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 :ممخص
    ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دكر الإدارة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة العمكمية مع إشارة خاصة 

ستخداـ المقابمة كأداة لجمع -.  جيجل –إلى حالة بمدية كجانة  كبالإعتماد عمى منيج كصفي تحميمي، كا 
المعمكمات، تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج لعل أىميا الأثر الإيجابي لتطبيق الإدارة الإلكتركنية عمى 

كبالمقابل ىناؾ مجمكعة مف العكائق . تقديـ خدمات عمكمية تتسـ بالكفاءة كالفعالية كالرضا مف قبل المكاطنيف
 .كالتحديات التي تقف في كجو ىذا المشركع أىميا صعكبة تكفير الدعـ المالي كالتنظيمي اللازـ لذلؾ

 .الإدارة الإلكتركنيػػػػػػػػػػػة، الخدمػػػػػػػػػة العمكميػػػػػػػػة، الجػػػػػػػػػػػكدة، بمديػػػػػػػػػػػة كجانػػػػػػػػػػػػة: الكممات المفتاحية
 

Abstract: 

 

    This study aimed to highlight the role of electronic administration in improving the quality of 

public service with special reference to the case of the municipality of oudjana, and by relying on a 

descriptive analytical. 

Approach, and using the interview as a tool for collecting information, the study reached a set of 

results, perhaps the most important of which is the positive impact of the application of electronic 

administration on the provision of service it is an efficient, effective, and satisfactory public 

domain, and on the other hand, there are a number of obstacles and challenges that stand in the way 

of this project, the most important of which is the difficulty of providing the necessary financial 

and organizational support for this. 

Key words: electronic administration, public service, quality, municipality of oudjana. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

اللهم إنا نشكرك على نعمتك ونحمدك عليها، ونشكرك على كل       
  رري  عع ريررت للا، والحمد   اللذ ووفلننا  ننناز  لا العمل  

 .والصلاة واليلام على سيدنا محمد سيد المرسلين وخارم اللبيين

إن واجع الووناء و ا خلاص ردعونا أن نتفدم بالشكر والتفدرر إل كل            
  من ساعدنا وي إرمام  لا العمل ونخص باللكر

"  مرغيث عبدالحميد"   اذنا الفناضلنننننأست

 وذلك لتفضلت با شراف على  له الملكرة نصحا وروجيها وإرشادا

. ونزاه الله كل خير

كما نتوجت بالشكر والتفدرر لكل من مد رد العون وساعدنا  

ولو بكلة  يبة ودعاء خالص من قررع أو من بعيد  

 كما نتفدم ببسمى عباراا التفدرر والعرونان  

                      لننننامعة جيجنننن بجقينننم العلننننوم التناررننننننننننة أسارلة  لكل

 ونسأل الله التوفيق والسداد

 

 
 



 
 

 

 
 إلذي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب 

 اللحظات إلا بذكرك ولا تطيب الأخرة إلا بغفرانك

 .ولا تطيب الجنة إلا بذكرك

 : أهدي ثمرة عملي الدتواضع هذا إلى 

 كل أفراد عائلتي الصغيرة والكبيرة

 "سيدرة" " إيمان" "كنزة" إلى بناتي كتاكيت العائلة 

 إلى كل من ساعدوني في إتمام هذا العمل 
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      عرؼ العالـ في العقد الأخير، ثكرة ىائمة في جميع المجالات العممية ك التكنكلكجية، أدت إلى تغييرات 
جدرية في الحياة اليكمية للإنساف، ك أصبحت مف الركائز الجكىرية المعكؿ عمييا في إحداث التنمية الإقتصادية 
كالإجتماعية ىذا ما إنعكس عمى الإدارة العمكمية التي تعتبر ىي الألية التي تحرؾ عجمة التنمية في الدكلة     
كتخدـ المكاطنيف، فقد أصبح الإعتماد عمى تقنية المعمكمات كالإتصالات أحد الركائز الميمة التي تنطمق منيا 

الإدارة الحديثة، كبالتالي التحكؿ نحك الإدارة الإلكتركنية كمفيكـ يعبر عف السرعة كالتفاعل كتحسيف        
 .كتسييل العلاقة مع المكاطف كالإدارة

 كالجزائر مف بيف الدكؿ التي تسعى جاىدة بكل الطرؽ لإرساء مجتمع يعتمد عمى المعمكمات كتكنكلكجيا 
الإتصاؿ مف خلاؿ عصرنة قطاع الخدمة العمكمية في مختمف المجالات بالإعتماد عمى شبكة الأنترنث       
كالتحكؿ التدريجي مف أنشطة تقميدية إلى أنشطة إلكتركنية، كللإستفادة مف مميزات ىذه الأنشطة الجديدة في 

مجاؿ تقديـ الخدمات الإدارية أك ما تسمى بالإدارة الإلكتركنية بيدؼ تقميل العمميات الإدارية كزيادة كفاءة عمل 
الإدارات كىذا مف أجل تقديـ خدمات عالية الجكدة لممكاطنيف ، كمف ىنا تنطمق ىذه الدراسة لنقدـ تحميلا للإدارة 
الإلكتركنية كدكرىا في تحسيف الخدمة العمكمية، ك ذلؾ بدراسة حالة إحدػ بمديات كلاية جيجل ألا كىي بمدية 

 .كجانػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 :إشكالية الدراسة 

إف الإدارة الإلكتركنية كمدخل إدارؼ معاصر ييدؼ إلى تخفيض النفاقات المادية كترشيد العمل الإدارؼ بالشكل 
الذؼ يضمف تقديـ أفضل الخدمات لممكاطنيف بالشكل كالكقت الذؼ يرغبكنو كفي المكاف الذؼ يتكاجدكف فيو  

 : كىذا ما دفعنا لطرح الإشكالية التالية 
 كيف تساهم الإدارة الإلكترونيـــــــة فـــــي تحسين جــــــودة الخدمـــــــــات العموميـــــــة ؟

 : كيندرج تحت ىذا السؤاؿ الرئيسي، أسئمة فرعية تسمح بالكصكؿ إلى نتائج تخدـ دراستنا كىي 
 ما ىي الإدارة الإلكتركنية ؟ كما ىي متطمبات تطبيقيا ؟  -
 ما المقصكد بالخدمة العمكمية ؟  -
 ما ىك مستكػ التطكر الخدماتي في المؤسسات العامة مف خلاؿ تطبيق الإدارة الإلكتركنية ؟  -
 ما ىك مستكػ تطبيق الإدارة الإلكتركنية في بمدية كجانػػػػػػة ؟ كما مدػ فعاليتيا ؟    -

  :فرضيات الدراسة
 :تقدـ ىذه الدراسة جممة مف الفرضيات بغرض معالجة الإشكالية المطركحة كتتمثل في

الإدارة الإلكتركنية ىي إدخاؿ تكنكلكجيا المعمكمات داخل مؤسسات الدكلة، حيث يتطمب تطبيقيا إستقطاب - 
 .أفضل الخبرات كتكفير الجك المناسب كتغيير الييكل التنظيمي كفق متطمبات الإدارة الإلكتركنية

يرتبط مستكػ تقديـ الخدمة في المؤسسات العامة بمدػ قدرتيا عمى تطبيق الإدارة الإلكتركنية كقياميا - 
 .بتعديلات تمس جكانب جكدة الخدمات المقدمة

 ىناؾ مستكػ عالي لتطبيق الإدارة الإلكتركنية في بمدية كجانة ما ينعكس عمى تحسيف جكدة الخدمة العمكمية- 



 مقدمة
 

 ب
 

 : أهمية الدراسة
 في تحسيف جكدة الخدمة الإدارة الإلكتركنيةإف أىمية ىذه الدراسة تندرج في محاكلة تكضيح مدػ مساىمة 

العمكمية  مف أجل مساعدة الإدارات بصفة عامة كالبمدية محل الدراسة بصفة خاصة عمى تطبيق أفضل للإدارة 
 : الإلكتركنية  ك ذلؾ مف خلاؿ العناصر الأتية

 . الإدارة الإلكتركنية بإعتبارىا أحد أىـ إستراتيجيات الإدارة المعاصرةحداثة مكضكع  -
للإدارة الإلكتركنية دكرىا في الحياة المعاصرة بكافة جكانبيا إضافة إلى دكر الشبكات المستخدمة  -

 .كالحاسكب الذؼ يرزط جميع فركع الإدارة مع بعضيا البعض
 .ككف الإدارة الإلكتركنية الحل الأنسب كالمناسب لتحقيق التنمية -
 . في مجاؿ تنظيمياالرجكع بفكائد عمى البمدية مف خلاؿ تطبيقيا للإدارة الإلكتركنية -
كثرة مظاىر البيركقراطية كالمنازعات اليكمية بيف المكاطنيف كالمكظفيف، عمى مدػ تقديـ الخدمات  -

 .الإدارة الإلكتركنية ككنيا تسعى لتقديـ أفضل الخدماتالعمكمية، مما أستكجب تسميط الضكء عمى 
 :أهداف الدراسة

 :يسعى مف خلاؿ مكضكع الدراسة إلى تحقيق الأىداؼ التالية 
 .الإدارة الإلكتركنية كجكدة الخدمات العمكميةتحديد مفيكـ - 
 .التعرؼ عمى مدػ مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة العمكمية - 
 . تبياف متطمبات تطبيق الإدارة الإلكتركنية- 
 .الكقكؼ عمى أىـ تحديات كمعكقات تطبيق الإدارة الإلكتركنية في البمدية محل الدراسة- 

المنيج الكصفي  مف أجل الإجابة عمى إشكالية الدراسة كتحقيق أىدافيا يتـ إستخداـ: منهج و ادوات الدراسة
مف خلاؿ التركيز عمى الكصف الدقيق كالتفصيمي لمكضكع الإدارة الإلكتركنية مف خلاؿ سرد أىـ  التحميمي

في الجانب التطبيقي  أما التعاريف كالخصائص الخاصة بالإدارة الإلكتركنية كتحميل أثرىا عمى الخدمة العمكمية
  .فقد تـ إستخداـ المقابمة كأداة لجمع كتحميل المعمكمات كالمعطيات ذات العلاقة بمكضكع الدراسة

 :أسباب اختيار الموضوع
 ىناؾ أسباب ذاتية كأسباب مكضكعية لإختيار مكضكع الدراسة 

 :أسباب موضوعية
كتتمحكر أىـ أسباب بحثنا في المكضكع لما تكتسيو الإدارة الإلكتركنية مف أىمية في تطكير مستكػ الخدمات 
العامة، كالإنتقاؿ مف نمط الإدارة التقميدية إلى إدارة إلكتركنية كصكلا لخدمة عمكمية تتمتع بتطبيقيا لتكنكلكجيا 

 .حديثة تساعدىا عمى تقديـ أجكد الخدمات
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 :أسباب ذاتية
يمكف إرجاعيا لمميكلات الشخصية كا ىتمامنا بالإدارة الإلكتركنية، بإزالة الغمكض عنيا كمحاكلة تقصي  -

جكانبيا كالكصكؿ إلى نتيجة يمكف تعميميا أنطلاقا مف قناعتنا الشخصية، كالتي تتمحكر في تحسيف 
 . جكدة الخدمة العمكمية كتكطيد العلاقة مع المكاطف

ككننا مكظفيف في البمدية محل الدراسة بصفتنا مف المعنييف بتطبيق الإدارة الإلكتركنية عمى مستكػ  -
 .المصمحة التي نشتغل بيا

 : حدود الدراسة
 : الحدود المكانية

اقتصرت الدراسة عمى بمدية كجانة ككنيا ىيئة محمية تعمل عمى تحقيق الجكدة في نكعية الخدمات المقدمة      
 . في مختمف مصالحياتطبيق الإدارة الإلكتركنيةمف خلاؿ 

 :الحدود الزمنية
 2022مػػػػػػػػف مػػػػػػػػػػػارس إلػػػػػػػى غايػػػػػػػػػػػة نيايػػػػػػػة مػػػػػػاؼ  ىػػػػػػػػػػي الفتػػػػػػػػػرة الزمنيػػػػػػػػػػػػػػة    

 : الدراسات السابقة
كالتي قاـ بيا الباحث مختار حماد تحت عنكاف تأثير الإدارة الإلكتركنية عمى إدارة المرفق العاـ : الدراسة الأولى

تيدؼ ىذه . 2007كتطبيقاتو في الدكؿ العرزية، مذكرة ماجستير في العمكـ السياسية كالعلاقات الدكلية، الجزائر
الدراسة إلى معرفة إثر الإدارة الإلكتركنية عمى الخدمات العمكمية في الدكؿ العرزية بعد إدخاؿ برامج تكنكلكجيا 

 .المعمكمات كالإتصاؿ
 كالتي قامت بيا الباحثة سمية طراد مف خلاؿ مذكرة ماجستير في عمكـ التسيير، كمية العمكـ :الدراسة الثانية

، تحت عنكاف الإدارة الإلكتركنية كدكرىا في 2011الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة قالمة سنة 
تحسيف الخدمة العمكمية، حيث تناكلت ىذه الدراسة مفاىيـ كأىداؼ الإدارة الإلكتركنية كمساىمتيا في تحسيف 

 .الخدمة العمكمية، كقد تكصمت الدراسة إلى أف الإدارة الإلكتركنية تمعب دكرا في تحسيف أداء الإدارات العمكمية 
دكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمة : كالتي قاـ بيا الباحث عاشكر عبد الكريـ تحت عنكاف: الدراسة الثالثة

العمكمية في الكلايات المتحدة الأمريكية كالجزائر، مذكرة ماجستير في الحقكؽ كالعمكـ السياسية جامعة قسنطينة 
 تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الإدارة الإلكتركنية عمى ترشيد الخدمة العمكمية تبعا لمنمكذج 2009-2010

الأمريكي كاسقاطو عمى الجزائر بالإضافة إلى التعرؼ عمى استراتيجية الخدمات العامة الإلكتركنية ككيف أثرت 
آلياتيا في الكصكؿ إلى الخدمات العامة الرشيدة، أىـ ما تكصل إليو الباحث أف الإدارة الإلكتركنية مرحمة حاسمة 
في الانتقاؿ نحك الخدمات العامة الإلكتركنية كالتحكؿ مف الإتصاؿ المباشر لممكاطنيف مع مؤسسات الخدمات 
العمكمية إلى التكاصل الإفتراضي عبر الشبكات الإلكتركنية المختمفة، كتنطمق مف الأستخداـ الأمثل لمختمف 
الأجيزة كالمعدات كزرامج تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ لتقدـ حمكلا لمتعقيدات كالمشاكل البيركقراطية التي 

 .تعترض الإدارة العمكمية في شكميا التقميدؼ



 مقدمة
 

 د
 

مػػػػػا ميز دراستنػػػػػػا عػف الدراسػػػػػػػػات السابقػػػة أنيػػا ركزت عمى الجماعػػػات المحميػػة مف خلاؿ ما تمعبو الإدارة 
 . الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات العمكمية عمى مستكػ البمدية

 :خطــــة الدراســــــة
     تـ تقسيـ الدراسة إلى ثلاث فصكؿ، فصميف نظرييف كفصل تطبيقي، الفصل الأكؿ يعالج عمكميات حكؿ 

 ، أما الإدارة الإلكتركنية، مف خلاؿ تقسيمو إلى ثلاث مباحث، مبحث أكؿ كاف بعنكاف ماىية الإدارة الإلكتركنية
كأخيرا المبحث الثالث بعنكافالإدارة الإلكتركنية عناصر ككظائف كأنماط   فكاف تحت عنكافؼالمبحث الثاف

.الإدارة الإلكتركنيةالتحكؿ إلى أسمكب 

 الاكؿ يدكر ، المبحثعمكميات حكؿ الخدمة العمكمية تـ تقسيمو إلى ثلاث مباحثأما الفصل الثاني فيتضمف 
حكؿ ماىية الخدمة العمكمية، المبحث الثاني حكؿ جكدة الخدمة العمكمية كأخيرا المبحث الثالث تمحكر حكؿ 

 .مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحقيق جكدة الخدمة العمكمية
كمف خلاؿ الفصل الثالث المتعمق بالجانب التطبيقي فقد قسـ إلى مبحثيف، تـ تخصيص المبحث الأكؿ لتقديـ 
بمدية كجانة أما المبحث الثاني الذؼ قمنا مف خلالو بعرض كاقع الإدارة الإلكتركنية بالبمدية مف خلاؿ ما تممؾ  

كتشاؼ طريقة تعامل المكظفيف كالعلاقة التي ترزطيـ ككذلؾ تككينيـ لمتصدؼ لمصعكبات  مف كسائل تكنكلكجية كا 
التي تكاجييـ ، أما المبحث الثالث فتناكؿ تقييـ لمدػ مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة 

 .العمكمية المقدمة بالبمدية
ستنتاجات عامػػػػػػػػػػػػة لمػػػػػػػػا تناكلتو الدراسة  . كأخيرا خاتمة كا 
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 عموميات حول الإدارة الإلكترونية : الفصل الأول
: تمهيد

تمثل تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في الكقت في الكقت الحالي جزءا لا يتجزء مف الحياة اليكمية نتيجة 
لمتطكرات التي مررنا بيا في السنكات السابقة ، كخاصة التطكر اليائل الذؼ طرء عمى كسائل الإتصاؿ كمنيا 

شبكة الإنثرنت كالتي أثرت بشكل كاضح في الأنشطة المختمفة مف الحياة ، ك بدا التحكؿ التدريجي مف الأنشطة 
العادية إلى الأنشطة الإلكتركنية ، كخصكصا الإستفادة مف شبكة الأنثرنت حيث تزايد الإىتماـ بيذه التقنية  
ككضعت خطط كزرامج لتطكيرىا كاستثمارىا عمى أكمل كجو ، كالأخد بما يتناسب مع احتياجاتيا كيتلائـ مع 

 .قيمتيا خاصة في مجاؿ تقنية المعمكمات كالإتصاؿ
كقد أصبح الإعتماد عمى تقنية المعمكمات كالإتصاؿ أحد الركائز الميمة التي تنطمق منيا الإدارة الحديثة كالتي 
تؤثر بشكل مباشر عمى الإنساف كحياتو اليكمية ، كأصبحت مف الركائز الجكىرية كالمعمكؿ عمييا في إحداث 
التنمية الاقتصادية كالإجتماعية ، كمف ىذا المنطمق ظير ما يعرؼ بالأعماؿ الإلكتركنية التي تحاكؿ الإنتقاؿ 

مف نطاؽ العمل التقميدؼ إلى نطاؽ العمل الإلكتركني ، الذؼ يساعدنا في تبسيط الإجراءات كتحسيف الإنتاجية  
كزيادة كفاءة كفعالية العمل، لذا نجد الكثير مف دكؿ العالـ تسعى جاىدة إلى الإنتقاؿ مف المفيكـ التقميدؼ للإدارة 

 .إلى ما يعرؼ بالإدارة الإلكتركنية 
كعمى ضكء ىذا سنتطرؽ في ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث أساسية ، كسنتناكؿ في المبحث الأكؿ ماىية الإدارة 
الإلكتركنية أما المبحث الثاني فسنتحدث فيو عمى عناصر ككظائف كأنماط الإدارة الإلكتركنية كأخيرا المبحث 

 .الثالث الذؼ سنتطرؽ فيو إلى متطمبات التحكؿ إلى أسمكب الإدارة الإلكتركنية
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 ماهيــة الإدارة الإلكتــرونيــة : المبحث الأول
حاكلنػػػػا مػػف خػػلاؿ ىػػذا المبحث التطرؽ إلى معظـ الجكانب التي ليا صمة بالإدارة الإلكتركنية مف تعاريف 

 . كأىمية كخصائص 
 .تعريـــف الإدارة الإلكترونيــــة : المطمب الأول

نظرا لمتطكرات الكثيػػرة الحػػػاصمػػة فػػػػي كػػػافػػػة المجػػػػالات كخاصػػػػة فػػػي الجػػانب الإدارؼ منػو، حيث نجد أف 
الإدارة الحديثػػػة حاليػػػػا تعتمػػد عمػػػػى التقنيػػػػة المتطػػكرة التػػػي تسػػاعدىػػػا فػػػػي إنجػػػػاز أعماليػػػا، كتحقيق غاياتيا بأقػػل 

 :جيػػػػد كتكمفػة، فإننػػػػػػا نجد أنفسنػػػػػا نتطرؽ إلػػػػى مصطمح الإدارة الإلكتركنيػػػػػة كالذؼ لػو عدة تعاريف منيا 
ىػػػػػػي مدخػػػل جديػػػد يقػػػػػكـ عمػػػى إستخػػػداـ المعرفػػػػػػة كالمعمكمػػػػات، كنظػػػـ البرامػػػػج المتطػػػػػكرة كالإتصػػػالات لمقيػػػػػػاـ 
نجػػػػػاز الأعمػػػاؿ التنفيذيػػػػة كا عتمػػػػػاد الأنثػػرنت كالشبكػػػػػات الأخػػػػػػرػ فػػػػػي تقديـ الخدمػػػػػػات  بالكظػػػائف الإداريػػػػػة كا 
كالسمػػػػع بصػػػػػػػػػػكرة إلكتركنيػػػػػػػػة، بالإضافػػػػػػة إلػػػػػػػى تبػػػػػادؿ المعمكمػػػػػػات بيػػػػػػف العػػػامميػػػف فػػػي المنظمػػػػػػػػػػػػػة كزينيػػػػػػا 

 .كزيػػػف الأطػػػراؼ الخارجيػػػػػػة، بمػػػػػا يسػػػػػػػاعد عمػػػػى إتخػػػاد القػػػرارات كرفػػػػع كفػػػػاءة الأداء كفعػػػاليتػػػػو 
كتشمػػػػل الإدارة الإلكتركنيػػػػػة جميػػػع مككنات الإدارة مف تخطيط كتنفيد كمتابعة كتقييـ كتحفيز ، إلا أنيا تتميػػػز 

  1بقدرتيػػػػػا عمػػػػػى تخميػػػق المعرفػػػػػػػػة بصػػػكرة مستمػػػػرة ، كتكظيفيػػػػا مػػف أجػػل تحقيق أىدافيػػػػا 
كيعػػػػرؼ البنػػػؾ الدكلػػػػي الإدارة الإلكتركنيػػػػػة بأنػػػػػػيا مصطمػػػػح حديث يشيػػػػػر إلػػػػػػى إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات 
كالإتصػػػالات، مػػف أجػػػل زيػػػػػادة كفػػػػاءة كفعاليػػػػة كشفافيػػػػة كمسػػػػاءلة الحككمػػػػة فيمػػػػا تقدمػػػػو مػػػػػف خدمػػػػات إلػػػػى 
المكاطنيػػػػػػف كمجتمػػػع الأعمػػػػػاؿ، كتمكينيػػػػـ مػػػػػف المعمكمػػػػػات بمػػػػػػػا يدعػػػػػػـ كافػػػػػػػػػة النظـ الإجرائيػػة الحككميػػػػػػػػة 

كيقضػػػػي عمػػػػػػى الفسػػػػػػػػاد كا عطػػػاء الفرصػػػػػػػػة لممكاطنيػػػػف لممشاركػػػػة فػػػػي كافػػػػػػة مػػػػراحل العمميػػػة السياسيػػػػػػػة 
 .كالقرارات المتعمقػػػػػة بيػػػػػا، كالتػػػي تػػػؤثر عمػػػػى مختمف نكاحػػػي الحيػػػػػاة
 حككمػػػػػػة تستخػػػػػػػػػػػػػػػػػدـ تكنكلكجيػػػػػا المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػات : أمػػػػػػا التعريػػػػػػػػػػػػػػػف الػػذؼ تبنػػػػػػاه الإتحػػػػاد الأكركزػػػػػػػػػػػػػػػػي فيػػػػك أنيػػػػػػا 

كالإتصػػػػػػػالات لتقدـ لممكاطنيػػػػف كقطػػػػاع الأعمػػػػػػاؿ الفرصػػػػػة لمتعػػػػػامػػػل كالتػػػػػػكاصل مػػػػع الحككمػػػة ، باستخداـ 
الطرؽ المختمفػػػػػػة للإتصػػػػػاؿ مثػػػل اليكاتف ، الفػػػػػاكس البطاقػػػػػػػػػػات الذكيػػػػػػػػة ، البػػريػػػد اللإلكتػػػػركنػػػػػػػػػػي كالأنثرنت 
كىػػػػػي تتعػػمق بكيفيػػػػػة تنظيػػػـ الحككمػػػػػة نفسيػػػػػا فػػػي الإدارة كالقكانيػػػف كالتنظيػػػػػػـ ككضػػع إطػػػػػػار لتحسيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف 

 2كتنسػػيق طرؽ إيصػػػػػػاؿ الخدمػػػػػات كتحقيػػػق التكػػػػامل بيػػػف الإجػػػػراءات 
 
 
 
 

                                                           
  .  410 - 409 ص ص 2006 مصر ، مجمكعة النيل العرزية ، –  الواقع و الأفاق–الحكومة الإلكترونية أبك بكر محمكد اليكشي، : 1

2 World bank a- difinition of E- government (online ) www.world bank.org/puplic sector/egov/egovstdies htm     
acces 08/05/2022.  

http://www.world/
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إف الإدارة الإلكتركنيػػػػة ىػػي إستخػػػػداـ كسػػائػػل الإتصػػػػاؿ التكنكلكجيػػػػة المتنكعػػػػػة كالمعمكمػػػػات فػػػي تسييػػػر سبل 
، ذات القيمػػػػة كالتكاصػػػل مع طالبػػي  TEESERVICESأداء الإدارات الحككميػػػػة لخدماتيػػػا العػػػػامة الإلكتركنيػػػػة 

الإنتفػػػػاع مػػػف خدمػػػػػات المرفػػػق العػػػػػاـ بمزيػػػػػد مػػػػف الديمقراطيػػػػػة ، مف خػػػلاؿ تمكينػػػيػـ مػػػػف إستخػػػداـ كسائػػل 
 1الإتصػػػػػاؿ الإلكتركنيػػػػة عبػػر بكابػػػػػة كاحػػػػدة 

كمػػػا تعرؼ أنيػػػػا إطػػػػار عػػػػاـ كمنظكمػػػػة تقنيػػػػة متكاممػػػػػة ، تختمف عػػف الممارسػػػػػات التقميديػػػػة للإدارة العاديػػػػػػػة إذ 
أنيػػػػا تشمػػػل تحػػػػػكلا كبيػػػػرا في العمل يمثل الأنشطة الحياتية في الدكلة ، مف تقديـ خدمات أفضل مف تمؾ التي 

 . تؤدييا الإدارة التقميدية أصلا 
كىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا تقكـ عمى مبدأ التكامل الإلمتركني لممعمكمات المختمفة بيف المنظمات كالعمميات 
التػػػػػػػي تحكـ الفعاليات ، كما تشمل إدارة المنظمة ، كالتفػػػػػػػػػػاكض التجػػػػػػػارؼ كالعقػػػػػػػػكد ، كالإطػػػػػػار التنظيمػػػػػػػي 

  2كالتشريعػػػػػػػات ، ككذلؾ التسكيػػػػػػػات الماليػػػػػػػة كالضرائب 
أما في معناىا الحديث ىي إستخداـ الكسائل كالتقنيات الإلكتركنية بكل ما تقضيو الممارسة كالتنظيـ ، فيي أيضا 

تشكل حالة لمتكامل التاـ لمعلاقات بيف المستكيات الإدارية في البيئة التنظيمية ، مف خلاؿ التعامل الفكرؼ 
 .كالألي مع الجميع لتحقيق الاىداؼ المشتركة ، كضماف مصالح المنظمة كالعملاء 

الإدارة الإلكتركنية ىي عممية مكننة لجميع مياـ كنشاطات المؤسسة الإدارية ، بالإعتماد عمى كافة التقنيات 
المطمكبة لمكصكؿ إلى الأىداؼ التي تسعى إلييا الإدارة الحديثة في تقميل إستخداـ الكرؽ ، كتبسيط الإجراءات 
كالقضػػػػػاء عمى الركتيف ، كالإنجػػػػػػاز السريػػػػع كالدقيق لمميػػػػػػػاـ كالمعػػػػػػاملات لتكػػكف كل إدارة جاىزة لمرزط مع 

    3 .الحككمػػػػػة الإلكتركنيػػػػػة لاحقػػػػػػػػػػا
ذا اقتبسنػػا التعريف  كتعرؼ أيضا عمى أنيا منظكمة الأعماؿ كالأنشطة التي يتـ تنفيذىا إلكتركنيا عبر الشبكات كا 
الكلاسيكي للإدارة باعتبارىا كظيفة إنجاز الأعماؿ مف طرؼ الأخريف فيمكننا القكؿ أف الإدارة الإلكتركنية ىي 

 .كظيفة انجاز الأعماؿ باستعماؿ النظـ كالكسائل الإلكتركنية 
لذلؾ يمكننا القكؿ أف الإدارة الإلكتركنية تقكـ بكظيفة ديناميكية مستمرة ، مف اجل تحسيف كتسريع انجاز 

 4الأعماؿ، مف خلاؿ إستخداـ شبكات الإتصاؿ كعمى رأسيا الأنثرنت 
 
 
 

                                                           
 .50 ، ص 2002 ، نكفمبر 19 الحككمة الإلكتركنية ، مجمة الحرس الكطني الككيتي ، العدد ،ىيـ الفيمكاكؼ :  1
 ، 2007عادؿ حرحكش المغرزي ك أخركف ، الإدارة الإلكتركنية مرتكزات فكرية ك متطمبات تأسيس عممية ، مصر ، المنظمة العرزية لمتنمية الإدارية ،:  2

  11ص 
 235 ، ص 2005علاء عبد الرزاؽ ك محمد حسف السالمي ، نظـ دعـ القرارات ، عماف ، دار كائل لمنشر :  3
  22 ص 2005 سعد غالب ياسيف ، الإدارة الإلكتركنية ك أفاؽ تطبيقاتيا العرزية ، السعكدية ، معيد الإدارة العامة ، : 4
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 .أهميـــــة الإدارة الإلكترونيـــــة : يــــالمطمب الثان
تنحصر أىميػػػػة الإدارة الإلكتركنيػػػػػة فػػػػي القػػدرة عمػػػػػى مكاكبػػػػػػة التطػػكر النكعػػػػي كالكمػػػي فػػػػي مجػػػػػاؿ تطبيق 

 .تقنيػػػػات كنظػػػـ المعمكمػػػػػات ، كما يرافقيػػػا مف انبثػػػاؽ مػػػا يمكػػػف تسميتػػو بالثكرة المعمكمػػاتيػػة المستمػػرة 
فالإدارة الإلكتركنيػػػػػة تمثل نكعػػػػا مف الإستجابػػػػػة القكيػػػػػػة لتحديػػػػػػات القػػرف الػػػػكاحد كالعشريػػػػف ، كمنػػػػػو يمكف 

 : تمخيص أىميػػػػػػػػة الإدارة الإلكتركنيػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػي 
نحف نعيش في عصر إنفجار المعمكمات كالمعرفة ، كتتابع مكجات تكالدىا :  انبثاؽ ثكرة المعمكمات كالمعرفة 1

كتراكميا بكحدات زمنية غير مممكسة ، تعجز كل القدرات الإنسانية عمى ضبطيا كالإلماـ بيا، كتعبر عف ثكرة 
المعمكمات كالمعرفة ظاىرة انبثاؽ العالـ الرقمي كالتطكر النكعي المستمر في نظـ كتقنيات            

 المعمكمػػػػػات  كشبكػػػػػات الاتصالات كتحكيل العالػػػػـ إلى قرية ككنية مضغكطة كصغيرة كلكنيػػػػػػػا مفتكحػػػػػػػػػة الأفػػػػػاؽ
 . كغير كاضحػػػػػة المعالػػػػػػػـ 

 كلقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد استطػػػػػػاعت الثػػػػػػػػػػػكرة المعمكماتيػػػػػػػػػػة كمػػا رافقيا مف تكنكلكجيا حديثة للاتصاؿ أف تمغي كلا مف الزمػػػػػػػػػػػػػاف
 كالمكاف ، فالاتصاؿ أصبح أنيػػػػا كفكرؼ فالأقمار الصناعية بشبكتيا المجيزة بالحاسكب استطاعت نقل الصكت 

 . كالصكرة معػػػػػػػػػػا
إف ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات تمثل السمة الأساسية لانبثاؽ القرف :  فرص كتحديات تكنكلكجيا المعمكمات 2

الكاحد كالعشريف ، كما تمثل إطلالة عمى مستقبل العمـ كالثقافة كالحضارة الإنسانية ، لقد تجمت ثكرة تكنكلكجيا 
المعمكمات كالإتصاؿ في أفكار كقدرات كطاقات جدية مف الإبداع كالخمق كالإبتكار في إستخداـ الحاسكب 

صطناع ذكائػػػػػػػػػػػػػػو    1 .كتطكير قدراتو كسرعة معالجتو كمساحة تخزينو كا 
إذا كانت تكنكلكجيا المعمكمات حسب تقديرات عمماء المعمكماتية ىي القكة التي  : (الأنثرنت  ) ثكرة الأعماؿ 3

سكؼ تحكؿ الألفية الثالثة إلى أعظـ ازدىار في التاريخ ، فالأنثرنت ىي أكبر تقدـ تكنكلكجي منذ إختراع ألة 
 عاـ، فتكمف أىمية شبكة الأنثرنت كتأثيرىا بالنسبة للإدارة الدكلية ، نذكر مثلا أف قيمة ما 500الطباعة قبل 

 بميكف دكلار تخصص لشراء المنتجات ك الخدمات مف خلاؿ شبكة المعمكمات 470ينفقو قطاع الأعماؿ ىك 
العالمية ، فيذا الانفجار اليائل في استخداـ شبكة الأنثرنت أدػ إلى ظيكر نماذج جديدة للأعماؿ لـ تكف 

 .ك غيرىا  – AMAZON – GOOGLE - YAHOO  معركفة في السابق ، مثل نماذج أعماؿ شركات 
مف أكبر التحديات التي تكاجو المجتمع العرزي في ىذا العقد ىك ظاىرة العكلمة بكل أبعادىا :  العكلمة4

الإقتصادية كالإجتماعية كالثقافية كالتكنكلكجية كغيرىا ، كتتجمى ىذه الأبعاد في اندماج اقتصاديات العالـ كاتساع 
 .دائرة الإعتماد المتبادؿ في أنشطة الأعماؿ الدكلية التجارة الدكلية 

كما أف أىـ محركات العكلمة كأكثر أدكاتيا تأثيرا تأتي مصادرىا مف الأنثرنت كتكنكلكجيا المعمكمات          
 .كالإتصاؿ 
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 فاليػػػػػػػكـ نشيػػػد تحػػػػػكؿ العػػػػالـ إلػػػػػى إقتصػػػػػػاد ككنػػػػػي معكلػػـ بفضل تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات ذات التقنية 
العالية ، كالمركنة الفائقة في التشبيؾ كالحكسبة ، مما ساعد عمى نشكء السكؽ الإلكتركني العالمي الذؼ تتبادؿ 

 .فيو المنتجات كالخدمات كالمعمكمات بسرعة كتمقائية مف الصعب تصكرىا 
إذا أخدنا تكنكلكجيا المعمكمات كنجد أف التغيرات التي أحدثتيا :  التغيرات الجذرية المستمرة في بيئة الأعماؿ 5

فػػػػػػي بيئة الأعماؿ ليس ليا حدكد ، كىي متصاعدة القكة في التأثير الشػػػػػػػػػػػػامل عمػػػػػػى المنظمػػػػػػػات كالأفػػػػػػػػػػػػػػراد 
كالجماعات ، كاليكـ نشيد تحكؿ المنظمات التقميدية الى منظمات قائمة عمى المعمكمات كما تستخدـ تكنكلكجيا 
المعمكمات لخمق تغيرات ميمة في أنماط العمل ، كفي مقدمة ىذه التغيرات تحكؿ المنظمات مف اليياكل اليرمية 
المنظبطة التي تكجو مف خلاؿ كحدة القيادة كالسيطرة الى منظمات مرنة كبسيطة كمتكيفة مع التغيرات الداخمية 

 1كالخارجية 
كذلؾ يظيػػػػر التغيير فػػػػػي بيئة الأعماؿ مف خلاؿ التطكر الذؼ أحدتو في منتجات صناعػػػػة العتاد كالبرمجيات 

 .كشبكػػػػػات الإتصالات كغير ذلؾ
كما تبرز أىمية الإدارة الإلكتركنية أيضا بالنسبة لمقطاع الخاص في أنو دائما ىك السباؽ إلى كل جديد عمى 
مستكػ كثير مف الأصعدة ك خاصة الصعيد الإدارؼ ، كلعل ذلؾ يعكد إلى الإحترافية التي يدار بيا القطاع 

الخاص ، كيمكف استعراض بعض الدكافع التي حفزت القطاع الخاص لنيل أسبقية الكصكؿ إلى أسمكب الإدارة 
 : الإلكتركنية مف خلاؿ 

 تعييف الإدارة الإلكتركنية شركاتيا كمؤسساتيا عمى الاستجابة السريعة لما تحتاج إليو الأسكاؽ مف منتجات 1
ذات مكاصفات معينة، بفعل قاعدة المعمكمات التي تكفرىا تمؾ الإدارات شركاتيا كمؤسساتيا عف رغبات السكؽ 

 .كأسعارىا
 تتمتع الإدارة الإلكتركنية بفعالية عالية في تخفيض النفقات الطائمة التي تتكبدىا الشركات كالمؤسسات عمى 2

 .تجييز المتاجر كتشغيميا
 تسيـ الإدارات الإلكتركنية في زيادة القدرة التنافسية لدػ الشركات أك المؤسسات، مف خلاؿ كقكفيا الدائـ عمى 3

شباع تمؾ الرغبات كالإحتياجات  .إحتياجات الأسكاؽ كمعرفة رغبات المستيمكيف كا 
أما الأىمية بالنسبة لمقطاع العاـ فلا تقل حاجتو إلى التقنية عف حاجة القطاع الخاص إلييا ، فمدػ القطاع العاـ 
مف المشكلات الإدارية ما يدفعو دائما إلى البحث عف حمكؿ ليذه المشكلات، كيمكف إستعراض أىـ النقاط التي 

 : تؤكد حاجة القطاع الحككمي لتطبيق أسمكب الإدارة الإلكتركنية مف خلاؿ الأتي
تردؼ مستكػ خدمات كثير مف تمؾ الإدارات كتعقيدىا الدرجة التي تستدعي الحاجة إلى تبسيط  -

 2إجراءاتيا كجعميا أكثر سلاسة كمركنة، كتسييل تقديميا لممكاطنيف
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 تحتػػػػػػاج الإدارات الحككميػػػػػػػة إلػػػػػى خكض تجرزػػػػػػػة الإدارة الإلكتركنيػػػػػػػػػػة، لزيادة قدرة المشركعات الصغيرة  -
 .     كالمتكسطة عمى المشاركة في حركة التجارة العالمية

تخفيف عبئ إيجاد فرص جديدة لمعمل عف كاىل الدكلة، بفتح الباب أماـ فرص العمل الحرفي الخارج  -
 .بتشجيع المشركعات الصغيرة كتسكيق منتجا تيا

تختصر الإدارة الإلكتركنية كقت تنفيذ العمميات الإدارية المختمفة، كتسيل الاتصاؿ بيف إدارات الأجيزة  -
الحككمية كمنظماتيا، كتكفر الدقػػػػػػػػػػػة كالكضكح في العمميات الإدارية كترشد استخداـ الأكراؽ          

  1في المعاملات 
 .خصائص الإدارة الإلكترونية: المطمب الثالث

فػػػػػػػػػػػي ظل الإنتشػػػػػػػػار الكاسع للإدارة الإلكتركنيػػػػػػػػػػػػػة كمميزاتيا العديدةػ، المبنية عمى إستخداـ تقنيات المعمكمات 
 : تتسـ بجممة مف الخصائص كىي كالتالي  (ىذه الأخيرة  )كالإتصاؿ، مما يجعميا 

 . استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات كشبكات الإتصالات في أداء الأعماؿ كتقديـ الخدمات1
 .  تأكيد رفع الكفاءة في الأداء كتحقيق الفعالية في التعامل2
  القضاء عمى البيركقراطية كاليرمية في التنظيـ 3
  2 تبسيط إجراءات العمل ككضكحيا كتقميل الإستعماؿ الكرقي 4

 أؼ أنيػػػػػػػػػا إدارة بلا كرؽ، أؼ تعتمد عمى البريد الإلكتركني كالأرشيف الإلكتركنػػػػػػػػي كالرسائل الصكتية كالأدلػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 .كالمفكرات الإلكتركنية كنظـ المتابعة الإلكتركنية

ستخداـ التميفكف المحمكؿ كالعمل عف بعد 5  إدارة بلا مكاف تقكـ عمى الإجتماعات كالمؤتمرات الإلكتركنية كا 
  Virtualكالتعامل مع المؤسسات الإفتراضية 

  إدارة بلا زماف تعمل عمى مدار اليكـ كالأسبكع كالشير كالسنة كلا تتقيد بحدكد زمنية 6
 تقكـ بالإعتماد عمى النظـ المتطكرة كالبعد عف التنظيمات الجامدة حيث المؤسسات الشبكية كالذكية كالتي تقكـ 7

 .عمى أساس المعمكمات كالمعرفة
 .  إدارة الممفات كالكثائق بدلا مف الحفع كالكتابة8
 . أستخداـ البريد الإلكتركني كالصكتي بدلا مف البريد الصادر كالكارد9

 . تتميز بالإبتكارية كالعالمية حيث تعتمد عمى المعرفة كأساس لتنفيذ الأعماؿ10
 تحتاج إلى أنظمة إلكتركنية مثل أنظمة التحصيل المجمعة كالخدمة عف بعد كالشراء الإلكتركني كأنظمة 11

 .المتابعة الفكرية، كأنظمة تخطيط المكارد كنقاط البيع الإلكتركني كالتجارة الإلكتركنية كالبنكؾ الإلكتركنية
 .  تيتـ باكتشاؼ المشاكل بدلا مف حميا12
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 1 التركيز عمى الإجراءات التنفيذية كالإنجازات 13
 إدارة إلكتركنية دكف أكامر كركتيف تقميدؼ، كالتي تعتمد الشبكات الحاسكزية كشبكات الإتصلات اللاسمكية 14

 2كالتقنيات الذكية في إدارة كصنع القرار 
 لا تقكـ الإدارة الإلكتركنية عمى مثل تمؾ اليياكل التنظيمية، كلا تعرؼ التسمسل الكظيفي المعمكؿ بو في 15

دكائر الإدارة التقميدية، فيي إدارة لا تقكـ عمى ممارسات الأفراد مف مكظفييا كجيدىـ اليدكؼ في إدارة معاملاتيا 
بقدر ما تقكـ عمى إدارة المعمكمات التي تحتفع بيا في دكائرىا حسب برامج معينة، كمف ضمف تمؾ البرامػػػػج مػػػػا 
يتيػػػح الكفػػػػاءة في تقديـ الخدمات العامة، فالكفاءة تأخد عدة أشكاؿ منيا تخفيض الأخطاء كتحسيف الدخل كأيضا 

تخفيض التكاليف كالتقميل مف البيركقراطية، مف خلاؿ إعادة ىندسة الإجراءات، مما يؤدؼ إلى تقميل الكقت 
 .المحدد لتحقيق الأىداؼ، كا عطاء الفرصة لممكظفيف لمحصكؿ عمى ميارات جديدة كتطكير أنفسيـ

 التسكيػػػػق كيشمػػػل التعرؼ عمػػػػى أفضل الطرؽ الممكنة لمتعامل مع الأفراد كالقطاع الخاص، كتنمية 16
الإحساس لدػ المكاطنيف بأىمية تمركز إىتماـ الحككمة حكلو، كبالتالي أىميتو كمكاطف لو حقكؽ كما لو 

 .كاجبػػػػػػػػػػػػػػػػػات
إف تقديـ الخدمات بصكرة أفضل ىي مف الدكافع الرئيسية للإدارة :  تقديـ خدمات جديدة كمتطكرة 17 

الإلكتركنية، كتركز عمى تحسيف خبرات الأفراد في التعامل مع الحككمة عند تقديميـ لمطمبات أك الحصكؿ عمى 
 .الخدمات، كيمكف تحسيف ىذه الخدمات مف خلاؿ الكفاءة

ىك ىدؼ تسعى إليو الدكؿ ذات المساحة الجغرافية الكبيرة، مع كجكد تجانس في نكعية الأفراد :  اللامركزية 18
 .مع أنو مف الصعب عمى الحككمة الإلكتركنية التأثير عمى المنظمات الكبرػ التي اعتمدت عمى البيركقراطية

إف التقنية المستخدمة في مشركع الإدارة الإلكتركنية تساعد عمى مضاعفة الرقابة الإدارة :  السيطرة الإدارية 19
المستمرة كالمباشرة، إذ تككف الرقابة مركزية دكف عناء التنقل إلى المصالح أك الفركع الإدارية  كتكقع الخمل 

قتراح حل ليا كمحاكلة علاج الخمل كتتبع معاملات المكاطنيف كالتقميل مف البيركقراطية كيمنع إحتكار الحككمة  كا 
 .لصالح فئػػػػػػػػػػة معينػػػػػػػػػة

كخاصة لدػ جيل الشباب الذؼ تعكد عمى استخداـ التكنكلكجيا الحديثة، حيث أصبح :  طمب المكاطنيف 20
أغمب المكاطنيف يقكمكف بطمب كثائقيـ إلكتركنيا، حيث أصبحت التكنكلكجية الحديثة جزءا ميما مف ركتيف 

 3حيػػػػػػػػػػػػاتيـ 
 
 

                                                           
 . 21-20، ص ص، 2013محمكد عبدالفتاح رضكاف ، الإدارة الإلكتركنية ك تطبيقاتيا الكظيفية ، مصر ، المجمكعة العرزية لمتدريب ك النشر ، :  1
  .187 ، ص 2014مزىر شعباف العاني ك شكقي ناجي جكاد ، الإدارة الإلكتركنية ، الأردف دار الثقافة ، :  2
مختار حماد ، تأثير الإدارة الإلكتركنية عمى إدارة المرفق العاـ كتطبيقاتو في الدكؿ العرزية ، مذكرة لنيل شيادة الماجيستر في العمكـ السياسية          :  3

 12 ص 2007كالعلاقات الدكلية ، فرع التنظيـ السياسي ك الإدارؼ ، جامعة الجزائر ، كمية العمكـ السياسية ك الإعلاـ ، 
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يطالب المدافعكف عف الإدارة الإلكتركنية بزيادة مساىمة المكاطنيف في الحككمة :  زيادة مساىمة المكاطنيف21
مف خلاؿ إبداء الرأؼ كا عطاء أراء كتكضيحات فيما يخص حياتيـ كمتطمباتيـ اليكمية حتى تعطييـ شعكرا 

رساؿ  بالمشاركة في إتخاد القرار، أما مف جانب الحككمة فيمكنيا الإتصاؿ مع المناطق النائيػػػػػػػػػػػة كالأقميات كا 
ستقباؿ المعمكمات، كأيضا فتح المجاؿ لعمل لقاءات بيف المكاطنيف مف أجل تكفير الفرص للإشخاص الذيف  كا 

 . لدييـ نفس الإىتمامات كالأراء كتبعد بينيا المسافات
إف دعـ الشفافية مرتبط بالفساد الحككمي فكمما كاف العمل الإدارؼ إلكتركنيا قل الفساد، ككمما :  الشفافية 22

كاف العمل الإدارؼ تقميدؼ زاد مف تعقيدات الإجراءات الركتينية كيجعل مف الديمقراطية ىدفا مستحيلا، كيزيد مف 
حلات التشاؤـ لدػ المكاطنيف كيقمل مف المساعدات الخارجية لمدكؿ فالإدارة الإلكتركنية تقمل مف الرشكة كتزيد 

 .مف الشفافية السياسية كتزيد مف ثقة المكاطنيف بو
ليػػػػا علاقػػػػػػة مباشػػػرة بالشفافيػػػػػػػة، فالدكؿ التي تتطمع إلى التطكير الإقتصادؼ     :  التنميػػػػة الإقتصاديػػػػة23

يكػػػػكف لدييا دافع للإتجاه نحك مشركع الإدارة الإلكتركنية، كخاصػػػػػػػػػػة إذا كانت تتطمع إلػػػػػػػػػػى جذب     
الإستثمارات الأجنبيػػػػػػػػػػػػػة كتحسيف صكرتيا أماـ المستثمريف، فالإدارة الإلكتركنية تحسف البيئة التحتية       
اللازمػػػػػػػة لتقديػػػػػػـ الخدمػػػػػػػات، كىػػػػػذا جػػػانب مف جكانب التزاميػػػػػا بإجػػػػراء تغييرات لمدخػػػػػػػكؿ إلػػػػى إقتصاد   

 1المعرفة 
 لا تحتاج الإدارة الإلكتركنية إلى الإنتقاؿ مف أمكنتيا كتكبد مشقة السفر، خاصة إذا كاف ىذا السفر بيف دكؿ 24

فبامكاف تمؾ الجيات الإلتقاء إلكتركنيا كعقد لقاءاتيا كمحاضرتيا ك مؤتمراتيا عبر قاعات الفيديك الإلكتركنيػػػػػػػػػػػة 
فيككف تبادؿ الخبرات كالمقاءات كالإحتكػػػػػػػػػػػػػػاؾ بيف جيػػػػػػػػػػػػات العمل المختمفػػػػػػػػة حػػػػػػػػػافػػػػزا لمتطكر كالتنمية الأمر 
الذؼ يستنزؼ كييدر كثيرا مف مكازنات الإدارات التقميدية كأصبح متاحا في ظل الإدارات الإلكتركنية بتكمفة لا 

 .تذكر
 الإدارة الإلكتركنية إدارة مرنة يمكنيا بفعل التقنية كبفعل إمكاناتيا الإستجابة السريعة للأحداث كالتجاكب 25

معيا، متعديف بذلؾ حدكد الزماف كالمكاف كصعكبة الإتصاؿ، مما يعيف الإدارة عمى تقديـ كثير مف الخدمات 
 2التي لـ تكف متاحة بفعل تمؾ العكائق في ظل الإدارات التقميدية 

 
 
 
 
 
 

                                                           
  13مختار حماد، المرجع السابق، ص :  1
 78 - 76حسيف محمد الحسف، المرجع السابق، ص ص : 2



 الفصل الأول                                                 الإطار النظري للإدارة الإلكترونية
 

15 
 

  .  خصائص الإدارة الإلكترونية01: الشكل رقم 
 
 

    
 

    
 
 
 
 
 
 
 

 76حسيف محمد الحسيف، مرجع سابق، ص : المصدر 
 

         مػػػف خلاؿ الشكل نستخمص أرزع خصائص رئيسية للإدارة الإلكتركنية تتمحكر معظميا في ككنيا دكف 
أكامػػػر كركتيف تقميػػػػػػػدؼ، تعتمػػػػد عمػػػى تكنكلكجيػػػػػػا الإعػػػػلاـ كالإتصػػػػػاؿ بدؿ الكرؽ كما أنيا إدارة تختزؿ الزمػػػػػػػػػػػاف        

 . كالمكاف أؼ أنيا لا تعترؼ بالحدكد الجغرافيا كالزمانية كلا تحتاج الإنتقاؿ مف مكاف إلى أخر
 .أهداف الإدارة الإلكترونية: الرابعالمطمب 

إف الأىداؼ الرئيسية للإدارة الإلكتركنية ىي رؤيتيا للإدارة عمى أنيا مصدر لمخدمات كالمكاطنيف كالشركات 
فالززائف أك العملاء يرغبكف في الإستفادة مف ىذه الخدمات، لذلؾ فإف للإدارة الألكتركنية أىداؼ كثيرة تسعى 

 : لتحقيقيا في إطار تعامميا مع العميل نذكر منيا 
 . تقديـ أعماؿ الخدمات ك أكثرىا كفاءة في التنفيذ مع التحقيق -
 .تكسيع مشاركة المكاطنيف -
 .تثقيف المجتمع -
 . تحديد فرص التعاكف المستمر كالتنسيق بينيـ ك بيف الييئات الحككمية -
 1 .تقديـ المشكرة لمكزارات الحككمية -
 .إدارة كمتابعة الإدارات المختمفة لممؤسسة ككأنيا كحدة مركزية -

                                                           
السعيد مبركؾ إبراىيـ، إدارة المكتبات الجامعية في ضكء إتجاىات الإدارة المعاصرة الجكدة الشاممة في إدارة المعرفة الإدارة الإلكتركنية، مصر، المجمكعة : 1

   .327، ص2012العرزية لمتدريب كالنشر، 

 الإدارة الإلكترونية

إدارة إلكترونٌة تتخطى 

 الزمان

 إدارة إلكترونٌة 

 بدون ورق

 

إدارة إلكترونٌة تتخطى 

 المكان 

 

 إدارة إلكترونٌة 

 بدون روتٌن
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 .تركيز نقطة إتخاذ القرار في نقطة العمل الخاصة بيا مع إعطاء دعـ أكبر في مراقبتيا -
 . تجميع البيانات مف مصادرىا الأصمية بصكرة مكحدة -
 . تقميل أكجو العرؼ في متابعة عمميات الإدارة المختمفة -
 .البريد الإلكتركني بدلا مف البريد الصادر كالكارد -
 .اكتشاؼ المشاكل بدلا مف المتابعة -
 التجييز الناجح للإجتماعات  -
 .القضاء عمى البيركقراطية بمفيكميا الجامد كتسييل العمل كالتخصص بو -
رسػػػػػػػاؿ الأكامػػر : إلغاء عامل المكاف  - إذ أنيا تطمح إلى تحقيق تعيينات المكظفيف كالتخاطب معيـ كا 

قامة الندكات كالمؤتمرات، مف خلاؿ  كمف خلاؿ " الفيديكككنفراس" كالتعميمات كالإشراؼ عمى الأداء كا 
 .الشبكة الإلكتركنية للإدارة

التأكيد عمى مبدأ الجكدة الشاممة بمفيكميا الحديث، فالجكدة كما ىي في قامكس أكسفكرد تعني الدرجة  -
العالية مف النكعية أك القيمة، كمف ىنا تأتي الإدارة الإلكتركنية لمتأكيد عمى أىمية تمبية إحتياجات العمل 

 .في الكقت كالزماف الذؼ يككف فيو العمل محتاجا إلى الخدمة في أسرع كقت ممكف
محاكلة إعادة ىيكمة المؤسسات التقميدية الحالية لتحسيف الأداء الإدارؼ التقميدؼ المتمثل في كسب  -

 .الكقت كالتقميل مف التكمفة اللازميف لانجاز المعاملات، كفق تصكر مفيكـ الإدارة الإلكتركنية
إعادة النظر في المكارد البشرية المتاحة، كالعمل عمى رفع كفاءتيا كميارتيا تكنكلكجيا لرزط الأىداؼ  -

 .المنشكدة للإدارة الإلكتركنية كالأداء كالتطبيق
تقديـ البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات، كتحريرىا لكي تستجيب كمتطمبات الخدمات  -

 .اللازمة بالحجـ كالنكعية لتحقيق الخدمات للإدارة الإلكتركنية
تقديـ الخدمات لممستفيديف بصكرة مرضية كفي خلاؿ أرزعة كعشريف ساعة في اليكـ كطيمة أياـ الأسبكع  -

 . بما في ذلؾ الإجازة الأسبكعية
 1إلقاء عامل العلاقة المباشرة بيف طرفي المعاممة أك التقميل منو إلى أقصى حد ممكف  -
 .تبسيط الإجراءات ك تقميل كمفتيا كا عطاء خدمة أكثر جكدة -
 .إختصار كقت تنفيذ إنجاز المعاملات الإدارية -
 .الدقة كالمكضكعية في العمميات المنجزة -
 2التعمـ المستمر كزناء المعرفة  -
 .إختصار كقت تنفيذ إنجاز المعاملات الإدارية المختمفة -

                                                           
  .52 - 51، ص ص 2010خالد ممدكح إبراىيـ، الإدارة الإلكتركنية، الإسكندرية، الدار الجامعية، :  1
  236السعيد مبركؾ إبراىيـ، المرجع السابق، ص :  2
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تسييل إجراءات الإتصاؿ بيف دكائر المؤسسة المختمفة ككذلؾ مع المؤسسات الأخرػ داخل كخارج بمد  -
 .المؤسسة

إف إستخداـ الإدارة الإلكتركنية بشكل صحيح يقمل إستخداـ الأكراؽ بشكل ممحكظ، مما يؤثر عمى عمل  -
 .المؤسسة

كما أف تقميل إستخداـ الكرؽ سكؼ يعالج مشكمة تعاني منيا أغمب المؤسسات في عممية الحفع كالتكثيق، مما 
  1 .يؤدؼ إلى عدـ الحاجة إلى أماكف لمتخزيف حيث يتـ الإستفادة منيا في أمكر أخرػ 

 : كيمكف تمخيص أىداؼ الإدارة الإلكتركنية في الشكل التالي
 .أىداؼ الإدارة الإلكتركنية: 02       الشكل رقـ 

 
 
 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .128 ص 2015، 1 عامر إبراىيـ قنديمجي، الحككمة الإلكتركنية، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة، عماف الأردف، ط :المصدر

                                                           
  38 - 37علاء عبد الرزاؽ محمد حسف السالمي، المرجع السابق، ص ص :  1

 تصور موجز لأهداف الإدارة الإلكترونٌة

تملٌل كلفة الإجراءات الإدارٌة بترشٌد 

التكالٌف و تملٌل الصرف فً إنجاز و 

 متابعة عملٌات الإدارة

المضاء على البٌرولراطٌة بمفهومها 

 الجامد

إلغاء ما ٌسمى بعامل المكان 

بالمؤتمرات الفٌدٌو من خلال الشبكة 

 الإلكترونٌة للإدارة الإلكترونٌة

تحجٌم عامل العلالات بٌن الإدارة و 

الزبون للحد من تأثٌرات العلالات 

 الشخصٌة و الوساطة و النفوذ 

زٌادة كفاءة الإدارة من خلال تبسٌط 

الإجراءات المتبعة و سرعة الإنجاز و 

 رفع مستوى أداء الخدمات

توفٌر بٌانات للمستفٌدٌن بصورة 

فورٌة و إستٌعاب عدد أكبر من العملاء 

 فً ولت واحد

إلغاء الأرشٌف الورلً التملٌدي و 

 أستبداله بالأرشٌف الإكترونً 

 إلغاء تأثٌرات عامل الولت و الزمن

سهولة إدارة و متابعة 

الإدارات المختلفة للمنظمة 

و كأنها وحدة مركزٌة 

 واحدة
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 .عنـــــاصر و وظـــائف و أنمـــــاط الإدارة الإلكترونيــــــة: المبحث الثاني
 يعتمػػػد أسمكب الإدارة الإلكتركنيػػػػػػة عمى تكنكلكجيػػػػػػا حديثػػػػػػػة تتمثل فػػػػي مجمكعػػػػة العنػػػػػػػػػػاصر كالكظػػػائف     

 .  كالأنمػػػػػػاط، سكؼ نعرضيا فيمػػػػػػا يمي
 .عـنـــاصر الإدارة الإلكترونيـــــــة : المطمب الأول

 : الإدارة الإلكتركنيػػػة منظكمة تفاعميػػػة كتكامميػػػة تتكػكف مف مجمكعة أجزاء أك عناصر تتمثل فيما يمي      
ينبغػػػي عمى الإدارة قبػػل تعميـ تطبيق التقنيػػة فػػي دكائرىا أف تتأكد أف لدييا القدرة  : الحواسيب و ممحقـــاتهــا 1

الماليػػػة عمػػػػى تكفيػػػػر العػػػػدد المطمػػػػكب مػػػػف أجيزة الحػػاسكب اللازمػػػػة لتشغيػػػل المكقػػػػع أك المكاقػػػػع الإدارية 
التابعة ليا، مع مراعاة الإمكانػػػػػػػات اللازـ تكفرىػػػػػػػا، فقد تحػػتػػػػاج بعض الإدارات إلى طابعػػػػػػػات مثلا عمى إختلاؼ 

قدراتيا كمكاصفاتيا ك أحجاميػػػػا كغيرىػػػػػػا مف الأجيػػػػزة الممحقػػػػػػة ، كأجيػػػزة فصل الألػػػػػكاف ككسػػػػػائط التخزيػػػػػف 
ككسػػػػػػائط النقػػػػػػػػػل كالأقراص المدمجػػػػػة كأجيػػػػزة البصمػػػػة الإلكثركنيػػػة إلى ما يصعب حصره مف الأجيزة الممحقة 

 1 .التي تحتاج إلييػػػػا الإدراة عمػػػػى اختلاؼ طبيعػػػػة عمميػػػا كمػػػا يمػػػزـ لذلؾ العمػػػل 
كتعني الشق الذىنػػػػي مف نظـ كشبكات الحاسكب تتكزع عمى فئتيف رئيسيتيف ىما برامج النظاـ  :  البـــرامــــج 2

كزرامج التطبيقات كتضـ برامج التطبيقات العامة مستعرضات الكاب برامج إدارة النظاـ برامج الدعـ الجماعي 
رسكـ الحاسكب كقكاعد البيانات  أما برامج التطبيقات الخاصة فتككف بحكـ طبيعتيا متنكعة كمتباينة نذكر منيا 
عمى سبيل المثاؿ البرامج المحاسبية حزـ البرامج المالية، برامج التجارة الإلكثركنية، برامج تخطيط مكارد المنشأة 

 2 .إدارة المعمكمات ك غيرىا 
فيما يخص برامج إدراة النظاـ فيي في الكاقع أكثر تعقيدا مف الناحية التقنية مقارنة بغيرىا مف البرامج مف ىذه 

نظـ التشغيل ، نظـ إدراة الشبكة ، مترجمات لغات ، أدكات تدقيق البرمجة ، ىندسة البرامج بمساعدة : البرامج 
 .الحاسكب 

كىي تمؾ الحزـ مف الكصكلات الإلكتركنية الممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الأنثرنات  : الشبكة الإلكثرونية 3
كالإكسثرنات ، كعمى شبكة الاتصاؿ الخاصة بالإدارة ، تحمل قاعدة البيانات كالمعمكمات التي يقػػػػكـ عمييا عمل 

الإدارة مف قكانيف كقرارات كزيانات كأفراد كمشركعػػػػات كممفػػػػػػػات شخصية كمعػػػػػػػاملات كغيرىا مف البيانات 
كالمعمكمات التي يتعامل معيا مكظفك الإدارة ، فيدخل كل منيـ إلى المكاقع التي يسمح ليـ بالدخكؿ إليو عبر 
كممة المركر الخاصة بو ، حتى يتمكف تحديد الخمل أك المسؤكليى الخاصة بكل مكظف  كما يقكـ أيضا بقباس 
معدؿ أدائو كما يمكف للأفراد مراسمة الإدارة عبر بريدىا الإلكثركني ، كتمؾ العمميات جميعيػػػػػا تػػػدكر مػػػػف خػػػػػػلاؿ 
شبكػػػػػة الاتصػػػػػاؿ التي تستقبل جميع الأكامر التػػػػي ترد إلييػػػػػا مف منسكزي الخدمػػػػػػة كمراجيعيا ، كتحتفع الشبكة 
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الالكثركنية في ذاكرتيا بجميع تمؾ الأكامر  كالعمميات كالبيانات التي ترد إلييا مف جميع الأطراؼ بتكقيت 
 .إجرائيا بالدقيقة ك الثانية 

يرػ بعض الباحثيف أف العنصر البشرؼ أصل ثابت مف أصكؿ المنظمة يجب الاىتماـ  : القـــوى البشريـــة 4 
بػػػػػو كتنمية إبداعاتو كآخركف يركف أف القكػ البشرية في الإدارة الحديثة مف أكثر الأصكؿ أىمية كخطكرة فالقكػ 
البشرية تظـ القيادات الرقمية مف مديرؼ كمحممي لممكارد المعرفية كالككادر الإدارية مف أصحاب التخصص الذيف 

ليـ خبرتيـ في التطبيقات التقنية في الإدارة الحديثة ، كىـ في الغالب مف دارسي عمـ الإدارة الحديثة القائمة 
عمى تعظيـ قيمة التقنية كالاستفادة مف إمكاناتيا كالتكاصل مع دكائر الإدارة محميا كعالميا عبر تمؾ التقنيات 

الرقمية الحديثة التي تتمتع بيا تمؾ الإدارة ، ك يفترض ذلؾ بثقافة التأمل معيا إذ مف غير المعقكؿ تأسيس شبكة 
الاتصاؿ في جية ما كجمب الأجيزة كتحميميا بالبرامج الإلكتركنية ثـ كضعيا عمى المكاتب أماـ إدارات 

بيركقراطية تدير دفة العمل بعقمية ركتينية بما يصل إلى إىدار الماؿ كتضييع الكقت كالجيد كقد تقكـ بعض 
الجيات بإخضاع بعض القيادات القديمة لدكرات في كيفية استخداـ الحاسكب حيف التحكؿ إلى أسمكب الإدارة 

 1 .الإلكتركنية
ىناؾ ما يجب أف تراعيو الإدراة حتى تككف عممية التحكؿ قائمة عمى أسس صحيحة مما يضمف  : المجتمـــع 5

ليا الإستمرارية كالتطكر ، كيجنبيا كثيرا مف العكائق كالعثرات ، كمف ذلؾ مراعاة ضكابط المجتمع كثكابتو فلا 
تستطيع أؼ إدراة أف تعمل بمعزؿ عف قيـ المجتمع الذؼ ستطبق فيو برامجيا كممارساتيا الإدارية ، لأف ذلؾ 
سيدفع المجتمع إلى محارزة تمؾ الإدارة فبعض الثكابت كالقيـ الاجتماعية لا ينبغي المساس بيا ، كمف تمؾ 

الثكابت الاجتماعية التي يجب عمى الإدارة مراعاتيا إباف تنفيذ سياساتيا كممارساتيا الإدارية في المجتمع الديف 
كالقانكف كثقافة المجتمع كتقاليده ، كما أف عمى الإدراة أف تضع في حسبانيا تصنيفات المجتمع الذؼ تتعامل فيو 

كتككيناتو ، فيناؾ مجتمعات أسرية كمينية كزراعية كاقتصادية كأخرػ يتداخل فييا ىذا كمو أيضا يجب عمى 
الإدارة أف تضع مف النظـ ما يكفل ليا التكفيق بيف جميع تمؾ الشرائح كالاتجاىات ، حتى تصل إلى نظاـ الإدراة 

الجديدة ، أما حجـ المجتمع فيك مف العكامل التي تقرر الإدراة بناء عميو حجـ الإمكانات كالقدرات الإدارية 
 .اللازمة 

كىي الأساس الذؼ تقكـ عميػػػػو الإدارة ، كعمميا كيتكقف أيضػػػػا عمػػػػى  نجاحيا  : التشريعات و الأنظمــــــة 6 
كالكفاء باستحقاقاتيا كضبط ممارساتيا الإدراية ككذلؾ تضمف أنظمة الإدارة كتشريعاتيا التي ترسييا الإدراة 

 .الاحتراز مف كقكع تجاكزات غير المرغكبة كالسيطرة عمييا
يقصد بيا العكامل كالاسس التي تقكـ عمييا مشركع الإدارة الإلكثركنية نفسو كالضكابط  :   الأنظمـة الداعمة7

التي تحكـ ىذا المشركع ، كيستمد منيا مشركع الإدارة صلاحيتو كاستمراريتو ، كتشمل الأنظمة القاعيدة  الأنظمة 
السياسية الأنظمة الاجتماعية كالأنظمة الاقتصادية ، كما تعد بمثابة نحددات لنمط الإدارة كطبيعتيا كأساليب 
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عمميا كحجميا ، كلا يمكف للإدارة أف تبدأ عملا تأمل فيو النجاح أك ترىف عميو قبل أف تستقر عمى تمؾ الأنظمة 
كتختار أف تستحدث ما يلائميا  كيتكاءـ مع طبيعة عمميا منيا  ، فمف شركط البقاء أف تحدد الأسس التي يقكـ 

 1. عمييا نظاـ ما كالتي يستمد منيا أسباب بقاءه كتطكره 
 .وظائف الإدارة الإلكترونيــــــة  : ثــــانيالمطمب ال

         تفرض طبيعة الإدرة الإلكتركنية كخصائصيا مجمكعة مف الكظائف التي لـ تكف مف مقدكر الإدارة 
التقميدية ممارستيا فيناؾ مياـ جديدة ككاقع مغاير تمارس فيو الإدارة الإلكتركنية عمميا حيث تكسر طرؽ العزلة 
التي تدكر داخمو ممارسات الإدارة التقميدية كمعاملاتيا فتتيح الإدارة الإلكتركنية إمكانية الاندماج في الأنترنيت  

 .بكصفو نافذة ليا كتصبح اليياكل الإدارية مرنة التعامل مع الإدارة في ظل الإدارة الإلكتركنية  
إف كاقع الإدارات الإلكتركنية الجديد لا يعكؿ عمى بعض التطبيقات التقنية التي يمارسيا أفراد المجتمع كدكائره 
    2الإدارية فحسب بل إننا نتحدث عف الإدارة الإلكتركنية  بكصفيا عصب إنجازات المجتمعات التقنية الجديدة 

 :كمف أبرز كظائف الإدارة الإلكتركنية   
 :التخطيط الإلكتروني - أولا 

       قد لا يختمف التخطيط الإلكتركني مف حيث التحديد العاـ عف التخطيط التقميدؼ كذلؾ لأف كلاىما ينصب 
عمى كضع الأىذاؼ كتحديد كسائل تحقيق ىذه الأىذاؼ، إلا أف الاختلافات الأساسية يمكف أف تككف مف خلاؿ 

ىذه الإختلافػػػػػػػات تكضح كما في الجدكؿ .حيث الأىداؼ، المعمكمات، تقسيـ العمل، التركيز كمف حيث المدة
 :الاتػػػػػي 
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 .الفرؽ بيف التخطيط الإلكتركني ك التقميدؼ 01: الجدول رقم 
 

 التخطيط التقميدي التخطيط الإلكتروني المعيـــــــــــار
الأىداؼ مرنة كعامة ك أنية  مف حيث الأىداؼ

حتمالية بدرجة عالية فضلا عف  كا 
ككنيا قابمة لمتجديد كالتطكير 

 المستمر

الأىداؼ محددة ككاضحة بحيث 
 يمكف تنفيذىا في السنة القادمة

 
 
 

تدفق المعمكمات باستمرار لذا يككف  مف حيث المعمكمات
 التخطيط مستمرا

يككف التخطيط زمنيا متقطعا مف 
خلاؿ إستخداـ التقارير بأنكاعيا 
 المختمفة يكمية، أسبكعية كشيرية

 
المخططكف ىـ المديركف كالعاممكف  مف حيث تقسيـ العمل

أؼ إستخداـ مدخل الجميع في كل 
 الإتجاىات

المديركف ىـ المخططكف كالعاممكف 
 –ىـ المنفدكف أؼ مدخل أعمى 

 أسفل
 

عند إعداد الخطط عمى الأسكاؽ  مف حيث التركيز
 المتغيرة كالززائف كحاجاتيـ المحتممة

ترتكز الخطة عمى النظاـ التشغيمي 
 كالقدرات الجكىرية داخل المنظمة

 
 

خطط قصيرة الأمد كأنية كمتعددة  مف حيث المدة
للإستجابة لمظركؼ المختمفة تنطكؼ 
جميعيا تحت خطة طكيمة الأمد ذات 

 مركنة عالية لمتجزئة كالتطبيق

خطط طكيمة أك مستمرة أك قصيرة 
الأمد كىي خطة كاحدة تكجو 

 أعماؿ المنظمة
 
 

 
  98 ، ص 2011سكسف زىير الميتدؼ، تكنكلكجيا الحككمة الإلكتركنية ، عماف ، دار أسامة لمنشر ، : المصدر 
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 : مف خلاؿ معطيات الجدكؿ نستخمص أف التخطيط الإلكتركني يتسـ بعدد مف المزايػػػػػػا أبرزىا 
 ينقل عممية التخطيط مف ممارسة إحتكارية لممستكيات العميا، إلى ممارسة المستكيات التنفيذية ، كبما يسيـ في 1

  1. تنمية قدراتيـ مف جية كتكسيع قاعدة المشاركة الجماعية مف جية أخرػ 
 يجعل محػػػػكر التخطيط ليس بيئػػػػػػػػػة المنظمػػػػػة الداخميػػػػػػة كحسب، بػػػل السػػػػػكؽ كحػػػاجػػػػات العمػػػلاء المحتممػػة 2

كعمػػػػػى ىذا الأسػػػػػاس ستكػػػػكف المنظمػػػػػة ممتزمػػػػػة بتكييف بيئتيا الداخمية مع متطمبات السكؽ كحاجات العمػػػػػلاء 
 .كىػػػػذا ىػػػك أىػػػػـ مؤشػػػػػػػرات البقػػػػػػػػػاء

 يفرض عمى المنظمات تحقيق سرعة الإستجابة لمتطمبات العملاء كأسبقية تنافسية يقدـ عمى أساسيا العميل 3
عمى إتخاذ القرار عف مدػ إستمراره مع ىذه المنظكمة مف عدمو لأف العميل في ظل مكقعو الإلكتركني سيكصل 

 إحتياجاتو فكرا إلى المنظمة، كعمى المنظمة أف تستجيب فكرا لتمبيتيا 
يتضح مما تقدـ أف التخطيط ىك الأكثر إرتباطا بالزماف مف حيث كضع نقطة كما تسعى إليو المنظمات مف 
أىداؼ كتحديد الكسائل لتحقيقيا، كفي المدة اللازمة، إذ أف النتيجة الرقمية يككف التغيير فييا بسرعة، إذ أف 
نماذج الأعماؿ الجديدة تأتي بمنتجات كخدمات لـ تكف معركفة كليذا فإف قكة التخطيط لا تكمف فقط في 

نما تكمف في القدرة عمى تقديـ أفكار كمنتجات كخدمات غير  المحافظة عمى قدرات كفرص المنظمة الحالية، كا 
مكجكدة، إف ىذا التحدؼ يؤدؼ إلى إستخداـ المزيد مف الفرؽ الإدارية ذاتيا، كالعامميف عمى أساس إدارة الذات، 
 .كىذا بدكره ينعكس عمى أف يككف التخطيط عمى أساس تفاعل العامميف مع الأسكاؽ كليس عمى أساس الخطة

التخطيط الإلكتركني عممية ديناميكية متجددة، متطكرة كمتحكلػػػػػػػة بحسب الأىداؼ الكاسعػػػػػػة المرنػػػػػػػػػػػػػػة  -
 .كالأنيػػػػة قصيرة الأمد القابمػػػػػة لمتجديد كالتطكير المستمػػػػر

التخطيط الإلكتركني ليس إجراءا أك نمطا أك سمككا، بقدر ما ىك عممية مستمرة متجددة تعدؿ مسارىا  -
 .أكلا بما يتاح ليا مف قراءات المستقبل، التي تكفرىا المعمكمات الرقمية المتدفقة بإستمرار 

الإدارة الإلكتركنية لا يعتمد التخطيط فييا عمى تكزيع الأدكار كالأعماؿ كتقسيميا بيف الإدارة كأعماؿ  -
التنفيذ، كما ىك معمكؿ بو في الإدارات التقميدية، كلكف جميع العامميف في الإدارات الإلكتركنية يساىمكف 
في التخطيط الإلكتركني في كل مكقع كفي كل كقت، كىذا يعزز مبدأ المشاركة في الإدارة الإلكتركنية 

التي تتقمص في ظميا المركزية بمختمف أشكاليا كأدكارىا سكاء مركزية التنفيذ أك مركزية إتخاد القرار، أك 
حتى مركزية التخطيط فطبيعة العمل في دكائر الإدارات الإلكتركنية تضع في مستكياتيا الثقة اللازمة 
لإتخاذ القرار كالمشاركة في التخطيط كقت المزكـ، فكاقع الإدارة الإلكتركنية لا يعترؼ بالخبرات أك 

مكانية التعاطي مع متغيراتو إذ أف  الدرجات الكظيفية، بقدر ما يعترؼ بمف يقدر عمى استيعاب كاقعة كا 
 .الأصل فيو التغيير كليس الثبات
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 :التنظيم الإلكتروني - ثانيا 
 التنظيـ عمى أنػػػػو ىك الأكثر إرتباطا بالمكاف فيك ترتيب الأنشطة بطريقة تسيـ في تحقيق أىداؼ  DESSLERعرؼ 

 . المنظمة
إف ىذا المفيكـ ىك إشارة إلى التطبيقات التقميدية لمتنظيـ، كالتي تركز عمى ترتيب المنظكمة داخل بيئة داخمية 

أكثر مما ىي خارجية كعمى بيئات مادية أكثر مما ىي إفتراضية، كعمى بيئة مستقرة أكثر مما ىي متغيرة  إلى 
أف الكضع القائـ يشير إلى خلاؼ ذلؾ، إذ يحتاج إلى تطبيقات لمتنظيـ تلائـ معطيات بيئات تعمل كفق 

فتراضية   .لمنظكمة داخمية، خارجية، متغيرة كا 
لدػ فالتنظيـ ىك الذؼ يعطي لممنظمة شخصيتيا كميزتيا الإدارية، كىذا ما يظير مف خلاؿ المككنات الأساسية 

 : لمتنظيـ التي يمكف تحديدىا كالأتي 
 : التقسيـ الإدارؼ سمسمة الأكامر الرسمية المركزية كلا مركزية كما يكضحو الشكل التالي

 
 . القيود الخمسة في التنظيم التقميدي : 03الشكل رقم 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

  258محمد سمير أحمد، الإدارة الإلكتركنية ، عماف ، دار المسيرة ، ص : المصدر

 الهٌكل التنظٌمً

 الرسمٌة
التمسٌم 

 الإداري

المركزٌة       

 واللامركزٌة

 سلسلة الأوامر
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لكف إستخداـ الشبكات الإلكتركنية كالانثرنت أدػ إلى إحداث تغيرات ميمة في قكة العمل، مما ينعكس بشكل 
كبير عمى التنظيـ، حيث أدػ الإنتقاؿ مف التنظيـ التقميدؼ إلى التنظيـ الإلكتركني إلى إحداث عدة تغيرات في 

 .مككنات التنظيـ كالجدكؿ التالي يبف ذلؾ
 . الإنتقاؿ مف التنظيـ التقميدؼ إلى التنظيـ الإلكتركني02 :الجدول رقم

 
 إلى مف المككنات

 التنظيـ العمكدؼ الييكل التنظيمي
, الييكل القائـ عمى الكحدات الثانية 

تنظيـ الكحدة التنظيمية الكاحدة التنظيـ 
 . أسفل –أعمى 

 شركة ذات ىيكل تنظيمي محدد 

التنظيـ المصفكفي أك المشركعي تنظيـ الكحدات 
 المصغرة 

 تنظيـ مف اليميف إلى اليسار 
 شركة بدكف ىيكل تنظيمي محدد 

التقسيـ الإدارؼ عمى أساس الأقساـ أك  التقسيـ الإدارؼ 
 الكحدات 

 التقسيـ الإدارؼ التقميدؼ 

 التنظيـ القائـ عمى الفرؽ 
التنظيـ الخمكؼ القائـ عمى تحالفات داخمية ك 

 خارجية 
سمسمة الأكامر الإدارية أك السمطة  سمسمة الأكامر 

 الخطية 
الكحدات الإستشارية أك السمطة الإستشارية 

 الكحدات المستقمة كالفرؽ المدارة بذاتيا 
 الكائح كالسياسات التفضيمية  الرسمية 

 القكاعد كالإجراءات 
 جداكؿ العمل القياسية كالمجدكلة مسبقا 

السياسات المرنة الفريق المدار ذاتيا أك إدارة 
 الذات جداكؿ العمل المرنة ك المتغبرة 

المركزيةك 
 اللامركزية 

 السمطة في القمة = المركزية 
 السمطة المكزعة = اللامركزية 

 تعدد مركز السمطة 
 الكحدات المستقمة ك الفرؽ 

 
 . 259, 258ص , مرجع سابق , محمد سمير أحمد : المصدر 

يتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ اف مككنات التنظيـ قد حدث فييا انتقاؿ مف النمكذج التقميدؼ إلى النمكذج الالكتركني  
مف خلاؿ بركز ىيكل تنظيمي جديد قائـ غمى بعض الكحدات الثػػػػػابتة كالكبيرة كالتنظيـ العمكدؼ مػػػػػػػػػػػػف الأعمػػػػػػى 
إلى شكل تنظيـ يعرؼ بالتنظيـ المصفكفي يقكـ أساسا عمى الكحدات الصغيرة ك الشركات دكف ىيكل تنظيمػػػػػػػػػػي 

 .كما حدث التغير في مككنات التنظيـ 
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بالتػػػالي يصبػػػح التقسيػػػػـ الإدارؼ قػػػػائمػػػػػا عمػػػػى أسػػػػاس الفرؽ بدلا مف التقسيـ الإدارؼ القائـ عمى أساس الكحدات 
كالانتقاؿ مف سمسمة الأكامر الإدارية الخطية إلى الكحدات المستقمػػػػػة كالسمطة الاستشاريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة، كمػػف , كالأقساـ 

كمف المكائح  التفصيمية , التنظيـ الإدارؼ الذؼ يبرز دكر الرئيس المباشر إلى التنظيـ متعدد الرؤساء المباشريف 
 1. إلى الفرؽ المدارة ذاتيا ، كمف مركزية السمطة  إلى تعدد مراكز السمطة

 : الرقابة الإلكثرونية : ثالثا 

حققت الإدارة الالكتركنية انجازات غير مسبكقة عمى المستكػ الرقابي حتى أصبحت بمثابة العيف المفتكحة عمى 
مدار الساعة عمى كل دقائق العمل في دكائرىا الإدارية، مما يضمف للإدارات التي تدخل تطبيقات التقنية 

الكقكؼ عمى مكاطف ضعفيا كقكتيا كاحتياجاتيا،  كما يمنحيا القدرة عمى تقسيـ أفرادىا بحياد ك مكضكعية    
   2 .كبأدكات قياس دقيقة تجعل كجية نظر الإدارة غير قابمة لمشؾ في مصداقيتيا 

فالرقابة ىي المرحمة التي تأتي بعد التخطيط كالتنفيد،  كىي عبارة عف المقارنة بيف التخطيط كالتنفيد أؼ الأداء 
 .                                            الفعمي مف اجل تحقيق الأىداؼ، كمف ثمة تحديد الانحراؼ كأسبابو كاتخاد إجراءات صحيحة 

إف ما يلاحع عمى الرقابة في عصر الأنثرنت كشبكات الأعماؿ، تصبح أكثر قدرة عمى معرفة المتغيرات الخاصة 
بالتنفيذ أكؿ بأكؿ كبالكقت الحقيقي، فالمعمكمات التي تسجل فكر التنفيذ تككف لدػ المدير في نفس الكقت، مما 
يمكنو مف معرفة التغيرات قبل أك عند التنفيذ كالإطلاع، بالتالي عمى إتجاىات النشاط خارج السيطرة لإتخاد ما 
يمزـ مف إجراءات التصحيح التي تصل في الكقت إلى المسؤكليف عف التنفيذ، فإذا كانت الرقابة التقميدية تركز 
عمى الماضي لأنيا تأتي بعد التخطيط كالتنفيذ، فإف الرقابة الإلكتركنية تسمح بالمراقبة الأنية مف خلاؿ شبكة 

المؤسسة أك الشركة الداخمية مما يعطي إمكانية تقميص الفجكة الزمنية بيف عممية إكتشاؼ الإنحراؼ أك الخطأ أك 
عممية تصحيحية كما أنيا عممية مستمرة متجددة تكشف عف الإنحراؼ، كلا يؤكؿ مف خلاؿ تدفق المعمكمات 
كالتشبيؾ بيف العامميف كالمديريف كالمكرديف كالمستيمكيف، فالجميع يعمل في الكقت نفسو، ك ىك ما يؤدؼ إلى 
زيادة تحقيق الثقة الإلكتركنية كالكلاء الإلكتركني سكاء بيف العامميف كالإدارة  كالمستفيديف كالإدارة مما يعني أف 

  3. الرقابة الإلكتركنية تككف أكثر إقترابا مف الرقابة القائمة عمى الثقة
 كمف عيكب الرقابة الإلكتركنية 

 . تفتقر إلى التفاعل الإنساني -
 . إحساس العامميف أف الإدارة تراقبيـ عف بعد -
 . سيكلة الإختراؽ -

                                                           
  248 - 247، السعكدية ، دار المريخ لمنشر ص ص - الإستراتيجيات ك الكظائف ك المشكلات- نجـ عبكد نجـ، الإدارة الإلكتركنية:  1
 

  99حسيف محمد الحسيف ، المرجع السابق ، ص :  2
 

  271نجـ عبكد نجـ ، المرجع السابق ، ص :  3
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 : الإلكثروني  (القيادة  )التوجيه : رابعا 
     القيػػػػػادة ىػػػػػي فػػػف الػتأثيػػػر عمػػػى النػػػػاس لكي يمارسكا أعماليـ برغبتيـ الكاممة لتحقيق أىداؼ الجماعة، أما 
القيادة الإلكتركنيػػػػػػػة فيػػػػػػػػػػي تعتمػػػد عمػػػى القػػػػائد الإلكتركنػػػػي ذك الخصػػائص الأكثػػػػر ملائمة كالمنسجـ مع بيئة 
الأعماؿ الإلكتركنيػػػػػة، المتسمػػػػػػػػة بالسرعػػػػػػػػػػة كالتغيػػػر، كبصفػػػة عػػامة فإنو يجب أف يتكفر في القيادة الإلكتركنية 
ميارات المعارؼ التقنية، مثل تقنية المعمكمات ك الحاسبات الألية كشبكات الإتصاؿ الإلكتركنية كالبرمجيػػػػػػػػػػػػػػات 

 1 .الخاصػػػػػػة بيا ك التعػػػػػػػػػػامل بيا
 .مراحـــــل تطـــور القيــــــادة الإداريــــة

مػػػػرت القيػػػػػػػػادة بمراحػػػػل متطػػػػػكرة عبػػػػر مداخػػػػل ثلاثػػػػػة كصكلا إلػػػى القيػػػػػادة الإلكتركنية في ظل تطبيق الشبكات          
 : كالإلكتركنيات ىي 

إذ أف القيادة تركز عمى قكة التنظيـ، المتمثل بقكة المركز الإدارؼ القكة : المدخل الذؼ يركز عمى المياـ -
المرتبطة بالسمطة الرسمية قكة المعمكمات، كفي ىذه الحالة يككف المدير ىك الأقرب إلى الأداء ك يعتمد 

 .المدخل المكجو لمميمة

ىذا المدخل القائـ عمى قكة الشخصية ك قكة العلاقػػػػػػػػػػػػػػػػػة بيف القػػػػػػػػػائد : المدخل المرتكػػػػز عمػػػػػى العامميػػػف -
كالمرؤكسيػػػػػػف كقبػػػػػكؿ المرؤكسيػػػف لقػػػػػػائدىػػػـ كتأثػيػػػػره فييػػػـ، كيتصف ىذا المدخل بككنو مكجو إلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى 

 .العامميف

ىذا المدخل القائـ عمى أساس قيادة تفاعمية مع العميل عف بعد كما : مدخل القيادة القائمة عمى الززكف  -
 :ىك فػػػػػػي الشكل التػػػػػالػػػػي

 التطور نحو القيادة القائمة عمى الززون  : 04الشكل رقم 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 

  306نجـ عبكد نجـ ، مرجع سابق، ص : المصدر 
                                                           

  .38 ص 2001محمد بف سعيد محمد العريشي ، الإدارة العامة لمترزية ك التعميـ ، السعكدية، جامعة أـ القرػ ، مذكرة لنيل شيادة ماجيستر، :  1

 المٌادة الموجهة للزبون المٌادة الموجهة للعاملٌن المٌادة الموجهة للمهمة

 لٌادة تفاعلٌة عن بعد لٌادة مباشرة إدارة
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مف خلاؿ الشكل يتضح أف إنتقاؿ المنظمة إلكتركنية لابد أف يؤثر في طريقة تأدية أعماؿ المنظمة المالية       
دارة علاقتيا مع العامميف كالمكرديف، كمف ثـ تغيير نمط القيادة التقميدية إلى القيادة الإلكتركنية  1 .كالتسكيقية ، كا 

 : كفي ضكء ما تقدـ يمكف تقسيـ القيادة الإلكتركنية إلى أنماط ثلاثة كىي 
كالتي تستند في إدارة عمميا إلى إستخداـ تقنية الأنثرنات  :(القيادة التكنمكجية الصمبة): القيادة العممية - 1

 .كتؤسس عمميا عمى المعمكماتية كالسرعة في الجكدة 
كتعني القيادة ذات الحس الإنساني القادرة عمى جذب القكػ البشرية العاممة كرزطيا : القيادة البشرية الناعمة - 2

 .ككذلؾ تكثيق الصمة مع الفئة المستيدفة بخدمات الإدارة كمنتجاتيا , بالإدارة 
كيعني قدرة القائد الإلكتركني عمى الإعتماد عمى نفسو في إدارة مكقعو الإدارؼ ، كالجاىزية : القيادة الذاتية - 3

لإتخاذ القرارات السريعة لمكاجية الطكارغ ، كالقدرة عممى تقسيـ عممو كتعديل مساره ذاتيا في أؼ كقت ، كليذا 
 : فإف قادة الذات يتسمكف بالخصائص التالية 

بقاء التركيز عمى إنجاز المياـ  -  . القدرة عمى تحفيز أنفسيـ كا 
 .فيـ المنظمة كمساىمتيا مف إجل حل المشكلات  -
 .الرغبة في المبادرة كالمركنة في التكيف لمبيئة المتغييرة  -
 .المسؤكلية عف مساراتيـ المينية كأنشطتيـ كتطكرىـ  -
 .البراعة الميارة كالسعي إلى تحقيق أىداؼ المنظمة  -

 أنماط الإدارة الإلكترونية: المطمب الثالث 
تأخذ الإدارة الإلكتركنية أنماطا مختمفة كأشكالا متعددة، تتفق مع طبيعة العمل لذػ المنشاة بما يحقق أىدافيا كمف 

 :تمؾ الانماط مايمي 
 : التجارة الإلكترونية  -1

التجارة الإلكتركنية عممية بيع أك شراء أك تبادؿ المنتجات كالخدمات كالمعمكمات مف خلاؿ شبكات  -
 .عديدة مف ضمنيا الانترنت 

كسيمة مف أجل أيصاؿ المعمكمات كالخدمات أك المنتجات عبر خطكط الياتف أك عبر شبكات  -
 .كمبيكترية أك عبر أؼ كسيمة تقنية 

تبادؿ المعمكمات كتقديـ الخدمات عبر شبكة الانترنت لتحقيق التنمية الإقتصادية بصكرة سريعة كدقيقة  -
 .مع تفعيل البطاقات الشبكية 

كيمكف تحديد مفيكـ التجارة الإلكتركنية عمى أنيا أداء الأنشطة التجارية بإستخداف الكسائل كالأساليب الإلكتركنية 
 .عف طريق الشبكة الدكلية 

 

                                                           
  107 - 106سكسف زىير الميتدؼ ، مرجع سابق ، ص ص :  1
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 .كيمكف أف يتحقق الدفع مف خلاؿ البطاقة البنكية كتعد التجارية الإلكتركنية أكؿ تطبيق للإدارة الإلكتركنية 
تقكـ الصحة الإلكتركنية بتكفير الإستثمارات كالخدمات كالمعمكمات الطبية إلى  : الصحة الاإلكترونية -2

المرضى عبر كسائل إلكتركنية ، فالمريض يستطيع متابعة نتائج الفحكصات الطبية كالتحاليل المخبرية 
 .كالمعمكمات كالخدمات عبر الشبكة المحمية لممستشفى أك عبر شبكة الأنترنت 

تعد الحككمة الإلمتركنية مف أحد أنماط الإدارة  كيقصد بيا إدارة الشؤكف العامة  : الحكومة الإلكترونية -3
قتصادية سياسية كالتخمص مف الأعماؿ الركتينية  بكاسطة  كسائل إلكتركنية  لتحقيق أىداؼ إجتماعية كا 
 .كالمركزية بشفافية عاليبة ، كيمكف أف يشمل ذلؾ في إنجاز الخدمات الحككمية بيف الجيات المختمفة 

الإلكتركني يمكف إجراء المحاضرات الدراسية كالإختبارات التحريرية كمناقشة  في التعميـ: التعميم الإلكتروني  -4
الرسائل العممية عبر الشبكات المحمية المنشأة ، أك عبر شبكة الأنترنت كما يمكف الإستفادة مف الدركس 

 .المجانية المنشكرة عمى شبكة الأنترنت 
مف خلاؿ النشر الإلكتركني يمكف متابعة الأخبار العاجمة كالنشرات الإقتصادية : النشر الالكتروني  -5

كالإجتماعية كالإطلاع عمى أخر المؤلفات، كالإستفادة مف محركات البحث المتنكعة كتحقيق سرعة الحصكؿ 
 1 .عمى المعمكمة مف مصادره الأساسية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
بشير عباس العلائق ، دكر القكػ التحكيمية لتقنيات المعمكمات ك الإتصالات في إنتشار ك تفعيل التعميـ الإلكتركني، الممتقى العرزي الثاني حكؿ التسكيق :  1

  .31 ، ص 2003في الكطف العرزي، قطر ، أكتكزر
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 . متطمبات التحـــول إلـــى أسمــوب الإدارة الإلكترونيــــــة:لثاــــ الثالمبحث
     يتمحكر ىذا المبحث حكؿ التحكؿ إلى أسمكب الإدارة الإلكتركنية الذؼ يتناكؿ مجمكعة مف أسباب الإنتقاؿ 
كأيضا التحكؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكتركنية كما سكؼ يتضمف خطكات تنفيذ الإدارة الإلكتركنية  
ككذلؾ متطمبات الإنتقاؿ كالمعكقات التي تعيق الإدارة الإلكتركنية في التطبيق، ك في الأخير نقكـ بتقييـ الإدارة 

الإلكتركنية مف خلاؿ مجمكعة مف الإيجابيات التي تميزىا، كمجمكعة مف السمبيات كالتحديات التي تعيق 
 .تحقيقيا الكامل

 . الإنتقال من الإدارة التقميدية إلـــى الإدارة الإلكترونيــــــة:الأول المطمب
نما حتمية تفرضيا التغيرات العالمية ففكرة التكامل  إف التحكؿ للإادارة الإلكتركنية ليس درزا مف دركب الرفاىية كا 
كالمشاركة كتكظيف المعمكمات أصبحت أحد محددات النجاح لأؼ مؤسسة ، كقد فرض التقدـ العممي ك التقني 

كالمطالبة المستمرة برفع جكدة المخرجات كضمانو سلامة العمميات كميا مف الأمكر التي دعت إلى التطكر 
 : الإدارؼ نحك الإدارة الإلكتركنية كيمكف تمخيص الأسباب الداعية لمتحكؿ الإلكتركني في النقاط التالية 

 .الإجراءات ك العمميات المعقدة كأثرىا عمى زيادة تكمفة الأعماؿ  -1
 .  القرارات كالتكصيات الفكرية كالتي مف شأنيا إحداث عدـ تكازف في التطبيق -2
 .تكحيد البيانات عمى مستكػ المؤسسة  -3
 .صعكبة الكقكؼ عمى معدلات قياس الآداء  -4
 .ضركرة تكفير البيانات المتداكلة لمعامميف في المؤسسسة  -5
 .التكجو نحك تكظيف استخداـ التطكر التكنكلكجي كالإعتماد عمى المعمكمات في إتخاد القرارات -6
 .إزدياد المنافسة بيف المؤسسات كضركرة كجكد آليات لمتميز داخل كل مؤسسة تسعى لمتنافس -7
 1 .حتمية تحقيق الإتصاؿ المستمر بيف العامميف عمى اتساع نطاؽ العمل  -8

 : كمف أىـ العكامل التي ساىمت في إحداث ىدا التحكؿ مايمي 
إف تكظيف التكنكلكجيا الحديثة لصالح المجتمع : إزدياد التقدـ التكنكلكجي كالثركة المعرفية المرتبطة بو  -1

تاحة ليا الفرص للإستثمار  كتمكينو مف الحصكؿ عمى فكائد كثيرة ، تتمثل في تحسيف آداء المؤسسات كا 
 .في قطاع التكنكلكجيا لتسييل الحياة كالإستفادة مف المزايا التقنية المتكفرة عمى المستكػ الدكلي 

حيث اعتبرت دافعا لمعديد مف الدكؿ لتحسيف خدماتيا : تكجيات العكلمة كترابط المجتمعات الإنسانية  -2
لترتقي لممستكيات العميا لمحصكؿ عمى شيادة الجكدة العالمية لخدماتيا مف ناحية كلإرضاء المكاطف مف 
ناحية أخرػ ، بعد أف أصبح أمامو معيارا عالميا يستطيع مف خلالو مقارنة ماتقدمو دكلتو مف خدمات 

 .محمية بما تقدمو مف الدكؿ المتقدمة مف خدمات راقية لمكاطنييا 
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لقد ساىمت حركات التحرر العالمية : التحكلات الديمكقراطية كماصاحبيا مف متغيرات كتكقعات شعبية  -3
حتراـ حقكؽ الإنساف في إحداث تغيرات جدرية في  التي تطالب بمزيد مف الإنفتاح كالحرية كالمشاركة كا 
البناء المجتمعي عمكما ، كطبيعة الأنظمة السياسية كالإجتماعية عمى كجو الخصكص  كقد رافق ىده 
التغيرات إرتفاع في مستكػ الكعي كالتكقعات الإجتماعية بما في ذلؾ نشكء رؤػ جديدة لمقطاع العاـ 

 .بكافة أبعاده 
تزايد الضغط الشعبي عمى الحكمات كتطمعات المكاطنيف لمحصكؿ عمى الخدمات الأفضل كالأسرع    -4

كالأسيل في الكصكؿ إلى المعمكمات، كقد تدعـ ىدا الكعي الشعبي بشعكر كل مكاطف بحقو في 
 .الكصكؿ إلى المعمكمات كمعرفة آليات إتخاد القرار السياسي 

حاجة المكظفيف الحككمييف لمدعـ النكعي مف خلاؿ قاعدة معمكمات صمبة، كنظاـ عمل متطكر      -5
 .كحديث 

بداء  -6 كجكد ضغكط شعبية عمى القيادة السياسية في كل بمد لتمكيف المكاطف مف المشاركة في النقاش كا 
  1 .آرائيـ في القضايا التي تيميـ، كمطالبتيـ بخمق منظكمة اتصاؿ مفتكحة كأكثر شفافية

إف التحكؿ مف الإدارات التقميدية إلى الإدارات الإلكتركنية ليس فقط أساسيا الحسابات كشبكة الانترنث كشبكة 
الإتصالات كغيرىا مف الجكانب الفنية ، رغـ ككنيا عناصر أساسية كميمة للإدارة الإلكتركنية ف لكنيا بالدرجة 
الأكلى قضية إدارية تعتمد عمى الفكر الإدارؼ المتطكر كالقيادات الإدارية الكاعية ، تستيدؼ التطكير كتسانده 
كتدعمو بكل قكة لغرض تحقق مسؤكليتيا الرئيسية كىي خدمة المستفيديف، ككذلؾ تحقيق رغباتيـ مع الإلتزاـ 

 .بأعمى مستكيات الجكدة كالإتقاف في العمل 
كما أف ىدا التحكؿ ليس عممية سيمة بل شاقة تعتمد عمى أساليب عممية كتقنيات تتطمب خبرات كتخصصات 

رائدة كتستغرؽ كقتا في الإعداد كالتخطيط ، ليدا تنطمق عممية التحكؿ إلى الإدارة الإلكتركنية مف الرغبة في بناء 
أداة إدارية مرنة تقدـ خدماتيا لمراغبيف فييا في الكقت كالمكاف ككفق المكاصفات التي يرغب بيا المستفيديف  

 كزيذا يتكجب عمى اإدارة فرض أساليب التعامل التقميدية عمى الناس مف خلاؿ استخداـ شكل جديد لتقديـ الخدمة 
كما أف استخداـ تقنيات الاتصاؿ كالمعمكمات يتيح فرص التطبيق نظـ الإدارة الحديثة التي تعتمد عمى برمجيات 
تحقيق التكامل بيف أجزاء كفعاليات المنظمة الكاحدة، بما يمنع التناقض بينيا كيحقق استكماؿ متطمبات الأداء 

 .عالي الجكدة ك الكفاءة 
الإدارة الإلكتركنية لا تعني فقط تطكيلا أنماط التعامل بيف الجية الإدارية المختصة كزيف جماىير المتعامميف 

معيا، كلكنيا تتضمف أيضا كزنفس الدرجة مف الأىمية تطكير أنماط التعامل كالعلاقات البيئية ذات العلاقة مف 
 .ناحية أخرػ 
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 يمثل التحكؿ إلى التعامل إلكتركنيا عاملا ميما في تحسيف مستكػ الخدمة لممكاطنيف كترشيد استخداـ المكارد 
كضبط الآداء كفق المكاصفات الفنية كالقانكنية كالنظـ الإدارية المعتمدة بعد الدراسة كالتمحيص، كمف مقتضى 

ىدا التحكؿ بالضركرة تبسيط اليياكل التنظيمية كتقميل اعداد الكظائف كالإستعانة بأعداد أقل مف العامميف الأكثر 
 1 .تأىيلا كالأعمى تدريبا 

كمف أجل دعـ حركة التحكؿ إلى الإدارة الحككمية الإلكتركنية ينبغي كضع إستراتيجية شاممة عمى مستكػ 
الجياز الإدارؼ لمدكلة لتحقيق ىذه الغاية كتجنب أف تنفرد كل كزارة كىيئة حككمية بإعداد مشركعيا الخاص 

 .لمتحكؿ
فاف الإسراع بتحكيل الجياز الإدارؼ لمدكلة كمنظمات الأعماؿ إلى إدارات إلكتركنية يصبح ضركرة كطنية إذا 
أردنا نجاح تكجياتنا نحك تنمية الصادرات مف السمع كالخدمات كالإندماج في السكؽ العالمية التفاعل الإيجابي 

 2 .كالنشيط 
 كما أصبحت الإدارة مف كصفيا الفكرة التي تكجو كتدير كتستخدـ التكنكلكجيا بكصفيا الأدات كالكسيمة إلى فكرة 
جديدة مع ظيكر التكنكلكجيا الحديثة ، كىي الفكرة التي تأتي بالقدرات كالمجالات الجديدة كالقيمة الجديدة التي 

 .تكجو كل شيء بما فييا الإدارة 
كليدا فقد أصبحت الإدارة بمفيكميا التقميدية القائـ عمى اليرمية كالتقسيـ الإدارؼ القائـ عمى التخطيط ك أكامر 

في الأعمى لـ تعد لازمة كضركرية، ككذلؾ أصبح لا يكجد ضركرة لكجكد مدير كعامميف يشرؼ عمييـ فقد أصبح 
الشخص يعتمد عمى إدارة الدات كليس عمى إدارة الغير، كما أنو أصبح لا يكجد حاجة لمرجكع إلى المدير 
لمحصكؿ عمى المعمكمات حيث اصبح يعتمد عمى الانترنات كقكاعد البيانات كليذا يمكف القكؿ بأف الإدارة 

 : الإلكتركنية عممت عمى ما يمي 
 .إزالة الفجكة بيف الإدارة كالعامميف  -
إلغاء التقسيـ التقميدؼ المتمثل في الإدارة كالعامميف كالمستشاريف حيث أصبح الشخص ىك العامل    -

 .كالمدير كالإستشارؼ في آف كاحد 
إف الإدارة الرقمية اك الإلكتركنية ىي المدرسة الأحدث في الإدارة التي تقكـ عمى استخداـ الأنثرنت كشبكات 

الانتاج  )ككظائف الشركة  (التخطيط التنظيـ القيادة كالرقابة إلكتركنيا  )الأعماؿ في إنجاز كظائف إدارة 
، فقد استطاعت  (التسكيق المالية الأفراد تطكير العمميات كالمنتجات كالخدمات بطريقة التشبيؾ الإلكتركني 

الإدارة أف تكظف الإبتكارات الجدرية التي مثمت إنقطاعات في العمميات الإنتاجية أك الأساليب المتبعة أك المكاد 
المستخدمة أك الميارات المعتمدة دكف أف تناؿ ىذه التطكرات التكنكلكجية العميقة مف أىمية كدكر الإدارة ف بل 
 إنيا أكدت أىميتيا كدكرىا في تمثل كاستيعاب التغيرات المترافقة مع ىده الإبتكارات الجدرية كلكف الحالة كما 
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حيث الأنترنت  )يبدك مختمفة مع الأنترنت التي بقدر ما تبدك في حالات كثيرة كعميقة إبتكارا تكنكلكجيا إنقطاعيا 
إعادة بناء الأدكار كالكظائف بما يحكؿ الإدارة التي كانت  (ىي التكنكلكجيا الأرقى كالأكثر عكلمة حتى الآف 

، أك إدارة تنفيدية كل ىميا  (تقديـ الاستشارات التي تساعد عل إزالة العقبات  )صانعة القرار إلى إدارة استشارية 
ىك حل المشكلات كمعالجتيا مف أجل تفرغ عامل أك ميني المعرفة الدؼ يعمل عمى الكاب لانجاز الأنشطة 

 1 .المضيفة لصالح الشركة 
كمف ىنا نقكؿ أف الإدارة الإلكتركنية نمط جديد كرزما غير مألكؼ مف الإدارة لأنو يقكـ عمى مبادغ مختمفة تماما 

 : عف الأسس ك المبادغ المتعارؼ عمييا في الإدارة كنشير إلى ذلؾ مف خلاؿ 
عمى شاكمة القكانيف في العمكـ  ) في معرض حديثو عف القكانيف في عمـ الإدارة  Rue and byarsركك بايرز -

، كفي الإدارة تستخدـ كممة المبدأ لتعني القانكف ىك مبدأ كحدة الأكامر  (الطبيعية إلى أف ىناؾ قانكنا كاحدا 
 .كالأساس في ىدا المبدأ القانكف ىك أف لكل عامل في شركة رئيس كاحد يتمقى منيـ أكامر كالقرارات 

أف اليرمية التي عنكانا بارزا للإدارة في جميع أنكاع الشركات أخذت تكاجو تغييرات جذرية ، فمقد أثار ككيف - 
كآخركف إلى أنو في الشركات المينية عالية التخصص يتـ قمب اليرمية التنظيمية ، ليصبح المدير التنفيذؼ في 

 2 .أسفل اليرـ كالأفراد المينيكف في قيمتو 
 . خطوات تنفيذ الإدارة الإلكترونيــــــة:الثاني المطمب

      عند إتخاذ أؼ قرار خاص بتطبيق الإدارة الإلكتركنية يستكجب عمييا التأكد مف عدة أمكر كمف أىميا 
الحاجة الماسة كالفعمية ليذه الإدارة كىل تتكفر العناصر الأساسية لإنجاح ىذه الإدارة كغيرىا مف التساؤلات التي 

 : تتطمب الإجابة عمييا كلذلؾ لابد مف التطرؽ الى الخطكات التالية 
كلإعداد ىذه الدراسة لابد مف تشكيل فريق عمل يضـ بعضكيتو متخصصيف في :  إعداد الدراسة الأكلية -1

الادارة كالمعمكماتية لغرض معرفة كاقع حاؿ الإدارة مف تقنيات المعمكمات كتحديد البدائل المختمفة  
كجعل الإدارة العميا عمى دراية بكل النكاحي المالية كالفنية كالبشرية حيث يصل الفريق الكاحد مف 

 : القرارات التالية 
 .تحتاج الإدارة إلى تطبيق الإدارة الإلكتركنية  -
 .كجكد تكنمكجيا معمكمات سابقة كلكف تحتاج الى تطكر  -
ستخداـ تكنمكجيا معمكمات متطكرة لغرض تطبيق الإدارة الإلكتركنية  -  ينسجـ مع آخر التطكرات الحديثة كا 
 .عدـ الحاجة الى تطبيق الإدارة الإلكتركنية لأنيا غير إقتصادية  -
عند إقرار تكصية الفرؽ مف قبل الإدارة العميا في تطبيق الإدارة الإلكتركنية أك : كضع خطة التنفيذ  -2

 .المؤسسة، لابد مف إعداد خطة متكاممة كمفصمة لكل مرحمة مف مراحل التنفيذ 
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كالتي تدعـ الخطة بشكل مجدد ككاضح، كمف ىذه المصادر الككادر البشرية التي : تحديد المصادر -3
تحتاجيا الخطة لغرض التنفيذ، كالأجيزة كالمعدات كالبرمجيات المطمكبة كيعني ىذا تحديد البنية التحتية 

 1 .لتطبيق الإدارة الإلكتركنية في الإدارة أك المؤسسة 
لتنفيذ الخطة لابد مف تحديد الجيات التي سكؼ تقكـ بتنفيذىا كتمكيميا بشكل كاضح : تحديد المسؤكلية  -4

 .ضمف الكقت المحدد في الخطة كالتكاليف المرصكدة ليا 
نظرا لمتطكر السريع في مجاؿ تقنيات المعمكمات الإدارية كلغرض مكاكبة آخر : متابعة التقدـ التقني  -5

الإبتكارات في ىذا المجاؿ، فإف ىناؾ مسؤكلية مضافة عند تنفيذ الخطة كىك العمل عمى الحصكؿ عمى 
آخر ىذه الإبتكارات في كافة عناصر الإدارة مف إتصالات كأجيزة كزرمجيات كغيرىا مف العناصر التي 

  2 .ليا علاقة في تطبيق الإدارة الإلكتركنية 
 . متطمبات و معوقات الإدارة الإلكترونيــــــة:الثالث المطمب

  .متطمبات الإدارة الإلكترونية: أولا
         إف مشركع الإدارة الإلكتركنية شأنيا شأف أؼ مشركع أك برنامج أخر يحتاج إلى تييئة البيئة المناسبة 
كالمكاتية لطبيعة عممو، كي يتمكف مف التنفيذ ، بالتالي يحقق النجاح كالتفكؽ ، فيقتضي التحكؿ نحك تطبيق 

 : الإدارة الإلكتركنية متطمبات عديدة نذكر مف أىميا 
إف الإدارة الإلكتركنية تتطمب كجكد مستكػ مناسب إف لـ عاؿ مف البنية التحتية التي : البنية التحتية  -1

تتضف شبكة حديثة للإتصالات كالبيانات ، بنية تحتية متطكرة للإتصلات السمكية كاللاسمكية، تككف 
قادرة عمى تأميف التكاصل كنقل المعمكمات بيف الؤسسات الإدارية نفسيا، مف جية كزيف المؤسسات 

 .كالمكاطف مف جية أخرػ 
 تكافر الكائل الإلكتركنية اللازمة للإستفادة مف الخدمات التي تقدميا الإدارة الإلكتركنية التي نستطيع  -2

بكاسطتيا التكاصل معيا، كمنيا أجيزة الككمبيكتر الشخصية كالمحمكلة كالياتف الشبكي كغيرىا مف 
الأجيزة التي تمكننا مف الإتصاؿ بالشبكة العالمية كالداخمية في البمد بأسعار معقكلة تتيح لمعظـ الناس 

 .الحصكؿ عمييا 
تكفر عدد لابأس بو مف مزكدؼ الخدمة بالأنترنت، كنشدد عمى أف تككف الأسعار معقكلة قدر الإمكاف  -3

مف أجل فتح المجاؿ لأكبر عدد مف المكاطنيف لمتفاعل مع الإدارة الإلكتركنية بأقل جيد كفي أقصر 
 .كقت كأقل كمفة ممكنة 

دارة  -4  التدريب كزناء القدرات كىك يشمل تدريب كافة المكاطنييف عمى طرؽ إستعماؿ أجيزة الكمبيكتر، كا 
الشبكات كقكاعد المعمكمات كالبيانات ككافة المعمكمات اللازمة لمعمل عمى إدارة كتكجيو الإدارة 

الإلكتركنية بشكل سميـ، كيفضل أف يتـ ذلؾ بكاسطة معاىد أك مراكز تدريب متخصصة كتابعة لمحككمة  
                                                           

  65علاء عبد الرزاؽ السالمي ، مرجع سابق ، ص :  1
  34 ، ص 2015سمية بف طراد، الإدارة الإلكتركنية ك دكرىا في تحسيف الخدمة العمكمية، مذكرة ماستر، جامعة قالمة ،:  2
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أضف إلى ىذا أنو يجب نشر ثقافة إستخداـ الإدارة الإلكتركنية كطرؽ ككسائل إستخداميا لممكاطنيف 
  .أيضا كزنفس الدقة السابقة 

تكافر مستكػ مناسب مف التمكيل، بحيث يمكف تمكيل الحككمة مف إجراء صيانة دكرية كتدريب لمككادر  -5
كالمكظفيف كالحفاظ عمى مستكلى عاؿ مف تقديـ الخدمات، كمكاكبة أؼ تطكر حاصل في إيطار 

 .التكنمكجيا كالإدارة الإلكتركنية عمى مستكػ العالـ 
بحيث يككف ىناؾ مسؤكؿ أك لجنة محددة تتكلى تطبيق ىذا المشركع كتعمل :  تكفر الإدارة السياسية  -6

عمى تييئة البيئة اللازمة كالمناسبة لمعمل، كتتكلى الإشراؼ عمى التطبيق كتقييـ المستكيات التي كصمت 
 .إلييا في التنفيذ 

كجكد التشريعات كالنصكص القانكنية كىي الييكل الذؼ يؤييد كيدعـ الإدارة الإلكتركنية كالتجارة  -7
الإلكتركنية، كالتي تسيل عمل الإدارة الإلكتركنية كتضفي عمييا المشركعية كالمصداقية ككافة النتائج 

القانكنية المترتبة عمييا، كذلؾ مف خلاؿ استكماؿ كضع الأطر القانكنية كالتنظيمية  التي تناسب 
التطبيقات، ككذلؾ الفضايا التي ليا علاقة بالإدارة الالكتكنية بشكل غير مباشر، إذ لابد أف تمارس لإؼ 
إطار بيئة قانكنية محكمة، كيستمزـ ذلؾ تطكير التشريعات الحالية أك صياغة تشريعات تقترف بالتكقيع 

تخاذ القرارات كحل النزاعات كتأييد الحقكؽ  الإلكتركني كالكثيقة الإلكتركنية، كدكرىما في الإثبات كا 
 .كضمانيا

 تكفير الأمف الإلكتركني كالسرية الإلكتركنية عمى مستكػ عاؿ لحماية المعمكمات الكطنية             -8
كالشخصية، كلصكف الأرشيف الإلكتركني مف أؼ عبث، كالتركيز عمى ىذه النقطة لما ليا مف أىمية 
كخطكرة عمى الأمف القكمي كالشخصي لمدكلة كالأفراد، كيقصد بأمف المعمكمات حماية كتأميف كافة 

المكارد المستخدمة فييا ككسائط المعمكمات، بحيث تؤمف المنشأة نفسيا كالعامميف فييا كأجيزة الحسابات 
المستخدمة فييا ككسائط المعمكمات التي تحتكؼ عمى بيانات المنشأة، كيتـ ذلؾ عف طريق إتباع 

إجراءات ككسائل حماية عديدة يكفل سلامة المعمكمات التي ىي بمثابة كنز ثميف لممنشأة يجب الحفاظ 
 .عميو

 . الإعداد لعممية إصلاح الأساليب الإجرائية في مختمف إدارات المنظمة -9
براز محاسنيا         -10 كضع خطة تسكيقية دعائية شاممة لمتركيج لإستخداـ الإدارة الالكتكنية كا 

كضركرة مشاركة جميع المكاطنيف فييا، كالتفاعل معيا، كيشارؾ في ىذه الحممة جميع كسائل الإعلاـ 
ستضافة  قامة الندكات كالمؤتمرات كا  الكطنية مف إذاعة كتمفزيكف كصحف، كالحرص عمى الجانب الدعائي كا 
المسؤكليف كالكزاراء كالمكظفيف في حمقات نقاش حكؿ المكضكع لتييئة مناخ شعبي قادر عمى التعامل مع 

    1 .مفيكـ الإدارة الالكتكنية
                                                           

عبد العزيز فيدالمغيره ، معكقات تطبيق الإدارة الإلكتركنية في إجراءات العمل الإدارؼ ، رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير، كمية الدراسات العميا  :  1
  36 ، ص 2010السعكدية ، 
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  .معوقات الإدارة الإلكترونية: ثانيا
       إف الإدارة الالكتكنية ظيرت نتيجة التطكرات السريعة في مجاؿ تقنيات المعمكمات، كلذلؾ فيي تعتبر قيد 

 : التجارب، كلابد مف كجكد مشاكل كمعكقات تقف أماـ تطبيقيا، كأىـ ىذه المعكقات ىي 
 عدـ كجكد كعي حاسكزي كمعمكماتي عند بعض الإدارييف الذيف يمتمككف قرار إدخاؿ ىذه التكنكلكجيا مما 1

 . يؤدؼ إلى عدـ تطبيق ىده الإدارة الحديثة
 . عدـ كجكد بنية تحتية متكاممة عمى مستكػ الدكلة مما يعرقل عدـ تطبيق الإدارة الالكتكنية في مؤسستيا2
 . إرتفاع أسعار بعض الأجيزة كالبرمجيات الحديثة 3
 . إختلاؼ القياس كالمكاصفات بالأجيزة المستخدمة داخل المكتب الكاحد مما يشكل صعكبة الرزط بينيا4
 مازالت العديد مف الألات كالأجيزة غير قادرة عمى الإتصاؿ مع الحاسكب فمثلا مف الصعب رزط ألة النسخ 5

 .الحالية مع الحاسكب
 عدـ كجكد كعي معمكماتي حاسكزي عند المكاطنيف كىذا يشكل عائقا كبيرا في تطبيق الإدارة الإلكتركنية كمف 6

 .ثـ الحككمات الإلكتركنية
 نظاـ الإدارة الإلكتركنية يحتاج إلى سعات خزينة كبيرة جدا لغرض خزف الرسكمات كالكثائق كالبيانات 7

باختلاؼ أنكاعيا، كىذا يشكل معكقا كبيرا جدا في تطكر ىذه الإدارة، ك رغـ ظيكر القرص الميزرؼ كالفيديك 
 1 .بسعاتو الكاسعة، كقد يكفر ىذا القرص جزءا مف الحل ليذه المشكمة

 . الرؤية الضبابية للإدارة الإلكتركنية كعدـ إستيعاب أىدافو 8
 . عدـ كجكد أنظمة كتشريعات أمنية أك التساىل في تطبيقيا 9

 . قمة المكارد المالية كصعكبة تكفير السيكلة النقدية 10
 . التمسؾ بالمركزية كعدـ الرضا بالتغيير الإدارؼ 11
 . النظرة السمبية لمفيكـ الإدارة الإلكتركنية مف حيث تقميميا لمعنصر البشرؼ 12
 . كجكد الفجكة الرقمية بيف الناس المتخصصيف في مجاؿ التقنية كأخريف لايفقيكف شيئا مف إيجابياتيا13
 . أمف المعمكمات كىك تأميف الحماية مف المخاطر التي تيدد المعمكمات لممستفديف14
 2 . غياب الشفافية كنفكذ مجمكعات المصالح الخاصة15

 :كذلؾ تكجد معيقات أخرػ أك معكقات تقف في كجو الإدارة الإلكتركنية
غياب ىيئات عمى مستكيات عميا في الأجيزة الحككمية تتبادؿ تشاكر سياسي، كتنظر في تقارير المجاف - 1

 .المكمفة لتقكيـ برامج التحكؿ الإلكتركني لاتخاد القرارات اللازمة لرفع مؤشر الجاىزية الإلكتركنية كترقيتو
 :أيضا معكقات مالية كتقنية تتمثل في-2

                                                           
   238 – 237س علاء عبد الرزاؽ السالمي ، المرجع السابق ، ص ص :  1
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قمة المكارد المالية لتقديـ برامج تدريبية كالإستعانة بخبرات معمكماتية في ميداف تكنكلكجيا  المعمكمات ذات - 
 .كفاءة عالية

ضعف المكارد المالية المخصصة لمشاريع الإدارة الإلكتركنية كمشكل الصيانة التقنية لبرامج الإدارة - 
 .الإلكتركنية

 :معكقات بشرية كتتمثل في- 3
 .الأمية الإلكتركنية لدػ العديد مف شعكب الدكؿ النامية، كصعكبة التكاصل عبر التقنية الحديثة - 
 .الفقر كانخفاض الدخل الفردؼ أدػ إلى صعكبة التكاصل عبر شبكات الإدارة الإلكتركنية - 
فئات تمتمؾ أجيزة حاسكزية كمعدات، كأخرػ     )تزايد الفكارؽ الإجتماعية بيف فئات المجتمع كانقسامو - 

 .، أدػ إلى ازدياد حدة التفرؽ (تفتقدىا 
إشكالات البطالة التي يمكف أف تنجـ عف تطبيق الإدارة الإلكتركنية، كحمكؿ الالة محل الإنساف، كىذا الأخير - 

 .الذؼ يرفض كيقاكـ التحكؿ الإلكتركني خكفا مف إمتيازاتو كمنصبو
 . تقييم الإدارة الإلكترونيــــــة:الرابــــع المطمب

 :للإدارة الإلكتركنية مجمكعة مف الإيجابيات كالسمبيات كسنتطرؽ إلييا عمى التكالي
 .إيجابيات الإدارة الإلكترونية: أولا

      إف الإدارة الإلكتركنية تعني مكننة عمل كنشاط المنظمة بشكل كفؤ مف خلاؿ الإستعانة بالشبكة 
الإلكتركنية  كبما يساىـ في أداء الأعماؿ الإدارية كافة بإستخداـ المحتكػ الإلكتركني، كفي إطار بنية تحتية 

إلكتركنية فاعمة ككفؤة كزدعـ مباشر مف شبكات الحاسكب كالإتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات كنظـ المعمكمات 
 : سكاء كانت مف داخل أك خارج المنظمة، كمف المزايا المحتممة كراء تطبيق الإدارة الإلكتركنية ما يمي

 .إدارة ك متابعة الإدارات المختمفة لمشركة ك كأنيا كحدة مركزية  -
 . دعـ عمل إتحادية إتخاذ القرار في نقاط العمل المختمفة في الشركة -
 . تجميع البيانات كمف مصادرىا الأصمية بصكرة مكحدة كمركزية -
 .تقميص معكقات إتخاذ القرار عف طريق تكفير البيانات كرزطيا مع بعضيا -
 .تقميل النفقات في متابعة عمميات الإدارة المختمفة -
 . تكظيف تكنكلكجيا المعمكمات بشكل إيجابي ككفؤ كزناء ثقة العامميف بذلؾ -
 .التكفير الفكرؼ لممعمكمات كحسب الطمب -
 .التعمـ المستمر كزناء المعرفة -
دارة كافة المكارد في الشركة -  .زيادة الترابط بيف العامميف كالإدارة العميا كمتابعة كا 
 1 .زيادة رصيد الشركة في المنافسة كالتميز عمى مستكػ السكؽ العالمي -
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 .سمبيات الإدارة الإلكترونية: ثانيا
     قد يعتقد أنو عند تطبيق إستراتيجيات الإدارة الإلكتركنية سكؼ تزكؿ كل المصاعب كالمشاكل الإدارية         

كالتقنية، لكف الأمر مختمف، بمعنى أف تطبيق الإدارة الإلكتركنية في عمميا لسبب مف الأسباب أك سمبية مف 
 :السمبيات المحتممة لتطبيق الإدارة الإلكتركنية كتتجمى ىذه السمبيات في 

بعد ثكرة المعمكمات كالتقنيات التي إجتاحت العالـ قمصت دكؿ العالـ خاصة المتقدمة  :  التجسس الإلكتروني1
منيا إعتمادىا عمى العنصر البشرؼ، عمى الرغـ مف أىميتو ك أكلكيتو في كثير مف المجالات لصالح التقنية    

ك التجسس إحدػ ىذه المجالات، كمف الطبيعي أنو عندما تعتمد إحدػ الدكؿ عمى نظاـ الإدارة الإلكتركنية فإنيا 
ستحكؿ أرشيفيا إلى أرشيف إلكتركني، مما يعرضو لمخاطر كبيرة تكمف في التجسس عمى ىذه الكثائق ك كشفيا 
كنقميا كحتى إتلافيا، لذلؾ فيناؾ مخاطر كبيرة مف الناحية الأمنية عمى معمكمات ككثائق كأرشيف الإدارة سكاء 

 1 .المتعمقة بالأشخاص أك الشركات أك الإدارات أك حتى الدكؿ
فمصدر الخطكرة ىنا لايأتي مف تطبيق الإدارة الإلكتركنية، كي لا يفيـ البعض أننا نريد البقاء عمى النظاـ 

نما مصدر يكمف في عدـ تحصيف الجانب الأمني للإدارة الإلكتركنية، فإىماؿ ىذه الناحية  التقميدؼ للإدارة، كا 
 : يؤدؼ إلى كارثة كطنية يحثيا التجسس الإلكتركني كمصدر خطر التجسس الإلكتركني يأتي مف ثلاث فئات 

 .الأفراد العاديكف : الفئة الأكلى 
 (القراصنة  )الياكرز : الفئة الثانية 
 أجيزة الإستخبارات العالمية لمدكؿ: الفئة الثالثة 

ىذا فيما يقتصر خطر الأكلى كالثانية عمى تخريب المكقع أك إعاقة عممو أك إيقافو، بحيث تستطيع الإدارة 
معالجة ذلؾ بطرؽ كقائية أك بإعداد نسخة إحتياطية عف المكقع فإف خطر الفئة الثالثة يتعدػ ذلؾ بكثير       
كيصل إلى درجة الإطلاع الكامل عمى الكثائق الحككمية ككثائق المؤسسات كالإدارات كالأفراد، ككذلؾ الأمكاؿ 
كما إلى ذلؾ، مما يشكل تيديدا فعميا عمى الأمف القكمي كالإستراتيجي لمدكلة المعنية، خاصة عندما تقكـ أجيزة 

 2 .الإستخبارات ىذه ببيع أك نقل أك تصكر ىذه الكثائق كتسريبيا إلى جيات معادية لمدكلة التي سمبت منيا
مف المعمكـ أف الدكؿ العرزية ليست دكلا رائدة في مجاؿ التكنكلكجيا كالمعمكمات كىي :  زيادة التبعية لمخارج2

دكؿ مستيمكة كمستعممة ليذه التكنمكجيا، عمى الرغـ مف أف ىناؾ أعدادا كبيرة مف العمماء العرب             
كالإختصاصييف في مجاؿ التكنكلكجيا في العالـ أك مف أصل عرزي، كعمى العمكـ بما أف الإدارة الإلكتركنية 
تعتمد بمعظميا إف لـ نقل بأكمميا عمى التكنكلكجيا الغرزية فإف ذلؾ يعني أنو سيزيد مف مظاىر تبعية الدكؿ 
المستيمكة لمدكؿ الكبرىالصناعية، كىك مالو إنعكسات سمبية كثيرة خاصة كما ذكرنا أعلاه في المجاؿ الأمني 

 .للإدارة الإلكتركنية
                                                           

 ، ص 2006 ، 23عمي حسيف باكير ، المفيكـ الشامل لتطبيق الإدارة الإلكتركنية، مجمة أراء حكؿ الخميج، مركز الخميج للأبحاث، الإمارات، العدد :  1
21.  
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فالإعتماد الكمي عمى تقنيات أجنبية لمحفاظ عمى أمف معمكمات كتطبيقيا عمى الشبكات الرسمية التابعة لمدكؿ 
العرزية ىك تعريض للأمف الكطني كالقكمي ليذه الدكؿ لمخطر، ككضعو تحت سيطرة دكؿ غرزية بغض النظر 

عف نكع العلاقات بينيا، كلا يقتصر الأمر عمى التجسس عمى المعمكمات لأىداؼ عسكرية كسياسية بل 
 . معمكمات تعطييا الأفضمية عمى منافستيا في الأسكاؽ

لذلؾ نحف ننصح ك نشدد عمى ضركرة تطكير حمكؿ أمف المعمكمات محميا أك عمى الأقل كضع الحمكؿ الأمنية 
الأجنبية التي ترغب بإستخداميا تحت إختبارات مكثفة كدراسات معمقة ك التأكد مف إستقلاليتيا ك خمكىا مف 

 . الأخطار الأمنية
ستراتيجية الإدارة الإلكتركنية، كالإنتقاؿ دفعة كاحدة مف :  شمل الإدارة 3 إف التطبيق غير السكؼ كالدقيق لمفيكـ كا 

النمط التقميدؼ للإدارة إلى الإدارة الإلكتركنية دكف إعتماد التسمسل كالتدرج في الإنتقاؿ، مف شأنو أف يؤدؼ إلى 
شمل في كظائف الإدارة لأنو عندىا نككف قد تخمينا عف النمط التقميدؼ للإدارة كلـ ننجز الإدارة الإلكتركنية 

بمفيكميا الشامل فنككف قد خسرنا الأكلى كلـ نرزح الثانية، كذلؾ مف شأنو أف يؤدؼ إلى تعطيل الخدمات التي 
تقدميا الإدارة أك إيقافيا، ريثما يتـ الإنجاز الشامل كالكامل لمنظاـ الإدارؼ الإلكتركني أك العكدة إلى النظاـ 

  1 .التقميدؼ بعد خسارة كل شيء، كىذا لا يجكز أف يحصل في أؼ تطبيق لإستراتيجية الإدارة الإلكتركنية
 
  
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .253محمكد القدكة ، المرجع السابق ، ص :  1
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 :خلاصـــــــة
تطرقنا في ىذا الفصل إلى عمكميات حكؿ الإدارة الإلكتركنية مف خلاؿ مفيكميا كخصائصيا كأىميتيا 

كأىدافيا ككظائفيا كخطكاتيا، كذلؾ بالتعرؼ عمى تعريف الإدارة الإلكتركنية كعناصرىا كمتطمباتيا اللازمة 
لمتحكؿ نحك تطبيق إدارة الإلكتركنية فعالة كناجحة، كفي التحكؿ نحك تحقيق إستراتيجية ىذا المشركع الحككمي 

بيدؼ ترقية الإدارة مف خلاؿ الإنتقاؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكتركنية بالإعتماط عمى أنماط كخطكات 
الإدارة الإلكتركنية بيدؼ الكصكؿ إلى تحقيق أىداؼ، كفي الأخير أشرنا إلى بعض السمبيات  كالإيجابيات التي 

 .تتميز بيا الإدارة الإلكتركنية ك تقف عائقا في طريقيا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ا  ار اللـرذ  :الفصل اللاني  
 للخدمنننننننننننننة العمومينننننننننننننننننة



 االثاني                                         الإطار النظري لمخدمة العمومية الفصل
 

41 
 

: تمهيد
تمثل الإدارة الإلكتركنية أسمكبا إداريا متطكرا لتقديـ الخدمة لممكاطنيف، مما ينتج عنو تحكؿ جكىرؼ فػػػػي 
مفيكـ الخدمة العمكمية التي أصبحت تتسـ بمعالـ تشير إلى نياية التعقيدات كالمشاكل التي تعترض الخدمات 

 . العمكمية 
زداد كعي المنظمات الخدمية عامة كالعمكمية إيعرؼ بمصطمح الجكدة في تقديـ الخدمة، ك حيث ظير ما

 كرغباتيـ احتياجاتيـخاصة بأىمية تطبيق مفيكـ الجكدة ، حيث بدأت تعمل عمى التقرب مف عملائيا لتمبية 
. كفيـ سمككياتيـ حتى يتسنى ليا تحقيق رضا المستفيد كبأفضل الطرؽ 

 أما  الخدمة كالخدمة العمكميةلماىية تطرقناالمبحث الأكؿ ، ثلاث مباحثؿ ىذا الفصل قمنا بتقسيـ لأجل ىذا 
عمى مساىمة الإدارة  تـ تسميط الضكءالمبحث الثالث المبحث الثاني تناكلنا جكدة الخدمة العمكمية كفػػػػػػػي 

.  جكدة الخدمة العمكمية الإلكتركنية في تحقيق
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.  الخدمة العموميةماهية: المبحث الأول 
يتطرؽ ىذا المبحث لمختمف المفاىيـ المرتبطة بالخدمة العمكمية مف خلاؿ التعرؼ عمى مصطمح الخدمة       

.      العمكمية مف خلاؿ التعرؼ الخدمة العمكمية كخصائصيا كمبادؤىا كأنكاعيا
. مفهوم الخدمة العمومية: المطمب الأول 

كل كظيفة يككف أداؤىا مضمكنا كمضبكطا كمراقبا مف قبل الحاكميف، لأف " عرفت الخدمة العمكمية بأنيا     
تأدية ىذه الكظيفة أمر ضركرؼ لتحقيق كتنمية الترابط الإجتماعي كىي مف طبيعة لا تجعميا تتحقق كاممة إلا 

. 1"بفضل تدخل قكة الحاكميف
الحاجات الضركرية لحفع الإنساف كتأميف الرفاىية كالتي يجب تكفيرىا لعامة الشعب كالإلتزاـ " كما عرفت بأنيا 

ؤكف  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ أف تككف مصمحة الغالبية مف المجتمع ىي المحرؾ الأساسي لكل سياسة في شػػػػػفي منيج تكفيرىا عل
. 2"الخدمات بيدؼ رفع مستكػ المعيشة لممكاطنيف

كما يمكف تعريف الخدمة العمكمية بأنيا أؼ نشاط ييدؼ إلى تحقيق منفعة عامة، تقع عمى كاىل الدكلة عف 
طريق مؤسسػػػػػػػػػات سكاء إقتصادية، أك إعلامية كذلؾ عف طريق تدخل الإدارة العامة لضماف المنفعة العامػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 3 .كلمراقبتيا
:      كما ذىب بعض الباحثيف إلى تعريف الخدمة مف منظكريف 

 . مفهوم الخدمة العامة كعممية -1
     يمكف النظر إلى الخدمة المقدمة مف المنظمات الحككمية أك العامة عمى أنيا عممية متكاممة تنطكؼ 
عمى مدخلات كتشغيل كمخرجات ، كبالنسبة لممدخلات فإف ىناؾ ثلاث أنكاع مختمفة يمكف أف تجرػ عمييا 

: عمميات التشغيل لإنتاج الخدمة المطمكبة
يككف ىنا المكاطف طالب الخدمة أحد أنكاع المدخلات في عمميات الخدمة العامة كذلؾ عندما : الأفراد  _

خدمة السكة الحديدية  )تؤدػ ىذه العممية عمى المكاطف نفسو، كانتقاؿ الفرد مف مكاف لآخر باستعماؿ القطار 
. ( تجرػ عميو بدقة

ىنا تصبح الأشياء أك المكاد ىي أحد أنكاع المدخلات في عمميات الخدمة المقدمة مف طرؼ : الموارد _
ة  ػػػػػػػػػػػػػػػػات خدـػػػػػػػػػالمنظمات العامة، حيث تككف عمميات الخدمة التي يتـ إجراؤىا عمى الأشياء كليس الأفراد كعممي

. ارة في المركرػػػػػػالضرائب كخدمة ترخيص السي

                                                           
. 50، ص 2011عبد القادر براينيس، تسكيق الخدمات كالخدمات العمكمية، الطبعة الأكلى، مكتبة الكفاء القانكنية،الإسكندرية،:  1
، 9العرزي بكعمامة، رقاد صميحة،الإتصاؿ العمكمي كالإدارة الإلكتركنية، رىانات ترشيد الخدمة العمكمية، مجمة الدراسات كالبحكث الإجتماعية، عدد :  2

 .40، ص 2014جامعة الكادؼ، ديسمبر 
 .9 ، ص 2006فريق بحث الإدارة العامة، ممتقى الحكـ الراشد في الإدارة العامة، المدرسة الكطنية للإدارة، الجزائر ،:  3
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كىي تمثل أحد أنكاع المدخلات في عمميات الخدمة المقدمة، يتـ القياـ بعمميات التشغيل : المعمومات  _
اللازمة لمخدمة عمى المعمكمات كىك مايطمق عميو عمميات تشغيل المعمكمات، كيمثل ىذا النكع مف المدخلات 

. الجانب الحديث لمخدمة العامة كىك يعكس التطكر اليائل في تكنكلكجيا المعمكمات
   مفهوم الخدمة العامة كنظام -2

     إنطلاقا مف مفيكـ النظـ يمكف النظر إلى الخدمة التي تقدميا المنظمات العامة كنظاـ يتككف مف أجزاء 
: مختمفة تشمل مايمي 

كفق ىذا النظاـ تشنل :  SERVICE OPERATION SYSTEMنظاـ عمميات تشغيل أك إنتاج الخدمة - 
.  الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة( Inputs )عمميات التشغيل عمى مدخلات

 كفق ىذا النظاـ يتـ تجميع نيائي لعناصر الخدمةُ ـ التسميـ : SERVICE DELIVERY نظاـ تسميـ الخدمة - 
يصاليا لممكاطف طالب الخدمة  . النيائي لمخدمة كا 
:      كيتضمف مفيكـ الخدمة كنظاـ شكميف 

. ( المكاطف ) خدمة عامة غير مرئية أك منظكرة لمستقبل الخدمة_ 
 غير أف ( Cor Technical )خدمة عامة غير مرئية أك غير منظكرة ، كيطمق عمييا جكىر الخدمة الفني_ 

 ، أك(  Front Office)بعض الدراسات تميل إلى استخداـ تعبير المكتب الأمامي بالنسبة للأجزاء المرئية 
بالنسبة للأجزاء غير المرئية أك غير  (  Back Office)المنظكرة في نظاـ الخدمة كتعبير المكتب الخمفي 

 1 .المنظكرة
كذلؾ نجد مف أبرز التعاريف المخصصة لمخدمة العمكمية ىك ذلؾ الصادر مف طرؼ مدرسة الخدمة العمكمية 

كل كظيفة يككف أداؤىا مضمكنا كمضبكطا مف قبل الحاكميف، لأف تأدية ىذه الكظيفة : " كالتي عرفتيا عمى أنيا 
أمر ضركرؼ لتحقيق كتنمية الترابط الإجتماعي، كىي مف طبيعة لا تجعميا تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل 

 2" الحاكميف 
كما يرػ البعض أف الدكلة ىي تنظيـ إجتماعي مشكل أساسا مف طرؼ مجمكعة مف المصالح العمكمية تتككف 

 3مف مجمكعة مف التنظيمات المخصصة لإرضاء بعض الحاجات كالمصالح الفردية ك الجماعية للأمة 
 مف ىذا التعريف يمكف إستنتاج النقاط التالية

نيا ممثمة مف طرؼ الخدمات العمكمية 1   الإدارة ىي التي تنتج منافع لممصمحة العامة كا 
 لكي تصبح الخدمة خدمة عمكمية لابد أف تتمتع بمعيار ثنائي، فيي خدمػػػػة مف جية إقتصادية، أك إداريػػػػػػػػة 2

 كمف جية أخرػ مراقبة الدكلة ليا تجعميا سياسية 

                                                           
. 455،ص 2003ثابت عبد الرحماف إدريس، المدخل الحديث في الإدارة العامة، الدار الجامعية لمنشر،الإسكندرية،:  1
. 455ص نفس المرجع السابق ، :  2

3 Jaques cherallier, le service public 1 er édition  , press universitaire de France ,1971, p 20.21 
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 ما ىك أساسي في المصمحة العمكمية ىك مفيكـ اليدؼ، فأؼ نشػػػػػػاط لا يؤدؼ بمفيػػػػػػكـ الفػػػػػػائدة العمكميػػػػػػػػػػػػػػة 3
 .كالمصمحة العامة ىك بالضركرة غير صادر مف مصمحة عمكمية

 :   الخدمة العمومية و مبادئخصائص: المطمب الثاني
 :  ةـــة العموميـــخصائص الخدم: أولا

: نجد العديد مف الخصائص التي تعكس صفات كطبيعة الخدمات كمف بينيا 
 تمثل ىذه الخاصية حقيقة الخدمة لككنيا لا ترػ كلا يمكف لمسيا قبل الإقداـ عمى : عدم إمكانية لمسها - 1

شرائيا كىي بذلؾ تخالف المنتجات السمعية التي يمكف لممستيمؾ اختيار خكاصيا بشيء مف التمعف بسبب 
خصائصيا المادية، كىذه الخاصية تجعل عامل المخاطرة ملازمة لممنتجات الخدمية، فقد لا يحصل المستفيد 
عمى الخدمة المطمكبة كفقا لمكعد بتكفيرىا حسب خصائص معينة فالمسافر بالطائرة قد لا يجد الخدمة التي 

كعدت بيا الشركة المختصة كما كاف يعتقد، كمف أجل تجاكز ىذه المشكمة كالتقميل مف المخاطرة كعدـ التأكد 
لمخدمة  كالتي تعكس طبيعة كخصائص الخدمة، كالتي ترتكز  يتكجو المستيمؾ إلى البحث عف العلامة المميزة

عمى المكاف كالتقديـ كالكادر المدرب كالتركيج المستمر كالثابت ككذلؾ السعر كعامل منافسة كتشجيع، كبمعنى 
آخر مدػ اىتماـ منظمات تقديـ الخدمات لممستفيديف كمدػ مصداقيتيا كأخذىا تكصيات مستفيديف سابقيف أبدك 

. 1رضاىـ لمستكػ ميارة تقديـ الخدمة
 إف ما يميز الخدمة ىي كجكد مقدميا كالمستفيد منيا في آف  :(التلازمية) ـ عدم فصل الخدمة عن مقدمها 2

ف ىذا يعبر عف جانب أساسي مف مفيكـ الخدمة ، لككف الخدمات تقدـ كتستيمؾ في نفس  كاحد عند التقديـ ، كا 
الكقت، كىذا لا ينطبق عمى السمع المادية، كتشير خاصة التماسؾ أك الترابط إلى كجكد علاقة مباشرة ما بيف 

مقدـ الخدمة كالمستفيد حيث يتطمب الأمر غالبا حضكر كتكاجد المستفيد مف الخدمة عند تقديميا، كما أف تكاجد 
.  2مقدـ كطالب الخدمة معا لو تأثير عمى النتائج المتكقعة مف الخدمة

 مف الصعكبة افتراض أف مخرجات المنظمات الخدمية لممستيمؾ تتـ بنفس المستكػ :عدم التجانس  . 3
كالنكعية كذلؾ لأف جكدة الأداء في الخدمة يعتمد إلى حد كبير عمى مقدميا كعمى الرغـ مف محاكلة العديد مف 

منظمات الخدمات كضع معايير لمستكػ مخرجاتيا إلا أنو مف الصعب عمييا التأكد كالإطمئناف مف تقديـ 
فالخدمة المقدمة مف نفس الشخص تختمف مف كقت لآخر، كما أنيا تختمف مف . مستكػ الجكدة نفسو لمخرجاتيا

. 3شخص لآخر كأيضا تتأثر بأداء مقدـ الخدمة كمستيمكييا في نفس الكقت
   بما أف الخدمة تمثل فعل أك تصرؼ فإنيا تتلاشى كتنتيي سكاء:(تلاشي الخدمة)عدم القابمية لمتخزين  . 4

تـ الإستفادة منيا أك عدـ الإستفادة منيا لحيف كقكع الطمب عمييا كىذا بطبيعة الحاؿ سكؼ يثير مشكمة أماـ 
المنظمة، لذلؾ عمى المنظمة أف تحدد أسباب عدـ كقكع الطمب عمى الخدمة المقدمة لكي تتمكف مف كضع 

                                                           
. 41، ص2006زكي خميل مساعد، تسكيق الخدمات كتطبيقاتو، الطبعة الأكلى، دار المناىج لمنشر ،عماف،الأردف،:  1
 .38،39 ، ص ص 2009محمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسف، تسكيق الخدمات، دار الميسرة لمنشر كالكزيع، عماف،الأردف،:  2
 .50، ص2012أحمد الطاىر عبد الرحيـ، تسكيق الخدمات السياحية، دار الكفاء لمنشر، الإسكندرية،:  3
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المعالجات المناسبة، أما في حالة كجكد طمب مستمر فإف ىذه الخاصية سكؼ لا تشكل مشكمة لمقدميا، كلكي 
  1:تخفيف آثار عدـ استقرار الطمب عمييا أف تقكـ بمايمي مف تتمكف المنظمات الخدمية 

.  كمكاجية التغيير في مستكػ الطمب  استخداـ أنظمة الحجز المسبق لإدارة_ 
. تطكير أساليب الخدمة المشتركة _ 
. إضافة منشآت لأغراض التكسع المستقبمي_ 
.  التسعير المختمف الذؼ ينقل الطمب مف فترات متزايدة إلى فترات أخرػ، مثل الحجز المسبق بأسعار أقل- 
 بما أف الخدمة غير مممكسة فإف المستيمؾ يستفيد منيا كلا يمتمكيا كما في السمع :عدم تممك الخدمة  . 5

غرفة في فندؽ أك  )المادية كذلؾ لأف المستيمؾ لو فقط حق استعماؿ الخدمة لفترة معينة دكف أف يمتمكيا مثل 
مما يسبب مشكمة تسكيقية لأف المستيمؾ يشعر بالسعادة عند تممؾ السمعة كىذا يمقي  ( إلخ...مقعد في طائرة 

. 2بعبء ثقيل عمى رجاؿ تسكيق الخدمات حتى يشعره بيذه الخاصية
 : المميزة لمخدمة العمكمية منيا بالإضافة إلى الخصائص السالفة الذكر يكجد أيضا بعض الخصائص

. نظاـ خاص فيي تخضع لمجمكعة مف القكاعد المكضكعة لغرض المصمحة العامةخاص خدمات العمكمية اؿ- 
لكي تصبح الخدمة خدمة عمكمية فذلؾ معناه أف ىذه الخدمة تتمتع بمعيار ثنائي فيي مف جية إدارية أك - 

. اقتصادية كمف جية أخرػ مراقبة الدكلة ليا تجعميا سياسية
ىناؾ ارتباط مكجب بيف مستكػ التقدـ كالرفاىية التي يصميا البمد كزيف عدد الكظائف التي تتكفل بيا - 

. المصالح العمكمية
الخدمة العامة لا تقدـ للأقميات فقط بل تسعى إلى تغطية أكبر عدد مف الجميكر ىذا لأف الخدمة العامة - 

. ليست متميزة بعلاقات مع الززائف
. اليدؼ مف تقديـ الخدمة العامة ليس تحقيق الرزح بل ىدفيا تحقيق الرزح الإجتماعيإف - 
 3 . كرقـ أعمالياالخدمة العامة عادة تحتكرىا مؤسسات كبرػ كضخمة مف حيث معدؿ تشغيميا- 
 :  ةــــة العموميــــ الخدممبـــــادئ: ثانيا

 تتنكع الخدمات العمكمية كتختمف حيث تكجد منيا خدمات ذات طابع إدارؼ كأخرػ ذات طابع صناعي 
 ثلاث قكاعد مكضكعية حتى يؤىل نشاط الخدمة العمكمبية  ROLLAND كضع : منطق المصمحة العامة1 

 : لمستكػ المصمحة العمكمية ك تتمثل فيما يمي 
إف مبدأ المساكاة أماـ المصالح العمكمية ىك كجو أخر لمبدأ : مبدأ المساكاة أماـ المصالح العمكمية  -

،  كيككف مبدأ المساكاة 1789المساكاة أماـ القانكف ك التشريعات النابع عف إعلاف حقكؽ الإنساف لسنة 

                                                           
 .40محمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسف، مرجع سابق، ص :  1
 .51حمد الطاىر عبد الرحيـ، تسكيق الخدمات السياحية، مرجع سابق،ص أ:  2
 . 65سيػػػػػػػد أحمد سميػػػػػػـ ، خصائص الخدمة العامة ، عماف دار كائل لمنشر ، الأردف ص :  3
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ىذا محترما أكثر إذا تعمق الأمر بمصمحة خدمية تمتاز بالإحتكار كقطاع البريد كالمكاصلات كتشمل 
 : مبدأ المساكاة أماـ المصالح العمكمية نكعيف ىما

تعني ضركرة أف تشتغل في نفس الظركؼ كالشركط أماـ كافة المستعمميف بلا تمييز  : مساكاة المستعمميف
 فميس مصمحة عمكمية مف لا يستجيب لمختمف الرغبات كجل أصناؼ الحجات بلا فكارؽ أك تمييز

تككف ىنا بيف كل الأشخاص الذيف يجدكف أنفسيـ في إتصاؿ مع المصالح : مساكاة غير المستعمميف 
   1 .العمكمية، دكف أف يككف ليـ صفة المستعمل

الخدمة العمكمية ككضع لتمبية حاجة جد ضركرية، فيككف إنشغاليا مضمكنا بصفة : مبدأ الإستمرارية -
منتظمة كمستمرة دكف إنقطاع فإذا كانت الخدمة تشمل المصمحة العامة فمف الضركرؼ ضماف 

إستمرارىا حتى إذا كانت الخدمة تشمل المصمحة العامة فمف الضركرؼ ضماف إستمرارىا حتى إذا كانت 
 .المؤسسة عاجزة لأنو يكجد حاجة حقيقية تستكجب الإشباع 

نسجاـ الخدمة مع رغبات الجميكر، أؼ يجب أف تؤدؼ الخدمة العمكمية :مبدأ الملائمة  -  ىي تكييف كا 
في إطار التلائـ كالإنسجاـ مع رغبات كحاجات الجميكر المستيدؼ، فإف حصل تغيير كتطكر الحاجات 
فيجب عمى الخدمة أف تتلائـ كالمصمحة العمكمية اف تنسجـ، كذلؾ بتحسيف نكعية ككمية أدائيا، ليذا 
يعتبر مبدأ الملائمة كأساس لمبدأ الاستمرارية، كما طرحت إقتراحات أخرػ لبعض الكتاب كىي إضافة 

 قػػػػػػػػػػػػػػػاعدتيف 
كىي أف تشتغل المصمحة العمكمية بالأخذ بالإعتبار فقط المصمحة العامة دكف أؼ  : مبدأ الحيادية -

 إعتبارات أخرػ 
أف تشتغل المصمحة العمكمية بدكف مقابل، قد تككف بمقابل في شكل مبالغ رمزية فقط   : مبدأ المجانية -

 .مثل المبالغ المسددة عند إنجاز فحكصات في المستشفيات كالعيادات العمكمية 
 : الإستقلالية إتجاا السوق - 2

في الخدمات العمكمية يقابميا كيعكضيا في جانب مقابل مراقبة عمكمية أقل أك أكثر كسعا ليذا سيتـ 
 :معالجة ىذا العنصر في نقطنيف 

المؤسسة الخاصة لاتجمب مكاردىا إلا مف السكؽ، كلذلؾ تعتبر إرتفاع  :  ياب منطمق السوق  -
 :كضخامة مبيعاتيا لمؤشر لكفاءتيا ككجزء لحسف تعامميا مع السكؽ ، كىنا يطرح السؤاؿ الأتي 
ىل يمكف لمصالح الخدمات العمكمية التي تجمب بعض المكارد المالية خارج السكؽ، كالتي تبيع 

 ..خدماتيا لمززائف خاضعيف أف يككف مؤشر كفاءتيا كفعاليتيا ىك ذاتو مؤشر كفائة المؤسسة الخاصة 
 ك للأجابة عف ىذا السؤاؿ يجب أف نفرؽ بيف الخدمات العمكمية ذات الطابع الإدارؼ، كزيف الخدمات 

 .العمكمية ذات الطابع الصناعي التجارؼ مف جية أخرػ 
                                                           

دلاؿ السكيسي، نظاـ المعمكمات كأداة لتحسيف جكدة الخدمة الصحية ، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستر في عمكـ التسيير، جامعة كرقمة، كمية العمكـ :  1
 .38  ص 2011الإقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير ، تخصص نظاـ المعمكمات ، 
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   فالخدمات العمكمية ذات الطابع الإدارؼ في الحقيقة ليس ليا سكؽ لأنو ليس ليا ماتبيع بالمعنى 
الأخر لا يكجد ىناؾ تبادؿ بيف المستعمميف كمقدمي الخدمة، لذلؾ فقرار التعامل مع الخدمة الإدارية 
ليس في أؼ حاؿ مف الأحكاؿ قرار شراء، كمف ذلؾ لايمكف إعتبار حجـ عدد الززائف كمؤشر كمعيار 

 1.. المستكػ الخدمة المؤداة 
  : حضور المراقبة العمومية -

رتفاع في سمطة السمطات العمكمية ، كيمكف أف  محدكدية سمطة السكؽ ىي معكضة مف طرؼ زيادة كا 
نحدد مكقع الخدمة العمكمية مف خلاؿ مجمكعة متجانسة مف النقاط ، تمتد إبتداءا مف تبعية كبرػ إتجاه 

إلى  (مخطط مستقل ، حرية في تحديد الأسعار )السكؽ ، كمف شبو إستقلالية إتجاه السمطات العمكمية 
 . إستقلالية كاممة إتجاه السكؽ 

. ةـــة العموميــــ الخدمأنــــواع: الثالثالمطمب 
لمخدمة العمكمية عمى حسب إتجاىات كدراسات الباحثيف، كما أنيا تضـ كذلؾ  قدمت العديد مف التصنيفات

مجمكعة كبيرة كغير متجانسة مف الخدمات العمكمية المنظمة مف طرؼ الدكلة، تتنكع بتنكع طمبات المكاطنيف 
كزتغير الظركؼ المعيشية، كالتي أصبحت مرتبطة إرتباط كثيق بالتقدـ التكنكلكجي كالعممي، كيمكف حصرىا في 

 : مجمكعة مف الخدمات التالية
 ...مثل خدمة الحالة المدنية بالبمديات : الخدمات الإدارية  -
 ...خدمات التمدرس الإلزامي، الخدمات الصحية :  الخدمات الإجتماعية كالثقافية  -
 ..مثلا خدمة مؤسسة الكيرزاء كالغاز، خدمة مؤسسة الجزائرية لممياه:  الخدمات الصناعية كالتجارية  -

 :كذلؾ يمكف التمييز مف ناحية ثانية بيف ثلاث أنكاع مف الخدمات العمكمية كفق التصنيفات التالية 
  نجد نكعاف خدمة فردية كخدمة جماعية :من حيث طبيعة الخدمة المقدمة 1
 نجد صنفاف :  من حيث طبيعة إستهلاك الخدمة2

كىي الخدمات التي تككف ضركرية الحصكؿ عمييا كتكفيرىا سكاء لمفرد أك : خدمة ذات إستهلاك إجباري  . أ
 لمجماعة مثل السكف 

كىي الخدمات التي يككف الحصكؿ عمييا إختياريا مثل شراء معدات : خدمة ذات إستهلاك إختياري   . ب
 ... صناعية

 
 
 
 

                                                           
 .39دلاؿ السكيسي، المرجع السابق ، ص :  1
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  نجد في ىذه الحالة ثلاث أصناؼ: من حيث طريقة تحمل تكمفة الخدمة3
تقدـ دكف مقابل ، تتحمل تكمفتيا كميا الخزينة العمكمية لمدكؿ مثػػػػػلا حملات التمقيػػػػػػح  : خدمة مجانيـــــــة . أ

 ....ك الأمف العمكمي ك الإنارة العمكمية 
يتحمل تكمفتيا كميا كبشكل مباشر المستفيد منيا، مثل الكيرزاء المنزلية، الياتف  : خدمة بالمقابل . ب

 ...العمكمي كالماء الشركب
يتحمل تكمفتيا جزئيا المستفيد منيا كالباقي دعـ حككمي ليا مثل السكف، السمع  : خدمة مدعمة . ت

 1 ...الإستيالكية الإساسية كمادة الحميب كالسميد 
 : كما ذىب البعض إلى تصنيف الخدمة العمكمية إلى صنفيف كفق المعيار التسكيقي

تتمثل في الخدمة المقدمة للأفراد بشكل إختيارؼ، كطريقة الحصكؿ عمييا بمقابل  : الخدمات المسوقة . أ
أك تككف مدعمة جزئيا مف الخزينة ... يغطي إجمالي تكمفة الخدمة المقدمة مف كيرزاء ، ماء كغاز 

 ...العمكمية مثل النقل العمكمي، السمع كالخدمات
كتتمثل في تمؾ المقدمة كالمفركضة عمى جميع المكاطنيف كالمقيميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف  : الخدمـــــــــات  ير المسوقة . ب

نتػػػػػػػػاجيػػػػػا يمػػػػػكؿ بكاسطػػػػة أمػػػػػػػكاؿ عمكمية مف الإيرادات العامة لمدكلة  كالحصػػػػػػػكؿ عمييػػػػػػا مجػػػػػػػػاني، كا 
الأمف، خدمات البمدية، الإنارة العمكمية، النظافة العمكمية  كحماية  )مف الحصيمة الجبائية خصكصا 

 2 . (البيئة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .41دلاؿ السكيسي، المرجع السابق ، ص :  1
 .42 ، ص المرجع نفسو:  2
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.  الخدمة العموميةجودة :  الثانيالمبحث
تعتبر الجكدة مف الأساليب الحديثة للإدارة المعاصرة عمى إعتبار أنيا أصبحت ضركرة ىامة لجميع      

.  المنظمات مف أجل البقاء كالإستمرار، خاصة المنظمات الخدمية منيا
.  الجودةماهية : المطمب الأول

.           سنتطرؽ فيو إلى تعريف الجكدة كأىميتيا ككذلؾ أىدافيا
. تعريف الجودة: أولا

     الجكدة لغة تعني الجكد، كالجيد نقيض الردؼء، أما اصطلاحا فيي كممة مشتقة مف الكممة اليكنانية 
QUALITAS  التي تعني طبيعة الشخص أك طبيعة الشيء كدرجة الصلابة أما قديما فكانت تعني الدقة 

. 1افػػػػػػػػػػػػػكالإتق
الدرجة التي تشبع فييا الحاجات كالتكقعات الظاىرية " الجكدة بأنيا  (ISO)كلقد عرفت المنظمة الدكلية لمتقييس 

. 2"كالضمنية مف خلاؿ جممة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا
تعبر عف درجة التألق كالتميز كككف الاداء ممتازا أك ككف خصائص أك  " FICHERكالجكدة حسب رأؼ فيشر 
ممتازة عند مقارنتيا مع المعاير المكضكعة مف منظكر المنظمة أك مف  (خدمة أك سمعة)بعض خصائص المنتج 

.  3"منظكر الززكف 
: الجكدة مف خلاؿ التركيز عمى أرزعة نقاط International Trade Centerكعرؼ مركز التجارة الدكلي 

 .التركيز عمى السمعة المنتجة- 

 .التركيز عمى التصنيع بحيث تككف خصائص المنتج مطابقة لممكاصفات المطمكبة- 

 .التركيز عمى الززكف أك المستفيد- 

 .4التأكيد عمى القيمة المضافة عمى كفق سعر السمعة كالمتطمبات التي يرغب فييا الززكف أك المستيمؾ- 
:  5 بيف أرزع مستكيات لمجكدة كتتمثل في ما يميbradliكقد ميز برادلي        
 .أؼ المطابقة المنتكج لمخصائص كالمكاصفات المحددة في التصميـ: جكدة المطابقة -
 . كذلؾ مف خلاؿ الإقتراب منيـ كتفيـ إحتياجاتيـ كمحاكلة تمبيتيا: إرضاء الززائف -
 .كذلؾ مف خلاؿ دراسة السكؽ كتحميل متغيراتو: القيمة المطمكبة مف قبل السكؽ الخاصة بالمنافسة -
 . ززكف مف خلاؿ إستعماؿ أدكات القياس كمؤشرات تحميل العلاقة قيمة: إدارة القيمة لمززكف  -

                                                           
 .15،ص 2002مأمكف الدرادكة، طارؽ الشبيمي، الجكدة في المنظمات الحديثة،الطبعة الأكلى، دار الصفاء لمنشر،عماف،الأردنف:  1
. 15، ص 2005محمد عبد الكىاب العزاكؼ ،إدارة الجكدة الشاممة، دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع،عماف، الأردف، :  2
. 24،ص 2006قاسـ نايف عمكاف المحياكؼ،إدارة الجكدة في الخدمات،دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع،عماف،الأردف،:  3
 .27، ص 2007ميدؼ السامرائي، إدارة الجكدة الشاممة في القطاعيف الإنتاجي كالخدمي، الطبعة الأكلى، دار جرجير لمنشر، عماف، الأردف، :  4

5 :Brilman Jean, les meilleurs pratique de management :au cours de la performance, les édition dorganisation, paris, 
2001 ; p 91. 
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 لمجكدة أىمية استراتيجية كبيرة سكاء كاف ذلؾ عمى مستكػ الزائف أك المنظمات عمى :أهمية الجودة : ثانيا 
اختلاؼ أنشطتيا فيي تمثل أحد أىـ العكامل الأساسية التي تحدد حجـ الطمب عمى منتجات المنظمة كيمكف 

: 1تناكؿ ىذه الأىمية مف خلاؿ 
تستمد المنظمة شيرتيا مف مستكػ جكدة منتجاتيا كيتبيف ىذا مف خلاؿ العلاقات التي : سمعة المنظمة -1

ترزط المنظمة مع المكرديف كخبرة العامميف كمياراتيـ كمحاكلة تقديـ منتجات تمبي كتشبع رغبات كحاجات عملاء 
الشركة أك المنظمة، أؼ أف مفيكـ الجكدة لا يقتصر عمى جكدة السمعة كلكف يمتد ليشمل ما تقدمو المنظمة أك 

. الشركة مف منتجات جديدة أك ممارسة مكظفييا أك في علاقتيا بالمرديف
إف المسؤكلية عف المنتجات تتزايد في العالـ باستمرار كالدليل المحاكـ التي : المسؤولية القانونية لمجودة -2

تتكلى النظر كالحكـ في قضايا منظمات تقكـ بتصميـ منتجات أك تقديـ خدمات غير جيدة في حالة الانتاج 
كالتكزيع كمف تـ تصبح كل منظمة صناعية أك خدمية مسؤكلة قانكنا عف كل ضرر يصيب أفراد المجتمع 

مف جراء استخدامو ليذه المنتجات أك الخدمات كفي ىذا المقاـ تضع بعض الدكؿ معايير لممنتجات  (العملاء)
. يككف الغرض منيا منع المنتجات التي لا ترقى إلى ىذه المعايير

 إف القكة التنافسية في ظل تكاجد سكؽ دكلي تنافسي يتحكـ فيو عصر المعمكمات :المنافسة العالمية -3
كالعكلمة الاقتصادية تصبح لمجكدة أىمية متميزة كلذا تسعى كل شركة أك منظمة لتحقيق ىذه الجكدة لمكصكؿ 

. إلى تحقيق المنافسة العالمية كتحسيف الاقتصاد بشكل عاـ كالحصكؿ عمى حصة في الأسكاؽ العالمية
 إف تطبيق الجكدة في أنشطة الشركة أك المنظمة ككضع مكاصفات قياسية محددة العالـ :حماية المستهمك -4

يساىـ بشكل كاضح في حماية المستيمؾ مف الغش التجارؼ كيعزز الثقة في منتجات المنظمة كفي المقابل 
عندما يككف مستكػ الجكدة منخفضا فإف ذلؾ يؤدؼ إلى إحجاـ المستيمؾ عف شراء منتجات الشركة أك المنظمة 
يما يعني أف عدـ رضا المستيمؾ ىك فشل المنتج الذؼ يقكـ بشرائو مف القياـ بالكظيفة التي يتكقعيا المستيمؾ 
منو، كفي أغمب الأحياف يترتب عمى ذلؾ أف يتحمل المستيمؾ تكمفة إضافية سكاء كانت متمثمة في ضياع 
صلاحو ككذا الخسارة الكاممة لأمكالو التي دفعيا المستيمؾ ثمنا ليذا المنتج  الكقت اللازـ لاستبداؿ المنتج كا 

كالتأثير بالتالي عمى مقدرة ىذا المستيمؾ، بالإضافة إلى انخفاض جكدة المكاصفات المكضكعة أدػ إلى ظيكر 
. جماعات حماية المستيمؾ مف خلاؿ إرشاده إلى أفضل المنتجات كالأكثر جكدة كأمانا

 تنفيذ الجكدة المطمكبة لجميع عمميات كمراحل الإنتاج مف شأنو أف يتيح الفرص :تكاليف وحصة السوق  -5
لاكتشاؼ الأخطاء كتلافييا تجنب كمفة إضافية إلى الإستفادة القصكػ مف زمف المكاف كالآلات عف طريق تقميل  

. 2الزمف العاطل عف الإنتاج كبالتالي تخفيض الكمفة كزيادة رزح المنظمة
 

                                                           
، الطبعة الأكلى، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، ص ص (الإدارة، الإحصاء، الإقتصاد)مصطفى كماؿ السيد طايل، معايير الجكدة الشاممة :  1

53-55  .
.  33سابق، ص اؿمرجع اؿقاسـ نايف عمكاف المحياكؼ، :  2
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:  بأف جميع المنظمات تعطي اىتماما كبيرا لمجكدة كىذا الإىتماـ يعكد لعدة اعتبارات (Lewis)     كيرػ لكيس 

صار المستيمككف يتمحصكف كثيرا قبل الإقداـ عمى شراء السمع كالخدمات لدرجة أف عممية الشراء باتت  -1
تتسـ بالتعقيد كالتشابؾ كلـ يعد المستيمككف حتى في البمداف المتقدمة يترددكف في تقديـ الشكاكؼ بخصكص 

 .رداءة السمع كالخدمات
إف التطكر التكنكلكجي أك التقني قد ساعد المدراء في تقديـ خدمات إضافية كملائمة لمززائف بالرغـ مف أف  -2

الخدمات تحتاج إلى الممسة الإنسانية مف قبل قدمي الخدمات ذكؼ الإتصاؿ المباشر بالززائف، أما المكاتب 
 ,الخمفية أك الكظيفية فقد ساىمت في دعـ المكاتب الأمامية أك الإنتاجية في تحقيق مبيعات جيدة

تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات كعميو فإف الجكدة تعتبر ميزة تنافسية تجبر الإدارات عمى أخذىا  -3
   1.بعيف الإعتبار في نشاطيا التسكيقي

: 2ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة ىما: ف الجودةاأهد: ثالثا
 كىي التي تتعمق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عمييا كىي :أهداف تخدم ضبط الجودة -1

تصاغ عمى مستكػ المنظمة ككل كذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستكػ أدنى تتعمق بصفات مميزة مثل الأماف 
 .ائفػػػػػػػػػػػا الزبػػػػػػكرض

كىي غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء، الفاقد كتطكير منتجات جديدة ترضي : أهداف تحسين الجودة -2
 .الززائف بفاعمية أكبر

: ىذا كيمكف تصنيف أىداؼ الجكدة بنكعييا إلى فئات ىي
 .أىداؼ الأداء الخارجي لممنظمة كيتضمف الأسكاؽ كالبيئة كالمجتمع- أ

 .أىداؼ أداء المنتج كتتناكلحاجات الززائف كالمنافسة-ب
 .أىداؼ العمميات كتناكؿ مقدرة العمميات كفاعميتيا كقابميتيا لمضبط- ج
 . لمتغيرات كمحيط العملىدؼ الأداء الداخمي كتناكؿ نقدرة النتظمة كفاعميتيا كمدػ استجابتياأ- د

. كالشكل المكالي يكضح أىداؼ الجكدة
 
 
 
 
 
 

                                                           
. 88،ص 2003، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف ، الأردف، ISO كالإيزك TQMحميد عبد النبي الطائي، إدارة الجكدة الشاممة :  1
. 26،ص 2006 ، مؤسسة حكرس الدكلية لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأكلى ،TQMمحمد الصيرفي،الجكدة الشاممة:  2
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. ودةــــــــداف الجـــأا: (5)رقم شكل 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .39قاسـ نايف عمكاف المحياكؼ، مرجع سبق ذكره ص : المصدر 
 .  العموميةمفهوم جودة الخدمة: المطمب الثاني

 . كأىميتيا الخدمة العمكميةسنتطرؽ فيو إلى تعريف جكدة      
 . العموميةتعريف جودة: أولا

 :      لقد اعطيت عدة تعاريف لجكدة الخدمة العمكمية مف أىميا
قدرة الخدمة المقدمة لعمكـ الجميكر عمى إرضاء متطمباتيـ الضمنية كالمعبر : " جكدة الخدمة العمكمية ىي 

عنيا، أؼ تحقيق المنافع التي يتكقعيا العملاء، كفي ىذه الحالة فالجكدة ترتبط بمقدار الإشباع الذؼ يتحصل 
 1 .عميو المستفيد مف الخدمة العمكمية، كمدػ رضاه عف المؤسسات الحككمية التي تتكلى تقديميا

 2011كحسب ميثاؽ جكنيف بشأف جكدة الخدمات العمكمية التي اعتمد عمييا المجمس العالمي للإتحادات في 
فإف تكفير جكدة الخدمة العمكمية مف شأنو تكفير العدالة الإجتماعية كالتنمية المستدامة كالمساكاة كتحسيف نكعية 

  :الحياة لممجتمع كىذا مف خلاؿ ما يمي 

                                                           
 . 439 ، ص 3نشيدة مططاش، جكدة الخدمة العمكمية في ظل الحككمة الإلكتركنية الذكية، مجمة جامعة سطيف، الجزائر ، العدد :  1

 أهداف الجودة

أهداف متعمقة 
 بالأداء الخارجي

 
 

أهداف متعمقة 
 بالأداء لممنتج

 
 

أهداف متعمقة 
 بالأداء الداخمي

 
 

أهداف متعمقة 
 بالأداء لمعمميات

 
 

أهداف متعمقة 
 بأداء العاممين
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التأكيد عمى حق المكاطنيف في الحصكؿ عمى الخدمات العامة التي يجب أف تككف في متناكؿ الجميع       -
 .كمتاحة بغض النظر عف الظركؼ الإجتماعية كالإقتصادية كالجغرافية 

 الإعتراؼ بأىمية إعتماد جكدة الخدمة العمكمية في البمداف النامية كالناشئة كالمتقدمة، لتحقيق النمك  -
 . الإقتصادؼ المستداـ كتكزيع المنافع بشكل عادؿ

جكدة الخدمة : مف خلاؿ ما تقدـ مف تعاريف لجكدة الخدمة العمكمية يمكف أف نستخمص تعريفا شاملا كىك 
العمكمية ىي مدػ تحقيق الخدمة العمكمية المقدمة لمستكػ الإشباع المطمكب لدػ الجميكر بما يضمف تكفير 

 .الرضا لدييـ كتحقيق العدالة كالتنمية كالمساكاة كىذا ينعكس عمى تحسيف حياة المجتمع ككل
  الخدمة العمومية أهمية جودة: ثانيا 
 : لجكدة الخدمة العمكمية أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات العمكمية، كتكمف ىذه الأىمية فيما يمي      

لقد إزداد عدد المؤسسات بتقديـ الخدمات، فنجد معظـ المؤسسات يتعمق  :  نمو مجال الخدمة العمومية1
نشاطيا بتقديـ الخدمات سكاء عمكمية أك خاصة، كىذا ما أدػ إلى الإىتماـ المتنامي بصناعة الخدمات التي 

يرتبط أساسا بمستكػ معيشة الأفراد، كفي ظل ىذه المعادلة تضاعفت حاجات الأفراد إلى مختمف أنكاع الخدمات 
مف تعميـ كسياحة كتأمينات كغيرىا مف الخدمات العمكمية، إضافة إلى إبراز الدكر الذؼ تمعبو في تحقيق التنمية 

 1 .كالمساىمة في تمبية إحتياجات كرغبات المكاطنيف
أؼ تصميـ منتجات أك تقديـ خدمات ينجر عنو إلتزاـ إتجاه المكاطنيف    :  المسؤولية القانونية إتجاا الجودة2

كمف ثـ تعمل جاىدة عمى تقديـ خدمات ذات جكدة عالية كالعمل عمى حماية المستفيد، ىذا ما يؤدؼ في الأخير 
 2 .إلى ضماف ىامش مف العدالة في الإستفادة مف تمؾ الخدمات 

كيقصد بيذا أف تتـ معاممة العملاء بصكرة جيدة مف قبل مقدمي الخدمة، فيـ لا يفضمكف :  فهم العملاء 3
التعامل مع المؤسسات العمكمية لمجرد الحصكؿ عمى الخدمة ذات جكدة كمجانية بدكف تكفر المعاممة الجيدة     

 3 .كالفيـ الأكبر ليـ 
 .  العمومية جودة الخدمةمعايير قياس: لثالمطمب الثا

اتفق معظـ الباحثيف في ميداف الإدارة العمكمية عمى مجمكعة معايير تعتبر بمثابة خصائص تميز الخدمة      
العمكمية عف غيرىا مف الخدمات، كىي في الحقيقة مستمدة مف المبادغ الأساسية التي تحكـ سير المرافق 

 4: العامة، كيمكف أف نكجزىا فيما يمي 

                                                           
، 2018، 1 ، العدد 21 ، المجمد 3محمد لكحل، الإدارة الإلكتركنية ك أثرىا في تحقيق جكدة العمكمية ، مجمة معيد العمكـ الإقتصادية ، جامعة الجزائر :  1
   50 .49ص . ص
صميحة رقاد، تقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر الززكف، مذكرة ماجيستير في العمكـ التجارية ك عمكـ التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة ، الجزائر ، :  2

 .31، ص 2008
 .15 ، ص 2001مأمكف سميماف الدرادكة، إدارة الجكدة الشاممة ، دار صفاء لمنشر ك التكزيع، الطبعة الأكلى، عماف :  3
4  :René chapus, Droit Adminstratif Général, Tome , 15 eme édition , ed Montchrestien , Paris, 2001 , p 608. 
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تعتبر المساكاة مبدأ أساسيا في تقديـ الخدمة العامة، تعبر عف عدـ التميز بيف المكاطنيف  : معيار المساواة1
، كىذا المعيار يفرض المساكاة بيف المستفيديف في حالة ... سكاء عمى الأصل أك المعتقد أك الإنتماء الحززي

تاحتيا لمجميع دكف إستثناء     كجكدىـ في كضعيات مماثمة، إذ يتضمف تكفير الخدمة العمكمية بدكف عكائق كا 
 .كبصكرة عادية

يجب أف يتسـ تقديـ الخدمة العمكمية بالإستمرارية كالإنتظاـ ك ذلؾ بإتاحة الخدمة لأؼ :  معيار الإستمرارية 2
 .فرد يحتاجيا في ظل ظركؼ محددة

إف الخدمة العمكمية تتطكر مع تطكر الزمف كالمجتمعات كمف الضركرؼ كفقا ليذا المعيار  :  معيار الملائمة3
أف تقدـ الخدمات بكفاءة فيذا المعيار يسمح بتكييف محتكػ الخدمة العمكمية مع التطكر الإجتماعي كالتقدـ 

حتياجات المستفيديف مف جية أخرػ، مثل الإنتقاؿ مف الإعتماد عمى الإدارة الكرقية إلى الإدارة  التقني مف جية كا 
 .الإلكتركنية، مكاكبة التطكرات التكنكلكجية كسرعة إنتقاؿ المعمكمات كالمعطيات

إنطلاقا مف مفيكـ الخدمة العمكمية ككنيا خدمة أساسية يككف حق الإستفادة منيا مكفكلا :  معيار الشمولية4
لكل مكاطف لأنيا تعتبر ضركرية كمف ثـ فإف ىذه الخدمة ينبغي أف تككف في متناكؿ جميع المكاطنيف         

 .كالسماح ليـ بالكصكؿ إلييا بشركط مكاتية لقدراتيـ كمستكيات معيشتيـ
أؼ ". مبدأ عدـ التخصيص " كنرػ أف ىذا المعيار يقترب مف معيار المساكاة إلا أنو يمكف أف يجد مرجعيتو في 

لا يمكف تخصيص خدمة معينة لفئة معينة مف المكاطنيف إلا كفق شركط محددة قانكنيا، أؼ أف كل مف تكفرت 
 .فيو الشركط يستفيد مف الخدمة دكف تحديد مسبق لشخص بعينو أك فئة بعينيا 

الخدمة العمكمية ىي تعبير عف معيار التضامف الإجتماعي بيف المكاطنيف تتكلى الدكلة :  معيار التضامن5
قيادتيا كتجسيده ميدنيا، فالمساىمة بتقميص الفكارؽ بيف المكاطنيف بسبب الدخل أك الإعاقة الصحية، كمحارزة 

 .الفقر كالحرماف
 :لذا فإف الخدمة العمكمية تصنف مياميا لثلاث مستكيات كفق معيار التضامف الإجتماعي كىي كالأتي

 مياـ تيدؼ لجعل الخدمة العمكمية في متناكؿ المكاطنيف الميدديف بالتيميش  - أ
 . مياـ تيدؼ لممحافظة عمى الإنسجاـ الإجتماعي ك الشعكر بالكاطنة - ب
 .مياـ تيدؼ لممساىمة في تشجيع الإستعماؿ الفعاؿ ك العادؿ لممكارد المشتركة - ت

عمى غرار ىذه المعايير نجد أف الخدمة العامة تجمع بيف عنصريف أساسييف ىما الطابع الخدمي       
  1 :ك العمكمي ك المذاف تحكميما الميزات التالية 

 
 

                                                           
ليمىبف عيسى، أىمية التسيير العمكمي ، مذكرة لنيل شيادة ماجستير، كمية العمكـ الإقتصادية ك عمكـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ، :  1

  .3 ، ص 2005



 االثاني                                         الإطار النظري لمخدمة العمومية الفصل
 

55 
 

تتميز الخدمات العامة المقدمة مف طرؼ الييئات العمكمية بالمجانية عمكما أك بسعر : علاقة عدم البيع - أ
 .رمزؼ 

إف اليدؼ الأساسي لمنشاط الحككمي كمف ثـ : المنفعة العامة كهدف أساسي لمخدمة العامة  - ب
 .المنظمات المقدمة لمخدمة العمكمية ىك المنفعة العمكمية

تخضع أنشطة الييئات العمكمية كمف ثـ الخدمة العامة إلى رقابة متعددة الأطراؼ منيا  : الرقابة العامة - ت
الكصايا المباشرة، ىيئات الدكلة فضلا عف المجتمع المدني عمى أساس أنو الممكؿ الأساسي كالفعمي 

لنشاط ىذه المرافق، كمع تعدد ىذه الأطراؼ التي تتميز أىدافيا أحيانا بالتعارض فإنو كثيرا ما تككف ىذه 
    . الرقابة فعالة أحيانا كفاشمة أحيانا أخرػ حسب اليدؼ منيا كحسب مصمحة كل طرؼ
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. مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة العمومية: الثالث المبحث
         يعتمد إصلاح الخدمة العمكمية عمى إستراتيجيات تسييرية، تبنى عمى أساس تطبيقية تكجييية تقكـ بيا 

.  النظـ السياسية بكضع تشريعات كقكانيف ضابطة ليذه العممية
. الخدمة العمومية بين عمميات الإصلاح الإلكتروني و إستراتيجيات التغيير : المطمب الأول

يعتبر إصلاح الخدمة المدنية إحدػ الركائز الأساسية في قضايا الإصلاح الإدارؼ، كالذؼ كاف محل إىتماـ عدد 
كبير مف الدارسيف كالخبراء في الإدارة العامة، الذيف أسيمكا بشكل كاسع في تحديد مضمكف إصلاح الخدمة 

العمكمية، كجزء مف إستراتيجيات التطكر كالتغير التنظيمي حيث عرؼ  برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي إصلاح 
بناء قطاع عاـ يتسـ بالكفاءة ك الفعالية كقادر عمى خدمة حاجات الجماىير  كبالتالي " الخدمة المدنية بأنيا 

فأساس إصلاح الخدمة ىك خمق قطاع عاـ كفئ كفعاؿ يتميز بمعرفة رغبات المستيمكيف، قميل الركتيف، لو 
  1" مكاصفات المركنة كاليسر في تقديـ الخدمات العامة لممكاطنيف 

يجب أف يأخد  أف إصلاح الخدمة العامة برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي إصلاح الخدمة المدنيةكزذلؾ يرػ 
 :المسارات التالية

 تقكية إدارة المكارد البشرية، كتحسيف الكظائف كاليياكل كالخدمة العامة - 1
 .تأسيس نظاـ إدارة الجكدة بيدؼ علاج مشاكل المستيمكيف بسرعة ليستجيب لإحتياجاتيـ كرغباتيـ - 2
  2 .تحسيف العمميات كتقديـ الخدمات مثل زيادة تكفير المعمكمات كتحسيف أداء المؤسسات العامة -  3

 :كمف مبررات إصلاح الخدمة العمكمية نذكر ما يمي
 تضخـ الييكل التنظيمي في منظمات الخدمة العامة كغياب التخصص الكظيفي، كضعف التأىيل الميني  - 1
  .ضعف التنسيق في العمميات الإدارية مثل التخطيط ك التنسيق داخل منظمات الخدمة العامة - 2
 البطالة المقنعة ككجكد كظائف تجاكزىا الزمف كتزايد المطالب الجماىرية المناجدة بتغيير أسمكب الخدمػػػة  - 3
التحديات التكنكلكجية كزركز مفاىيـ حديثة في المنظمات العامة مثل التكظيف الإلكتركني، كالخدمة العامة  - 4

الإلكتركنية كغيرىا مف المفاىيـ التي أفرزتيا الثكرة التكنكلكجية كالعصر الرقمي، أدت كل ىذه الأسباب إلى كجكد 
بعض المبادرات أك البرامج الرامية إلى إصلاح الخدمة المدنية كالذؼ قاـ البنؾ الدكلي بتدعيـ الجزء الأكفر منيا 

 75منذ بدايات الثمانينيات مف القرف الماضي إلى مطمع العقد الأخير حيث قدـ البنؾ الدكلي ما يزيد عمى 
  برنػػػػػػامج في إفريقيػػػػػػػػػػا كالتي شممت برامج إصلاح الخدمة العمكميػػػػػػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي إفريقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 47برنػػػػػػػػامج، منػػػػػػػػػػيا 

  (غانا ، غينيا ك زامبيا  )
 
 

                                                           
  .167 ، ص 2003زىير عبد الكريـ الكايد، الحكمانية قضايا ك تطبيقات، القاىرة ، المنظمة العرزية لمتنمية الإدارية،  :  1
 .490ثابت عبد الرحماف إدريس، المرجع السابق ص :  2
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تككيف كخمق كظائف خاصة بشؤكف الأفراد، برامج تدريب كتطكير الأفراد، إعادة النظر في تخطيط المكارد 
   1 .البشرية، المكازنات، برامج تحسيف الأداء

كقد أصبح تطبيق الإدارة الإلكتركنية عمى منظمات الخدمة العمكمية يحقق مزايا عديدة منيا تحقيق درجة عالية 
مف الراحة كالملائمة مقارنة بتسميـ الخدمة مع تسجيل السرعة في إنجاز المياـ، كأداء الخدمات كالحصكؿ عمييا 
أك طمبيا كالسير عمى تمبية رغبات المكاطنيف ، كما تؤدؼ إلى إنخفاظ نسبة الأخطاء في آداء كتقديـ الخدمة 

ختصاره بشكل ينيي العديد  بسبب الدقة في الإنجاز كالتي تتميز بيا الأنشطة الإلكتركنية ، ككذا تكفير الكقت كا 
مف مشاكل التعقيد الإدارؼ كالمرض البيركقراطي، كذلؾ مف خلاؿ تكفير تكنكلكجيا المعمكمات  كالإتصالات 
قاعدة متكاممة مف أدكات المعالجة كالتي يمكف نشرىا لمعالجة مشكلات التنمية التقميدية بطرؽ إبتكارية، لذلؾ 

فالتكجو لمخدمات العامة الإلكتركنية كجعميا بالقرب مف المكاطف كالززائف كالشركاء، يمكف الإدارة الإلكتركنية مف 
قامة ركابط إقتصادية مع مشركعات التجارية ككذا تكفير إدارة  تسييل تكصيل الخدمة بشكل أفضل لممستخدـ كا 

لتزاما لممشركعات الحككمية   2. أكثر كفاءة كا 
 .دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تحسين الخدمة العمومية: الثانيالمطمب 

       تعتبر ثكرة المعمكمات كالإتصاؿ التي يشيدىا العالـ حمقة جديدة ضمف أساليب التطكير الإدارؼ الحديث 
كىذا ما خمف رغبة في إحداث تغييرات جذرية عمى أسمكب كعمل المؤسسات، كما أف إتقاف ىذه التقنيات 

الجديدة أصبحت تعتبر ميزة تنافسية كىذا كمو بغية زيادة العطاء الذؼ تقدمو في صالح الخدمة العمكمية كتحسيف 
 .أنشطة المؤسسات التي تتميز بالأنشطة كالمياـ الخدمية 

كقد أصبح إستخداـ التكنكلكجيا الحديثة مف كسائل إتصالات كشبكات إلكتركنية في مجاؿ الخدمات العامة يحقق 
مزايا عديدة، إذ تحقق درجة عالية مف الراحة كالملائمة مقارنة بتسميـ الخدمة كجيا لكجو أك الإتصاؿ المباشر مع 
تسجيل السرعة في إنجاز المياـ كأداء الخدمات كالحصكؿ عمييا أك طمبيا، كالسير عمى إشباع رغبة المكاطف 
كما تؤدؼ إلى محدكدية، كقمة نسبة الأخطاء في أداء كتسميـ الخدمة، بسبب الدقة المتناىية التي تميز الأنشطة 

ختصار الكقت لصالح طالبي الخدمة، بشكل ينيي مشاكل التعقيد الإدارؼ كالمرض  الإلكتركنية، تكفير كا 
البيركقراطي، مف خلاؿ تكفير تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات قاعدة متكاممة مف أدكات المعالجة، كالتي يمكف 

 3 .نشرىا لمعالجة مشكلات التنمية التقميدية بطرؽ إبتكارية
إف التكجو لمخدمات العامة الإلكتركنية كجعميا بالقرب مف المكاطنيف كالززائف كالشركاء سيمكف الإدارة الإلكتركنية 
قامة ركابط إقتصادية محسنة مع المشركعات التجارية  مف تسييل تكصيل الخدمات بشكل أفضل لممستخدـ، كا 

لتزاما لممشركعات الحككمية  .ككذلؾ تكفير إدارة أكثر كفاءة كا 

                                                           
عاشكر عبد الكريـ ، دكر الإدارة الإلأكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة ك الجزائر، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستر، كمية :  1

 .62، ص 61، ص 2010-2009العمكـ الإقتصادية ك عمكـ التسيير، جامعة منتكرؼ قسنطينة، 
2  :UNDP, adminstration reform, on the cite: www.p.org/governance/ puplic.htm seen on , 07/03/2022. 
 . 64 عاشكر عبد الكريـ ، المرجع السابق ، ص : 3

http://www.p.org/governance/
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كمف الأمثمة التي أحدثت نجاحا في ىذا المجاؿ بالنطاقات الأقل نمكا في مجاؿ التكنكلكجيا نجد دكلة اليند أيف 
تتكاجد الأكشاؾ المقامة كسط التجمعات، حيث تدار بالككمبيكتر المعمكمات الأساسيػػػػػػػػػػػػػة كعمميػػػػػػػات التكثيػػػػػػػػػق 

كالإستثمارات التي يحتاجكىا المكاطنكف في المناطق الريفية، كزيذا تعمل عمى تكفير كقتيـ ك أمكاليـ، كما تعمل 
عمى تكسيع نطاؽ تقديـ الخدمات عمى المستكػ المحمي فلا يمكف إغفاؿ الدكر الريادؼ لتكنكلكجيا المعمكمات 

1 .كالإتصاؿ في تحقيق تطكير نكعي عمى مستكػ مؤسسات الخدمة العمكمية
 .الإدارة الإلكترونية و أفاق ترشيد الخدمة العمومية: الثالثالمطمب 

إف ترشيد الخدمة العمكمية، يدفع إلى ضركرة إعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المكاطف الذؼ يبني عمى كجكد 
مراكز قادرة عمى الإتصاؿ بكافة إدارات الدكلة، تستطيع بالنيابة عمى المكاطف متابعة كافة معاملاتو، بما في 
ذلؾ المعاملات التي تتـ عبر أكثر مف إدارة كاحدة، حيث لا يضطر المكاطف إلى الإنتقاؿ مف إدارة إلى أخرػ 
لمتابعة معاملاتو، إذ مع إزدياد إعتماد المؤسسات الحككمية عمى أنظمة المعمكمات، خاصة مع ظيكر شبكة 

الأنترنت كظيكر خدمات المكاقع الإلكتركنية كالبريد الإلكتركني عمى مستكػ الدكائر الحككمية، أصبحت خدمة 
رجاع  المكاطف تتـ مف خلاؿ المكقع الذؼ يخزف الطمبات في أنظمة الحاسكب المبرمجة مسبقا لقبكؿ الطمب، كا 
نتائجيا لمعميل، كمف ثـ يتـ تحكيل خلاصة التعامل بيف العميل كجياز الحاسكب إلى مكظف الدائرة الحككمية 

 .الذؼ أصبح بعيدا تماما عف العممية الإجرائية المباشرة
جاء مصطمح الإدارة الإلكتركنية بيدؼ تحسيف الخدمة العمكمية، كتقريب الإدارة مف المكاطف كتحسيف مستكيات 
الأداء في الأجيزة الحككمية لمدلالة عمى إستخداـ نتائج الثكرة التكنكلكجية لتحسيف مستكيات الأداء في الأجيزة 
الحككمية كرفع كفاءتيا كتعزيز دكرىا في تحقيق الأىداؼ، كيشمل ذلؾ الإستفادة مف تراكـ المعرفة  كتزايد التقدـ 
التقني المرافق ليا في تكسيع قاعدة المستفيديف مف الخدمة العمكمية مف حيث كفرة ىذه الخدمة كتحسيف أساليب 
كماؿ التبادؿ بيف الدكائر الحككمية، كجميكر  تقديميا، عبر طرؽ غير تقميدية تمكف مف الإطلاع عمى الخدمة كا 

 2 .المستفيديف مف خدمتيا
فترشيد الخدمة العمكمية يدفع إلى ضركرة إعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المكاطف الذؼ يبنى عمى كجكد مراكز 
قادرة عمى الإتصاؿ بكافة إدارات الدكلة، تستطيع بالنيابة عمى المكاطف إلى الإنتقاؿ مف إدارة إلى أخرػ لمتابعة 

 3 .معاملاتو
كمف ىنا يمكننا القكؿ أف أثر تطبيق الإدارة الإلكتركنية عمى أفاؽ ترشيد الخدمة العمكمية يركز عمى كجكب 

 :تحقيق العناصر التالية

                                                           
 . 65عاشكر عبد الكريـ ، مرجع سابق ، ص :  1
  .1 ، ص 2006لياف قطيني، تطبيقات الحككمة الإلكتركنية في مراكز خدمة المكاطف، مؤتمر الشاـ الدكلي لممعمكماتية، سكريا، سبتمبر :  2
 07/03/2022، أطمع عمييا بتاريخ  www.elayem .comالأياـ، عصرنة الإدارة ك تحسيف الخدمة العمكمية، يكمية إخبارية، عمى الرابط الإلكتركني :  3

 .11:30عمى الساعة 
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 حيث يتعمق الأمر بمدػ مردكدية مشاريع الخدمة العمكمية كمختمف :مردودية الخدمة العمومية -1
إسياماتيا في إعادة ترتيب الخدمة المقدمة لممكاطنيف كما ىي فكائد تطبيق ىذا النمكذج مف الخدمات 

عمى كاقع الجياز البركقراطي الحككمي كىل حقيقة تـ التكصل إلى كسب رضا المكاطنيف كثقتو 
 .بمؤسسات الخدمة العامة

 مف خلاؿ الإتصاؿ عبر الخط دكف الإنتقاؿ كالتكصل لمخدمة مف خلاؿ :تقميص تكاليف الخدمة  -2
 .النكافذ يتيح تخفيض التكاليف الناتج عف التنقل الإلكترركني بيف بكابات الخدمة العمكمية

 حيث تعتمد عمى تقنية الشباؾ الكحيد للأنشطة الإدارية المتماثمة  :سرعة الإستجابة و إحترام المواعيد -3
 .كىذا لرزح الكقت ك دفع الإدارة لمقياـ بالإلتزامات مع تحقيق سرعة الإستجابة لمخدمة دكف تأخر

 تشير الدقة كفق نمكذج الإدارة الإلكتركنية لمخدمات إلى إنجاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبكطة :الدقة  -4
تحدد مف خلاؿ أنظمة معالجة معمكماتيا بشكل يحد مف الأخطاء الإدارية كيمنع التجاكزات أثناء تقديـ 

 .الخدمة
 كذلؾ مف خلاؿ تكظيف تكنكلكجيا المعمكمات بشكل كامل في :سهولة المحاسبة و وضوح الخدمة  -5

أداء الخدمة العمكمية مما يؤدؼ ذلؾ إلى إمكانية المحاسبة عمى كل جزئيات الأنشطة كالمياـ، مف 
خلاؿ النشر الإلكتركني، لكل مراحل الخدمة إذ لا مجاؿ لإخفاء المعاملات كلا فرصة للإستئثار بخدمة 
جيات دكف أخرػ فالمصمحة عامة مادامت الخدمة عامة، فالإنتقاؿ نحك الخدمات العامة الإلكتركنية 
يؤدؼ إلى بناء الثقة بيف المنظمات العامة كالمكاطنيف، كمف ثـ الكصكؿ إلى السرعة في إنجاز كتقديـ 

الخدمات بشكل مباشر، فيتـ ذلؾ بتكفير الجيد كالكقت كالتكمفة، كىك ما يؤدؼ إلى حل العديد مف 
   1 .المشػػػػػػػػػػػػػػػاكل



  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 .68عاشكر عبد الكريـ ، المرجع السابق ، ص :  1



 االثاني                                         الإطار النظري لمخدمة العمومية الفصل
 

60 
 

 :خلاصة 
خلاؿ ما تقدـ في ىذا الفصل كجدنا اختلافا كاضحا في كضع مفيكـ الخدمة إذ قدمنا عدة تعاريف  مف

ليا كىذا راجع إلى تطكرىا المستمر ككذلؾ الإىتماـ الكبير كالمتزايد مف قبل المنظمات الخدمية بيا كخاصة 
 . منظمات الخدمة العمكمية، كما أشرنا إلى الخدمة العمكمية كخصائصيا كأنكاعيا

كما تبيف أف لمفيكـ الجكدة أىمية كبيرة في المنظمات الخدمية عامة كالعمكمية خاصة كما تؤديو مف 
دكر في تحسيف الخدمة المقدمة لمعميل حيث تعتبر سلاح لممنظمة لأنيا تحقق الميزة التنافسية في مجاؿ 

غير أف قياس ىذه الجكدة يبقى أمرا صعبا بالنسبة لممنظمات الخدمية كىك ما بيناه مف خلاؿ معايير .نشاطاتيا
قياس جكدة الخدمة العمكمية، كفي الإخير تناكلنا إسياـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في تحسيف الخدمة 

 .العمكمية ككذلؾ دكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمات العمكمية
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ميا مة رتبيي  :الفصنننننل اللننننننالث
ا دارة ا لكترونية وي رحيين  
جودة الخدمة العمومية ببلدرة  

 - جننيننننننننننل  –وجانة  
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 : تمهيد
     عمى غرار مختمف البمديات عبر الكطف فإف بمدية كجانة مف بيف الجماعات المحمية التي شممتيا عمميات 
التطكير كالعصرنة كذلؾ سعيا مف الدكلة إلى تحقيق مشركع البمدية الإلكتركنية تماشيا مع مختمف التطكرات 

كفي جيكدىا إلى ذلؾ سعت إلى تطكير البنية . كالمتغيرات العالمية التي تيدؼ إلى بناء مجتمع المعمكمات 
التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، لتنطمق بيا عممية الرقمنة بشكل تدريجي لتشمل مستقبلا جميع 

 .المصالح مف أجل تحسيف الخدمة العمكمية كترشيد العمل الإدارؼ 
 :     كسنتطرؽ في ىذا الفصل إلى دراسة المباحث التالية

 .لمحة عف بمدية كجانة: المبحث الأكؿ 
 .كاقع التحكؿ نحك الإدارة الإلكتركنية في بمدية كجانة: المبحث الثاني
 .تقييـ مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة العمكمية ببمدية كجانة : المبحث الثالث
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 .لمحة عن بمدية وجانـــــــة: المبحث الأول
     تعتبر بمدية كجانة مف بيف أكبر بمديات دائرة الطاىير مف حيث المساحة، كما يقسـ ىيكميا التنظيمي إلى 

 .مجمكعة مف المصالح ك المكاتب التي تضمف السير الحسف لمياميا
 .خمفية تاريخية عن بمدية وجانة:  المطمب الأول
يعكد أصل تسمية بمدية كجانة نسبة إلى فرع مف فركع قبائل كتامة المياجرة التي استقرت بنكاحي      

 كانفصمت عف البمديات 1984نة لسجيجل بيف بمدتي الطاىير كالميمية، انبثقت بمدية كجانة عف التقسيـ الإدارؼ 
جيممة كزمدية الشحنة مف خلاؿ محضر الإعتراؼ بحدكد إقميـ البمدية مف طرؼ  بمدية الطاىير بمدية: الأـ التالية

 كيعكد إنتماء ىذه البمدية تاريخيا إلى ثلاثة دكاكير كبيرة ىي 1985 نكفمير 26ككالة مسح الأراضي بتاريخ 
دكار بني سيار لمجية الشمالية دكار جيممة لمجية الجنكزية منطقة الأرزعاء كدكار الشحنة لمجية الشرقية 

حي كجانة : اء كالمشاتي التاليةؼبكعفركف، كىي الآف إحدػ بمديات دائرة الطاىير بكلاية جيجل كتضـ حاليا الأح
 ،  حي العنصر، كجانة مركز، حي كركشف، حي المغاشية،القديمة كأكبر تجمع سكاني حي أغبير، حي بكعفركف 

 1 .ػ لعكينةػػػػػػػػػػػػػػػمشتكمشتى العمرية مشتكػ أكلاد رابح، مشتى الزاكية 

 كمـ عف مقر كلاية جيجل 30بمدية كجانة ريفية تقع في الجنكب الشرقي لكلاية جيجل عمى بعد حكالي      
 كمـ عف دائرة الطاىير يحدىا شمالا بمدية الطاىير كمف الشماؿ الغرزي بمديتي الأمير عبد القادر 07كعمى بعد 

 .كتاكسنة كمف الغرب كادؼ جف جف كمف الشرؽ بمدية الشحنة كجنكبا بمدية جيممة
 ممـ إلى 65يسكد بمدية كجانة مناخ متكسط معتدؿ بارد، شتاء كحار صيفا كيتراكح معدؿ تساقط الأمطار بيف 

%. 18ا معدؿ درجة الحرارة فيقدر بػػػػػػػ ممـ، أـ82

مستغمة كمأىكلة كىي في مجمميا  ( كمـ20) كمـ، أؼ 52.05تقدر المساحة الإجمالية لبمدية كجانة بػػ
ؼ  زراعية ككميا أراض% 20ية كشعاب بنسبة دكتلاؿ كمنحدرات تخترقيا أك% 80عبارة عف كتل جبمية بنسبة 

 %65خصبة، كما يكسك مساحتيا غطاء نباتي ىاـ متنكع تغمب عميو أشجار الفميف كالزيتكف كغيرىا كما يكجد 
 أراضي ممؾ البمدية 1.34 (ممؾ خاص غير مكثق) أراضي خبة %33.66(قطاعالغابات)أراضيالدولة

 .منطقة النشاطات+  ىكتار المنطقة الحضرية الجديدة 70.25بمعدؿ 

 نسمة  11000يبمغ عدد سكاف البمدية حسب آخر الإحصائيات لمديرية البرمجة كمتابعة الميزانية حكالي 
 كيتمركز أغمب سكانيا في الجية الشمالية أما الجية الجنكزية فتكاد تككف ميجكرة

                                                           

 1 .17، ص 2021 لحمك طيكش، شيير عدلاف، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عمـ الإجتماع، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة جيجل،   
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 .الهيكل التنظيمي لبمدية وجانة: المطمب الثاني
 كالذؼ يتضمف تحديد كتنظيـ مياـ المصالح 1993 أفريل 03 كالمؤرخ في 93-38    حسب القرار رقـ 

الإدارية البمدية كيعتبر الييكل التنظيمي لبمدية كجانة ذا طابع كظيفي تسمسمي  نظرا لتسمس الأكامر مف القمة 
إلى القاعدة فرئيس المجمس الشعبي البمدؼ ىك المسؤكؿ الأكؿ كالمباشر لمبمدية ككظفي لأف ىناؾ عدة مصالح 

  : بالبمدية كل مصمحة ليا مياـ خاصة كىذا ما يبينو الييكل التنظيمي لمبمدية 
 . الهيكل التنظيمي لبمدية وجانة06: الشكل رقم 

نواب رئٌس المجلس الشعبً  رئٌس المجلس الشعبً البلدي 

 البلدي 

 

  الأمانة العامة

 

مكتب الوثائك و الأرشٌف و 

 الإحصاء

 

مصلحة التنظٌم و الشؤون 

 العامة

 

 المصلحة التمنٌة

 

 مصلحة المالٌة و المستخدمٌن

 مكتب تسٌٌر المستخدمٌن

 

مكتب التنظٌم و الشؤون 

 العامة و المنازعات

 

 مكتب التعمٌر و البناء

 

 مكتب الصٌانة و التطهٌر

 

 مكتب الصفمات و العمود

 

 مكتب الحالة المدنٌة

 

 مكتب الإنتخابات 

 

شؤون الإجتماعٌة و مكتب ال

 الثمافٌة و الرٌاضٌة

 

 مكتب النظافة و الولاٌة

 

 مكتب المٌزانٌات

 

 مكتب الممتلكات
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.كفيما يمي شرح لمييكل التنظيمي

 .مكتب رئيس المجمس الشعبي البمدي- 1

 المتعمق بقانكف البمدية كالذؼ حدد صلاحيات كمياـ رئيس المجل الشعبي البمدؼ 08-90   حسب القانكف رقـ 
 1: كالمتمثمة في 

  كضع مخطط تنمكؼ يخص البمدية 
  التكفل بالفئات الإجتماعية المحركمة كتكفير المتطمبات الضركرية مف تعميـ كصحة 
  العمل عمى تطكير الأنشطة الإقتصادية كدعـ المتعامميف الإقتصادييف 
 السير عمى النظاـ داخل إقميـ البمدية بصفتو ضابط شرطة قضائية 
 السير عمى تنفيد الميزانية كالبرامج بإعتباره الأمر بالصرؼ 
  السير عمى تحسيف كتثميف ممتمكات البمدية 
 إعطاء أىمية للأملاؾ المنتجة لممداخيل كالسير عمى تحصيميا 

 .مكتب الأمين العام - 2

 كالذؼ حدد مياـ كصلاحيات الأميف العاـ لمبمدية 2016 لسنة 320/16       تبعا لممرسكـ التنفيذؼ رقـ 
2 :متمثمػػػػػػػػػػػػػػػػة في 



  السير عمى برمجة كتنظيـ جمسات المجمس الشعبي البمدؼ 
  تحرير المداكلات كتسجيميا كتنفيذىا كنشرىا 
 السير عمى إعداد الميزانيات كمتابعة صرفيا 
  السير عمى السير الحسف لمصالح البمدية 
  السير عمى متابعة تطبيق التعميمات كالتكصيات كالنظاـ الداخمي لمبمدية 
 جمع كل الكثائق المالية المتعمقة بكل ميزانية بالتنسيق مع مصمحة المالية 
 ضماف متابعة تسيير ممتمكات البمدية كحفظيا كصيانتيا 
 السير عمى تحصيل الإيرادات كمصادر التمكيل 

                                                           
 . المتعمق بقانكف البمدية08-90 القانكف رقـ 1
 . المتضمف الأحكاـ الخاصة المطبقة عمى الأميف العاـ لمبمدية320/16 المرسكـ التنفيذؼ رقـ 2
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 : مصمحة المالية والمستخدمين3

مكتب الميزانيات، مكتب تسيير المستخدميف، مكتب : مكاتب كالمحددة كما يمي (03)كتحتكؼ عمى ثلاث 
 1 .الممتمكات

 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الميزانيات- أ

 إعداد الميزانية 
 جمع مختمف المكارد المالية كتقسيميا 
 جمع كل الكثائق المالية المتعمقة بكل ميزانية 
  تعميـ الحساب الإدارؼ 
 القياـ بالتحاليل المالية لكل سنة كتقييميا كفق إمكانيات البمدية. 
 إعداد الفاتكرات التابعة لمغير كتسجيميا كتدكينيا بعد التأكد مف تأدية الخدمة 
 إعداد حكالات الدفع 
 متابعة عممية التسديدات 
 التأكد مف الإعتمادات المالية الممنكحة لكل عممية 
 الإشراؼ عمى متابعة ككالات البمدية بمختمف أنكاعيا. 
 السير عمى تنفيذ الميزانية بالتنسيق مع الأميف العاـ 

  :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب تسيير المستخدميف- ب

 ضبط قائمة المستخدميف مف الإدارييف كالتقنييف  
 متابعة الحياة المينية لممكظفيف كالعماؿ 
 تكزيع المستخدميف عمى المصالح كفق الييكل التنظيمي 
 تطبيق النصكص المتعمقة بالعلاكات كالمنح 
 تكزيع المستخدميف عمى المصالح كفق الييكل التنظيمي 
 تطبيق النصكص المتعمقة بالعلاكات كالمنح 
 متابعة الإجراءات التأديبية 

                                                           

 .يتضمف تحديد ك تنظيـ مياـ المصالح الإدارية البمدية 38/93قرار رقـ 1 
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 إعلاـ المستخدميف بالنصكص المتعمقة بسير حياتيـ المينية. 
 ضبط احتياجات المصالح كفق المخطط الميني لمتكظيف 
 ضبط الجدكؿ الحقيقي لممستخدميف 
 الإشراؼ عمى المسابقات كالإمتحانات لمتككيف كتخصيص المستكيات 

 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الممتمكات-ج

 حصاء الطمبات المتعمقة بالسكف الكظيفي  ضبط كا 
 الإحصاء الشامل لممتمكات البمدية منيا العقارية كالمنقكلة كالمنتجة كالغير المنتجة 
 العمل عمى خمق مكارد مالية جديدة لتدعيـ ميزانية البمدية 

 :مصمحة التنظيم والشؤون العامة- 4

 1 : مكاتب مبينة كما يمي05كتشمل ىذه المصمحة عمى 

 مكتب التنظيـ كالشؤكف العامة كالمنازعات 
 مكتب الحالة المدنية 
 مكتب الإنتخابات 
 مكتب الشؤكف الإجتماعية كالثقافية كالرياضية 
 مكتب النظافة كالكقاية 

  :كمف بيف ميامو ما يمي: مكتب التنظيـ كالشؤكف القانكنية كالمنازعات- أ

 القياـ بإحصاء شباب الخدمة الكطنية . 
 إعداد الكثائق المتعمقة ببطاقة التعريف الكطنية 
 إعداد أصناؼ التجارة كالمؤسسات التجارية كالإقتصادية عمى مستكػ البمدية 
 ضبط كمتابعة كل التسجيلات التجارية كالحرفية 
 حصاء مختمف الجمعيات  ضبط كا 
 إعداد كتسميـ بطاقة الإقامة 

                                                           

. المرجع السابق38/93 قرار رقـ  1 
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 المصادقة عمى الكثائق الإدارية كالتصريحات 
 السير عمى فحص كدراسة كل العقكد الصادرة مف البمدية مف حيث الشرعية 
 متابعة المنازعات التي تككف البمدية طرفا فييا. 
 تسجيل القرارات التنظيمية كالفردية في سجل خاص. 
 إعداد مداكلة العقكد الإدارية في نياية كل سنة 
 التحضير لعممية مكسـ الحج 

 1 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الحالة المدنية- ب

 إعداد سجلات الحالة المدنية بمختمف أنكاعيا 
 إعداد الجداكؿ العشرية 
 تسجيل المكاليد، الزكاج، الكفيات. 
 تسجيل الأحكاـ المتعمقة بالحالة المدنية كالتصريحات عمى اليامش 
 استخراج كثائق الحالة المدنية 
 إعداد بطاقة المعمكمات 

 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الإنتخابات كالسكاف- ج

 حصاء الناخبيف  إعداد بطاقات الإنتخابات كا 
 تسجيل كشطب الناخبيف 
 البطاقة الإنتخابية 
 تكزيع بطاقات الإنتخاب 
 تحضير العمميات الإنتخابية 
 القياـ بعممية متابعة تعداد السكف كالسكاف كحركة المكاطنيف. 

 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الشؤكف الاجتماعية كالرياضية- د

 ضبط قائمة المحتاجيف 

                                                           

 . المرجع السابق38/93قرار رقـ 1 
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 ضبط قائمة أصحاب الدخل الضعيف 
 إحصاء السكنات التي لا تتكفر عمى شركط صحية لمحياة 
 إنشاء كمتابعة التحقيقات الإجتماعية. 

 1 :مف ميامو ما يمي: مكتب النظافة كالكقاية- ق

 مراقبة الأمراض المتنقمة عف طريق المياه 
 تحقيقات حكؿ النظافة 
 مراقبة المؤسسات ذات الطابع الغذائي 
 القياـ بحملات التكعية الخاصة بالنظافة كالكقاية 

 :المصمحة التقنية- 3

 2 : مكاتب مبينة كما يمي03كتشمل ىذه المصمحة عمى 

 مكتب التعمير كالبناء -
 مكتب الصيانة كالتطيير -
 مكتب الصفقات كالعقكد -

 :مكتب التعمير كالبناء- أ

 إعداد كتنفيذ كسائل التعمير 
 إلخ...إعداد رخص البناء كاليدـ 
 متابعة تنفيذ المشاريع. 
 متابعة البناءات اللاشرعية 
 إعداد البطاقات الفنية لممشاريع كتقسيميا 
 تأشيرة كشكفات الدفع المتعمقة بالصفقات العمكمية 
 متابعة الدراسات الخاصة بإنجاز المشاريع 

                                                           
 . المرجع السابق38/93 قرار رقـ 1
 .قػػػػػػالمرجع نفس2 
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 :مكتب الصيانة كالتطيير- ب

 صيانة مختمف الشبكات بالطرؽ، كالإنارة العمكمية 
 صيانة القطاع المدرسي 
 حماية المحيط 
 صيانة الأماكف كالساحات العمكمية كالإستثمارات كالتجييزات 
 إستغلاؿ حظيرة السيارات كالعتاد 
 تسيير الكرشات كالمخازف كالمحلات العامة 
 صلاح قنكات صرؼ المياه  .متابعة كا 

 1 :مف بيف ميامو ما يمي: مكتب الصفقات كالعقكد

 إبراـ الصفقات كتنفيذىا 
 تنظيـ الناقصات كالسير عمييا 
  إعداد الحالات المادية كالمالية بمختمف المشاريع 
 ضماف أماف لجاف فتح كتقييـ العركض. 
 دراسة التحاليل. 

كىي المصمحة المنشأة حديثا عمى مستكػ البمدية كتقكـ بمعالجة الممفات الخاصة : المصمحة البيومترية- 4
 بجكازات السفر البيكمترية الإلكتركنية كتظـ المكاتب التالية

 مكتب مراقبة الممفات -
 مكتب الحجز كالتأكد -
 مكتب أخذ البصمات ك الصكر -
 مكتب الميندس -
 مكتب رئيس المصمحة -

 :مكتب مراقبة الممفات- أ

                                                           
 . المرجع السابق38/93 قرار رقـ 1
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  (لمتأكد مف مطابقة المعمكمات المدكنة في استمارة الطمب مع الكثائق  )الإطلاع عمى محتكػ الممف 
 المصادقة عمى قبكؿ المبف كالتكليد الأكتكماتيكي لرقـ الممف 
 نسخ الصكرة الشمسية لصاحب الطمب بكاسطة جياز السكانير 
  بكاسطة جياز السكانير12نسخ المستخرج الخاص مف عقكد الميلاد رقـ  
 سحب كصل إيداع ممف كتسميمو لصاحبو 
 المصادقة عمى عممية المراقبة 
 إرساؿ ممف الطمب إلى قاعة إدخاؿ المعمكمات بكاسطة الإعلاـ الآلي. 

 :مكتب الحجز- ب

 إدخاؿ المعمكمات المدكنة في استمارة الطمب الخاصة 
 المصادقة عمى عممية الإدخاؿ بكاسطة الإعلاـ الآلي 
 تسميـ الممف مكضكع الإدخاؿ إلى المكمفيف بالمصادقة. 

 :مكتب المصادقة- ج

 التأكد مف مطابقة المعمكمات المدخمة بكاسطة الإعلاـ الآلي 
 التصحيح المحتمل لممعمكمات المدخمة بكاسطة الإعلاـ الآلي 
  فئة الخاضعيف أك الغير خاضعيف  )ملأ الخانة الخاصة بكظيفة صاحب الطمب بناء عمى شيادة العمل

 (للإجراءات المقننة الخاصة بالخركج مف التراب الكطني 
 سحب بطاقة التحرؼ المكجية إلى مصالح الشرطة 
 قبكؿ عممية المصادقة ككضع التأشيرة عمى الإستمارة الخاصة بالطمب 

 :مكتب أخذ البصمات والصور- د

 معاينة الصكرة الشمسية عمى الشاشة بالنظر إلى كجو صاحب الطمب قبل مسؾ معمكماتو البيكمترية 
 دعكة صاحب الطمب للإطلاع عمى المعمكمات المدخمة المزمع تسجيميا عمى الكثيقة المطمكبة 
  مسؾ بصمات الأصابع كأخذ الصكر الشمسية كفقا لمضكابط التنظيمية المذككرة أعلاه كالتكقيع الخطي

 الرقمي لصاحب الطمب
 المصادقة عمى عممية مسؾ المعمكمات البيكمترية. 
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 :مكتب الميندس- ق

 الحفاظ عمى حسف سير تجييزات الإعلاـ الآلي 
 مراقبة إستغلاؿ تطبيقية الإعلاـ الآلي الخاصة بمعالجة ممف الطمب 
 تنفيذ برنامج تطبيقات التحييف المرسمة مف طرؼ كزارة الداخمية كالجماعات المحمية 
  إخطار الجياز التقني المعني لمركز الإنتاج لكزارة الداخمية كالجماعات المحمية بالشذكذ المتعمقة بقاعدة

 .التجييزات
 إدارة الشبكة المحمية 
  تسيير المستعمميف تحت رقابة الكالي المنتدب أك الرئيس الدائرة 
 مراقبة حسف سير قاعدة التجييزات 
  (أجيزة ك مكزعيف  )إدارة أجيزة الإستغلاؿ 
 الحفاظ كالتخزيف المؤمف لممعمكمات 
 تحضير كطبع المعمكمات المشفرة عمى السندات الإلكتركنية لحفع المعمكمات 
  الإرساؿ الدكرؼ المنتظـ لممعمكمات إلى مركز الإنتاج عبر شبكة الإرساؿ بالتدفق الكبير أك بكاسطة

 .سندات إلكتركنية
 تحييف الخمل المضاد لمفيركسات 
 إعداد تقارير الإستماع ك الإحصائيات المتعمقة بالإستغلاؿ كنشاطات الجياز 
 السير عمى حسف تنفيذ الإستراتيجة المكضكعة لتأميف الجياز 
 التكفل بإجراء تسجيل أصحاب الطمبات عبر الأنترنت. 
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 واقـــــــع التحول نحو الإدارة الإلكترونيــــــة فـــي بمديـــة وجــانـــة: المبحث الثاني 
      لضماف السير الجيد لمعمل كخاصة إستعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات  في جميع المصالح عممت البمدية عمى 
تكفير الإمكانيات المادية كالبشرية لذلؾ مف خلاؿ اقتناء مجمكعة مف التجييزات كالكسائل اللازمة لإنجاح ىذه 

 .العممية
 البنيـــــة التحتيـــة لتكنولوجيـــا المعمومــــات والاتصــــال ببمدية وجــــانة:المطمب الأول 

 :1      تتكفر بمدية كجانة عمى عدة تجييزات نفصميا فيما يمي 
جياز كمبيكتر كل جياز مرزكط بطابعة  (72)تحتكؼ البمدية عمى إثناف كسبعكف  : أجهزة الكمبيوتر -1

مكزعة عمى مختمف مصالح البمدية حسب احتياج كل مصمحة بما في ذلؾ المكتبة  (Onduleur)كعاكس 
 .البمدية كالفركع البمدية

ماسح ضكئي، جياز بالحالة المدنية كجياز  (02) تمتمؾ البمدية إثناف  :Scannerأجهزة الماسح الضوئي  -2
 .بالمصمحة البكميترية

جيازيف لمحالة المدنية كاحد مستعمل كالآخر  (04)تمتمؾ البمدية أرزع خكادـ  : Serveurالجهاز الخادم  -3
 .للإحتياط كجيازيف لممصمحة البيكمترية كاحد مستعمل كالآخر للإحتياط

يكجد جيازيف لمبصمة يتـ مف خلاليا تسجيل دخكؿ كخركج المكظفيف كىي مكجكدة عمى  : جهاز البصمة -4
 .مستكػ مقرؼ البمدية

 تشمل البمدية عمى لكحة للإعلانات الإلكتركنية  معمقة ببيك مقر البمدية  : لوحة الإعلانات -5
 :أجيزة كىي  (05)ىناؾ خمس  : أجهزة المعمومات البيومترية -6
 .(كاميرا رقمية)التقاط صكرة بيكمترية : آلة التصكير - 
 .جياز آخد البصمات الالكتركنية- 
 .جياز آخذ الإمضاء الالكتركني- 
 .آلة تسجيل الكثائق البيكمترية- 
 .آلة تسميـ الكثائق البيكمترية- 
 :أجيزة فاكس مكزعة كما يمي  (03)يكجد بالبمدية ثلاث  : الفاكس- 7
 .مكتب رئيس المجمس الشعبي البمدؼ- 
 .مكتب الأميف العاـ- 
 .مكتب الحالة المدنية- 
 خط ىاتف داخمي مكزعة بيف مصالح البمدية في كل مكتب جياز ىاتف كرقـ 32تمتمؾ البمدية  : الهواتف- 8

 .خاص بو
                                                           

 . صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع :  1
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      أما رئيس المجمس الشعبي البمدؼ  كالأميف العاـ فمدييما خط ىاتفي خاص بيما للاتصاؿ الخارجي 
 .يكجد بيا جيازيف الأكؿ بالمكتبة البمدية كالثاني بمصمحة التنظيـ كالشؤكف الإجتماعية : جهاز التمفزيون  -9

 .مراحل تطبيق الإدارة الإلكترونية  ببمدية وجانة: المطمب الثاني
    في إطار تحسيف الخدمة العمكمية كعصرنة الإدارة المحمية شيدت بمدية كجانة عدة تطكرات مف بينيا 
استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في إنجاز مختمف كظائفيا كما شيدت تغييرات عمى مستكػ بعض 

 .مصالحيا
 :البريد الإلكتروني لمبمدية- 1

، يتـ إرساؿ مختمف المراسلات بطريقة إلكتركنية 2016    مرزكط بالشبكة الكطنية، بداية استخدامو نياية 
 . (haut debit)سريعة كمضمكنة كىذا باستعماؿ شبكة التدفق العالي 

 :1الصفحة الرسمية لمبمدية- 2
 يمكف الإطلاع عمى الصفحة الرسمية الفايسبكؾ، تقكـ مف خلاليا مكاطني البمدية بالإطلاع عمى      

 :المستجدات الحاصمة عمى مستكػ إقميـ البمدية منيا
 .(مرفكقة بالصكر كالفيديك)إطلاع المكاطنيف عمى مراحل إنجاز مختمف المشاريع -
 .إطلاع المكاطنيف عمى مختمف النشاطات التي تقكـ بيا مصالح البمدية بمختمف ىيئاتيا -
 .نشر الإعلانات المتعمقة بالمشاريع كالمناقصات كالإستشارات -
 .نشر إعلانات التكظيف -
إطلاع المكاطنيف عمى مختمف الإجتماعات التي يقكـ بيا رئيس المجمس الشعبي البمدؼ ككذا التكصيات  -

 .(مرفكقة بالصكر)المنبثقة عنيا
 .  متابعة النشاطات الثقافية كالإجتماعية كتغطيتيا إعلاميا -
 .مصمحة التنظيم والشؤون العامة  -3
 :2رقمنة الحالة المدنية -  أ

 بعدىا تـ ادخاؿ معمكمات شيادة الميلاد، عقكد 2011      انطمقت عممية المسح الضكئي لمسجلات سنة 
. انتيت عممية الرقمنة. 2013 مارس 19 كفي 2012الزكاج، الكفاة كالبيانات اليامشية في الثلاثي الثاني لعاـ 

 تـ ادخاؿ المعمكمات الخاصة بالكفيات كعقكد الزكاج حيث أرسمت كزارة الداخمية التطبيق 2014كفي سنة 
، بالإضافة إلى إنشاء السجل الكطني لمحالة المدنية حيث أصبح بإمكاف المكاطف 2014الخاص بذلؾ في فيفرؼ 

كما يمكف إجراء تعديلات عمى مختمف العقكد . إستخراج كثائق الحالة المدنية مف أؼ بمدية عبر التراب الكطني
سكاء شيادة الميلاد أك الزكاج أك الكفاة كيتـ إدخاؿ أك حجز المعمكمات مرة كاحدة فقط كتستغل مف خلاؿ 

 .الطباعة
                                                           

.  صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع :  1
.  صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع :  2
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 حيث أصبحت عممية البحث عف أؼ عقد مف أجل التعديل أك الطباعة أك المعاينة تتـ بسيكلة، كما أف 
 إلى مساحة كاسعة، بالإضافة إلى تسريع عممية جعممية تخزيف المعمكمات تككف بطريقة آلية منظمة كلا تحتا

  .(الطباعة المباشرة)استخراج مختمف كثائق الحالة المدنية 
 مكرر مف 25 تـ استحداث السجل الكطني الآلي لمحالة المدنية بمكجب المادة 2014كفي أكت سنة 

يحدث لدػ كزارة الداخمية كالجماعات المحمية " حيث نصت عمى 2014 أكت 09 المؤرخ في 08-14القانكف 
، حيث ساىـ إنشاء ىذا السجل في تحسيف "سجل كطني آلي لمحالة المدنية يرتبط بالبمديات كممحقاتيا الإدارية

 02المادة )نكعية جكدة الخدمة العمكمية مف خلاؿ إعفاء المكاطف مف تقديـ كثائق الحالة المدنية المتكفرة فيو 
 المتضمف إعفاء المكاطف مف تقديـ كثائق الحالة 2015 جكيمية 27 المؤرخ في 204- 15مف المرسكـ التنفيذؼ 

 .(المدنية المتكفرة ضمف السجل الكطني الآلي لمحالة المدنية
 :كمف أىداؼ إنشاء ىذا السجل

ضماف تقريب الإدارة مف المكاطف عف طريق فتح ممحقات إدارية جديدة لمحالة المدنية بالبمديات كرزطيا  -
 .بكاسطة الألياؼ البصرية مع مقر البمدية

 .التحسيف الأكيد لنكعية العلاقة بيف الإدارة كالمكاطف عف طريق التكفل بطمباتيـ -
إنشاء قاعدة معطيات كطنية تتككف مف مختمف أحداث الحالة المدنية المسجمة عمى مستكػ جميع البمديات  -

 .ككل الأحداث الجديدة كالتعديلات المحتممة
المعالجة النيائية لممشاكل التي يعيشيا المكاطنيف نتيجة إجبارىـ عمى التنقل إلى مكاف ميلادىـ لاستخراج  -

  1.شيادة الميلاد التي تخصيـ
 :2مكتب الإنتخابات- ب

الخاص بالقكائـ الإنتخابية، حيث تـ رزط مكتب  (Fiel) تـ ارساؿ التطبيق 2015 في أكاخر شير أكتكزر      
، كما تـ إدخاؿ المعمكمات الخاصة بالمكاطف مع إمكانية تعديميا (الشبكة الكطنية)الإنتخابات بالسجل الكطني 

 .في حالة تغيير مقر الإقامة أك الكفاة
     كما أصبحت عممية إصدار شيادة الإقامة الخاصة بجكاز السفر كبطاقة التعرؼ الكطنية رقمية بعد إدخاليا 

 كما ىك الأمر بالنسبة لبطاقة الإقامة بالإضافة إلى الشيادة 2016سنة  (الشبكة الكطنية)في السجل الكطني 
 .2016 سنة Serveur خادـ محمي –العائمية حيث أدخمت في الشبكة المحمية 

 :  مكتب الشؤون الإجتماعية- ج
 أرسمت كزارة الداخمية تطبيق خاص بالحج ك أصبح مرزكط بالشبكة الكطنية حيث 2015 نياية سنة :الحج- 

تسمح بعممية حجز معمكمات المكاطنيف الراغبيف في أداء مناسؾ الحج إضافة إلى تكفير ىذه الخدمة الإلكتركنية 

                                                           
 . صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع : 1

 . صباحا11:00عمى الساعة ،  2022 ماؼ 26 يكـ كجانة، المكظف المكمف بمكتب الإنتخابات لبمدية  السيد لحمك طيكش،مقابمة مع:  2
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لكافة المكاطنيف عف طريق الأنثرنث  مما يسمح ليـ بالتسجيل كملء الإستمارة الخاصة بذلؾ عف بعد مف 
 .إلخ...المنزؿ، نكادؼ الأنثرنث، المكتب

بالرغـ مف كجكد ىذه الخدمة العمكمية الإلكتركنية فبإمكاف المكاطف التسجيل بالطريقة التقميدية عف طريق التقرب 
أما عف أسباب رفض بعض المكاطنيف استغلاؿ ىذه الخدمة . إلى مقر البمدية مع تقديـ جكاز السفر البيكمترؼ 

 .إلكتركنيا كتفضيل الخدمة التقميدية فيك عدـ ثقتيـ فييا إضافة إلى عدـ التعكد عمى ىذا النكع مف الخدمات
 .1كما عرفت ىذه العممية تخفيف الإجراءات الإدارية كا عفاء المكاطف مف استخراج الكثائق

 كضعت كزارة الداخمية :(قفة رمضان)خدمة عمومية إلكترونية متعمقة بعممية تضامن شهر رمضان - 
كالجماعات المحمية ىذه التطبيقة الخاصة كالمتعمقة بعممية التضامف خلاؿ شير رمضاف مف أجل صب إعانة 
مالية لفائدة الفئات المحددة في القانكف، مف خلاؿ ىذه التطبيقة يتـ حجز أسماء المستفيديف مف الإعانة المالية 
حيث كبمجرد ذكر اسـ الشخص كمكاف الميلاد تظير لنا معمكماتو الكاممة كذلؾ بسبب رزطيا بالشبكة الكطنية 
لمحالة المدنية، حيث يتـ فقط إضافة رقـ الحساب البريدؼ الجارؼ كعدد الأشخاص المتكفل بيـ، كما تتضمف 

ىذه التطبيقة المعمكمات الخاصة بالغلاؼ المالي المخصص لمعممية، كما أنيا ساعدت في اختزاؿ مراحل الممف 
 .إلخ...كتقميص الكقت إضافة إلى اكتشاؼ الإستفادات المتكررة كتفادؼ الإستفادات مف خارج إقميـ البمدية

 .2 كىي قابمة لمتحييف كل سنة2019بدأ العمل بيذه التطبيقة عمى مستكػ البمدية سنة 
الذيف تتكفر فييـ  (ابتدائي، متكسط كثانكؼ ) ىذه التطبيقة خاصة بتلاميذ الأطكار الثلاثة :المنحة المدرسية- 

 :الشركط التالية
 .الفئات المحركمة -
 .عديمي الدخل كضعيفي الدخل -
 .اليتامى كالمعكقيف -
 .ضحايا الإرىاب -

حيث تستفيد ىذه الفئات مف إعانة مالية، كيتـ في ىذه التطبيقة ذكر اسـ المؤسسة التعميمية، المكسـ الدراسي 
 .كىي مرزكطة بالسجل الكطني لمحالة المدنية. اسـ كلقب التمميذ، اسـ الكصي كرقـ حسابو البريدؼ الجارؼ 

 .   20193دخمت حيز التنفيذ عمى مستكػ البمدية سنة 
 .المصمحة البيومترية -4

       في إطار تحسيف الخدمة العمكمية كتقريب الإدارة مف المكاطف كلتجسيد الإدارة الإلكتركنية داخل البمديات 
تـ تحكيل بعض الكثائق الكرقية إلى بيكمترية كزيادة مدة صلاحيتيا، كما أف عممية تجديدىا تككف أليا بيدؼ 

 .تخفيف الإجراءات الإدارية
                                                           

 . صباحا9:00، عمى الساعة 2022 ماؼ 29رئيس مصمحة التنظيـ كالشؤكف الإجتماعية، يكـ   السيد بكرادة كتيب، مقابمة مع: 1
 .صباحا 10:00عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، الشؤكف الإجتماعية كالثقافية كالرياضية لبمدية مكتب رئيس  السيد لحمك طيكش،مقابمة مع:  2
. صباحا 10:00عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، الشؤكف الإجتماعية كالثقافية كالرياضية لبمدية مكتب رئيس  السيد لحمك طيكش،مقابمة مع:  3
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شرعت البمدية في التحضير لإصدار جكاز السفر البيكمترؼ بناءا عمى البرقية : جواز السفر البيومتري - أ
 المتضمنة المكاصفات التقنية اللازمة لمباشرة إصدار 2015 سبتمبر 20 المؤرخة في 1141الكزارية رقـ 

 .جكازات السفر البيكمترية
يعرؼ جكاز السفر البيكمترؼ بأنو كثيقة ىكية كسفر مؤمنة قابمة لمقراءة آليا يحتكؼ عمى صكرة رقمية كشريحة 
إلكتركنية مطابقة لممعايير المعتمدة مف طرؼ المنظمة الدكلية لمطيراف كىك نقمة نكعية مف شأنيا التقميص في 

 .كقت انجاز المعاملات كتحسيف جكدة الخدمات المقدمة لممكاطنيف
 .2016تـ إصدار أكؿ جكاز بيكمترؼ بالبمدية في أكت 

ككإستجابة لطمبات المكاطنيف المستعجمة لمحصكؿ عمى جكاز السفر بسرعة كفي مدة قصيرة قامت كزارة 
جكاز السفر ذك الخدمة المتميزة "  لإصدار ىذا النكع مف جكاز السفر أك ما يسمى ةالداخمية بإحداث خدـ

Premium " عمى إثرىا يمكف لممكاطف الحصكؿ عمى جكاز سفره في حدكد خمسة أياـ فقط مقابل تسديد طابع
 . 20171جبائي خاص بيذه الخدمة كما جاء في قانكف المالية لسنة 

 ىي كثيقة تثبت اليكية تسمـ لكل مكاطف دكف شرط السف، كما لا يمكف :بطاقة التعريف الوطنية البيومترية- ب
 سنكات للأشخاص البالغيف 10لأؼ مكاطف أف يحكز أكثر مف بطاقة كاحدة في نفس الكقت، تحدد صلاحيتيا بػػ 

كلتسييل .  سنكات لمقصر، عمى أف تسرؼ مدة صلاحيتيا ابتداء مف تاريخ إصدارىا5 سنة فما فكؽ كزػػ 19
الحصكؿ عمى ىذه البطاقة بالنسبة لممكاطنيف المتحصميف عمى جكاز السفر البيكمترؼ كضعت كزارة الداخمية 
كالجماعات المحمية تحت تصرفيـ ضمف مكقعيا الإلكتركني بكابة خاصة تمكنيـ مف طمبيا دكف التنقل إلى 

 .مصمحة الكثائق البيكمترية كيمكنيـ كذلؾ متابعة نختمف مراحل معالجة الطمب عمى نفس المكقع
تسمـ البطاقة البيكمترية مرفقة برمز سرؼ في ظرؼ مغمق يكضع تحت مسؤكلية صاحبيا، يمكنو استعماؿ ذلؾ 

 الرقـ مف أجل الكلكج إلى الخدمات الإلكتركنية 
 تـ إنجازىا كفق معيار المنظمة الدكلية لمتقييس المتعمقة بكثائق :رخصة السياقة البيومترية الإلكترونية- ج

كىي بطاقة مصنكعة مف مادة البكليكارزكنات طكليا كعرضيا محدديف ككذلؾ سمكيا، تقرأ اليا بكاسطة .اليكية
شريحة إلكتركنية كمنطقة لمقراءة الالية، تحتكؼ عمى المعمكمات المعمكمات الخاصة بيكية السائق كمعطياتو 

رصيد النقاط الكضعية  )، كمعمكمات أخرػ متعمقة بو (الصكرة، الإمضاء، بصمات الأصابع)البيكمترية المرقمنة 
 .، يمكف استخراجيا مف أؼ بمدية عبر الكطف(... كالقانكنية لمرخصة

 2019.2أكؿ رخصة سياقة بيكمترية عمى مستكػ البمدية في ماؼ 
 تـ تكسيع عممية إصدار بطاقات تسجيل السيارات عمى مستكػ بمديات الكطف في إطار :البطاقة الرمادية- د

  كفقا لمتعميمة 2015تقريب الإدارة مف المكاطف كتخفيف الممفات كالإجراءات الإدارية كذلؾ ابتداء مف ديسمبر 

                                                           
 . صباحا11:30عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، رئيس المصمحة البيكمترية لبمدية  السيد بف حمكدة بكجمعة،مقابمة مع:  1
 .مساءا 13:30عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، المكظف المكمف بمكتب إصدار رخص السياقة لبمدية  السيد بكزناد محمد،مقابمة مع:  2
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، حيث تـ رزط جميع البمديات بالتطبيقة الكطنية لتسجيل 2015 ديسمبر 8 المؤرخة في 1614الكزارية رقـ 
المركبات الخاصة بتأكيد المكاصفات التقنية لممركبات عف طريق الألياؼ البصرية، حيث أصبح بمقدكر المكاطف 

 1.الحصكؿ عمى بطاقة الترقيـ لمركبتو بصفة آنية دكف تكبد عناء التنقل إلى كلاية التسجيل
ىك رقـ يمنح للأشخاص الطبيعييف مف الجنسية الجزائرية ككذلؾ لمرعايا الأجانب : الرقم التعريفي الوطني- ه

 .المكلكديف الجزائر كالمقيميف بيا بصفة منتظمة يظير عمى الكثائق الرسمية لميكية كالتنقل كالسفر
العقد، الجنس، سنة )رقما يكافق بيانات الحالة المدنية للأشخاص  (18)يتشكل ىذا الرقـ مف ثمانية عشر 

 .2(التسجيل، البمدية، عقد الميلاد،الرقـ التسمسمي لمسجلات، مفتاح الرقابة
 يتـ العمل بو بناء عمى المنشكر الكزارؼ :(الشباك الموحد)الشباك الإلكتروني الخاص بالوثائق البيومترية - و

 المتضمف تأطير مسار الشباؾ الإلكتركني الخاص بالكثائق البيكمترية 2018 مارس 21 المؤرخ في 18/02رقـ 
ىك حل تقني يعمل عمى استقباؿ طمبات مختمف الكثائق " كطرؽ استغلالو، حيث عرؼ ىذا الشباؾ عمى أنو

 الرزط المباشر مع قاعدة معطيات ؿالبيكمترية كتسجيميا بصفة آنية في قاعدة معطيات مركزية كىذا باستغلا
يركز في عممو عمى مقاطعة كمقارنة قاعدة ". الكثائق البيكمترية ككذا السجل الكطني الآلي لمحالة المدنية

 .معطيات الكثائق البيكمترية المنجزة سمفا مع معطيات السجل الكطني الآلي لمحالة المدنية بصقة آلية
 :مف أىداؼ الشباؾ الالكتركني

 .تحسيف ظركؼ الاستقباؿ كالعلاقة مع الإدارة كالمكاطف -
 .فتح المجاؿ لمكلكج التدريجي إلى عالـ الإدارة الإلكتركنية -
 .السرعة في مراقبة كدراسة البيانات كمعالجة الممفات -
 .إعفاء المكاطف مف الملء اليدكؼ لإسمارة طمب الكثائق البيكمترية -
 .إعفاء المكاطف مف تقديـ الكثائق المكجكدة بياناتيا في قاعدة المعطيات ما لـ يتـ تغييرىا -
 .تقميص الأخطاء الناتجة عف الحجز لأف الكل يعتمد عمى الإطلاع المباشر عمى البيانات المكجكدة -
 .إلغاء عممية أخذ البيانات لممرة الثانية مف المكاطنيف الحائزيف عمى كثائق بيكمترية سابقا -

 .3 2018دخل ىذا الشباؾ حيز التنفيذ عمى مستكػ البمدية في مارس 
 .مصمحة المالية و المستخدمين-5

 الصادرة عف مصالح كزارة الداخمية 2019 ماؼ 22 المؤرخة في 4315       بناء عمى التعميمة رقـ 
كالجماعات المحمية كالتييئة العمرانية بدأ الإستغلاؿ الرسمي لنظاـ المعمكمات الشامل كالمندمج لتسيير المكارد 

 .البشرية

                                                           
 . صباحا09:00 الساعة  ، عمى2022 ماؼ 30 يكـ كجانة،  المكمف بمكتب إصدار البطاقة الرمادية لبمدية السيد كنيكة عبد القادر، المكظفمقابمة مع :  1
.  صباحا11:30عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، رئيس المصمحة البيكمترية لبمدية  السيد بف حمكدة بكجمعة،مقابمة مع:  2
.  صباحا11:30عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، رئيس المصمحة البيكمترية لبمدية  السيد بف حمكدة بكجمعة،مقابمة مع:  3
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يعتبر ىذا النظاـ أرضية عمل دائمة لمتسيير اليكمي لممكارد البشرية كاجبة الإستغلاؿ عمى مستكػ جميع 
البمديات كالكلايات كالإدارة المركزية، كينطكؼ ىذا المشركع عمى رؤية استشرافية تستيدؼ تحقيق قفزة نكعية 

 :1لعصرنة تسيير المكارد البشرية بحيث سيتـ تجسيده بصفة تدريجية كحسب الأكلكيات التالية
 .تقييس كتكحيد الكثائق كمسارات التسيير -
 .أكتكماتيكية أداء الكظائف المتكررة كالركتينية بيدؼ اختصار الكقت كالجيد -
 .المساىمة في إثراء عممية إتخاذ القرار لتشكيل حجر الأساس لإدارة استراتيجية لممكارد البشرية -

      يشمل ىذا النظاـ تسيير جميع نكاحي الحياة المينية لممكظفيف إنطلاقا مف التسيير القاعدؼ لممناصب 
كالتعدادات كصكلا إلى الترقية في الدرجات كتسيير العطل كالغيابات كالتككيف كالتكظيف في المدػ المتكسط إلى 

 .الخدمات الرقمية لممكظفيف عبر شبكة الأنثرنث كتكحيد أنظمة الأجكر مع أنظمة تسيير المكارد البشرية
تسمح  (الميزانية الأكلية، الميزانية التكميمية، الحساب الإدارؼ )كما تكجد أرضية  خاصة بمختمف الميزانيات 

 .بمرقبتيا عمى المستكػ المركزؼ 
 .مصمحة البناء والتعمير- 6

شرع في رقمنة كاستقباؿ كمعالجة ممفات طمبات عقكد التعمير كتسميميا تنفيذا لبرقية كزارة الداخمية 
 المتعمقة برقمنة إجراءات متابعة كمعالجة طمبات 2019 جانفي 19 المؤرخة في 848كالجماعات المحمية رقـ 

المكاطنيف لعقكد التعمير عمى مستكػ البمديات تيدؼ ىذه العممية إلى تحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ 
استغلاؿ التكنكلكجيا الحديثة في استقباؿ طمبات المكاطنيف كا علاميـ بالكضعية الحالية لممفاتيـ كمدػ احتراـ 

 .الإجراءات التنظيمية كالآجاؿ القانكنية لإصدار ىذه العقكد كتسميميا أك الرد عمييا
كما شرع مؤخرا في رقمنة المخططات التكجييية لمتييئة كالتعمير كمخططات شغل الأراضي كذلؾ لتسييل 

 .2إطلاع المكاطنيف عمى ىذه الكثائق
 منطقة ظل محصاة 12، حيث تضـ 2020ككذلؾ تطبيقية مناطق الظل الذؼ كاف تاريخ إستعماليا سنة 

بالبمدية ك ىي نقاط نائية ك معزكلة تحمل إحتياجات كل منطقة ك كذلؾ المسافة الفاصمة لكل منطقة عف مركز 
البمدية، يمكف مف خلاؿ ذلؾ إيصاؿ كضعية دقيقة عف ىذه المناطق عمى المستكػ المحمي ك المركزؼ، إضافة 
إلى تكمفة المشاريع المبرمجة ك طرؽ تمكيميا ك تسجيميا بالتطبيقية إنطلاقا مف الإجراءات الإدارية إلى غاية 

إنتيائيا حيث يتـ الإطلاع عمى سير ىذه المشاريع في ظرؼ كجيز مع الإستغناء عف الكسائل التقميدية مف بريد 
 3 .كفػػػػػػػػػػػػػاكس

 

                                                           
 . صباحا9:30 عمى الساعة ،2022ماؼ  30 يكـ كجانة، المستخدميف لبمدية مكتب تسيير رئيس السيدة يحياكؼ ليندة، مقابمة مع :  1
 .صباحا 10:30 عمى الساعة ،2022 ماؼ 30 يكـ كجانة،رئيس مصمحة التعمير كالبناء لبمدية السيد طبطكب عمي، مقابمة مع :  2
 11:00عمى الساعة ،  2022 ماؼ 30 يكـ كجانة، لبمدية الشبكات كالتطيير المكمف بتسيير منطق الظل مكتب  رئيس  السيد بكرجكؿ بلاؿ،مقابمة مع:  3

 .صباحا
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توافق                                                      (Si-Ssel)نظام المعمومات الخاص بالمعطيات الإجتماعية والإقتصادية لمجماعات المحمية - 7

 . المعطيات والمصادقة عميها
جاءت ىذه التطبيقة لتسييل متابعة النشاط الإجتماعي كالإقتصادؼ لمجماعات المحمية ككذا كضع 

 .(39/2017التعميمة رقـ )مؤشرات اتخاذ القرار 
 :مف أىداؼ ىذه العممية

تنميط كتكحيد المعمكمات مف أجل تسييل كضع قاعدة بيانات تستجيب لمتطمبات مختمف المتعامميف - 
 .الإقتصادييف

 .تخصيص أمثل لممكارد في إطار النشاطات المتعمقة بسير المصالح العمكمية كالتنمية المحمية- 

 .1بعث إجراءات البحث كالتحقيق كالإستبياف الإحصائي المختمفة عمى المستكػ المحمي- 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 11:30 عمى الساعة ،2022 ماؼ 30 يكـ كجانة، لبمدية البناء كالتعمير المكمف بتسيير الإحصاء مكتب رئيس السيد بف مكلاىـ فريد، مقابمة مع :  1

. صباحا
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 .تقييم مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية ببمديـــة وجــانـــة: المبحث الثاني 

بمدية كجانة كعمى غرار باقي بمديات الكطف النائية كالتي تعتمد عمى إعانات الدكلة كالمؤسسات العمكمية        
الأخرػ، كجدت مشاكل كمعكقات في التحكؿ نحك الإدارة الإلكتركنية، رغـ ىذا نثمف المجيكدات المبدكلة في 

 .ىذا المجاؿ مف أجل الكصكؿ إلى إدارة إلكتركنية متكاممة
 .مشاكل ومعوقات التحول نحو الإدارة الإلكترونية ببمدية وجانة: المطمب الأول

    عند تطبيق الإدارة الإلكتركنية في بمدية كجانة كعمى غرار باقي البمديات تكاجييا جممة مف المشاكل 
 1: كالمعكقات عامة يمكف إيجازىا في النقاط التالية

قرار التحكؿ للإدارة الإلكتركنية يككف عمى المستكػ المركزؼ، حيث أف البمدية لا تممؾ حرية إتخاد قرار  -
 .تحكيل أعماليا إلى الأسمكب الإلكتركني بل دكرىا تنفيدؼ فقط

يتطمب تطبيق الإدارة الإلكتركنية المشاركة بيف كافة فئات المجتمع داخل البمدية لتحقيق التكامل بيف  -
 الأطراؼ المشاركة في تقديـ الخدمة العمكمية 

نقص المكارد لممالية لمبمدية ك تركيز الإعانات الحككمية في المدف الرئيسية بإعتبارىا كاجية الدكلة دكف  -
 .النزكؿ إلى مستكػ البمديات النائية

تعاني البمدية مف القصكر في تدفق البيانات ك المعمكمات الكاردة إلييا مف الكحدات المركزية، مما يعيق  -
  .نجاح الإدارة الإلكتركنية عمى مستكػ البمدية

 :ك يمكف تفصيل المشاكل كالمعكقات عمى مستكػ كل مصمحة مف خلاؿ 
 :الأمانة العامة لمبمدية - 1

 بالنسبة لمبريد الإلكتركني لمبمدية كالصفحة الرسمية ليا لخصت المشاكل كالمعكقات التي تكاجو البمدية في 
 2 .كبطىء شبكة الأنثرنت (haut debit)التدبدب الحاصل في شبكة التدفق العالي 

 .مصمحة التنظيم والشؤون العامة  -2
 :رقمنة الحالة المدنية- أ

أما بالنسبة لرقمنة الحالة المدنية التي إنطمقت بعممية المسح الضكئي لمسجلات كمف ثـ إدخاؿ المعمكمات 
لمختمف الشيدات كالعقكد، ككاف تسارع كبير في عممية الإدخاؿ لضيق الميمة المخصصة لذلؾ مما أدػ إلى 
الكقكع في كثير مف الأخطاء في المعمكمات الشخصية لممكاطنيف كعدـ تطابقيا مع السجلات الأصمية، كقد 

دخاؿ المعمكمات نقص كبير المكرد البشرؼ المتخصص في الإعلاـ الألي كأجيزة  عرفت ىذه الفترة مف المسح كا 
 3 .المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاسح

                                                           
.  مساءا15:30 ، عمى الساعة 2022 ماؼ 30، يكـ  كجانة رئيس المجمس الشعبي البمدؼ لبمدية  السيد عسكر فؤاد،مقابمة مع:  1
.  صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع :  2
.  صباحا10:30 عمى الساعة ، 2022 ماؼ 26:  يكـكجانة، ببمدية السيد رقايق عبدالمؤمف، مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنيةمقابمة مع :  3
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 :مكتب الإنتخابات و الشؤون الإجتماعية - ب
بسبب إزدكاجية التسجيل  (الشبكة الكطنية  )كما عرؼ مكتب الإنتخابات عدة مشاكل بعد رزطو بالسجل الكطني 

لمعامميف خارج الكلاية ككذا المغييريف مقر إقامتيـ، بالإضافة إلى تطبيقية الحج التي يتـ التسجيل فييا عبر ممىء 
إستمارة إلكتركنيا كالتي كجدت بيا أخطاء كثيرة يرتكبيا المكاطف أثناء التسجيل إلكتركنيا، كعدـ ثقة المكاطنيف في 

 .التسجيل الإلكتركني كا عتماده عمى التسجيل التقميدؼ
كما ىناؾ تطبيقية خاصة بالعممية التضامنية لشير رمضاف كأخرػ لممنحة المدرسية كالتي لخصت المشاكل   
كالمعكقات بيما فيي قصر فترة التسجيلات عمى مستكػ التطبيقيتيف مقارنة بالطمبات المقدمة بالإضافة إلى 
نقص المكظفيف الذيف يقكمكف بممىء الإستمارات إلكتركنيا كصعكبة الحصكؿ عمى المعمكمات الشخصية 

  1 .لممستفيديف
  .المصمحة البيومترية -3

رغـ إيجابيات تحكيل الكثائق الكرقية إلى كثائق بيكمترية مف بطاقة تعريف كطنية كجكاز سفر بيكمترؼ كرخصة 
 :السياقة البيكمترية الإلكتركنية إلا أف بمدية كجانة كجدت صعكبات كبيرة ككف ىذه المصمحة جديدة منيا

 عدـ كجكد مقر لممصمحة ما جعل المكاتب متداخمة  -
 عدـ تكفر الأجيزة ك المعدات اللازمة لفتح المصمحة البيكمترية -
 إفتقار البمدية لممكارد البشرية اللازمة لإضافة مصمحة بأكمميا -
 2 .نقص المكارد المالية لإقتناء التجييزات ك المعدات اللازمة -

 .مصمحة المالية و المستخدمين- 4
نظاـ المعمكمات الشامل ك المندمج لتسيير المكارد البشرية يشمل جميع نكاحي الحياة المينية لممكظف، كبالرغـ 
مف أىميتو في تقميص الجيد كالكقت إلا أنو تكجد معكقات عمى مستكػ مصمحة المالية كالمستخدميف في التحكؿ 

 :إلى الإدارة الإلكتركنية مف بينيا
نقص الإمكانيات المادية كالمالية لإستغلاؿ جميع التطبيقات سكاءا بالنسبة لمكتب المستخدميف أك  -

 .مكتب الميزانيات ك الأجكر
 .تدبب في شبكة التدفق العالي كعدـ رزط جميع المكاتب بو -
 .نقص المكارد البشرية عمى مستكػ المصمحة  -
 3 .كجكد مكتبيف فقط لممصمحة ككل ما يعرقل الظركؼ الجيدة لمعمل -

 
 

                                                           
 . صباحا9:00، عمى الساعة 2022 ماؼ 29رئيس مصمحة التنظيـ كالشؤكف الإجتماعية، يكـ   السيد بكرادة كتيب،مقابمة مع:  1
.  صباحا11:30عمى الساعة ،  2022 ماؼ 29 يكـ كجانة، رئيس المصمحة البيكمترية لبمدية  السيد بف حمكدة بكجمعة،مقابمة مع:  2
.  صباحا9:30 عمى الساعة ،2022ماؼ  30 يكـ كجانة، المستخدميف لبمدية مكتب تسيير رئيس السيدة يحياكؼ ليندة، مقابمة مع :  3
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 .مصمحة البناء و التعمير- 5
لمصمحة البناء كالتعمير تطبيقية خاصة بعقكد التعمير كأخرػ خاصة بمناطق الظل كثالثة خاصة بالمعطيات 
الإجتماعية كالإقتصادية لمجماعات المحمية كمف المشاكل كالمعكقات التي صادفت المصمحة لإستخداـ ىذه 

 1 :التطبيقيات ما يمي
 تداخل مكاتب المصمحة كعدـ كجكد مكتب مخصص لمتدفق  -
 .عدـ كجكد تقنييف مكمفيف بإستغلاؿ التطبيقيات -
 .تدبب في شبكة التدفق العالي كعدـ رزط جميع المكاتب بو -
  .نقص الإجيزة كالمعدات الضركرة للإستغلاؿ الأمثل ليذه التطبيقيات -
 .ببمدية وجانةعمى جودة الخدمة العمومية   الإدارة الإلكترونية إنعكاس تطبيق: الثانيالمطمب 

      إف التحكؿ في بيئة الأعماؿ الإلكتركنية أدػ إلى إحداث نقمة نكعية عمى مستكػ بمدية كجانة كيتضح ذلؾ 
 : جميا مف خلاؿ

ختصار زمف التنفيد لمختمف الإجراءات الإدارية عمى مستكػ مختمف  - إنجاز سريع للأعماؿ الإدارية كا 
 .المصالح

 . الحد مف إستخداـ الأكراؽ في مختمف الأعماؿ الإدارية -
علاج مشكل الحفع كالتكثيق ما أدػ إلى عدـ الحاجة إلى أماكف التخزيف كالأرشيف كالإستفادة مف ىذه  -

 .الأماكف في أمكر أخرػ 
 .إعتماد البمدية عمى البريد الإلكتركني بدلا مف البريد المحمكؿ الصادركالكارد -
الإعتماد عمى الأرشيف الإلكتركني مع ما يحممو مف ليكنة في التعامل مع الكثائق كالتقميل مف  -

 .الأرشيف الكرقي
التقميل مف الأخطاء الإدارية كمنع التجاكزات أثناء تقديـ الخدمة كالقدرة عمى تصحيح الأخطاء الحاصمة  -

 .بسرعة
الدقة في إنجاز الأعماؿ كفقا لمقاييس مضبكطة تحدد مف خلاؿ أنظمة معالجة معمكماتية بشكل يقمص  -

 .حجـ الأخطاء الإدارية
 .منع التجاكزات الإدارية أثناء تقديـ الخدمة -
 .تحسيف الخدمات كتبسيط ك تسيير الإجراءات الإدارية المقدمة لممكاطف -
 .تحقيق الشفافية كالقضاء عمى البيركقراطية في المعاملات الإدارية -

                                                           
. صباحا 10:30 عمى الساعة ،2022 ماؼ 30 يكـ كجانة،رئيس مصمحة التعمير كالبناء لبمدية السيد طبطكب عمي، مقابمة مع :  1
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إلغاء عامل العلاقة المباشرة بيف الإدارة كالمكاطف كالتخفيف منو إلى أقصى حد ممكف، مف خلاؿ طمب  -
مختمف الكثائق كالممفات إلكتركنيا مما يؤدؼ إلى الحد مف تأثير العلاقات الشخصية كالنفكد في إنياء 

 .المعاملات الإدارية بيف أحد الطرفيف
سػػػػػػػاعد إستخداـ الإدارة الإلكتركنيػػػػػػػػػػػػة في المحافظة عمى سرية المعمكمات الإدارية كالتقميل مف إفشاء  -

 .السر الميني 
تكفير الخدمات المقدمة لممكاطنيف كالمستفيديف بصكرة مرضية خلاؿ أياـ الأسبكع، كالقضاء عمى  -

 .الطكابير كالإنتظار
تسييل إجراءات الإتصاؿ بيف البمدية كمختمف المصالح الإدارية الأخرػ كسيكلة التنسيق فيما بيف  -

 .مختمف مصالحيـ
إكتشاؼ المشاكل كالعمل عمى حميا محميا كتصحيح مختمف الأخطاء دكف التنقل مف إدارة إلى أخرػ   -

 .كالإىتماـ بالإكتشاؼ بدلا مف المتابعة
التقميل مف التنقلات لمختمف المؤسسات الإدارية الأخرػ كرزح الكقت كتكاليف كعناء التنقلات سكاءا  -

 .داخل أك خارج الكلاية أك حتى خارج الكطف
 .سيكلة إدارة كمتابعة عمل مختمف مصالح كفركع البمدية دكف عناء التنقل -
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 :خلاصة الفصل
مف خلاؿ  دراستنا التطبيقية التي أجريناىا عمى مستكػ بمدية كجانة كما مدػ تطبيق الإدارة الإلكتركنية  
بيا كما ليا مف أثر عمى جكدة الخدمة العمكمية المقدمة، قمنا بإجراء مقابلات مع مسؤكلي كمكظفي بمدية كجانة 
كمف خلاؿ إجاباتيـ عمى الأسئمة المطركحة حكؿ مكضكع الدراسػػػػػػػػة، كبغرض المساعدة في إيجػػػػػػاد الأثر      
بيف متغيرات الدراسة المتمثمة في الإدارة الإلكتركنية كجكدة الخدمػػػػػػة العمكميػػػػػػة  تـ التكصل إلى أف ىناؾ      

 .أثر إيجابي لتطبيق الإدارة الإلكتركنية عمى جكدة الخدمة العمكمية بالبمدية محل الدراسة
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    لقد أحدثت تكنكلكجيا الإعلاـ كالإتصاؿ تغييرا جذريا في حياة الشعكب كالمجتمعات، كأنيت معاناة الكثير 
مف الناس في الحصكؿ عمى المعمكمات كالخدمات، ىذا التطكر التقني الذؼ كظفتو العديد مف الحككمات في 

القياـ بمياميا كتقديـ الخدمات لمكاطنييا أدػ إلى تحسيف نكعية الخدمة المقدمة كتبسيط الإجراءات، كرزح الكثير 
مف الكقت سكاءا في إنجاز تمؾ الكظائف كالأعماؿ أك الحصكؿ عمييا، كفي ظل إنتقاؿ العالـ إلى مرحمة جديدة 

مف التحكلات كالعلاقات السياسية كالإقتصادية كالإجتماعية التي يفرضيا عصر العكلمة، لـ يعد بإمكاف 
 .الحككمات أف تعمل في إطار ضيق، بحيث أصبح لزاما عمييا مكاكبة ىذه التغيرات الحاصمة

   كبالرغـ مف التطكر التكنكلكجيالذؼ يشيده العالـ، إلا أف مسايرة ىذا التطكر ليس بالأمر اليسير بالنسبة 
مكانياتيا  لمعظـ الحككمات خاصة في البمداف النامية بسبب سرعة تطكر ىذه التقنيات مف جية، كقمة مكاردىا كا 

 .مف جية أخرػ، إلا أف ىذه الأسباب لـ تعد مبررا لعدـ تبني برنامج الإدارة الإلكتركنية
   كيعد مشركع الإدارة الإلكتركنية بالجزائر مف أحدث المشاريع التي راىنت عمييا الحككمة مف خلاؿ إحلاؿ 

نظاـ إلكتركني شامل عف طريق بعث إستراتيجية الجزائر الإلكتركنية، حيث عرفت عدة تغييرات شممت مختمف 
نكاحي الحياة خاصة مف الناحية الإدارية، فأسمكب الإدارة الإلكتركنية التي تتبناه الإدارات العمكمية يعتبر نقطة 
إنطلاؽ جكىرية ستساىـ بشكل كبير في تحسيف جكدة الخدمة العمكمية المقدمة لممكاطنيف، كيتطمب ذلؾ تكفر 
العديد مف الإمكانيات بيدؼ تقديـ خدمة متميزة لممكاطف كتحقيق مستكػ أداء مناسب لمنظمات الإدارة خاصة 
 .البمدية، كالبنية التحتية، الكسائل الإلكتركنية اللازمة ليذا التحكؿ، تأىيل المكظفيف في مجاؿ التقنيات الحديثة

   كرغـ تكاصل جيكد الجزائر في مجاؿ إرساء كتجسيد متطمبات الإدارة الإلكتركنية إلا أف ىذا التحكؿ مازاؿ في 
مرحمتو الأكلى، لأف ىناؾ عدة معكقات تحكؿ دكف تكسيعيا كضعف الجاىزية كضعف التجاكب مع الإدارة 

الإلكتركنية كغيرىا مف الصعكبات التي ترتبط بالجانب الإدارؼ كالتقني كالتشريعي كالأمني، إذ لا بد مف إعادة 
يجاد الحمكؿ لمعقبات التي تكاجيو مع الإىتماـ بالعنصر البشرؼ بإعتباره أساس  بعث مشركع الإدارة الإلكتركنية كا 

التحكؿ الناجح، فالتجرزة الجزائرية تحتاج إلى جيد كدعـ لمكصكؿ إلى إدارة إلكتركنية شاممة مف خلاؿ كضع 
رؤية إستراتيجية بمشاركة الدكلة كجميع الفاعميف بما يضمف الإنتقاؿ الإيجابي مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة 

 .الإلكتركنية، كمف ثـ تحسيف الخدمة العمكمية المقدمة لممكاطف
 :نتائج الدراسة: أولا

: مف خلاؿ دراستنا تمكنا مف الكصكؿ إلى نتائج ذات صمة بالبحث نذكرىا عمى النحك التالي
. بغرض عصرنة الإدارة التقميدية كتطكيرىاالإلكتركنية التحكؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة - 
أصبح التكجو نحك إرساء دعائـ الإدارة الإلكتركنية بالبمدية ضركرة حتمية، كذلؾ في ظل مختمف التطكرات - 

. التكنكلكجية الحاصمة في البيئة الخارجية، نظرا لعلاقتيا الكثيفة كالمتبادلة مع المكاطنيف  
.  في تطكير العلاقات العامة مف خلاؿ تسييل نقل المعمكمات كالمراسلاتالإدارة الإلكتركنيةنجحت - 
إستخداـ الإدارة الإلكتركنية يؤدؼ إلى التغمب عمى العديد مف المشاكل التي كانت تعيق مسيرة العمل مثل - 

. عامل الكقت، أمف المعمكمات، المكاف كالزماف كغيرىا
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 :إختبار صحة الفرضيات: ثانيا
الإدارة الإلكتركنية ىي إدخاؿ تكنكلكجيا المعمكمات داخل مؤسسات الدكلة، : نصت عمى ما يمي: الفرضية الأولى

كقد تبيف بعد الدراسة أنيا صحيحة حيث أنو لتطبيق الإدارة الإلكتركنية بشكل أفضل يتطمب تكفر إمكانيات 
 .مادية كتكنكلكجيا المعمكمات

يرتبط مستكػ تقديـ الخدمة بمدػ قدرة المؤسسة العمكمية عمى تطبيق :  نصت عمى ما يمي:الفرضية الثانية
درجة تطبيق الإدارة الإلكتركنية ليا دكر مباشر  الإدارة الإلكتركنية كقد تبيف بعد الدراسة أنيا صحيحة حيث أنو

 في مستكػ الخدمات المقدمة
ىناؾ مستكػ عالي لتطبيق الإدارة الإلكتركنية في بمدية كجانة ما ينعكس : نصت عمى ما يمي: الفرضية الثالثة

كقد تبيف بعد الدراسة أنيا صحيحة حيث أف بمدية كجانة عمى غرار باقي  عمى تحسيف جكدة الخدمة العمكمية
بمدية الكلاية قامت بتطبيق الإدارة الإلكتركنية مف خلاؿ تكفير التجييزات كالمكازـ المادية اللازمة ككذا تككيف ك 

 .تحسيف مستكػ المكظفيف ما أنعكس عمى تحسيف جكدة الخدمة المقدمة
: اتـــــــالإقتراح: ثالثا

بناءا عمى النتائج التي تـ التكصل إلييا مف خلاؿ ىذا البحث يمكننا صياغة بعض الإقتراحات التي مف شأنيا 
يصالو إلى المستكػ الذؼ تتطمع إليو البمدية  بغية الإرتقاء بمستكػ الخدمات الإدارة الإلكتركنيةإنجاح مشركع   كا 

: المقدمة لمصالح العاـ كمف أىـ الإقتراحات ما يمي 
تعميق الكعي لدػ المكاطنيف بمختمف شرائحو بمفيكـ الإدارة الإلكتركنية كذلؾ مف خلاؿ تنظيـ أياـ دراسية - 

. كمحاضرات ك كرشات عمل
الإدارة الإلكتركنية دعـ البنية التحتية المناسبة لتطبيق مشركع - 
. الإلكتركنية بما يتكافق مع الإدارة لمبمديةإعادة بناء اليياكل التنظيمية - 
. الإدارة الإلكتركنيةتكفير الدعـ المالي كالتنظيمي لتجسيد مشركع - 
. العمل  تماشيا مع أحدث التطكرات التكنكلكجية لضماف كفاءة كفاعمية فيلممكظفيفالقياـ بدكرات تككينية - 
. تييئة بيئة العمل المناسبة لممكظفيف مف أجل تحسيف الخدمة العمكمية- 
. تزكيد أنظمة الإعلاـ الآلي بأنظمة حماية قكية لتجنب الإختراؽ كالتجسس عمى قاعدة البيانات- 
الإدارة القضاء عمى مشكمة الأمية الرقمية كنشر الثقافة كالكعي الإلكتركني لمعامميف كالمكاطنيف بمفيكـ - 

 . كأىميتياالإلكتركنية
 .العمل عمى إيجاد الحمكؿ لمتحديات التي تكاجو مشاريع التحكؿ الرقمي في البمدية محل الدراسة- 
التحديث المستمر للأجيزة كالمعدات كمختمف الشبكات، البرمجيات تماشيا مع الكاقع لضماف التحسيف - 

 .المستمر في مستكػ تقديـ الخدمة
ستخداـ أجيزة الحاسكب المتطكرة-   .تكفير الككادر المتخصصة في مجاؿ البرمجة كا 
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: آفاق الدراسة: رابعا
ىذه الدراسة إنطلاقة لدراسات أخرػ في ىذا المجاؿ لتقديـ إضافات حكليا كتبقى الكثير مف المكضكعات        

: كالنقاط يمكف أف تككف بمثابة إشكاليات لدراسات أخرػ جديدة نذكر منيا
.  بالجماعات المحميةدكر الإدارة الإلكتركنية في تحسيف العمل الإدارؼ  -
 .كاقػػػػػع كأفػػػػػػػػػػػػػػاؽ:  في الجماعات المحميػػػػػػػػػػػػػةالإدارة الإلكتركنية -
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 :المراجع بالمغة العرزية: أولا
I -الكتب: 
  .2006، مصر، مجمكعة النيل العرزية ، ة الكاقع كالأفاؽ الالكتركنيالحككمة، بكر محمكدابك  -
المنظمة ، الإدارة الإلكتركنية مرمرتكزات فكرية كمتطمبات تأسيس عممية، عادؿ حرشكش المغرزي كأخركف  -

 .2007،مصر،العرزية لمتنمية الإدارية
 .2005،عماف لمنشر، كائل، دار نظـ دعـ القرارات، علاء عبدالرزاؽ كمحمد حسف السالمي -
 .2005، السعكدية ، معيد الإدارة العامة، الإدارة الإلكتركنية كأفاؽ تطبيقاتيا، سعد غالب ياسيف -
 لمنشر كالتكزيع، الإدارة الإلكتركنية المفاىيـ، الخصائص، المتطمبات، مؤسسة الكراؽ، حسيف محمد الحسف -

 .2007عماف،الأردف،
 ،المجمكعة العرزية لمتدريب ك النشر، الإدارة الإلكتركنية كتطبيقاتيا الكظيفية، محمكد عبدالفتاح رضكاف -

 .2013مصر،
 .2014،الأردف، الثقافة، الدار الإدارة الإلكتركنية ، مزىر شعباف العالي كشكقي ناجي جكاد -
 المجمكعة العرزية السعيد مبركؾ إبراىيـ، إدارة المكتبات الجامعية في ضكء إتجاىات الإدارة المعاصرة،- 

 .2012لمتدريب ك النشر، مصر، 
 .2010خالد ممدكح إبراىيـ، الإدارة الإلكتركنية، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع، الإسكندرية، مصر، - 
 . نجـ عبكد نجـ، الإدارة الإلكتركنية الإستراتيجيات الكظائف كالمشكلات، دار المريخ لمنشر، السعكدية- 
 .2010رأفت رضكاف، الإدارة الإلكتركنية، دار دمشق لمنشر، القاىرة، - 
 عبد القادر براينيس، تسكيق الخدمات ك الخدمات العمكمية، الطبعة الأكلى، مكتبة الكفاء القانكنية، مصر، -

2011. 
 .2003ثابت عبدالرحماف إدريس، المدخل الحديث في الإدارة العامة، الدار الجامعية لمنشر، مصر، - 
 . 2006زكي خميل مساعد، تسكيق الخدمات ك تطبيقاتو، الطبعة الأكلى، دار المناىج لمنشر، عماف، - 
محمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسف، تسكيق الخدمات، دار الميسرة لمنشر كالتكزيع، عماف، - 

2009. 
 .2012أحمد الطاىر عبدالرحيـ، تسكيق الخدمات السياحية، دار الكفاء لمنشر، الإسكندرية، مصر، - 
 .2006سيد أحمد سميـ، خصائص الخدمة العامة، دار كائل لمنشر، عماف، الأردف، - 
 .2002مأمكف الدرادكة، طارؽ الشبيمي، الجكدة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء لمنشر، عماف، الأردف، - 
 . 2005محمد عبدالكىاب العزاكؼ، إدارة الجكدة الشاممة، دار اليازكرؼ العممية لمنشر ك التكزيع، عماف، الأردف، - 
 2006قاسـ نايف عمكاف المحياكؼ، إدارة الجكدة في الخدمات، دار الشركؽ لمنشر ك التكزيع، عماف، الأردف، - 
ميدؼ السامرائي، إدارة الجكدة الشاممة في القطاعيف الإنتاجي ك الخدمي، الطبعة الأكلىف دار جرجير لمنشر، - 

 .2007عماف، الأردف، 
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، الطبعة الأكلى، دار (الإدارة، الإحصاء، الإقتصاد  )مصطفى كماؿ السيد طايل، معايير الجكدة الشاممة - 
 .2007أسامة لمنشر ك التكزيع، عماف، الأردف، 

، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف،  ISOكالإيزك  TQMحميد عبدالنبي الطائي، إدارة الجكدة الشاممة - 
 .2003الأردف، 

، الطبعة الأكلى، مؤسسة حكرس الدكلية لمنشر كالتكزيع، عماف، TQMإدارة الجكدة الشاممة محمد المصيرفي، - 
 .2006الأردف، 

مأمكف سميماف الدرادكة، إدارة الجكدة الشاممة، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، الطبعة الأكلى، عماف، الأردف، - 
2001. 

 .2003زىير عبدالكريـ الكايد، الحكمانية قضايا كتطبيقات، المنظمة العرزية لمتنمية الإدارية، القاىرة، مصر، - 
لياف قطيني، تطبيقات الحككمة الإلكتركنية في مراكز خدمة المكاطف، مؤتمر الشاـ الدكلي لممعمكماتية، - 

 .2006سكريا، 
II - المقالات: 
 .2002 نكفمبر، 19عدد حرس الكطني الككيتي، اؿ الإلكتركنية، مجمة اؿ الحككمة،ىيثـ الفمكاكؼ - 
دكر القكػ التحكيمية لتقنيات المعمكمات كالإتصالات في إنتشار ك تفعيل التعميـ  بشير عباس العلائق، - 

 .2003الإلكتركني، الممتقى العرزي الثاني حكؿ التسكيق في الكطف العرزي، أكتكزر 
عمي حسيف باكير، المفيكـ الشامل لتطبيق الإدارة الإلكتركنية، مجمة أراء حكؿ الخميج، مركز الخميج - 

 .2006، 23للأبحاث، العدد 
العرزي بكعمامة، رقاد صميحة، الإتصاؿ العمكمي كالإدارة الإلكتركنية، مجمة الدراسات ك البحكث الإجتماعية، - 

 .2014، ديسمبر09العدد 
 .2006فريق بحث الإدارة العامة، ممتقى الحكـ الراشد في الإدارة العامة، المدرسة الكطنية للإدارة، الجزائر، - 
 .3نشيدة مططاش، جكدة الخدمة العمكمية في ظل الحككمة الإلكتركنية الذكية، مجمة جامعة سطيف، العدد - 
، 21محمد لكحل، الإدارة الإلكتركنية كأثرىا في تحقيق الجكدة العمكمية، مجمة معيد العمكـ الإقتصادية، المجمد- 

 .2018، 1العدد 
 .الأيػػػػػػػػػػػػػػػػاـ، عصرنة الإدارة ك تحسيف الخدمػػػػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة، يكميػػػػػػػػػػػة إخباريػػػػػػػػػػػػة- 

III-الرسائل الجامعية: 
، رسالة مقدمة تأثير الإدارة الإلكتركنية عمى إدارة المرفق العاـ ك تطبيقاتو في الدكؿ العرزية  ، مختار حماد- 

كمية  الجزائر، جامعة السياسية ك العلاقات الدكليةاستكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى مدكرة الماجستير في العمكـ 
 . 2007،العمكـ السياسية ك الإعلاـ 

أـ ، مذكرة ماجستير كمية العمكـ الإقتصادية، جامعة الإدارة العامة لمترزية ك التعميـ، محمد بف سعيد محمد العريشي- 
 .2001 ،السعكدية، القرػ 
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 كمية العمكـ ماسترمذكرة  ،الإدارة الإلكتركنية ك دكرىا في تحسيف الخدمة العمكمية  ،سمية بف طراد -
 .2015،قالمةالاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة 

 رسالة مقدمة لنيل ،عبد العزيز فيد المغيره، معكقات تطبيق الإدارة الإلكتركنية في إجراءات العمل الإدارؼ - 
 .2010شيادة ماجستير، كمية الدراسات العميا، السعكدية، 

كرة ماجيستر، كمية العمكـ ذـنظاـ المعمكمات كأداة لتحسيف جكدة الخدمة الصحية، ، دلاؿ السكيسي - 
 .2011، كرقمةجامعة الإقتصادية كالتجارية  كعمكـ التسيير، 

الإقتصادية كالتجارية  كرة ماجيستر، كمية العمكـ ذـتقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر الززكف، ، صميحة رقاد -
 .2011  باتنة،،الحاج لخضرجامعة كعمكـ التسيير، 

الإقتصادية كالتجارية  كعمكـ التسيير، كرة ماجيستر، كمية العمكـ ذـأىمية التسيير العمكمي، ، ليميف عيسى -
 .2005  بسكرة،،محمد خيضرجامعة 

كرة ذـدكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة ك الجزائر، ، عاشكر عبدالكريـ- 
 .2010  قسنطينة،،منتكرؼ جامعة الإقتصادية كالتجارية  كعمكـ التسيير، ماجيستر، كمية العمكـ 

لحمك طيكش، شيير عدلاف، أثر أنماط القيادة عمى أداء المكظفيف الإدارييف، مذكرة ماستر، كمية العمكـ - 
 .2021الإنسانية كالإجتماعية، جامعة جيجل، الجزائر،

IV -النصوص القانونية: 
 . ، المتعمق بالتنظيـ الإقميمي لمبلاد04/02/1984 المؤرخ في 84/09القانكف رقـ - 
 . ، المتضمف تحديد ك تنظيـ مياـ المصالح الإدارية البمدية03/04/1993 المؤرخ في 93-38القرار رقـ - 
 . المتعمق بقانكف البمدية90/08القانكف رقـ - 
 . المتضمف الأحكاـ الخاصة المطبقة عمى الأميف العاـ لمبمدية320/16المرسكـ التنفيذؼ رقـ - 
 . ، المتضمف إحداث سجل كطني خاص بالحالة المدنية08-14 مكرر مف القانكف 25المادة - 
 . المتضمف إعفاء المكاطنيف مف تقديـ كثائق الحالة المدنية204/15المرسكـ التنفيذؼ رقـ - 
 المتضمنة المكاصفات التقنية اللازمة لمباشرة إصدار جكازات السفر 1141/15البرقية الكزارية رقـ - 

 .البيكمترية
 . المتضمنة رزط البمدية بالتطبيقية الكطنية لتسجيل المركبات1614/15التعميمة الكزارية رقـ - 
 . المتضمف تأطير مسار الشباؾ الإلكتركني الخاص بالكثائق البيكمترية02/18المنشكر الكزارؼ رقـ - 
 . المتضمنة نظاـ المعمكمات الشامل ك المندمج لتسيير المكارد البشرية4315/19التعميمة الكزارية رقـ - 
 . المتعمقة برقمنة إجراءات متابعة ك معالجة طمبات المكاطنيف لعقكد التعمير848/19برقية كزارية رقـ - 
 . المتعمقة بمتابعة النشاط الإجتماعي ك الإقتصادؼ لمجماعات المحمية 39/17التعميمة الكزارية - 
V -المقابلات: 
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عمى الساعة 2022 ماؼ 26 يكـ السيد رقايق عبدالمؤمف مسؤكؿ رقمنة الحالة المدنية ببمدية كجانة مقابمة مع -
 . صباحا10:30

ػ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ عل2022 ماؼ 26 يكـ كجانة المكظف المكمف بمكتب الإنتخابات لبمدية  السيد لحمك طيكش مقابمة مع-
 . صباحا11:00الساعة 

كـ ػػػػػػػػػ ؼكجانةالشؤكف الإجتماعية كالثقافية كالرياضية لبمدية التنظيـ ك رئيس مصمحة  السيد بكرادة كتيبمقابمة مع 
. صباحا 9:00 عمى الساعة 2022 ماؼ 29
 ماؼ 29 يكـ كجانةالشؤكف الإجتماعية كالثقافية كالرياضية لبمدية رئيس مكتب ك  السيد لحمك طيكشمقابمة مع- 

.  صباحا10:00 عمى الساعة 2022
ػ ػػػػػػػػػػ عل2022 ماؼ 29 يكـ كجانة  رئيس المصمحة البيكمترية لبمدية  السيد بف حمػػػػػػكدة بكجمعػػػػػػػػةمقابمة مع- 

.  صباحا11:30الساعة 
 مػػػػػػػػػاؼ 29 يكـ كجانة المكظف المكمف بمكتب إصدار رخص السياقة لبمدية  السيد بكزنػػػػػػػػػػػػػػاد محمدمقابمة مع- 

 .مساءا 13:30 عمى الساعة 2022
 ماؼ 30 يكـ كجانة لبمدية البطاقة الرمادية المكظف المكمف بمكتب إصدار  السيد كنيكة عبدالقادرمقابمة مع- 

 .صباحا 09:00 عمى الساعة 2022
ػ ػػػػػػػػ عل2022 ماؼ 30 يكـ كجانة لبمدية رئيس مكتب تسيير المستخدميف  السيدة يحيػػػػػػػػػػػػػػػػاكؼ ليندةمقابمة مع- 

 .صباحا 09:30الساعة 
 عمى الساعة 2022 ماؼ 30 يكـ كجانةرئيس مصمحة التعمير كالبناء لبمدية السيد طبطكب عمي مقابمة مع - 

 .صباحا 10:30
يكـ مكتب الشبكات ك التطيير مكمف بتسيير مناطق الظل ببمدية كجانة  رئيس  السيد بكرجكؿ بلاؿمقابمة مع- 
 .صباحا 11:00 عمى الساعة 2022 ماؼ 30
 30يكـ مكتب التعمير ك البناء مكمف بتسيير الإحصاء ببمدية كجانة  رئيس  السيد بف مكلاىـ فريدمقابمة مع- 
 .صباحا 11:30 عمى الساعة 2022 ماؼ
 :المراجع بالمغة الأجنبية: ثانيا

- World bank a- difinition of E-government (online ) www.world bank.org/puplic 

sector/egov/egovstdies htm      

- Jaques cherallier, le service public 1 er édition  , press universitaire de France ,1971. 

- Brilman Jean, les meilleurs pratique de management :au cours de la performance, les édition 

dorganisation, paris, 2001. 

- René chapus, Droit Adminstratif Général, Tome , 15 eme édition , ed Montchrestien , Paris, 2001. 

- UNDP, adminstration reform, on the cite: www.p.org/governance/ puplic.htm seen on , 

07/03/2022. 

 

http://www.world/
http://www.p.org/governance/
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