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  مقدمة

خاصة و  المختلفةبمكوناتها  الاتصالإن التطورات التكنولوجية الناجمة عن استعمال تكنولوجيا الإعلام و         
مات الإدارية إلى بروز تحديات كبيرة لدى المنظ أدت، ر الإداري وثورة المعلوماتر الفكمع تطو و  شبكة الانترنت

 التقليديات العمومية بالنمط الخدم تقديم من تحول، ترتكز هاته التحديات في حتمية الخاصة العمومية منها
البعد  لىإلى نمط جديد يرتكز عالمعتمد على المعاملات الورقية و ما يصحبه من إجراءات بيروقراطية 

وهذا ما  ، الإدارة ابهدف مواجهة المشاكل القانونية و التقنية و التنظيمية التي تثيره، التكنولوجي والمعلوماتي
  . ، واختراق الحدودالسرعة، والتفاعل الآني التحول نحو الإدارة الالكترونية كمفهوم يعبر عنب يعرف

 الإلكترونية،الخدمات  يشجع على تبني نظم عالميا،ل توجها التحول نحو الإدارة الالكترونية يمثكما أن        
توجت بنجاح  ،المجالفي هذا  مبادراتالعديد من الدول ب قامتحيث  الالكترونية،الخدمة العمومية  من بينهاو 

تمكن  ودراسات،ببحوث  إلى القيام وهذا ما أدى أخرى،وصعوبات في دول  وعرفت تحديات ،بعضهاكبير في 
 لتحقيق التحول نحو الخدمة والمعوقات المانعة التحديات،بعض  عنالكشف و  ،الإنجازاتو متطلبات لامن معرفة 

  .الخدمة العمومية تحسينكأساس ل الالكترونية،ة موميالع

تطوير سياساتها بما يتناسب مع متطلبات العصر  إلىالجزائر كغيرها من الدول الصدد سعت  وفي هذا      
 التي الإدارات العموميةوخاصة في معلومات إلكترونية متكاملة  وبناء نظمات الحديثة وذلك بتبني التكنولوجي

الأساليب التقليدية إلى  تغيير فعملت على ،المطلوبةدوما بالبيروقراطية وتعدد التعقيدات في الإجراءات  تاتصف
قطاع  حيث يعد .ممكنةفة في أسرع وقت وبأقل تكلات العمومية تقديم الخدم إلى تهدفوتقنيات حديثة أساليب 
  .الإلكترونيمن أهم القطاعات التي سايرت هذا النهج  والجماعات المحليةالداخلية 

   :البحثإشكالية _  1

في  مساهمتها ومعرفة مدىالالكترونية لإدارة ختلف جوانب موضوع امب للإحاطةالدراسة جاءت هذه         
مع أخذ بوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد أنموذجا  ،)العملاء( فرادالأمن وجهة نظر العمومية تحسين الخدمة 

   :الرئيسية كالآتيإشكالية الدراسة  صيغتومن هنا  للدراسة،
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 :دراسةلل الرئيسية الإشكالية_ أ 

 نحوالتدريجي  العمومية، والتحولالإلكترونية داخل المنظمات  للإدارة التطبيقية التطورات ضوء في      

 :الآتي نحو الدراسة هذه إشكالية تتجه ،الجزائرمومية إلكترونية التي تشهدها خدمات ع

  مع أخد ، الأفرادوجهة نظر  من العمومية، الخدمة تحسين في الإلكترونية الإدارة ساهمت مدى أي إلى  -

  .؟ نموذجاخدمات البوابة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية 

  :ةللدراسالتساؤلات الفرعية _ ب 

 :الآتيتتمثل في  فرعية أسئلة الرئيسي للدراسة التساؤل عن يتفرع 

 ؟لأفراداوجهة نظر  من الالكترونية مدى التزام الجماعات المحلية بتطبيق الإدارة ما_ 1

  ؟الأفرادالعمومية من وجهة نظر  ما مدى اهتمام إدارة الجماعات المحلية بتحسين الخدمة_ 2

في تحسين الخدمة  والجماعات المحليةبة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية خدمات البوا هو أثرما _ 3

  الأفراد؟العمومية من وجهة نظر 

لإجابات أفراد العينة حول α ≤ 0.05 فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى المعنويةما مدى وجود _  4

  .تعزى لاختلاف متغيراتهم الشخصيةمتغيرات الدراسة 

   :اسةالدر فرضيات _  2

 :التاليةننطلق من الفرضيات  والأسئلة الفرعيةللإجابة على التساؤل الرئيسي _ 

  .الأفرادوجهة نظر  من الالكترونية الجماعات المحلية بشكل كبير بتطبيق الإدارة لتزمت: الأولى  الفرضية -

  .الأفراد وجهة نظر من العموميةتهتم الجماعات المحلية بتحسين الخدمة  : الثانية الفرضية -

بشكل كبير الداخلية و الجماعات المحلية بوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد لوزارة  تؤثر : الثالثة الفرضية -

    .الأفرادالعمومية من وجهة نظر  تحسين الخدمة في

ة أفراد العين لإجاباتα ≤ 0.05 ذات دلالة احصائية عند مستوى المعنوية فروق توجدلا : الرابعةالفرضية -

  .الشخصية هممتغيراتلاختلاف  تعزىحول متغيرات الدراسة 
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   :الدراسة أهمية_ 3

 نحو التحول كون من انطلاقا بالغة، أهمية موميةالع بالخدمة وعلاقته الالكترونية الإدارة موضوع يكتسي      
 تأتي الدراسة هذه فأهمية وبالتالي وتحسينها، العمومية، الخدمات ترشيد أساس هو الالكترونية العمومية الخدمة

 :الآتية العناصر من

  .العموميةحسين الخدمة تتؤديه الإدارة الإلكترونية في  يمكن أن تسليط الضوء على الدور الذي  -

في المؤسسات ات التي تتناول الإدارة الإلكترونية دراسالإثراء الرصيد المكتبي بخصوص المساهمة في _ 
  .الجزائريةالعمومية 

والجماعات رة الداخلية عن بعد لوزاالبوابة الإلكترونية  على خدماتلموضوع حيث أنه يسلط الضوء حداثة ا_ 
 .المحلية

  :الدراسة أهداف_  4

  :التالية الأهداف إلى الوصول الدراسة موضوع يحاول

 .العمومية الخدمة على وتأثيرها الإلكترونية الإدارة مفهوم على التعرف_ 

  .المحليةالجماعات  في العمومية الخدمة نيتحس في الإلكترونية رةالإدا دور على التعرف -

معرفة مدى فعالية خدمات البوابة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية في تحسين الخدمة  -
  .الأفرادالعمومية من وجهة نظر 

 :الدراسة منهج_ 5

في تحسين الخدمة العمومية  الالكترونية الإدارة مدى مساهمةإلى معرفة  تهدف نظرا لطبيعة الدراسة التي     
 الإلكترونية بالإدارة مختلف المفاهيم الخاصة ووصف سرد خلال تم اعتماد المنهج الوصفي، ويتجلى ذلك من

  .وآليات تحسينها العموميةوالخدمة 

لدراسة النظرية على واقع تبني اعتمدنا في الجانب التطبيقي على منهج دراسة حالة من خلال إسقاط ا كما     
وزارة الداخلية والجماعات المحلية لتطبيق الإدارة الإلكترونية بهدف تحسين تقديم خدماتها العمومية، حيث قمنا 

البوابة الإلكترونية للخدمات عن بعد لوزارة (بجمع المعلومات والمعطيات والبيانات حول الحالة المدروسة 
همتها في تحسين الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد بالاعتماد على الاستبيان ، وتقييم مدى مسا)الداخلية

 .كأداة للدراسة
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 :الموضوع اختيار مبررات_  6

  :يلي فيما الموضوع هذا تناول مبررات أهم تلخيص يمكن

  : الذاتية المبررات_ أ

 المواطن علاقة جوهر لتمث باعتبارها موميةالع الخدمةوتطوير تحسين  بموضوع الشخصي الاهتمام _
  .الإلكترونية الإدارة تنشده ما وهذا ،الدولة بمؤسسات

البوابة الإلكترونية للخدمات عن بعد لوزارة الداخلية  والمتمثلة في حديثة،في دراسة خدمة إلكترونية  الرغبة_ 
   .والجماعات المحلية

  : الموضوعية المبررات _ب 

 .الخدماتتخصص تسويق  اشيه معوتموالبحث دراسة لل قابلية الموضوع_ 

  . تزايد الاهتمام بالإدارة الإلكترونية نظرا لأهميتها الكبيرة في تطوير المؤسسات الخدماتية _ 

  .المحليةفي الجماعات  رونيةالتي تناولت موضوع الخدمات العمومية الإلكت الدراساتقلة _ 

   :الدراسةحدود _  7

 الخدمة تحسين في دورها و الإلكترونية الإدارة تطبيق واقع اسةدر  على اقتصرت  :الموضوعية الحدود_ أ
 و بهما، يرتبط ما  كلو  العمومية والخدمة الإلكترونية للإدارة المفاهيمي الإطار تحديد خلال من وذلك العمومية
لكترونية في قطاع الداخلية من خلال دراسة أثر البوابة الإ في الإلكترونية الإدارة تطبيق على ذلك إسقاط محاولة

   .تحسين الخدمة العمومية 

لجماعات المقدمة على مستوى ا رونيةمقتصر على الخدمات الإلكت الدراسة موضوع: المكانية الحدود_ ب
  .للدراسة جاذكترونية أنمو مع أخذ البوابة الإلالمحلية 

 ماي 24:إلى غاية  2023 أفريل 01:من الممتدة الفترة خلال الدراسة هذه إجراء تم: الزمانية حدودال_  ج
2023.  

من المواطنين طالبي الخدمات العمومية  في ويتمثل العينة، أفراد مجال انتقاء أي: البشرية الحدود_  د

  .بعدالإدارية المعنية بتقديم مختلف خدمات البوابة الإلكترونية عن  المصالح

 فيماة بموضوع الدراسة في حدود اضطلاعنا تمثلت أهم الدراسات السابقة التي لها علاق :السابقة الدراسات_  8
  :يلي
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 والعلاقات السياسة العلوم في الماجستير مذكرة خلال من ،الكريم عبد عاشورالباحث  بها قام التيالدراسة  _أ 
 في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور "بعنوان ،2010سنة  ة،قسنطين متنوري جامعة ،الدولية

 آلية الإلكترونية الإدارة شكلت مدى أي إلى : التالية الإشكالية حيث طرح ،" زائر والج الأمريكية المتحدة الولايات
 . ؟ الجزائرية والتجربة الأمريكي النموذج تطبيقات خلال من العمومية الخدمة ترشيد في محورية

 : نتائج أهمها  إلى توصلو قد 

الخطط والبرامج المرسومة لتحقيق  الجزائر، ما يستوجب مراجعةفي  مناسبةال كترونيةالإلغياب البيئة   -
 .2013 الإلكترونية الجزائر استراتيجية

 منواسعة التي تمس فئات  الإلكترونية الأمية مشكل الجزائر هو في الإلكترونية الخدمة يعترضأكبر عائق   -
  .تصالاتوالا المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار حجم ضعف إلى إضافة المجتمع

 واقع :الجزائريةالمؤسسات  في الإلكترونية الإدارة" بعنوان جيلالي، بوزكري إعداد الباحث من دكتوراه رسالة _ ب
من خلال  ،وتطبيقياالرسالة نظريا  هذه موضوع الباحث تناول حيث ،2013 سنة ،3 الجزائر جامعة ،"آفاقو 

 التي التطلعات وماهي الإلكترونية؟ الإدارة لتطبيقاتالجزائرية  المؤسسات استجابة مدى إشكالية تعالج طرح
يمكن أن تكون  الإلكترونية الإدارة تشير إلى أن إليها الباحث وكانت النتائج التي توصل  تحقيقها؟ إلى تسعى

 الجزائرية المؤسساتوأن  لتطبيقها، المتطلبات الضرورية توافرت ما إذا المنظمات،آلية مناسبة لتحسين تسيير 
 المعلومات لكن واقع تكنولوجيا المعتمدة، التقليدية التطبيقات الإلكترونية مكان الإدارة تطبيقات لإحلال تسعى

حيث تسعى  أهم التحديات بالنسبة للجزائر، وتبقى من ضعيفة جدا الإلكترونية للإدارة كبنية تحتية والاتصالات
   .النمط الإلكتروني هذا نحو التحولفي أخر المسجل الت ومحاولة تداركلتطوير هذه البنية  جهود الدولة إلى بذل

 ببلديةسة سوسيولوجية ادر " الجزائر في الإلكترونيةالإدارة  تحديات" :بعنوان الكريمعبان عبد للباحث  دراسة_ ج 
، كلية العلوم وعملتخصص إدارة  ،في علم الاجتماع دكتوراهالعاصمة مذكرة مقدمة لنيل شهادة  الكاليتوس

 ،2016/  2015الجامعية السنة  بسكرة، جامعة محمد خيضر ،الاجتماعيةقسم العلوم . والاجتماعية ةالإنساني
في مسار الدول  ن يكونكبلد يسعى لأزائر في الج الإلكترونيةالإدارة  تطبيقدرجة  قياسسة إلى ار تسعى هذه الد

التقدم التكنولوجي  بأهمية الجزائريةات ار الإد والعاملين في المدراءمدى وعي ومعرفة ، وعلميا إدارياالمتقدمة 
ومعرفة  .زائرفي الج الإلكترونية الإدارة تطبيق وإبراز أهميةفي إدارتهم،  الإلكترونيةالإدارة  وبالأخص تطبيق

 البلدية تنميةفي  الإلكترونيةالإدارة  الدور الذي تلعبه توضيح جزائرية معال البلدياتالتي تعيقها في  الأسباب
  .الجزائرية

في  الإلكترونيةالإدارة  التي تواجهها التحدياتما هي  :الرئيسي ول التساؤل حسة راالد إشكاليةتتمحور  -
 زائر؟ الج

 :الدراسةنتائج هذه  ومن أهم
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 البشرية الإمكانياتوهذا راجع إلى نقص  الجزائر،في  الإلكترونيةعدم وجود امكانية كبيرة لتطبيق الادارة _ 
التحديات البشرية التي تخص  همهاأكترونية لمن التحديات التي تواجه الادارة الا ووجود العديد ،والماليةوالمادية 

 .المؤهلة الكترونياعدم توفر اليد العاملة 

خدماتها  نيتحسفي الجزائر من خلال  التقليديةالإدارة رنة بدرجة كبيرة في عص الإلكترونيةتساهم الإدارة _ 
 .العمل فيها وتسريع وتيرة ايهف العاملين داءآوترقية 

 وزارة حالة تحسين الخدمة العمومية دراسة ودورها فيالإدارة الإلكترونية " بعنوان  دليلة،للباحثة قادة دراسة  _د 
جامعة الجزائر  ،التسيير علوم في دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،"الجزائر في المحلية والجماعات الداخلية

 تحسين في الإلكترونية الإدارة تساهم أن يمكن كيف :يليالدراسة كما  كانت إشكاليةو  ،2017/2018سنة  ،3
 الإلكترونية الإدارة نظام تطبيق من المحلية والجماعات الداخلية وزارة أن تستفيد يمكن وكيف ؟العمومية الخدمة
  العمومية؟ الخدمة وتحسين تقديم طريقة النظر في وإعادة

 الداخلية وزارة حالة دراسة"  العمومية الخدمة تحسين في الإلكترونية الإدارة دور عرضتناولت هذه الدراسة 
 ،الإلكترونية الإدارة إلى التقليدية الإدارة من التحول أهميةهذه الدراسة إلى إبراز  وقد هدفت، "المحلية والجماعات

، وقد توصلت الباحثة الدولة تقدمها التي العمومية الخدمة تحسين في الإلكترونية الإدارة دور على التعرفوكذا 
   :إلى نتائج من أهمها

 نسبة تقليلو  العمومية الخدمة تقديم في الأداء سرعة على والاتصالات المعلومات تكنولوجيالالتأثير الإيجابي _ 
 .والإدارات الهيئات وأداء مخرجات صورة وتحسين المتكررة، العمليات في البشري التدخل

من  قلصو  الإلكترونية، الأساليبسهل من التحول إلى  استخدامها في الهائل والتوسع رنتالانت شبكة ظهور_ 
الأعمال الإدارية   أصبحت حيث إلكترونية، وظائف إلى وتحولها الإدارة بوظائف المتعلقة خاصة المشاكل بعض

   .بالأعمال الإدارية التقليدية مقارنة الإلكترونية دقيقة

 لها اللازمة والأمنية والبشرية الماديةيزات والتجه الإعدادات توفير دون من التقنية هذه تطبيق نحو الاندفاع أن_ 
  .التجربة نجاح من التامة الاستفادة فرصة الإدارة على ستضيع

 المواطنين وبين بينها الثقة بناء إلى يؤدي إلكترونيا خدماتها تقديم نحو المحلية والجماعات الداخلية وزارة توجه_ 
  .مباشر بشكل الخدمات وتقديم إنجاز في السرعة إلى الوصول مث ومن

 بحثنا إتمام على ومساعدة ومكملة أنها كانت مهمة نلاحظ ،السابقةلدراسات البعض خلال تناولنا  من_       
 قتهاوعلا الإلكترونية بالإدارة المتعلق النظري الإطار إثراء في منها الاستفادة خلال من ،النظري بالنسبة للجانب

بالتفصيل لم تتطرق  المقابل في أنها إلا .لها توصلت التي والتوصيات النتائج من والاستفادة العمومية بالخدمة
في  العمومية الخدمة قديمت وأثره على الإلكترونية دارةللإ تطبيقأسلوب البوابات الإلكترونية ك أهمية إبراز إلى
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حاولنا الوصول  وهذا ما العمومية،ساليب لتقديم أغلب الخدمات باعتبار أن هذا الأسلوب من أحدث الأ الجزائر،
من خلال محاولة معرفة أثر استخدام البوابة الإلكترونية على  الداخلية،بدراستنا للبوابة الإلكترونية لوزارة إليه 

           .العموميةتحسين الخدمة 

  :الدراسة هيكل_  9

الدراسة إلى  تقسيم تم البحث، من المرجوة للأهداف وتحقيقا روحةالمط الإشكالية على للإجابة سعيا       
حاولنا من خلاله إبراز علاقة  ،إضافة إلى المقدمة والخاتمة، الفصل النظري، )نظري و تطبيقي ( فصلين 

 إلى، تطرقنا في المبحث الأول ثلاث مباحثذلك باعتمادنا على ، و الإدارة الإلكترونية بتحسين الخدمة العمومية
أما المبحث الثاني فتم من خلاله التطرق إلى الإطار المفاهيمي للخدمة  ،الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية

الإدارة دور لمعرفة  ناه، أما المبحث الثالث فخصصلعمومية مع إبراز أهم معوقاتها ومتطلبات تحسينهاا
إبراز  ثم، كيفيات تقديمها والعمومية الإلكترونية  الخدمة بالتطرق إلى  ،العموميةفي تحسين الخدمة  الإلكترونية

  . العمومية الخدمة تحسبن في الإلكترونية المعاملات تطبيق أهم إسهامات

مة على تحسين الخدلوزارة الداخلية  الالكترونية أثر البوابةبدراسة  قمنا، فالتطبيقي الفصل من خلال أما       
 تقديممن خلال  ،الدراسة في المبحث الأول البوابة الإلكترونية محل بتقديم بداية ،العمومية من وجهة نظر الأفراد

، ثم ضمن مشروع التحول الإلكتروني الجماعات المحلية موقعل التطرق، و الداخلية والجماعات المحليةوزارة ل
 فتضمنالثاني  ، أما المبحثزارة الداخلية والجماعات المحليةعن بعد لو خدمات البوابة الالكترونية التعريف ب
 استبانة إعداد و تصميم و عينته، وتحديد الدراسة مجتمع تحديد خلال من الميدانية، للدراسة المنهجية الإجراءات

 المبحثأما  البحث، فرضيات لاختبار توزيعها ثم ،ثباتهاو  صدقها من للتأكد العلمية للإجراءات إخضاعهاو ، 
 .الفرضيات من التحقق بغية الاستبيان،د العينة حول عبارات أفرا إجابات وتحليل عرضفيه  تم فقد الثالث

 النظري الجانبيين في البحث خلال من إليها توصلنا التي النتائج أهم فيها أبرزنا بخاتمة الدراسة إنهاء وتم 

 .بها المرتبطة والفرضيات المطروحة الإشكالية على وإجابة والتطبيقي،

 



 

 

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  لادارة الالكترونيةماهية ا :الاولالمبحث 

  .وأليات تحسينها الخدمة العمومية: الثانيالمبحث 

  .العموميةفي تحسين الخدمة  الإدارة الإلكترونيةدور  :المبحث الثالث

  

  

  الأول الفصل

  الإدارة الإلكترونية وعلاقتها بتحسين الخدمة العمومية
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  العمومية الخدمة بتحسين وعلاقتها الإلكترونية الإدارة: الأول الفصل

   :تمهيد

التطرق  مع العمومية، والخدمة الالكترونية، الإدارة من لكل الرئيسية المفاهيم توضيح إلى الفصلسيتطرق       
 الخدمات أداء طرق في جوهريا تحولا عنه والذي ينتج الخدمة لتقديم كآلية الإلكترونية الإدارة مفهوم إدخال إلى

 .العمومية الخدماتإدارات  طرف من المقدمة الأنشطة تطوير ويؤذي إلى للمواطنين،

 الاستجابة سرعة ،المساواة ،الرقابة ،الشفافية يهدف أساسا لتحقيق، ،الالكترونيةومية مالع الخدمات تطبيقف     
 هذا في سنعالجه وهذا ما العمومية، الخدمة تحسين الحديث عن إلىيقودنا مما  موميةالع لخدماتا للطلبات على

 :التالية المباحث المتضمن الفصل

 .الإلكترونية الإدارة ماهية :الأول المبحث

  .وأليات تحسينها الخدمة العمومية: الثانيبحث الم

  .العموميةفي تحسين الخدمة  الإدارة الإلكترونيةدور  :المبحث الثالث
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 الإلكترونية الإدارة ماهية: الأول المبحث

 ،ادئالمب وأهم ،تعاريف من ،الالكترونية الإدارة بمفهوم المرتبطة الجوانب نتطرق إلىس المبحث هذا في      
  .الالكترونية الإدارة تطبيقوعوائق  متطلباتل التطرق مع ،خصائصوال ،لأهدافوا

 الالكترونية الإدارة مفهوم: الأول المطلب

أهمها التي ذهبت إلى ربطها بالخدمة العمومية باعتبارها أداة  ،الإلكترونيةللإدارة  التعاريف من العديد هناك     
   :ا
�	�ر*( و�� ��� ھ'ه الخدمة،لتحسين تلك 

  1 ." والوسائل الإلكترونيةإنجاز الأعمال باستخدام النظم  وظيفة") الالكترونية الإدارة(ها أن_      

البرامج  ونظم والمعلومات المعرفة استخدام على يقوم جديد مدخل عن عبارة ": بأنها كذلك وتعرف      
 في الأخرى والشبكات الأنترنت واعتماد التنفيذية لأعمالا وإنجاز الادارية بالوظائف للقيام والاتصالات المتطورة

 الأطراف وبين الإدارة في العاملين بين المعلومات تبادل إلى بالإضافة إلكترونية بصورة والسلع الخدمات تقديم
   2. "وفعاليته  الأداء كفاءة ورفع اتخاد القرار على يساعد بما الخارجية

 الاستخدام طريق عن الالكتروني المكتب وإحلال الورقية المعاملات عن اءالاستغن ":وتعرف كذلك بأنها     
 مسلسلة خطوات حسب معالجتها تم مكتبية إجراءات إلى العامة الخدمات وتحويل المعلومات لتكنولوجيا الواسع
   " 3.مسبقا منفذة

 من أرقى بشكل لمواطنينل الخدمات تقديم على تعمل المعلومات، لعصر إدارية استراتيجية ": وتعرف       
 حديث إطار في المتاحة والبشرية الإدارية الموارد بتوظيف وذلك المعلومات، لمصادر الأمثل الاستغلال خلال

   4. "والمال والجهد للوقت الأمثل الاستغلال أجل من

 :علىتقوم  الإلكترونية الإدارةف السابقة المفاهيم خلال من

 فبهد .المختلفةخلال أداء المهام الإدارية  والاتصالات المعلومات لوجيالتكنو الإداري الجهاز  استخدام -
  .والكفاءة وخفض التكاليفمن خلال تحقيق السرعة  المنظمات داخلالإدارية في الأعمال  حسينالت

 :تعني عموما الإلكترونية فالإدارةإذن 

 في تصالوالا المعلومات تكنولوجيا غلالاست طريق عن الكترونية إلى خدمات التقليدية الإدارية الخدمات تحويل
 للمواطنين الخدمات وتقديم المعلومات تبادلوالجهد في  والمال للوقت الأمثل بالاستخدام جراءاتالإسيط تب

                                                           

  .10ص ،2020الرياض، وزيع،دار اليازوري العلمية للنشر والت ،الالكترونية الإدارة ياسين سعد غالب، -1
  .13، ص2007، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، الإدارة الإلكترونيةمحمد الصيرفي،  -2

  .32ص  ،2006 عمان، للنشر، وائل دار ،الإلكترونية الإدارة السالمي، الرزاق محمد حسن عبد علاء - 3
  207 .ص، 2014 ،07 ، عددوالتنمية الجزائرية للأمن المجلة الإدارية، خدماتال أداء تحسين في الإلكترونية الإدارة دور سليمة، حسين بن - 4
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 نيتحس بهدف وتقليل الجهد وربح الوقتالمتعلقة بخفض التكاليف  الإدارية المنظمات أهدافوبالتالي تحقق 
  .الإدارية العمليات وتطوير

  الالكترونية الإدارةوأهداف  مبادئ: الثاني المطلب

 في تناولها سيتم والوظائف والتي والأهداف، ،المبادئ من العديد ينطوي على الالكترونية الإدارة مفهومإن 

 :الآتي

  1 :ما يلي الالكترونية الإدارة مبادئأهم  من :المبادئ / أولا

 من تنوع فيها عمل بيئة خلق يتطلب المواطن بخدمة هتمامالا وهذا :للمواطنين الخدمات أحسن تقديم _
 يتم مشكلة كل على بالتعرف يسمح بشكل ،الحديثة التكنولوجيا لاستخدام مهنيا المهيأة ،والكفاءات المهارات

 للمعلومات وصادقة ،دقيقة بتحليلات والقيام ،الموضوع جوهر حول المعلومات انتقاء وضرورة ،تشخيصها
 .مشكلة لكل المناسبة الحلول واقتراح ،النتائج واستخلاص ،والضعف القوة نقاط تحديد مع ،المتوفرة

 تحويل على )الالكترونية ةيممو الع الإدارة( الالكترونية الحكومة اهتمام ينصب حيث :النتائج على التركيز _
 من المواطنين عن ئلعبا تخفيف في تتمثل للجمهور فوائد تحقق وأن الواقع، أرض في مجسدة نتائج إلى الأفكار

 الائتمان بطاقات طريق عن الفواتيركدفع  الساعة مدار على مستمرة خدمة وتوفير ،والوقت والمال ،الجهد حيث
 .المطلوبة والفواتير الرسوم لتسديد الهاتف مراكز إلى التنقل بدون

 والعمل المنازل في جميعلل الالكترونية الحكومة تقنيات إتاحة أي :للجميع والإتاحة الاستعمال سهولة_ 
  .التواصل من مواطن كل يتمكن لكي والمكتبات والمدارس

 الخدمات تقديم على المتنافسين وتعدد ،المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار أن ويعني: التكاليف تخفيض _ 
 .التكاليف تخفيض إلى يؤدي ،زهيدة بأسعار

 هو ما وإثراء لتحسين بانتظام تسعى نهاأ بحكم ،لكترونيةالا الإدارة في أساسي مبدأ وهو :المستمر التغير _
  .التنافس في التفوق بقصد أو ،الزبائن رضا كسب بقصد سواء الأداء مستوى ورفع ،موجود

 اليدوية المعاملات بدل الرقمي بالشكل المعلومات توفير على بالاعتماد وذلك :الإدارية تالإجراءا تقليص_ 
 .والورقية

 الإدارية الأساليب من جذري وتحول انتقال تحقيق على لكترونيةالإ الإدارة مبادرات غلبأ تعمل :الأهداف / ثانيا

   :فيأهداف رئيسية تتمثل أساسا  لتجسيد ،لكترونيالإ العمل إلى ،التقليدية

                                                           

1
  .184 ،183ص  ص ،2010بيروت،  الإسلامي، العرب دار ،والعشرين الواحد القرن في الحديثة الإدارة نظريات بوحوش، عمار 



�����	

���و��� و������ ������ ا

��� ا� ا
%$# ا"ول                                    ا دارة ا
 

11 

 

 الإعلام تكنولوجيات إدخال سيلعبه لما وذلك: والاتصال الإعلام تكنولوجيات خلال من الإدارة عصرنة _
 .الإداريين والعمل التنظيم أساليب في تحول من العمومية الإدارة مستوى على تصالوالا

 بين الالكترونية للإدارة شبكة إقامةطريق  عن: الالكترونية الخدمات بتطوير المواطن من الإدارة تقريب _
 خدمات حداثاست طريق عن قطاعية تطبيقات وتطوير جهة من والبيانات المعلومات تبادل لضماندارات الإ

  .الشركات تجاه وأخرى العمال تجاه الكترونية وخدمات المواطن تجاه الكترونية

 أهمها حصر يمكن الفرعية الأهداف من العديد الالكترونية الإدارة لتطبيق الرئيسية الأهداف هذه عن ويتفرع  
  1 : ما يليفي

  .حفظها من بدلا الملفات إدارة-

  .والكتابة على الوثائق القراءةبدلا من  المحتوياتومراجعة  استعراض_ 

  .والوارد الصادر من بدلا الالكتروني البريد _

  .الاجتماعاتالإجراءات التنفيذية بدلا من محاضر _ 

  .المتابعةالإنجازات بدلا من _ 

  .المتابعةاكتشاف المشاكل بدلا من _ 

 .للاجتماعاتالتجهيز الناجح _ 

 .انتظار دون آني بشكل يتم الالكتروني التعامل ان حيث ،ملاتالمعا انجاز وسرعة الوقت اختصار_ 

 .وتعددها الإدارية المستويات تضخم إلى ةلا حاج إذ ، وتعقيداته البيروقراطي الجهاز حدة تخفيض -

  .الإدارةجمهور المتعاملين مع  أمام وعرضها المعلومات وشفافية ،الإداري العمل شفافية نحو لتوجها - 

 .الإدارية المعاملات في والزمان لمكانا عامل إلغاء -

 من الحد إلى يؤدي ما المعاملة طرفي بين المباشرة العلاقة من ممكن حد أقصى إلى التخفيف - 

  .النفوذو  الشخصية العلاقات   

              تتفق وبمواصفات لائق بشكل والعملاء الجمهور إلى الخدمات تقديم إلى من خلال خدمة لأفضل الوصول_ 

 

                                                           

  
  .39ص  ،، مرجع سابقالسالميمحمد حسن  الرزاق عبد علاء - 1
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  1. تكلفة أقلبو  بسهولة الخدمات تقديم يتم حيث ، الإلكترونية الحكومة جودةو 

  والمعلومات المواطن للبيانات حصول أن حيث :المسترجعة والبيانات المتبادلة البيانات صحة في الدقة- 
 في الوقوع احتمالات ويبعد بتلك البيانات، الثقة نسبة من تزيد الأولى والإدخال التوثيق جهة من المطلوبة
  .2البيانات  وإدخال إعادة جراء من الأخطاء

 الإلكترونية الإدارة خصائص: الثالث المطلب

 نذكر أبرزها ومن العادية الإدارة عن تختلف تجعلها التي المميزة السمات الإلكترونية الإدارة بخصائص يقصد

  3:يما يل

 سريعة كانت وإن التي تسطرها الإدارة السياسات أو بالأهداف مرتبطةيعني أنها  وهذا: إدارية أنها عملية_ 
 .التغير

 .إلخ... الصوتية الرسائل الإلكتروني، البريد الإلكتروني، الأرشيف من تتكون حيث : ورق بلا إدارة -

 شبكة ووصلات الخ،... بعد عن والعمل الإلكترونية المؤتمرات المحمول، الهاتف في وتتمثل : مكان بلا إدارة -

�,%�ت المتخمة الكثيرة ودواليبها ومكاتبها موظفيها لاستيعاب ضخمة مبان إلى حاجة في ليست ، الإنترنت�� 
 كبيرة لإدارة مقراً  ليكون ويصلح الحاسوب، أجهزة بعض لاستيعاب يكفي محدود صغير مكان وإنما والأوراق،

   .ضخمبها مبنى  يضيق الماضي في كانت

لأطراف الأخرى ، كما ا وبين بينهم أو العاملين، بين سواءً  ومباشر حي تفاعل تمثل حيث :زمان بلا إدارة_  
 .سا طوال أيام الأسبوع  24/ سا  24أنها تعمل 

 أي من بكفاءة تعاملاتها إدارة على القدرة لها لمنظمةا أن حيث  :المتعاقدة الأطراف بين المباشرة العلاقة غياب-
  . الإلكتروني والتراسل الكمبيوتر أجهزة باستخدام وذلك بيع،ال مكان في للتمركز الحاجة دون جغرافي موقع

  4:يلي ما نذكر أن يمكن السابقة، الخصائص إلى إضافة

  .استقبالهاو  وإرسالها المعاملات إنجاز في فائقة سرعة ضمان: الوضوحو  السرعة_ 

 ويتم معينة برامج حسب ئرهادوا تحتفظ التي المعلومات إدارة على تقوم :بها الاحتفاظ لا المعلومات إدارة _

                                                           

ص ، 2016الإدارية، مصر،  للتنمية العربية المنظمة منشورات دكتوراه، أطروحة ،الرقمي المجتمع وتحديات الإلكترونية الإدارة ل،العا عبد محمد ياسر 1
74.  
راه في ، أطروحة دكتو الجزائر في المحلية والجماعات الداخلية وزارة حالة العمومية دراسة الخدمة تحسين في ودورها الإلكترونية الإدارة ،دليلة قادة  2

  .81، ص 2017/2018، 3تخصص تسيير عمومي، جامعة الجزائر  ،)غير منشورة(، التسيير علوم
  .18، ص 2007القاهرة،  الطبعة الأولى، والتوزيع، للنشر السحاب ، دارالإلكترونية الإدارة عامر، الرؤوف عبد طارق  3
  .26، ص2012الأردن، التطبيقية، البلقاء الجامعية والإدارة التخطيط الطبعة الأولى، كلية الإلكترونية، البيئة عليان، مصطفى ربحي  4
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 .ما معاملة بطلب المعلومة تلك صاحب يقوم حين استدعاؤها

 للأحداث السريعة الاستجابةنياتها إمكا وبفعل التقنية بفعل يمكنها مرنة إدارة الإلكترونية الإدارة: المرونة_ 
 .معها والتجاوب

 الرقمية والكاميرات الشاشات عبر المختلفة عملها مواقع متابعة الإلكترونية الإدارة مكانبإ أصبح: المباشرة الرقابة
  .الجمهورتها التي يتعامل معها وأجهز  منافذها على وكذلك الإدارية، مواقعها تتبع كل بمقدورها التي

 تمكنها برامج بواسطة المهمة، للمعلومات والخصوصية السرية الإلكترونية الإدارة توفر :والخصوصية السرية_ 
 .المروروعدم إتاحتها إلا لمن يملك صلاحية المرور بمنحه كلمة  والبيانات المهمة،لومات المع حجب من

 إلى المعلومات إدخال على الإدارات جل عملت الإدارية والعصرنة للتحديث الحاجة أمام :الإجراءات تبسيط_ 

 المواطنين حاجات تلبية في وقدرات إمكانيات من لها لما الأمثل الاستخدام استخدامها على وحرصت مصالحها،
  .العامة المنظمات أنشطة تستهدفها التي الفئات تنوع ظل في خاصة وسريع، مبسط بشكل

 التي الإلكترونية، الرقابة لوجود محصلة هي الإلكترونية المنظمات داخل الكاملة الشفافية :الشفافية تحقيق _
  .خدمات من يقدم ما كل على الدورية المحاسبة تضمن

   الإلكترونية الإدارةووظائف  عناصر :الرابعالمطلب 

  :الإدارة الإلكترونية عناصر/  أولا

  البرمجيات  ، Hardwareالحاسوب  عتاد هي أساسية عناصر ثلاثة من الإلكترونية الإدارة تتكون   
Software   ،الاتصالات  وشبكةNetwork Communication  المعرفة صناع المكونات هذه قلب في ويقع 

 الامتزاج صنيعة وهي الإلكترونية الإدارة لمنظومة والوظيفية الإنسانية البنية يمثلون الذين والمختصين براءالخ نم
  .1الاتصال وشبكات البرمجيات الحاسوب عتاد لثلاثية الخصب

  2:هي أساسية وحدات ثلاث من وتتكون للحاسوب المادية المكونات في تتمثل :الحاسوب عتاد 1-

 الاستعمال الشائعة الأجهزة ومن المركزية المعالجة وحدة إلى وإدخالها البيانات بتجميع تهتم: دخالالإ وحدة_ 
 .وغيرها الفأرةو  الصفحة وماسحات والأشرطة المفاتيح لوحة

 شاشاتك الحاسوب قبل من معالجتها بعد وعرضها النتائج خراجاستعلى  خراجالإ أجهزة تعمل :راجالإخ وحدة_ 
  .الصوت مكبر عات،والطاب العرض

                                                           

1
  .30ص، مرجع سابق ،غالب ياسين سعد  

2
���در��، ا�
د�ث، ا������ ا����ب ،ا���ر�� ���وارد ا���	رو��� ا�دارة ا���ر��، �
�د � .25، 24، ص ص 2009 ا
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 إجراءات وتنفيذ بتوجهه تقوم وهي الإلكتروني للحاسوب الرئيسي الجزء تشكل  :المركزية المعالجة وحدة_ 
 .والمعالج الذاكرة جزء هما رئيسيين نجزئيإلى  وتقسم ،العمليات

 برامج إلى وتنقسم ةالمختلف إمكانياته من والاستفادة الآليالحاسوب  لتشغيلتستخدم  البرمجيات :البرمجيات_ 2
 .تشغيلبرامج أنظمة و  تطبيقات

 والصوتية الرقمية ومشاركتها العالم، أنحاء جميع إلى البيانات بنقل الشبكات تسمح هذه :الاتصال شبكة _3
        الانترنت وشبكة،   Extranet الإكسترانت،  Intranet ترانتالان في المتمثلة الشبكات عن طريق والصورية،

Internet  نظرا لعالميتها و كذا تعدد  ة  للمنظماتالإلكترونيالأخير هي الشبكة الأساسية للإدارة  هاته
 .الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 

 البشرية القوى، و تضم  لها والمستقبل للمعلومات المغذي وهو البشري العنصر وهم  :المعرفة صناع_ 4
 1 .الإدارية روالكواد المعرفية للموارد ومحللين مديرين

 أثناء التكامل عنصر وجود ضرورة على التأكيد يجدر الالكترونية للإدارة الأساسية العناصر من وانطلاقا
  .العمليات تكامل طريق عن ،الالكترونية الإدارة لنموذج الفعلي التأسيس

  : الالكترونية الإدارة وظائف/ ثانيا

  :وتتمثل في الأتي ،التقليدية الإدارة أساليب أدت إلى تغيير أساسية وظائفعلى  الالكترونية لإدارةترتكز ا 

  :الإلكتروني التنظيم_ 1

    :2التاليالنحو  وأنشطته علىيحدث تحول الإدارة إلى إلكترونية عدة تغييرات في عناصر التنظيم  

   سلطوية،أقل التنظيمية  وتصبح قيادته مرونة،يصبح الهيكل التنظيمي في ظل الإدارة الإلكترونية أكثر _ 

  .القراربمعنى التغير نحوى اللامركزية في _ 

  .للإدارة والنظم الفرعيةالدوائر الإدارية  والتنسيق بينالقدرة على التكامل رفع _ 

على  وسهولة الحصول الأنترنت،المرونة الفائقة في التعامل مع المعلومات مع كثير من الجهات عبر شبكة _ 
  .المستمرديثها المعلومة مع القدرة على تح

سيتغير الجهاز الإداري باختفاء بعض المصالح  الإلكترونية،نتيجة المتطلبات المغايرة التي تحتاج إليها الإدارة _ 
  .الإلكترونيةحسب ما تقتضيه طبيعة العمل وفق الإدارة  جديدة، وإنشاء مصالح ودمج أخرى، داخله،الإدارية 

                                                           
1
��ن 
�ن، �
�د 
�� ا���	رو���، ا�دارة ا��  .72 ص ،2011ا*و�(، ا�ط'�� &��ن، وا��وز�$، �#�"ر قا�ورا �ؤ

  .166 السابق، ص المرجع 2 
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وبالتالي تقلص في المساحة التي تشغلها تلك الأعمال من الهيكل  لكتابيةوالأعمال اتتقلص المعاملات الورقية _ 
  .والحاسوبيالوظائف المعتمدة على البعد التقني  وبالمقابل زيادة التنظيمي،

من خلال ما توفره الإدارة الإلكترونية من وسائل  علاقاته،الذي يشغله التنظيم بتوسع  وتوسع الحيز امتداد_ 
  .بعداتصال عن 

   :الإلكتروني التخطيط_ 2

 والمرنة الواسعة الأهداف لتحديد ترمي التي الديناميكية العملية لتلك يشير الالكتروني بمفهومه التخطيط إن
 خلافا وذلك المحيطة، غيراتالمت حسب المستمر لتطويرلو  للتجديد بالقابلية تتميز أهداف الأمد، وقصيرة والآنية

  .التالية السنة في بلوغها أجل من دافالأه يحدد الذي التقليدي للتخطيط

  :سمات ثلاث في التقليدي التخطيط على في ظل الإدارة الإلكترونية التخطيط حيث يختلف

 والقابلة الأمد وقصيرة والآنية والمرنة الواسعة الأهداف اتجاه في دينامكية عملية يمثل الالكتروني التخطيط إن_ 
 .صلوالمتوا المستمر والتطوير للتجديد،

 .التدفق دائمة الرقمية المعلومات بفضل مستمرة عملية أنه _

 في المساهمة يمكنهم العاملين فجميع التنفيذ، وأعمال الإدارة بين التقليدية العمل تقسيم فكرة يتجاوز أنه_
 .وزمان مكان كل في الالكتروني التخطيط

انطلاقا  الموجودة، غير والخدمات ،فكارالأ من الجديد إلى الوصول على قدرةإن للتخطيط الإلكتروني ال 
 وأفضلية ميزة يعطي ما وهذا، والعالمية المحلية الشبكات عبر بسرعة، المتغيرة الرقمية البيئةعلى  لاستناده
  1.التقليدي الشكل حساب على الالكتروني التخطيط لعملية

   :القيادة الإلكترونية_ 3

 نتائجها من كان نوعية نقلة إحداث إلى الإدارية المفاهيم في التحولو  الالكترونية، الأعمال بيئة في التغير أدى
 :2 التالية الثلاثة للأنواع تنقسم والتي الالكترونية، القيادة نمط إلى الانتقال

 تمكنحيث  لبرمجيات،ا بقيادة تعرفو  ،الانترنت تكنولوجيا استخدام على ترتكز  :العملية التقنية القيادة_ أ
 والبرمجيات، الأجهزة، في التقني التطور أبعاد مختلف تحسين على القدرة امتلاك من ني،الالكترو  القائد

                                                           

1
غير (، الدولية والعلاقات السياسية العلوم في دكتوراه أطروحة ،2013- 2003الإدارة الإلكترونية في الجزائر  نحوالتحول  ةاستراتيجيمرسلي،  بن رافيق 

  .35ص  ،2020/2021السنة  ،3جامعة الجزائر والإداري، التنظيم السياسي :، تخصص)منشورة
2
 محمد جامعة ،)غير منشورة (دكتوراه، ، أطروحةالعاصمة الكاليتوس ببلدية سوسيولوجية دراسة :الجزائر في الالكترونية الإدارة عبان، تحديات القادر عبد 

  .85ص  ،2016الاجتماعية،  العلوم قسم ،والاجتماعية الإنسانية العلوم كلية بسكرة، خيضر
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 الحركة، سرعة وهي جديدة بمواصفات يتسم الالكتروني القائد تجعل أنها إلى إضافة والتطبيقات والشبكات
 .القرارات واتخاذ الأعمال تسيير على والمبادرة والاستجابة

 مع التعامل وحسن بالمعرفة يمتاز قائد وجود ضرورة الناعمة القيادة فكرة تطرح  :مةالناع البشرية القيادة _ب
 الخدمات توفير في التجديد عنصر على بالتركيز الناعمة القيادة وتتسم لمطالبهم الاستجابة سرعةو  الزبائن،

 .للمتعاملين

 عبر الأعمال إدارة خلال لقائدا بها يتصف أن يجب المواصفات من جملة على ترتكز  :الذاتية القيادة _ج 
 مستجدات مع التكيف ومرونة العالية المهارة إلى إضافة المبادرة في والرغبة النفس تحفيز على لقدرةكا الانترنت،

  .المتغيرة البيئة

   :الإلكترونية ةــــــالرقاب_ 4

ما يسرع من عملية تصحيح الخطأ م الداخلية، الإدارة شبكة خلال من الآنية بالمراقبة الالكترونية الرقابةتسمح 
الأطراف  و تبادلها بين كل المعلومات تدفق خلال من ، متجددةو  مستمرة عملية أنها كمابعد اكتشافه ، 

 المستفيدين بين أو والإدارة العاملين بين سواء ، الالكترونية الثقة يرفع من ما وهو نفسه، الوقت في المتعاملة
   1. والإدارة

سهل  مما، الإنترنت على القائمة المعلوماتشبكات و نتيجة استخدام الأنظمة  كثيرة،مزايا  رونيةالإلكت لرقابةول
 النقاطفي  تحديدها يمكن ،محدودين ووقت وبتكلفة ،شاملةالو  والمستمرة،نية ة الآمتابعالو  تدقيقالو  فحصعملية ال

 2 : التالية

 .الدورية من بدلا المستمرة الرقابة بفضل الرقابة، في الداخلية المفاجآت من الأدنى الحد_ 

 .الرقابة في المطلوب الإداري الجهد من يقلل مما وهذا الثقة، على القائمة العلاقات تحفيز _

 .الخارجية الأعمال شبكة في المشتركة الشركات الموردين، ،الشراء عملية إلى الرقابة توسيع_ 

 فهي النتائج على المتزايد التأكيد لصالح الأنشطة أو عملياتال أو المدخلات على القائمة الرقابة أهمية تقليص_ 
 .بالنتائج الرقابة إلى أقرب إذن

 

  

                                                           

  .   40رافيق بن مرسلي ، مرجع سابق ، ص   1
2
 ، ص2009دار ا���زوري ا��#��� �#�"ر وا��وز�$، &��ن، ا*ردن،  ،ا�����ت-ا�وظ��ف–وا���ر�� ا���	رو���، ا��	را	����  ا�دارة ��م، &'ود ��م 

222.  
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  .الإلكترونية الإدارة تطبيقوعوائق  متطلبات :الخامس المطلب

  :الإلكترونيةمتطلبات تطبيق الإدارة /  أولا

 محمد بن فوزي محمدالباحث زها أوج المتكاملة المتطلبات من جملة تطبيق الإدارة الإلكترونية توفر يتطلب
  :1في  الغامدي

  .الإلكترونية الإدارة لتطبيق الكاملة التحتية البنية توفير _

  .وتثقيفهم توعيتهم على والعمل للعاملين المستمر والتطوير التعليم _

 .الإلكترونية الإدارة في المعلومات وحماية أمن ضمان _

  :مهاأهتقسيمات لهذه المتطلبات  وهناك عدة

 التزامها عن علنا تعبر سياسية قيادة الإلكترونية الإدارة تتطلب  :)الإلكترونية القيادة( السياسي  المتطلب_  1
 والاقتصادي السياسي والمناخ والموارد والمال والجهد الوقت توفير خلال من إليها للتحول الرامية الجهود بدعم

 أعلى على يتخذ سيادي قرار هو التحول فقرار أقصاها، إلى يةالإبداع القدرات إطلاق في يسهم الذي والتقني
   2.إطلاقا لها قيمة لا ورق على فكرة مجرد الإلكترونية الإدارة تبقى ذلك دون من و المنظمة في المستويات

  :3يلي فيما وتتمثل :التشريعيةالإدارية و  المتطلبات_ 2

 الخطط ووضع وتنفيذ ومتابعة لتخطيط هيئة أو إدارة تشكيل ذلك يتطلب :التأسيس وخطط استراتيجيات وضع_ 
 والمخصصات المالية الدعم توفير الإداري الهرم في العليا كما يجب على الإدارة الإلكترونية، الإدارة لمشروع

   .المطلوب التحول لإجراء كافيةال

 في تغيير إجراء ذلك طلبيتإذ  :تدريجي تحول وفق الحكومية والمعاملات والخدمات الإداري التنظيم تطوير_ 
  الإلكترونية، الإدارة مبادئ مع تتناسب بحيث والأساليب، والإجراءات الهيكلية والتنظيمية الجوانب

 إطار في التحول إتمام مراعاة مع بعضها، مع الإدارات بعض دمج أو إلغاء أو جديدة إدارات باستحداث وذلك_ 
  .التطورية المراحل من متدرج زمني

 تحديد طريق عن التطبيق قبل ويكون ذلك :الالكترونية الإدارة لتطبيق اللازمة القانونية ريعاتالتش وضع_ 

                                                           

1
  .2023/ 03/  25 :الاطلاع تاريخ ،www.alukah.net/library الألوكة،شبكة  ،2021 ،"الإدارة الإلكترونية"، ا�-��دي �
�د 'ن �وزي 

2
���، ا�دارة ا���	رو��� �! 	ر��د ا�"د�� ا���و��� �! ا��زا�ر را��� ھدار، دور ���، �#�� ا�
2وق )�1ر ��"ورة(، أطرو
� د��وراه �� ا��#وم ا�

 ����' ����� ،������  .52، ص 2017/2018، 1وا��#وم ا�
3
 السياسية العلوم في ماجستير ، رسالةالأمريكية والجزائر المتحدة الولايات في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دوريم، الكر  عبد عشور 

  .23، ص 2009/2010نوري، قسنطينة، مت جامعة ،)غير منشورة( الدولية، والعلاقات
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 والذي اللازم، القانوني والفراغ للنقائص تكملة أي التطبيق وأثناء الالكتروني بالتحول يقر الذي القانوني الإطار
 المعاملات لأمن ضامنة قانونية واعدق بوضع التطبيق وبعد التحول، مراحل من مرحلة أي في يظهر أن يمكن

 المتطلبات ومن .الالكترونية الإدارة جرائم في المتورطين بفئة الخاصة العقابية الإجراءات وتحديد الالكترونية
  1:بالذكر نخص للعمل الأساسية التشريعية

 ؛رالأسرا على والمحافظة المعلومات نشر تنظم تشريعات_ 

 ؛الإلكترونية المواقع استخدام رسوم بتحديد خاصة تشريعات_ 

 ؛الإلكتروني بالعمل المعنية الأطراف جميع حقوق بضمان خاصة تشريعات_ 

  .الإلكتروني التوقيع سر انتهاك بتجريم خاصة تشريعات_ 

 بمبادئ يحيط زادا معرفيا تمتلك مؤهلة، عاملة يد وجود ضرورة وهو :المتخصصة والمهارات الكفاءات توفير_
 .المعلومات تقنيات مؤهلا لاستخدام بشريا موردا تصبح أن من يمكنها ما الخبرة من ولها ي،التقن التقدم

   :التكنولوجية المتطلبات_ 3

 شبكات مختلف تطوير على العمل خلال من الإلكترونية، للإدارة التحتية البنية توفرتتلخص في ضرورة  
 التقنية التجهيزاتإضافة إلى توفير  واحد،ت في آن الكم الهائل من الاتصالا لاستيعاب ،وتوسيعها الاتصالات

 أو المؤسسي الفردي للاستخدام ذلك كل وتوفير ،وبرامج وأنظمة آلية، وحاسبات وأجهزة، معدات، من الأخرى
  :2في تتمثل الإلكترونية، للإدارة التحتية البنية فإن عموما و  .ممكن نطاق أوسع على

 .ملحقاته شبكاته و و نظمه و للحاسوب المادية المكونات وو ه:  Hardwareالحاسوب   عتاد _أ 

 على تتوزع هي و الحاسوب شبكات و نظم من الذهني الشق تعني Software :البرمجيات  _ ب

 :هما رئيستين فئتين

 .غيرها و المشروعات إدارة برامج الإلكتروني، البريد برامج الويب، مستعرضات تضم  : التطبيقات برامج _    

  .البرمجة و غيرها  لغات مترجمات الشبكة، إدارة نظم التشغيل، ظامكن  :امـــالنظ برامج_     

 Communication Network : الاتصالات  شبكة -ج

 المحورية الشبكة تمثل التي Internetالأنترنت   شبكة و  ، Extranet  الإكسترانت،   Intranetالأنترانت  شبكةك
  .لكترونية الإ إدارتها و المنظمة في

                                                           

  .54رانية هدار، مرجع سابق، ص  1
  .56- 54ص رانية هدار، مرجع سابق،   2
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   :البشرية المتطلبات_  4 

 و إدارة متابعة من تمكنهم التي المهارة ذوي منوالموظفين ،  المعرفية، للموارد والمحللين كل من المديرين تضم
 الذين لهمو  ، الاتجاهات جميع في المعلومات انسياب ضمان و صيانته و الأطراف المترامي النظام عمل تشغيل

   )  .صناع المعرفة ( المعرفة  توليدل التقنيات استغلال و الإلكترونية الأساليب في عالإبدا على درةالق

  

    :الأمنية المتطلبات _ 5 

 تبادلها و معالجتها و حفظها يجري التي والوثائق المعلومات أن بمعنى إلكترونيا، المعلومات أمن يقصد بها
و تلك  الشخصية خاصة المعلومات لحماية لكترونيةالإ تهاسريوضمان  أمنها، على الحفاظ يجب،  إلكترونيا

 التوقيع باستخدام أو للشبكة البروتوكول برمجيات في الأمن بوضع وذلك ، الإلكتروني لأرشيفالمتعلقة با
  . 1 مرور بكلمة أو الإلكتروني

 الحاسوبية فةوالثقا التأهيل من مستوى على المواطنون يكون أن حيث يجب  :بالمواطنين متعلقة متطلبات_  6
 بمتطلبات للإيفاء والأنترنت الحاسوب استخدام في تتمثل والتي المعلومات تكنولوجيا مع للتعامل تؤهلهم التي

 العاملين للطرفين التأهيل من مستوى بتوفير إلا يتم لا الإلكترونية الإدارة مشروع نجاح لأن ؛ الإلكترونية الإدارة
  .2 المشروع  مع والمتعاملين

  :الإلكترونيةتطبيق الإدارة  معوقات /ثانيا

 المالية، البشرية، الإدارية، :الأصعدة مختلف على المعوقات من عدد يعترض تطبيق الإدارة الإلكترونية
 3 :يلي فيما لمعوقاتأهم ا استعراض يمكن و التطبيق هذا فرص من يحد مما والأمنية، التشريعية التكنولوجية،

  :الإدارية المعوقات_ 1

 مما التنفيذ، لبدء الملائم الوقت تحديدكسوء  المشروع، لإنجاز العليا الإدارة قبل من والتنسيق التخطيط فضع_ 
 من المرجو عكس إلى يؤدي قد مما والعشوائية، الارتجال حد إلى التخطيط ضعف يصل وقد ،التأجيل يستدعي
  .تماما التحول مشروع

                                                           

 العلوم كلية دراسة حالة(العالي  التعليم بمؤسسات الإداري العمل تطوير في الإلكترونية الإدارة مساهمة، قريشي ومحمد الناصر عبد موسى   1

  .92ص  ،2011 ،9 ، العددالباحث مجلة ،)الجزائر بسكرة،بجامعة  والتكنولوجيا
2
 :'��ر�: ا��و9$ ��78 �م ،أ��وذ�� 2013ا����رو���  ا�
�و�� ا��زا5ر �"روع :ا�	ط��ق إ�% ��	را	����ا �ن ا���	رو��� ا�
�و�� ���ر�#، 1زال &�دل 

27/03/2023 .www.Journal.cybraria.ns. inf/index. php? opition.id=com-content. view=article.  
3
��ن 
�ن، �
�د 
 ،ا�
�و�� ا�2ط�ع �� ����ز �
و أداء :ا�دار�� �#����� دو�� �#�2( �� 9د�ت '
ث ور�9، والتطبيق النظرية بين الإلكترونية الإدارة ا�

  .189 - 187ص  ،11/2009/ 4إ�(  1�ن  ا���ود��، ا��ر'�� ا���#�� ر��ض،ا�
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 أن منوعدم التأكد  مشاكل خلال التنفيذ، لظهور تحسبا ول،التح مشروع لخطواتوالمراقبة ضعف المتابعة _ 
  .صحيح نحو وعلى بالتزام تطبق التحول خطة

 الحد أو تجاوزها التمكن من وعدم الإدارة في الإداري العمل أجواء على البيروقراطية التقليدية المفاهيم سيطرة_ 
   .الإلكترونية الإدارة طلباتمت مع ونظم تتناسبأساليب  تغيير نحوما يعرقل ال تأثيرها، من

   :البشريةالمعوقات _  2

    في التوظيف معدلات على السلبي التأثير خلال من البطالة لارتفاعالالكترونية،  الإدارة تطبيق يؤدي قد_ 
 التحول ومقاومة ورفض الإلكترونية الإدارة لمفهوم سلبية نظرة خلقي مما والتخصصات، القطاعات بعض

  .الالكتروني

 .الخدمات تقديم في العالية والكفاءة التكنولوجية وانعدام الخبرة شعوبال من الكثير لدى الالكتروني لجهلا_ 

 .الدولبعض  في الانترنت شبكة استخدام من تحد التي القيود من يعتبر الذي اللغوي العائق_ 

 .الالكتروني التحول ظل في الإدارة ورسكلة موظفيتكوين  نقص_ 

  .الالكترونية الإدارة شبكات عبر لتواصلوبالتالي عدم تملك الوسائل التكنولوجية ل ،لشرائيةا القدرة ضعف_ 

    :المالية المعوقات_ 3

 كافة وتوفير الحديث التقني الأسلوب هذا مع تتلاءم ضخمة مالية إمكانات رتوفي الإلكترونية الإدارة تتطلب
 في خاصة صعبا التطورات بهذه اللحاق يجعل الذي رالأم مستمر تطور في التقنية هذه أن كما مستلزماته،

نظرا لقلة موارد تهيئة البنية التحتية اللازمة لتطبيق هذا التحول ، و التكلفة العالية للبرمجيات  .النامية الدول
  .والأجهزة الإلكترونية و استخدام شبكة الأنترنت

  :  التكنولوجية المعوقات_ 4

 :الآتي في تتمثل و 

كما أن  الإلكترونية،تطبيق الإدارة  والتكنولوجية فيبالجوانب الفنية  والاستشاريين والفنيين، الملمينخبراء ال ندرة_ 
 يشكل الذي الأمر الفنية الموجودة باستمرار، الخبرات تجديديتطلب التطور المستمر للتكنولوجيا في هذا المجال 

  .استمرارها أو الإلكترونية الإدارة تطبيق أمام صعوبة

 .الإلكترونية الإدارة تطبيقاللازمة ل الدول بعض لدى التحتية البنى عجز_ 

 المؤهلة الفنية الخبرات وقلة التصنيعية القدرة كمحدودية النامية الدول في الحديثة التكنولوجيات قطاع ضعف_ 
  .هجرتها أو
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   :التشريعية المعوقات_  5

  :مايلي المعوقات أهم تلك

 خوض على الخوف يخلق مما والمصداقية، والحجية الإثبات بقواعد المتعلقة نينوالقوا التشريعات ضعف_ 
المتعاملة بالوثائق الإلكترونية خاصة في مجال  حقوق الأطراف يثبت ما غياب ظل في الإلكترونية التعاملات

  .الخدمة طالب شخصية من البريد الإلكتروني والتحقق مع والتعامل الإلكتروني التوقيع

  .الإلكترونية الإدارات داخل والتعاون العمل علاقات التي تضبط واللوائح لأنظمةا غياب_ 

 تلك لمرتكبي وضعف الردع العقوبات، وتضع الإلكترونية الإدارة شبكات مخترق تجرم التي نقص التشريعات_ 
  .بالأمان يشعرون لا المتعاملين يجعل الجرائم،

    :الأمنية المعوقات_ 6

 الخاصة البيانات اختراق محاولاتالخوف من  الإلكترونية في الإدارة مع المتعاملين لدى يرةكبال المخاوف تتركز
 حذفها وعدم بقائها ضمان وسلامتها، المعلومات ةيسر  المعلوماتي الأمن مظاهر فمن التدمير، أو بالحذف بهم
 : 1مايلي المعلوماتي الأمن جوانب ومن تدميرها أو

برامج  ضرورة توفيرو  منها المستفاد برامجوال والأجهزة والشبكة التقنية بالأنظمة علقويت التقني الأمني الجانب_ 
 .لحمايتها

 الوسائلبأهم  وتعريفهم وضرورة توعيتهم والمستخدم المستفيد الإنسان بتصرفات ويتعلق الإنساني الجانب_ 
 .معلوماتهم لحماية الضرورية

 .المستخدمة بالتقنيات لمحيطةا الطبيعية البيئة به ويقصد البيئي الجانب_ 

 

  

  

  

  

  

                                                           

1
  100، ص سابق مرجع، دليلة قادة 
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  وآليات تحسينهامومية الخدمة الع :الثانيالمبحث 

 تمييز دون للمواطنين الحكومة أو الدولة تقدمها التي والخدمات النشاطات إلى يشير مفهوم هي العمومية الخدمة
 رفاهية وتعزيز العامة لمصلحةا تحقيق إلى العمومية الخدمة تهدف. العامة الجماعة احتياجات تلبية وبغرض
  .ككل المجتمع

  وأنواعهاالخدمة العمومية  تعريف :الأولالمطلب 

  :العموميةالخدمة  تعريف / أولا

إلا أن أغلب التعاريف ترتبط بالمصلحة العمومية  تعاريفها،باختلاف خدمة العمومية يختلف تحديد مفهوم لل
   :ذكرريف يتم بين أهم هذه التعا ومن. العموميةوالسياسات 

دية أن تدائها مضمونا و مضبوطا و مراقبا من قبل الحاكمين ،لأآكل وظيفة يكون  "الخدمة العمومية هي  _
لا إمر ضروري لتحقيق و تنمية الترابط الاجتماعي ، وهي من طبيعة لا تجعلها تتحقق كاملة أهذه الوظيفة 

 .1"  بفضل تدخل قوة الحاكمين

كل نشاط يقع فيه على الحكومة مسؤولية " : إن الخدمة العمومية هي " دوجي" فرنسيالفقيه ال حسب تعريف _ 
والذي بطبيعته  جتماعيالادائه أو مراقبته لأن أداء هذا النشاط يعتبر ضروريا من أجل القيام وتطوير التعاضد آ

 .2 "مة كامل إلا من خلال تدخل قوة الحكو بالشكل ال ىلا يمكن أن يؤد

الخدمة العمومية هي تلك التي تعد تقليديا خدمة فنية، تزود  : "لقانون الإداري الفرنسي وحسب تعريف ا _
ويطلب توفيرها أن يحترم القائمون على إدارتها  بصورة عامة بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة ،

 .3 "  ممبادئ المساواة والاستمرارية والتكييف لتحقيق الصالح العا

ابطة التي تقوم بالجمع بين الإدارة الحكومية والمواطنين ، على مستوى تلبية الرغبات واشباع تلك الر " هي و  _
 . 4"  من قبل الجهات الادارية والمنظّمات للأفرادالحاجات المختلفة 

الى عمومي يهدف نها نشاط أ :يليمن خلال هذه التعاريف السابقة يمكننا تلخيص تعريف للخدمة العمومية كما 
من طرف هذا النشاط بصورة مباشرة أو غير مباشرة  يسير العامة، وتحقيق المصلحة حاجيات المواطنينتلبية 

                                                           
1
���دا�"د��ت ا���و���، ت و	�و�ق ا�"د��'را��س،  &'د ا��2در  �  .56، ص 2004ر��، ا�ط'�� ا*و�(، ���'� ا�و��ء ا���2و���، ا
  
2

�د  ،)�1ر ��"ورة( أطرو
� د��وراه،ا�دارة ا���	رو��� �د"ل �	
��ن ا�"د�� ا���و���، �و��وي، ��ط��  � ����� ،�������#�� ا�
2وق وا��#وم ا�

  .2، ص 2017، - ا����#� –'و@��ف 
  .3فاطمة موساوي، مرجع سابق، ص 3
جامعة باتنة  ، أطروحة دكتوراه في الحقوق، كلية الحقوق والعلوم السياسية،ة العمومية على مستوى الإدارة المحلية في الجزائرتحسين الخدمسهام رابحي،  4
  .38، ص 2018/2019، - 1-
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في تقديم ) الملائمة( والمساواة والتكيف الاستمراريةلضمان تحقيق  الدائمة، ويخضع لمراقبتهاالسلطة العمومية 
 ).العمومية الخدمات(مخرجات هذا النشاط 

 : 1وهي كما يلي لأخرى خدمة من تتباين والتي العموميّة الخدمات بها تتميّزلتي أهم الخصائص ا و تتمثل    

المقدمة من قبل الهيئات العمومية بالمجانية في  موميةالخدمات العأغلب تتميز  :العموميةمجانية الخدمات  _1
رمزيا على شكل  ي يدفع المرتفق المستفيد من الخدمة مبلغاأبسعر يؤول فيه الربح الى الصفر  وأعمومها 
 .غالباو رسم أضريبة 

بحيث تهدف الخدمة العامة الى تحقيق المصلحة او المنفعة العامة  ):العامة المصلحة(المنفعة العامة _ 2
 .العامساسا لتحقيق الصالح أ تهدفو منظمات الخدمة العمومية أالنشاط الحكومي  وبالتالي فإنساسي أكهدف 

و رؤية أكغيرها من الخدمات تتسم بعدم الملموسية بحيث يستحيل لمس  موميةالخدمة الع :الملموسيةعدم _ 3
   .واحدآن  وتستهلك فيصبحت تنتج أالخدمات  وبذللك أغلب الخدمة،

تنتج هذه الخاصية من عدم قدرة الخدمة العمومية كغيرها من الخدمات  ):التلاشي(قابلية الخدمة للتلف _ 4
مكانية خزن إب وإن تمتعتبد التي تستخدم خلال العرض ستختفي للأ ن الكمياتإلتخزين لذلك فلخرى الأ

  .واستهلاكها وتزامن إنتاجها وتقديمها،نتاجها إالمدخلات المعتمدة في 

لكون الخدمة تعتمد على من  وذلك راجع وظروف تحققهاوقات أحسب  تتغير الخدمة :الخدمةعدم تماثل _ 5
ومقدم  للمستهلكيكون  حيث. الخدماتمماثلة  وبالتالي يصعب يه،فتقدم  والظرف الذي وكيف يقدمهايقدمها 

 .المقدمةعلى نوعية الخدمة  الخدمة تأثيرا

وتعني خصائص الخدمة العمومية أهم تعتبر هذه الخاصية من  :والمستفيد منهاالتفاعل بين مقدم الخدمة _ 6
الخدمة  أداءبين الطرفين على  ثير الإتصالومدى تأ والمستفيد منهامقدم الخدمة  والمباشر بينالعالي  التفاعل

 مقدّم بين عالية اتّصال درجة ةموميّ الع الخدمات بعضعملية تقديم  تتطلب إذ ،المطلوبة وإشباعها للحاجة
 تحتاج الخدمات بعض أنّ  حين في ،بالخدمة المواطن رضا لتحقيق الطّرفين بين التفّاعل تستلزم وطالبها الخدمة

  .الحديثة التّكنولوجيا وسائل خلال من بعد عن تقديمها يمكن إذ أقلّ  اتّصال إلى

 الجزء مع مقدمها ، يمكنه من إدراك الجزء المرئي من الخدمة ، حيث أن )المواطن( الخدمة تفاعل طالب كما أن
 في يسجّل فشل وأيّ  النّتائج أساس على يكون خدمةلل له ، نظرا لأن تقييمه كبيرة أهمّية يشكّل لا المرئي غير

 .الأداء سوء شكل في الخدمة مستقبلي لدى يظهر ) إنتاج الخدمة ( التّشغيل عملياتنظام 

ومدى عند مقارنته لتكلفة الخدمة  والمستفيد منها خصائص ضمنية يدركها طالب الخدمة كما قد تكون هناك
  .لحاجاته إشباعها

                                                           

  .42، 41سهام رابحي، المرجع السابق، ص  1
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    :  العمومية اتأنواع الخدم / ثانيا

  1: أهمهاالخدمات العمومية إلا أن أغلبها يشترك في العديد من النقاط هناك عدة تقسيمات لأنواع 

 : طبيعة النشاطحسب التقسيم _  1

 .من الخدمات المقدمة للمواطن من طرف هيئات وإدارات الدولة العمومية :إدارية خدمات_ 

ي والتجاري مثل من خدمات تختص بها المؤسسات العمومية ذات الطابع الصناع :وتجاريةخدمات صناعية _ 
 .خدمة مؤسسة الكهرباء والغاز

هي خدمات مقدمة تقدمها المؤسسات العمومية ذات الطابع الاجتماعي والثقافي مثل : خدمات اجتماعية_ ج 
  .الخدمة الصحية

  :التّكلفة حسبالتقسيم _  2

 كحملات ،) الدّولة تموّلها (تكلفتها الدّولة تتحمّل حيث مقابل دون تقدّم خدمات وهي  :المجاّنية الخدمات_ أ
 .العموميّة الإنارة العموميّ، الأمن التّلقيح،

 الهاتف، الكهرباء، :مثل مباشر، وبشكل كلّيا تكلفتها منها المستفيد يتحمّل خدمات وهي  :بمقابل الخدمات_ ب
  ...الشّروب الماء

    :المنفعة حسبالتقسيم _ 3

 الصّرف :مثلا العام الصّالح بهدف المحلّية الإدارة قدّمهات الّتي الخدمات وهي :عام نفع ذات خدمات _أ
 ...والحدائق الطّرق صيانة المياه، الصّحّي،

 التّعليم، الصّحّة، خدمات :مثل حدى على فرد كلّ  بها ينتفع الّتي الخدمات وهي :فرديّ  نفع ذات خدمات_ ب
 ...الاجتماعيّة الرّفاهيّة

 ...البيئة حماية العامّة، المباني إنشاء راضي،الأ تتضمّن :تّحتيّةال البنية بتطوير صلة ذات خدمات_ ج 

 كخدمات للدّولة التقّليديّ  بالدّور عموما ترتبط الّتي الخدمات وهي :الدّاخليّ  والأمن بالسّيادة متعلّقة خدمات _د 
 .... والأمن والقضاء، العدل

 2 :وتنقسم الى :طبيعة الخدمات المقدمةالتقسيم حسب _  4

 .جماعةوهي تلك الأنشطة التي يتحصل عليها الفرد بنفسه دون الحاجة إلى  :فرديةخدمات  _أ

                                                           

  .47، 46ص  سهام رابحي، مرجع سابق، 1
2
  .��3ط�� �و��وي، �ر�$ ��'ق، ص  
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  .العموميةوهي الأنشطة التي يستفيد منها مجموعة أفراد مثل الإنارة  :جماعية خدمات_ ب

   العمومية ومبادئ الخدمةمكونات  :الثانيالمطلب 

  :الخدمة العموميةمكونات  / أولا

   :فيتقديم الخدمة العمومية  تتمثل أهم مكونات

يتطلب تقديم الخدمات العمومية توفر تسهيلات مادية تساهم في  :العموميةالمكونات المادية للخدمة _  1
تتمثل في الموقع الملائم والذي يجب أن ينفرد ببعض المميزات من  المنفعة، وتحقق لهانسياب الخدمة للمواطن 

 ومن أهم الخدمة،الشبابيك ووجود التسهيلات المادية المرتبطة بتقديم ملائمة  وخارجي للمبنى،مظهر داخلي 
  .....البرامج  الشبكة، الحواسيب، الاتصال،وسائل  المباني، :الماديةالمكونات 

العنصر البشري يتعلق بالأفراد العاملين بالمنظمات الخدمية و الذين : الأفراد المشاركون في تقديم الخدمة _  2
مباشر أو غير مباشر مع العملاء ، حيث يتوجب على الإدارة القيام بتنمية مهارات العاملين عن  بشكليتعاملون 

طريق التكوين والرسكلة المستمرة ، فيما يخص استعمال التسهيلات المادية ، و كذلك الجوانب المتعلقة بمجموعة 
  .المهارات و القدرات 

   :يليلخدمة العمومية ما ومن أهم المواصفات التي يجب أن تتوفر في مقدم ا

  .والتعامل معهمبالجمهور  الاتصالبوضوح عند  التعبيروتعني القدرة على  :الاتصاليةالخصائص _ 

  .وميول المواطنالخدمة بما يتناسب مع احتياجات  وأسلوب تقديمالقدرة على تغيير نمط  :المرونة_ 

ت التي تقدمها المؤسسات العمومية كالسياسات و المتمثلة في الفهم الكامل للخدما :المعرفة الوظيفية _ 
  .والإجراءات 

  .وثقتهم ويجلب احترامهم المواطنين،يترك انطباعا إيجابيا لدى  حيث :حسن المظهر_ 

بالقيم الأخلاقية من جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة العمومية سواءا مع  الالتزام :والأخلاقالنزاهة _ 
  .الموظفينالمواطنين أو 

في تقديم الخدمة  والإجراءات المستعملةويقصد بها كل الأساليب  ):الخدمةتقديم  عمليات(العمليات _ 3
  .العملاءالتي يرغب فيها العمومية خلالها يتم الوصول إلى تحقيق مواصفات الخدمة  والتي منالعمومية 
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  : الخدمة العمومية مبادئ/  نياثا

هم أ ومن بين الدولة،ليها إمن المبادئ من اجل تحقيق الاهداف التي تسعى تخضع الخدمات العمومية لمجموعة 
  1:يليالمبادئ ما 

جوهرية  عمومية وتؤمن حاجاتسية للمواطن ساأتقوم المرافق العمومية بتوفير خدمات  :الاستمراريةمبدأ _ 1

ن يكون عمل أدوريا يجب للتزويد بها  ودوريتها وحاجة المرتفقينهذه الخدمات  ونظرا لضرورة حياتهم،في 
ومساسا قصيرة سيشكل خللا  ولو لمدةي توقف أن لأ .توقفو أانقطاع  ومستمرا دون منتظما،المرافق العمومية 

 .العموميةالخدمة  بفكرة

ن تؤدي خدماتها لكل أبدارات العمومية الإ لتزاماساس أيقوم هذا المبدأ على  :المنتفعينالمساواة بين  أمبد_ 2

و المركز أو الدين أو اللغة أفيهم شروط الاستفادة منها دون تمييز بينهم بسبب الجنس او اللون من تتوافر 
وإتاحتها ن هذا المبدأ يتضمن ضرورة توفير الخدمة العمومية بدون عوائق أي أ الاقتصادي،و أالاجتماعي 

 .استثناءالمواطنين بصورة عادلة دون  لجميع

شباع الحاجات العامة إهو  لتقديم الخدمة العموميةن الهدف الرئيسي أنعلم  كما :التطوراتمع تكيف المبدأ _ 3

التطور مراعاة هذا  ،دارة المسؤولة، لذلك يجب على الإالحاجات في تغير وتطور مستمرين وأن هذه، للأفراد
حاجات مسايرة لمع الظروف والمتغيرات التي تطرأ على المجتمع، و  تتلاءمحتى في تقديم خدماتها التغير و 

سواء كانت ذات  تغيرات،مالكانت هذه  أيا .والمتزايدةلتلبية الحاجات الجديدة  باستمرار،المتغيرة  ورغبات الافراد
  .عنهالى انصراف المواطنين إعدم التكيف معها  وإلا أدىو تقنية أو اقتصادية أطبيعة قانونية 

 تكون عليه و المجتمع أفراد لكل مكفولاً  العمومية لخدمةو ضروريا لتقديم ا  هاماً  يعتبر  :الشمولية مبدأ_  4
  .ومستوياتهم قدراتهم و القائمة الشروط حسب إليها بالوصول لهم السماح و المواطنين جميع متناول في

 مختلف يصبحالعمومية  الخدمة تقديم فإن المساواة معيار في جاء ما ضوء على :النسبية المجانية مبدأ_  5 
 للجميع مجانية تكون الخدمات بعض فهناك الفردي والدخل المعيشي المستوى حسب على وذلك لآخر فرد من

 .بمقابل تكون خدمات وهناك قانوناً  المحددة وغيرها والتعليم كالصحة

 تقوم الدولة فإن المواطنين بين الاجتماعي التضامن عن تعبر العمومية الخدمة أن بما :التضامنمبدأ  _6

  .الاجتماعية الفوارق من والتقليصالحرمان و  الفقر ظاهرة الدولة تقضي حتى وهذا ميدانيا بتجسيده

                                                           

1
، كلية الحقوق ،)غير منشورة ( ،" ة بن يوسف بن خد"، جامعة الجزائر ماجستير رسالة ،الجديدةالتحولات تسيير المرفق العام و ، يفيضر ��د��   

 . 28-22ص ،  2007/2008
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خد موقف أنه عدم أعلى  العمومية، ويعرف الحيادخدمات ال تقديمفي  إذ يجب احترام تطبيقه: حيادالمبدأ _ 7
 الح العام،  معينة، فحياد الإدارة يعني أنها تسير طبقا لمقتضيات الصلجهة  الالتزامي عدم أ معين،في اتجاه 

 .جهات أخرىعلى حساب مصالح جهات امتيازات لبعض الفلا تمنح 

  : العموميةالخدمة تقديم  التي تواجه المعوقات :الثالثالمطلب 

 1: ويمكن ذكر اهم المعوقات فيما يلي

 خدمة تقديم عنمومية الع الإدارة عجزكمن في ي  :المواطنين حاجات تلبية على القدرة عدم عائق/ أولا 
تعد ، حيث  الخدمات توزيع في واللاعدالة البيروقراطية ظاهرة تفشي بسبب ،المواطن عند القبول تلقى عمومية

يعد بين فئات المجتمع ، الذي  المساواة أخرق مبدو  لتعسف في استعمال السلطةبكل مظاهرها  كاالبيروقراطية 
الخدمة و تفشي ظاهرة الوساطة  أداءالتمييز في ا الإدارة العمومية ، وكذمبدأ من أهم المبادئ التي تحكم سير 

، كل ذلك  كان عائقا في تقديم خدمة عمومية ترضي كل فئات والمحاباة و الرشوة و استغلال الوظيفة 
  .داريفقدان المواطن للثقة في الجهاز الإ المواطنين الطالبين لها ، ما أدى إلى

   :يليوجود هذا العائق ما بين أهم المشاكل و الأسباب التي أدت إلى  ومن 

 القائم العمومية الخدمة نظام على الصعب من أصبح إذ الإداري التقسيم وطبيعة السكاني التوزيع تباين مشكل_ 
  .الإدارية معاملاتهم ومختلف الاجتماعية المواطنين حاجات جميع تلبية إلى الوصول

 .البشري العامل كفاءةوقلة  ،تقليدية توتقنيا برامج علىلاعتمادها ضعف نوعية الخدمات المقدمة _ 

  :العام والصالح الاستمرارية بطابع المتعلق العائق/ ثانيا 

العمومية تقديم الخدمة  سيرورة ضمانفي  مشكل يطرح والبشرية المادية المؤهلات نقص أو التسيير ضعف إن
 العام الموظف باحترام متعلق رفقالم واستمرار سيرورةحيث أن  العام، الصالح تحقيقو  العمومية،الإدارة  في

 الموظف وجود عدم حولللخدمة  نالطالبي المواطنين شكاوى تكون مافغالبا  الدوام، وأوقات العمل لساعات
 قصد البشري بالعامل والاهتمام ، ةيممو الع والإدارة الوظيفة وإصلاح تحسين وجب الاستمراريةولضمان  المكلف،
 صارمة قوانين ووضع الموظف على الرقابة لفرض والميكانزمات الأساليب دإيجا أخرى جهة ومن ،قهحقو  ضمان

 . دورية تفتيشية لجان وإرسال المواطن ضد وظيفته ممارسة أتناء اللامسؤولة تصرفاته من تحد

 

  

                                                           

1
، مجلة دفاتر 2جامعة وهران  ،2020-2013 الفترةي ف بالجزائر العامة الخدمة تحسين واليات معوقات بن طرمول، العزيز�-� زيدان و سعيد  

  .318- 315، ص 2021، 2، العدد 13المجلد السياسة والقانون، 
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  :ةيممو الع والخدمة العام المرفق أمام الجميع مساواة بمبدأ المتعلق العائق /لثا ثا

حصوله على الخدمة العمومية التي يرغب في مع غيره من المواطنين  مساواةال عدم منالمواطن  يشتكيما كثيرا 
 التي التعسف أشكال ومختلف والرشوة والمحسوبية الوظيفة استغلال وسوء الإدارة استبدادوذلك ناتج عن  فيها،

 جهل عن ناتج الإدارة بداداست غالبا يكون وهنا ،والقانونية الرقابية لآليةا تفعيل عدم بسبب مقدم الخدمة يستعملها
 أو موميةالع الخدمة على الحصول في المواطن حقوق تفقدوبالتالي  .إليه الموكلة المهام أو بالوظيفة الموظف

 ولا يهمش والبعض ،سيئة خدمة على والبعض جيدة خدمة على البعض فيحصل المواطنين، جميعمع  تساويال
 .شيء على يحصل

 التقنيةو  المالية الإمكانيات فبضع المتعلق عائقال/ رابعا 

 والتطور يتوافق بما تهيئتهاقصد  العمومية الإدارات لمختلفاللازم  تمويلال ضعفيتمثل هذا العائق في 
 فيمومية ع خدمة لضمان، المواطنين لاستقبال الإمكانيات وتوفيرالإدارية  وعصرنة المصالح ،التكنولوجي

الموظفين،  وزيادة رواتبم بالعامل البشري، يفرض فتح مناصب مالية كما أن الاهتما ،طالبيهاتوقعات  مستوى
    .العمومية الخزينة كل ذلك يتطلب إمكانيات مالية ضخمة تكلف الوظيفي، أدائهمللرفع من 

 الحديثة، إضافة إلى التكنولوجيةفي توظيف الأجهزة  ،كفاءتهم ونقصوالفنيين  التقنين مستوى ضعفكما أن 

 الإدارية المصالح يعيقمما وانقطاعها أحيانا،  المواطنين بيانات قللن الأنترنت كأساس كةبشب التغطية نقص
  .العموميةالمقدمة للخدمات 

 1:تقديم الخدمات العمومية نوجز منها ما يلي تواجهمن العوائق التي جملة كبيرة  إضافة لما سبق، توجد

بين ارة في منظمات الخدمة العمومية و ين الإدبالإعلامي نقص الاهتمام بالجانب الإتصالي و أو غياب  _
للخدمة العمومية، و بين  أداءالذي ينتج عنه وجود فجوة بين ما يتم تقديمه من  مرلأجماهير طالبي الخدمة، اال

 .هذه الخدمات ىما يتوقع المواطن نحو 

عدم الاهتمام مة العمومية، و ية التي تقدم الخدالدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمالغياب الكامل للبحوث و _
المنظمات الاكاديمية و تتوافر بشكل كبير في المؤسسات و  الدراسات التيمن مثل هذه البحوث و  بالاستفادة

 .البحثية

خدمات تحقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق من وصول هذه الضعف نظم المتابعة والتقييم للخدمات العامة و _
 .   لتشريعات المنظمة لهااللمواطنين وفقا للقوانين و 

                                                           

1
  المجلة الجزائرية للمالية العامة، المركز الجامعي لعين تموشنتعراقيل تقديم الخدمة العمومية واساليب الارتقاء بها، ياقوت قديد، الهام بن عيسى،   

  .202، 201ص ص ، 2018 ،8، العدد
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  تحسين الخدمة العمومية  متطلبات :الرابعالمطلب 

  .أسس هذا التحسين ومحدداته والياتهتطلبات تحسين الخدمة العمومية في تكمن أهم م

   :العمومية الخدمة تحسين أسس/ أولا 

" وهو مصطلح " لتحسين ا" الإنمائي و الذي اعتمد على مصطلح مرادف للفظ  المتحدة وفقا لبرنامج الأمم
 خدمة على وقادر والفعالية، عام يتسم بالكفاءة قطاع بناء: "   العمومية هو الخدمة تحسين فإن"  إصلاح
  .1  "الجماهير حاجات

 مبدأ :وهي ،المنشود الهدف عن انحرافها عدم تضمن مبادئ جملة على اعتماد الخدمة العمومية حيث أن
يقودنا للحديث عن تحسين الخدمة العمومية الذي  للتغيير، القابلية أو التكيف ومبدأ ،الاستمرارية مبدأ المساواة،

 أساس فإن لذلك المجالات،شتى  في الحاصلة ومسايرتها للتطورات الإدارة العمومية تكيف مبدأ نتيجة ظهر
دمة العمومية ما من بين أهم الأسس في تحسين الخو  .بمبادئها الالتزاممرتبط بمدى  العمومية الخدمة تحسين

  2:يلي 

لأن أي  وغير منقطعيجب أن يكون عمل الإدارة العمومية منتظما  :العموميةفي تقديم الخدمة  الاستمرارية_ 1
تؤمن  للمواطنين،التي تهدف إلى توفير خدمات أساسية خلل قد يؤدي إلى المساس بفكرة الخدمة العمومية 

  .حياتهمحاجات عمومية جوهرية في 

تلتزم الإدارة العمومية بتقديم الخدمات لكل من يطلبها من الجمهور ممن  :المواطنينواة بين جميع المسا_ 2
  .الأسبابمنها دون تمييز بينهم لأي سبب من  الاستفادةتتوفر فيهم شروط 

 الخدمة تحسين مفهومل يعتبر امتداداإن هذا الأساس  :والتطوراتتكييف الإدارة العمومية مع المستجدات _ 3
 طرق وإجراءاتسينجر عليه تغيير في  ،والمستجدات مع التطورات وتأقلم الإدارةحيث أن تكيف  العمومية،
 لاحتياجات وذلك استجابة الخدمات المقدمةبهدف تحقيق الجودة في نوعية  العمومية تقديمها للخدمات وأساليب

 .والتنظيميير بتغير تقنيات التس والمتغيرة باستمرارالمتطورة المواطنين للخدمات 

  : العمومية الخدمة تحسين محددات /ثانيا

   3 :التاليةتتلخص أهم هذه المحددات في النقاط 

                                                           

 ،)غير منشورة( ماجستير، رسالة ،"والجزائر - الأمريكية العمومية في الولايات المتحدة الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور " ،كريمال عبد عاشور  1
  .60، ص 2010، قسنطينة منتوري جامعة

2
كلية علوم  ،)غير منشورة( ، أطروحة دكتوراه،-ة دراسة تحليلة للجماعات المحلي –دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر فوزية صادقي،    

  .81، ص 2020/2021، 3الإعلام والإتصال السمعي البصري، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطينة 
3
  .85- 82، ص السابقمرجع ال ،فوزية صادقي  
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وإعلامهم وتوجيههم والاهتمام إن الإستقبال الحسن للمواطنين  :وإعلام المواطنينتحسين استقبال _  1
جعل وسائل إعلام المواطنين ب يكون ذلك ،العموميةيعتبر أساسا جوهريا في علاقة المواطن بالإدارة  ،بانشغالاتهم

إضافة إلى إجراء استطلاعات للرأي  ،والإجابة عليها شكاويهم ةودراسمن خلال الإنصات إليهم أكثر انفتاحا 
الإدارة في هذا المجال ما  تتخذهاومن التدابير التي  وإعلام المواطنينالعام لتقييم مدى تحسن وظيفتي إستقبال 

   :يلي

  .المواطنين وتنظيم استقبالواللباقة  الإحترام_ 

وأحسن تأهيل المستخدمين المكلفين بالتوجيه بهدف استقبال أكبر عدد ممكن من المواطنين في أقصر الأجال _ 
  .الظروف

  .بهاالخاصة  والإجراءات التنظيميةإعلام الجمهور بالخدمات المقدمة _ 

  .قوق و الإلتزامات في أقصر الأجال التكفل بالتظلمات و دراستها بالإحترام التام للح_ 

  .العامالرأي  وتتبع توجهات بذلك،دراسة حاجات المواطنين بوضع آليات كفيلة _ 

   :خلالمن  ويكون ذلك :العموميةإرساء المبادئ الأخلاقية أثناء تقديم الخدمة _  2

  .شفافةالموظفين قصد ضمان خدمات  والمهنية لدىترقية القيم الأخلاقية _ 

  .الموظفينحماية حقوق  والسهر علىمساهمة في تحسين ظروف العمل ال_ 

 .والاتصالمن خلال التشاور  العمومية،إشراك المواطن في سير عملية تحسين الخدمة _ 

مناسبة  وإقامة آلياتالأمثل للموارد المتاحة  الاستخدامعن طريق  :عالية وذات جودةتقديم خدمات فعالة _ 3
  .للجمهورالعمومية المقدمة  ونوعية الخدمةالإدارة العمومية م الدوري لمردودية تسمح بالقيام بالتقيي

ونجاعة الإدارية من أهم المحددات لتحسين  وتبسيط الإجراءاتإن تخفيف  :الإداريةتبسيط الإجراءات _ 4
ة مقابل العمومي طالب الخدمة سيبدله والجهد والوقت الذيحيث أنها تخفف من التكلفة  العمومية، الخدمة

  .للخدمةبالنسبة للإدارة العمومية المقدمة  وكذلك الشأن عليها،الحصول 

   :تحسين الخدمة العمومية آليات / ثالثا

 القضاء أجل من العمومية الخدمة إصلاحوهما  مهمتين،آليتين تحسين الخدمة العمومية في  يمكن إيجاز آليات

 التكنولوجيا اعتماد، فيما تتمثل الألية الثانية في للمواطن ةمناسب خدمة تقديمل المعيقة السلبية الظواهر على
  .المعلوماتيو التكنولوجي  التطور مواكبة ضرورة فرضتها آلية وهي العمومية الخدمة أداء في الحديثة
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    :العمومية الخدمة إصلاح_  1

  1 :التالية العناصر على من خلال التركيز ةموميالع بإصلاح الإدارة مرتبط العمومية الخدمة إصلاح إن

 تبعا الهياكل توضع بحيث الصلاحيات تحددو  للمهام دقيقال توزيعيتم ال أن يجب حيث : الهياكل إصلاح_ أ 
 .المالي الاستقلالو  اللامركزية التوجه نحوو  العكس، ليس و للمهام

خاصة  للتطبيق، وأكثر قابليةوجعلها أكثر استقرارا  والتشريعات،القوانين  تعديل :القانونية الترسانة تكييف_ ب 
  .والمواعيدما يتعلق بمسألة احترام الآجال 

  : 2تتطلب عملية تحسين الخدمة العمومية في هذا الجانب   :تفعيل دور الموظفين العموميين _ ج 

  .التوظيفمن خلال شروط  وعمليا،البحث عن الموظف المؤهل نظريا _                 

  .العموميةالخدمة  ومقتضيات تحسينالبشرية بما يتماشى  ورسكلة المواردمام بتكوين الاهت_                 

  .وتحفيزهتحسين ظروف عمل الموظف العمومي _                 

، و ذلك بتسهيل حصول الموظف على كافة المعلومات الداخلية والخارجية :ترقية العملية الإتصالية  _ د
، و نفس الشيء بالنسبة لإتصال الإدارة الخارجي مع ستجدات المتعلقة بهاوبمختلف المالمتعلقة بوظيفته 

  .3إعلامهم و توجيههم ب من إنشغالهم وتلبية حاجياتهم و المواطنين قصد التقر 

 .المواطنين وإعلام استقبال تحسين_ ه 

 .والمعاملات الإدارية الإجراءات تبسيط_ و 

، مع في مختلف مراحل تقديم الخدمة العمومية  :ارة العمومية على تسيير الإدالفعالة زيادة الرقابة _ ز 
  4.على رقابة نوعية الخدمة المقدمة التركيز 

  5.أخد آرائهممن خلال الإتصال بهم و  :حث المواطنين على المشاركة في عملية تحسين الخدمة العمومية_ ي

  

  

                                                           

 كلية، )غير منشورة (  والمؤسسات العمومية، دولةال تخصص الحقوق، في ماجستير رسالة الجديدة، والتحولات العام المرفق تسيير نادية حمريط،  1
  . 44، 43، ص ص 2007/2008، 1جامعة الجزائر  الحقوق،

. 79فوزية صادقي، مرجع سابق، ص  2   
.79المرجع السابق، ص  3   

  .79مرجع السابق، ص ال  4
  .79مرجع السابق، ص ال 5
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    :العمومية الخدمة آداء في الحديثة التكنولوجيا اعتماد_  2

 ، موميةالع الخدمات مجال في  الحديث الإداري التطور أساليبأهم  من الاتصال و المعلومات تكنولوجيا عتبرت
عبر الشبكات في إنجاز المهام و تقديم أو طلب الخدمات  السرعة و من السهولة عديدة، لما تحققه من مزايا

 وقلة محدودية إلى يؤدي كما المعاملات تسهيلو  ، نينالمواط رغبة إشباعمما يؤدي إلى  ،لوجه وجهاالإلكترونية 
 الوقت واختصار الإلكترونية الأنشطة تميز التي المتناهية الدقة بسبب ،الخدمة وتسليم أداء في الأخطاء نسبة

  .  1وقراطي البير  المرض و الإداري التعقيد مشاكل ينهي بشكل الخدمة طالبي لصالح

وهذا ما سنتطرق إليه في المبحث الموالي  وتطويره، الجانب هذا ىعل ركزي العمومية الخدمة نظامحيث أصبح 
  .العموميةالإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات  آليةمن خلال التعرف على الدور الذي يلعبه تطبيق 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

 حول الدولي العلمي بمناسبة المؤتمر مقدمة مداخلة ،الجزائر في العام المرفق خدمات لتحسين اةأد الإلكترونية الإدارة ياما، الطيبي، إبراهيم مبارك بن  1
  .27- 26، ص ص 2018نوفمبر مسيلة، بوضياف، محمد جامعة ،وأفاق تحديات واقع الإلكتروني العام للمرفق القانوني النظام



�����	

���و��� و������ ������ ا

��� ا� ا
%$# ا"ول                                    ا دارة ا
 

33 

 

  موميةفي تحسين الخدمة الع الإدارة الإلكترونيةدور  :الثالثالمبحث 

رة الإلكترونية من قبل الإدارة العمومية، سيضفي لخدماتها المقدمة للمواطنين طابعا إن التحول إلى نظام الإدا
إلكترونيا يؤذي إلى تطوير عملية تقديم هذه الخدمات وكفاءتها وفعاليتها ما يحقق رضا المستفيدين منها نتيجة 

  . تحقيق رغباتهم وتطلعاتهم المختلفة

  ة كنتيجة لتطبيق الإدارة الإلكترونيةالخدمة العمومية الإلكتروني :الأولالمطلب 

للتطرق للجوانب المحيطة بالخدمة العمومية الإلكترونية كمحصلة  يقودنا التحول إلى نظام الإدارة الإلكترونية
  لتطبيق الإدارة الإلكترونية في تقديم الخدمات العمومية

 الخدمة العمومية الإلكترونية  تعريف /أولا 

 وتحويلها العمومية الخدماتتقديم   وتسهيل توفير في والاتصالات المعلومات كنولوجيات دور يتفق الباحثون على

 :يلي ما الخدمة العمومية الإلكترونية تعاريف أهم ومن ،إلكترونيةعمومية  خدمات إلى تقليدية خدمات من

  .  1 نترنتكالأ إلكترونية وشبكات وسائل عبر خدمة تقديم أنها_ 

 الخدمات وتقديم المعاملات إنجاز من نتقالوالإ لكترونيا،إ العمومية المؤسسات تقدمها يالت الخدمات كل نهاأ_ 
 أو الجهد، و المال و للوقت أمثل استخدام أجل من لكترونيالإ الشكل إلى اليدوية التقليدية الطريقة من العامة
 من العملاء يضطر أن بدون الانترنت شبكة عبر الخدمات وتقديم الإدارية المعاملات إنجاز هي آخر بمعنى

  . 2 معاملاتهم لإنجاز شخصيا داراتالإ إلى نتقالالإ

 الحديثة التكنولوجيات استخدام خلال من الالكترونية بالطريقة للمواطنين تقدم التي الخدمات مجموعأنها _ 
 كالخدمات ميةالعمو  والقطاعات المجالات شتى في الخ ... الالكترونية المواقع ، التطبيقات ، نترنيتكالأ

  .3ية البلد لكترونيةالإ العمومية والخدمات البريدية لكترونيةالإ العمومية

 : الالكترونية العمومية الخدمة مبادئ /ثانيا 

  4: على المبادئ التالية الالكترونية العمومية ترتكز الخدمة

 .تقصير ودون تميز دون الالكترونية العمومية الخدمة تلقي في الحق لمواطنينا لجميع: المساواة_ 1

                                                           

1
  .64، ص 2004 ،رةھالقا الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات ،والتطبيق النظرية بين الإلكترونية الخدمات العلاق، عباس بشير 

2
  . 07/05/2023تاريخ الزيارة   /14287https://diae.net /: اليالت الرابط في الالكترونية الادارة الى الانتقال تيجيةاسترا ملتقى ،ضياء شبكة  

3
 الديموقراطي المركز ،الإدارية والعلوم الدستوري القانون مجلة ،" الجزائر في العدالة قمرف مستوى على الالكترونية العمومية الخدمة " ،غربي أحسن 

  . 59، ص 2020 يوليو .تموز السابع العدد ،برلين العربي
4
، ص ص 2015ئر، ، الطبعة الأولى، الجزاوالتوزيع للنشر دارجسور ،الحديثة والاتجاهات الكلاسيكية الاتجاهات بين العمومي التسيير عدمان، مريزيق 

18 -19.  
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 مدار على مستمرة خدمة وتوفير الوقت ،المال ،الجهد حيث من: المواطنين عن العبئ تخفيف_ 2

 .الساعة

 التي الخطط وضع الدولة من مما يتطلب الناس، لعموم متواصلة بحاجات مرتبطة لكونها: الإستمرارية_ 3
 .الظروف الاستثنائية او القاهرة القوة حالة في حتى استمراريتها على تحافظ

 الحديثة التكنولوجيا أشكال العمومية الخدمة تواكب أن يجب :التكنولوجية التطورات مواكبةب التطور_ 4

 .الخدمات هذه تكاليف في رمزية مساهمة مقابل للمواطنين العمل لتسهيل متطورة خدمات تقديم في

 العمومية بالخدمات استفادته مقابل العمومية ةالخزين مع المواطن مساهمة خلال من :النسبية جانيةالم_ 5

 .الإلكترونية

 .الجميع منها يستفيدحيث  المجتمع شرائح لكافة شمولها خلال من :والفعالية الشمولية_ 6

 تستجيب أن من لابد الزمن بتطور تتطور العامة المنفعة كانت فإذا: والاحتياجات الظروف مع للتكيف قابلة_ 7
 .الاجتماعي الطلب وتطور الحديثة التغيرات لتلك العمومية المؤسسات

 الالكترونية الادارة مع التواصل من المواطن تمكين خلال من: للجميع والإتاحة الاستعمال سهولة_ 8

 .سهولة بكل

 وتجسيده قيادته الدولة تتولى ،المواطنين بين الاجتماعي التضامن عن تعبير فهي :الاجتماعيالتضامن _ 9
  .المواطنين بين الفوارق تقليص في لمساهمةوا ،ميدانيا

  العمومية الإلكترونية  ومزايا الخدمةأهداف  /ثالثا 

 خلال من جودةال مبادئ وتكريس الإدارية العمومية الخدمات تحسين في المنشود التحول الى الدولة تسعى
 : 1 التالية الاهداف الى الوصول

  .بالوقت التنافس هو صرمعا داريإ مفهوم ضمن الوقت لاختصار السعي_ 

  .التكاليف دارةإ في الريادة هو معاصر داريإ مفهوم ضمن التكاليف وخفض ترشيد_ 

 .الشاملة الجودة دارةإ هو معاصر داريإ فكر ضمن الجودة تحسين_ 

                                                           

الجزائر  في الالكترونية العمومية الخدمة منشورة في الكتاب الجماعي تحت عنوان، مداخلة الإطار المفاهيمي للخدمة العمومية الإلكترونيةحسين زاوش،  1

  .15، ص2021برلين،  / صادية ألمانياوالاقت والسياسية الاستراتيجية العربي للدراسات الديمقراطي المركز، المستقبل ورهانات الواقع معطيات
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 .المستمر التحسين هو معاصر داريإ مبدأ ضمن توقف دون داءالآ تحسين_ 

 .المماثلة بالنظم فضلالأ المستوى يضاهي ىلمستو  الحكومية بالخدمة رتقاءالإ_ 

  .لكترونيةالإ دارةالإ بأسلوب التقليدي الورقية دارةالإ سلوبأ استبدال_ 

  .باللامركزية القرار مركزية استبدال_ 

  1 :و من أهم مزايا الخدمة العمومية الإلكترونية

 .الانجاز تسريع_ 

 .والإتقان بالدقة لكترونياإ المقدمة الخدمات تمتاز ، حيثالإتقان زيادة_ 

  . المواطنين منها يعاني التي الإدارية والتعقيدات طيةوقراالبير  وامتصاص والقضاء الإجراءات تبسيط_ 

  .الإلكتروني الأسلوب إلى الورقي الأسلوب من والتحول ، الأداء في الكفاءة وتحقيق التكاليف تخفيض_ 

 .الحكومية الأنشطة كافة عن تالمعلوما إتاحة خلال من الشفافية تحقيق_ 

  التردد دون خدماته على يحصل أن المواطن يستطيع حيث الحكومية بالمصالح تزاحمال على القضاء_ 

   .الإلكترونية الشبكة طريق عن وذلك الحكومة، المصالح على   

  الإلكترونية  الخدمة العمومية تقديم كيفيات :الثانيالمطلب 

عن الخدمات الي تقدمها  معلوماتعن طريق تقديم اليتم الخدمة العمومية إلكترونيا  متقديتجدر الإشارة إلى أن 
 أي من المعاملات إجراء المستفيد خلالها من يستطيع التي التفاعلية الخدمة خلال من أو الإدارة العمومية فقط

 أهم فتتمثل الخدمة، مةالعمومية مقد للإدارة للذهاب الحاجة دون الانترنت بالإعتمادعلى فيه يتواجد مكان
   2:في ما يلي  الإلكترونية الإدارة تقدمها التي الخدمات

 الإدارة تقدمها التي والمعاملات الخدمات عن معلوماتال لتقديم الإلكترونية النافذة في تتمثل: الصماء الخدمة_ 
  .المستفيد  مع للتفاعل إمكانية هناك وليس للمواطن العمومية

 أن يمكن التي الخدمات رسوم مثل تطورا أكثر هي متعددة خدمات الموقع يقدم عندما دثتح : التلكس خدمة_ 
  .المستفيد  يسددها

                                                           

  .15حسين زاوش، مرجع سابق، ص  1
 إدارة في ، رسالة ماجستيرغزة قطاع حالة دراسة الإلكترونية الحكومة خلال من الخدمات على الحصول المواطنين تقبل مدى ،عدوان خالد إياد 2

  .30، ص 2007غزة،  الإسلامية، الجامعة التجارة، كلية ،)غير منشورة ( الأعمال،
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 داخلية عمل بيئة الإلكتروني الموقع يمثل حيث الإلكترونية للإدارة الكامل التطبيق هي : المتطورة الخدمة_ 
  .الموقع هذا خلال من المستفيدين طلبات جميع تلبية على القدرة مع الإداري الجهاز بيئة فعليا تمثل حية

 مثل الإلكترونية الوسائلأهمها  قنوات لإيصلها،كما أن تقديم الخدمات العمومية إلكترونيا يعتمد على     
 تطبيقات مثل ناشئة وسائط و يتطلب ذلك النقالة والهواتف الشخصية الحواسيب خلال من الانترنت عبر الدخول
العمومية  الخدمات تقديم في المستخدمة القنواتلأهم   قائمة يلي وفيما الاجتماعية، ائطوالوس النقالة الهواتف

  : 1إلكترونيا 

الإدارات  بين والمخصص الروتيني للتواصل جماعية قناة الإلكتروني البريديعتبر : الإلكتروني البريد_  1
 الخدمات لمتابعة الإلكتروني بالبريد لإخطارا يدمج ما غالبا بالمعلومات، التزويد وبخلافالمواطنين  و العمومية

 من العمل سير طريقة في الوارد الإلكتروني البريد يسهم المثال سبيل على النقال، الهاتف وخدمات الإلكترونية
 المواطنين تخطر التي تمنةالمؤ  الإلكتروني البريد رسائل تساهم كذلك  .الميلاد شهادة من نسخة إصدار أجل
  . المواطنين مع العلاقة إدارة عملية من جزء باعتبارها المستخدم ثقة تعزيز في الإلكترونية قاتالتطبي وضع حول

 إرسال في المستخدمين،  SMSالقصيرة  النصية الرسائل خدمة تساعد : القصيرة النصية الرسائل خدمة_ 2
  . الهاتف شبكات عبر الآخرين المستخدمين إلى النصية الرسائل

ى الخدمات العمومية إل يصلون الانترنت مستخدميإن الكثير من  :وتطبيقاته النقال الهاتف بوابة _ 3
 السريع الاتصال وهذا ما سهل القصيرة النصية الرسائل خدمات من خلال النقال الهاتف قناة عبر الإلكترونية
  . واسيبوالح الذكية الهواتف ستخدميلم وكذا بالنسبة ، المزايا المحدودة ذات الهواتف بمستخدمي

 عبر إلكترونيا إليها الوصول يمكن التي الاجتماعي التواصل وسائط إن:  الاجتماعي التواصل قنوات_ 4
  . بالقنوات الأخرى حيث التكلفة، مقارنة من اقتصادية أكثر النقال، تعد الهاتف وأجهزة المكتب

ة الأفراد بمعلومات مفصلة عن كاف ها الإدارة العمومية لتزويدتستخدم مواقع هي  :الإلكترونية البوابة_  5
تكون  ما أشبه تصبح بحيث ،لمعلومات الحكومية الإلكترونية وغير الإلكترونيةاالإجراءات والخدمات العمومية و 

 الحكومة تقدمها التي الخدمات أغلب إلى قهايطر  عن الدخول الفرد يستطيع ،الإدارة لتلك تخيلية ببوابة
  . 2رةمباش والمنظمات

 تسديد عملية من يسهل إلكترونية، بصفة تتبادل التي العملةهو  الإلكتروني الدفع إن   :الإلكتروني الدفع _6
 المنتجات شراء أو الخدمات، لقاء المدفوعة المبالغ وتحويل الانترنت طريق عن المنتجات أو الخدمات رسوم

  .3مونةومض منةآ وسائل عبر والتجارية المالية مؤسساتوال المستهلك بين مباشرة

                                                           
1
  .�9113دة، �ر�$ ��'ق، ص  د��#�  

2
  .07/05/2023: ��ر�: ا�ز��رة، https: //bawabatic.dz: ا��و9$ ا����رو�� �#'وا'� ا�
�و��� �#Aد��ت ا���و���، ا��زا5ر 

3
��� �دام ��A، ا� ��و�
  105، 104، ص ص 2013 ا*ردن، $،وا��وز� �#�"ر ا�
د�ث ا���ب &��م ،ا�داري ا�,+ح �
و ا�طر�ق ا���	رو��� ا�
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  العمومية الخدمة تحسين في الإلكترونية المعاملات تطبيق إسهامات :الثالثالمطلب 

، تلفة للعملاء خلتلبية الرغبات الم  تقدمها التي الخدمات نوعية تحسين على جاهدة الإدارات العمومية تعمل 
 في عمل الإدارة على تأثير من اله لما خدماتها حسينلت كوسيلة لكترونيةالإ المعاملات على اعتمدت فقد ولهذا

  . سلوك العملاء تجاهها وعلى،  ذاتها حد

 تعزز جودة الخدمة العمومية :  العمومية الخدمات جودة تحسين على الالكترونية المعاملات تطبيق أثر_  1
 الدولة، إدارات بكافة تصالالإ على قادرة مراكز وجود على يبنى الذي المواطنين خدمة مراكز اعتماد من خلال
 إدارة من أكثر عبر تتم التي المعاملات تلك ذلك في بما معاملاته، كافة متابعة المواطن عن بالنيابة تستطيع
 .1معاملاته لمتابعة أخرى إلى إدارة من نتقالالإ إلى المواطن يضطر لا حيث واحدة،

 المواقع خدمات تطور ظل وفي المحسوبة، المعلومات أنظمة على العمومي القطاع اعتماد ازدياد ومع

 حسب وتدقيقها الطلبات تقديم خلاله من يتم الذي الموقع، خلال من تتم المواطن خدمة أصبحت لكترونية،الإ

 المختص الموظف قبل من حلهامرا وتنفيذ المحسوبة الأنظمة خلال من متابعتها ثم الخدمة، ومحددات شروط

 الخدمة جودة تحسينو  لكترونيةالإ المعاملات تطبيق بين علاقةال ويلخص ،المباشرة ئيةجراالإ العملية عن بعيدا

    :بالتالي عموميةال

المتماثلة،  الإدارية للأنشطة الموحد الشباك تقنية استخدام إلى يعمد حيث  :المواعيدترام واح الاستجابة سرعة_ 
 من والتّخلص ،تأخر دون لخدمةل ستجابةالإ سرعة تحقيق مع بالإلتزامات للقيام الإدارة ودفع الوقت، لربح وهذا

 .الخدمة لطالبي الطّويلة الطّوابير مظاهر

 من تحدد مضبوطة مقاييس وفق الأعمال إنجاز إلى للخدمات الالكترونية الإدارة نموذج وفق تشير  :ةـــــــالدق_ 

 .الخدمة متقدي أثناء تجاوزاتال ويمنع الإدارية، الأخطاء من يحد بشكل معلوماتية معالجة أنظمة خلال

 والتنقل النوافذ خلال من للخدمة والتوصل الخط، عبر الاتصال خلال من  : الخدمة تكاليف تقليص  -

 .العمومية الخدمة بوابات بين نتقالالإ دون التكاليف تخفيض ذلك يتيح الالكتروني

 الخدمة أداء في كامل بشكل المعلومات تكنولوجيا توظيف من انطلاقا  : الخدمة ووضوح المحاسبة سهولة -

 النشر وجود خلال من والأنشطة، المهام تلك جزئيات كل على المحاسبة إمكانية ما سهل من العمومية،

 أخرى دون جهات بخدمة للاستئثار فرصة ولا المعاملات، لإخفاء مجال لا إذ الخدمة، مراحل لكل لكترونيالإ

                                                           
1
�1ر ��"ورة (  ا�ر"�د، وا�
�م ا�دو�� إدارة �� ا�������ر ر���� ،ا�
�و�! ا�داري ا/داء 	طو�ر �! ا���	رو��� ا�����+ت دور ،
��دة ���ل إ���&�ل 
��، ا�دارة أ��د����،)���  .73، ص 2014، �#�ط�ن ا*�9(، ����� وا�
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  .عامة الخدمة دامت ما عامة تصبح فالمصلحة

 تكنولوجيا لاستخدام المنظمات تتسابق : والفاعلية الكفاءة زيادة على الإلكترونية المعاملات قتطبي أثر_  2
 وتبسيط الوظيفي، الأداء مستوى رفع( مثل عدة مجالات في ومبتكرة جديدة فرص خلق بغرض المعلومات
 على العاملين وتدريب ة،المالي الأنظمة وتحديث الإدارية، والعمليات الهيكل فيييرات تغ و إجراء ،الإجراءات

 والتي العالية الأداء معايير يحقق وبما صحيح بشكل عملها لضمان وذلك)  التكنولوجيا هذه استخدامية كيف
فزيادة الكفاءة و الفعالية في الأداء سيؤذي بالضرورة إلى تحسين جودة الخدمة  لتحقيقها، المنظمات تسعى

   : 1في الأداء وفعالية وكفاءة الإلكترونية عاملاتالم تطبيق بين العلاقة وتتمثل، العمومية 

  .تكلفة أقل للخدمة السريع الدخول عملية سيجعل المعلومات وتخزين جمع في الجديدة الطرق نحو التحول -

 الموظفين سيشجع مما ،بتكاروالإ التطوير تشجيع إلى المؤسسة داخل المعاملات إلى إلكترونية تغييرسيؤدي _ 
 التي المخاطر سيقلل كما، المواطنين باحتياجات ارتباطا أكثر الخدمات سيجعل الذي الأمر ،هم آرائ إبداء على
 .الجديدة والخدمات بالعمليات تحيط

الفاعلية في تقديم  زيادة إلى سيؤدي عليهم إيجابي تأثير له سيكون ، اهتمام الإدارة بهمب الموظفين شعور-
  .الخدمة

 التخطيط في الوقت استغلال لهم يتيح مما المدراء عاتق على الملقاة تينيةالرو  الوظيفية الأعباء تقليل_ 

  .في تحسين جودة خدماتها  منظمةال وفعالية كفاءة رفع في يسهم مما تيجيالإسترا

 بالعمل المتنقلين للعاملين السماح بغرض الأعمال تحويل وخدمات المحمولة للهواتف الجيد الاستخدام يؤدي -

 .العمل وممارسة البيانات تسليم في الكفاءة تحقيق إلى أفضل نحو على

 القطاع في للأداء والفاعلية الكفاءة وتعزيز الالكترونية المعاملات تطبيق بين العلاقة تلخيص يمكن وبالتالي

   2:يلي ما في العمومي

 أداء معدل وزيادة أقل وبتكلفة متناهية ودقة وكفاءة بسرعة الأعمال إنجاز خلال من الوظيفي الأداء تحسين-

 .العاملين

 الآلي الحاسب استخدام على الاعتماد خلال من تكلفة بأقل المختلفة مواردها استغلال في المنظمة كفاءة زيادة-

  . العاملين أداء مستويات بين التفاوت وتقليل الأداء نوعية تحسين في يسهم مما وأنشطتها عملياتها أداء في

                                                           

  .91، ص 2010 الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية يافا دار ،الإلكترونية مةالحكو  الرقب، إبراهيم 1
  .67 ص مرجع سابق، حمادة، جمال إسماعيل 2
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 على والقضاء بعضها مع المختلفة الإدارية الوظائف ربط على المعلومات تكنولوجيا استخدام يساعد_ 
 أداء ومستوى العاملين إنتاجية زيادة في زيادة في يسهم مما المبذول والجهد الأخطاء من والتقليل الازدواجية

  .ككل المنظمة

 القطاعاتالإلكترونية في أثر تطبيق المعاملات :  الشفافية زيادة على الالكترونية المعاملات تطبيق أثر- 3
، التي عملياتها لإدارة معلومات أنظمة ، و ذلك باعتمادها على والمساءلة الشفافية مفهوم تعزيز، على العمومية

 .المختلفة بأنشطتها المتعلقة المعلومات نشرفي  والسرعة والوقت التكاليفستؤذي إلى تخفيض 

 من ذلك ويكون العمومية القطاعات في الشفافية وزيادة سادالف ممارسة فرص من الحد فيو بالتالي المساعدة 
  1:خلال

و  المواقع خلال من متناولال في لهاوجع الجمهور على الرقابية الأجهزة تقارير و والبيانات المعلومات نشر-
 معياتلج الفرصة وإعطاء الفساد مؤشرات رصد بإمكانية ويسمح ،زيادة الشفافية شأنه من لكترونيةالإالصفحات 
 .العمومية القطاعات عمل مراقبة في بدورها للقيام المدني المجتمع ومنظمات

 واستقبال الأعمال، وتنفيذللصفقات  العمومية المنافسات عن الإعلانات نشر في التقنية بالوسائل الاستعانة-

 تنفيذ جراءاتإ عن الشبهة يبعد أن شأنه من ذلك وكل وتحليلها، فحصها نتائج ونشر والعطاءات، العروض

 .العمومية الأعمال

 منو هذا  ، يدوية ورقية وسيلة أية وإنهاء العمومية، والمستحقات الرسوم تحصيل في التقنية وسائل استخدام-
 .والسرقة للسطو عرضة العمومية الصناديق في أوبقائه الموظفين، أيدي في النقد تداول دون يحول أن نهشأ

 إمكانية وتوفير لكتروني،إ بشكل وتقديمها باليد، تعبأ التي العمومية الخدمات في لكترونيةالإ المعاملات تطبيق-
 .الفساد فرص ويقلل اليدوية الأعمال من يحد مما عليها، يتم ما ومعرفة متابعتها

   .الانترنت شبكة خلال من الالكترونية الخدمات بوابة عبر طلباتهم حالة تتبع إمكانية المواطنين إعطاء-

  

  

  

  

  

                                                           
1
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   :الفصل صةخلا

 خاصة بعد انتشار ،به المرتبطة المعرفية والثورة والاتصالات المعلومات لتطور المتسارع في تكنولوجياا لقد أدى
وهذا ما زاد  ،وأسهل وأسرع أفضل عمومية خدمات على للحصول المواطنين تطلعاتزيادة إلى ، الانترنت شبكة

 في قدرتها وتحسين كفاءتها تعزيز نحو التقليدية وتوجيهها يةالعموم الإدارة لإصلاح من اهتمام الدول وسعيها
رارية الخدمة وتكيفها مع المتغيرات خاصة باحترام مبدأ استم، بما يحقق رضا المواطنين العمومية الخدمات تقديم

 المميزة للخدمة العمومية التقليدية عن المظاهر السلبية ، بعيدابين جميع طالبي الخدمةمبدأ المساواة و 
الجهد الزائد إضافة إلى التكاليف المرتفعة و ، لطوابير و البطئ في تقديم الخدمةا مشكل التزاحم فيو البيروقراطية ك

 الخدمات صياغة إعادةل إستغلال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في حتم على الدو ، يرهغكل ذلك و ، 
 التفاعل و الدقة و تتميز بالسرعة ،مستمرةول و الوص سهلة متطورة،خدمات عمومية إلكترونية  جعلهابالعمومية 

توفير  تتطلب، والتي هذا ما يعرف بالإدارة الإلكترونيةو  ،بأقل التكاليف و الجهود واختراق الحدود الآلي
 التحول عملية تحقيق الهدف من سبيل في، تعديل التشريعات والقوانينالتكنولوجية و و  والبشرية المالية الإمكانيات

  .الإلكترونية الخدمات العمومية  تقديم إلى

 ة الإدارةعلاق علىإيجابا  يؤثرمما  وأدائه، وفعاليته الإداري العمل أسلوب فيأثر  ،الإدارة الإلكترونية تطبيقإن 
ولمعرفة أثر تطبق الإدارة الإلكترونية  ،المواطن يتطلع إليها التي العمومية الخدمات تقديم خلال من ،بالمواطنين

هذا الدراسة النظرية، على دراسة تطبيقية من خلال معرفة  موضوع سنقوم بإسقاط العمومية،لخدمة في تحسين ا
   .أنموذجاالبوابة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات المحلية  بأخذ الأثر

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

 .الدراسة البوابة الإلكترونية محل تقديم: المبحث الأول

 . الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: المبحث الثاني

  واختبار الفرضيات  نتائج الدراسة وتحليلعرض : المبحث الثالث

  

  

  

  

  الفصل الثاني

على تحسين الخدمة  الالكترونية دراسة أثر البوابة

  .العمومية من وجهة نظر الأفراد



.��/

���و��� �,7 ����6 ا

��� ا
	����� �� و��5 ��4 ا"�3اددرا�2 أ�0 ا
-�ا: ا
%$# ا��� ا  
 

42 

 

         على تحسين الخدمة العمومية من وجهة الالكترونية أثر البوابة ةدراس :الثانيالفصل 

  نظر الأفراد                    

  تمهيد  

 من نجسد تطبيقية، دراستنا بدراسة بتدعيمسنقوم  بحثنا، موضوع بطبيعة المرتبطة النظرية عرض الجوانب بعد
  .الواقع أرض على النظري الجانب هاخلال

– الأفراد نظر هةوج من العمومية الخدمة لمعرفة أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على تحسين منا ومحاولة لذلك،
، والجماعات المحليةالداخلية عن بعد لوزارة للخدمات ة الإلكترونية على البواب بدراسة تطبيقية قمنا ،- المواطنين 

 هذه ، ضمن)البلدية، الدائرة والولاية(العديد من الخدمات المقدمة في الجماعات المحلية  الوزارة حيث أدرجت
هذا الفصل على الموقع الرسمي لوزارة الداخلية والجماعات المحلية، والتي سنتطرق لدراستها من خلال  البوابة

   .على تحسين الخدمة العمومية المقدمة من إدارات الجماعات المحليةومعرفة أثرها 

تناول هذا الفصل وصفا للمنهج المتبع ومجتمع وعينة الدراسة وكذلك الأداة المستخدمة وطريقة إعدادها وكيفية  
لتي استخدمت في تحليل البيانات ا) SPSS(بنائها ومدى صدقها وثباتها، لينتهي الفصل بالمعالجة الإحصائية 

واختبار فرضيات الدراسة وذلك من خلال الإجابة عن إشكالية الدراسة بما تحمله من تساؤلات واستخلاص 
 .واستعراض أبرز النتائج التي تم التوصل إليها

نظر الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية من وجهة "  الفصل دراسة ل هذالاخ من نحاول

  بشكل تطبيقي وعلمي ،   " البوابة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات المحلية: الأفراد، دراسة حالة

 .الغرض لهذا خصيصا أعدت ،الميدان من هاجمع تم بيانات لىع هذه الدراسة في اعتمدنا وقد
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   الدراسة البوابة الإلكترونية محل تقديم: المبحث الأول

الموقع الرسمي لوزارة الداخلية والجماعات المحلية، والتي سنتطرق  ىم هذه البوابة خدمات مختلفة، علتقد
الإدارات غير ثم لدراستها من خلال التطرق أولا لتقديم الإدارة المركزية المسؤولة عن تسييرها وهي وزارة الداخلية 

لأخيرة التي تقوم بتقديم أغلب خدمات البوابة محل المركزية التابعة لها والمسماة بالجماعات المحلية، هذه ا
   .على تحسين الخدمة العمومية المقدمة هذه البوابة الدراسة، والتي سنتطرق لمعرفة أثر

   وزارة الداخلية والجماعات المحلية تقديم :الأولالمطلب   

 داخل والأمن القطر بإدارة عادة لفالمك للدولة التنفيذي الجهازهي فرع من  ، محليةال والجماعات الداخلية وزارة
يه وتوج الوزارة شؤون على بالإشراف الدولة وزير يقوم حيثوالمحافظة على الحريات العامة،  الوطني، التراب

  1.واللوائح  للقوانين وفقا للحكومة العامة السياسة وتنفيذ العموميةوالإدارات  المصالح

  :حليةالم والجماعات الداخلية وزارة تنظيم/ أولا 

المؤرخ في  104- 14بموجب المرسوم التنفيذي رقم  والجماعات المحليةتنظم الإدارة المركزية لوزارة الداخلية 
  .2014مارس سنة  12الموافق  1435عام جمادى الأولى 10

  :2 يأتي ما على الوزير سلطة تحت محليةال والجماعات الداخلية لوزارة المركزيةالإدارة  تشتملحيث 

 الأمن لتنسيق المركزي المكتب للبريد، الفرعية المديرية به وتلحق دراسات مديري أربعة يساعده  :العام الأمين _
 .للمؤسسة الداخلي

  .والتلخيص تدراسابال مكلفا عشرون يساعده  :الديوان_ 

  .تنفيذي مرسوم بموجب وغيرها وتنظيمها مهامها تحدد التي :المحلية والجماعات للداخلية العامة المفتشية_ 

 :أهمهااضافة الى هياكل ومديريات _ 

  .الوطني للأمن العامة المديرية_ 

  .المدنية للحماية العامة المديرية_ 

  .الوطنية واللاسلكية السلكية صلاتموالل العامة المديرية_ 

  .المحلية للجماعات العامة المديرية_ 

  . والأرشيف والوثائق للعصرنة العامة لمديريةا_ 

                                                           
1
http:// ar.m.wikipedia.org/wik ���9 ا
�����2 ا
����� و*��-��*�،   i/ ط�ع� .2023/ 05/  16، �6ر*> ا
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 ، قامت بإنشاءلعصرنة إدارتها  المحلية والجماعات الداخلية وزارةسعي  إطار فيالتذكير بأنه  يجدر     
 استعمال خلال من، التكنولوجية المتسارعة مواكبة التطورات بهدف والأرشيف والوثائق للعصرنة العامة لمديريةا

في  المديريةهذه تتفرع ، اءات الإداريةبتقليص الإجر  العمومية الخدمة وتحسين والاتصالات تكنولوجيا المعلومات
   1 :هيكلها التنظيمي إلى عدة مديريات هي

  المعلوماتية الأنظمة مديرية_ 

  المعطيات بنك مديرية_ 

  التكنولوجية واليقظة الإستشراف مديرية_ 

  المؤمنة والوثائق السندات مديرية_ 

  والأرشيف الوثائق مديرية_ 

يما بينها بهدف واحد وهو عصرنة الإدارة من خلال تطبيق الإدارة فاتها الفرعية تتكامل هذه المديريات ومديري   
الإلكترونية في كل الهياكل والإدارات التابعة لوزارة الداخلية والجماعات المحلية لا سيما إدارات الجماعات 

  .  لخدماتها باستمرار ، والتي تعتبر أهم الإدارات التي يحتاج المواطن)البلدية، الدائرة، الولاية(المحلية 

   )الولاية الدائرة، البلدية،(محل الدراسة  المحلية الجماعاتتقديم / ثانيا 

   :المحلية الجماعات تعريف_ 

 الولايات في مستقلة هيئات عن عبارة و الدولة، إقليم تنتمي إلى جغرافية وحدات عبارة عن المحلية الجماعات
  . 2 المالي والاستقلال المعنوية بالشخصية وتتمتع ،المختلفة داتالوح هذه شؤون تتولى والقرى، والمدن

 المالي والاستقلال المعنوية بالشخصية الشرعية تتمتع الصفة لها للدولة اللامركزية الوحدات بأنهاكما تعرف  
 بين يطالوس أو الرابط الخط بمثابة المواطن وهي يحتاجها التي والمهام من الوظائف بالعديد تقوم والإداري،
  . 3 والمواطن "الدولة" المركزية السلطات

 وهيئة وسيطة، والولاية البلدية وهما الدستور حدداهما إثنتان هيئتان في الجزائر في المحلية تتمثل الجماعاتو  
 .الدائرةبينها وهي 

                                                           

1
  .www.interieur.gov.dz العمرانية، والتهيئة المحلية والجماعات الداخليةا��و9$ ا�ر��� �وزارة  

  .17، ص1973العربي،  الفكر دار :القاهرة ،مقارنة دراسة المحلية، الإدارة نظم في المعاصرة الاتجاهات حمدي، عادل محمود 2
 / السياسية العلوم ، كلية10العدد  والاقتصاد، الشريعة الجزائر، مجلة المستدامة في المحلية التنمية تحقيق في يةالمحل الجماعات دور سلامي، أسماء 3

  .411، ص 3 قسنطينة جامعة
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 القاعدية لإقليميةا الجماعة"  أنها علىله  الأولى المادة في  10- 11البلدية قانون فهايعر   :البلدية يفتعر _  أ
  .1" قانون بموجب وتحدث المستقلة المالية والذمة المعنوية بالشخصية وتتمتع للدولة،

 المستقلة، المالية والذمة المعنوية بالشخصية وتتمتع للدولة الإقليمية الجماعة هي الولاية  :الولاية تعريف_ ب 
 التضامنية العمومية السياسات لتنفيذ فضاء الصفة هذهب وتشكل للدولة الممركزة غير الإدارية الدائرة أيضا وهي

 الاقتصادية والتنمية الإقليم وتهيئة إدارة في الدولة مع وتساهم والدولة الإقليمية الجماعات بين والتشاورية
 كل في وتتدخل للمواطنين المعيشي الإطار وتحسين وترقية حماية وكذا البيئة وحماية والثقافية والاجتماعية

  .2 القانون بموجب وتحدث وللشعب بالشعب هو شعارها القانون، بموجب لها المخولة الاختصاص تمجالا

 تمتّعي إداريّ لا جهازلأنها  محلية،الإشارة هنا بأن الدائرة لا تعتبر بالمفهوم القانوني جماعة  تجدر :ملاحظة  
 الدّائرة رئيس تسييرها على يشرف بالولاية اتالبلديّ  من مجموعة تضمّ  ،للولاية ةتابع كونها المعنويّة بالشّخصيّة

 وبحكم انتمائهالكن بحكم دورها كوسيط بين هيئتين تنتميان للجماعات المحلية  السّلّمية الوالي سلطة تحت دائما
أن ارتأينا  المدروسة،على البوابة الإلكترونية الخدمات العمومية للمواطن  وتقديمها لبعضلنفس الوزارة معهما 

  .التطبيقيةا من خلال دراستنا ندرجه

 ترتبط والّتي للمواطنين الخدمات ها ودورها، العديد منصلاحيات من خلال إدارة الجماعات المحليةتقدم        
خدمات متعلقة بالمجال الاجتماعي، الثقافي : وتتنوع هذه الخدمات حسب المجالات منها الإقليميّ  بإطارها

بالرعاية الصحية والنظافة والطرقات، خدمات في المجال البيئي، الاقتصادي،  والسياحي والفني، خدمات مرتبطة
  .للمواطنجعلها من أهم الإدارات لكونها مرتبطة بالحاجات اليومية  امم .... خإل.... والتهيئة والتعمير والتجهيز 

 .الجماعات المحلية ضمن مشروع التحول إلى الإدارة الإلكترونية :المطلب الثاني  

  .المحليةالإدارة الإلكترونية في الجماعات  اتتطبيق أوجهأهم /  لاأو 

لإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية يجدر بنا التذكير بأهم الإجراءات الإدارية قبل التطرق إلى أوجه تطبيق ا
 ،البيروقراطية محاربةو  الإدارية العمليات تبسيط إلى تهدف والتي المحلية والجماعات الداخلية ها وزارةاتخذتالتي 

  :            3كما يلي 

  .لاسيما وثائق الحالة المدنية الإدارية الوثائق عدد تقليص_ 

  .الأصلية الوثائق نسخ على المصادقة شرط إلغاء_ 

                                                           

يوليو  03 في الصادرة 37 رقم الرسمية الجريدة ،بالبلدية المتعلق 2011 يونيو 22 في المؤرخ 10- 11 رقم القانون الديمقراطية، الجزائرية الجمهورية 1
  .الأولى المادة ،2011

 29 في الصادرة 12 رقم الرسمية الجريدة ،بالولاية المتعلق 2012 فيفري 21 في المؤرخ 07-12رقم القانون الديمقراطية، الجزائرية الجمهورية  2
  .الأولى المادة ، 2012فيفري

  .163-162دليلة قادة، مرجع سابق، ص ص  3
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  .سنوات 10إلى  البيومتري السفر جواز صلاحية مدة تمديد_ 

  .سنوات 10 إلى الميلاد عقد صلاحية أجل تمديد_ 

  .الوفاة شهادة صلاحية أجل حددت إلغاء_ 

  .والوفيات بالولادات التصريح أجل تمديد_ 

   :1 يليما في الجماعات المحلية  الإلكترونية تطبيق الإدارة نحو التحول أوجهومن بين أهم  

 ومن خلاله ،2014فيفري من  ابتداءالخدمة  حيز دخل <�= :المدنية للحالة الآلي الوطني السجل إنشاء_ 1
 إلى التنقل على مجبرا يكون أن دون الوطن بلديات من بلدية أي من ميلاده شهادة استخراج مواطن كل بإمكان
 محجوزة لمعطيات رقمية صورعبارة عن  المدنية للحالة معطيات قاعدة إنشاءفكانت البداية ب ميلاده، مكان بلدية

 التدفق ذات بشبكة  لوطنا الوطن ولاياتو  بلديات كل ربط تم كما ،المدنية الحالة عقودل ضوئيا ممسوحة وصور
 ثم تم.المدنية الحالة وثائق وتصحيح و استخراج حجز أجل من الآلي الإعلام برمجياتب  وتزويدها العالي،
 للحالة الآلي الوطني السجلعلى مستوى الوطن في  المدنية الحالة سجلات لجميعالمعطيات  قواعد تجميع
 .لية وزارة الداخ  مستوى على المدنية

 الداخليةوزارة  بين المعلومات تبادل على البيومتري مشروع يرتكزو  :الإلكتروني البيومتري السفر جواز_  2
 من الانتقالمن  العمومية الإدارة تمكن متطورة رقمية حديثة أجهزة مستعملا ،) والبلدية الولاية(  المحلية والإدارة

 للإدارة والشخصي العمومي الإداري العمل تسهل إلكترونية قوثائ إلى عادية وشخصية إدارية وثائق استعمال
 التطورات مع التكيف بهدف حتمية مفروضة الإلكتروني البيومتري السفر جوازف  اليومية الحياة في وللمواطن
الإجراءات  لمختلف السريع الإتمام للمواطنين ستضمن أنها بحيث تماما مؤمنة وثيقةالعالم ، و هو  في الحاصلة

 .الدائرة مستوى على به ويحتفظ فقط واحدة مرة يستخرج السفر بجواز الخاص الملف أن ذلك إلى ضف .يوميةال
  .المحلية والجماعات الداخلية وزارة موقع إلى يرسل إلكتروني وملف

 أهم والإلكترونية البيومترية الهوية بطاقة مشروع يعتبر :الإلكترونية البيومترية الوطنية التعريف بطاقة_  3
 كما الإرسال، ومتعددة الخدمات متعددة الإلكترونية البيومترية الهوية بطاقة كون ذلك لكبح البيروقراطية، ضمان
على معتمدة  .للمواطن اليومية الحياةفي  المختلفة الخدمات طلب من تمكن كما البعدي، الإرسال لها تضمن
 قبل من للاستخدام قابلة وجعلها العمومية الخدمات رقمنه يمكنوبفضلها  والتزوير، التقليد?�  عالية تأمين آليات

 .إلكترونية بوابة من انطلاقا والخاصة، العموميةوالإدارات  المواطنين

  

  
                                                           

1
  .168-163ص  د��#� �9دة، �ر�$ ��'ق،  
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 رخصة إن استحداث :الإلكترونية البيومترية الرمادية والبطاقة الإلكترونية البيومترية السياقة رخصة_  4

 المرور حركة مخاطر من بالوقاية المتعلقة الحكومة أهداف أجل تحقيق من جاء الإلكترونية البيومترية السياقة
 لتسيير متطور جد معلوماتي نظاملحاملها، من خلال  القانونية وضعيتهوسيلة لمتابعة ال وهي ومكافحتها،
 جديدة غةصي تتضمنف السيارات ترقيم شهادة أو الالكترونية البيومترية الرمادية البطاقة أما ،المرورية المخالفات

 ومعاينة بفحص متعلقة تطبيقات بها شريحة على البطاقة هذه تحتوي حيث وأحرف رقامبأ السيارات ترقيمل
وهذا ما  الإلكترونية الشريحة داخل مدونة لأنها السيارة صاحب بيانات تظهر عليها لاو  ،التأمين وكذا المركبات

 .البطاقة نفس الجديد المالك يستعمل حيث ،السيارة ملكية نقل نظام في سيغير

 :الإلكترونية والولاية الإلكترونية البلدية_  5

 الموحد بالشباك العمل قصد للعمران وأخر للبلدية المالي التسييرشرع في تطبيقه  الذي المشروع هذا يتضمن
 بين لالعم تسهيل شأنه من التطبيقات هذه استخدام إذ أن ،البلدية ممتلكات بتسيير الثالث التطبيق يتعلقو 

لمحاربة  ،ورقة صفر لإدارةمن خلال هذا المشروع هو الوصول  المنشود الهدفكان  حيث، القطاعات مختلف
  .للمواطنين تسهيلات تقديم خلال من البيروقراطية

   الإلكترونية،البصمة  :منهالتطبيق الإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية نذكر كثيرة أوجه  كما أنه توجد

 ،المحلية والجماعات الداخلية زارةمن الموقع الرسمي لو  المواطن يحتاجها التي الاستمارات باعةوط تحميل
 طلبات ستقباللا الالكتروني الشباكوإنشاء  ،موقعال نفس مستوى على 2016 منذللحج  الإلكترونيوالتسجيل 

لخدمات الإلكترونية عن بعد لوزارة بوابة ا وأهمها هو وأحدثها البلديات، مستوى على البيوميترية الوثائق مختلف
  .والتي سنتطرق إليها بالتفصيل من خلال المطلب الثالث والجماعات المحليةالداخلية 

  .المحلية بعد لوزارة الداخلية والجماعات عنخدمات البوابة الالكترونية التعريف ب: المطلب الثالث  

 :ةالداخلي بوزارة الخاص الالكتروني الموقع تقديم/ أولا 

 ومختلف للمواطنين يوفر ،2008سنة  إنشاؤه تم والجماعات المحلية والتهيئة العمرانية، الذي الداخلية وزارة موقع
 الوثائق مختلف وعنوهياكلها الوزارة  عن كتقديم معلومات إعلامية، ،متعددة والمتعاملين خدماتالهيئات 

 بعد عن الاتصال لضمان معاملتيه وأخرى تفاعلية وخدمات ،ما خدمة على إتباعها للحصول الواجب والإجراءات
كتحميل الاستمارات  معينة خدمة على الحصول لإجراءات الأولى بالخطوات القيام وكذا ا،الكتروني الوزارة مع

 .وغيرها

 المضمون حيث من غنىأ جديدة حلة ليكتسي 2016 جوان 02 في للموقع جديدة نسخة تم تحديث وقد
 .والمحتوى
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 المهتمين مختلف و المتعاملين و للمواطنين المعلومات العديد من موقعال يوفر  :الإعلامية تالخدما _ 1
  :  1 الوزارة أهمها تقدمها التي بالخدمات

 والجماعات الداخلية وزارة وصلاحيات تندرج في التعريف بمهام: والوزارةعن الوزير مختلفة معلومات _ 
المناقصات  المنشورات،، التوظيف ،التكوين، والتنظيمية شريعيةالت النصوص ،التنظيميالهيكل  ،المحلية

  ....والاستشارات 

  ...جهاز الإستثمار المحلي  الدعم،، برامج الجماعات الإقليمية تنظيم: معلومات حول الجماعات الإقليمية_ 

ءات قبل وأثناء توضح كل ما يحتاجه المواطن من وثائق ومعلومات وإجرا: معلومات عن الإجراءات الإدارية_ 
  .طلبه للخدمة

 القيامو  ،الشخصي للاتصال الكترونية أدوات توفير خلال من بعد عنهي خدمات  :التفاعلية الخدمات_  2
 للمصلحة التنقل دون الاستمارات تحميل خلال من معينة خدمة على الحصول لإجراءات الأولى بالخطوات

 :اراتالاستمأهم هذه  ،هايعل الحصول أجل من ،المعنية

 .بيومتري سفر جواز على للحاصلين الالكترونية ةمتري البيو التعريف بطاقة طلب استمارة_ 

 .الالكترونيين البيومتريين الوطنية التعريف وبطاقة السفر جواز طلب استمارة_ 

 .السياقة رخصة_ 

 المركبات وشراء بيع استمارة_ 

 التأشيرة طلب استمارة_ 

 ......التعميرو  بالبناء خاصةال الرخص مختلف استمارات_ 

   لوزارة الداخلية والجماعات المحلية تقديم بوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد / ثانيا 

 بالبيانات يمتلئ الكترونيا موقعا تعني تالإنترن مفهوم في والبوابة ،الباب أو المدخل عنيت الإلكترونية البوابة كلمة
  .2معين بموضوع الخاصة المعلوماتو 

 ، يصطلح2021جوان  22من أطلقت ابتداء خدمة جديدة  عن عبارة فهيا المقصود بها في دراستنا هذه أم
 الإدارية مختلف ملفاتهم إيداع للمواطنين تتيح التي الخدمة هذه بعد، عن ببوابة الخدمات الالكترونية عليها

وزارة ( المركزية حيات الإدارةبصلا الصلة ذات الملفات الإدارية لمختلف الإجراءات جميع علىوالاطلاع 

                                                           

1
  .12/05/2023 الاطلاعتاريخ  .www.interieur.gov : الداخلية  وزارة موقع  

2
  .186ص ، 2014 ، ا���
دة ا��ر'�� ا���رات ، 1 ط ،ا��ر��� ���وا��ت 	
����� درا�� ا���	رو��� ���وا��ت ا�"��ر�� ا�وظ�A ،�0#ف C &'د �#�#�- 
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 وضعت رقمية بأرضيةالتعامل  عبروطلب وتلقي الخدمة  ،)البلديةو  الدائرة ،الولاية(، والإدارة المحلية )الداخلية
  .الالكتروني للوزارة الموقع على الغرض لهذا

 حيث ،) بعد عن كترونيةالال البوابة (بعد عن الشباك خاصية عبر الكترونيا أو الطلبات الملفات ايداع يتم    
   1: التالية الخطوات إتباع يجب

 .www.interieur.gov.dzللوزارة  الالكتروني الموقع إلى الدخول_ 

 .بعد عن الشباك خدمة اختيار_ 

 البيومترية الوثيقة رقمو  ،الوطني التعريف رقم إدخال خلال من الوثيقة بطالب تعريفبال المطلوبة البياناتلئ م_ 
  .العبارة والتأكيد إدخال ثم

ثم اختيار الخدمة  ،المطلوبةالخدمة  ، حسب)بلدية دائرة، ولاية، مركزية، إدارة(المقدمة للخدمة تحديد الوجهة _  
  .حسب قائمة الخدمات التي ستظهر لك

  .إيداعه المراد الملف تحديد_ 

 .الملف في المطلوبة الوثائق تحميل_ 

 .المقدمة معلومةال بصحة بالتصريح المواطن يقوم ثم_ 

  .المعنية المصالح إلى الكترونيا الوثائق لنقل الطلب تأكيد خيار على الضغطأخيرا _ 

تمنحه البوابة خدمة تتبع مراحل دراسة هذا الملف او  مسبقا،إذا كان طالب الخدمة قد أودع ملفات أو طلبات  
  ).طلباتي أتابع(الطلب عن طريق خانة 

 :بعد عن الالكترونية البوابة توفرها التي ةالالكتروني الخدمات أهم_  1

 الصلة ذات والاقتصادية الاجتماعية الحياة مختلف تمس خدمة 63أكثر من  الالكترونية البوابة توفر
 .البلديةو  الدائرة الولاية، ،المركزية الإدارة بصلاحيات

 :المركزية الإدارة مستوى على_ أ

 :منها) خدمة 13( المركزية الإدارة مستوى على معالجتها يمكن تيال الملفات من العديد على البوابة تحتوي

 .الحساسة التجهيزاتاعتماد من أجل ممارسة النشاطات المهنية المنصبة على  طلب -

  .الحساسة المواد و الأموال نقل و الحراسة نشاطات ممارسة رخصة طلب -

                                                           
1
  02: ا�ظر ا��#
ق ر9م  
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 .الذخيرة تجديدات طلب -

 .للشركة يالأساس القانون مستوى على تغيرات -

  .الولايات نما بي أو الوطنية للجمعية الأساسي القانون تعديل طلب -

 .......طلب اعتماد مكاتب الدراسات لتهيئة الإقليم_ 

 :الولاية مستوى على_ ب 

 :خدمة نذكر منها 21 على البوابة وتحتوي

  .الأختام و الطوابع صنع  -

 .الولائيةطلب تعديل القانون الأساسي للجمعية _ 

 .عمومي اجتماع لتنظيم تصريح طلب  -

 .عمومية ظاهرةم لتنظيم ترخيص طلب -

  .عمومي كاتب مهنة ممارسة رخصة طلب -

  .........تمديد تأشيرة أو إقامة الرعايا الأجانب المتواجدين فوق التراب الوطني بصفة قانونية_ 

 :الدائرة مستوى على_ ج 

 :الدائرة مصالح تعالجها لتيا الكترونية خدمات 03 على البوابة تحتوي

 .إيجاري عمومي سكن طلب -

 .الاجتماعية التجزئات -

  .الجديدة الصيغة – المدعم الترقوي السكن -

 :البلدية مستوى على_ د 

 :منها نذك البلدية توفرها التي الخدمات كل تقريبا التي تغطي بها الخدمات من خدمة 23 البوابة تقدم

 .الترقيم لوحات تركيب رخصة طلب  -

 ريفي سكن طلب  -

  .المدنية الحالة بيانات صحيحت طلب _
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 .بناءورخصة  ،تجزئة ، رخصةهدم خصةشهادة التقسيم، ر  التعمير،شهادة _ 

 .رمضان لشهر مالية إعانة طلب _

 .الزواج عقد لإبرام موعد تحديد طلب -

  .بلدية لجمعية التنفيذية الهيئة تجديد طلب -

 ........البيومتريين التعريف قةبطا و السفر جواز طلب-

الإدارات المحلية، و  إلى تنقلمن ال المواطن تغنيسا ،  24/ سا  24المستمرة  الإلكترونية اتالخدم إن هذه
 .اختصار الوقت بأقل جهد و تكلفة  تضمن له 
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  . الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: المبحث الثاني

 قمنا الغرض الدراسة، وتوضيح متغير الدراسة، ولهذا وأدوات طريقة استعراض ةالميداني الدراسة تتضمن
 إجابات أفراد اخضاع تم الأفراد، بعدها منعينة  على توزيعه تم المحاور من مجموعة شمل استبيانبتصميم 

 من العديد لىع اعتمادا التحليل في العلمي الاسلوب باستخدام فرضيات الدراسة على الاجابة ثم للتحليل العينة
  .ومناقشة الفرضياتالإحصائية، أما المبحث الثاني فسيكون لتحليل نتائج البحث  الأدوات
  مجتمع الدراسة وعينتها: الأول المطلب

مجموعة من الأفراد أو الأحداث أو الأشياء التي يهتم " يعرف مجتمع الدراسة بأنه   :مجتمع الدراسة /أولا 
ي أحيان كثيرة إجراء مسح شامل للمجتمع ، لذلك يلجأ الباحث إلى أسلوب المعاينة الباحث بدراستها وقد يتعذر ف

إلى عدد معين من مفردات المجتمع حيث تمثل خصائصها في المجتمع الكلي و تدعى هذه  الاستنادأي 
 مجموعة جزئية من المجتمع و لها نفس خصائص المجتمع الأصلي الذي" المفردات بالعينة حيث تعرف بأنها 

تنتمي إليه و تتكون من مجموعة من المفردات و المشاهدات التي يتم اختيارها من المجتمع الإحصائي بطريقة 
 ماي 24إلى  2023 أفريل 01خلال الفترة الممتدة من  ، وتم ذلكإحصائية معينة تتعلق بنوع العينة المسحوبة

2023.  
وتوقفنا  إجابة، 120استرجاع استمارة، بينما تم  150 وقد تم توزيع ،قصديةالعينة كانت  :الدراسةعينة / ثانيا 

  ، الاستبيانعند هذا الحجم من العينة مع توقف المجيبين المحتملين عن التجاوب مع 
  

  الدراسة  عينة على الموزعة الاستبيانات عدد ):01( رقم الجدول                      
  

 %النسبة المئوية   التكرار  الاستبيانات

  100  150  الكلية  ناتالاستبيا

  80  120  الاستبيانات المسترجعة

  00  00  المرفوضة تالاستبيانا

  من اعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات الاستبيان :المصدر
  

  الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات أدوات: الثانيالمطلب 

  :در الآتيةاعتمدت الدراسة الحالية في جمع البيانات على المصا   
اعتمد الباحثتان على الكتب والمجلات والملتقيات والمقالات التي تناولت موضوع الدراسة : المصادر الثانوية_ أ 

  . بشكل مباشر وغير مباشر والتي ساعدت في بناء الإطار النظري للدراسة
ل استبانة صممت لاتم الاعتماد على المصادر الأولية في جمع البيانات من خ: المصادر الأولية_ ب 

  . خصيصا لهذا الغرض، بالشكل والطريقة التي تخدم أهداف وفرضيات الدراسة
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  :وقد قسمت الاستبانة إلى جزئين وهما
، الجنس(فقرات وهي  03ل لالعينة الدراسة من خ الشخصية بالبياناتتضمن متغيرات تتعلق : الجزء الأول

   ).المستوى التعليمي السن،
  : محاور رئيسية لأجل قياسها وهي 03تضمن  :الجزء الثاني

  واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية :الأولالمحور 

  اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية: المحور الثاني

ة في تحسين الخدم والجماعات المحليةتأثير بوابة الخدمات الإلكترونية لوزارة الداخلية  :الثالثالمحور 

  العمومية

 الخماسي، ليكارت لمقياس وفقا مرتبة الدرجات من مجموعة الاستبيان عبارات محاور الدراسة من قابل وقد
  :يلي كما والموزعة

  المحاور عبارات درجات توزيع ):02( رقمالجدول 

  

 غير موافق بشدة غير موافق موافق الى حد ما موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

اعتمادا على سلم ليكارت الخماسي الطالبينإعداد من : المصدر  

  المستعملة ساليب الإحصائيةالأ :المطلب الثالث

 Statistical package( الاجتماعيةالدراسة وفق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم  استبانةتم تفريغ وتحليل 

for Social Sciences(  والذي يرمز له ب)IBM-SPSS( ،ب الإحصائية التي تم مجموعة الأسالي يوفيما يل
  :استخدامها في هذه الدراسة

لأفراد عينة الدراسة،  مهنيةللتعرف على الخصائص الشخصية وال حسابهاتم : التكرارات والنسب المئوية / أولا
  .بالاستبانةاتجاه عبارات المحاور الخاصة  هموتحديد استجابات

لمعرفة مدى ارتفاع أو  اتالمتوسط هم استعمال هذت: المعيارية والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  / ثانيا 
وهو يساعد كذلك  الأساسية،انخفاض استجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة 

  .درجة الموافقةفي ترتيب العبارات حسب 

شيوعا، والفكرة  دقة وأكثربوم جبري محدد همف همية لأنهيعتبر من أكثر مقاييس التشتت أالمعياري  والانحراف
ت بطريقة أكثر صلاحية، اك الإشار لت ص منلت الجبرية، نحاول التخرامال الإشاهبدلا من إ هو أنه هالأساسية ل

  :فات ويحسب بالعلاقة التاليةاوذلك بتربيع الانحر 
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رات الدراسة، ولكل ستخدم لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عينة الدراسة، لكل عبارة من عبارات متغيوي   

  .محور من محاور الدراسة عن متوسطها الحسابي

  .الاستبيانيستخدم لمعرفة ثبات عبارات : Cronbach's Alpha معامل ألفا كرونباخ /ثالثا

ذا المعامل لمعرفة هيستخدم "): Correlation Coefficient Pearson "r(بيرسون  الارتباطمعامل /  رابعا
أو للبعد الذي تنتمي إليه وذلك ه، محور الذي ينتمي إليلية للالك ت الاستبانة مع الدرجةابار ارتباط كل عبارة من ع

  .لتقدير الاتساق الداخلي لأداة الدراسة

ما إذا كان  معرفةل الاختبارهذا يستخدم و  :"One Sample T Testفي حالة عينة واحدة  T اختبار /خامسا
في هذه " رت اليك"أكبر من قيمة ثابتة، وهذه القيمة بالنسبة لمقياس  متوسط متغير ما لعينة أصغر أو يساوي أو

المتوسط لكل عبارة من  لتأكد من دلالة هوقد تم استخدام .لأنها تتوسط درجات الإجابة) 03(الدراسة تساوي 
  .انةت الاستبراعبا

 قناك فرو هما إذا كانت يستخدم لمعرفة : )One Way ANOVA( والاتجاه الواحدتحليل التباين  اختبار /سادسا
  .ذات دلالة إحصائية بين مجموع البيانات

  :التالية الاختباراتوذلك من خلال  الاستبانةسة صدق وثبات اسة سنحاول در راأداة الد لاختبارو _ 
 الصدق الظاهري  /أولا 

ن يحي ممثلين بأساتذة جامعيين من جامعة محمد الصديق ب محكمين )3(على ثلاثة  الاستبانة عرض تم
قياس متغيرات  على وقدرتها ومضمونها، لغتها وسلامة ووضوحها، فقراتها، صدق مدى من جيجل، للتحقق

 بشكل دقيق نحو على المطلوبة، التعديلات وإجراء الفقرات، بعض صياغة واعادة بآرائهم، الأخذ تم وقد .الدراسة
  .الاستبانة وفقراتها مضامين بين التوازن يحقق

  تساق الداخليالا  صدق/ ثانيا 

ويقصد بالاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستمارة مع المحور الذي تنتمي اليه هذه 
الفقرة، وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة له، والجداول الموالية 

  :توضح ذلك
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  ونية في الجماعات المحليةواقع تطبيق الإدارة الإلكتر  :الأولالمحور 
  

  واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية الداخلي لفقرات محور الصدق ):03(قم ر  الجدول

  

رقم 

 الفقرة

معامل  الفقرة

  الإرتباط

القيمة 

  الاحتمالية

 أجهزة ) البلدية، الدائرة والولاية  (تمتلك إدارة الجماعات المحلية 1
  . متطورة تكنولوجية ومعدات

0.765** 0.000 

 حاسوب (الالكترونية إدارة الجماعات المحلية الوسائل تستخدم 2
  )الخ... ، البريد الإلكتروني برامج ، شبكات، تطبيقات ،هاتف،

  .خدماتها تقديم في
0.719** 0.000 

 عبر خدماتها عن الاستفسار إمكانية توفر إدارة الجماعات المحلية 3
  .الإلكترونية الحديثة  الاتصال وسائل

0.754** 0.000 

قدم الجماعات المحلية خدمات إليكترونية عن بعد باستعمال ت 4
  .الإلكتروني  موقعال

0.748** 0.000 

 تبين إرشادية إلكترونية لوحات المحلية بإدارات الجماعاتتوجد  5
وأخرى إعلامية لنشر الإعلانات  الخدمة على الحصول أماكن

   .المختلفة
0.749** 0.000 

 والتطبيقات  رات الجماعات المحلية على تطوير البرامجإدا تحرص 6
  دوربا 

0.798** 0.000 

  spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر
  

بين كل  الارتباطكما أن معاملات ) 0.05(أقل من مستوى الدلالة  الاحتماليةنلاحظ من الجدول أن كل القيم 
من هنا نستنتج أن الفقرات صادقة لما  موجبة،هي قيم الأول لمحور درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات ا

  .لقياسهوضعت 
  

  

  

  

  

  



.��/

���و��� �,7 ����6 ا

��� ا
	����� �� و��5 ��4 ا"�3اددرا�2 أ�0 ا
-�ا: ا
%$# ا��� ا  
 

56 

 

  اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية :الثانيالمحور 
  

  اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية محورالداخلي لفقرات  الصدق ):04( الجدول رقم

  

رقم 

 الفقرة

ل معام الفقرة

  الإرتباط

القيمة 

  الاحتمالية

7 
 المعاملات نفس على الحصول من المواطنين جميع يتمكن

  .الإدارية
0.889** 0.000 

8 
 المعاملات في والمصداقية الشفافية تحرص الجماعات المحلية على

  .الإدارية
0.890** 0.000 

 0.000 **0.795  .مستمرة بصفة للمواطنين الخدمة تهتم الجماعات المحلية بتوفير 9

10 
 وإعلام استقبال تحسينتحرص الجماعات المحلية على  

  .المواطنين
0.842** 0.000 

11 
السريعة للطلبات على  الاستجابةتحرص الجماعات المحلية على 

  خدماتها المختلفة 
0.885** 0.000 

  .spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر

بين كل  الارتباطكما أن معاملات ) 0.05(أقل من مستوى الدلالة  الاحتماليةنلاحظ من الجدول أن كل القيم 
من هنا نستنتج أن الفقرات صادقة لما  موجبة،هي قيم  الثانيدرجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات المحور 

  .وضعت لقياسه

في تحسين الخدمة  المحليةوالجماعات تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية لوزارة الداخلية  :الثالثالمحور 

  العمومية


	�� ���رالصدق الداخلي لفقرات  ):05( الجدول رقم� �
 ا�����و��� ا�����ت 
�ا

  القيمة الاحتمالية  الارتباطمعامل  الفقرة رقم الفقرة

 المعالجة و الاستجابة السريعة  الإلكترونية تحقق البوابة 12
  .قصيرة  بتقديم الخدمات في آجال المسجلة للطلبات

0.707** 0.000 

 الجهدمن  الإلكترونية تقلل البوابة 13
  .الخدمات  من للاستفادة المطلوب

0.875** 0.000 

في تقديم  والمصداقية الشفافية مبدأ البوابة الإلكترونية توفر 14
  .الخدمات المختلفة 

0.871** 0.000 
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 تقديم ناءأث الأخطاء من التقليل في البوابة الإلكترونيةتساعد  15
  .إدارات الجماعات المحلية  في لك الخدمة

0.863** 0.000 

 الخدمة مكنك من الاستفادة من  بوابة الإلكترونيةك للاستخدام  16
  .و حماية لمعلوماتك الشخصية  أمان بأكثر

0.835** 0.000 

 0.000 **0.852    .بمستوى تطلعاتكم حاجاتكم تلبية في الالكترونية البوابة تساهم  17

 0.000 **0.868  . مستمرة بصفة توفر البوابة الإلكترونية الخدمات  18

تساهم البوابة الإلكترونية في القضاء على البيروقراطية بمختلف   19
  .أوجهها 

0.845** 0.000 

  spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر
بين كل  الارتباطكما أن معاملات ) 0.05(لالة أقل من مستوى الد الاحتماليةنلاحظ من الجدول أن كل القيم 

صادقة لما من هنا نستنتج أن الفقرات  موجبة،درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات المحور الثالث هي قيم 
 .وضعت لقياسه

   ����ور ا��را�� الصدق الداخلي ):06( رقمالجدول 

 

  القيمة الاحتمالية  الارتباطمعامل  

 0.000 **0.811  ة الإلكترونيةواقع تطبيق الإدار 

 0.000 **0.920  اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية

 0.000 **0.757  تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية

  spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر
بين كل  الارتباطن معاملات كما أ) 0.05(أقل من مستوى الدلالة  الاحتماليةنلاحظ من الجدول أن كل القيم 

صادقة لما  المحاورمن هنا نستنتج أن  موجبة،هي قيم  الدراسةور اوالدرجة الكلية لجميع مح محوردرجة 
  .وضعت لقياسه

   ثبات الأداة /ثالثا 

، فعلى الرغم من عدم وجود Cronbach's Alphaتم إجراء خطوات الثبات باستخدام معامل ألفا كرو نباخ 
 0.6ية بخصوص القيم المناسبة لألفا كرونباخ إلا أنه من الناحية التطبيقية يعد ألفا أكبر أو يساوي قواعد قياس

  .الانسانيةمعقولا في البحوث المتعلقة بالإدارة والعلوم 

  Cronbach'sAlphaثبات الاستمارة باستخدام طريقة ألفـــا كرونباخ  - 

  

  ريقة ألفا كرونباخثبات الاستمارة باستخدام ط :)07( الجدول رقم 
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 معامل ألفا كرونباخ  اسم الفقرات

 0.846 واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية

 0.911 اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية

 0.934 تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية

 0.932  كل المحاور

  .spssخرجاتمن إعداد الطالبين بناء على م: المصدر

يدل على تمتع  وهذا 0.932أعلاه يتبين أن معامل الثبات لجميع الفقرات يساوي نتائج الجدولمن خلال 
  . الأداة بمعامل ثبات جيد، وهو ما يشير على قدرة الأداة في تحقيق أهداف الدراسة
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  واختبار الفرضيات  نتائج الدراسة وتحليلعرض : المبحث الثالث

  .تحليل السمات الشخصية /الأول المطلب 

   :الدراسة من خل الجداول التالية يمكن توضيح خصائص وسمات عينة
  الجنس / أولا 

  أفراد العينة حسب الجنس توزيع): 08( الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس

 55 66 ذكر

 45 54 أنثى

 100 120 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين بناء على مخرجات: المصدر

  120تكرار من أفراد العينة البالغ عددها  66أي  % 55الذكور ممثل بنلاحظ من الجدول ان تكرارات فئة 

  .الدراسةمن عينة  % 45أما فئة الإناث فجاءت ممثلة ب 

 عن الإلكترونية من خلال نتائج الجدول نستنتج أن الذكور أعلى نسبة من الإناث فيما يخص استخدام البوابة
  .الذكور أكثر ميولا لاستعمال البوابة أن ذلكالمحلية ويمكن إرجاع  والجماعات الداخلية ارةلوز  بعد

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس: )01( رقمالشكل                                       

 

  .spssمن إعداد الطالبين بناء على مخرجات: المصدر
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  سنال /ثانيا

  السن توزيع أفراد العينة حسب ):09( رقمالجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات السن

 73.3 88سنة         30 – 18

 20 24 سنة    50– 31

 6.7 8  سنة     50 من أكثر

 100 120 المجموع

  .spssمن إعداد الطالبين بناء على مخرجات: المصدر

من  88بتكرار يعادل  %73.3سنة يمثل  30إلى  18لمجال من  فئة السن المنتمية نأنلاحظ من الجدول 
 50وفي الأخير فئة الأفراد البالغ سنهم  % 20سنة بنسبة  50سنة إلى  31عينة الدراسة ثم تليها فئة السن من 

   .افرد 120من عينة الدراسة الكلية البالغ عددهم  %6.7سنة فأكثر فكانوا ممثلين ب 

سنة متبوعة بفئة  30سنة إلى  18ن فئة الشباب هي الفئة الأكبر فغالبة الأفراد من من نتائج الجدول نلاحظ أ
 بعد عن الإلكترونية ذلك لكون الأفراد الأصغر سن متمكنون من استخدام البوابة ويمكن تفسيرسنة  50إلى  31

خدمون مختلف المواقع فالأشخاص الذين يست سنا،المحلية أكثر من الأفراد الأكبر  والجماعات الداخلية لوزارة
التكنولوجية أصبحت من العادات اليومية في حين أن الكهول يجدون صعوبة في التأقلم مع الواقع التكنولوجي 

  .الحديث

  السنتوزيع أفراد العينة حسب  ):02(م رقالشكل                              

  

  .spssاء على مخرجاتمن إعداد الطالبين بن: المصدر
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  :المستوى التعليمي/ ثالثا 

  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي ):10( رقمالجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 3.3 4 أساسي   

 23.3 28  ثانوي

 73.3 88 جامعي

 100 120 المجموع

  spssالبين بناء على مخرجاتمن إعداد الط: المصدر                           

فرد من أفراد العينة الكلية البالغ عددها  88أي ما يعادل % 73.3الجامعيين يمثلون  نأنلاحظ من الجدول 
أما الأساسي فهي الفئة الأضعف بنسبة  %23.3ثم تليها الأفراد الذين يمتلكون مستوى ثانوي بنسبة  120
3.3%.  

 والجماعات الداخلية لوزارة بعد عن الإلكترونية ظم من يستخدمون البوابةمن نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن مع
المحلية من أصحاب المستوى الجامعي ويمكن إرجاع ذك لتمكنهم من التكنولوجيا في مجال الإعلام والاتصال 

تفسير ذلك  فهي متوسطة مقارنة بالفئات الأخرى ويمكن المستوى الثانويفئة أما  اليومية،حياتهم  واستخدامها في
ضعف فهي الفئة الأ، بينما المحلية والجماعات الداخلية لوزارة بعد عن الإلكترونية لعدم حاجتهم لاستخدام البوابة

بلوغهم المستوى العلمي الذي  دموع لأصحاب المستوى الأساسي ويمكن تفسيرها لعدم تمكنهم من التكنولوجيا
   .المحلية والجماعات الداخلية لوزارة بعد عن الإلكترونية يسمح لهم بالوصول للبوابة

  

  .spssمن إعداد الطالبين بناء على مخرجات: المصدر
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  التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة :المطلب الثاني 

 البوابة: الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد، دراسة حالة لوصف
لى استخدام المتوسطات الحسابية، إن ا، لجأ الطالبالإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات المحلية

  :حيث تم الحكم على مدى المستوى وفقا للمقياس التاليالانحرافات المعيارية وأهمية الفقرة، 

  

  

  : أي تكون مجالات الحكم كما يلي

 

 

 

 

  :وكانت النتائج لكل محور كما يلي

  لعبارات المحور الاولالحسابية والانحرافات المعيارية  المتوسطات ):11( رقمالجدول 

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

أهمية 

 الفقرة

درجة 

 الموافقة

1 

البلدية،  (تمتلك إدارة الجماعات المحلية
 تكنولوجية ومعدات أجهزة )الدائرة والولاية

  . متطورة
 متوسطة 6 0.91425 3.2667

2 

 إدارة الجماعات المحلية الوسائل تستخدم
برامج ،  حاسوب،هاتف، (الالكترونية

 ، البريد الإلكتروني شبكات، تطبيقات
  .خدماتها تقديم في  )الخ...

 مرتفعة 3 0.76142 3.7417

3 
 إمكانية توفر إدارة الجماعات المحلية

 وسائل عبر خدماتها عن الاستفسار
 مرتفعة 2 0.63841 3.7500

 المستوى العالي جدا/) جداالمستوى المنخفض  –المستوى العالي جدا = (مدى المستوى 

  0.80=  5/) 1-5= (ى المستوى مد

 .المستوى منخفض جدا:   01.80–.0001 −

 المستوى منخفض:    02.61–01.80 −

 المستوى متوســــــــــط:    03.42–02.62 −

 المستوى عــــــــــــــــــــــــالي:    04.23–03.43 −

 المستوى عـــــــــالي جدا: فأكــــــــــــــــــــــــــــــــثر 4.24 −
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  .الإلكترونية الحديثة  الاتصال

4 
قدم الجماعات المحلية خدمات إليكترونية ت

  .الإلكتروني  موقععن بعد باستعمال ال
 مرتفعة 1 0.80683 3.7667

5 

 لوحات المحلية بإدارات الجماعاتتوجد 
 الحصول أماكن تبين إرشادية إلكترونية

وأخرى إعلامية لنشر  الخدمة على
   .علانات المختلفةالإ

 مرتفعة 4 0.79278 3.7083

6 
إدارات الجماعات المحلية على  تحرص

  دوربا  والتطبيقات  تطوير البرامج
 مرتفعة 5 0.92123 3.5917

   0.61024 3.6375 واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجماعات المحلية

  .spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر

  : بيانات الجدول أعلاه وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة إلى ما يلي تشير

، البلدية(المحلية تمتلك إدارة الجماعات ): 1(أدنى متوسط حسابي قيمة، هو المتوسط الحسابي للفقرة - 
رات وهو الوحيد من المتوسطات الحسابية لفق 3.2667متطورة، بقيمة  تكنولوجية ومعدات أجهزة )الدائرة والولاية

  ، أي درجة الموافقة متوسطة)3.42- 2.62(الذي ينتمي للمجال الثالث من سلم ليكارت الخماسي  محورهذا ال

 نتميت" المحلية الجماعات في الإلكترونية الإدارة تطبيق واقع" محورباقي المتوسطات الحسابية ل - 
مرتفعة، مع ملاحظة أن أعلى ، أي درجة الموافقة )4.23-3.43(للمجال الرابع من سلم ليكارت الخماسي 

قدم الجماعات المحلية خدمات إليكترونية عن بعد ت): 4(هو الخاص بالفقرة  محورمتوسط حسابي لفقرات ال
  .3.7667الإلكتروني، حيث بلغت قيمته  موقعباستعمال ال

 قيمة"  المحلية الجماعات في الإلكترونية الإدارة تطبيق واقع " محورل الحسابي المتوسط بلغ كما - 
.عالية الموافقة درجة وبالتالي ،)4.23- 3.43( للمجال ينتمي أي ،3.6375  

 اتساق على دليل الحسابية المتوسطات عن وابتعادها ما نوعا المعيارية الانحرافات قيمة انخفاض إن- 
 على أو احدةالو  العبارة مستوى على سواء المختلفة، والعبارات الفقرات حول الدراسة عينة أفراد وآراء اجابات
.ككل العبارات مستوى  
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  لعبارات المحور الثانيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ):12( رقمالجدول 

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

أهمية 

 الفقرة

درجة 

 الموافقة

7 
 على الحصول من المواطنين جميع يتمكن
  .الإدارية المعاملات نفس

 مرتفعة 5 0.98785 3.6250

8 
 الشفافية تحرص الجماعات المحلية على

  .الإدارية المعاملات في والمصداقية
 مرتفعة 3 0.91482 3.6417

9 
 الخدمة تهتم الجماعات المحلية بتوفير

  .مستمرة بصفة للمواطنين
 مرتفعة 1 0.77405 3.8500

10 
 تحسينتحرص الجماعات المحلية على  

  .المواطنين موإعلا استقبال
 مرتفعة 2 0.79123 3.7500

11 
تحرص الجماعات المحلية على الإستجابة 

  السريعة للطلبات على خدماتها المختلفة 
 مرتفعة 4 0.96086 3.6333

 مرتفعة  0.76477 3.7000 العمومية الخدمة بتحسين المحلية الجماعات اهتمام

  .spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر

  :تشير بيانات الجدول أعلاه وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة إلى ما يلي

المجال الرابع من سلم ليكارت الخماسي ى تنتمي ال محورهذا ال الحسابية لفقراتكل المتوسطات - 
، أي درجة الموافقة مرتفعة، مع ملاحظة أن أعلى متوسط حسابي قيمة هو المتوسط الحسابي )3.43-4.23(

  .3.8500بلغت قيمته  حيث ،مستمرة بصفة للمواطنين الخدمة تهتم الجماعات المحلية بتوفير): 9(للفقرة 

 من المواطنين جميع يتمكن ):7(متوسط حسابي قيمة هو المتوسط الحسابي الخاص بالفقرة ى أدن - 
   3.62503حيث بلغ ،الإدارية المعاملات نفس على الحصول

قيمة "  اهتمام الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العمومية "كما بلغ المتوسط الحسابي لبعد  - 
  .، وبالتالي درجة الموافقة عالية)4.23- 3.43(، أي ينتمي للمجال 3.7000

إن انخفاض قيمة الانحرافات المعيارية نوعا ما وابتعادها عن المتوسطات الحسابية دليل على اتساق  - 
ت والعبارات المختلفة، سواء على مستوى العبارة الواحدة أو على اجابات وآراء أفراد عينة الدراسة حول الفقرا

 .مستوى العبارات ككل



.��/

���و��� �,7 ����6 ا

��� ا
	����� �� و��5 ��4 ا"�3اددرا�2 أ�0 ا
-�ا: ا
%$# ا��� ا  
 

65 

 

  لعبارات المحور الثالثالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ):13( رقمالجدول 

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

أهمية 

 الفقرة

درجة 

 الموافقة

12 

المعالجة و  الإلكترونية تحقق البوابة
بتقديم  المسجلة للطلبات الاستجابة السريعة 

  .الخدمات في آجال قصيرة 
 مرتفعة 8 0.97819 3.8667

13 
 الجهدمن  الإلكترونية تقلل البوابة
  .الخدمات  من للاستفادة المطلوب

 مرتفعة 3 0.72162 4.1833

14 
 الشفافية مبدأ البوابة الإلكترونية توفر

  .في تقديم الخدمات المختلفة  قيةوالمصدا
 مرتفعة 4 0.73717 4.1667

15 

 من التقليل في البوابة الإلكترونيةتساعد 
إدارات  في لك الخدمة تقديم أثناء الأخطاء

  .الجماعات المحلية 
 مرتفعة 7 0.89313 4.0250

16  

مكنك من  بوابة الإلكترونيةك للاستخدام
و حماية  أمان بأكثر الخدمة الاستفادة من 

  .لمعلوماتك الشخصية 
 مرتفعة 5 0.70169 4.1417

17  
 حاجاتكم تلبية في الالكترونية البوابة تساهم

    .بمستوى تطلعاتكم
 مرتفعة 6 0.74680 4.1167

18  
 بصفة توفر البوابة الإلكترونية الخدمات

  . مستمرة
 مرتفعة 2 0.66479 4.1917

19  
على  تساهم البوابة الإلكترونية في القضاء

 مرتفعة 1 0.84615 4.2000  .البيروقراطية بمختلف أوجهها 

 مرتفعة  0.65622 4.1115 تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية

  .spssبناء على مخرجات إعداد الطالبينمن : المصدر

  :تشير بيانات الجدول أعلاه وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة إلى ما يلي
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- 3.43(المجال الرابع من سلم ليكارت الخماسي  ىتنتمي ال المحورهذا  راتالحسابية لفقكل المتوسطات  - 
، أي درجة الموافقة مرتفعة، مع ملاحظة أن أعلى متوسط حسابي قيمة هو المتوسط الحسابي للفقرة )4.23

  .4.2000حيث بلغت قيمته  أوجهها،تساهم البوابة الإلكترونية في القضاء على البيروقراطية بمختلف  ):19(

المعالجة  الإلكترونية تحقق البوابة ):12(دنى متوسط حسابي قيمة هو المتوسط الحسابي الخاص بالفقرة أ - 
    3.8667حيث بلغ  ،قصيرةبتقديم الخدمات في آجال  المسجلة للطلبات والاستجابة السريعة

، أي ينتمي للمجال 4.1115قيمة "  تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية "كما بلغ المتوسط الحسابي لبعد  - 
  .، وبالتالي درجة الموافقة عالية)3.43-4.23(

إن انخفاض قيمة الانحرافات المعيارية نوعا ما وابتعادها عن المتوسطات الحسابية دليل على اتساق اجابات  - 
ى مستوى وآراء أفراد عينة الدراسة حول الفقرات والعبارات المختلفة، سواء على مستوى العبارة الواحدة أو عل

  العبارات ككل

ة ـــــات الدراســــاختبار فرضي :الثالثالمطلب   

ة النتائج التي على اختبار الفرضيات المتعلقة بموضوع الدراسة ومناقش يتم من خلال هذا المطلب التركيز
:يتم التوصل اليها باستعمال الاساليب الاحصائية التالية  

:بالنسبة للمتوسط الحسابي_ 1  

هناك تأثير قوي لمفردات عينة الدراسة حول الموضوع  ،3 > متوسط الحسابي أكبر منكان ال إذا - 

  المدروس

لا يوجد تأثير لمفردات عينة الدراسة حول الموضوع ، 3< إذا كان المتوسط الحسابي أصغر من - 

 المدروس

  :T-TESTبالنسبة لاختبار _ 2

 H1ونقبل الفرضية   H0عدمية الجدولية، نرفض الفرضية ال Tالمحسوبة أكبر من  Tاذا كانت  - 

 H1ونرفض الفرضية  H0الجدولية، نقبل الفرضية العدمية  Tالمحسوبة أصغر من  Tكانت  إذا - 
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  :الدلالةبالنسبة لمستوى _ 3

أصغر من مستوى المعنوية المعتمدة  T-TESTالناتج عن اختبار) SIG(كانت مستوى الدلالة  إذا - 

  ).H1(رفض الفرضية البديلة ون) H0(نقبل الفرضية العدمية ) 0.05(

أكبرر من مستوى المعنوية المعتمدة  T-TESTالناتج عن اختبار) SIG(كانت مستوى الدلالة  إذا - 

  ).H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(نرفض الفرضية العدمية ) 0.05(

   :الاولى الفرضية اختبار /أولا 
  : H0 عند مستوى  من وجهة نظر الأفراد الالكترونية دارةلا تلتزم الجماعات المحلية بشكل كبير بتطبيق الإ

    α ≤ 0.05المعنوية 
: H1 عند مستوى  من وجهة نظر الأفراد الالكترونية الجماعات المحلية بشكل كبير بتطبيق الإدارة تلتزم

   α ≤ 0.05المعنوية 
  الفرضية الاولىنتائج اختبار  :)14( الجدول رقم

المتوسط  الفرضية 
 الحسابي

حراف الان
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
 المعنوية 
(sig-t) 

 القرار

 H1نقبل  0.000 1.960 11.444 0.61024 3.6375 

  .spssمن إعداد الطالبتين بناء على مخرجات: المصدر
  

 هيو  α ≤ 0.05 الدلالةوهي دالة إحصائية عند مستوى 11.444 محسوبةال Tقيمة  من الجدول أننلاحظ 
تلتزم الجماعات المحلية التي تنص على أنه  H1، وعليه نقبل الفرضية 1.960الجدولية البالغة  Tأكبر من 

  .α ≤ 0.05من وجهة نظر الأفراد عند مستوى المعنوية  الالكترونية بشكل كبير بتطبيق الإدارة
  :الفرضية الثانيةاختبار / ثانيا

  H0 : عند مستوى المعنوية  من وجهة نظر الأفراد خدمة العموميةالجماعات المحلية بتحسين ال ملا تهتα ≤ 
0.05    
 :H1 عند مستوى المعنوية  من وجهة نظر الأفراد تهتم الجماعات المحلية بتحسين الخدمة العموميةα ≤ 0.05   
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  الثانيةالفرضية نتائج اختبار : )15( رقمالجدول 

المتوسط  الفرضية 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى  
 المعنوية 
(sig-t) 

 القرار

 H1نقبل  0.000 1.960 10.027 0.76477 3.7000 

  .spssمن إعداد الطالبتين بناء على مخرجات: المصدر
  

 وهي α ≤ 0.05 الدلالةوهي دالة إحصائية عند مستوى  10.027 محسوبةال Tقيمة  من الجدول أننلاحظ 
تهتم الجماعات المحلية  التي تنص على أنه H1، وعليه نقبل الفرضية 1.960الجدولية البالغة  Tأكبر من 

  .α ≤ 0.05من وجهة نظر الأفراد عند مستوى المعنوية  بتحسين الخدمة العمومية
  :الثالثةالفرضية اختبار / ثالثا

  : H0  الجماعات المحلية بشكل كبير في تحسين لا تؤثر بوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية و
    α ≤ 0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد

: H1  تؤثر بوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية بشكل كبير في تحسين
   α ≤ 0.05عند مستوى المعنوية  الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد

  الفرضية الثالثةنتائج اختبار  ):16(الجدول رقم 

  

المتوسط  الفرضية 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
 المعنوية 
(sig-t) 

 القرار

 H1نقبل  0.000 1.960 18.554 0.65622 4.1115

  .spssمن إعداد الطالبتين بناء على مخرجات: المصدر
  
 α ≤ 0.05       وهي دالة إحصائية عند مستوى الدلالة 18.554 المحسوبة Tقيمة  من الجدول أنلاحظ ن

بوابة الخدمات  والتي تنص على أن H1وعليه نقبل الفرضية  ،1.960الجدولية البالغة  Tأكبر من  وهي
ين الخدمة العمومية من وجهة تؤثر بشكل كبير في تحس والجماعات المحليةالإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية 
    α ≤ 0.05نظر الأفراد عند مستوى المعنوية 

لإجابات أفراد العينة  α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  فروق ذات لا توجد :الرابعةالفرضية  
 متغيراتهم الشخصيةحول متغيرات الدراسة تعزى إلى اختلاف 
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   :ولىالفرضية الجزئية الأ 

  : H0 عند مستوى المعنوية  فروق ذات دلالة احصائية توجدα ≤ 0.05     بين اراء مفردات عينة الدراسة
  تعزى إلى الجنس

   : H1  عند مستوى المعنوية  ذات دلالة احصائية توجد فروقلاα ≤ 0.05     بين اراء مفردات عينة الدراسة
  تعزى إلى الجنس

 ىالأولــالفرضية الجزئية  ):17(الجدول رقم 

  لفرضيةا
 المتوسط الحسابي

 Tقيمة 
مستوى 

 أنثى ذكر الدلالة

توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى  لا 
أفراد العينة حول  لإجاباتα ≤ 0.05 المعنوية

 تعزى لمتغير الجنسمتغيرات الدراسة 

3.8507 3.7743 0.708 0.481 

  

فهو أكبر من  إحصائيا،دال  غير) 0.481( مستوى الدلالةتشير نتائج الجدول السابق الى أن قيمة 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظر أفراد عينة  لا الفرضية القائلة بأنه قبل، وعليه ن0.05

  0.05عند مستوى دلالة الى الجنس  الدراسة تعزى
   :ثانيةالفرضية الجزئية ال

  : H0 عند مستوى المعنوية  ذات دلالة احصائية فروق توجدα ≤ 0.05    الدراسة عينة مفردات راءأ بين 

  السن إلى تعزى

  : H1 عند مستوى المعنوية  ذات دلالة احصائية فروق توجد لاα ≤ 0.05    الدراسة عينة مفردات اراء بين 

   السن إلى تعزى
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  لثانيةالفرضية الجزئية ا :) 18(رقم الجدول 

  

 إحصائيا،دال  غير )0.068(لكل المحاور  مستوى الدلالةتشير نتائج الجدول السابق الى أن قيمة 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظر لا لة بأنه الفرضية القائ قبل، وعليه ن0.05فهو أكبر من 

  .0.05عند مستوى دلالة السن  تعزى الىأفراد عينة الدراسة 
تأثير  فروق بين اراء مفردات عينة الدراسة تعزى إلى السن في المحور الثالثمع ملاحظة أن هناك 

فهو أصغر  إحصائيا،دال  )0.022(محور ال مستوى الدلالة لهذاأن قيمة  الإلكترونية حيثبوابة الخدمات 
  ، 0.05من 

   :ثالثةالفرضية الجزئية ال

  : H0 عند مستوى المعنوية  فروق ذات دلالة احصائية توجدα ≤ 0.05 تعزى الدراسة عينة مفردات اراء بين 

  المستوى التعليمي إلى

 H1 :  عند مستوى المعنوية  فروق ذات دلالة احصائية توجدلاα ≤ 0.05 الدراسة عينة مفردات اراء نبي 

  المستوى التعليمي إلى تعزى

  

  

 
 مصدر

 التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

ةالحري  
 الجدوليةF متوسط المربعات

مستوى 

 الدلالة

واقع  : المحور الأول

تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 في الجماعات المحلية

 0.517 2 1.033 بين المجموعات

 0.370 117 43.281 داخل المجموعات 0.252 1.397

  119 44.315 المجموع

 : المحور الثاني

اهتمام الجماعات 

المحلية بتحسين 

 الخدمة العمومية

 0.873 2 1.745 بين المجموعات

1.505 0.226 
 0.580 117 67.855 داخل المجموعات

  119 69.600 المجموع

تأثير بوابة  :المحور الثالث

 الخدمات الإلكترونية  

 1.627 2 3.255 بين المجموعات

 0.410 117 47.989 داخل المجموعات 0.022 3.968

  119 52.244 المجموع

 جميع المحاور −

   0.854 2 1.707 بين المجموعات

 0.068 0.068 0.310 117 36.266 داخل المجموعات

    119 37.973 المجموع
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  لثالثةالفرضية الجزئية ا ):19( قمالجدول ر 

  

من  كبرفهو أ إحصائيا،دال  غير) 0.239( مستوى الدلالةتشير نتائج الجدول السابق الى أن قيمة 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظر أفراد عينة لا الفرضية القائلة بأنه  نقبل، وعليه 0.05

  .0.05عند مستوى دلالة المستوى التعليمي  تعزى الىالدراسة 

  

  

  

  

  

  

  

 
 مصدر

 التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
Fالجدولية 

مستوى 

 الدلالة

واقع  : المحور الأول

تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 في الجماعات المحلية

 0.514 2 1.029 بين المجموعات

 0.370 117 43.286 داخل المجموعات 0.253 1.391

  119 44.315 المجموع

 : المحور الثاني

اهتمام الجماعات 

المحلية بتحسين 

 الخدمة العمومية

 1.231 2 2.462 بين المجموعات

2.145 0.122 
 0.574 117 67.138 داخل المجموعات

  119 69.600 المجموع

تأثير بوابة  :ور الثالثالمح

 الخدمات الإلكترونية  

 0.364 2 0.727 بين المجموعات

 0.432 117 50.517 داخل المجموعات 0.433 0.842

  119 51.244 المجموع

 جميع المحاور −

   0.459 1 0.918 بين المجموعات

 0.239 1.449 0.317 117 37.055 داخل المجموعات

    119 37.973 المجموع
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  الفصل خاتمة 

 تحسين الخدمة العمومية  فيالإدارة الإلكترونية الذي تلعبه  التأثيرظهار لإ تطبيقية دراسة يتضمن هذا الفصل
من خلال تطرقنا إلى دراسة تأثير البوابة الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية و ،  من وجهة نظر الأفراد

وقد اعتمدت الدراسة  ، هاخدمات قمنا بتقديم البوابة وعلى تحسين الخدمة العمومية ، حيث  الجماعات المحلية
النتائج توصلت ، حيث  )SPSS(على الاستبيان كأداة لجمع المعلومات وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 

متمثلة في البوابة الإلكترونية  الإدارة تطبيق من خلال العمومية الخدمة تحسينالجماعات المحلية تهتم بإلى أن 
 .لدى الأفراد مرتفعة تعبيرا عن تحقيق الرضا، بدرجة موافقة لكترونيةالإ
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 الخاتمة

تحسين الخدمة العمومية  الإدارة الإلكترونية في دور لمعرفة سعت التي الدراسة هذه في تناولناه ما خلال من
 وخاصة الإدارات العمومية ر اهتمامالتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية أصبح محو  أن لنا يتضح

الخدمية منها، فمن خلال عصرنة الادارة بتطبيق تكنولوجيا الاتصال والمعلومات، تقترب الإدارة من المواطن 
يفها تبسيط الإجراءات الإدارية، و تقليل التكاليف و اختصار الوقت، وضمان استمرارية الخدمة العمومية و تكيب

بالتالي تحسين الخدمة القضاء على البيروقراطية، و جدات، إضافة إلى تحقيق الشفافية و وفقا للمتغيرات و المست
، لكن تطبيق الإدارة الإلكترونية على ارض الواقع لا يخلو من وجود مجموعة من العمومية وتحقيق رضا الأفراد

وكذا تأهيل  ،والاتصالاتكنولوجيا المعلومات الصعوبات لاسيما ما تعلق بتوفر بنية تحتية لتطبيق تو العوائق 
  .الكوادر البشرية المتخصصة 

الإدارة الفصل الأول  ، عرضنا من خلالالأول نظري والثاني تطبيقي ،فصلين علىالدراسة  هذه إعتمدنا في
الخدمة و الادارة الالكترونية  كل من فاهيم عامة حولبداية بم، الإلكترونية وعلاقتها بتحسين الخدمة العمومية

الفصل أما  ،دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموميةإبراز ثم ها، أليات تحسينو طرق و العمومية 
على تحسين الخدمة  عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات المحلية الالكترونية دراسة أثر البوابةالثاني فكان ل

حل الدراسة متبوعة بالإطار المنهجي للدراسة وذلك بتقديم البوابة الإلكترونية م، العمومية من وجهة نظر الأفراد
  .الميدانية  وانتهاء بعرض وتحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

  :يلي فيما والتطبيقي نلخصهاولقد توصلت دراستنا إلى مجموعة من النتائج في جانبها النظري 

  :يليخلصت دراستنا إلى ما  :ةــــالنظريالنتائج  /أولا

 حيث الإلكترونية سهل من التحول إلى الأساليب استخدامها في الهائل والتوسع لانترنتا شبكة ظهور_ 
  .بالأعمال الإدارية التقليدية مقارنة الأعمال الإدارية الإلكترونية دقيقة أصبحت

تشمل الإدارة الإلكترونية مجموعة من الأنشطة والخدمات مثل تقديم الطلبات والمعاملات الحكومية عبر _ 
ترنت، وتوفير المعلومات الحكومية على الويب، وإدارة البيانات الحكومية بشكل إلكتروني، وتسهيل التواصل الإن

 .والتفاعل بين المواطنين والحكومة عبر الوسائط الرقمية
تعتبر الإدارة الإلكترونية وسيلة فعالة لتحسين الشفافية الحكومية، وتعزيز المشاركة المدنية، وتحسين جودة _ 
 .كما تسهم أيضًا في تحقيق التواصل الفعال بين الحكومة والمواطنين وتعزيز الديمقراطية. خدمات الحكوميةال

عتمد نجاح الإدارة الإلكترونية على عوامل مثل توافر البنية التحتية التكنولوجية المناسبة، والتشريعات ي_ 
 .ستخدام التكنولوجياوالسياسات الداعمة، والتأهيل العام للموظفين الحكوميين في ا
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 كما والمعاملات الإدارية وجعلها سهلة الفهم وسلسة التنفيذ، تبسيط الإجراءات الإدارة الإلكترونية من تمكن_ 
 .العموميةالخدمة من ن يقلل من البيروقراطية ويحسمما  العمومية،دمة خلطالبي الر التوجيه والدعم اللازم توف
، الفوارق متاحة للجميع بغض النظر عن الجنس، العرق، الدين، العمرة يمالعمو يجب أن تكون الخدمات _ 

 .يمكن تحقيق ذلك عن طريق توسيع شبكة الخدمات وتقديمها في مناطق مختلفةو . أو القدرات الجغرافية
يجب توفير التدريب والتأهيل  ، حيثيلعب الموظفون الحكوميون دورًا حاسمًا في تقديم الخدمة العمومية_ 

 .المناسب للموظفين لتحسين كفاءتهم ومهاراتهم في التعامل مع المواطنين بشكل فعال ومهنيالدوري 
باستمرار  يمكن أن تساهم التكنولوجيا في تحسين الخدمة العمومية من خلال تقديم خدمات إلكترونية مبتكرة_ 

 .تماشيا مع المتغيرات التي تتطور باستمرار
 النتائج التطبيقية /  ثانيا

   :يليالنتائج التي توصلنا إليها في الجانب التطبيقي ما  من أهم

  حيث نالت رضا الأفراد والمواطنين؛ الالكترونية الجماعات المحلية بتطبيق الإدارة هناك التزام كبير من - 

   ؛بتحسين الخدمة العموميةمن خلال موقعها الرسمي وبوابتها للخدمات الالكترونية تهتم  الجماعات المحلية - 

بشكل كبير في تحسين  والجماعات المحليةبوابة الخدمات الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية ساهمت   - 
  الخدمة العمومية 

لا توجد فروق بين اراء مفردات عينة الدراسة تعزى إلى كما لاحظنا من خلال تحليل اجابات افراد العينة أنه  - 
  دراسي أو الى الفئة العمرية أو الى المستوى ال الجنس

 تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية فروق بين اراء مفردات عينة الدراسة تعزى إلى السن في المحور الثالثهناك  - 
   توجد فروق في المحور الاول وفي الدراسة ككل الا انه لا

   الاقتراحـــــات/ ثالثا

  :التاليةفي نهاية هذه المذكرة يمكن تقديم الاقتراحات 

 تطوير على خلال العمل من ،لبنية التحتية اللازمة لتقديم الخدمات بشكل فعال ومستدامتوفير ا ضرورة_ 
لاستيعاب الكم الهائل من الاتصالات في آن واحد، إضافة إلى  وتحديثها، الاتصالات وتوسيعها شبكات مختلف

  .مع التطوراتماشيا وتكييفها دوريا ت ممكن نطاق أوسع برامج، علىالو  نظمةالأو  ،التقنية توفير التجهيزات
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إصلاح وتحسين إجراءات وعمليات الإدارة في القطاع العام، بما في ذلك تبسيط الإجراءات ، بالإدارةتحسين _ 
  .الإدارية، وتحسين الشفافية والمساءلة، وتعزيز المشاركة المجتمعية

لوجيا لتحسين العمليات، وتقديم تعزيز الكفاءة من خلال تدريب وتطوير موظفي القطاع العام، واستخدام التكنو _ 
  .المزيد من الخدمات عبر الإنترنت والهاتف المحمول

ينبغي أن يشمل تحسين الخدمة العمومية مشاركة المجتمع والمواطنين في عملية صنع القرار وتصميم _ 
الة في يمكن تحقيق ذلك من خلال الاستماع لآراء واحتياجات المواطنين وتشجيع المشاركة الفع ،الخدمات

  .العمليات الحكومية
 .دوري بشكل وتفعيل الرقابةوتعزيز العمومية  الخدمةتقييم أداء _ 
ولا يكون دفعة واحدة مما قد يؤذي إلى فشل  وعبر مراحلالتحول نحو الإدارة الإلكترونية يكون بشكل تدريجي _ 

  .التحولهذا 
 طريق عن التطبيق قبل الالكترونية، ويكون ذلك الإدارة لتطبيق اللازمة القانونية التشريعات وضعضرورة _ 

  .الالكتروني بالتحول يقر الذي القانوني رتحديد الإطا
  ةــــــآفاق الدراس /رابعا

يعتبر موضوع الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد من بين المواضيع التي 
هذا السياق يمكن اقتراح المواضيع التالية  مغايرة، وفيدراستها من جوانب ترتبط بعدة متغيرات أخرى، كما يمكن 
  :لموضوعنالتكون محل دراسات مستقبلية مكملة 

 الوظيفي؛وعلاقتها بتحسين الأداء لإدارة الإلكترونية ا -
  .التعليميةالبيئة  وأثرها على الإدارية الإلكترونية -
 .والاتصالكنولوجيات الحديثة للإعلام أداء المرفق العام وعلاقته بتطبيق التتحسين  -
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  قائمة المراجع

  :الكتـــــب: أولا

الإسكندرية، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية، تسويق الخدمات والخدمات العمومية،  :عبد القادر برانيس.1
2004  

  2010بيروت،  سلامي،الإ العرب دار ،والعشرين الواحد القرن في الحديثة الإدارة نظريات :عمار بوحوش.2

 والتوزيع، للنشر الحديث الكتب ، عالمالإداري الإصلاح نحو الطريق الالكترونية الحكومة صدام، الخماسية.3
  2013الأردن، 

 2010 الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية يافا دار ،الإلكترونية الحكومة :إبراهيم الرقب.4
  2020الرياض، ار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،د ،الالكترونية الإدارة :ياسين سعد غالب.5
 2009 الإسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب ،البشرية للموارد الإلكترونية الإدارة :محمد الصيرفي.6
   2007، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، الإدارة الإلكترونية :محمد الصيرفي.7
 الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات ،والتطبيق النظرية نبي الإلكترونية الخدمات:بشير العلاق عباس.8

  2004رة، ھالقا

  2006 عمان، للنشر، وائل دار ،الإلكترونية الإدارة: علاء السالمي الرزاق محمد حسن عبد.9
  2007 القاهرة، والتوزيع، الطبعة الأولى، للنشر السحاب ، دارالإلكترونية الإدارة :طارق عامر الرؤوف عبد.10
 ،1 ط ،العربية للبوابات تحليلية دراسة الالكترونية للبوابات الإخبارية ةالوظيف :جليلة خلف االله عبد.11

 2014 ،المتحدةالعربية  الإمارات
 للنشر دار جسور ،الحديثة والاتجاهات الكلاسيكية الاتجاهات بين العمومي التسيير :مريزيق اننعد.12

 2015جزائر، والتوزيع، الطبعة الأولى، ال

 2021 ،الإدارة الإلكترونيةالغامدي،  محمد بن فوزي.13
 2011الأولى، الطبعة عمان، والتوزيع، للنشر الوراق مؤسسة ،الإلكترونية الإدارة :حسين الحسن محمد.14

 الفكر دار :القاهرة مقارنة، دراسة ،المحلية الإدارة نظم في المعاصرة الاتجاهات :عادل حمدي محمود.15
  1973عربي، ال

 التطبيقية، البلقاء الجامعية والإدارة التخطيط الطبعة الأولى، كلية الإلكترونية، البيئة :ربحي عليان مصطفى.16
 2012الأردن،

، دار اليازوري العلمية المجالات-الوظائف – الاستراتيجيةوالمعرفة الإلكترونية،  الإدارة :نجم عبود نجم.17
  2009دن، للنشر والتوزيع، عمان، الأر 
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  الرسائل العلمية  :ثانيا

دكتوراه  أطروحة ،2013- 2003الإدارة الإلكترونية في الجزائر نحو التحول  ةاستراتيجي :رافيق مرسلي بن .1

   2021السنة  ،3جامعة الجزائر والإداري، التنظيم السياسي :، تخصصالدولية والعلاقات السياسية العلوم في

 في الماجستير رسالة ،الحكومي الإداري الأداء تطوير في الإلكترونية لمعاملاتا دور :إسماعيل حمادة جمال.3
  فلسطين الأقصى، جامعة والسياسة، الإدارة أكاديمية الرشيد، والحكم الدولة إدارة

 الدولة تخصص الحقوق، في ماجستير رسالة ،الجديدة والتحولات العام المرفق تسيير :نادية حمريط.4
 2007/2008، 1جامعة الجزائر  الحقوق، كلية ة،والمؤسسات العمومي

 حالة دراسة الإلكترونية الحكومة خلال من الخدمات على الحصول المواطنين تقبل مدى :إياد عدوان خالد.5
  2007غزة،  الإسلامية، الجامعة التجارة، كلية الأعمال، إدارة في ، رسالة ماجستيرةغز قطاع

، أطروحة دكتوراه في مية على مستوى الإدارة المحلية في الجزائرتحسين الخدمة العمو  :سهام رابحي.6

  2019جامعة باتنة  الحقوق، كلية الحقوق والعلوم السياسية،

، - دراسة تحليلة للجماعات المحلية –دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر  :فوزية صادقي .7

، 3لسمعي البصري، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطينة أطروحة دكتوراه، كلية علوم الإعلام والإتصال ا

2020/2021  

" بن يوسف بن خدة "ماجستير، جامعة الجزائر  رسالة ،الجديدةتسيير المرفق العام والتحولات  :نادية ضريفي.8

  2007/2008، كلية الحقوق، 

، العاصمة الكاليتوس ببلدية جيةسوسيولو  دراسة :الجزائر في الالكترونية الإدارة تحديات :القادر عبد عبان.9

الاجتماعية،  العلوم قسم ،والاجتماعية الإنسانية العلوم كلية بسكرة، خيضر محمد جامعة دكتوراه، أطروحة

2016  

 - الأمريكية العمومية في الولايات المتحدة الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور: عاشور الكريم عبد.10

  2010، قسنطينة منتوري جامعة ير،ماجست رسالة ،"والجزائر
 والجماعات الداخلية وزارة حالة العمومية دراسة الخدمة تحسين في ودورها الإلكترونية الإدارة :دليلة قادة.11

، 3التسيير، تخصص تسيير عمومي، جامعة الجزائر  ، أطروحة دكتوراه في علومالجزائر في المحلية

2017/2018  
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 المنظمة منشورات دكتوراه، أطروحة ،الرقمي المجتمع وتحديات الإلكترونية الإدارة :ياسر العال عبد محمد .12
  2016الإدارية، مصر،  للتنمية العربية

أطروحة دكتوراه، كلية الحقوق والعلوم الإدارة الإلكترونية مدخل لتحسين الخدمة العمومية،  :فاطمة موساوي.13
  2017، - المسيلة  –السياسية، جامعة محمد بوضياف 

، أطروحة دكتوراه في العلوم الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر دور :رانية هدار.14

  1،2018السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة باتنة 

  :والدوريات المجلات: ثالثا

 الجزائرية للأمن المجلة ،داريةالإ الخدمات أداء تحسين في الإلكترونية الإدارة دور سليمة، حسين بن.1

  2014 ،07 ، عددوالتنمية

 التعليم بمؤسسات الإداري العمل تطوير في الإلكترونية الإدارة مساهمة :محمد وقريشي موسى الناصر عبد.2

  2011 ،9 ، العددالباحث مجلة، )الجزائر بسكرة،بجامعة  والتكنولوجيا العلوم كلية دراسة حالة(العالي 

، المركز الجامعي لعين عراقيل تقديم الخدمة العمومية واساليب الارتقاء بها، الهام  ، بن عيسىت ياقو  قديد.3
  2018 ،8، العدد تموشنت، المجلة الجزائرية للمالية العامة

 الشريعة ، مجلةالجزائر المستدامة في المحلية التنمية تحقيق في المحلية الجماعات دور :أسماء سلامي.4
  3 قسنطينة جامعة / السياسية العلوم ، كلية10دد الع والاقتصاد،

 الدستوري القانون مجلة ،الجزائر في العدالة مرفق مستوى على الالكترونية العمومية الخدمة :أحسنغربي .5

  .2020 يوليو .تموز ،7 العدد ،برلين العربي الديموقراطي المركز ،الإدارية والعلوم

- 2013 الفترةي ف بالجزائر العامة الخدمة تحسين واليات معوقات :العزيزعبد بن طرمول و  سعيد زيدان.6

  2021، 2، العدد 13، مجلة دفاتر السياسة والقانون، المجلد 2جامعة وهران  ،2020

  :العلمية الملتقيات: رابعا

 مداخلة ،الجزائر في العام المرفق خدمات لتحسين أداة الإلكترونية الإدارة :إبراهيمياما  ،مباركالطيبي  بن.1
 جامعة وأفاق، تحديات واقع الإلكتروني العام للمرفق القانوني النظام حول الدولي العلمي بمناسبة المؤتمر مقدمة
  2018نوفمبر مسيلة، بوضياف، محمد
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مداخلة منشورة في الكتاب الجماعي تحت الإطار المفاهيمي للخدمة العمومية الإلكترونية،  :زاوش حسين.2
العربي  الديمقراطي المستقبل، المركز ورهانات الواقع الجزائر معطيات في الالكترونية موميةالع عنوان الخدمة

  2021برلين،  / والاقتصادية ألمانيا والسياسية الاستراتيجية للدراسات

 للتنمية دولي ملتقى في قدمت بحث ورقة، والتطبيق النظرية بين الإلكترونية الإدارة :الحسن حسين محمد.3
  11/2009/ 4إلى  1السعودية، من  العربية المملكة الرياض، الحكومي، القطاع في متميز نحو أداء :ةالإداري
  والمراسيم القوانين :خامسا

 ،بالولاية المتعلق 2012 فيفري 21 في المؤرخ 07-12رقم القانون الديمقراطية، الجزائرية الجمهورية.1
  .الأولى المادة ، 2012فيفري 29 في الصادرة 12 رقم الرسمية الجريدة

 ،لبلديةبا المتعلق 2011 يونيو 22 في المؤرخ 10-11 رقم القانون الديمقراطية، الجزائرية الجمهورية.2
  .الأولى المادة ،2011يوليو  03 في الصادرة 37 رقم الرسمية الجريدة
  :الالكترونيةالمواقع  :سادسا

  2023/ 03/  25 :طلاعالا ، تاريخwww.alukah.net/libraryالألوكة، شبكة .1
 /: اليالت الرابط في الالكترونية الادارة الى الانتقال تيجيةاسترا ملتقى ،ضياء شبكة.2

142872.https://diae.net/   07/05/2023تاريخ الزيارة .  
 الحكومة الجزائر مشروع :التطبيق إلى الاستراتيجية من الإلكترونية الحكومة مشاريعغزال،  عادل.3

 .www.Journal.cybraria.ns. 27/03/2023 :بتاريخ الموقع تصفح تم أنموذجا، 2013ية الإلكترون

inf/index. php? opition.id=com-content. view=article.  
: تاريخ الزيارة ،https: //bawabatic.dz: الموقع الإلكتروني للبوابة الحكومية للخدمات العمومية، الجزائر.4

07/05/2023 
  .www.interieur.gov.dz والتهيئة العمرانية، المحلية والجماعات سمي لوزارة الداخليةالموقع الر .5
/ 05/  16تاريخ الاطلاع ، /http:// ar.m.wikipedia.org/wikiموقع الموسوعة الرقمية ويكيبيديا، .6

2023 

  12/05/2023 تاريخ الاطلاع .www.interieur.gov : الداخلية وزارة  موقع.7
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 الملاحق

 : ستبيانالا

 على ،خدمات تسويق تخصصفي العلوم التجارية،  ماستر شهادة لنيل التخرج لمذكرة التحضير إطار في

تحت  2022/2023للسنة الجامعية  جيجل، بجامعة التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية مستوى

البوابة : ارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية من وجهة نظر الأفراد، دراسة حالةالإد: " عنوان

  ". الإلكترونية عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات المحلية 

 .الدراسة هذه لتدعيم معلومات على الحصول من تمكننا كأداة الاستمارة هذه أعددنا

 الخانة في )x(ة علام بوضع وذلك تامة بموضوعية الأسئلة لىع الإجابة في الجادة مساهمتكم نرجو لذا

 لن الإجابات بأن علما ونحيطكم ،بها تدلون التي المعلومات وصحة دقة على تعتمد النتائج صحة المناسبة،

    .والامتنان الشكر فائق مع العلمي، البحث لأغراض إلا تستخدم

 :الشخصية البيانات :الأول المحور

 أنثى                 ذكر                 : الجنس _ 1

 سنة     50 من أكثر       سنة    50– 31    سنة         30 – 18:السن  _ 2

               جامعي                  ثانوي                أساسي      :التعليمي المستوى_ 3

  الجماعات المحلية واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في :الثاني المحور

الر

  قم

 موافق  العبارات 

  تماما

 غير  محايد   موافق 

  موافق

 غير

 موافق

  تماما
البلدية،  (تمتلك إدارة الجماعات المحلية  01

 تكنولوجية ومعدات أجهزة ) الدائرة والولاية 
  . متطورة

          

 إدارة الجماعات المحلية الوسائل تستخدم  02
مج ، برا حاسوب،هاتف، (الالكترونية
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 ، البريد الإلكتروني شبكات، تطبيقات
  .خدماتها تقديم في  )الخ...

 إمكانية توفر إدارة الجماعات المحلية  03
 وسائل عبر خدماتها عن الاستفسار
  .الإلكترونية الحديثة  الاتصال

          

قدم الجماعات المحلية خدمات إليكترونية ت  04
  .الإلكتروني  موقععن بعد باستعمال ال

          

 لوحات المحلية بإدارات الجماعاتتوجد   05
 على الحصول أماكن تبين إرشادية إلكترونية
وأخرى إعلامية لنشر الإعلانات  الخدمة

   .المختلفة

          

إدارات الجماعات المحلية على  تحرص  06
  دوربا  والتطبيقات  تطوير البرامج

          

  

  .حسين الخدمة العموميةاهتمام الجماعات المحلية بت :الثالث المحور

 على الحصول من المواطنين جميع يتمكن  07
  .الإدارية المعاملات نفس

          

 الشفافية تحرص الجماعات المحلية على  08
  .الإدارية المعاملات في والمصداقية

          

 الخدمة تهتم الجماعات المحلية بتوفير  09
  .مستمرة بصفة للمواطنين

          

 تحسينمحلية على تحرص الجماعات ال   10
  .المواطنين وإعلام استقبال

          

تحرص الجماعات المحلية على الإستجابة   11
  السريعة للطلبات على خدماتها المختلفة 
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تأثير بوابة الخدمات الإلكترونية لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية في   :الرابع المحور

  .تحسين الخدمة العمومية

المعالجة و  الإلكترونية بةتحقق البوا  12
بتقديم  المسجلة للطلبات الاستجابة السريعة 

  .الخدمات في آجال قصيرة 

          

 الجهدمن  الإلكترونية تقلل البوابة  13
  .الخدمات  من للاستفادة المطلوب

          

 الشفافية مبدأ البوابة الإلكترونية توفر  14
  .في تقديم الخدمات المختلفة  والمصداقية

          

 من التقليل في البوابة الإلكترونيةتساعد   15
إدارات  في لك الخدمة تقديم أثناء الأخطاء

  .الجماعات المحلية 

          

مكنك من  بوابة الإلكترونيةك للاستخدام  16
و حماية  أمان بأكثر الخدمة الاستفادة من 

  .لمعلوماتك الشخصية 

          

 اجاتكمح تلبية في الالكترونية البوابة تساهم  17
    .بمستوى تطلعاتكم

          

 بصفة توفر البوابة الإلكترونية الخدمات  18
  . مستمرة

          

تساهم البوابة الإلكترونية في القضاء على   19
  .البيروقراطية بمختلف أوجهها 
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  المحلية والجماعات الداخلية لوزارة التنظيمي الهيكل 01 :رقم الملحق

 

 
  الرسمي لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية الموقع : المصدر 

 ) http://interieur.gov.dz//index.php/ar/  (  16/05/2023بتاريخ .  
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    طلب الخدمات الإلكترونية عبر البوابة  خطوات :02رقم الملحق

  

  

  

  
)  /http://interieur.gov.dz//index.php/ar ( زارة الداخلية و الجماعات المحلية الموقع الرسمي لو : المصدر 

  . 16/05/2023بتاريخ  
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 ا���س

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 66 ذ�ر 

)D100,0 45,0 45,0 54 ا� 

Total 120 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 88 73,3 73,3 73,3 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cron-

bach 

Nombre d'élé-

ments 

,846 6 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cron-

bach 

Nombre d'élé-

ments 

,932 19 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cron-

bach 

Nombre d'élé-

ments 

,911 5 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cron-

bach 

Nombre d'élé-

ments 

,934 8 
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 31-50 24 20,0 20,0 93,3 

+50 8 6,7 6,7 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ���� 3,3 3,3 3,3 4 أ

 ��D 28 23,3 23,3 26,7وي

����� 88 73,3 73,3 100,0 

Total 120 100,0 100,0  

 
 

Statistiques 
 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A 

N Valide 120 120 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2667 3,7417 3,7500 3,7667 3,7083 3,5917 3,6375 

Ecart type ,91425 ,76142 ,63841 ,80683 ,79278 ,92123 ,61024 

 
 

Statistiques 
 B7 B8 B9 B10 B11 B 

N Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,6250 3,6417 3,8500 3,7500 3,6333 3,7000 

Ecart type ,98785 ,91482 ,77405 ,79123 ,96086 ,76477 

 
 

Statistiques 
 C12 C13 C14 C15 C16 C17 C18 C19 C 

N Valide 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8667 4,1833 4,1667 4,0250 4,1417 4,1167 4,1917 4,2000 4,1115 

Ecart type ,97819 ,72162 ,73717 ,89313 ,70169 ,74680 ,66479 ,84615 ,65622 
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Statistiques sur échantillon uniques  

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

A 120 3,6375 ,61024 ,05571 

B 120 3,7000 ,76477 ,06981 

C 120 4,1115 ,65622 ,05990 

etu 120 3,8163 ,56489 ,05157 

 

Test sur échantillon unique  

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la diffé-

rence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

A 11,444 119 ,000 ,63750 ,5272 ,7478 

B 10,027 119 ,000 ,70000 ,5618 ,8382 

C 18,554 119 ,000 1,11146 ,9928 1,2301 

etu 15,830 119 ,000 ,81632 ,7142 ,9184 

 
 

Statistiques de groupe  
 

 N Moyenne Ecart type ا���س

Moyenne erreur 

standard 

etu 05633, 45762, 3,8507 66 ذ�ر 

)D09193, 67555, 3,7743 54 ا� 

 
 

Test des échantillons indépendants  

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. (bilaté-

ral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

etu Hypothèse de va-

riances égales 

9,701 ,002 ,735 118 ,464 ,07634 ,10385 -,12932 ,28200 

Hypothèse de va-

riances inégales 
  ,708 89,932 ,481 ,07634 ,10782 -,13786 ,29054 

 
 

ANOVA  

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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A Intergroupes 1,033 2 ,517 1,397 ,252 

Intragroupes 43,281 117 ,370   

Total 44,315 119    

B Intergroupes 1,745 2 ,873 1,505 ,226 

Intragroupes 67,855 117 ,580   

Total 69,600 119    

C Intergroupes 3,255 2 1,627 3,968 ,022 

Intragroupes 47,989 117 ,410   

Total 51,244 119    

etu Intergroupes 1,707 2 ,854 2,754 ,068 

Intragroupes 36,266 117 ,310   

Total 37,973 119    

 
 

ANOVA  

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

A Intergroupes 1,029 2 ,514 1,391 ,253 

Intragroupes 43,286 117 ,370   

Total 44,315 119    

B Intergroupes 2,462 2 1,231 2,145 ,122 

Intragroupes 67,138 117 ,574   

Total 69,600 119    

C Intergroupes ,727 2 ,364 ,842 ,433 

Intragroupes 50,517 117 ,432   

Total 51,244 119    

etu Intergroupes ,918 2 ,459 1,449 ,239 

Intragroupes 37,055 117 ,317   

Total 37,973 119    
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 الملخص

هدفت هذه إلى الدراسة إلى معرفة وجهة نظر الافراد تجاه الادارة الالكترونية والممثل بالموقع الرسمي لوزارة 

ل على المعلومات و ، وقد استخدمنا الاستبانة للحصحلية في تحسين الخدمة العموميةمالداخلية والجماعات ال

وعلى اراء المواطنين الجزائريين المستعملين للموقع الالكتروني، قمنا بمعالجة الاجابات عن طريق الحزمة 

وقد تحصلنا على نتائج من أهمها ان الادارة الالكترونية تساهم في  SPSSالاحصائية للعلوم الاجتماعية 

، حيث لاحظنا التزام كبير من الجماعات المحلية بتطبيق الادارة الالكترونية لخدمة العمومية التحسين المستمر ل

كما ساهمت بوابة الخدمات الالكترونية عن بعد لوزارة الداخلية والجماعات  ،من وجهة نظر المواطنين الجزائريين

ءة المسؤولين عن تصميم وتطوير وقد اقترحنا تطوير كفا، المحلية بشكل كبير في تحسين الخدمة العمومية 

  .الموقع الالكتروني مع التحديث الدائم له

  الادارة الالكترونية، وزارة الداخلية، الخدمة العمومية، بوابة الخدمات الالكترونية :الكلمات المفتاحية

Abstract: 

This study aims to find out the individuals' point of view towards the electronic administration of 
the Ministry of Interior official website and local communities in improving public service. We 
used the questionnaire to obtain information and the opinions of Algerian citizens who use the web-
site. 

We processed the answers using the statistical package for social sciences SPSS, and we obtained 
results, the most important of which is that electronic management contributes to the realization of 
the concept of smart government, as we noticed a great commitment from local groups to apply 
electronic management from the point of view of Algerian citizens, The remote electronic services 
portal of the Ministry of Interior also contributed And local groups greatly improve public service, 
and we have suggested developing the competence of those responsible for designing and develop-
ing the website with its permanent update. 

Keywords: Electronic administration, Ministry of Interior, Public Service, Electronic Services Por-
tal 

  

  


