام التنسيق الإ :20الجدول رقم

  النسب المئوية  التكرارات  الاحتمالات  

  %74 37  /  نعم

  %10  05  في ذلك الإدارةعدم رغبة   لا

  %8  04  ضعف مهارة الموظفين

  %8  04  تجنب العلاقات الغير رسمية في العمل

  %100  50  /  المجموع

بين  الإداريتوسيع استخدام التنسيق  إلى التاسعة المؤسسةن أب )20(يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

وهذا راجع  %74 ةالكمبيوتر والشبكات عند القيام بالعمل وذلك بنسب أجهزةالموظفين والمواطنين في استخدام 

التي تقدم لهم من  والخدمةللمواطن يجب التوافق مع متطلبات المواطن  المقدمة ةالخدم أو الوظيفة طبيعة إلى

 .باستخدام مختلف البرمجيات والتطبيقات ةموخد ةتلبي الإدارة،قبل 

بين الموظفين  الإداريليس لديها رغبه في توسيع استخدام التنسيق  المؤسسةالبعض يرى بان  أنفي حين 

 إلىوهذا يعود بشكل كبير  1%0كات عند القيام بالعمل بنسبه الكمبيوتر والشب أجهزةوالمواطنين باستخدام 

  .العملفي  الرسميةضعف مهارات المواطنين والتجنب العلاقات غير 

  يوضح تحقيق الإدارة الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية :21الجدول رقم

  النسب المئوية  تالتكرارا  الاحتمالات

  %60 30  كبير

  %38  19  متوسط

  %2  01  ضعيف

  %100  50  المجموع
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 الالكترونية الإدارةن أب  %60وقدرت نسبتهم العينة أفراد غلبيةأن أب 21يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

تخدم المواطن وتلبي له احتياجاته بسهوله في وقت  أصبحت لأنهابشكل كبير وهذا  العموميةة تحسن الخدم

وبالتالي القضاء على  إليه المقدمةوالخدمات  ةالجهد وتسهل التواصل وتنظم طريقه الخدم وبأقلقصير 

  .وتبسيطها الأمورمما ساهم بشكل كبير في تحسين  ةالإداري الإجراءاتالوثائق والتقليل من 

  يوضح الطريقة التي تتبعها البلدية في خدمة المواطن :22الجدول رقم

  النسب المئوية  التكرارات  الاحتمالات

  %12 06  راضي جدا

  %58  29  راضي

 %20  10  غير راضي

  %10  05  راضي جداغير 

  %100  50  المجموع

راضين عن الطريق  %58بنسبه  ألمقدره العينة أفرادبان نسبه  )2(2يتضح من خلال بيانات الجدول رقم 

% 12وبنسبه  الطريقةمنهم غير الرياضيين بهذه  %20المواطن   ةي خدمف البلديةالتي تقدمها وتتبعها 

 الخدمةتتكون من المبحوثين الغير راضيين جدا، وهذا يدل على عن  %10جدا، في حين نسبه  راضين

مما حملت  التقليدية ةللإدار  الأفضلكانت البديل  الالكترونية ةالإداري الخدمةوهي  البلديةمن طرف  المقدمة

 أكثروخدمات جعلته يبدو  وإجراءاتمن تغيرات وتطورات كانت في صالح المواطن حيث قدمت له تسهيلات 

 .مما كانت عليه من قبل رضا

 ةفي مرحل المعلوماتية الإدارةن لأ الطريقةالمواطن راضي نوعا ما عن هذه  أن المصلحةحيث هكذا رئيس 

التوفيق ما بين ما هو كتابي  الأحيانحيث يصعب على في بعض  ،لا تزال تعاني من نقائص جديدة

 .الالكتروني
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قدمت له التسهيلات وخدمات  لأنها الطريقةن المواطن بشكل كبير بهذه أب أكد المدنية الحالةرئيس مكتبه  أما

 .كانت في صالحه

  : مناقشة النتائج لدراسة في ضوء الفرضيات .2

من خلال عرض وتحليل وتفسير البيانات توصلت إلى مجموعة من النتائج وبناء عليها سيتم الحكم المدى 

  صحة فرضيات الدراسة والحكم عليها في ضوء النتائج المتوصل إليها 

  : طبيعة مجتمع البحث

  :أوضحت مناقشة الخصائص العامة لمجتمع الدراسة النتائج التالية 

  .من المبحوثين ذكور% 56

  .سنة 40سنة إلى اقل  30من المبحوثين يتراوح أعمارهم من % 40

  . من المبحوثين مستواهم العلمي الجامعي 58% 

  . من المبحوثين عزاب 54%

  .من المبحوثين لديهم القدرة متوسطة على التعامل مع الكومبيوتر % 54

سنة إلى 30ر تتراوح أعمارهم من يمكن أن نجد الخصائص العامة العينة البحث بان أغلبية المبحوثين ذكو 

  .سنة عزاب يندرج مستواهم التعليمي جامعي كما أن قدرتهم على التعامل مع الكومبيوتر متوسطة 40اقل 

  :مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الفرعية الأولى

  :إليه نتائج الفرضية الفرعية الجزئية تم التوصل إلى النتائج التالية  تمن خلال ما وصل
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  . ةمن المبحوثين يرون بان هناك رقابة سائدة في المؤسسة والتي هي الرقابة التقليدي% 80

    .من المبحوثين يرون بان الرقابة الالكترونية تعني الرقابة المرنة المشجعة% 38

 .تنظيم الكتروني يساهم في تحسين الخدمه الاداريه أنالمبحوثين يربي  من % 42

 .صالحهمالنمط الاداري الالكتروني سوف يكون في  إلىبان التحول  نلمبحوثين يرو من ا % 94

 .المناسبةمن مبحوثين يؤكد بان التنظيم الالكتروني يساهم في اتخاذ القرارات  82 %

 الإدارةهو بسبب التحول نحو  المصلحةفي  التقليدية نمط الادارةمبحوثين يرون بان فشل ال من %68 

 .الالكترونية

بالمحور الثاني في  المتعلقةبعد عمليه تفريغ وتحليل البيانات  إليهاالذكرى المتوصل  السابقةئج من خلال النتا

تحققت بشكل محدود بحيث تم تسجيل بعض النقائص في بعض  الأولى الفرضية، نتائج بان الاستمارة

 الأفضلهي  الالكترونية الرقابة أنفي حين  التقليدية الرقابةلا تزال تعتمد نسبيا على  المؤسسةالجوانب لان 

تساعد في تحسين جوده الخدمه من خلال  إلكترونيهحيث تكون مرنه ومشجعه، حيث هناك جوانب ووظائف 

النمط الاداري الالكتروني  إلىالتنظيم الالكتروني الذي يساعد في تحسين الخدمه الاداريه وبالتالي التحول 

اتخاذ القرارات  إلى إضافةفي الخدمات  والدقةات كان في صالح المواطن من تسهيل التواصل والعملي

 .المناسبة

 . في تحقيق وتحسين جوده الخدمه المؤسسة أداءوهذا ما رفع 

 .الثانية الجزئية الفرضيةمناقشه النتائج في ضوء 

 :إليهتم التوصل  الثانية الفرضيةمن نتائج  إليهخلال ما تم التوصل 

 المتوسط بالمؤسسةرنت من المبحوثين يرون تدفق الانت %  64
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 الالكترونية المؤسسةفي تقديم الخدمات المواطنين في  المعتمدةالوسائل  أنالمبحوثين يرون  من 62% 

 معا والتقليدية

 .يلات التي تقدمها شبكه الانترنت تساهم في توفير الجهد والوقتهمن المبحوثين يرون بان التس%  44

 .في سرعه الانجاز بالمؤسسة السرعةين يرون بان خدمه الاتصال العالي ثحو بمن الم %  40

بالمحور الثالث في  المتعلقةبعد عمليه التفريغ والتحليل البيانات  إليهاالذكر المتوسط  السابقةمن خلال النتائج 

ومن هو يمكن حد ما حيث تم التسجيل بعد النقص فيها  إلىتحققت  الثانية الفرضية، نستنتج بان الاستمارة

مهامه  وتأديةين تم التدفق انترنت متوسط مما يسمح الموظفين بتقديم خدمات للمواطن البلديةمن قول بان 

والتقنيات، ساهمت  الالكترونيةمهامهم مما تقدمه له من تسهيلات من خلال اعتمادها على مختلف الوسائل 

وسرعه في الانجاز  وتبادلهاوسهوله الحصول على المعلومات  والضيقةبشكل كبير في توفير الجهد والوقت 

 ةديتأو  الأهدافالتي ساهمت بدورها في تحقيق  الفعالية زيادة إلى أدىبين الموظفين والمواطنين، مما 

 المواطنينمن مكان عليها بتالي تحقيق الرضا لدى  مرونة أكثر، هل تجاره الخدمه الالكترونيةالعمل  إجراءات

في انجاز  السرعةمن حيث القول بان التحكم في التكنولوجيا يساهم في  الثانية الفرضيةاثبت صدق  وهذا ما

 .معاملات

 :الثالثة الجزئية الفرضيةمناقشه نتائج ا في ضوء 

 :نجد بان الثالثة الجزئية الفرضيةمن نتائج  إليهمن خلال ما تم التواصل 

بتدريب الموظفين وتحسين مهاراتهم للتحكم في استخدام جهاز من المبحوثين يرون بان الاداره تهتم  % 56

  .الكمبيوتر و برامج التشغيل

 الأخطاءيقلل من الوقوع في  الالكترونيةين يرون بان استخدام الوسائل ثمن المبحو  %  42
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 أفضلمن المبحث يرون بان وسائل وتقنيه الاتصال الالكترونيات تساهم في تنميه المهارات وتقديم  % 98

 الخدمات

 اتعمله و سلبيات احتياج لأداء ةجاهزي أكثريجعل الموظف  الآليمن المواطنين ي الحاسب  % 70

بين الموظف والمواطن باستخدام  إداريتوسيع استخدام  إلىتسعى  المؤسسةمن المبحوثين يرون بان  % 74

 الكمبيوتر والشبكات عند القيام بالعمل أجهزة

 المؤسسةفي  العموميةتحسن الخدمه  الالكترونية الإدارةمن المبحوثين يرون بان  % 60

 .في خدمه المواطنين البلديةالتي تتبعها  الطريقةراضيين عن  المبحوثينمن  % 58

 الثالثة الاستمارةبالمحور الرابع في  المتعلقةبعد عمليه تفريغ وتحليل البيانات  إليها صلةمن خلال النتائج المتو 

 الالكترونيةالتدريب على ممارسه الوظائف  أنهناك بعض نقائص، حيث  أنحد كبير من خلال  إلىتحققت 

والتمدن منها مهاراته  الأجهزةتدريب الموظفين للتحكم في تهتم ب الإدارة أنوذلك من خلال  ةفي تنسيق الاداري

دقه ووضوح وساعدهم على عدم الوقوع  أكثر أصبحعملهم الذي  لأداءجاهزين  أكثروجعلهم  أفضلوتقديم 

توسيع تنسيق الاداري بين المواطنين والموظفين عند تلبيه  إلىتسعى  المؤسسةوهذا ما جعل  الأخطاءفي 

 أكدفي خدمتهم في حين  البلديةالتي تتبعها  الطريقةالطرق وهذا ما جعلهم راضيين عن  بأفضلاحتياجاتهم 

 ..العموميةكل واضح في تحسين الخدمات ساهمت بش الالكترونيةبان الاداره 

 :السابقةمناقشه النتائج في ضوء الدراسات  .3

 العموميةفي تحسين الخدمه  الالكترونيةالنسق الاداري والذي تناول دور الاداره  إلىبعدما تطرقنا في دراستنا 

، سوف الدراسةنتائج  إلىالتي قمنا بها من اجل اختبار صدق الفرضيات والتوصل  الميدانية الدراسةو بعد 

 : السابقةماذا تقارب واختلافا نتائج دراستنا مع نتائج الدراسات  إبرازنحاول 
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 زيادةيعمل على  الالكترونيةتطبيق الاداره  أن إلىموسى عبد الناصر ومحمد قريشي  دراسةلقد توصلت نتائج 

قليل تكاليف وتطابق مع نتائج دراساتنا بدرجه كبيره من خلال توفير الوقت والجهد للعاملين وت الأداءفاعليه 

والتقنيات ساهمت بشكل كبير في توفير  الالكترونيةالاعتماد على مختلف الوسائل  أن إليهاوالتي توصلت 

 الأهدافوتحقيق  الفعالية زيادة إلى أدىالجهد والوقت سهوله الحصول على المعلومات مما 

لا زالت تعاني من العمل الاداري ولا زالت  الجزائرية الإدارة إن إلىعبد القادر بان  الدراسةتوصلت نتائج 

تنسيق العمل الاداري  إلىتسعه  الإدارات أن إلىوهذا ما يختلف مع نتائج دراستنا  التقنية الإجراءات رهينة

 .بين الموظفين والمواطنين

 الالكترونية الإدارة إنمفادها  نتيجة إلىسلطان القحطاني توصلت  ألشائع بن سعد مبارك  دراسةكما نجد 

 العامة بالمديرية الفرعية الإداراتالكفاءات العامل الاداري وزيره ارتباط  وزيادةتوفر الكثير من الوقت للعاملين 

 .الجهد والوقت زيادةبشكل كبير في  والتقنيةالوسائل  أن إلى دراسةوهذا ما تطبق مع 

 البنيةفي التنظيمات من بينها دور  الالكترونيةداره هناك معوقات الا أنكلثم محمد كبسي  دراسةقد وصلت 

توفير التجهيزات  الحكوميةالعلمي والتدريب العاملين بقطاعات  التأهيلللاتصالات والمعلومات، نقص  التحتية

تهتم بتدريب  البلديةولهذا ما يجعله يختلف مع دراستنا بان الاداره في  ألدولهمستوى توفرها  أعلىعلى 

 .الأجهزةللتحكم في  الحكومية الموظفين

 :النتائج في دور النظريات ةمناقش .4

 العموميةوتحسين الخدمه  الالكترونيةمن خلال نظريات التي اعتمدنا عليها لترسون تفسير موضوع الاداره 

جمله  الدراسةبعض المبادئ هذه النظريات التي تتقطع مع موضوع دراستنا ومن هنا تناولت  إبرازسنحاول 

 .مباشره بالموضوع علاقةذات  الأفكار

خلال تحليل العلمي لعمليه كذلك  المؤسسةالعمل في  الإنتاجية زيادة أساسيهتقوم على  العلمية الإدارة ةنظري

العشوائي القديم، وبالتالي  أسلوبليحل محل  الإداريةالعلمي للحصول على حلول المشاكل  الأسلوباستخدام 
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الوظائف  وإسناد والرقابةاختيار وتدريب وتعليم وتنميه العمال بطريقه علميه من خلال التخطيط والتنظيم 

 الدراسة إجراءالتي تم  المؤسسةللموظف الذي يكون قد تدرب عليها وهذا ما يتشابه مع نتائج دراستنا في 

ا وهي تسعى في الانجاز وهذ بالسرعة التقليدي والالكتروني الذي يمتاز الأسلوببها تعتمد على  الميدانية

وتنميه  الفعالية زيادةيحقق  الالكترونيةالتدريب الموظفين على استخدام الوسائل  أن إلى بالإضافةلتطبيقه كليا 

 .الالكترونيةهي نفسها وظائف الاداره  النظريةعند هذه  الإدارةوظائف  أنالمهارات كما 

  هي تقوم على عده مبادئ توصلو  لمنظمةل  المثاليةاكس فيبر نموذج يعتبر م البيروقراطيةلنظريه  بالنسبة

 أضافهوالتعليمات  والأوامروالقواعد  الإجراءاتفي  الرسميةببلديه جيجل  الميدانية دراسةتاج من خلال ن إليها

 .النظريةكما هو موجود في هذه  العملةتتبع الشكل الهرمي كما تتردد التخصص في  البلديةفي  السلطة إلى

 الإنسانيةللعنصر عنصر  خاصة أهميهفان هذا الاتجاه الذي يولي  الإنسانيةما يخص نظريه العلاقات  في

، التنظيم الاجتماعيةترتكز حوله عمليات التنظيم كالدوافع والحاجات  المنظمةفي  أساسيباعتباره فاعل 

الاتصالات وهدم جعله  المعنويةوالروح  دةوالقيا الوظيفيةالرسمي والغير رسمي جماعات العمل كذلك الرضا 

العمل  أسلوب نأبحيث  إليهوهذا ما توصلت  الفعاليةالتنظيم تعزيز  أهدافيبدو الماء في وسعه هي لتحقيق 

وتوفير الجهد المبذول والوقت كذلك هناك  الإفرادالاداري الالكتروني جاء من اجل التخفيف في الضغط على 

يشعرون بالانتماء وهو ما  الموظفينالذي يجعل  الالكترونيةفي ظل العمل  ناسبةالمفروض اتخاذ القرارات 

 استخدام التكنولوجيا في العمل أهميهيؤكد 

الاداريه المصالح المكاتب  الأجهزةسواء  المنظمةتركز على التكامل وحدات  فإنهالنظريه النظم  بالنسبة أما

يؤثر  بالضرورةكعامل التكنولوجيا هذا العامل هيكل واحد فقط  الخارجيةعلى متغيرات  مفتوحةوهي انظمه 

من حيث هيكلها  البلديةمن خلال دراستنا بحيث نجد بان  إليهوالهياكل وهذا ما تم توصل  الأجهزةعلى كافه 

 أصبحت أنهاكما  النظام  أهدافالتي تسعى لتحقيق  الفرعيةفهو يتكون من مجموعه من الوحدات  التنظيمية

الاحتياجات  ةبنفس القطاع لتربي أخرىمن خلال اتصالاتها مع مؤسسات  الخارجية البيئةعلى  فتحةمنمن 

 إلىيوجد فيها دون الذهاب  ولاية أيميلاده من  شهادةمواطن استخراج  أي باستطاعة أصبحفمثلا  ينالمواطن

 .سابقا الأمرمكان ولادته عكس ما كان عليه 
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 :للدراسة العامةالنتائج  .5

الوظائف  أنحيث  المؤسسةفي  العموميةدور في تحسين الخدمه  الالكترونيةوجود الاداره  إلى الدراسةتوصل 

والتنظيم مما تساعد  الالكترونية الرقابةالموظفين من خلال  أداءعمليه عصريه تسعى لتحسين  الالكترونية

للمتطلبات  استجابةجوده  أكثر وتحديد الخدمات وجعلها الإجراءاتتقليل تكلفه  والجودةعلى اختار الوقت 

 .الالكترونيةالمواطنين من خلال التحكم في التكنولوجيا والتدريب على ممارسه الوظائف 

والالتزام  السليمة المناسبةللتنظيم تساعده في اتخاذ القرارات  سريعة ةتغذيه راجع الرقميةحيث تقدم العمل 

 .العمال

كيف يمكن تحقيق تحسين الخدمه من خلال ترقيه الخدمات وعصر القطاع الاداري مما يجعله قادر على 

بحاجه لمزيد  الأخيرةتدل هذه  الجزائريةالواقع الاداره  إلى بالعودةهو  أنغير  ةوالفعالي الجودةتوفير متطلبات 

 الالكترونيةلتحقيق الاداره  الرقمية إدارة إلى العمومية الإداراتمن الالتزام من قبل الجميع من اجل ترقيه 

  . والمواطن الالكتروني
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 :خاتمة

الموضوع حيث  لأهميةنظرا  الالكترونية الإدارةحول موضوع  الراهنةلقد تمحورت دراستنا 

وساهمت في تحسين  المحلية العموميةرافق محققت نجاحا نسبيا على مستوى ال الالكترونية لإدارةا

حكم عرفات خدمات  المتطورةمقارنه بالدول  البدايةالعديد من خدماتها لان تطبيقها لا يزال في 

العوائق التي تعرقل تجسيد رغم  السابقةعند التطورات مقارنه بالسنوات  المحلية العموميةالمراكز في 

وجمله النتائج  الميدانية الدراسة إطارتفسير كامل وهذا من المنطق وما لحظنا في  الالكترونية الإدارة

بعد العوائق تقف في وجهها النجاح  الدراسةفقد كشفت لنا  والمقابلة الاستمارة أداءعبر  إليهاالمتوسط 

لجهد دون عناء اختصار ل الالكترونيلتقديم الخدمات  الالكترونية الإداريالعمل  أسلوبفيتامين 

لحاجات ورغبات المواطنين تحتاج لي مزيد من الموارد المدخلات التي  السريعةوالوقت في ذلك 

 المتقدمةالدول  إليهخدمه مركبه متوسطه  أحسنتسمح لها ببلوغ مستوى المطلوب لتحقيق وتقديم 

لهم امتلاكهم  وتدريبها بما يتوقف مع المناطق التي تمنح البشريةالموارد  تأهيل ضرورة إلى بالإضافة

 .المقدمةالخدمات  طبيعةفاعليه لتحقيق هذا التقدم في  أكثرمهارات 
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  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  - جيجل – محمد الصديق بن يحيى  جامعة

   الإنسانية والعلوم الاجتماعيةكلية العلوم 

  علم الاجتماع :قسم

  

  

  

  :استمارة

 

 

 

 

  

  

 -تنظيم وعمل - مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم اجتماع

نتشرف بوضح تحت تصرفكم استمارة البحث، راجين منكم أن تتفضلوا بالإجابة على الأسئلة الواردة فيها 

نتائج الدراسة تتوقف على مدى صحة إجابتكم، ونحيطكم علما أن الإجابات ستعامل بكل دقة وموضوعية لأن 

  .بسرية تامة وتستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، شاكرين لكم تعاونكم مسبقا

 -شكرا لتعاونكم- 

  .في الخانة المناسبة) ×(ضع علامة : ملاحظة - 

  :الأستاذ تحت إشراف                                                                :إعداد الطالبتان      

  بلعيور الطاهر                                                                    موبحة خولة �

 دخموش عائدة �

        

               

  2020/2021:السنة الجامعية

دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة 

  "لببلدية جيج دراسة ميدانية"العمومية 
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  شخصيةال بياناتال: المحور الأول

  :الجنس -

  أنثى                                         ذكر

  :سنال -

   سنة 20اقل من  -

 سنة  30اقل من  إلى 20من  -

 سنة  40اقل من  إلى 30من  -

  سنة 50اقل من  إلى 40من  -
 

 سنة  50من  أكثر -

  

  : المستوى التعليمي -

  الأولى ثانوي - 

  الثانية ثانوي - 

  الثالثة ثانوي - 
 

 :الحالة الاجتماعية -

 أعزب -

 متزوج -

  أرمل -

 مطلق -

 

 :القدرة على التعامل مع الكمبيوتر -

  جيدة ضعيفة                              متوسطة                     

 

  

  

  

   



 

  الوظائف الالكترونية وتحسين أداء الموظفين : المحور الثاني

  الموظفين  الرقابة وانضباط: أولا

  خدمات للمواطنين ؟لتقديم ال هل تعتقد بان هناك رقابة سائدة في المؤسسة -

 نعم  - 

 لا  - 

 ب نعم هل هي رقابة  الإجابةفي حالة  •

 تقليدية  - 

 الكترونية  - 

  كلاهما معا  - 

 :الرقابة الالكترونية تعني  -

        الرقابة الموضوعية            الرقابة المرنة المشجعة       رقابة الصارمة الخانقة       ال

 :بالرقابة الصارمة الخانقة هل تساهم فيفي حالة الإجابة  •

  الالتزام بالمهام الوظيفي           الالتزام بالقوانين           الانضباط 

  ةالتنظيم الالكتروني والقرارات المناسب: ثانيا

 ؟ رأيكعلى ماذا يساعد التنظيم الالكتروني حسب  -

  التقديم السريع للخدمات           تحسين الخدمة الإدارية           تحسين ظروف العمل        

  الالكتروني سوف يكون في صالحك ؟ الإداريالنمط  إلىهل تعتقد بان التحول  -

  لا                                           نعم 

 :كيف ذلك       

 الالكتروني سوف يكون في صالحك ؟ الإداريالنمط  إلىهل توافق بان التحول  10- 

  لا                                           نعم           

  هل ترى بان فشل نمط الإدارة التقليدية في المصلحة هو سبب التحول نحو الإدارة الالكترونية ؟ -11

  لا                              نعم              

  رأيكحسب ماهو السبب " لا: " الإجابةفي حالة  •

     :التحكم في التكنولوجيا والسرعة في انجاز المعاملات : المحور الثالث



 

   توفير الجهد والوقت وزيادة الفعالية: أولا

  هل تدفق الانترنت بالمؤسسة ؟ -12  

  متوسط                ضعيف                عالي        

                 في تقديم الخدمات للمواطنين في المؤسسة ؟ ماهي الوسائل المعتمدة -13

  تقليدية               الكترونية                  كلاهما معا       

   تسهيل العمليات والمرونة: ثانيا

  ماهي التسهيلات التي قدمتها لك شبكة الانترنت ؟  -14

  سهولة الحصول على الخدمات              الدقة في العمل             توفير الجهد والوقت      

  :خدمة الاتصال العالي السرعة يساهم في  -15

  تسهيل العمليات                المرونة               ز سرعة الانجا     

  التدريب على ممارسة الوظائف الالكترونية والتنسيق الإداري :الرابعالمحور 

   والوضوحتقليل الأخطاء والدقة : أولا

هل ترى بان الإدارة تهتم بتدريب الموظفين لتحسين مهاراتهم للتحكم في استخدام جهاز الكمبيوتر وبرامج -16

  التشغيل ؟

  لا                             نعم        

  هل استخدام الوسائل الالكترونية يقلل من الوقوع في الأخطاء ؟ -17

  نعم                             لا       

   تنمية المهارات والجودة: ثانيا

                للخدمات ؟ أفضلتساهم وسائل وتقنيات الاتصال الالكترونية في تنمية المهارات وتقديم  هل -18

  نعم                             لا       

عمله وتلبية  لأداء جاهزية أكثريجعل الموظف  الآليمدى ترى بان استخدام الحاسب  أي إلى-19

  احتياجاتك؟ 

  متوسط               ضعيف                            كبير     



 

   التمكين والجاهزية: ثالثا
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 :الدراسةملخص 

معرفه  إلىوالتي تهدف  العمومية ةودورها في تحسين الخدم الالكترونية ةالإدار تناول دراستنا موضوع 

وكيفيه تقديمها للخدمات  الورقية ةلمكان عليه الخدم بالنسبة لمعلوماتية ةالتغيرات التي جاءت بها هذه الخدم

 .حيث محلها تحسينات وتغيرات تخدم المواطن

ومبررات  وأهدافها وأهميتها الدراسةموضوع  إلىالجانب النظري الذي اختص بالتسلق : جانبين إلى الدراسة

 .السابقةوالدراسات  لمفاهيميا الإطارمع حصر  المتبناة والإشكالية الدراسةاختيار الموضوع كذلك فرضيات 

تعتبر  أصبحت الإداريبشكل يسهل العمل  ةالإداريوالمعاملات  الإجراءاتساهمت بتبسيط  الالكترونية ةالإدار 

 .خصوصا مع التقدم والتطور التقني الحاصل في العصر الحديث المطلوبة الأعمالعنصرا هاما لانجاز 

في ما  أماالتي تناولنا فيه المنهج الوصفي  للدراسة المنهجية الإجراءاتالجانب الميداني فقد تضمن  أما

تجمع البيانات قد تم استخدام السجلات والوثائق كالاطلاع الشامل على الهيكل التنظيمي  أدواتيخص 

من المجتمع الكلي من المواطنين المتواجدين  ماخوره استمارة 50ب  قدرت ةحيث تم توزيع على عين للمؤسسة

الكمي  الأسلوبانات كل من التي قمنا بها وقد استخدم فيها عمليه تحليل البي الميدانية الدراسة أيام بالبلدية

مناقشه النتائج في ضوء  إلىومن ثم تطرقنا  ةبفرضيات الدراس المتعلقةثم تفريغ وتحليل البيانات  والكيفية

 .العامة النتيجة إلىوصولا  السابقةالفرضيات 

 :يمكن تلخيصها في دراسةفي مجملها  الدراسةلقد كشفت نتائج 

 الموظفين أداءن في تحسي الالكترونيةتساهم الوظائف 

 الانجاز المعاملات ةسرع إلىيؤدي التحكم في التكنولوجيا 

 .بين المواطنين الإداريفي تنسيق  الالكترونيةوسائل تدريب على ممارسه الوظائف 

 



Résumé de l’étude : 

Dans notre étude on a aborde le sujet de " l’administration électronique et son rôle dans 
l’amélioration du service publique "  

Cette étude a le but de connaître les changements que ce service électrique a apporté par 
rapport aux services pariétaires et la ané thade de présenter les services vis-à-vis  les 
améliorations a la faveur des citoyens  

Cette étude a été fait en deux cotes : cote théorique qui a aborde le sujet de l’étude, sa 
utilité, ses luts, les explications du choix du sujet et aussi les hypothèses de l’étude et le 
problématique adopte et le confirment des notions et les études précédentes. 

     En effet, l’administration. Electronique a simplifie les procédures et les transactions 
administratifs d’une manière qui simplifie le travail a désormais un élément important 
pour finir les tâches et spécialement pendant ces temps présents qu’an appelle " l’âge  
technique " 

D’autre cote c’est le cote terrain. Doute an trouve les procédures méthodiques de l’étude 
dans le quelle on a aborde la méthodes descriptive coincement la collection des données 
an a utilises les registres et les papiers comme initiation du coup on a distribue 
inechantillar de critiquant (50) formulaires aux citoyens présents a la     mairie les jours 
de l’étude terrain qu’an a fait, et pendant l’analyse des données an a utilise la méthode 
qualitative et après an a saisi et on analyse les données concernant les hypothèse de 
l’étude et an a aborde la discussion des résultats vis-à-vis les hypothèses et les études 
précédentes jusqu'à l’obtention du résultat globale les résultats de l’étude ant 
globalement, prouves … qui au peut résumé come suit : 

- Les fonctions électronique aident a améliorer le rendement des fonctionnaires  

- La maitrise de la technologie condait a des transactions rapides  

- L’entrainement aux fonctions électroniques aide a la coordination 
administrative entre les fonctionnaires . 


