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   الحمد والشكر والثناء الحسن الله عز وجل الذي أعاننا ووفقنا إلى إتمام هذه الدراسة، 

حمدا كثيرا يليق بجلاله وعظيم سلطانه. 
 ولا يفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزيل إلى والدينا اللذان سهرا من أجلنا

نسأل المولى عز وجل أن يحفظهما. 
 كما نتوجه بالشكر الجزيل إلى الأستاذة المشرفة حديدان صبرينة على

 رحابة صدرها، وعلى إرشاداتها القيمة التي ساهمت في إنجاز
هذا العمل المتواضع. 

 كما ندين بالشكر والإمتنان الكبيرين لكل الأساتذة الذين مدوا لنا
 أثناء إنجاز هذا العمل.   يد المساعدة

 كما نتقدم بالشكر الجزيل لأعضاء اللجنة الذين قبلوا مناقشة هذا البحث،
 من يسر لنا الطريق لإتمام هذا العمل المتواضع    وإلى كل

  ولا ننسى أن نشكر من ساهم في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد ولو بدعاء
 بالتوفيق صادق

 
 

إلى كل هؤلاء نقول شكرا. 
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                                                                                                         مقدمة 
 

دخل العالم مرحلة متطورة ضمن أفاق عصر المعلومات بهدف الاستفادة من التقنیات المتاحة في 

جمیع المجالات ومنها مجال ونظم وتقنیة المعلومات والاتصالات الذي أصبح المعیار الذي تقاس به 

درجة تقدم الأمم وقد أدت التقنیات الحدیثة للمعلومات والاتصالات إلى إحداث تطورات هائلة في الحیاة  

العامة سواء على المستوى الأفراد الدین یرغبون في الحصول على خدماتهم  بصورة أكثر تطورا وسرعة   

 وبدقة عالیة أو على المستوى الهیئات والمنظمات القائمة على تقدیم تلك الخدمات 

وفي خضم هذه التطورات العلمیة والتقنیة التي یشهدها هذا العصر كان لا بد من المنظمات  

بوضع خطط وترسم لسیاسات  من اجل تطویر نظم المعلومات، وهذا ما یساعدها على حسن استخدام 

التكنولوجیا وتبسیط الإجراءات وتقلیل استخدام الورق إلى اقل ما یمكن، لهذا كان لابد من العزوف عن 

فكرة الإدارة التقلیدیة والاتجاه إلى ما یعرف بالإدارة الالكترونیة والتي تسعى جاهدة إلى  تهیئة   فرص 

مسیرة لتقدیم الخدمات الإداریة من خلال الحاسب الآلي  وتخفیف  حدة المشكلات  الناجمة  عن تعامل  

 طالب  الخدمة مع الموظف. 

فالنظم الحاسوبیة أصبحت أداة الرئیسیة المستخدمة في المنظمات المختلفة أنواعها نتیجة لقدرتها  

 على التخزین والحفظ وكذلك استرجاع المعلومات المناسبة  في الوقت المناسب. 

وسعیا لتحقیق هذا الهدف فان المنظمات ركزت على جهودها على أهم مورد من مواردها، وهو 

المورد البشري باعتباره الحجر الأساس والمورد الأهم   لدى  تعتمد  علیه المنظمة  في تحقیق  أهدافها  

لذلك  تسعى   المنظمات  إلى توفیر  الظروف  الملائمة   للتدریب  و التعلم  والإبداع  والابتكار، فتنمیة   

المنظمة یقاس على كفاءة  أداء مواردها، فالقوى البشریة المؤهلة علمیا وعملیا تساهم في زیادة كفاءة  

الأداء وتطویر القدرة على الإبداع  والتمییز وذلك سعیا  لتحقیق  أهداف المنظمة والرفع من مستواها  مع 

 المحافظة على استمراریتها في المیدان. 

فالدراسة التي سوف تقدم تعالج ظاهرة تنظیمیة تحت عنوان "دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید 

 الإدارة الالكترونیة "

وعلیه نحاول من خلال هده الدراسة تشخیص الدور الذي تلعبه تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة  

 الالكترونیة 

 وعلى هذا الأساس  فقد قسمت الدراسة  إلى جانبین  جانب نظري  وجانب تطبیقي.

  أ
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ووفقا لهذا المسعى جاءت هذه الدراسة في ستة فصول أربعة منها نظریة واثنان تطبیقي حیث 

خصص الجانب النظري للفصل الأول المتضمن الإطار المنهجي للدراسة بدءا بالإشكالیة الدراسة ثم 

فرضیات الدراسة  ثم مبررات الدراسة  أهمیة  اختیار الموضوع  مع ذكر  الأهداف  التي ترمي  إلیها 

 دراستنا وبعدها مباشرة تحدید مفاهیم الدراسة ،وبعدها الدراسات السابقة.

أما الفصل الثاني فكان حول تنمیة  الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها، وفیه  تم عرض 

العوامل التي دفعت إلى تنمیة الموارد البشریة وكذا أهداف  وأهمیة  تنمیة الموارد البشریة مجالات  تنمیة  

الموارد البشریة ومن المسؤول عن تنمیة الموارد البشریة واستراتجیات  تنمیة الموارد  البشریة  تكالیف 

 تنمیة  الموارد البشریة  وأخیرا قمنا  بالإشارة  إلى تحدیات  تنمیة الموارد البشریة. 

وكان الفصل الثالث حول الإدارة الالكترونیة في عصر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وفیه تم 

عرض مراحل التحول إلى الإدارة الالكترونیة مع تحدید متطلبات الإدارة الإلكترونیة، وكذا أهداف وأهمیة 

الإدارة الإلكترونیة وخصائصها، خطوات تنفیذ الإدارة الإلكترونیة، عناصر الإدارة الإلكترونیة، مع تحدید 

 عوامل النجاح في الإدارة الالكترونیة، وأخیرا  قمنا بالإشارة إلى معوقات الإدارة الالكترونیة.

وجاء الفصل الرابع  بعنوان النظریات المفسرة لدراسة تنمیة الموارد البشریة والإدارة الإلكترونیة  

بحیث تم إسقاط فیه محتوى النظریات بدءا بالنظریة الكلاسیكیة والتي تتمثل في نظریة الإدارة العلمیة  

لتأتي بعدها مدرسة العلاقات الإنسانیة النیو كلاسیكیة التي أولت اهتماما بالغا بالعامل البشري، وكذا 

المدرسة  السوسیو تقنیة، لتأتي في الأخیر مدرسة الأنساق ومدخل الموارد البشریة وهذا بالنسبة  للجانب 

 النظري.

أما الجانب المیداني من الدراسة التي أجریت في ولایة جیجل فقد تضمنت فصلین الفصل الخامس  

الإجراءات المنهجیة للدراسة وقد تطرقنا للمجال المكاني والزماني والبشري وعینة الدراسة وأدوات جمع 

 البیانات وأخیرا أسالیب  المعالجة.

وجاء الفصل السادس لعرض وتحلیل بیانات ومناقشة النتائج الذي تضمن تحلیل بیانات وعرض 

 نتائج المحور الثاني والثالث، وكذلك مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات والدراسات السابقة.

 وأخیرا النتائج العامة للدراسة وأهم الاقتراحات.

  ب
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 الفصل الأول: الإطار المنهجي للدراسة.

 
تمهید. 

أولا: إشكالیة الدراسة. 

ثانیا: فرضیات الدراسة. 

ثالثا: مبررات اختیار الموضوع. 

رابعا: أهمیة الدراسة. 

خامسا: أهداف الدراسة. 

سادسا: تحدید المفاهیم. 

سابعا: الدراسات السابقة. 

خلاصة. 

 
 

 



    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 تمهید:

     تعتبر مرحلة وضع الإطار التصوري للدراسة من أهم مراحل البحث العلمي، فهي بمثابة حجر 

الأساس المعتمد علیه، فكان اختیار هذا الموضوع مستمد من أهمیته وقد كان بناء على جملة من 

المبررات محاولة بذلك الوصول إلى تحقیق أهداف معینة لمعرفة دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید 

الإدارة الإلكترونیة، وقد تم صیاغة الفرضیات المتعلقة بالدراسة من أجل اختیارها والتأكد من مدى صدق 

التصور المتبنى في البحث، وللتمكن من دراسة الموضوع كان لابد من الإحاطة بجملة من المفاهیم والتي 

 تعتبر بمثابة مفتاح للدراسة.

     وانطلاقا منها تشكلت لدى الباحث التعاریف الإجرائیة المعتمدة أثناء القیام بالبحث، ثم أعقبت 

بمجموع الدراسات السابقة التي عالجت نفس الموضوع، لأن المعرفة العلمیة سلسلة تراكمیة مرتبطة 

فالمعارف الراهنة مرتبطة بالمعارف السابقة، لهذا فقد تم الاعتماد على ثلاث دراسات حول تنمیة الموارد 

 البشریة ودراستین مشابهتین تناولنا المتغیرین معا ودراسة حول الإدارة الإلكترونیة.
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 أولا: إشكالیة الدراسة.

یشهد العالم تغیرات مجتمعیة، ساعدت على ظهور التكنولوجیات الحدیثة التي تسعى إلى خلق 

المنافسة بین المنظمات، حیث أصبحت البیئة التي تعمل فیها المنظمات في یومنا هذا، توصف بأنها 

سریعة التغیر، نظرا للتحولات والتطورات السریعة في كل شيء، من أجل المحافظة على كفاءتها 

 واستمرارها في المیدان، وهذه الأخیرة أدركت أن ذلك لا یكون إلاّ من خلال زیادة فعالیتها وكفاءتها.

لهذا تسعى المنظمات جاهدة للاهتمام بأهم مورد من مواردها، وهو العنصر البشري، المتمثل في 

 أفراد وجماعات العمل، والذي یعتبر الأساس في عملیة الأداء.

وبظهور التكنولوجیا في المجتمعات الحدیثة وزیادة أهمیتها من خلال دورها الفعال في حل 

المشاكل المتعلقة بالتنمیة، جعلها تفرض نفسها في مختلف المیادین، وببروز التقنیات الحدیثة، وبعد 

انتشار شبكة الانترنت والحاسبات الآلیة والأقمار الصناعیة والاتصالات اللاسلكیة، ساعدت على دخول 

العالم عصر المعلوماتیة، ما دفع المنظمات إلى الاهتمام بالموارد البشریة وذلك من خلال تنمیتها 

 وتطویرها.

فالثورة التكنولوجیة تلعب دورا أساسیا في إحداث تغیرات جوهریة مست جمیع المستویات، وخاصة 

في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وهذه الأخیرة تدفع الإدارة نحو اكتساب مزایا إستراتیجیة 

وتنافسیة، من خلال الاعتماد على وسائل وأنظمة ذات قدرات تكنولوجیة فائقة ومبتكرة، تقوم بتبسیط 

الإجراءات، وتقلیل استخدام الورق إلى أقل ما یمكن، ولهذا تعد التقنیة ضرورة من ضروریات المنظمة 

الحدیثة، وهذا ما ساعد على التحول نحو تجسید الإدارة الإلكترونیة لزیادة كفاءة العمل الإداري وسهولة 

التعامل مع هذه التقنیات في ظل تطور برمجیاتها، التي تستخدم قواعد البیانات على مستوى عال من 

الدقة وأنظمة إدارة الوثائق، كما تساعد هذه التقنیة على تناقل البیانات داخل المنظمة، وتعد حتمیة في 

الادارة الحدیثة للمعلومات وتجسید الإدارة الإلكترونیة یتطلب وجود إدارة قویة وموارد بشریة مؤهلة ومن 

التقنیین والقادة الإداریین، وبالتالي یعد العنصر البشري ركنا مهما في تجسید الإدارة الإلكترونیة، وذلك من 

 خلال تطویره وتدریبه وتأهیله.

  لذلك أصبح لتنمیة وتطویر الموارد البشریة أمرا مهما في أیة منظمة فمستقبلها مرهون بما تملكه 

هذه الموارد البشریة من أفكار، تعبر على مدى قدرتها على الإبداع والتجدید الذي یشكل حالیا الركیزة 

الأساسیة لبقاء المنظمة واستمرارها في المیدان، ویقصد بتنمیة الموارد البشریة بأنها زیادة عملیة المعرفة 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
والمهارات والقدرات للقوى العاملة القادرة على العمل في جمیع المجالات، من أجل رفع مستوى كفاءة 

الأداء، لهذا تتجه المنظمات إلى عملیة تدریب وتنمیة مواردها البشریة وذلك من أجل رفع قدرات ومهارات 

 ومعارف الأفراد، لكي یكونوا قادرین على تحقیق الأهداف وتنفیذ الاستراتیجیات.

فالعنصر الحاسم الذي یرجع نجاح تحقیق الإدارة الإلكترونیة، هو نجاح الموارد البشریة من خلال 

تنمیتها، ما یساعد على تجسید هذه الإدارة التي تعد الفرصة للارتقاء، باعتبار الموارد البشریة في المنظمة 

هي الثروة الأساسیة التي من خلالها یتم الاستفادة من معارفهم الكامنة، وإثارة القدرات، وتنمیة الكفاءات 

البشریة في شتى جوانبها العلمیة والمهنیة والسلوكیة والتقلیل من الجهد، وذلك بتقدیم الخدمات بشكل أسرع 

وتحسین جودة الأداء، وتجسید الإدارة الإلكترونیة یتوقف على تنمیة الموارد البشریة التي من خلالها یتم 

 تحقیق أهداف المنظمة.

وفي دراستنا هذه سنحاول معرفة الدور الذي تلعبه تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة 

 الإلكترونیة، من خلال طرحنا للتساؤل الرئیسي:

 ما هو دور تنمیة الموارد البشرة في تجسید الإدارة الإلكترونیة؟.

 ویندرج ضمنه التساؤلات الفرعیة التالیة:

 ـ كیف یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة؟.

 ـ كیف یعمل التعلم على تحسین خدمة العملاء؟.

 ثانیا: فرضیات الدراسة.
تنطلق أي دراسة اجتماعیة من الفروض التي تعد أسئلة تدور في ذهن الباحث یحاول الإجابة 

عنها في بحثه وذلك بتأكیدها بحجج أو نفیها، والفروض عبارة عن فكرة مبدئیة تربط بین الظاهرة 

 المدروسة والعوامل المرتبطة أو المسببة لها.

 الفرضیة الرئیسیة:

 -تنمیة الموارد البشریة لها دور إیجابي في تجسید الإدارة الإلكترونیة.

 الأولى: الفرضیات الجزئیة

 - یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة بشكل إیجابي.

 الفرضیة الجزئیة الثانیة:

 - یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء.
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 ثالثا: مبررات اختیار الموضوع.

اختیار الباحث لموضوع الدراسة لا یكون اعتباطیا أو عفویا وإنما یكون مبنیا على اعتبارات 

ومبررات ودوافع تدفعه إلى القیام باختیار موضوع دون غیره، وهذا الموضوع یكون نابعا من التجارب 

والقراءات والخبرات التي یمر بها الباحث، وعلیه فإن اختیارنا لهذا الموضوع جاء نتیجة لأسباب ذاتیة 

 وموضوعیة وهي على النحو التالي:

 ـ المبررات الذاتیة:1

ـ رغبتنا الذاتیة في دراسة هذا الموضوع خاصة بعد التغیرات الحاصلة في الآونة الأخیرة في المؤسسة 

 الجزائریة.

ـ الرغبة في الحصول على تفسیرات مقنعة حول موضوع الإدارة الإلكترونیة باعتبارها من المواضیع التي 

 أثارت الاهتمام في الآونة الأخیرة.

 ـ محاولة معرفة أبعاد هذا الموضوع لدى العاملین في المؤسسة الجزائریة.

 ـ المبررات الموضوعیة:2

 ـ حداثة الموضوع.

 ـ قابلیة الموضوع للدراسة المیدانیة.

 ـ علاقة موضوع الدراسة بالتخصص.

 ـ القیمة العلمیة لموضوع تنمیة الموارد البشریة والإدارة الإلكترونیة.

 رابعا: أهمیة الدراسة.
ـ تتمثل الأهمیة العلمیة لموضوع الدراسة في اكتشاف وإبراز دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة 

 الإلكترونیة.

 ـ اهتمام المؤسسة الجزائریة بتنمیة الموارد البشریة وذلك لأهمیتها في تجسید الإدارة الإلكترونیة.
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 خامسا: أهداف الدراسة.

 من بین الأهداف التي نسعى لتحقیقها من خلال هذه الدراسة ما یلي:

ـ إشباع الفضول العلمي من خلال التحقق من صحة الفرضیات والإجابة على التساؤلات المطروحة حول 

 الموضوع.

 ـ الفهم الصحیح لمختلف جوانب مشكلة الدراسة.

 ـ تشخیص الواقع الفعلي الذي تلعبه تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة.

 ـ التعرف على المكانة التي تحتلها تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة.

 ـ التعرف على كیفیة مساهمة العملیات التدریبیة في تجسید الإدارة الإلكترونیة.

 ـ التعرف على كیفیة مساهمة التعلم في تحسین الخدمات التي تقدمها الإدارة.

 سادسا: تحدید المفاهیم.
     تشكل المفاهیم الإطار المرجعي لأیة دراسة كانت، بتحدیدها المسار الذي یسلكه الباحث على اعتبار 

أنها أصبحت أدوات تقنیة، تحدد كیفیة قیاس الظاهرة البحثیة واختبارها میدانیا، ولا یخفى على كل باحث 

ما للمفاهیم من أهمیة كبرى في البحوث العلمیة، إذ لا ینبغي تجاوز تحدیدها في أي بحث من البحوث 

لأن البحث العلمي یتمیز بدرجة عالیة من الدقة والتحدید ویمكن تعریف المفهوم على أنه: الصورة الذهنیة 

أو إدراك المشكل عن طریق الملاحظة المباشرة أو الواقع المعیشي أكثر من مؤثر واحد في واقع میدان 

 البحث.

والمفاهیم تختلف وتتعدد بتعدد المجتمعات كما أن الباحثین اختلفوا حول إعطاء مفهوم واحد 

لظاهرة معینة وهذا ما سنلاحظه في دراستنا هذه من خلال التعاریف التي قدمت لكل من تنمیة الموارد 

 البشریة والإدارة الإلكترونیة.
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 ـ المفاهیم الرئیسیة:1

 ـ التنمیة:

 1لغة: تعنى من النمو، نما، نموا أي زاد ونمى، نمى ینمي، نمیا ونماء، أي زاد ونمى الحدیث ارتفع.

 2اصطلاحا: یعرفها على الدین هلال: بأنها استخدام التكنولوجیا المتقدمة.

 یوضح تعریف التنمیة على أنها عملیة استخدام التقنیات الحدیثة لمواكبة التطورات الحاصلة.

 3وتعرف أیضا: بأنها التقدم خلال مراحل متعاقبة نحو حالة أعلى وأكثر تعقیدا أو أكثر نضجا واكتمالا.

 كما تعرف التنمیة بأنها السمو في جانب من جوانب المعرفة أو الجوانب الحیاتیة كأن یقال التنمیة 

 4الاقتصادیة أو التنمیة الثقافیة أو التنمیة الاجتماعیة.... إلخ.

تحیلنا هذین التعریفین إلى أن التنمیة عملیة مستمرة من حالة بسیطة إلى حالة أكثر تعقیدا في جمیع 

 الجوانب عن طریق تطویر المعرفة.

وتعرف التنمیة: بأنها ظاهرة تتدخل فیها الجهود المادیة والبشریة بكل تفاصیلها الاجتماعیة والسیاسیة 

 5والثقافیة والتقنیة.

یتضح من خلال هذا التعریف أن التنمیة هي نتیجة تفاعل بین مختلف الجهود وذلك من اجل التطویر 

 وتحقیق التقدم.

 مصطلح یطلق على قوة العمل في المنظمة والموارد البشریة أهم عنصر من ـ تعریف الموارد البشریة:

عناصر الإنتاج الأخرى كالأموال والتكنولوجیا والتسهیلات الأخرى وهي تجعل من تلك العناصر ذات 

 6معنى وفائدة للمنظمة وتعتبر أكثرها فعالیة وتأثیرا على تحقیق أهداف العمل.

الواضح من هذا التعریف أن الموارد البشریة ترتكز على الأفراد الموجودین داخل المنظمة 

واعتبارهم  أساس العملیة الإنتاجیة، وهي المتحكم الأكبر في عناصر الإنتاج وذلك لتحقیق أهداف 

 المنظمة.

 .17، ص2013، عمان، 1 وسن عبد الرزاق حسن: إضاءات في التنمیة البشریة وقیاس دلیل الفقر الدولى، دار الحامد للنشر، ط1
 .12، ص2007هشام مصطفى الجمل: دور الموارد البشریة في تموین التنمیة، دار الفكر الجامعي، مصر، 2
، 2008، مصر، 1 جینفر جوي ماتیوز وآخرون ترجمة علا احمد إصلاح: تنمیة الموارد البشریة، الناشر مجموعة النیل العربیة، ط3

 .36ص
 .17وسنعبد الرزاق: المرجع السابق، ص4
 .17نفس المرجع ، ص5
 .1، ص1998، عمان، 1حبیب الصحاف: معجم إدارة الموارد البشریة وشؤون العاملین، مكتب لبنان، ط6
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وتعرف أیضا: بأنها الأفراد الذین یمتلكون الخبرة والمهارات والقدرات والاستعدادات اللازمة لأداء مهام 

 1متخصصة.

الموارد البشریة:" عبارة عن المعرفة الكلیة والمواهب والقدرات والاتجاهات وقیم واعتقادات قوة العمل 

 2الموجودة بالمنظمة".

یركز هاذین التعریفین على المهارات والقدرات المتوفرة لدى الأفراد الموجودین في المنظمة وذلك 

 من أجل أداء المهام والقدرة على العمل.

 مفهوم تنمیة الموارد البشریة:

یعرفها موسى اللوزي بأنها:" إعداد العنصر البشري إعدادا صحیحا بما یتفق واحتیاجات المجتمع، على 

أساس أنه بزیادة معرفة وقدرة الإنسان یزداد ویتطور استغلاله للموارد الطبیعیة، فضلا عن زیادة طاقاته 

 3وجهوده.

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أنا تنمیة الموارد البشریة تركز بشكل أساسي على تحسین 

ظروف الحیاة للفرد من ناحیة الصحة والتعلیم والعیش الكریم بمعنى أن هذا التعریف تناول مفهوم تنمیة 

 الموارد البشریة بشكل شامل في المجتمع بأكمله سواء كانت هذه الموارد داخل قوة العمل أو خارجها.

كما تعرف بأنها:" مرحلة تأتي بعد الحصول على الأفراد الملائمین لأداء العمل، ویقصد بها رفع مستوى 

 4مهاراتهم وخبراتهم وذلك عن طریق التدریب الملائم لطبیعة العمل المطلوب انجازه.

ویعرفها أحمد منصور بأنها:" تمثل أحد المقومات الأساسیة في تحریك وصقل وصیانة وتنمیة القدرات 

والكفاءات البشریة في جوانبها العلمیة والعملیة والفنیة والسلوكیة ومن ثم فهي وسیلة تعلیمیة تمد الإنسان 

بمعارف أو معلومات أو نظریات، أو مبادئ أو قیم أو فلسفات تزید من طاقته على العمل والإنتاج وهي 

أیضا وسیلة تدریبیة تعطیه الطرق العلمیة الحدیثة والأسالیب الفنیة المتطورة والمسالك المتباینة في الأداء 

الأمثل في العمل والإنتاج، وهي كذلك وسیلة فنیة تمنح الإنسان خبرات إضافیة ومهارات ذاتیة، تعید 

 .29، ص2003 روایة حسن: مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، مصر، 1
 .22ة، ص1994، القاهرة، 2حامد أحمد رمضان بدر: إدارة الموارد البشریة، دار النهضة العربیة، ط2
 .87، ص2000، عمان، 1 موسى اللوزي: التنمیة الإداریة المفاهیم الأسس، التطبیقات، ، دار وائل للنشر، ط3
 .28، ص1991 ماهر علیش: إدارة الموارد البشریة، مكتبة عین الشمس، مصر، 4
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صقل قدراته ومهاراته العقلیة أو الیدویة، وتعید تشكیل سلوكه، وتصرفاته، وتمنحه الفرصة لإعادة النظر 

 1في مسلكه وتصرفاته في الوظیفة.

: زیادة عملیة المعرفة والمهارات والقدرات للقوى العاملة القادرة على وتعرف تنمیة الموارد البشریة بأنها

العمل في جمیع المجالات والتي یتم انتقاؤها واختیارها في ضوء ما أجرى من اختبارات مختلفة بغیة رفع 

 2مستوى كفاءتهم الإنتاجیة لأقصى حد ممكن.

توضح التعاریف السابقة أن تنمیة الموارد البشریة بأنها: مجموعة من العملیات تقوم فیها بتعلیم 

الفرد وتطویر مهاراته وقدراته، عن طریق التدریب وإتباع طرق فنیة، والتغییر في سلوكه من سلوك بسیط 

إلى سلوك أكثر تعقیدًا، تكوین أشخاص أكفاء وذو مهارات وقدرات عالیة من أجل تحقیق أهداف 

 المنظمة.

ویعرفها علي السلمي: تعبیر یقصد به تلك العملیة المتكاملة المخططة موضوعیا والقائمة على معلومات 

صحیحة والهادفة إلى إیجاد قوة عمل متناسبة مع متطلبات العمل في منظمات محددة والمتفهمة لظروف 

وقواعد وأسالیب الأداء المطلوب، وإمكانیاته والقادرة على تطبیق تلك القواعد والأسالیب والرغبة في أداء 

 3الأعمال باستخدام ما لدیها من قدرات ومهارات.

یركز علي السلمي في هذا التعریف على أن تنمیة الموارد البشریة بأنها عملیة مخطط لها مسبقا 

من قبل المنظمة، وذلك من أجل حصولها على أفراد قادرین على أداء العمل واستطاعتهم على التأقلم مع 

 المتغیرات الطارئة عن طریق ما یحملونها من مؤهلات من أجل تحقیق الأهداف المسطرة.

: تدریب الموارد البشریة العاملة في الإدارة وتحسین معارفهم وتطویر مهاراتهم وقدراتهم التعریف الإجرائي

 بما یتلاءم والتحول نحو تجسید الإدارة الإلكترونیة.

 مفهوم الإدارة:

وتعنى الخدمة أي الخدمة التي تعود على المجتمع  service ةجاءت كلمة إدارة من الكلمة اللاتیني

 الذي یتعامل مع المؤسسة أو المنظمة بالفائدة والنفع العام.

 .195، ص1975 أحمد منصور: قراءات في تنمیة الموارد البشریة، وكالة المطبوعات، الكویت، 1
 .131، ص2008، الأردن، 1 فیصل حسونة: إدارة الموارد البشریة، دار أسامة للنشر، ط2
 .216 علي السلمي: إدارة الموارد البشریة، دار غریب للنشر، مصر، ص3
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أما في اللغة العربیة فقد جاءت كلمة إدارة من أصل أدار الشيء أي أحاط به أو جعله یدور، وقد استعیر 

هذا المعنى في المنظمات لیشیر إلى تسییر شؤونها بشكل الذي یحافظ على استمراریتها وفعالیة أدائها 

 1وتطورها.

یعرفها تایلور: أنها المعرفة الصحیحة لما یراد أن یقوم به الأفراد مع التأكد من أنهم یفعلون ذلك بأحسن 

 2الطرق وأرخص التكالیف.

إن هذا التعریف یحیلنا إلى الأسلوب العلمي الذي توصل إلیه تایلور في قیاسه للحركة والزمن 

وهو ما جعله یؤمن بوجود طریقة عمل وحیدة مثلى تشرف الإدارة على مراقبة مدى التزام العمال بها عن 

 طریق الرقابة الصارمة وأسلوب الإشراف.

یعرفها المعجم الشامل بأنها: التنبؤ والتخطیط والتنظیم والقیادة والتنسیق والرقابة، أیضا استخدام كل هذه 

 3الوظائف وتوجیهها نحو تحقیق هدف معین.

إن هذا التعریف یحیلنا إلى أن الإدارة لدیها عدة وظائف وكل وظیفة لها دور معین، مع تكامل 

هذه الوظائف فیما بینها، وذلك من أجل الوصول إلى الأهداف المسطرة، من قبل المؤسسة وتسهیل 

 العملیة الإداریة.

كما تعرف الإدارة بأنها: عملیة استغلال الموارد المتاحة عن طریق تنظیم الجهود الجماعیة وتنسیقها 

بشكل یحقق الأهداف المحددة بكفایة وفعالیة، وبوسائل إنسانیة بما یساهم في تحسین حیاة الإنسان سواء 

 4كان عضوا في التنظیم أو مستفیدا من خدماته وأیا كان المجال الذي تمارس فیه.

 یوضح هذا التعریف أن الإدارة هي الاستغلال الأمثل للموارد البشرة ووضع الشخص المناسب 

 في المكان المناسب مع وجود انسجام بین الأعمال، وذلك من أجل تحسین الأداء.

 

 

 

 .13، ص2009 محمد أحمد الفیاض وآخرون: مبادئ الإدارة، دار صفاء للنشر، عمان، 1
 .24، ص2010محمود علاء الدین عبد الغني: إدارة المنظمات، دار صفاء للنشر، عمان، 2
، 2008، عمان، 1 بشیر العلاق: المعجم الشامل لمصطلحات العلوم الإداریة والمحاسبة وتمویل المصاریف، دار الجماهیریة، ط3

 .306ص
 .18، ص2009هاشم حمدي رشا: تنمیة وبناء نظم الموارد البشریة، دار الرایة، عمان، 4
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 مفهوم الإدارة الإلكترونیة: 

عرفت بأنها: تشمل جمیع استعمالات تكنولوجیا  المعلومات والاتصالات من الحواسیب والشبكات إلى 

 1أجهزة إدخال المعلومات اللاسلكیة، لتخدم الأمور الإداریة الیومیة.

 2وتعرف أیضا: هي استخدام الوسائل والتقنیات الإلكترونیة بكل ما یقتضیه الممارسة أو التنظیم.

 عرفت الإدارة الإلكترونیة بأنها:عبارة عن استخدام نظم تكنولوجیا المعلومات والاتصال خاصة

الانترنت في جمیع العملیات الإداریة الخاصة بمنشأة ما بغیة تحسین العملیة الإنتاجیة وزیادة كفاءة 

 3وفعالیة الأداء بالمنشأة.

توضح هذه التعاریف أن الإدارة الإلكترونیة تتوقف على استخدام تكنولوجیا المعلومات 

والاتصالات في الإدارة والاتصالات في الإدارة، قصد توفیر خدمات ذات جودة عالیة في أقل وقت وأل 

 جهد لتحقیق فعالیة الأداء.

 وتعرف أیضا بأنها:" إعداد وتهیئة جیل قادر على متابعة التطورات والاستحداثات بالكفاءة والفعالیة

 4المطلوبة"

یوضح هذا التعریف أن الإدارة الإلكترونیة عملیة تقوم بتطویر الأفراد وذلك من أجل مساعدتهم 

 على مواجهة التغیرات الحاصلة وتحقیق الكفاءة.

كما تعرف على أنها: الاستغناء عن المعاملات الورقیة وإحلال المكتب الإلكتروني عن طریق الاستخدام 

الواسع لتكنولوجیا المعلومات وتحویل المعلومات العامة إلى إجراءات مكتبیة ثم معالجتها حسب خطوات 

 5متسلسلة ومنفذة مسبقا.

وتعرف أیضا: استخدام البیانات والمعلومات المتكاملة في توجیه أساسیات وإجراءات عمل المنظمة من 

أجل تحقیق أهدافها وتوفیر المرونة اللازمة للاستجابة للتغیرات المتلاحقة داخلیا وخارجیا، كما نشیر إلى 

المفرجي وآخرون: الإدارة الإلكترونیة، مرتكزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،   عادل حرحوش1
 .11، ص2007مصر، 

 .12 نفس المرجع، ص2
 .24، ص2009، عمان، 1 محمد سمیر أحمد: الإدارة الإلكترونیة، دار المسیرة، ط3
 محمد رمضان زهو: إدارة وتنظیم المكاتب مدخل الإدارة الإلكترونیة والاستخدامات التكنولوجیة، كلیة التجارة، جامعة بنها، مصر، 4

 .114ص
 .32، ص2008 علاء عبد الرزاق السالمي: الإدارة الإلكترونیة، دار وائل للنشر، عمان، 5
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
توظیف الإدارة لتقنیة الاتصالات والمعلومات من أجل تدبیر وتحسین وتطویر العملیات الإداریة داخل 

 1المنظمات المختلفة.

كما عرفت بأنها: الجهود الإداریة التي تتضمن تبادل معلومات وتقدیم الخدمات للمواطنین وقطاع الأعمال 

بسرعة وتكلفة منخفضة عبر أجهزة الحاسوب وشبكات الانترنت مع ضمان سریة أمن المعلومات 

 2المتناقلة.

     تركز التعاریف السابقة على الاستغناء على المعاملات التقلیدیة واستبدالها بمعاملات أكثر حداثة 

والتخلص من إدارة الورق واستخدام التقنیة الحدیثة، وفتح قنوات الاتصال من أجل تطویر العملیات 

 الإداریة مع توفیر المرونة لتحسین الخدمة.

 وهي إستراتیجیة إداریة لعصر المعلومات تهدف إلى تحویل العمل الإداري العادي من التعریف الإجرائي:

إدارة یدویة إلى إدارة باستخدام الحاسب وذلك باستخدام نظم تكنولوجیا معلومات واتصالات قویة تساعد 

في اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقل تكلفة وزیادة كفاءة وفعالیة الأداء عن طري تنمیة الموارد 

 البشري.

 ـالمفاهیم الثانویة:2

 لقد عرفه بعض الكتاب بأنه الجهود الإداریة أو التنظیمیة التي تهدف إلى تحسین قدرة تعریف التدریب:

 3الإنسان على أداء عمل معین، أو القیام بدور محدد في المنشأة التي یعمل فیها.

 ویعرف التدریب بأنه: إجراء منظم من شأنه أن یزید من معلومات ومهارات الإنسان لتحقیق هدف 

 4محدد.

كما یعرف التدریب بأنه: عملیة منظمة مستمرة لتنمیة مجالات الفرد أو المجموعة لتحسین الأداء 

واكتسابهم الخبرة وخلق الفرص المناسبة لتغییر السلوك من خلال توسیع معرفتهم، وصقل مهاراتهم 

 5وقدراتهم عن طریق التشجیع المستمر على التعلم في استخدام الأسالیب الحدیثة.

 .23، ص2003مراد عبد الفتاح: الحكومة الإلكترونیة، دار المعارف، مصر، 1
 .29، ص2010 حسین محمد حسن: الإدارة الإلكترونیة، المفاهیم والخصائص والمتطلبات، مؤسس الوراق للنشر، عمان، 2
 .232، ص2005، عمان، 3 مصطفى نجیب شاویش: إدارة الموارد البشریة، دار الشروق للنشر والتوزیع، ط3
 .233 نفس المرجع: ص4
، 2012 صفوان محمد المبیضین، عائض بن شافي الأكلبي: التخطیط في الموارد البشریة، دار الیازوري العلمیة للنشر، عمان، 5

 .112ص
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
ویعرف البعض التدریب بأنه: العملیة المنظمة التي یتم من خلالها تغییر السلوكیات والمعارف والدافعیة 

للموظفین العاملین من أجل تحسین عملیة التوافق بین خصائص وقدرات الموظف وبین متطلبات 

 1الوظیفة.

كما عرف حسین أحمد الطعاني التدریب بأنه: الجهود المنظمة والمخططة لتطویر معارف وخبرات 

واتجاهات المتدربین، وذلك بجعلهم أكثر فاعلیة في أداء مهامهم وهو عملیة دینامیكیة تستهدف إحداث 

تغیرات في معلومات وخبرات وطرائق أداء سلوك واتجاهات المتدربین، بغیة تمكینهم من استغلال 

 إمكانیاتهم وطاقاتهم الكامنة، بما یساعد على كفایتهم في ممارسة أعمالهم بطریقة منظمة وبإنتاجیة 

 2عالیة.

 هو عملیة مخطط لها من طرف الإدارة من أجل تحسین وتطویر معارف وخبرات التعریف الإجرائي:

واتجاهات المتدربین عن طریق أسالیب حدیثة،من أجل استغلال إمكانیاتهم وقدراتهم على أداء مهام معینة 

 وبكفاءة عالیة.

 الجهود المبذولة لاكتساب العاملین القابلیات التي یحتاجونها مستقبلا ووفق یعرف التطویر بأنه:

 3التصورات للتغیرات البیئیة والتكنولوجیة.

یعني التطویر: منح الأفراد المعرفة والمهارات والخبرة اللازمة التي تمكنهم من القیام بأدوار ومسؤولیات 

 4أكبر وذات متطلبات أكثر.

كما یعرف التطویر بأنه: عبارة عن المجهودات التي تقوم بها المنظمة نحو تزوید العاملین بها بالقدرات 

 5التي تحتاج إلیها المنظمة مستقبلا.

یعرف التطویر أیضا بأنه: التركیز على تزوید العاملین بالمهارات والقدرات التي سوف تحتاجها المنظمة 

 6في المستقبل.

 .141، ص2007، مصر، 1 عبد الحمید عبد الفتاح المغربي: دلیل الإدارة الذكیة لتنمیة الموارد البشریة، المكتبة العصریة للنشر، ط1
 .15، ص2007، عمان، 1 حسین أحمد الطعاني: التدریب الإداري المعاصر، دار المسیرة للنشر، ط2
 .186، ص2006، عمان، 2 سهیلة محمد عباس: إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي، دار وائل للنشر والتوزیع، ط3
 .119، ص2006، مصر، 2 باري كشواي: إدارة الموارد البشریة، دار الفاروق للنشر والتوزیع، ط4
 .109، ص2008 سید محمد جاد الرب: استراتیجیات تطویر وتحسین الأداء، دون دار نشر، مصر، 5
 .209، ص2007 صلاح الدین عبد الباقي وآخرون: إدارة الموارد البشریة، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، 6
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 عبارة عن المجهودات التي تسعى إلیها كل منظمة نحو اكتساب العاملین التعریف الإجرائي للتطویر بأنه:

المعرفة والمهارات والخبرة اللازمة للأداء المهام داخل المنظمة، من أجل مواجهة التغیرات الحاصلة في 

 المستقبل.

هو عملیة اكتساب المعرفة أو المهارة في شيء ما من خلال الدراسة الخبرة أو التعلیم وهي تعریف التعلم: 

 1عملیة نمو شخصي لا تنتهي أبدا.

یعرف الحناوي التعلم بأنه التغیر الدائم في السلوك الذي ینتج عن الخبرة المكتسبة من التجارب السابقة 

 2والتي یتم تدعیمها بصورة أو بأخرى.

ویعرف أیضا: بأنه العملیة الحیویة الدینامیكیة التي تتجلى في جمیع التغیرات الثابتة نسبیا في الأنماط 

 3السلوكیة والعملیات المعرفیة، التي تحدث لدى الأفراد نتیجة لتفاعلهم مع البیئة المادیة و الاجتماعیة .

 4كما یعرف بأنه: عملیة إحداث تغییر في سلم المعرفة وهو صفة ذاتیة تنبع من الفرد.

 یشمل التعلم تغیرات في حصیلة السلوك الظاهري والباطني في المعارف والمعاني التعریف الإجرائي:

 والألفاظ والقیم والاتجاهات والمهارات وغیرها، الثابتة نسبیا نتیجة لتفاعل الأفراد مع البیئة الخارجیة.

 سابعا: الدراسات السابقة.
بناءا علمیا ومنهجیا، فهي خطوة       تمثل الدراسات السابقة إرثا نظریا مهما لبناء البحث السوسیولوجي

من أهم الخطوات في عملیة البحث الاجتماعي لما تكتسبه من أهمیة في تدعیم وتوجیه مسارات البحث 

من حیث تزوید الباحث بالمعاییر والمفهومات التي یحتاجها في توضیح أبعاد مشكلة من جهة وبیان موقع 

الدراسة التي هو بصدد دراستها، وبالتالي تأسیس الموضوع تأسیسا علمیا، وعلیه سوف نستعرض الآن 

 بعض الدراسات التي تناولت كل من متغیري تنمیة الموارد البشریة والإدارة الإلكترونیة على النحو التالي:

 

 

 

 .36ماتیوز وآخرون: مرجع سابق، ص جینفر جوي1
 .50، ص2003 صلاح الدین محمد عبد الباقي : السلوك التنظیمي مدخل تطبیقي معاصر، دار الجامعة الجدیدة، مصر،2
 .71، ص2012  هاشم حمدي رضا: التدریب الإداري المفاهیم والأسالیب، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، 3
  فرید النجار: تكنولوجیا السلوكیات الاقتصادیة والتنظیمیة (الذكاء السلوكي)، مؤسسة شباب الجامعة للنشر، مصر، 4

 .131،ص1999
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 / الدراسات الجزائریة.1
 .2006 دراسة هشام بوكفوس:1ـ1

 دراسة بعنوان: أسالیب تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة العمومیة الجزائریة.

فرجیوة، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص تنمیة الموارد  دراسة المیدانیة بمؤسسة سوناریك

 البشریة، جامعة قسنطینة.

تمحورت إشكالیة الدراسة حول: ما هي الأسالیب التي تستند إلیها المؤسسة الاقتصادیة العمومیة الجزائریة 

 في تنمیة مواردها؟ 

 وقد هدفت هذه الدراسة إلى:

ـ محاولة تشخیص أسالیب تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة العمومیة الجزائریة عن طریق 

الكشف عن الأطر الكبرى والقوانین والإجراءات التي تخضع لها عملیة تنمیة الموارد البشریة من خلال 

 أسالیب المستعملة وتحدید أوجه النقص ومعرفة مواطنها، ومحاولة تقدیم الاقتراحات في جوانب النقص.

 ـ محاولة معرفة مدى اهتمام المسئولین بتنمیة الموارد البشریة.

ـ محاولة معرفة ما إذا كانت الموارد البشریة، تساهم في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة وقد اعتمد الباحث 

على منهج المسح الاجتماعي ولتحقیق فعالیته اتبع منهج المسح الوصفي مستخدما الاستمارة والملاحظة 

  عاملا.258كأداة لجمع البیانات وكانت عینة الدراسة تقدر ب

 أهم النتائج المتوصل إلیها:

ـ أسلوب التعلم الذي طبق على المسیرین ساهم بشكل كبیر في إثراء جانب المهارات لدى المسیرین، وقد 

 كان لأسلوب التعلم دورا كبیرا في تغییر وجه المؤسسة.

 وقد مـ التدریب هو عملیة مخطط لها تهدف إلى زیارة معارف ومهارات الأفراد وتغییر سلوكهم ومیولاته

هدفت عملیة التدریب في المؤسسة إلى تطویر قدرات ومهارات العمال الفنیة، وقد نوعت المؤسسة في 

 عملیة التدریب فقد كان هناك تدریب داخل مجال العمل وتدریب خارج العمل.
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
ـ یحدث الإنعاش الاقتصادي من خلال تنمیة وتطویر قدرات الموارد البشریة وعلى المؤسسة الجزائریة أن 

تقوم بإعادة النظر في التجهیزات والتكنولوجیا وتعیین مسیرین وإطارات أكفاء تتوفر لدیهم ثقافة تتلاءم مع 

 1التوجه الجدید.

 تعقیب: 

تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في متغیر تنمیة الموارد البشریة، حیث أن هذه الدراسة 

تجسدت في أسالیب تنمیة الموارد البشریة أما الدراسة الحالیة فتجسدت في الدور الذي تلعبه تنمیة الموارد 

البشریة وتختلف عن الدراسة الحالیة من حیث الأهداف ومجتمع الدراسة حیث أن هذه الدراسة كانت في 

مؤسسة اقتصادیة، أما الدراسة الحالیة فقد طبقت في مؤسسة خدماتیة، وتختلف في طبیعة المنهج 

 المستخدم.

  وقد أفادتنا هذه الدراسة في تسلیط الضوء على الدور الذي تلعبه تنمیة الموارد البشریة ومعرفة 

أهمیة تنمیة الموارد البشریة، والتي سوف تفید الباحث في دراسته بشكل عام، وفي الإطار النظري بشكل 

 خاص، وقد أفادتنا في اشتقاق أحد مؤشرات تنمیة الموارد البشریة وهو التعلم.

 .2008 دراسة حسین یرقي:2ـ1

دراسة بعنوان: إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة، حالة مؤسسة سونطراك، 

 أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر، جامعة الجزائر.

 تمحورت إشكالیة الدراسة حول: ما هي استراتیجیات الفعالة لتنمیة الموارد البشریة بالمؤسسة الاقتصادیة 

 في ظل المتغیرات الجدیدة 

      وتفرعت عنها الأسئلة الفرعیة التالیة:

 ـ ما طبیعة التسییر الاستراتیجي للمؤسسة الاقتصادیة.

ـ كیف تتأكد المؤسسة الاقتصادیة من أن القرارات الاقتصادیة المتعلقة بتنمیة الموارد البشریة هي قرارات 

 صحیحة ذات جدوى متمیزة.

 ـ كیف تسهم تنمیة الموارد البشریة في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة للمؤسسة الاقتصادیة.

 .كیف تحقق الكفاءة والفعالیة لنظام تنمیة الموارد البشریة بالمؤسسة الاقتصادیة.

 هشام بوكفوس: أسالیب تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة العمومیة الجزائریة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر، 1
 .2006منشورة، تخصص تنمیة الموارد البشریة، جامعة قسنطینة، 

18 
 

                                                           



    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 ـ ما هي الاستراتیجیات المتبعة في تنمیة الموارد البشریة بمؤسسة سونطراك.

 وقد هدفت هذه الدراسة إلى:

 ـ التعرف على الدور المهم لتنمیة الموارد البشریة والاستثمار فیها.

 ـ التعرف على طبیعة التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة.

 ـ معرفة أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة على الأداء المتمیز للمؤسسة الإقتصادیة.

. تقدیم دلیل على أهمیة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة باعتبارها أحد الركائز الأساسیة لتحقیق المیزة 

 1التنافسیة.

وقد اعتمد في الباب الأول(الجزء النظري) على المنهج التحلیلي بغیة استیعاب الإطار النظر 

 للموضوع وفهم مكوناته وتحلیل أبعاده.

أما في الباب الثاني(الجزء التطبیقي) قد اعتمد على المنهج دراسة الحالة من أجل إسقاط الدراسة 

النظریة على واقع المؤسسة الجزائریة واستخدام المقابلة كأداة لجمع البیانات، وطبقت العینة على إطارات 

 وموظفي إدارة المؤسسة.

 أهم نتائج الدراسة:

ـ تسییر الموارد البشریة یعد من أهم أنظمة تسییر الموارد الداخلیة المسئولة عن تنمیة واستدامة المیزة 

 التنافسیة للمؤسسة، كما یعتبر مفتاح النجاح لتحقیق أهدافها ونجاح برامجها.

ـ إدارة الموارد البشریة أصبحت من أهم عناصر المیزة التنافسیة وذلك من خلال الأداء الجید للأفراد 

 العاملین، وان من أهم أسباب فشل العدید من المؤسسات الاقتصادیة هو إهمالها لدور العنصر البشري.

ـ أصبح المورد البشري المورد الحقیقي لنجاح وتفوق المؤسسات لما یملكه من مهارات، بینما تحولت 

 الموارد المادیة إلى عوامل مساعدة.

ـ إن تنمیة الموارد البشریة هو بالأساس لاستثمار مستقبلي یجب أن یحافظ بكل الضمانات، وأن توفر له 

 كل المقومات الصحیة لتحقیق العائد منه.

ـ یمكن أن یسهم الاستثمار في تنمیة الموارد البشریة في تحسین قدرة الموظفین على التعامل بفعالیة مع 

 التغیرات والتزامهم بذلك.

 حسین یرقي: إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة حالة مؤسسة سونطراك، أطروحة دكتوراه، منشورة، دكتوراه 1
. 2008دولة في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر، جامعة الجزائر، 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 تعقیب:

     تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في متغیر واحد وهو تنمیة الموارد البشریة، وتختلف في عدة 

جوانب في مجال الدراسة، حیث أن الدراسة الحالیة تناولت مؤسسة خدماتیة، أما هذه الدراسة فقد تناولت 

 مؤسسة اقتصادیة، وهذین المؤسستین تختلفان عن بعضهما.

     كما تختلف في الأهداف ونتائج الدراسة، وقد ركزت دراسة حسن یرقي على استراتیجیات تنمیة 

 الموارد البشریة، أما الدراسة الحالیة فقد تمحورت حول دور تنمیة الموارد البشریة.

     وقد أفادتنا هذه الدراسة في معرفة الدور المهم لتنمیة الموارد البشریة في المؤسسة، وعلى أهمیة 

 إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة باعتبارها أحد ركائز تنمیة الموارد البشریة.

 .2013 دراسة عبد الحكیم جربي:3ـ1

دراسة بعنوان: أثر وإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة 

 للمؤسسة الاقتصادیة.

دراسة حالة لمجمع صیدال لصناعة الأدویة: أطروحة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص إدارة 

 الأعمال الإستراتیجیة والتنمیة المستدامة، جامعة سطیف.

تمحورت إشكالیة الدراسة حول: ما هو أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة 

 المستدامة لمجمع صیدال لصناعة الأدویة؟ 

 وتفرعت عنها عدة أسئلة فرعیة وهي كالتالي:

 ـ ما مستوى إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في مجمع صیدال لصناعة الأدویة؟

 ـ ما مستوى المیزة التنافسیة المستدامة لمجمع صیدال لصناعة الأدویة؟

ـ ما هو أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق استمراریة میزة التكلفة المنخفضة لمجمع صیدال 

 لصناعة الأدویة؟

 ـ ما هو أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق میزة التمیز لمجمع صیدال لصناعة الأدویة؟

      وقد هدفت هذه الدراسة إلى:

 ـ التأكید على أهمیة المورد البشري، باعتباره رأس مال البشري للمؤسسات.

 ـ إبراز دور وأهمیة كل من توظیف الموارد البشریة، تدریبها، تخطیط مسارها الوظیفي وتقییم أدائها.

20 
 



    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
ـ إظهار أهمیة اكتساب المؤسسة لمیزة تنافسیة مستدامة، وإبراز أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في 

 تحقیقها.

 ـ تشخیص واقع إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في مجمع صیدال لصناعة الأدویة.

ـ وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي في الجانب التطبیقي من خلال الاعتماد على المراجع 

والكتب والرسائل والمنهج التحلیلي في الجانب التطبیقي من خلال تحلیل البیانات المتحصل علیها من 

. استخدم الاستمارة كأسلوب لجمع البیانات، وعینة تقدر spssإجابات المستجوبین والاعتماد على برامج 

 1 عامل.40ب

 أهم نتائج الدراسة:

ـ مستوى تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة محل الدراسة متوسط، وذلك یرجع إلى أن مستوى توظیف 

 وتدریب وتخطیط وتقییم الأداء للموارد البشریة متوسط.

ـ مستوى المیزة التنافسیة المستدامة على مستوى المؤسسة متوسط وذلك راجع إلى القدرة المتوسطة 

للمؤسسة على تحقیق الاستمراریة في میزتي التكلفة المنخفضة واستمر على رفع مستوى كل من توظیف 

 وتدریب وتخطیط وتقییم أداء الموارد البشریة.

ـ التأكد من أن لإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة أثر في تحقیق میزة التكلفة المنخفضة واستمرار میزة 

 التمیز على مستوى مجمع صیدال للأدویة.

ـ إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة لها دور في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة على مستوى المؤسسات 

 الاقتصادیة.

 تعقیب:

     تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في أحد المتغیرات وهو تنمیة الموارد البشریة وفي طبیعة 

المنهج المستخدم، وتختلف من حیث أهداف ونتائج الدراسة ومجتمع الدراسة، إذ أن الدراسة الحالیة شملت 

 في مؤسسة خدماتیة، أما دراسة عبد الحكیم جربي شملت في مؤسسة اقتصادیة صناعیة.

وقد أفادتنا هذه الدراسة في التعرف على إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة، والدور الفعال الذي 

 تلعبه تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات.

 عبد الحكیم جربي: أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة للمؤسسة الاقتصادیة، رسالة ماجستیر 1
 .2013منشورة، تخصص إدارة الأعمال الإستراتیجیة والتنمیة المستدامة، جامعة سطیف، 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 / الدراسات العربیةالمشابهة.2

 .2007 دراسة علیان بن عبد االله الرشید:2ـ1

 دراسة بعنوان تنمیة الموارد البشریة ودورها في تفعیل الإدارة الإلكترونیة.

 دراسة تطبیقیة على العاملین في الأمن العام بمدینة الریاض، جامعة نایف للعلوم الأمنیة.

      هدفت هذه الدراسة إلى:

ـ التعرف على تنمیة الموارد البشریة وخصائصها وأهدافها في إدارة شؤون الضباط والأفراد العاملین في 

 الأمن العام.

ـ الكشف على معاییر نجاح تنمیة الموارد البشریة وأثر ذلك على الإدارة الإلكترونیة فیما یتعلق بالعاملین 

 بالأمن العام.

 .التعرف على مدى فعالیة تنمیة الموارد البشریة المستخدمة في ادارة الامن العام.

 ـ بیان معوقات تنمیة الموارد البشریة في الإدارة الإلكترونیة.

.التعرف على جهود تنمیة الموارد البشریة في نجاح تفعیل الإدارة الإلكترونیة، استخدم الباحث المنهج 

 1 فردا.375الوصفي مستخدما الاستبیان كأداة لجمع البیانات وكانت العینة تقدر 

      أهم نتائج الدراسة:

ـ أن أفراد عینة الدراسة موافقین إلى حد ما على أن إدارات شؤون الضباط بالأمن العام تسهم في تنمیة 

 الموارد البشریة.

 ـ أن أفراد عینة الدراسة موافقین على أن هناك مبررات تدعوا إلى التحول للعمل بالإدارة الإلكترونیة.

 ـ موافقة عینة الدراسة على وجود معوقات تحول دون تفعیل الإدارة الإلكترونیة.

 ـ أن أفراد عینة الدراسة موافقین بشدة على أنا هناك مقترحات كفیلة بنجاح تفعیل الإدارة الإلكترونیة.

ـ أن أفراد عینة الدراسة موافقین إلى حد ما على أهم أسالیب تحدید الاحتیاجات التدریبیة لتأهیل العاملین 

 لتطبیق الإدارة الإلكترونیة.

ـ موافقة عینة الدراسة على الإجراءات المتبعة لتصمیم البرامج التدریبیة المطلوبة لتأهیل العاملین على 

 تطبیق الإدارة الإلكترونیة.

 علیان بن عبد االله الرشید: تنمیة الموارد البشریة ودورها في تفعیل الإدارة الإلكترونیة، رسالة ماجستیر منشورة، جامعة نایف العربیة 1
. 5، ص2007للعلوم الأمنیة، الریاض، 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 تعقیب:

     تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في الإطار العام للدراسة الذي یمثل انعكاس متغیر تنمیة 

الموارد البشریة على الإدارة الإلكترونیة وتختلف من حیث الأهداف ومجال الدراسة التطبیقي كما أن 

المؤسستین تتفقان من حیث تقدیم الخدمة، بوصفهما أهم مؤسستین خدمیتین تعملان على تقدیم الخدمة 

لعملائها أو زبائنها، وكفاءة هذه المؤسسة من خلال مواردها دلالة على كفاءة الخدمة، والتي تعملان على 

 حفظ واستقرار النظم الاجتماعي العام، الذي یعتبر أحد دعائم التنمیة الشاملة للمجتمع.

     وقد أفادتنا هذه الدراسة في التعرف على مدى أهمیة تنمیة الموارد البشریة والتعرف على جهود تنمیة 

 الموارد البشریة في نجاح الإدارة الإلكترونیة. 

 .2007 دراسة إیهاب خمیس أحمد المیر: 2ـ2

 دراسة بعنوان متطلبات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة.

دراسة تطبیقیة على العاملین بالإدارة العلمیة للمرور بوزارة الداخلیة في مملكة البحرین، تخصص علوم 

 إداریة، جامعة نایف للعلوم الأمنیة.

      هدفت هذه الدراسة إلى:

 ـ تحدید سیاسات تنمیة الموارد البشریة المطلوبة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة بالإدارة العامة.

ـ التعرف على التخطیط الخطط و البرامج والموازنات المخصصة لتنمیة الموارد اللازمة لتهیئة تطبیق 

 الإدارة الإلكترونیة.

 ـ التعرف على كیفیة تحدید الاحتیاجات التدریبیة لتأهیل العاملین.

 ـ التعرف على الإجراءات المتبعة لتصمیم البرامج التدریبیة المطلوبة لتأهیل العاملین.

 ـ التعرف على كیفیة متابعة وتقویم جهود التدریب للتحول للإدارة الإلكترونیة.

ـ الوقوف على تباین أراء مفردات مجتمع البحث نحو متطلبات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق الإدارة 

 الإلكترونیة بالإدارة العامة.

ـ استخدمت هذه الدراسة لمنهج الوصفي التحلیلي بمدخلیه الوثائقي والمسح الاجتماعي باستخدام الاستبیان 

 1 عامل.292 عامل وكانت عینة الدراسة قوامها 1221كأداة لجمع البیانات على مجتمع البحث وعددهم 

 إیهاب خمیس احمد المیر: متطلبات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة، رسالة ماجستیر منشورة، جامعة نایف العربیة 1
 .2007للعلوم الأمنیة، الریاض، 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 أهم النتائج المحصل علیها:

 ـ موافقة عینة الدراسة على سیاسات تنمیة الموارد البشریة المطلوبة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة.

ـ موافقة عینة الدراسة إلى حد ما على أن هناك تخطیط یشمل الخطط والبرامج والموازنات المخصصة 

 لتنمیة الموارد البشریة اللازمة لتهیئة تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالإدارة العامة للمرور.

 ـ أن أفراد عینة الدراسة موافقین على أنهم راضین على التنمیة في ظل الإدارة الإلكترونیة.

 التعقیب:

     تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في كونها تحاول إیجاد علاقة بین متغیرات الدراسة، وفي 

المنهج المستخدم وهو المنهج الوصفي التحلیلي وأداة جمع البیانات وهي الاستمارة، غیر أن دراسة المیر 

اعتمد أیضا على منهج المسح الاجتماعي، وتختلف في حدود الدراسة المكانیة وكلي الدراستین شملت في 

 مؤسستین خدمیتین، والاختلاف هنا في بلد إجراء هذه الدراسة.

وقد أفدتنا هذه الدراسة في التعرف على أهمیة الإدارة الإلكترونیة والدور الفعال الذي تلعبه من 

خلال تقدیم الخدمات بشكل سریع وبأقل تكلفة، وأكثر جودة، وعلى أهمیة البرامج التدریبیة المقدمة 

 للعاملین من أجل تنمیتهم وتطویرهم.

 .2009 دراسة محمد جمال أكرم عمار:3ـ2

دراسة بعنوان مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في وكالة غوت وتشغیل اللاجئین بمكتب 

 غزة الإقلیمي ودورها في تحسین أداء العاملین.

ـ هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في وكالة غوت وتشغیل اللاجئین 

بمكتب غزة الإقلیمي من خلال التعرف على مدى توفر متطلبات نجاحها من الإمكانیات المالیة والتقنیة 

والبشریة ومدى إلزام ودعم الإدارة العلیا، كما هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور استخدام الإدارة 

الإلكترونیة في تحسین أداء العاملین في الوكالة، أثر تطبیق الإدارة على أداء العاملین، مزایا استخدام 

 الإدارة، معرفة أهم المبررات التي تدعوا إلى التحول للعمل بالإدارة الإلكترونیة.

إعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي والذي یحاول وصف وتقییم واقع إمكانیة تطبیق 

الإدارة الإلكترونیة ودورها في تحسین أداء العاملین، ویحاول أن یقارن ویفسر ویقیم أملا في التوصل إلى 

تعمیمات ذات معنى یرید بها رصید المعرفة عن الموضوع مجتمع الدراسة، جمیع الموظفین الإداریین 

  موظف.212 موظف وعینة تقدر ب366الذین یعملون بمكتب غزة بوكالة غوت المقدر عددهم ب
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
      أهم نتائج المتوصل إلیها:

.وجود معرفة لدى العاملین بالوكالة للإدارة الإلكترونیة ومتطلبات نجاحها بالإضافة إلى توفر المتطلبات 

 1والمستلزمات المالیة والتقنیة، البشریة.

.الإدارة اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة وحرصها دائما على مواكبة المستجدات التقنیة وعلى تهیئة 

 الموظفین نفسیا ومعنویا لاستخدام الإدارة الإلكترونیة.

.كما أظهرت تأیید الأفراد لتطبیقات الإدارة الإلكترونیة من الناحیة الأمنیة وأظهرت أن استخدام الإدارة 

الإلكترونیة یعمل على زیادة ما فاعلیه وكفاءة الأداء الوظیفي بدرجة كبیرة وذلك ممن خلال سرعة إنجاز 

العمل، رفع الإنتاجیة سرعة ودقة إیصال التعلیمات، توفیر وقت وجهد الموظفین، إلا أن الدراسة أظهرت 

وجود ضعف في نظام الحوافز الموجود في الوكالة للمتمیزین في العمل الإلكتروني،كما أنه یوجد قصور 

لدى الإدارة العلیا في مشاركة جمیع المستویات الإداریة في وضع الأهداف والبرامج المتعلقة بتطبیق 

 الإدارة الإلكترونیة.

  التعقیب:

     تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في اشتراكهما في متغیر الإدارة الإلكترونیة، واشتراكهما في 

 طبیعة المنهج المتبع، وتختلف في أهداف ومجال الدراسة التطبیقي.

وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في معرفة أهمیة الإدارة الإلكترونیة وأهمیة توفر المستلزمات التقنیة 

والبشریة القادرة على تجسید الإدارة الإلكترونیة، ومعرفة الدور الفعال الذي تلعبه الإدارة الإلكترونیة من 

 خلال سرعة تقدیم الخدمات مع كفاءة الأداء.

 
 
 
 
 
 
 

 

محمد جمال أكرم عمار: مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة وكالة غوت وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة الإقلیمي ودورها في 1
 .2009تحسین أداء العاملین، دراسة ماجستیر منشورة، جدة، 
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    الإطار المنهجي للدراسة          الفصل الأول:                                      

 
 خلاصة:

     تعتبر هذه الخطوة المرحلة الأساسیة في أي بحث أو دراسة كانت وعلى هذا الأساس تم في هذا 

الفصل وضع التحدید النظري لموضوع الدراسة بعد طرح الإشكال المعتمد وتوضیح مبررات تبنى هذه 

الدراسة وأهمیتها وأهداف مع إبراز أهم المتغیرات الرئیسیة مع الاستشهاد بدراسات سابقة عن كلى 

المتغیرین في محاولة لمناقشة نتائجها والاستفادة منها بما یثري البحث، ومعرفة دور تنمیة الموارد البشریة 

في تجسید الإدارة الإلكترونیة، وتحدید مسار البحث إلاّ أن التوسع النظري في موضوع البحث سیتم 

 عرضه في الفصل الثاني أین سیتم التفصیل فیه بصورة أوسع.
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 الفصل الثاني: تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها
تمهید 

أولا: العوامل التي دفعت إلى تنمیة الموارد البشریة 

ثانیا: أهداف وأهمیة تنمیة الموارد البشریة 

ثالثا: مجالات تنمیة المواردالبشریة 

رابعا: من المسؤول عن تنمیة الموارد البشریة 

خامسا: استراتیجیات تنمیة الموارد البشریة 

 استراتیجیة التدریب .1

  استراتیجیة التعلم التنظیمي .2

 استراتیجیة التطویر المهني .3

سادسا: تكالیف تنمیة الموارد البشریة 

سابعا: تحدیات تنمیة الموارد البشریة 

خلاصة 

 

 



            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

مهید: ت
إن أبرز ما أحدثته المتغیرات والتوجهات العالمیة من تأثیرات جدریة في مفاهیم التنمیة هو   

الإنتقال التام والعنایة الفائقة بالموارد البشریة باعتبارها حجر الأساس، والمورد الأهم الذي تعتمد علیه 

المنظمة في تحقیق أهدافها، وبعد الإهتمام بالموارد البشریة وتنمیتها في الوقت الحالي من أهم الاتجاهات 

الحدیثة للمؤسسات المعاصرة، لذلك تعمل المؤسسات جاهدة على إیجاد طرق وأسالیب ووسائل جدیدة  

ومتطورة لتنمیة مهارات وقدرات الموارد البشریة، وذلك من خلال التدریب والتطویر، وإكتسابهم للتعلم، 

وذلك من أجل تحقیق أهدافها المسطرة. 

ولذلك أصبحت تنمیة الموارد البشریة مسؤولیة كل منظمة، لأن الحاجة إلى بناء مؤسسة قویة   

أقدر على المنافسة یتطلب أن تكون داخلها موارد بشریة مؤهلة وذات كفاءة عالیة، ومن التقنیین القادرین 

على مواكبة التغیرات الحاصلة التي تواجهها المنظمة. 

وللتعرف على تنمیة الموارد البشریة، سنتطرق في هذا الفصل إلى دراسة الإطار النظري لتنمیة   

الموارد البشریة، ولهذا قسم هذا الفصل إلى عدة عناصر والمتمثلة في العوامل التي دفعت إلى تنمیة 

الموارد البشریة، أهداف وأهمیة تنمیة الموارد البشریة، مجالات تنمیة الموارد البشریة، من المسؤول عن 

تنمیة الموارد البشریة، إستراتیجیات تنمیة الموارد البشریة،تكالیف تنمیة الموارد البشریة، وتحدیات تنمیة 

الموارد البشریة. 
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

أولا: العوامل التي دفعت إلى تنمیة الموارد البشریة 
من أهم وأبرز العوامل التي ساهمت في بناء الحاجة إلى تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات هي   

كالتالي: 

 زیادة تقعد الوظائف من حیث مكوناتها ومهاراتها وظهور وظائف ذات نوعیة خاصة ومعقدة. -

تحسین المهارات والقدرات ومعارف الموارد البشریة للحفاظ على مستویات الأداء المخططة، وتوجیه  -

 الموارد البشریة الجدیدة وتعریفهم بوظائفهم.

 1تهیئة الفرص للموارد البشریة للارتقاء إلى وظائف ذات مسؤولیات أكبر. -

تهیئة الأفراد لوظائفهم الحالیة والمستقبلیة وتحضیرهم لمواجهة كافة التغیرات التكنولوجیة والمعلوماتیة  -

 2التي تأثر على خدماتهم وأدائهم.

 شعور الموظفین بقلة المعلومات في بیئة العمل واللازمة لتنمیة مهاراتهم. -

 الشعور المتزاید بعدم الأمان الوظیفي الناتج عن نقص المهارات بسبب استخدام تكنولوجیا المعلومات. -

الطلب الأجنبي المتزاید على العمالة المتخصصة من قبل المؤسسات الدولیة وتقدیمها إغراءات كبیرة  -

 3واستقطابهم نحو الخارج.

 مواكبة التحول الحاصل في انتقال الوظائف من قطاع الصناعة إلى قطاع الخدمات . -

 وعدم ارتباط الأداء المتمیز بالحوافز الأداءشعور الموظفین بعدم وضوح وعدالة تطبیق معاییر تقییم  -

 4والمكافآت.

 

 

 

 

 

 .257، ص 2008، لبنان، 1كامل بربر: إدارة الموارد البشریة اتجاهات وممارسات، دار المنهل، ط1
، 237، ص ص 2002، بیروت، 1 حسین ابراهیم بلوط: إدارة الموارد البشریة من منظور استراتیجي، دار النهضة العربیة، ط2

238. 
 قدي عبد المجید: إشكالیة تنمیة الموارد البشریةفي ظل العولمة، الملتقى الدولي حول التنمیة البشریة وفرص الإندماج في إقتصاد 3

 . 2، ص 03/2004/ 10-9المعرفة والكفاءات البشریة، جامعة ورقلة، 
 .336، ص 2011، عمان، 1زاهد محمد دبري: إدارة الموارد البشریة، دار الثقافة للنشر والتوزیع، ط4
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

ثانیا: أهداف وأهمیة تنمیة الموارد البشریة 
تلعب تنمیة الموارد البشریة دورا حیویا في تنمیة وتطویر قدرات ومعارف واتجاهات العاملین   

بالمؤسسة وذلك من خلال أهمیتها في تحقیق أهداف المؤسسة. 

. أهداف تنمیة الموارد البشریة: 1

تعمل المؤسسات الیوم على تنمیة مواردها البشریة من خلال تطویرها والاستثمار فیها، وهي   

تسعى إلى تحقیق حملة من الأهداف، ویمكن عرضها على مستویین هما المؤسسة والمورد البشري، وهي 

كالآتي: 

. أهداف على مستوى المؤسسة: 1.1

- رفع كفاءة المنظمة وفعالیتها التنظیمیة. 

 1تقدیم خدمات ذات جودة عالیة للزبائن مما یحدث لدیهم الرضا ویساعد على كسب زبائن جدد. -

تعتبر تنمیة الموارد البشریة صفة المؤسسات الحدیثة التي تحرص على مواكبة كل تغییر في كل  -

سیما التكنولوجیة منها، فمن دون قوة بشریة مطورة قادرة على استیعاب التغییر لن تستطیع لاالمجالات 

 المؤسسة تحدید أهدافها.

 تحسین معارف ومهارات العمل في كل مستویات المؤسسة. -

 تنمیة مناخ مناسب لنمو والاتصالات بین الموظفین في المؤسسة. -

تخفیض حوادث وإصابات العمل نتیجة للخبرة التي یكتسبها الموظفون داخل المؤسسة في عملیة  -

 التنمیة.

 كتساب المؤسسة وتشكیلها لبنیة من المهارات البشریة التي تحتاجها في الحاضر والمستقبل.ا -

عملیة الاستثمار في تنمیة الموارد البشریة عملیة إستراتیجیة تستفید المؤسسة من عوائدها الضخمة  -

 2على المدى الطویل.

تكییف الموارد البشریة مع التغیرات التي تدخلها المؤسسة إلى أعمالها في المستقبل والتعایش معها بدلا  -

 3من مقاومتها وعرقلتها.

 .439، ص 2005، الأردن، 1 عمر وصفي عقیلي: إدارة  الموارد البشریة المعاصرة، بعد استراتیجي، دار وائل للنشر، ط1
، عمان، 2 مؤید  سعید السالم، عادل حرحوش صالح: إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة- مدخل استراتیجي، عالم الكتب الحدیث، ط2

 .133-132، ص  ص2006
. 440 عمر وصفي عقیلي: مرجع سابق، ص 3
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

الإقتصاد في التكالیف وتقلیل المخاطر التي یمكن أن تتكبدها المؤسسة نتیجة للتغییر والهدر في موارد  -

 1معینة.

أهداف على مستوى المورد البشریة بالمؤسسة .2.1

  یتمثل أهداف تنمیة الموارد البشریة على مستوى الفرد فیما یلي: 

مساعدة العاملین على مواجهة التحدیات التي تخلقها التطورات التكنولوجیة وغیرها من أنواع التطور  -

 في بیئة العمل.

- مساعدتهم على التكیف إزاء المتطلبات الجدیدة لتحقیق المستویات المطلوبة للبقاء والحفاظ على القدرة 

 2التنافسیة.

 اكتساب المورد البشري معلومات ومعارف وظیفیة متخصصة تتعلق بأعمالهم وأسالیب الأداء الأمثل. -

 صقل المهارات والقدرات التي یتمتع بها الموارد البشري. -

 تعدیل السلوك وتطویر أسالیب الأداء التي تصدر عن المورد البشري. -

 3مساعدة الموارد البشریة على التخطیط السلیم لمستقبلهم الوظیفي في الأجلین القصیر والطویل. -

تحفیز الموارد البشریة وتوفیر الدوافع الذاتیة للعمل، عن طریق تزویدهم  بالمهارات والقدرات التي  -

 4هم على القیام بمهامهم وتأهلهم للارتقاء واستلام وظائف علیا.دتساع

تعلیم الموارد البشریة نظام التفكیر الذي بموجبه یتعلم المورد البشري كیف یفكر في الأمور والمسائل  -

 5شكل صحیح عن طریق دراسة وتحلیل مكوناتها وإیجاد العلاقة القائمة بینهما وفهمها.

. أهمیة تنمیة الموارد البشریة 2

إن أهمیة تنمیة الموارد البشریة یمكن اكتشافها ولمسها من خلال دور هذه التنمیة في صیانة        

الموارد البشریة الموجودة في مختلف المجالات وذلك من خلال: 

فتح مجال التعلیم والتكوین وتحسین ظروفها الصحیة والمعیشیة أو من خلال فتح مجال لها للمشاركة  -

 بشكل في خدمة المجتمع وتسییر شؤونه وتطویره.

 .100، ص 2004 حمداوي وسیلة،  إدارة الموارد البشریة، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجزائر، 1
 .40، ص1996،مصر، 1عبدالرحمن توفیق: استراتیجیات إستثمار البشري، مركز الخبرات المهنیة للإدارة، ط2
، ص 2010 نجم عبد االله العزاوي، عباس حسین جواد: الوظائف الإستراتیجیة في إدارة الموارد البشریة، دار الیازوري، عمان، 3

224. 
 .85، ص 2010 بن عنتر عبد الرحمن: إدارة الموارد البشریة ( مفاهیم أسس والأبعاد والاستراتیجیة) دار الیازوري للنشر، عمان، 4
 .134، 133 مؤید سعد السالم عادل حرحوش صالح، مرجع سابق، ص  ص5
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

الوقوف على الدور الهام الذي تلعبه هذه الموارد في المجال الإنتاجي و الخدماتي حیث أنها تساهم في  -

 زیادة الدخل القومي للمجتمعات البشریة.

تعتبر تنمیة الموارد البشریة من المقومات الأساسیة للتنمیة الشاملة فلا توجد تنمیة حقیقیة في أي  -

 مجتمع دون تنمیة موارده البشریة وتطویرها.

 1تساعد على تنامي التقدم العلمي والتقني وتزاید دور وأهمیة الید العاملة المؤهلة. -

  والفعال للأفراد.الكفءالزیادة في الإنتاج من خلال الأداء  -

 2توفیر الإستقرار الوظیفي لتلبیة حاجات وشروط مختلف مشاریع المؤسسة. -

لتنمیة الموارد البشریة أهداف عدیدة سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى المورد البشري، وهذه   

الأهداف تتداخل فیما بینها وتشكل طریقا واحدا نحو التقدم والإرتقاء وتشجیع الإستثمار وتحقیق المیزة 

التنافسیة بین المنظمات، وهذه الأهداف تضعها الإدارة لتحقیق التطور في مختلف الجوانب. 

وتكتسي تنمیة الموارد البشریة أهمیة قصوى وذلك من خلال الدور الفعال الذي تلعبه في العملیة الإداریة، 

وزیادة الفعالیة وتطویر المهارات والقدرات وزیادة المعرفة والتي تعمل على الوقوف بالمنظمة وتحقیق 

أهدافها المسطرة، وتلمس تنمیة المجتمعات من خلال الموارد البشریة المؤهلة الموجودة فیها. 

ثالثا: مجالات تنمیة الموارد البشریة 
والاجتماعي والسیاسي، الذي یوجه  إن مشكلة التنمیة هي في الأساس مشكلة التطور الاقتصادي  

مسار للتنمیة وأنماطها المختلفة وهذا ما یفسر اتساع مفهوم التنمیة وشمولیتها، وعلیه یمكن طرح 

المجالات التنمویة التالیة: 

 ویقصد بها تحریك وتنشیط الاقتصاد القومي من خلال زیادة القدرة الاقتصادیة مع التنمیة الاقتصادیة:أ/ 

ضرورة استخدام كافة الموارد لغایات تشجیع الاستثمار وتطویر وسائل الإنتاج وتزاید العمل الذهني 

 3وتضاؤل العمل البدني.

وتشیر إلى تبني الدولة لسیاسات خارجیة وتطبیق القانون العام وضرورة الالتزام  التنمیة السیاسیة: ب/

بالمواثیق والمعاهدات الدولیة، فالتنمیة السیاسیة تؤدي إلى إحیاء روح الابتكار والاستثمار والانتماء 

وتحقیق الاستقرار داخل الدولة. 

 .20، 19، ص 2011 لعلي بوكمیش: مدخل إلى تنمیة الموارد البشریة، دار الرایة، عمان،1
 .239 حسن ابراهیم بلوط: مرجع سابق، ص 2
 .24، ص 1998 امین ساعاتي: إدارة الموارد البشریة، دار الفكر العربي، مصر، 3
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

جتماعیة تساعد اجتماعیة من خلال تبني سیاسات لا هي الارتقاء في الجوانب االتنمیة الاجتماعیة:ج/ 

على تحقیق المستویات المعیشیة وزیادة رفاهیة الأفراد. 

 تعتبر الموارد البشریة في نظر الإداریین وخبراء الإدارة من العناصر الرئیسیة في التنمیة البشریة:د/ 

العملیات الإنتاجیة، كما أنها العنصر الأكثر أهمیة في ذلك، فتطویر المنظمات یتطلب بالدرجة الأولى 

ضرورة العمل عن الاستثمار في تنمیة الأفراد وتدریبهم من خلال التركیز على السیاسات التعلیمیة الجیدة 

 السوقیة، كما تتطلب ذلك ضرورة توفیر الخدمات الصحیة الاجتماعیة اللازمة بالاحتیاجاتوربطها 

والضروریة لإشباع حاجات العاملین ولتحفیزهم على العمل، فمستوى التنمیة یعتمد على نوعیة وتركیبة 

 1الموارد البشریة بشكل عام والقوى العاملة بشكل خاص.

فكلما كان أعداد الموارد البشریة اللازمة للتنمیة فاعلا من حیث الكفاءة، القدرات والمهارات كانت   

خطط التنمیة قادرة على تحقیق أهدافها. 

رابعا: من المسؤول عن تنمیة الموارد البشریة: 
تعتمد مسؤولیة تنمیة الموارد البشریة في معظم المنشآت على أربعة مستویات رئیسیة:   

. الإدارة العلیا:  1

تتحمل مسؤولیة تكوین وتوصیل رؤیة مستقبلیة واضحة عن مفهوم التنمیة البشریة في المنشأة بالتالي   

ه ینتج عنه نمو وتقدم لقوة العمل، فعلیها مراجعة النظم هیكل المؤسسة، خلق البیئة ذفإن كل تصرف تأخ

المناسبة التي یمكن أن ینجح ویزدهر فیها الأفراد وتوفیر الموارد المالیة اللازمة، والالتزام بتطبیق خطة 

العمل من قبل الإدارات والأقسام المختلفة، متابعة القیام بالإجراءات. 

: ستراتیجیة. الإدارة الإ2

فهي تتحمل المسؤولیات الأساسیة لضمان أن الأفراد یمكنهم تأدیة وظائفهم بكفاءة وفعالیة، ویتمتعوا   

بفرص تعلم مستمرة لتنمیة قدراتهم وطاقاتهم الكامنة، وهذه المسؤولیة تهتم بـ : 

تشجیع وتدعیم اكتساب المهارات المعرفة الاتجاهات التي یحتاجها المورد البشري لكي یتمكن من أداء  -

 وظیفته بشكل جید.

مراجعة أهداف العمل من خلال تقییم الأداء لمساعدة الموارد البشریة في تنمیة  مهاراتها ومراجعة تقییم  -

 النتائج.

 .25 موسى اللوزي: مرجع سابق، ص 1
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

 1الكشف عن الاحتیاجات التدریبیة للمورد البشري. -

. الجهات المختصة: 3

سواء من خلال وظیفة متخصصة في تنمیة الموارد البشریة داخل المؤسسة كإدارة الموارد البشریة أو   

 2من خلال مراكز لتنمیة الموارد البشریة داخل وخارج المؤسسة.

. المورد البشري: 4

لابد على المورد البشري أن یثري معارفه وینمیها من خلال ما یسمى بالتنمیة الذاتیة، أي یحمل على   

شباع احتیاجات وظیفته الحالیة والمستقبلیة في إطار إعاتقه مسؤولیة النهوض بمستواه العلمي للتمكن من 

مساره الوظیفي. 

وعلیه حتى تتمكن المؤسسة من تنمیة مواردها البشریة بما ینعكس إیجابا على أهدافها وتوجیهاتها،   

 3لابد أن یكون هناك تكامل وتناسق بین القائمین والمسؤولین على هذه التنمیة.

خامسا: إستراتیجیات تنمیة الموارد البشریة 
تسعى المؤسسات في تنمیة مواردها البشریة إلى النهوض بقدراتها ومهارات ومعارف مواردها البشریة   

والعمل على صقلها و تثمینها باستمرار، مما یضمن الرفع من مستویاتهم الوظیفیة، ولذلك لابد من التحدید 

والاختیار الجید للاستراتیجیات التي یمكن أن تتبناها المؤسسة في تنمیة الموارد البشریة، وقد حدد لیونارد 

نادلر" استراتیجیات تنمیة الموارد البشریة في التدریب، التعلم والتطویر. 

. إستراتیجیة التدریب: 1

. مفهوم التدریب: 1.1

یعرف بأنه النظام الذي یتبع في دراسة فن من الفنون أو مهنة من المهن أو أعمال وظیفیة ما. 

كما یعرف أنه التطور المنطقي والمستمر للمعلومات والخبرات والمهارات والتصرفات التي تقع بین مختلف 

 4طبقات العاملین المعاونة في تقدمه وتقدم الإدارة التي یعملون بها.

كما بعرف بأنه: العملیة المنظمة التي یتم من خلالها تفسیر السلوكیات والمعارف والدافعیة للموظفین 

 1العاملین من أجل تحسین عملیة التوافق بین خصائص وقدرات الموظف وبین متطلبات الوظیفة.

 .80، 79، ص ص2009 محمد سمیر أحمد: الإدارة الإستراتیجیة وتنمیة الموارد البشریة، دار المسیرة، عمان، 1
. 129، ص 2001 علي السلمي: إدارة الموارد البشریة الاستراتیجیة، دار غریب، القاهرة، 2
.  129المرجع السابق: ص 3
 .111، ص 1990، مصر، 1 عقید محمد جمال: فن التدریب الحدیث في مجالات التنمیة، مكتبة القاهرة الحدیثة، ط4
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. أهداف التدریب: 2.1

یمكن حصر أهداف العملیة التدریبیة في مستویین هما المؤسسة والمورد البشري.   

أ. على مستوى المؤسسة: 

- الزیادة في حجم وجودة المخرجات وذلك من خلال تدریب الموظفین على كیفیة إتقانهم لمهامهم 

والإحاطة بمختلف متطلبات الوظیفة التي یشغلونها. 

- الاقتصاد في النفقات: فتدریب الموظفین على الاستخدام الصحیح للتقنیات التكنولوجیة المختلفة یضمن 

 2قتصاد في الموارد.الاالتقلیص في النفقات و

 التقلیل من دوران العمل وخلق نوع من الاستقرار والثبات في حیاتهم الوظیفیة. -

- الرفع من معنویات الموظفین ینعكس على قلتهم بالمؤسسة. 

- رفع مستوى الأداء والكفاءة الوظیفیة. 

- تمكین الموارد البشریة على ممارسة الأسالیب المتطورة قبل الانتقال إلى مرحلة التطبیق الفعلي. 

ب. على مستوى المورد البشري: 

إن الأهداف الأساسیة التي یحققها التدریب على مستوى المورد البشري هي تزوید المتدربین   

بالمعلومات والمهارات والخبرات ذات العلاقة المباشرة بالأعمال الموكلة إلیهم، والتي تمكنهم من الارتقاء 

 3بمستواهم الوظیفي، كما یزودهم بالأسالیب المختلفة المتجددة ویحسن ویطور من قدراتهم.

. أنواع التدریب: 3.1

أ. التدریب أثناء العمل: 

یتم أثناء أداء العمل معین، أو من خلال مراكز التدریب الخاصة بالمنظمة ویتم تحت إشراف شخص   

مسؤول في المنظمة یقوم بتوجیه وتدریب العاملین الموجودین في المنظمة وفق الاحتیاجات التدریبیة 

المطلوبة لتطویر مهاراتهم. 

ویمكن لهذه الطریقة أن تمزج بین أسلوبین هما: 

 أسلوب المحاضرة التدریبیة. -

  أسلوب الممارسة العلمیة للأداء. -

 .41 عبد الحمید عبد الفتاح المغربي: مرجع سابق، ص 1
 .243، ص 2010 نوري منیر: تسییر الموارد البشریة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  2
 .244المرجع السابق، ص 3
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

 1وذلك من أجل تحقیق التفاعل والتكامل بین الجانب النظري والجانب التطبیقي.

ب. التدریب خارج العمل: 

هو ذلك التدریب الذي یقدم من خلال مراكز ومؤسسات متخصصة لتقدیم البرامج والخدمات التدریبیة    

 2للمنظمات، ویتضمن أنشطة تنمیة الموارد البشریة التي تقدمها المؤسسات التعلیمیة والتدریبیة.

ومن أهم الطرق التي یمكن إتباعها في هذا الصدد: 

المحاضرة: وهي أسلوب فعال في العدید من الحقول الإداریة والفنیة فهي تقدم المعونة لعدد كبیر من  -

 المتدربین وفسح المجال للمناقشة المفتوحة.

الندوات والمؤتمرات وحلقات العمل وهي تسمح بالحركة والتفاعل داخل قاعة الندوة أو المؤتمر بین  -

 المدرب والمتدربین.

دراسة الحالة وتستخدم للقیادات الإداریة العلیا والوسطى، إذ تنمي في المدرب القدرة على التحلیل  -

 والاستنتاج المنطقي والقدرة على حل المشكلات.

تمثیل الدور: وتتمثل هذه الطریقة في استحداث موقف معین أو مشكلة الشائعة الحدوث في المنظمات  -

تخاد  إعطاء المتدرب دورا معینا في المشكلة المطروحة ویطلب منه القیام بتمثیله وإثم یقوم المدرب ب

 3القرارات الخاصة به.

المنظمات الراغبة بتدریب موظفیها تتكلف جراء ذلك أعباء مالیة كبیرة لتغطیة البرنامج التدریبي والعدید 

 4من المصروفات المتعلقة بانجازه كالنقل والإقامة وتوفیر التسهیلات التدریبیة وغیرها من التكالیف.

 التدریبیة:  ستراتیجیة. التسییر الفعال للإ4.1

الإستراتیجیة التدریبیة لیست هدفا في حد ذاتها، وإنما وسیلة تستخدمها المؤسسات لتحقیق أهداف   

أرقى وأسمى، حتي یتحقق ذلك لا بد من التعلم الدقیق بها، وذلك من خلال تحدید المراحل التي یمر بها: 

 

 

 

، ص  2013، عمان، 1 خیضر كاضم محمود، روان منیر الشیح: إدارة الموارد البشریة والكفاءات البشریة، دار الجامعة، الأردن، ط1
 .225، 324ص

 .50، ص 2005عصام عثمان: تطبیق كومبیوتریة لتنمیة الموارد البشریة، دار الجامعیة، مصر، 2
 .146، 145 مؤید سعید السالم، عادل حرحوش صالح: مرجع سابق، ص ص3
 .137، ص 2007، عمان، 1 خیضر كاضم حمود، كاتب الخرشة، إدارة الموارد البشریة، دار المسیرة، ط4
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أ. مرحلة تحدید الاحتیاجات التدریبیة: 

تعتبر عملیة تحدید الاحتیاجات التدریبیة مهمة مستمرة تنشأ من متطلبات العمل المتغیرة، إذ لا بد   

من تحسین مهارات العاملین باستمرار لمواجهة المنافسة والتطویر في العمل باستخدام أحدث الأسالیب 

والتقنیات والاحتیاجات التدریبیة تتلخص في ضرورة التركیز على المجالات التالیة: 

 اتمتحلیل المنظ -

 تحلیل الأعمال ( الوظیفة) -

 تحلیل الأفراد -

  :تحلیل المنظمات 

بحیث یتم تحدید المعارف والمهارات والقدرات التي ستحتاج إلیها المنظمات مستقبلا، نتیجیة التغیرات   

 1التي تطرأ على المنظمة وعلى النشاطات التي تمارسها.

ویتطلب ذلك إجراء تحلیل لوضع حالة المنظمة ككل، وحصر المشاكل التي تعاني منها والتي یمكن 

 2معالجتها بالتدریب وفي هذه الحالة یتم التحلیل لمؤشرات عامة عن حالة المنظمة، النجاح، الفاعلیة.

 :(الوظیفة ) تحلیل الأعمال 

 3تتمثل تحدید  ما تتطلبه الوظیفة من أنماط أداء وسلوك بما یتلائم مع التغیرات البیئیة.  

تحلیل الوظیفة یرد في الوصف الوظیفي ومواصفات الوظیفة وذلك للتعرف على نوع التدریب الذي 

یتناسب وطبیعة الأعمال والمهام التي یؤدیها العاملون، ولا ینبغي أن یأخذ هذا التحلیل عمقا أو بعدا أكثر 

 4مما یجب.

  :تحلیل الأفراد 

ویقصد بذلك الوقوف على حقیقة الوضع بالنسبة للعاملین وذلك بالقیام بدراسة وتحلیل الآتي:   

 متوسط إنتاجیة وأداء العاملین -

 متوسط دوران الوظیفیة -

 متوسط مدة الغیاب والتأخیر في الحضور إلى العمل. -

، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ندوات ومؤتمرات، عمان، 1مجموعة من الخبراء:آفاق جدیدة في تنمیة الموارد البشریة والتدریب، ط1
 106،109، ص ص2007

 .448،ص 2001.، عمان، 2 سعاد نایف برطوني: إدارة الموارد البشریة، إدارة الأفراد، دار وائل، ط2
 .233، ص 2002، عمان، 1  خالد عبد الرحیم الهیتي: إدارة الموارد البشریة، مدخل استراتیجي، دار وائل، ط3
. 299، ص 2006 یوسف حجیم الطائي وآخرون: إدارة الموارد البشریة، مدخل استراتیجي متكامل، مؤسسة الوراق، عمان، 4
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 1دراسة وتحلیل تظلمات العاملین. -

ب. مرحلة تحدید أهداف التدریب: 

إن الهدف الرئیسي من التدریب في المنظمات هو تقویة وتعزیز ‘لتزام الأفراد بالرسالة، وتنمیة   

 2شخصیتهم وتطویرها.

كما یمكن تصور عددا من أهداف البرامج التدریبیة منها: 

حاطته بالجدید في العلوم والمعارف المرتبطة بموضوعات ومجالات معینة إتنمیة معلومات المتدرب ب -

 لتحسین أدائه.

 إكتساب المتدرب مهارات جدیدة في مجال تخصصه لتنمیة قدراته الكلامیة والتطبیقیة. -

 إعداد المتدرب بمعلومات ومهارات جدیدة لمساعدته على أداء عمله الحالي بكفاءة أكبر. -

 3تزوید المتدرب بمهارات معینة لتوفیر القدرة على أداء أعمال مستقبلیة. -

ج. مرحلة تصمیم البرامج التدریبیة: 

بعد تحدید الحاجة إلى التدریب وأهدافه، تأتي مرحلة تصمیم البرامج التدریبیة، ویتضمن تصمیم   

ة برنامج التدریب عدة موضوعات أهمها: تحدید المحتوى ( الموضوع)، تحدید أسالیب والأدوات المساعد

 4 البرنامج.ذفیه وتحدید المتدربون وأخیرا وضع نظام لتطبیق وتنفي

 تحدید محتوى الموضوع: -

على ضوء تحدید أهداف البرنامج التدریبي یتم تحدید البرنامج التدریبي وكذلك محتویاته، أي   

الموضوعات التي سیتم تدریب الموظف لها مع مراعاة التسلسل المنطقي لهذه الموضوعات والترابط بینها 

 5بما یتفق مع تسلسل وترابط المعلومات والأفكار والمعارف المراد إكتسابها للمتدرب.

 

 

 

 

 .110مجموعة من الخبراء: مرجع سابق، ص 1
 .300 یوسف حجیم الطائي: مرجع سابق، ص 2
 .236 خالد عبد الرحیم الهیتي: مرجع سابق، ص 3
 .339، ص 2004 أحمد ماهر: إدارة الموارد البشریة، دار الجامعیة، مصر، 4
 .32 یوسف حجیم الطائي: مرجع سابق، ص 5
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 تحدید الأسالیب التدریب: -

یعتمد اختیار الأسالیب التدریبیة على عدة عوامل منها عدد المشاركین وتوفر أماكن للتدریب   

بالإضافة إلى خبرة المدربین، وقبل البدء في اختیار أسالیب التدریب فلا بد لمصمم البرامج من تحدید 

 1بعض الأمور:

 تهیئة المناخ والإعداد للتدریب ویتضمن: -

 ضمان الإستعدادات الذهنیة والجسدیة للمتدرب مع توفر الحافز لدیه. -

 قیام المنظمة بالإعلان عن البرنامج التدریبي وتدقیق محتویاته والتعرف على نتائجه. -

إبلاغ المرشح للتدریب بموعده من حیث المكان والزمان مع التأكید على ضرورة الإلمام بالمكاسب التي  -

 سیقدمها.

 تهیئة وتجهیز أماكن التدریب ومدها بالمتطلبات التي تقتضیها. -

 2اختیار البرامج التدریبیة، بحیث أن كل برنامج لا بد أن یلبي حاجات مجموعة من الموظفین. -

 تحدید الأدوات ( المواد) التدریبیة: -

تعتبر المادة التدریبیة  واحدة من مكونات المحتوى التدریبي والذي یتكون من أشكال عدة، مثل أجزاء    

من مراجع ومشاهدات وتمارین، وزیارات، وتشكل المادة التدریبیة وتصاغ لتغطیة هدف أو أكثر من 

ق منه عدة أهداف سلوكیة شتالأهداف العامة للبرنامج  على مستوى البرنامج، ثم یحدد للمادة هدف عام ي

 3فرعیة على مستوى المادة.

وعند إختیار هذه المواد التدریبیة لا بد من مراعاة: 

 إمكانیة توافر أجهزة عرض للموارد التدریبیة التي تحتاج إلى أجهزة. -

 مدى ملائمة الوقت والمكان لكل وسیلة تدریبیة. -

 4ملاءمتها مع میزانیة التدریب. نفقات استخدام كل وسیلة تدریبیة و -

 

 

 .50، ص 2005، مصر، 1 للنشر والتوزیع، طالإشراكبسیوسي محمد البرادعي: تنمیة مهارات تخطیط الموارد البشریة، 1
.  160، ص 2014، عمان، 1، طع مجید الكرخي: إدارة الموارد البشریة: دار المناهج للنشر والتوزي2
 .321، ص 2003، مصر، 1 محمد حافظ حجازي: إدارة الموارد البشریة، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، ط3
 .66، ص 2012 هاشم حمدي رضا: الأسالیب الحدیثة في التدریب الإداري، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، 4
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 تحدید المتدربون: -

من الأهمیة أن یوضح في الإعتبار أنواع الوظائف ونوعیة الأشخاص الذین یشغلون الوظائف الذین   

سوف یتم تدریبهم، وسوف یتم من خلال ذلك تجسید مستوى عملیة التدریب و الطریقة التي یتم من 

خلالها وضع البرنامج التدریبي. 

ومن ناحیة أخرى فإن أعمار المتدربین والمعرفة والخبرة التي یتمیزون بها تعد ذات أهمیة بالغة أیضا، 

وذلك لأنه من الصعب أن تقوم بتشغیل برنامج تدریبي فعال عندما یكون المتدربون على مستویات مختلفة 

من  الفهم، وفي مثل هذه المواقف تظهر بوضوح أهمیة سجلات التدریب والاختیار الدقیق للمتدربین 

 1والشرح الواضح.

 تنفید البرامج التدریبیة: -

 البرنامج والتي كان المخطط ذإن على إدارة البرنامج أن تراعي أمور أو جوانب لضمان حسن تنفي  

التدریبي قد قام بالإعداد لها وهي: 

 توقیت البرنامج التدریبي والذي یتضمن موعد بدء البرنامج وموعد إنتهائه. -

 اختیار المكان وفقا لمتطلبات البرنامج -

 تحدید المستلزمات الضروریة في كل برنامج -

 تجهیز المطبوعات -

 التأكد من وصول دعوات الإشتراك في البرنامج للمتدربین في الوقت المناسب -

 2الإتصال بالمدربین في الوقت المناسب لتذكیرهم بالبرنامج وبمواعیدهم. -

تسلیم المدربین مكافآتهم عن الجلسات التدریبیة بشكل لائق ومحترم وبفضل عقب الجلسات مباشرة  -

 3لكل منهم.

د. مرحلة تقییم التدریب: 

في هذه المرحلة یتم تقدیر وقیاس كفاءة عملیة التدریب سواء بشكل كمي أو كیفي، وذلك للتعرف   

 ویتم ذلك: 4على مدى الوفاء بالحاجات التدریبیة التي تم تصمیم البرامج التدریبیة لاشباعها

. 126 باري كشواي: مرجع سابق، ص 1
 .249، ص 2000 مصطفى نجیب شاویش: إدارة الموارد البشریة ( إدارة الأفراد)، دار الشروق، عمان، 2
 .184، 2008 بشار زید الولید: الإدارة الحدیثة للموارد البشریة،دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، 3
. 389، ص 2008 سید محمد جاد الرب: إدارة الموارد البشریة، مدخل استراتیجي لتعظیم القدرات التنافسیة، دار الجامعیة، مصر، 4
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 برنامج التدریب بعد ابعد التدریب: تقوم على تطبیق مقیاس فاعلیة التدریب على الأفراد الذین تلقو -

انتهاء التدریب والبیانات والتي توفرها هذه الإستراتجیة لا تعطي أي أساس للمقارنة أو لتقدیر مدى التغیر 

 الذي احدثه التدریب.

 برنامج التدریب وهي تكمن من قیاس اقبل بدایة التدریب: ثم بعد الإنتهاء منه على الأفراد الذین تلقو -

 التغیر الذي طرأ على الأفراد.

 التدریب، وإنما أیضا على مجموعة أخرى من الأفراد ابعد التدریب ولیست فقط على الأفراد اللذین تلقو -

 1تماثل المجموعة التدریبیة في كل الخصائص، عدا عدم تلقیها للتدریب.

ویمكن من خلال ذلك قیاس الفروق بین سلوك أو فاعلیة الأفراد اللذین تلقوا التدریب وأولئك الذین لم 

یتلقوه. 

 التدریب وإنما أیضا بالنسبة اقیاس فاعلیة التدریب قبل وبعد التدریب لیس فقط بالنسبة للأفراد الذین تلقو -

للأفراد مجموعة المقارنة وهي بذلك توفر البیانات عن التغیر الذي طرأ على الأفراد الذین تلقوا التدریب 

ا وجد أن التغییر الذي طرأ على مجموعة التدریب ذوأیضا عن التغیر الذي طرأ على أفراد المقارنة، فإ

 من ذلك الذي طرأ على مجموعة المقارنة كان ذلك مؤشرا لفعالیة التدریب. أكبر

أما إذا لم یوجد اختلاف بین المجموعتین أو كان التغیر في مقیاس الفاعلیة بالسالب أو أقل بالنسبة   

 2لمجموعة التدریب، إذا ما قورن بمجموعة المقارنة كان ذلك دلیل على عدم  فاعلیة التدریب.

. إستراتیجیة التعلم التنظیمي: 2

یت مؤخرا باهتمام المؤسسات، إذ یمكنها من ظیعد موضوع التعلم التنظیمي من المواضیع التي ح  

تحدید وتشخیص واكتشاف مواطن الخلل والقصور في ممارساتها بهدف مواجهة تحدیات البیئة سریعة 

التغیر ووضع الحلول للمشكلات وذلك من خلال إستراتیجیة التعلم التنظیمي. 

. مفهوم التعلم التنظیمي: 1.2

"تلك العملیة التي تسعى المؤسسات من خلالها إلى تحسین قدراتها الكلیة وتطویر ذاتها وتفعیل   

علاقتها مع بیئتها والتكیف مع ظروفها ومتغیراتها الداخلیة والخارجیة، كذا تعبئة العاملین فیها لیكونوا 

 3وكلاء لمتابعة واكتساب المعرفة وتوظیفها لأغراض التطویر والتمیز".

. 205، 204، ص 2003 محمد سعید أنور سلطان: إدارة الموارد البشریة، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، 1
. 205المرجع السابق، ص 2
. 90، ص 2005 عامر الكبیسي: إدارة المعرفة وتطویر المنظمات، المكتب الجامعي الحدیث، الریاض،3
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. أهداف التعلم التنظیمي: 2.2

یهدف التعلم التنظیمي إلى غرس الاتجاهات الإیجابیة وتطویر سلوكیات الموارد البشریة من خلال:   

تعلیم الموارد البشریة  نظام التفكیر الذي بموجبه یتعلمون كیفیة التفكیر في الأمور والمسائل بشكل  -

 صحیح.

تعلیم الموارد البشریة كیفي تعمل ضمن فرق العمل، حیث یتعلم الفرد كیف یذكر في الآخرین وكیف  -

 یفهمهم ویتواصل ویتعاون معهم للوصول إلى حلول للمواقف.

 تعلیمهم كیفیة التعامل مع المواقف حسب الظروف المحیطة. -

تعلیمهم كل جدید ومتطور یحتاجونه في أعمالهم الحالیة والمستقبلیة والإبتعاد عن تعلیمه الأشیاء  -

 القدیمة والتي لا یحتاجونها.

أن تكون المادة التعلیمیة قابلة للتطبیق في الواقع العلمي، أي أن لا تكون مجرد نظریات وفرضیات لا  -

 1یمكن للمتعلم أن ینقلها یطبقها في الواقع.

. أسباب الاهتمام بالتعلم التنظیمي: 3.2

میة والتقنیة التي تركت آثارها على كافة مجالات الحیاة، ظهرت ضرورة التعلم لمع ظهور الثورة العا  

التنظیمي للمؤسسات، حیث یمكن إبراز أسباب ومبررات الحاجة إلى التعلم التنظیمي في: 

التفجیر المعرفي المتسارع الذي أصبحت بموجبه المعارف والأفكار والنظریات تتضاعف بشكل سریع  -

 جدا.

 التنافس الشدید بین المؤسسات الدولیة والإقلیمیة والمحلیة والتسابق في تولید المعارف وتوظیفها. -

التغیر السریع في البیئة الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة الذي یشهده العالم الیوم، الذي فرض تغیرا  -

 2في مطالب الناس وطموحاتهم وقیمهم، سواء كانوا عاملین أو عملاء في المؤسسة.

 

 

 

 

 

. 449 ،448ص   عمر وصفي العقیلي، مرجع سابق، ص1
. 101، 100 عامر الكبیسي: المرجع السابق، ص ص2
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. أنماط التعلم التنظیمي: 4.2

ها في شكل تقسیمات على النحو ذإن اكتساب  التعلم على مستوى المؤسسة له أنماط متنوعة تأخ  

التالي: 

أ. التعلم أحادي الاتجاه والتعلم ثنائي الاتجاه. 

یحدد في اتجاهین اثنین على النحو التالي: 

 التعلم الأحادي الإتجاه: -

 بموجبه یتعلم الموظفون بالمؤسسة من تجاربهم وممارساتهم وما یترتب علیها من نتائج ومخرجات،   

یة الراجعة للعاملین، فإما یرضون بما یترتب على قراراتهم فیحرصوا على ذهذه المخرجات تكون بمثابة التغ

إعادتها وتكرارها لتصبح قرارات مبرمجة تتخذ في المواقف المتكررة، أو عدم رضاهم فعندها یكفوا عنها 

 ویوقفوا العمل بها، فالنتائج المحققة هي التي تزود الموارد البشریة بالمعرفة وهي التي تضبط سلوكهم.

: بموجبه یتجه الموظفون في المؤسسة إلى توسیع دائرة التعلم، وهو یستلزم البحث التعلم المزودج الإتجاه

عن السیاسات المانعة أو الوقائیة التي تحول دون وقوع المشاكل والأزمات، فهو تعلم استراتیجي أكثر منه 

 1تعلم انعكاسي وانفعالي.

ب. التعلم الإعتیادي والتعلم العالي: 

 هو التعلم الذي یسود في فترات الاستقرار التنظیمي ویدعم هذا الاستقرار التعلم الإعتیادي:- 

 یظهر في فترات التغییر والتحول التنظیمي والابتكارات الجدریة في المؤسسة، فالتعلیم التعلم العالي:- 

 2العالي بمثابة التعلم الخلاق الذي یمیز الموارد البشریة في الظروف الجیدة التي یخلقها التغییر.

ج. التعلم الكیفي والتعلم التوالدي: 

إن النظرة الحالیة للمؤسسات مبنیة على التعلم الكیفي، حیث یشكل التكیف الخطوة الأولى لأن   

یة العكسیة في ذالمؤسسة بحاجة إلى التركیز على التعلم التوالدي، الذي یركز على التجریب المستمر والتغ

الفحص المستمر لكل طریقة تتبعها المؤسسة في تحدید المشكلات وحلها، ویتطلب التفكیر النظمي الرؤیة 

 .93، 92 نفس المرجع، ص 1
. 145، ص 2005، الأردن، 2 نجم عبود نجم: إدارة المعرفة: المفاهیم الاستراتیجیات، العملیات، الوراق للنشر والتوزیع، ط2

43 
 

                                                           



            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

المشتركة، الإتقان الشخصي، التعلم الفرقي، فحین یركز التعلیم التكیفي على حل المشكلات في الحاضر 

 1دون فحص سلوكیات التعلم الحالي المناسبة.

. خطوات التعلم التنظیمي: 5.2

حتى تتمكن المؤسسة من ترسیخ فلسفة التعلم التنظیمي   وتتضمن نجاح ممارستها لا بد أن تتبع   

الخطوات على النحو التالي: 

- إدراك الفجوة أو التناقض بین ماهو قائم ومطبق فعلیا وبین ما تدعو له القواعد والمعاییر التي یتم 

بموجبها تقییم الأداء. 

- إطلاق عملیة التحقیق أي بدایة الدراسة الحقیقیة لتحلیل الواقع والتفسیر الظواهر والانحرافات والوقوف 

تجاه الخط لإزالة لاعلى أسباب التكتم  على حل المشكلات والسكوت على الأخطاء واستمرار السیر في ا

 2الغموض.

حیث یتم في هذه المرحلة جمع البیانات وتحلیلها واستخلاص النتائج. 

اكتشاف أو وضح أو الحل المقترح، هذا یتم بناءا على الخطوتین السابقتین وتوضح من قبل  -

مختصین، حیث یتم اختیار الحال أو النموذج من حیث الصحة والدقة والملائمة مع الواقع لأحداث 

 3التغییر المطلوب والتحول نحو الصورة الذهنیة التي تسعى المؤسسة الوصول إلیها.

. أدوات التعلم التنظیمي: 6.2

 تشمل أنظمة اقتراح العامل، فریق العمل الموجه ذاتیا عملیة السیطرة الإحصائیة، -  أدوات الإدامة:

المقارنة المرجعیة وبرامج العمل. 

: تشمل التخطیط الاستراتیجي، تحلیل المشهد، المشاریع المشتركة، التحالفات - الأدوات التوقیعیة

الإستراتیجیة وتنمیة الإدارة الخارجیة. 

 تشمل مجموعة البرمجیات، تنمیة الإدارة الداخلیة، إعادة  هندسة العملیات، - الأدوات الشاملة:

الإبداعات الانتقالیة وقوى المهمة. 

 تشمل قضایا الزبون، مجامیع الاستشارة الخارجیة، وتحلیل المحتوى. أداوت الاستخدام:- 

، 2009الكساسیة محمد مفضي: قضایا معاصرة في الإدارة، بناء قدرات حاسمة لنجاح الأعمال، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 1
 .128ص 

 .152، 151، ص 2007 ابراهیم الخلوف الملكاوي: إدارة المعرفة، الممارسات والمفاهیم، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 2
 .152نفس المرجع: ص 3
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وعلیه فإن هذا التنوع في الأدوات الخاصة بالتعلم التنظیمي یساعد المؤسسة على التعلم، وبالتاي تنمیة 

 1مواردها البشریة بكفاءة أكبر وبما یضمن التحسین المستمر في ممارساتها بغیة تحقیق أهدافها.

. إستراتیجیة التعلم التنظیمي: 7.2

إن سعي المؤسسة إلى ترسیخ مبادئ التعلم التنظیمي لدى مواردها البشریة، یجعلها تتحول بخطى   

ثابتة نحو أن تكون مؤسسة متعلمة، من خلال تبني مجموعة من الاستراتیجیات منها: 

أ. إستراتیجیة تعزیز التعلم المستمر: 

م مع بیئتها الداخلیة ءمكانیاتها المادیة والبشریة لتتعلم باستمرارها یتلاإتوظف المؤسسة كل   

والخارجیة، إذ أن التعلم المستمر أهم مكون في التعلم التنظیمي، والمؤسسة المتعلمة تؤمن بعدم وجود حد 

للمعرفة، فهي تعزز تعلم موظفیها وقاداتها وتشجیع المثابرة على تحلیل التجارب التي مرت بها والاستفادة 

منها. 

ب. إستراتیجیة تشجیع التعلم الثانوي: 

تشیر إلى هیكلة تنظیمیة أو خطة تعلیمیة من خلال جمع مجموعة من العاملین المختلفین في   

القدرات والمهارات والاتجاهات، حیث یتعاون الجمیع بشكل فعلي للتعلم، وهذه الإستراتیجیة یمكن تطبیقها 

في كل المواقف التعلیمیة من خلال أسالیب التدریس تستند إلى الاستقصاء وتعلم الفرق القائم على 

 والتقییم للمهام التعلیمیة ذالتنافس، أي یشترك الأفراد في عملیات التخطیط والتصمیم والتنفي

ج. إستراتیجیة تحفیز القادة للتعلم الفردي والجماعي: 

إن القیادة  الناجحة في المؤسسات المعاصرة هي التي تدعم التعلم على مستوى الفرد والجماعة   

والمؤسسة، حیث تعتبر التعلم جزءا من مهام أداء الوظیفة التي یؤدیها الفرد، وعلیه أن یطلق معرفته وآرائه 

وأفكاره لأداء العمل بأحسن ما یمكن. 

د. إستراتیجیة تطویر أنماط تفكیریة حدیثة:  

بناء المؤسسة استمراریتها یتطلب أنماط تفكیریة حدیثة، تؤدي إلى إدراك العلاقات والتفاعلات بین   

وحدات التنظیم وأنشطته وتمكن الأفراد من النظر إلى المشكلات نظرة شمولیة، كما تقدم الحلول من خلال 

 2العلاقات بین العملیات والمؤسسة التي تطبق هذه الإستراتیجیة .

 عادل هادي حسن: العلاقة بین التعلم التنظیمي وإدارة المعلومات وأثرها في تحقیق قیمة الأعمال المنظمة، دراسة میدانیة في 1
 .35، 35، ص  ص2006المصارف الأصلیة العراقیة، أطروحة دكتوراه في تخصص إدارة الأعمال، الحاملة المستنصریة، بغداد، 

. 25، ص 2005محمد أحمد: دلیل المتعلم في التعلیم التعاوني للمرحلة الأساسیة، مكتب التربیة العربي لدول الخلیج، الریاض، 2
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

. إستراتیجیة التطویر التنظیمي: 3

      بدأت العلوم الاجتماعیة والإنسانیة وخاصة علم الإدارة بالاهتمام بتطبیق التطویر التنظیمي، هادفة 

إلى إحداث تغییرات ایجابیة في المؤسسة مما یجعلها أكثر قدرة على حل مشكلاتها المختلفة والنهوض 

بمختلف جوانبها والتركیز بشكل رئیسي على تطویر الموارد البشریة. 

. مفهوم التطویر التنظیمي: 1.3

یعرف على أنه " مختلف الجهود المخططة و المداخل المبرمجة للتغییر التي تشمل المؤسسة بكاملها   

أو جزاء كبیرة نسبیا منها، بهدف زیادة فاعلیة التنظیم وتطویر القدرات الكامنة لجمیع أعضاءه من الموارد 

البشریة، فهو عملیة تشمل سلسلة من الأنشطة التي تنفذ بالتعاون مع أعضاء المؤسسة لمساعدتهم وإیجاد 

 1طرق لتحسین العمل لتحقیق أهداف المؤسسة والموارد البشریة بها.

. أهداف التطویر التنظیمي:  2.3

: يیهدف التطویر التنظیمي إلى تحقیق ما یل  

 یدعم التطویر التنظیمي كفاءة المؤسسة وفعالیتها. -

 إن تنمیة القوى البشریة هو الهدف الأساسي من جهود التطویر التنظیمي. -

التطویر التنظیمي هو جهد طویل المدى لرفع قدرة المؤسسات على معالجة التغیرات الخارجیة التي  -

 تؤثر على المؤسسات ولتحسین قدرتها على معالجة المشكلات الداخلیة.

 فیه الموارد البشریة أن تنمو وأن عیعمل التطویر التنظیمي على إیجاد المناخ الملائم الذي تستطي -

 تحقق ذاتها وأن تؤثر إیجابا غلى وظائفها ومؤسساتها وبیئتها.

 یرمي التطویر التنظیمي إلى تغییر الثقافة السائدة في المؤسسة. -

تركیز جهود التطویر التنظیمي على مجموعات العمل، فهي تشكل جماعات مرجعیة یستمد منها أفراد  -

 2التنظیم قیمهم ومعاییرهم.

 

 

 

 

 .37، ص 2010 طاهر محسن العالي، أحمد علي صالح، التطویر التنظیمي مدخل تحلیلي، دار وائل للنشر، عمان،1
 .27، ص 2009، عمان، 1 بلال خلف السكارنة: التطویر التنظیمي الإداري، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط2
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

. مراحل التطویر التنظیمي:  3.3

یتفق أغلب الباحثین على وجود أربع مراحل أساسیة للتطویر التنظیمي وهي كالآتي:   

- مرحلة التشخیص: 

نتباهه إلى ایتم إثارة ذهن الأفراد وجماعات المؤسسة بضرورة الحاجة للتطویر من خلال جذب   

 للبحث عن حلول ذاتیة وإبداعیة لحل مدافعیا تهالمشاكل التي تعرقل تقدمهم في العمل، یتم فیها إثارة 

مشاكلهم من خلال جمع تحلیل البیانات ووضع الأهداف. 

 - مرحلة التغییر:

یتم تطویر الأنظمة وأسالیب العمل والإجراءات التنظیمیة  والسلوك الفردي والجماعي في المؤسسة،   

حیث تعتبر مرحلة تعلم یكتسب فیها الأفراد وجماعات العمل والمؤسسة أنماط جدیدة في السلوك تساعدهم 

في مواجهة مشاكلهم وفي التغییر إلى الأحسن كما تهتم بتحدید الأشیاء المطلوب تغییرها وتعلمها وذلك 

من خلال أداوت ووسائل التغییر. 

 مرحلة التثبیت: -

یعد التوصل إلى النتائج  والسلوك المطلوب یتم تثبیت ما تم التوصل إلیه بمعنى حمایة وصیانة   

التغییر الذي تم التوصل إلیه ومحاولة الحفاظ على المكاسب والمزایا التي تم تحقیقها من التطور التنظیمي 

وخلق توازن جدید. 

 یة العكسیة:ذمرحلة التغ -

یتم فیها مسح واستقصاء الآراء حول التطور الحاصل وعن فاعلیة ونتائجه ومعوقاته التي صادفها،   

عن طریق لقاءات مباشرة یتم فیها مناقشة مواضیع التطویر الحاصل والوقوف على مناطق الخلل في هذه 

 1ف تجنبها أو معالجتها مستقبلا.دالعملیة به

 

 

 

 

 

. 167، ص 2003 جاري دیسلر: إدارة الموارد البشریة، ترجمة احمد سید عبد المتعال، دار المریخ، الریاض، 1
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سادسا: تكالیف تنمیة الموارد البشریة 
إن تكالیف تنمیة الموارد البشریة بقیت محصورة ببعض المؤسسات التي تؤمن بالتدریب والقادرة على   

تحمل نفقاته، ومنه فإن تكالیف التدریب یمكن تحدیدها على النحو الآتي: 

 وتشمل أجور جمیع العاملین والبرنامج التدریبي، أجور المتدربین والمستشارین، التكالیف المباشرة:أ. 

العاملین بالبرنامج الذین قاموا بتصمیم البرنامج القائمین على تجهیز البرنامج، أدوات التدریب، قاعة 

 1التدریب والمخابر السمعیة والبصریة وتكالیف تأمین الراحة.

 هي تكالیف غیر مباشرة ولكنها مرتبطة بالبرنامج التدریبي مثل: المصاریف التكالیف غیر المباشرة:ب. 

المكتبیة في إدارة التدریب كالتصویر، المحادثات التلفزیونیة، الأداوت المكتبیة والتسهیلات، حجر تذاكر 

السفر، الحجز في الفندق، علاوة على التكالیف غیر المرتبطة بالبرنامج التدریبي مباشرة كأجور العاملین 

 2في إدارة التدریب.

رغم علم المنظمات بالتكالیف التي تعمل على عاتقها في عملیة التدریب القوى العاملة، غیر أنها لا 

تعتبرها مشكلة أو عائقا یعرقل نشاطها في هذه العملیة، فهي تعتبر التدریب من واجباتها إذ تهتم بالمورد 

البشري باعتباره أساس العملیة الإنتاجیة ، وذلك من خلال تدریب وتطویر مهاراته وقدراته من أجل 

تها ومكانتها في المیدان، وتشجیع المیزة التنافسیة بین المنظمات. ءالمحافظة على كفا

سابعا: تحدیات تنمیة الموارد البشریة: 
إن العاملین في مجال تنمیة الموارد البشریة یواجهون عددا من التحدیات حیث تتمثل هذه التحدیات   

في: 

 عولمة الأسواق المحلیة والوطنیة. -

 عولمة تقنیات الاتصال. -

 عولمة المعلومات. -

تجاهات تنظیمیة  جدیدة في منظمات الأعمال والخدمات مغایرة للأنماط التنظیمیة التقلیدیة ابروز  -

 شكلا ومضمونا ووظیفیا.

 .41 باري كشواي: مرجع سابق،ص 1
جمال ثابت: مبادئ ونظریات التعلم، ورقة عمل مقدمة في الملتقى العربي الأول بعنوان التدریب المؤسستي الموجه، منشورات 2

 .250، ص 2008المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر، 
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

نفجارات سكانیة وبتزاید عدد المسنین وتزاید عدد الشبان في الوقت إالتغیرات الدیموغرافیة التي تتمیز ب -

ذاته، وتداخل الثقافات والنظم الاجتماعیة مما یعني تغیرا كبیرا في برو فایل العاملین والفرص الوظیفیة 

 والقیادیة المتاحة وأخلاقیات العمل.

 التغیرات في نظرة المدیرین والقیادیین نحو العوامل المؤثرة في تحقیق الفاعلیة. -

 كاء أكبر .ذبروز بیئات إداریة  تنظیمیة تتسم بسرعة التغیر والتحول، تعتمد على العمل ب -

التركیز على الإبداع والسرعة والكفاءة والفاعلیة الفردیة في منظمات عمل تدار عن طریق مجموعات  -

 وفرق عمل.

تساع الفجوة والتباین بین المهارات الوظیفیة الملائمة لفترة ما بعد التسعینات والمهارات التي تركز ا -

 علیها النظم التعلیمیة والتدریبیة.

تزاید الاتجاه نحو تخلي المنظمات عن دورها التقلیدي في تحمل مسؤولیة تدریب وتنمیة العاملین،  -

والتركیز على التدریب لتغییر الاتجاهات والاستعدادات، بدلا من التركیز على المعارف والمهارات التي 

 1كتسابها.اأصبحت المنظمات تتجه لتحمیل العاملین مسؤولیة 

یواجه العمال عدة تحدیات في مجال تنمیتهم، لكن لا یقومون بالأخذ بها كعائق یعكر معرفتهم   

وتطویر مهاراتهم، فهذه الأخیرة في مجال تنمیتهم یكتسبون عدة مهارات ، تساعدهم على تخطي التحدیات 

والحواجز التي یواجهونها، والتأقلم مع الأوضاع السائدة، ومواكبة التغیرات الحاصلة في المجتمع، وإعتبار 

هذه التحدیات أمرا طبیعیا لا مفر منه، فالبیئات الإجتماعیة والثقافیة واالاقتصادیة في حالة تغیر مستمر، 

وخاصة بعد التدفق الهائل لثورة تكنولوجیا المعلومات وانتشار التقنیات المتطورة. 

 

 

 

 

 

 

 

. 240، 239 فیصل حسونة: مرجع سابق، ص ص 1
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            تنمیة الموارد البشریة والأسس التي تقوم علیها الفصل الثاني:                
 

: خلاصة
یعتبر تنمیة الموارد البشریة مطلبا أساسیا لبقاء وتطور المؤسسات على إختلاف أنواعها، فهذه 

العملیة تفرضها التغیرات في البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسات، وقد أدركت المؤسسات المعاصرة 

الأهمیة القصوى التي تتمتع بها تنمیة الموارد البشریة، في عملیة الأداء، حیث تعمل على الإرتقاء به 

وتحسینه وتطویره، من أداء بسیط إلى أداء أكثر تمیزا، فهي تعتبر العملیة الفعالیة التي تستخدمها 

المؤسسة للإستفادة الكاملة من الموارد البشریة والمحافظة على استمراریتها ومكانتها في المیدان. 
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الفصل الثالث: الإدارة الإلكترونیة في عصر تكنولوجیا المعلومات 

 والاتصالات
 تمهید

 أولا: مراحل التحول إلى الإدارة الإلكترونیة

 ثانیا: متطلبات الإدارة الإلكترونیة

 ثالثا: أهداف وأهمیة الإدارة الإلكترونیة

 رابعا: خصائص الإدارة الإلكترونیة

 خامسا: خطوات تنفیذ الإدارة الإلكترونیة

 سادسا: عناصر الإدارة الإلكترونیة

 سابعا: عوامل نجاح الإدارة الإلكترونیة

 ثامنا: معوقات الإدارة الإلكترونیة

 خلاصة 

 
 



 والاتصالاتالفصل الثالث:              الإدارة الإلكترونیة في عصر تكنولوجیا المعلومات 
 

 تمهید:
شهدت المجتمعات البشریة عددا من التطورات المهمة في تاریخ تكنولوجیا المعلومات والإتصالات 

والتي كانت لها بالغ الأكثر على مختلف نواحي الحیاة، وقد ساهمت بشكل كبیر في نشوء ما یطلق علیه 

بالإدارة الإلكترونیة والتي تشمل إستعمالات الحواسیب والشبكات لتخدم الأمور الإداریة والإستغناء عن 

 المعاملات التقلیدیة في الإدارة واستبدالها بطرق أكثر حداثة یتم فیها بحفظ المعلومات واسترجاعها.

وتعد الإدارة الإلكترونیة نتاجا لثورة المعلومات والإتصالات والتقنیات الحدیثة، وهي تعتبر الركیزة الأساسیة 

 لتطور الدول في شتى المجالات.

ویمثل الاتجاه الجدید  في الإدارة المعاصرة، حیث یسود العالم حركة نشیطة لاستثمار  كل التقنیات 

الحدیثة لتطور أعمال المنظمات المدنیة وتحویلها إلى منظمات الكترونیة، تستخدم الشبكة العنكبوتیة 

 والتطبیقات المتطورة للحاسبات الآلیة في انجاز جمیع اعمالها ومعاملاتها الإداریة.

والاستخدام الامثل للطاقات البشریة، وذلك بتطویر وتبسیط خطوات العمل الإداري، وتقدیم الخدمات 

 بسرعة ودقة فائقة وبأقل جهد وأقل تكلفة.

وفي هذا الفصل سیتم التطرق إلى مراحل التحول إلى الإدارة الالكترونیة متطلبات الإدارة الإلكترونیة 

وأهدافها وأهمیتها وخصائصها، خطوات تنفیذ الإدارة الإلكترونیة وعناصرها، وعوامل النجاح في الإدارة 

 الإلكترونیة ومعوقات الإدارة الإلكترونیة.
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 أولا: مراحل التحول إلى الإدارة الإلكترونیة:
 لا یمكن الإنتقال من نظام إداري تقلیدي فاسد إلى نظام إلكتروني دفعة واحدة، لذلك فإن تقسیم        

الخطة إلى مراحل من شأنه أن یؤدي إلى اندماج المجتمع بشكل كلي في خطة الإدارة الإلكترونیة بحیث 

یتأقلم معها ویتطور بتطورها على عكس ما یحدث عند تطبیق الإدارة الإلكترونیة دفعة واحدة مما یؤدي 

 إلى تفاجئ المجتمع بها وقد یتم رفضها أو مقاومتها وعلى العموم فإن هذه المراحل هي:

 . مرحلة الإدارة التقلیدیة الفاعلة:1

في هذه المرحلة یتم تفعیل الإدارة التقلیدیة والعمل على تنمیتها و تطویرها في الوقت التي یتم 

البدء فیه أیضا، وبشكل متوازي بتنفیذ مشروع الإدارة الإلكترونیة بحیث یستطیع المواطن العادي في هذه 

المرحلة تخلیص معاملاته وإجراءاته بشكل سهل وبدون أي روتین، في الوقت الذي یستطیع فیه من یملك 

حاسب شخصي والاضطلاع على نشرات المؤسسات والإدارات والوزارات وأحداث البیانات والإعلانات 

 عبر الشبكة الإلكترونیة، مع إمكانیة طبع واستخراج الإستمارات اللازمة وتعبئتها لإنجاز أي معاملة

 . مرحلة الفاكس والتلفون الفاعل:2

تعتبر هذه المرحلة الوسیط بین المرحلة الأولى والمرحلة التي ستأتي فیما بعد، وفي هذه المرحلة 

یتم تفعیل تكنولوجیا الفاكس والتلفون حیث یستطیع المواطن العادي في هذه المرحلة الإعتماد على التلفون 

المتوفر في كافة الأماكن والمنازل وخدمة معقولة التكلفة، یستفید منه في الاستفسار عن الإجراءات 

 لإنجاز أي معاملة بشكل سلس وسهل ودون أي مشاكل، بحیث أنه یستطیع ةوالأوراق والشروط اللازم

 1استعمال الفاكس لإرسال واستلام الأوراق أو الاستمارات وغیر ذلك.

وفي هذه المرحلة یكون قسم أكبر من الناس قد سمح أو جرب نمط الإدارة الإلكترونیة، بحیث یستطیع 

كبار التجار والإداریین والمتعاملین والقادرین في هذه المرحلة في إنجاز معاملاتهم عن طریق الشبكة 

 2الإلكترونیة لأن هذه المرحلة یكون عدد المستخدمین للأنترنت متوسط.

 . مرحلة الإدارة الإلكترونیة الفاعلة3

في هذه المرحلة یتم التخلي عن الشكل التقلیدي للإدارة بعد أن یكون عدد المستخدمین للشبكة 

الإلكترونیة وقد وصل إلى مستوى عالي، وتوفرت الحواسیب سواء بشكل شخصي أو بواسطة الأكشاك أو 

. 111،112ص  ، ص2009محمود  القدوة: الحكومة الإلكترونیة والإدارة المعاصرة، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 1
. 112نفس المرجع : ص 2
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 والاتصالاتالفصل الثالث:              الإدارة الإلكترونیة في عصر تكنولوجیا المعلومات 
 

في مناطق عمومیة، بحیث تكون تكلفتها معقولة ورخیصة مما یسمح لجمیع فئات الشعب باستعمال 

الشبكة الإلكترونیةٌ لإنجاز أي معاملة إداریة وبالشكل المطلوب بأسرع وقت وأقل جهد وأقل تكلفة ممكنة 

وبأكثر فعالیة كمیة ونوعیة، ویكون الرأي العام قد تفهم الإدارة الإلكترونیة وتقبلها وتفاعل معها وتعلم طرق 

 1استخدامها.

 ثانیا: متطلبات الإدارة الإلكترونیة
وهنا تجدر الإشارة إلى أنه لا بد من تحدید العملیات اللازمة لتطبیق وتقدیم .متطلبات التنظیمیة: 1

 الخدمات الإلكترونیة عن طریق:

 -  تحلیل العملیات والوظائف بالتفصیل.

 - تحدید درجة الأهمیة ومساهمة كل وظیفة في تحقیق الأهداف المطلوبة.

- استبعاد العملیات غیر ضروریة بهدف تبسیط النظام وجعله متماشیا مع متطلبات التحول للإدارة 

 الإلكترونیة.

 2- تجهیز البنیة التنظیمیة اللازمة للتعامل مع النظام الجدید.

 . المتطلبات الفنیة:2

تعبر هذه المتطلبات عن البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة وهي القاعدة الأساسیة التي تبنى علیها 

الإدارة الإلكترونیة وتشمل تطویر وتحسین شبكة الاتصالات بحیث تكون متكاملة وجاهزة للاستخدام 

واستیعاب الكم الهائل من الاتصالات في آن واحد، بالإضافة لتوفیر التكنولوجیا الرقمیة من حواسیب 

 وأنظمة وبیانات وبرمجیات، بالإضافة للمورد البشري الذي عمله بتكنولوجیا المعلومات والاتصالات.

 . المتطلبات البشریة:3

التحول نحو تطبیق الإدارة الالكترونیة لا یعني الاستغناء عن المورد البشري، ولكن یجب توفیر 

الموارد البشریة التي لدیها القدرات الفنیة وتمتلك الخبرة والمهارة في مجال تكنولوجیا المعلومات  

 والاتصالات وذلك عن طریق:

 إعداد وتهیئة المواطن قبل تطویر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات. -

. 87 محمد سمیر أحمد: الإدارة الإلكترونیة: مرجع سابق، ص 1
 201، 200، ص 2006، مصر، 1 محمد الصیرفي: الإدارة الإلكتروینة، دار الفكر الجامعي، ط2
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عقد ندوات ومحاضرات حول الإدارة الإلكترونیة مع طرح برامج إعلامیة لتثقیف أفراد المجتمع  -

 1بالخدمات الإلكترونیة.

 . المتطلبات القانونیة والأمنیة:4

تطبیق الإدارة الإلكترونیة یحتاج إلى توفیر البیئة القانونیة والأمنیة الملائمة، والتي من شأنها أن   

توفر لتطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في العمل الإداري المستوى اللازم من الأمان والموثوقیة 

 والإثبات وأن تقلص من المخاطر المطروحة.

 . المتطلبات المالیة:5

یتطلب تطبیق الإدارة الإلكترونیة في أرض الواقع مبالغ مالیة ضخمة وهذا لضمان إستمراریتها   

ونجاحها وبلوغ أهدافها المنشودة من تحسین البنیة التحتیة وتوفیر الأجهزة والمعدات والبرامج اللازمة، 

وتحدیثها من وقت لآخر وتكوین الموارد البشریة باستمرار لمواكبة التطور الحاصل في هذا المجال ومن 

 بین هذه المتطلبات تبرز للوجود ما یلي:

 ضرورة التخطیط المالي الرشید. -

 رصید مبالغ مالیة كافیة لإقامة بنیة تحتیة وتكوین الموظفین في مجال الإدارة الإلكترونیة. -

 2من الأحسن رصد میزانیة مستقلة بفرض دیمومة التمویل وسهولة الرقابة علیها. -

 ثالثا: أهداف وأهمیة الإدارة الإلكترونیة:
تكتسي الإدارة الإلكترونیة أهمیة قصوى قد تتضح فیما یمكنها أن تحقق للمؤسسة من أهداف وهي   

 كالآتي:

 -أهداف الإدارة الإلكترونیة:1

 .تقلیل كلفة الإجراءات ( الإداریة) وما یتعلق بها من عملیات 

 .زیادة كفاءة عمل الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنین والشركات والمؤسسات 

  استیعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد إذ أن قدرة الإدارة التقلیدیة بالنسبة إلى تخلیص

 معاملات العملاء تبقى محدودة وتضطرهم في كثیر من الأحیان إلى الانتظار في صفوف طویلة.

باللغة العربیة خطوات نحو الإدارة الإلكترونیة ،منشورات الصفحات الزرقاء العالمیة  المجلس الاعلى للغة العربیة :البرمجیات التطبیقیة1
 .130،ص2009، الجزائر، 

، 2003 عیسى طوني: الركائز القانونیة والتنظیمیة للإدارة الإلكترونیة، ورشة العمل الإقلیمیة حول الحكومة الإلكترونیة، صنعاء، 2
. 2ص 
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  إلغاء عامل العلاقة المباشرة بین طرفي المعاملة والتخفیف منه إلى أقصى حد ممكن مما یؤدي إلى

P6Fالحد من تأثیر العلاقات الشخصیة و النفوذ في إنهاء المعاملات المتعلقة بأحد العملاء.

1 

  إلغاء  نظام الأرشیف الوطني الورقي واستبداله بنظام أرشیف إلكتروني مع ما یحمله من لیونة في

 التعامل مع الوثائق.

 .المساعدة على التقلیل من الأخطاء المرتبطة بالعامل الإنساني P7F

2 

  استخدام التقنیات الرقمیة الحدیثة من حلول وأنظمة والتي من شأنها تطویر العمل الإداري، وبالتالي

 رفع كفاءة وإنتاجیة الموظف، وخلق حیل حدید من الكوادر الكفوءة.

 .العمل على توفیر البیانات والمعلومات للمستفیدین بصورة فوریة  

 .توفیر المعلومات والبیانات ولأصحاب القرار بالسرعة والوقت المناسبین، ورفع مستوى العملیة الرقابیة 

 .توظیف تكنولوجیا المعلومات لدعم وبناء ثقافة إیجابیة لدى كافة العاملینP8F

3 

 . أهمیة الإدارة الإلكترونیة:2

تكمن أهمیة الإدارة الإلكترونیة في أنها توفر للعامل الموظف بالإدارة والمواطن على حد سواء   

الجو الأنسب للعمل والاستفادة من مخرجات المنظمة بأقصى درجة، كما یمكن تلخیص هذه الأهمیة من 

 خلال النقاط التالیة:

تحسین فعالیة الأداء و اتخاد القرار من خلال إتاحة المعلومات الكاملة عن كل ما یخص المؤسسة  .1

 والعاملین بها وتسهیل الحصول علیها من خلال وسائل البحث الآلیة المتوفرة.

المرونة في عمل الموظف بحیث یمكن للموظف سهولة الدخول على الشبكة الداخلیة من أي مكان قد  .2

 یتواجد فیه.

 الاستخدام الأمثل لموارد المؤسسة ورفع مستوى الكفاءة بها. .3

مساعدة الإدارة العلیا في إدارة أعمال المؤسسة وإدارة مواردها البشریة أو المالیة أو الإداریة أو  .4

 المعلوماتیة بكل یسر وسهولة واطمئنان.

 كلثم محمد الكبیسي: متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مركز نظم المعلومات التابع للحكومات الإلكترونیة، رسالة ماجستیر 1
. 39، ص 2008منشورة، الجامعة الافتراضیة الدولیة، قطر، 

. 62، ص 200 خالد ابراهیم ممدوح: أمن الحكومة الإلكترونیة، الدائر الجامعة، الاسكندریة، 2
، 2013، الأردن، 1الخمایسیة: الحكومة الإلكترونیة، الطریق نحو الإصلاح الإداري، عالم الكتب الحدیثة للنشر والتوزیع، ط صدام3

. 80ص 
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إدارة أعمال المؤسسة من خلال عملیة التخطیط والتنفیذ والتقییم والمتابعة وإدارة العملاء بالشكل  .5

 الحدیث والمتطور.

توفیر عدد من الخدمات الإلكترونیة للعاملین بما یسمح لهم بالحوار والمناقشة والتعلیم الذاتي والتراسل  .6

 الإلكتروني.

 موائمة كبیعة العمل المعتادة، حیث یقوم النظام بالمتابعة الآلیة للعاملین. .7

 1الربط الإلكتروني بین فروع المؤسسة التي تقع في أكثر من مناطق جغرافي. .8

  زیادة سرعة التعاملات بمختلف أنواعها. .9

 2دور التكنولوجیا المستخدمة في تجهیز وحفظ واسترجاع المعلومات. .10

تبسیط الإجراءات داخل هذه المؤسسات وینعكس إیجابا على مستوى الخدمات التي تكون أكثر جودة  .11

 3عن الموظفین الغیر أكفاء الغیر قادرین على التكیف مع الوضع الجدید.

 رابعا: یمكن استعراض بعض خصائص الإدارة الإلكترونیة في النقاط التالیة:
في ظل الإدارة الإلكترونیة لن تجد تلك الأوراق التي یحتاج انجازها إلى وقت طویل، ونسخها لأكثر  -

من نسخة، وحفظها وإرسالها، وانتظار عودتها وإمكان تكرار ذلك لمرات في حالة وقوع خطأ ما، وهذه 

أمور لیست من نسخ الخیال بقدر ما هي واقع ومعاناة عایشتها المجتمعات البشریة في ظل الإدارات 

التقلیدیة، لكنه أصبح في الإمكان الاحتراز منها كلیا في ظل سیطرة الإدارة الإلكترونیة على معلوماتها 

 ومعاملاتها، وضمان سرعة إنجاز المعلومات وإرسالها واستقبالها.

بالإمكان مراجعتها طوال ساعات الیوم، فهي لا تتقید في عملها بزمن معین، فمواقع هذه الإدارة متاحة  -

عبر الأنترنت ووصلات شبكة الأنترنت لیست في حاجة إلى مبان ضخمة لاستیعاب موظفیها ومكاتبها، 

فضلا على أن المراجع للإدارة الإلكترونیة، یجد نفسه أمام قوائم وخیارات إلكترونیة ولیس أمام موظفین، 

 4حیث تقلص عدد الأفراد من الإدارة ویحل الحاسوب محلهم.

الإدارة الإلكترونیة لا تقوم على ممارسات الأفراد وجهدهم الیدوي في إدارة معاملاتها، بقدر ما تقوم  -

 على إدارة المعلومات التي تحتفظ بها في دوائرها حسب برامج معینة.

 .81المرجع السابق، ص 1
 .205، ص 2007، الأردن، 1 زید منیر عبودي: الإدارة واتجاهاتها المعاصرة وظائف المدیر، دار دجلة، ط2
 .161،160، ص ص2016، 2 وهیبة غرامي، الإدارة الحدیثة للمكتبات، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط3
 .31، ص 2005 عبد الرحمن توفیق: الإدارة الإلكترونیة وتحدیات المستقبل، مركز الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة، 4
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تقوم بإدارة الملفات والتي تتحول إلى معلومات تحتفظ بها الإدارة على شبكتها الإلكترونیة ویتم  -

 1استرجاعها الوثائق والملفات.

لا تحتاج الإدارة الإلكترونیة إلى الإنتقال والسفر فبإمكان تلك الجهات الإلتقاء إلكترونیا وعقد لقاءاتها  -

 ومحاضرتها ومؤتمراتها عبر قاعات الفیدیو الإلكترونیة.

تتمیز بالمرونة والاستجابة السریعة للأحداث والتجارب معها متعدیة بذلك حدود الزمان والمكان  -

 وصعوبة الإتصال.

 2سرعة وسهولة الرد على المراسلات بفعل وجود البرید الإلكتروني والرسائل الصوتیة. -

 خامسا: خطوات تنفیذ الإدارة الإلكترونیة.
هناك العدید من الأمور عند تطبیق الإدارة الإلكترونیة الحاجة لهذه الإدارة والتكلفة، لذا یجب   

 القیام بالخطوات التالیة:

 . إعداد الدراسة الأولیة:1

 وذلك من خلال عمل الفریق عمل للوصول إلى القرارات التالیة:

 تحتاج الإدارة إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة. -

  معلومات سابقة ولكن تحتاج إلى تطویر.اوجود تكنولوجي -

 ینسجم مع التطورات الحدیثة واستخدام تكنولوجیا معلومات متطورة لغرض تطبیق الإدارة الإلكترونیة. -

  عدم الحاجة إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة لأنها غیر إقتصادیة. -

 . وضع خطة التنفیذ:2

- عند إقرار وصیة الفریق من قبل الإدارة العلیا في تطبیق الإدارة الإلكترونیة والإدارة أو المؤسسة لا بد 

 3من إعداد خطة متكاملة ومفصلة لكل مرحلة من مراحل التنفیذ.

 التي تدعم الخطة بشكل  محدد وواضح ومن هذه المصادر والكوادر البشریة التي . تحدید المصادر:3

تحتاجها الخطة لفرض التنفیذ والأجهزة والمعدات والبرمجیات والمطلوبة ویعني هذا تحدید البنیة التحتیة 

 لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في هذه الإدارة أو المؤسسة.

 .89، 87 حسن محمد الحسن: مرجع سابق، ص ص 1
. 89المرجع السابق، ص 2
، 2014، مصر، 1 السعید مبروك ابراهیم: الموار البشریة ، مكتبات الجامعیة عصر المعرفة، دار الوفاء  لدنیا للطباعة والنشر، ط3

. 170ص 
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 . تحدید المسؤولیة:4

إن تنفیذ الخطة لا بد من تحدید الجهات التي سوف تقوم بتنفیذها وتمویلها بشكل واضح ضمن   

 الوقت المحدد في الخطة والكلفة المرصودة إلیها.

 . متابعة التقدم التقني:5

نظرا لتطور السریع في مجال تقنیات المعلومات الإداریة لفرض مواكبة آخر الإبتكارات في هذا    

المجال فإن هناك مسؤولیة مضافة عند تنفیذ الخطة وهو العمل على الحصول على على آخر هذه 

الإبتكارات في كافة عناصر الإدارة الإلكترونیة من اتصالات وأجهزة وبرمجیات وغیرها من العناصر التي 

 1لها علاقة في تطبیق الإدارة الإلكترونیة.

 سادسا: عناصر الإدارة الإلكترونیة
تخفیف حدة المشكلات الناجمة عن تعامل طالب الخدمة مع موظف محدود الخبرة أو غیر معتدل  -

 المزاج.

 تهیئة فرص میسرة لتقدیم الخدمات لطلابها من خلال الحاسب الآلي. -

إدارة بلا أوراق: حیث تتكون من البرید الإلكتروني والأرشیف الإلكتروني والوسائل الصوتیة ونظم  -

 تطبیقات السابقة الآلیة.

إدارة بلا مكان: تتمثل في الهاتف المحمول والهاتف الدولي الجدید والعمل عن بعد من خلال  -

 المؤسسات التخیلیة والمؤتمرات الإلكترونیة.

 ساعة من العمل المتواصل، ولذلك لا بد من خلق آلیات الإتصال بالآخرین 24إدارة بلا زمان: تستمر  -

 وقضاء مصالحهم.

إدارة بلا تنظیمات جامدة فهي تعمل من خلال المؤسسات الشبكیة والمؤسسات الذكیة التي تعتمد على  -

 2صناعة المعونة.

 

 

 

. 65، 64 علاء الدین عبد الرزاق السالمي: مرجع سابق، ص ص 1
. 21، 20، ص ص 2006 محمد محمود الخالدي: التكنولوجیا الإلكترونیة، دار كنوز المعرفة، عمان، 2
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 سابعا:  عوامل النجاح في الإدارة الإلكترونیة
 هناك عدة عوامل لتحقیق النجاح في المنشأة أهمها:  

وضوح الرؤیة الإستراتیجیة للمسؤولین في المنشأة والاستیعاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلكترونیة من  -

 تخطیط وتنفیذ وإنتاج وتشغیل وتطویر.

 الرعایة المباشرة والشاملة للإدارة العلیا بالمنشأة والابتعاد عن الإشكالیة في معالجة الأمور. -

 وفهم أهدافها مع االتطویر المستمر لإجراءات العمل، ومحاولة توضیحها للموظفین لإمكانیة استیعابه -

 التأكید على تدوینها وتصنیفها.

 1التدریب والتأهیل وتأمین الاحتیاجات التدریبیة لجمیع الموظفین كلا حسب تخصصه. -

 التحدیث المستمر لتقنیة المعلومات ووسائل الاتصال. -

 تأمین سریة المعلومات للمستفیدین. -

 الاستفادة من التجارب السابقة وعدم تكرار الأخطاء. -

 2التعاون الإیجابي بین الأفراد والإدارات المنشغلة وترك الاعتبارات الشخصیة. -

 ثامنا: معوقات الإدارة الإلكترونیة
أي مشروع یقام یصاحبه بعض المعوقات فتارة تكون في سوء التخطیط او في عشوائیة التنفیذ   

 ومن تلك المعوقات التي قد تصاحب الإدارة الإلكترونیة ما یلي:

 الرؤیة الضبابیة للإدارة الإلكترونیة وعدم استیعاب أهدافها. -

 عدم وجود أنظمة وتشریعات أمنیة والتساهل في تطبیقاتها. -

 التمسك بالمركزیة وعد الرضا بالتغیر الإداري. -

 النظرة السلبیة لمفهوم الإدارة الإلكترونیة من حیث تقلیصها للموارد البشریة. -

 3وجود فجوة بین أناس متخصصین في مجال التقنیة وآخرین لا یفقهون شیئا من أبجدیاتها. -

قلة الموارد المالیة اللازمة المتعلقة بشراء الأجهزة والبرامج التطبیقیة ومجالات تطویر الحاسبات الآلیة  -

 وإنشاء المواقع وربط الشبكات.

 .228، 227، ص ص2014، عمان، 1 عبد االله حسن مسلم: إدارة المعرفة وتكنولوجیا المعلومات، دار المعتز للنشر والتوزیع، ط1
 ساعة 12/2/2016، یوم 146، ص 2008، الجزائر، 42 لمین علوطي: الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة، مقال منشور، العدد 2

12:00. 
 .125محمود القدوة: مرجع سابق، ص 3
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 عدم وجود مخصصات مالیة كافیة لتدریب العاملین في مجال نظم المعلومات. -

 1انخفاض الخبرات التكنولوجیة والكفاءة العالیة في تقدیم الخدمات. -

 ضعف برامج التوعیة الإعلامیة لمواكبة تطبیق الإدارة الإلكترونیة . -

- عزوف الكفاءات المتمیزة عن العمل في الإدارات العمومیة لقلة الحوافز وخاصة منها الداعمة لإنجاح 

 2الإدارة الإلكترونیة.

 .54، ص 2013عصام عبد الفتاح مطر: الحكومة الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق، دار الجامعة الجدیدة، مصر، 1
بوقلاشي عماد: الإدارة الإلكترونیة ودورها في تحسین أداء الإدارات العمومیة، دراسة حالة وزارة العدل، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر 2

. 107، ص 2011لعلوم التسییر، تخصص تسییر عمومي ، الجزائر، 
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 خلاصة:
تعتبر التقنیة عنصرا أساسیا ومهما في المؤسسات، بمختلف أنواعها لكونها أداة  مهمة في إنجاز 

الأعمال بشكل كفئ ودقیق وبشكل سریع فتجسید الإدارة الإلكترونیة یساعد على مواجهة التحدیات الجدیدة 

التي تفرضها البیئة، وقد حتمت الظروف المنظمات إلى بدل مجهودات كبیرة في إنجاز الأعمال ذات 

المتطلبات الكبیرة وفي وقت قصیر، وقد أدركت المؤسسات الأهمیة القصوى التي تتمتع بها الإدارة 

الإلكترونیة في عملیة الأداء، حیث تقوم بتقدیم مع بشكل سریع وأكثر جودة وفعالیة وأقل تكلفة وجهد 

فتجسد الإدارة الإلكترونیة من الضروریات التي حتمتها التكنولوجیا على المؤسسات المعاصرة فهي تعتبر 

 عملیة فعالة في تقدیم الخدمات وتحقیق الأهداف.
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النظریات المفسرة الفصل الرابع: 

 

تمهید 

أولا: الإدارة العلمیة.  

ثانیا: مدرسة العلاقات الإنسانیة. 

ثالثا: المدرسة السوسیوتقنیة. 

.  الأنساقرابعا: مدرسة 

خامسا: مدخل تنمیة الموارد البشریة. 

خلاصة 
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 تمهید:

لا یخلو أي بحث علمي من عرض دقیق ومفسر لأهم النظریات والاتجاهات الفكریة التي تحاول 

تحدید الأسباب والعلاقات بین الظواهر، وذلك من أجل توسیع الفهم وتقدیم رؤیة تحلیلیة علمیة لموضوع 

الدراسة تمكن الباحث من توسیع آفاق بحثه. 

یعتبر موضوع تنمیة الموارد البشریة من المواضیع التي لقیت اهتمام الباحثین باعتبار المورد 

البشري أهم عنصر داخل المنظمة واقتران  هذا المتغیر بالإدارة الإلكترونیة التي تعتبر بدورها موضوعا 

حدیثا حیث یصبح على الباحث الاجتماعي عرض أهم التحلیلات لواقع ودور الموارد البشریة داخل 

المنظمة وربطها بالإدارة الالكترونیة والتغیرات الحاصلة داخل البیئة التنظیمیة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

64 
 



 الفصل الرابع:                                                         النظریات المفسرة
 

نظریة الإدارة العلمیة: : أولا

) على 1920-1900 تطورا ملحوظا في حركة الإدارة العلمیة (الأمریكیةشهدت الولایات المتحدة 

ید رائدها فردریك تایلور لقد شهدت تكوین توجها علمیا منظما توظف فیه نتائج دراساته وبحوثه لغرض 

 1 من الطاقات البشریة بأكثر فاعلیة والقدرة على تطویر الإنتاجیة.الاستفادة

وقد ركزت الإدارة العلمیة على تحقیق الهدفین الرئیسین التالیین: 

  للموارد المادیة للمشروع والحد من الهدر والإسراف في هذه الموارد لتقلیل التكالیف.الأمثلالاستغلال  -

 وبأقل تكلفة وزمن الإنتاجیة للعنصر البشري باستخدام السبل والأسالیب الفنیة لزیادة الأمثلالاستغلال  -

 2ممكن.

ومن بین المبادئ التي تقوم علیها هذه النظریة. 

ضرورة التعاون الإدارة والعاملین لتحقیق الأهداف التنظیمیة وضرورة توزیع المسؤولیة عن العمل بین  -

 3الإدارة والعاملین بحیث تقوم الإدارة بعملیة التخطیط والإشراف بینما یقوم العمال بالتنفیذ.

- اختیار الأفراد بطریقة علمیة تعتمد على مدى توافر القدرة الملائمة للأداء السلیم، وهي من اختصاص 

المشرفین في العمل بالإضافة إلى استخدام برامج التدریب المنظم لتعلیم العمال القیام بأعمالهم. 

 وتوفیر السبل الإرشادیة لتوجیه العاملین في اختصاصاتهم الأداء- اعتماد تقسیم العمل لرفع من مستوى 

 4وفق الأسس العلمیة وتنمیط العمل.

 والأمن في القیام بمسؤولیات التقلیدیة كالاستقطاب ولاختبار والتدریب الأفراد إدارةوتمثلت وظیفة قسم 

 تتركز الأفراد إدارة العلمیة، حیث كانت مهمة مسؤولي الإدارة أسالیبالصحة، بالتركیز أكثر على تطبیق 

.44، ص2000، عمان، 1 كاظم حمود: نظریة المنظمة، دار المیسرة للنشر والتوزیع ،طخضیر خلیل محمد حسن الشماع،  1 

.50، ص2008ماجد عبد المهدي مساعده: إدارة المنظمات، منظور كلي،دار حامد، عمان،  2 
.77 ،ص2005، عمان، 3ي: نظریة المنظمة والتنظیم، دار وائل للنشر والتوزیع ، طت محمد قاسم القریو 3 

 .104، 103ص ص، 2006 رابح  كعباش: علم الاجتماع التنظیم، مخبر علم الاجتماع الاتصال للبحث والترجمة،الجزائر، 4
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 وتطبیق تحلیل العمل وخلق برامج الاجور والاستفادة  من الفترات والإجهادعلى دراسات  الحركة والزمن 

 1التدریبیة 

  لتحقیق التنمیةأساسیا العلمیة یعتبر شرطا الإدارة استخدام المبادئ والجهود التي قدمتها نظریة إن  

 للإنجاز اللازمة العلمیة على ضرورة الآخذ بعین الاعتبار الخطوات التالیة الإدارةلذلك ركزت نظریة 

 توزیع الموارد البشریة  من جدید انتهاج السیاسات الموضوعیة وإعادة وصف الوظائف إعادةالتنموي:  -

 وعملیاته. الإداريفي كل الواقع 

  مع التركیز على الرقابة الذاتیة .الإداریة-تفعیل دور الرقابة 

 -توفیر قاعدة معلوماتیة لخدمة الإدارة.

  .2-المتابعة المستمرة في البحث والتطویر ومواكبة،التغیرات الجدیدة 

-نجد ان نظریة الإدارة العلمیة ركزت في تطلعاتها ومطالبها على ضرورة الاهتمام بمشكلات تحدیث 

 إلى تنمیة مهارات إضافةالإدارة ،وتحدیث وظائفها من خلال جهود الافراد المنظمین في هذه العملیات ،

. 3 لتحقیق التنمیةالأساسیةالافراد وبیان الطرق العلمیة الازمة للقیام بالوظائف ،وهذه هي المرتكزات  

  قد أرادت الإدارة العلمیة ان تجعل التنظیم یسیر بطریقة آلیة خصوصا في جانبه البشري فتناولت الموارد 

البشریة والدور الفعال الذي تلعبه هذه الأخیرة في عملیة الإنتاج باعتبارها موردا اقتصادیا مثله مثل باقي 

الموارد المادیة الأخرى،وذلك بغرض زیادة الانتاجیة والربح. 

كما اهتمت بتنمیة وتدریب الموارد البشریة وذلك باستخدام الأسالیب العلمیة واختصار الحركة   

والزمن، وتقسیم العمل وفق التخصص والخبرة الفنیة أي وضع الرجل المناسب في المكان المناسب، 

بالإضافة للتوجیه المستمر للعمال لأداء مهامهم ومراقبتهم والتأكد من قیامهم بالأعمال المنوطة بهم 

بأفضل الطرق وانسبها  وذلك من اجل مواكبة التغیرات الحاصلة داخل المنظمة مثل طرق العمل ونماذج 

علاقات العمل بالإضافة لإدخال تكنولوجیا جدیدة مما یستدعي بالمنظمة إلى ضرورة تدریب مواردها 

.    34 ،ص2007  ،مصر ،1 علي غربي واخرون: تنمیة الموارد البشریة ،دار الفجر للنشر والتوزیع ،ط 1 
. 50، ص2001 ، عمان ،1 موسى اللوزي :التنمیة الاداریة ،دار وائل للطباعة والنشر،ط 2 
1998،عمان، 1 بشیر العلاق: مبادئ الادارة ،دارالیازوري للنشر والتوزیع ،ط 3 
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والعمل على تطویر معارفهم ومهاراتهم لان إحداث أي تغیرات تكنولوجیة تمیل إلى خلق الطلب على 

تنمیة مهارات جدیدة، وإعادة التدریب لصقل المهارات وخلق برامج لتشجیع وتدعیم قبول وتعاون الأفراد 

الذین یقومون باستخدام التكنولوجیا والآلات الجدیدة من أجل ضمان استخدامها على أفضل وجه وهذا من 

 كما ونوعا لان الهدف الأساسي وراء اهتمام الإدارة الإنتاجیة وزیادة الأداءشأنه أن یؤدي إلى تحسین 

العلمیة بالموارد البشریة هو من أجل رفع الإنتاجیة. 

 أكدت فیه النظریات الكلاسیكیة على الحوافز المادیة وعلى العلاقات الرسمیة الذيفي الوقت 

 العمل یركز على العنصر البشري باعتباره عنصر فعال وإدارةداخل التنظیم، ظهر اتجاه آخر في التنظیم 

ومهم داخل المنظمة، یركز اهتمام مدرسة العلاقات الإنسانیة على تحفیز الفرد ودراسة سلوك الجماعات 

بقیادة التون مایو. 

مدرسة العلاقات الإنسانیة: جورج التون مایو: : ثانیا

) أنجزت دراسة بحثیة تطبیقیة في مصانع هوثورن في شیكاغو 1932-1924خلال المدة(

 كانت تهدف إلى اختیار أثر جهد العامل على الإنتاجیة، وقد westen electricبتكلیف من شركة

 1اهتمت هده الدراسة بتحدید درجة أثر الظروف الفسیولوجیة لموقع العمل على الإنتاجیة.

أساس فلسفة هذه المدرسة هو أن علماء الاهتمام بالعاملین یقع على المدیرین في منظمات 

 2الأعمال بشكل أكبر فاعلیة من أجل رفع مستوى الانتاجیة وتحقیق أفضل الارادات.

 قد كانت أبحاث مایو حول انتشار تطبیقات وأسالیب العلوم السلوكیة في مجال الصناع، بما 

 3یتضمنه من برامج التدریب الاشرافي التي تركزت مسؤولیة العاملین بإدارة الأفراد في تصمیم هذه البرامج.

 4 وأن تتناسب هذه البرامج مع رغبات وقدرات العاملین باعتبارهم العنصر الأهم في التنظیم.

الاتجاه الانساني یرفض فكرة الرشد الكاملة ویضع بدل منها مبدأ الرشد المحدود الذي یأخذ في عین 

الاعتبار القیود المادیة والتطبیقیة والبیئیة التي تمنح الانسان عادة من أن یصل إلى الحد الأقصى من 

.67،ص2008صالح عبد القادر النعیمي: الإدارة، دار الیازوري للنشرو التوزیع، عمان،  1 
121،ص2013ناهج للنش والتوزیع،عمان،الأصول والأسالیب العلمیة، دارالالإدارة علي فلاح الزعبي، عبد الوهاب بن بریكة، مبادئ  2 

.20،ص2010مطلب: استراتیجیات ادارة الموارد البشریة، دار الفكر ناشر وموزع، عمان،ل عامر سامح عبد ا 3 
.84 محمد قاسم القریوتي: مرجع سابق،ص 4 

67 
 

                                                           



 الفصل الرابع:                                                         النظریات المفسرة
 

الاشباع لحاجاته من خلال تحدید البدائل المتاحة أمامه وتقیید قدرته على الاختیار في الاتجاه الإنساني 

 1أكثر واقعیة في هذا المجال من الاتجاه الكلاسیكي.

قد أسهمت حركة العلاقات الانسانیة في اثراء الفكر الاداري من خلال طرح أفكار ومبادئ هامة   

تتعلق بالجوانب التالیة: 

إن السلوك الانساني هو أحد العناصر الرئیسیة المحددة للكفاءة الانتاجیة.  -

 إن القیادة الاداریة هي من الأمور الأساسیة المؤثرة في سلوك الأفراد وبالتالي المحددة لكفاءتهم.  -

الاتصالات وتبادل المعلومات والتفاعل الاجتماعي المفتوح بین العمال بعضهم البعض، وبینهم وبین  -

 رؤسائهم تسهم جمیعا في تطویر علاقات العمل بشكل ایجابي یؤثر على الانتاجیة.

الإدارة الدیمقراطیة هي الاسلوب الأفضل لتحقیق الانتاجیة ومن ثم انتشرت مفاهیم المشاركة في  -

 2الإدارة وتفویض السلطة والمركزیة.

ویمكن تلخیص اسهامات هذه النظریة في النقاط التالیة: 

كان لها الدور البارز في تنمیة الموارد البشریة، من خلال تركیزها على الجوانب السلوكیة،  -

 في التنظیم فقد أكدت على أهمیة الروح المعنویة للأفراد العاملین الإنسانيوتقدیرها لأهمیة العامل 

(الفرد العامل) الإنسانوالسعي لتحقیق الرضا الوظیفي، كما انصبت جهود هذه النظریة حول 

وضرورة توفیر كل الاحتیاجات الضروریة لأنه أساس التنمیة وعنصرها الحیوي، فالاهتمام بتوفیر 

 3حاجات الأفراد وتنمیة مهاراتهم یدفع بالتنمیة للأمام.

العلاقات الجیدة ترتبط بمناخ العمل السائد الذي ترتبط بمسألة تدریب الأفراد وإعدادهم.  -

 4اعتبار عملیة التدریب تساهم بشكل كبیر في تحقیق التوازن والفعالیة في المؤسسة. -

  ولكنها كانتالإنتاج لم تكن  متعلقة بظروف الإنتاجیةالعوامل التي تؤدي إلى زیادة الكفاءة  -

عوامل متعلقة بالطبیعة البشریة، بالإضافة إلى التركیز على العامل بصفته عضو في جماعة 

 1اجتماعیة.

.92،ص1982، الكویت، 2ط علي السلمي: تطور الفكر التنظیمي، وكالة المطبوعات، 1 
.31،ص2008علي السلمي: السلوك التنظیمي، دار غریب، الكویت،  2 

.58،59 صموسى اللوزي: مرجع سابق،ص 3 
، 1بتكار للنشر والتوزیع، ط الإ،إدارة المورد البشریة في المؤسسة العمومیة التدریب والحوافز، دارإستراتیجیة منیر أحمد دریدي: 4

 .2012الأردن، 
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یمكن حفز العاملین عن طریق تحقیق  حاجاتهم الاجتماعیة والنفسیة مثل الاعتراف والتقدیر  -

. 2والقبول الاجتماعي

وما یؤثر على فائدة هذه الأفكار التي جاءت بها هذه المدرسة أن الكثیر من المنظمات بادرت 

لتطبیق هذه الأفكار نذكر منها: 

اهتمت الحكومة الأمریكیة بوضع تصنیف وتحلیل للوظائف لیكون أساسا في تخطیط للقوى العاملة  -

 والاختیار والتدریب وتقییم الأداء.

أثناء الحرب العالمیة  الثانیة وكنتیجة لمتطلبات القوات الأمریكیة في ایجاد أفضل السبل لحسن  -

استخدام المورد البشري، اهتموا بتطبیق نتائج راسات مدرسة العلاقات الانسانیة في مجالات 

الاختیار والتدریب والقیادة والإشراف، والنجاح الكبیر الذي تحقق نتیجة لتطبیق هذه النتائج ساعد 

 على انتشارها في منظمات الاعمال.

مدرسة العلاقات الانسانیة ركزت على حاجات الافراد وسلوكاتهم دون حاجات التنظیم، بالإضافة  -

 3إلى التركیز على العمال دون الإدارة.

الفرد  كما ركزت على دورالجماعات العمل وتبادل المهام بین العمال ودورها الكبیر في تنمیة قدرات -

وإكسابه الخبرات بشكل مستمر بما یتیح له الفرصة الإبداع والابتكار حیث اعتبرت الفرد كأنهم مورد 

تركز  داخل التنظیم وتنسیه قدراته من أجل التفاعل مع التكنولوجیا الحدیثة، بالإضافة لوجود قیادة متعاونة

على الانسانیة ومبدأ التشاور في تحدید أهداف التنظیم فلا مجال لرقابة المتشددة وسیادة نمط الاتصال 

المفتوح الذي یساعد في تدفق المعلومات وتوفرها بین جمیع المستویات، بالإضافة إلى التفاعل والتعاون 

المتبادل بین الأفراد التنظیم الذي یتیح لهم اشباع حاجاتهم الإنسانیة  وهذا یؤدي إلى سعي العمال لتطویر 

وتحسین مهاراتهم وتفجیر طاقاتهم للتعبیر عن رضاهم على نیة العمل ونمط الإدارة، وفي ظل التحولات 

امش من الإبداع والابتكار هالنفسیة والدور الفعال الذي یلعبه المورد البشري في المنظمة ومنحهم 

 مما یؤدي إلى سیادة روح أخرىوالتفاعل الاجتماعي بین العمال من جهة  وبین العمال والغدارة من جهة 

الجماعة والتعاون بین الافراد والحوافز المعنویة والمادیة توضع بالاتفاق والمناقشة بین الإدارة 

والعمال،فالروح المعنویة للعمال تؤثر مباشرة على نمط العمل ودرجة الكفاءة والقیادة الدیمقراطیة والاهتمام 

. 128 رابح كعباش: مرجع سابق، ص 1
. 62، ص2009ن عمان، 2 حسن حریم: مبادئ الإدارة الحدیثة، نظریات العملیات الإداریة، دار حامد للنشر والتوزیع، ط2
 .79، عمان، ص 2000 بشیر العلاق: الإدارة الحدیثة، نظریات ومفاهیم، دار الیازوري، 3
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 في التنظیم والعمل على تدریب وصقل مهاراته وذلك من اجل مواكبة الأهمبالفرد العامل باعتباره العنصر 

التغیرات الحاصلة داخل بیئة العمل والحكم في استخدام هذه التقنیات الجدیدة بفعالیة تسمح له بتوجیه 

 التكنولوجیا تسهم في إیجاد وتحدید شبكات الإتصال بین المستویات الإداریة أنوتنظیم العمل كما 

 بالإضافة لتحسین ظروف العمل المادیة.

ثالثا-المدرسة السوسیوتقنیة: 

یعني مدخل النسق الاجتماعي الفني بالتفاعل بین الجوانب الفنیة والجوانب الاجتماعیة في 

 داخل التنظیم، وجوهر هذا المدخل هو التكنولوجيالتنظیمات، تؤكد على الدور الذي یلعبه النسق الفني 

اعتبار التنظیم كنسق فني اجتماعي یحدد مجالا عاما للدراسة ویتناول العلاقة بین الجانب الفني والجانب 

النفسي الاجتماعي وقد تطور مفهوم النسق الفني الاجتماعي عن الرأي القائل بأن أي نسق انتاجي 

 1یتطلب تنظیفا تكنولوجیا وتنظیما اجتماعیا یربط بین الذین ینفذون المهام الضروریة لهذا النسق.

" التغیرات في طریقة استخراج الفحم الحجري bamforth" و"بامفورتtrist تناولت دراسات "ترست

، حیث ركزت الدراسات على تأثیر ادخال الآلة في استخراج الفحم على العمل 1940في انجلترا عام

والعاملین في المنجم، فبعد ادخال طریقة انتاج جدیدة غیر التي كانت مستخدمة سابقا  وجد أن العمل 

الجید أو الانتاجیة الجیدة هي نتیجة الاعتمادیة المتبادلة بین التقنیة (الآلات والمعدات ومتطلبات 

العمل)والحاجات الاجتماعیة (العلاقات داخل مجموعات العمل)، فالانتاجیة الجیدة هي نتیجة نظام تقني 

 2واجتماعي جیدین في آن واحد.

قد استند "جورج هومانز" إلى ثلاثة أبعاد لتحلیل التنظیم والمتمثلة في التفاعل والنشاطات 

والعواطف، حیث استخدم "وایت" هذه المفاهیم في كشف علاقاتها المتبادلة وتساندها،ثم كشف بعد ذلك 

عن علاقاتها جمیعا بیئیة التنظیم التي تشمل التكنولوجیا. فقد أعطى هذا الأخیر أهمیة بالغة للتكنولوجیا 

في دراسة التنظیم، بحیث لم یقف عند حد الاستعانة بها في تفسیر عملیات التنظیم،بل حتى لتفسیر 

 3التفاعل والعواطف الموجودة داخل التنظیم.

.266،ص2000 سعد عید مرسي بدر: الایدیولوجیا ونظریة التنظیم، دار المعرفة الجامعة، مصر، 1 
.10ص2001 صبحي العتیبي: تطور الفكر والانشطة الاداریة، دار حامد، الاردن،  2 

.111،110 ص،ص1994السید الحسني: علم اجتماع، التنظیم، دار المعرفة الجامعیة، مصر، 3 
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دراسة اتجاه النسق  الاجتماعي الفني انطلقت من النظر إلى التنظیم على أنه یتوفر على حالة 

من التساند بین كل من التكنولوجیا والبیئة والعواطف والشكل التنظیمي،وهكذا یتخذ هذا الاتجاه من فكرة 

النسق أساس انطلاقه للبحث على أداء الأبعاد المتساندة في توفیر الاستقرار في التنظیم وتحقیق أهدافه، 

وكانت محاولاته في دراسة بوصفه نسقا اجتماعیا فنیا فیه یتم الترابط بین التكنولوجیا وعواطف الأفراد 

وكلاهما یرتبطان بالبیئة ارتباطا وثیقا، بالإضافة إلى أن التكنولوجیا هي التي تعطي نوع المنتوج الذي 

 1یطرحه  السوق كما أن للبیئة تأثیرها على التكنولوجیا والبناء الرسمي.

" في دراسته لتأثیر التكنولوجیا على التنظیم من أهم blaunerكما یمكن أن تعتبر محاولة "بلونر

المحاولات في علم اجتماع الصناعي، فكان یعتقد أن التكنولوجیا المستخدمة هي التي تمیز أي نوع من 

الصناعة،ویتأثر نمط التكنولوجیا المستخدمة بثلاثة عوامل وهي المعرفة العالمیة والفنیة،والموارد الهندسیة 

  2والاقتصادیة للشركات والمصانع، وكذلك طبیعة المنتجات المصنعة.

كما استعان اتجاه النسق الاجتماعي الفني بأداة تصویریة تمثلت في تأثیر التكنولوجیا ومتطلبات 

السوق على الشكل التنظیمي من جهة، ومن جهة أخرى ركز على قضیة الأداء الفعال للمهمة الأساسیة 

للتنظیم في علاقته باحتیاجات التكنولوجیة والبیئة وأعضاء التنظیم. 

  ویتكون البعد التكنولوجي في دراسة التنظیمات من القضایا التالیة: 

تظهر التنظیمات كأنساق تعمل على تحقیق أهدافها من خلال العلاقات الانسانیة وأخرى غیر  -

 انسانیة.

 تعتبر التكنولوجیا أفضل وسیلة لفهم عملیات التغییر على التنظیمات عموما. -

توجد هناك علاقة هامة یمكن فهمها في دراسة التنظیمات مثل العلاقة بین نوعیة التكنولوجیا والحجم  -

 3التنظیمي والاشباع المهني والعلاقات الاجتماعیة.

كما أن دراسات "جوان وودوورد" أخدت بالحتمیة التكنولوجیة في تفسیر العلاقة بین التكنولوجیا  

والبناءات التنظیمیة موضحة العلاقة الوثیقة بینهما، حیث توصلت إلى أن التنظیمات المتباینة في 

.196،195رابح كعباش: مرجع سابق، ص 1 
.281سعد عید مرسي بدر: مرجع  سابق، ص 2 

.198رابح كعباش: المرجع السابق،ص 3 
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تعقیداتها التقنیة كانت تتصف ببناء غیر بیروقراطي عكس الشكل البیروقراطي الاستاتیكي الموجود عادة 

في التنظیمات التي تعتمد على الانتاج الكبیر كما توصلت إلى أن طبیعة القرارات وحجمها المتعلقة 

 1بسیاسة التنظیم في كل نسق في لهما تأثیر كبیر على الشكل التنظیمي الذي یحققا للتنظیم فعالیة.

 تبین لنا هذه النظریة أنها تركز على التكنولوجیا المتطورة وأهمیتها في المنظمات الحدیثة ولاستغلال 

هذه التقنیات یجب توفر قوى بشریة مؤهلة ومدربة على هذه التقنیات وكلاهما یؤثران بدرجات متفاوتة 

على عملیة العمل،فالتقنیة هي المحدد الرئیسي للمنظم والعلاقات الاجتماعیة داخل هذه النظم. فأي نسق 

انتاجي یتطلب المعدات والادوات والعملیات والموارد البشریة المؤهلة، وفي ظل النسق السوسیوتقني 

أصبحت القوى العاملة من خلال تطویرها وتدریبها تقوم على المرونة في اسناد المهام من خلال التفاعل 

بین التكنولوجیا والقوى الثقافیة والاجتماعیة وهو مایثیر على العمل ویسهم بشكل كبیر في تحسین الخدمة. 

وباعتبار الإدارة الالكترونیة نتاجا للتكنولوجیا حیث أثرت هذه الإدارة  على الموارد البشریة، وكلما كانت 

وسائل الهمل تحقق الاختصار في الجهدوالتكلفة مماتؤذي لتطویر أداء القوى العاملة وزیادة معارفهم من 

خلال الاستعمال المكثف للتقنیات المتطورة. 

الأنساق:  رابعا- مدرسة

 وقد سماها النظریة 1937 عامludwing vonbetalflyظهرت فكرة النظم على ید العالم الألماني 

العامة للنظم، وهي منهج یهدف إلى تشكیل مبادئ هامة لتطبیقها على النظم أیاكان نوعها وطبیعة 

العناصر المكونة لها،وأیا كانت العلاقات التي تظهر عملها، والاهداف التي ترغب في تحقیقها، وأنه لفهم 

 kenethوحدة كلیة لابد للمرء أن یفهم بدقة أجزاءها، قد تطورت هذه النظریة على ید الاقتصادي 

Boulding)1950.2) حیث  استند إلى مدى البساطة والتعقید عناصر وآلیات عمل النظم 

: هذا النظام یجعل المؤسسة في بحث دائم عن موارد محیطها لكي تبقى وتستمر لأن النسق المفتوح

المؤسسة جزء لایتجزأ من محیطها واستثمار موارده، والنظام المفتوح یسح للمؤسسات بالحصول على 

.199،198 صالمرج ،صنفس  1 
. 13،ص2006، عمان2فایز جمعة، صالح النجار: نظم المعلومات الاداریة، دارحامد، للنشر والتوزیع، ط 2 
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الطاقات الجدیدة من محیطها كمدخلات ومعلومات مرتدة لمواجهة المتطلبات باستمرار بالإضافة إلى 

 1تزویدها بمستلزمات مواجهة التعقیدات والتحدیات والصعوبات التي یفرضها المحیط الخارجي.

یتفاعل النظام مع البیئة المحیطة به، فهو یتأثر بها ویؤثر فیها في نفس الوقت، أي أن التأثیر 

متبادل بین النظام والبیئة المحیطة به، وذلك بفعل وجود قوى استراتیجیة، اجتماعیة، تكنولوجیة، والنظام 

 2یؤثر في البیئة المحیطة به بما یقدمه من مخرجات الاشباع حاجات ورغبات معینة.

فهذه النظریة تركز على البحث على موارد عدیدة والقیام بتدریبها وتنمیة قدرات ومهارات ومعارف 

 3هذه الموارد قصد مواجهة الصعوبات والتعقیدات التي قد تواجه المنظمة.

 4كما توضح العلاقات المتعددة والمتشابكة بین الأنظمة الفرعیة وأجزاء المنشأة والبیئة المحیطة.

التركیز على أهمیة العناصر المختلفة المكونة للعملیة الاداریة داخل المنظمة من تخطیط، تنظیم، 

توجیه، رقابة، بالإضافة لاهتمام بالتكنولوجیا التي تحیط بالمنظمة وتؤثر على تفاعلها والتطرق للمتغیرات 

البیئیة التي تؤثر تأثیرا قویا على مایجرى داخل المنظمة. 

 5 والدراسات التحلیلیة لواقع المنظمة یتناول وفق نظریة النظم العناصر التالیة:  

المدخلات في النظام تشمل الموارد البشریة (العمال) والموارد المادیة والقوانین والتشریعات في البیئة  -

 المحیطة.

العملیة التحویلیة: تتضمن عدة عملیات وأنشطة التصنیع أو انتاج الخدمة وأنشطة الموارد البشریة  -

 والمالیة وعملیات التشغیل الخاصة بإنتاج المعلومات والبیانات.

المخرجات: تتمثل في السلع والخدمات، الأفكار، النظام یحمل في ظل بیئة تحیط به یتأثر ویؤثر  -

 6بها.

.37،36ص ص،2005، 1مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر،ط،   والوظائف المعاصرة الممارسةالإدارةموسى خلیل:  1 
.25،24ص ص ،2007: المنظمات المعاصرة، الدار الجامعیة، مصر، إدریس ثابت عبد الرحمان  2 

.31،ص2008 الموارد البشریة، دار الجامعیة، مصر، إدارة صلاح الدین عبد الباقي وآخرون:  3 
 عالم الكتب الحدیث للنشر الإداري الإصلاحة: الحكومة الالكترونیة الطریق نحو ي صدام الخماس

.88،ص2013،الأردن،1والتوزیع،ط 4 
.50، ص2001، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،الأعمال محمود سلمان العمیان: السلوك التنظیمي في منظمات  5 

.23: مرجع سابق، صإدریس ثابت عبد الرحمان  6 
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  تعني عملیة تصحیح الانحرافات والأخطاء التي تعتري عمل النظام، وهي التغذیة العكسیة: -

تكون بالرقابة الذاتیة للتأكید من مستوى الكفاءة وفعالیة النظام في توظیف واستخدام موارده  أشبه ما

 1وتحقیق أهدافه.

 التحولات التكنولوجیة الرئیسیة كان لابد للتنظیم أن یستفید ویتبدل حتى یتمكن  من إطاروفي 

ملاحقة التكنولوجیا في تطویرها من جهة والاستفادة من نشاطاتها لأبعد مدى ممكن،الإدارة الالكترونیة 

جاءت استجابة للتطورات المتسارعة وهي تعمل على اختیار أفضل وأجود المدخلات من الموارد البشریة 

المؤهلة وأحدث التجهیزات الالكترونیة وادخال وتبادل المعلومات المتعلقة بمتغیرات البیئة ومتطلبات 

السوق، فهناك تفاعل بین المنظمة والمجتمع فیأخذ منها ویعطیها ویتبادل معها المعلومات والطاقة والموارد 

والقوى البشریة، وكلما كانت مخرجات التنظیم (الخدمات، السلع المنتجة) تلبي احتیاجات البیئة الخارجیة 

في إطار علاقة التفاعل والتبادل كلما أدى إلى ضمان استمرار وجود المنظمة. المنظمة تمیل لخلق 

التوازن من أجل ضمان استقرارها. فالهیكل الغالب على التنظیمات المفتوحة هوالهیكل الدائري یبدأ من 

المدخلات المستمدة من البیئة الخارجیة والقیام بتحویلها إلى مخرجات، والتغذیة العكسیة هي التي تساعد 

على تصحیح الانحرافات وتعدیل العملیات التنظیمیة، عن طریق تشغیل المعلومات المرتدة واتخاد 

التصرف المناسب في الوقت المناسب لتعدیل عملیة التحویل أو المدخلات أو حتى المخرجات.  

فالإدارة الالكترونیة تحاول الوصول إلى رضا الزبائن حول السلع والخدمات المقدمة بالإضافة 

للاستجابة لتطلعاتهم ورغباتهم من خلال معرفة مدى الاستجابة أو تقبل تلك الخدمة أو رفضها. ومحاولة 

خلق التوازن بین طبیعةالأعمال الاداریة وحجم الموظفین لأداء المهام بما تسمح به تخصصاتهم 

ومؤهلاتهم، بالإضافة لضمان تكوین وتأهیل وتدریب الأفراد في هالة تغییر المنظمة لوسائل العمل 

واستحداث وسائل جدیدة استجابة للتغیرات البیئیة الخارجیة وذلك من أجل خلق التفاعل بین البیئة 

الخارجیة التي تمد المنظمة بالمداخل الضروریة لاستمرارها وبین المنظمة نفسها التي تعمل على تحسین 

 خدماتها لمواكبة تلك التطورات الخارجیة.

 

.27،ص1،2008طد غالب یاسین: أساسیات نظم المعلومات الاداریة وتكنولوجیا المعلومات، دار المناهج للنشر والتوزیع،ع س 1 
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خامسا-مدخل الموارد البشریة: 

یعد مدخل الموارد البشریة مدخلا حدیثا نسبیا في إدارة الأفراد، حیث انتشر الاصطلاح أثناء 

السبعینیات، وقد أظهرت الأبحاث في مجال العلوم السلوكیة على ادارة الأفراد ومعاملتهم كموارد بدلا من 

اعتبارهم عامل من عوامل الانتاج. ومن بین المبادئ التي تقدم لها المدخل: 

الأفراد هم استثمار إذا أحسنت ادارته وتنمیته یمكن أن یحقق مكافآت طویلة الأجل للمنظمة في شكل  -

 زیادة الانتاجیة.

 السیاسات والبرامج والممارسات لابد أن تخلق لإشباع الحاجات النفسیة والاقتصادیة للفرد. -

 لابد لبیئة العمل أن تشجع الأفراد على تنمیة واستغلال مهاراتهم. -

 برامج وممارسات الموارد البشریة لابد أن تنفذ وتحقق بطریقة تراعي فیها تحقیق التوازن  -

 1بین حاجات وأهداف المنظمة.

إن المؤسسات تحرص دوما على التمیز والتفوق والارتقاء بمستوى أدائها عن طریق استخدام أنجح  -

الالیات، وعلى رأسها المورد البشري فالفرد الفاعل هو القادر على أداء العمل مع توفیر الرغبة لدیه 

 2لأدائه بشكل جید.

فمن جهته یعطي "باك" للعنصر البشري أهمیة خاصة في مفهومه عن التنظیم وهو یتناول الانسان 

من جوانبه المختلفة الفیزیولوجیة والنفسیة والاجتماعیة، فالموارد البشریة هي القوة الدافعة الحقیقیة في أي 

تنظیم وأنها مصدر كل الطاقات وأن كل نجاح وانجاز، وإنما یعود على الجهد البشري في المقام الاول. 

وقد تبلور هذا الاقتناع الكامل بالدور الرئیسي للمورد البشري في مجموعة الأسس التالیة: 

أن المورد البشري طاقة ذهنیة وقدرة فكریة ومصدر للمعلومات وعنصر فاعل وقادر على المشاركة  -

 3الایجابیة بالرأي.

عدم الاقتناع بأداء المهام التي تحددها الإدارة، والرغبة في المبادرة والسعي إلى التطویر والانجاز..  -

.22،21 صص عامر سامح عبد المطلب: مرجع سابق، 1 
.82 منیر أحمد دریدي: مرجع سابق، ص 2 
.43علي غربي وآخرون:مرجع سابق،ص 3 
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أن الانسان إذا أحسن اختیاره،اعداده،تدریبه، واسناد العمل المتوافق مع مهاراته، فإنه یكتفي بتوجیهه  -

عن بعد دون تدخل من المشرف أو مراقبته. 

 1ترتفع كفاءة المورد إذا عمل في اطار مجموعة یشتركون جمیعا في تحمل المسؤولیات. -

یعد التدریب في هذا الفكر الجدید مقوما من مقومات التنمیة، وذلك أنه الوسیلة الأساسیة لاكتساب  -

المهارات والمعارف، والتكیف مع المستجدات المحیطة بالمؤسسة. فهو یشكل أقوى الاسالیب المؤثرة 

في تنمیة القدرات التنافسیة للمؤسسة باعتبارها أحد الاستراتیجیات الاداریة الرامیة لتحقیق التمیز. فلا 

 2تستطیع أي مؤسسة ترید التقدم أن تستغني عن العملیة التدریبیة.

إن مدخل الموارد البشریة یسعى إلى تحقیق التوافق والتطابق بین الافراد والوظائف التي یشغلونها 

ویركز على اتباع الأسالیب الاداریة كالتدریس والنقل، والترقیة لوضع الفرد المناسب في المكان المناسب 

 3تحقیقا لأهداف المؤسسة في الانتاجیة وأهداف الفرد في الرضا عن العمل.

بالإضافة إلى احترام الموارد البشریة والمیل إلى استثمارها باعتبارها شریكا أساسیا ومواردها ماتعتمد 

علیه الإدارة في تحقیق أهدافها.  

هذا المدخل بالغ في التركیز على الموارد البشریة وقدراته الذهنیة وتوظیفها في العمل واهمال 

الجوانب المادیة في العمل مثل الأجور والمكافآت بالإضافة إلى اهمال بیئة  العمل. 

ومع التطورات التكنولوجیة الحاصلة التي استوجبت حدوث تطور هائل في الحصول على 

المعلومات ومتابعتها وتحلیلها بهدف تحسین القرارات الاداریة وتحقیق السرعة والتمیز في الاستجابة 

لرغبات الزبائن. ودعم قناعتهم ورضائهم في ظل المنافسة الشدیدة التي یشهدها العالم اداري، مما أصبح 

یحتم على المؤسسات ضرورة اهتمام بمواردها والاستثمار فیها، وذلك عن طریق توفیر بیئة عمل تعمل 

على تنمیة واستغلال مهاراتهم، والاهتمام بتدریس الموارد البشریة، باعتبارها من أفضل استراتیجیات لزیادة 

المهارات والقدرات والاتجاهات الأزمة للأداء. بما یوافق مع متطلبات ومستجدات العمل حالیا ومستقبلا، 

وجعلها موارد تتسم بالكفاءة والفعالیة حتى تتمكن من مواكبة التطورات والتغیرات الحاصلة في المؤسسة 

.44المرجع السابق، ص 1 
.83 مرجع سابق، ص: منیر أحمد دریدي 2 

. 271، ص2006 صلاح الدین عبد الباقي: الاتجاهات الحدیثة في ادارة الموارد البشریة، دار الجامعیة، مصر،  3 
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والقدرة على الانجاز بأقل وقت وأقل تكلفة، فتدریب وتأهیل الموارد البشریة یعمل على صقل المهارات 

والقدرات التي یتمتع بها الأفراد مما یؤذي إلى رفع كفاءة الأداء وتطویر وتنمیة الكفاءات بما یتناسب 

 ومتغیرات التكنولوجیة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

77 
 



 الفصل الرابع:                                                         النظریات المفسرة
 

خلاصة: 

لقد حالت تنمیة الموارد البشریة حصة وافیة من الدراسة والتحلیل من طرف العدید من المدارس 

التي سعت إلى الكشف عن طبیعة تنمیة الموارد البشریة وخصائصها ومزایاها فنجد أن مدرسة الإدارة 

لتون مایو نظروا إلى التنظیم كنظام مغلق وقد تركز إ بزعامة كل من تایلور والإنسانیةالعالمیة والعلاقات 

 من خلال تدریب وتنمیة الموارد باستخدام الأسالیب العلمیة من الإنتاجیةاهتمامهم على العمل وزیادة 

خلال فكرة تقسیم العمل والتخصص، أما المدرسة السوسیوتقنیة ومدخل الموارد البشریة ومدرسة الأنساق 

فقد نظرت إلى التنظیم كنظام مفتوح، یؤثر ویتأثر بالبیئة الخارجیة فقد ركزوا اهتمامهم على المورد البشري 

  داخل المؤسسة من خلال تدریبه. الإنتاجیةباعتباره أساس العملیة 
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 الجانب المیداني للدراســـــــــــــــــــــة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 للدراسة المنهجیة الفصل الخامس:الإجراءات

 تمهید: 

  أولا: : مجالات الدراسة

  المجال المكاني. -1

 المجال الزماني.-2

 المجال البشري (العینة)-3

  ثانیا :منهج الدراسة 

 ثالثا: أدوات جمع البیانات.

 رابعا: أسالیب المعالجة.

 خلاصة 
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 تمهید: 

 وللإجابة ،یهدف البحث الحالي إلى دراسة دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة

عن التساؤلات هذا البحث واختبار فروضه خصصنا الجانب المیداني الذي یضم فصلین، اهتم الفصل 

الأول منه بمنهج البحث، إجراءاته التطبیقیة وخصصنا الفصل الثاني منه لعرض مختلف نتائج الدراسة 

الحالیة ومناقشتها وتفسیرها، إذ یتعرض هذا الفصل إلى مختلف الإجراءات المیدانیة التي تم اعتمادها في 

إجراء الدراسة بحیث یشیر إلى المنهج المعتمد في البحث والعینة وكیفیة اختیارها بالإضافة إلى تقنیات 

البحث المستخدمة وكیفیة جمع البیانات والطرق الإحصائیة المعتمدة في التحلیل.  
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 أولا: مجالات الدراسة: 

من بین الخطوات المنهجیة التي یعتمد علیها في تصمیم البحوث هو تحدید مجالاتها المختلفة، كما 

 هو متفق علیه فإنه لكل دراسة ثلاث مجالات هي المجال المكاني والمجال الزماني والمجال البشري.

یقصد به هو النطاق المكاني لإجراء البحث المیداني، وهو بالتحدید في هذه الدراسة المجال المكاني:  -1

 المیدانیة هي ولایة جیجل.

وهي الجماعة الإقلیمیة للدولة تتمتع بالشخصیة المعنویة والذمة المالیة المستقلة هي أیضا الدائرة 

الإداریة غیر ممركزة للدولة تشكل بهذه الصفة فضاء لتنفیذ السیاسات العمومیة والتضامنیة والتشاوریة بین 

الجماعات الإقلیمیة والدولیة، تساهم مع الدولة في إدارة وتهیئة الإقلیم والتنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة 

والثقافیة وحمایة البیئة وترقیة وتحسین الإطار المعیشي للمواطنین، وتتدخل في كل مجالات الاختصاص 

 المخولة لها بموجب القانون.

وتمتاز الولایة باعتبارها مجموعة إداریة لا مركزیة إقلیمیة وجغرافیة تتمیز بالاستقلالیة والشخصیة 

 المعنویة.

تعد الولایة همزة وصل بین الحاجات والمصالح والمقتضیات المحلیة المتمیزة واحتیاجات 

المصلحة العامة للدولة، وهي وسیلة فعالة في تحقیق التنسیق والتعاون والتكامل بین وظائف 

واختصاصات البلدیات وبالتالي فإن الولایة هي وسیلة انسجام والتوفیق والتوازن بین المصلحة المحلیة 

 الإقلیمیة والمصلحة العامة في الدولة.

عرفت منطقة جیجل منذ الاستقلال عدة تقسیمات إداریة فمنذ الاستقلال إلى غایة نشأة ولایة جیجل: 

 كانت تمثل دائرة تابعة لولایة قسنطینة، لكن ارتقت إلى مصف الولایات طبقا إلى المرسوم رقم 1974

 . 12/07/1974 المؤرخ في 74/174

 أي عقد 1974قبل التنظیم الإقلیمي على الرغم أن مشروع البناء یسجل في شهر دیسمبر سنة 

المصادقة على المرسوم القضائي بترقیة ولایة جیجل إلى رتبة ولایة إلى أن استلام مقر لم یتم إلاّ یوم 

31/10/1983 . 
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 .1991 دائرة عقب التنظیم الإقلیمي لسنة 21 ولایة و 28وأصبحت ولایة جیجل تضم 

) مصالح ومئة مكتب إضافة إلى 8وقد أصبح حالیا مقر دائم ومستقر لولایة جیجل یضم ثمانیة (

   جناح الدیوان وقاعة الاجتماعات، تقع ولایة جیجل في الجهة الشرقیة لمدینة جیجل. 

 المجال الزماني:  -2

یتمثل المجال الزماني في الفترة التي یتم فیها اللجوء إلى المیدان، فقد مرت هذه الدراسة عبر 

 فترات: 

  :وكانت استطلاعیة للمؤسسة أجریت فیها مقابلة 2017 مارس 12تمت یوم الأحد الفترة الأولى .

 مع المكلف باستقبال المتربصین.

 :تمت الزیارة إلى مصلحة المستخدمین للولایة في الحي 2017 أفریل 03 تمت یوم الفترة الثانیة .

 الإداري وذلك من أجل الحصول على المعلومات الخاصة بالمؤسسة.

 :قمنا بتوزیع الاستمارة التجریبیة على المبحوثین.2017/أفریل/16 تمت یوم الفترة الثالثة . 

 :قمنا بتوزیع الاستمارة وتم استرجاع جزء منها في نفس 2017 أفریل 19 تمت یوم الفترة الرابعة .

 . 2017 أفریل 20الیوم، أما الجزء المتبقي تم استرجاعه یوم 

 المجال البشري: -3

إن المجال البشري الذي عنیت منه دراستنا هو موظفین ولایة جیجل وقد خصصنا الإدارة المحلیة 

 ومدیریة التنظیم والشؤون العامة:

  موظف موزعین على مختلف المصالح.92یبلغ عدد الموظفین مدیریة الإدارة المحلیة  -

  موظف.50مصلحة المیزانیات والأملاك:  -

  موظف.27مصلحة تسییر المستخدمین:  -

  موظف.15مصلحة التنشیط المحلي للصفقات والبرامج:  -

  موظف موزعین كالتالي: 71أما فیما یخص مدیریة التنظیم والشؤون العامة فتضم 

  موظف. 18مصلحة الشؤون القانونیة والمنازعات:  -
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  موظف.22مصلحة الشؤون العامة وتنقل الموظفین:  -

  موظف. 31مصلحة التنظیم وتنقل الأجانب:  -

 مجتمع الدراسة -

 موظف موزعین على مدیریتین، مدیریة الإدارة المحلیة والتي تتكون 163یتكون مجتمع الدراسة من 

 موظف وقد أخذنا من كل مدیریة نسبة 71 موظف ومدیریة التنظیم والشؤون العامة تتكون 92من 

30%. 

 عینة الدراسة:

مجموعة فرعیة من عناصر مجتمع البحث تجمع من خلالها معطیات «تعرف العینة على أنها: 

 1.»تمكن الوصول إلى تقدیرات التي یمكن تعمیمها على مجتمع البحث الأصلي

مجموعة الوحدات المختارة من مجتمع الدراسة التي یجري اختیارها وفق «كما تعرف كذلك بأنها: 

  2.»قواعد وطرق عملیة بحیث تمثل المجتمع تمثیلا صحیحا

یعد اختیار العینة من الأمور الضروریة والمهمة في الدراسة لأنه من الضروري أن تكون هذه 

 العینة حاملة من الصفات والخصائص ما یجعلها تمثل المجتمع الذي أخذت منه.

وقد اعتمدنا في دراستنا على العینة القصدیة حیث یتم انتقاء أفرادها بشكل مقصود من قبل الباحث 

لأن مفردات البحث محصورة في فئة الموظفین العاملین على أجهزة الإعلام الآلي وأجهزة الكمبیوتر 

ووسائل الاتصال الالكتروني، في أداء مهامهم الإداریة  لمدیریة الإدارة المحلیة ومدیریة التنظیم والشؤون 

 العامة.

 

 

 

، دار القصبة للنشر والتوزیع، الجزائروآخرون، ترجمة بوزید صحراوي الاجتماعیة موریس أنجرس: منهجیة البحث العلمي في العلوم  1  
.53، ص 2004  

. 193، ص 2009ردن، لأ، دار الثقافة للنشر والتوزیع، ا3 كمال محمد المغربي:أساسیات البحث العلمي، ط 2  
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 مراحل تحدید نسبة كل مدیریة على حدى:

  163: المجتمع الأصلي

163                100% 

X                   30% 

𝑋𝑋 = 163×30
100

= 48.9   = 49 

  موظف 49نأخذ 

  مدیریة الإدارة المحلیة:

92       100% 

X         30%   

 

  موظف.28نأخذ 

 مدیریة التنظیم والشؤون العامة:  

71       100% 

X        30%        

 

  موظف.22نأخذ 

وبعد تحدید مفردات في كل مدیریة نجمع هده المفردات حتى تشكل عینة الدراسة المیدانیة بشكل تقریبي 

  موظف. 50= 22+28وذلك كما یلي:    
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 موظف تم توزیع الاستبیان النهائي على مختلف الموظفین داخل 50وبعد أن حدد حجم العینة ب      

  .الولایة مع مراعاة النسب المأخوذة من كل مدیریة وقد تم استرجاع نفس عدد الاستبیانات الموزعة

 والبیانات الواردة في الجداول الموالیة تبین مواصفات أفراد هذه العینة: 

 ): جنس أفراد العینة:1الجدول رقم (

% النسبة التكرارات  العینة 
 46 23 ذكر 
 54 27 أنثى

 100 50 المجموع
 

     من خلال البیانات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه المتعلقة بجنس الموظفین اللذین أجریت علیهم 

 أي ما %54الدراسة المیدانیة، یتضح أن أغلبیة الساحقة منهم تنتمي إلى جنس الإناث بنسبة تقدر بــــ 

  موظف.23 ما یعادل %46 فرد، أمّا النسبة الذكور فتقدر بنسبة 27یعادل 

     ویمكن القول أن ارتفاع عدد الإناث أمر عادي وذلك لطبیعة العمل الذي لا یتطلب مجهود عضلي 

كما أن المرأة تتجه إلى العمل في الوظائف الإداریة والتي تتناسب مع قدراتها، وطبیعة العمل تتطلب 

مستوى تعلیمي عالي وذلك راجع إلى أن الإناث یكملن التعلیم أكثر من الذكور، ولكن هذا لا یعني حقیقة 

وجود العنصر الذكوري في شغل الوظائف الإداریة وخاصة في المناصب الحساسة، وذلك لامتلاكهم 

 المهارة والكفاءة أكثر من النساء. 
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 ): سن أفراد العینة:2الجدول رقم (

 

 

 

 

 

 فرد 28 ما یعادل %56     من خلال البیانات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه المتعلق لأفراد العینة أن 

 فردا، تتراوح 11 ما یعادل %22 سنة، ثم تلیها نسبة 40 سنة إلى أقل من 30تتراوح أعمارهم ما بین 

 أفراد 10 ما یعادل %20 سنة، أما الفئة الموالیة فقد بلغت نسبتها 30 إلى أقل من 20أعمارهم من 

 ما %2 فما فوق قدرت ب 50 سنة، بینما الفئة التي یبلغ عمرها 50 إلى أقل من 40تتراوح أعمارهم من 

 یعادل فرد واحد وهي نسبة ضئیلة جدا وهذا راجع إلى إحالة الموظفین إلى التقاعد المسبق.

    وما یمكن تسجیله من ملاحظات حول هذه البیانات هو ارتفاع نسبة الأفراد الدین یتراوح أعمارهم ما 

 سنة وهذا راجع إلى سیاسة التشغیل التي تستهدف توظیف فئة الشباب 40 سنة إلى أقل من 30بین 

 30 إلى أقل من 20باعتبارها الفئة المؤهلة والقادرة على العمل، أما بالنسبة للفئة التي تتراوح أعمارهم من 

سنة تحتل ثاني أكبر نسبة وهذا راجع إلى أن المؤسسة توظف خریجي الجامعات وهذا راجع إلى اهتمام 

المؤسسة بهذه كونها تعاصر الاستخدام المكثف والواسع لتكنولوجیا المعلومات وبالخصوص اعتماد 

 سنة وهذا راجع لسعي 50 سنة إلى أقل من 40الحواسیب وشبكات الاتصال المختلفة، ثم تلیها الفئة من 

 المؤسسة إلى الحفاظ على استقرار موظفیها دوي الخبرة بمجال العمل. 

 

 

 

 العینة        
          الاحتمالات

% النسبة  التكرارات

]20-30 ]11 22 
]30-40 ]28 56 
]40-50 ]10 20 

 02 1  فما فوق50من 
 100 50 المجموع
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 ): المستوى التعلیمي لأفراد العینة:3الجدول رقم (

           العینة
   الاحتمالات 

% النسبة التكرارات 

 10 05 ثانوي 
 90 45 جامعي

 100 50 المجموع 
 

من خلال البیانات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه المتعلق بالمستوى التعلیمي لأفراد عینة 

 %90 فردا وذلك بنسبة 45الدراسة: یتضح أن أغلبیة الموظفین ذوي المستوى الجامعي وقد بلغ عددهم 

 .%10 موظفین وبنسبة 5والفئة المتبقیة ذوي المستوى الثانوي وقد قدر عددهم ب 

     وما یمكن تفسیره من خلال ملاحظة هذه البیانات ارتفاع نسبة الموظفین ذوي المستوى الجامعي، 

وهذا راجع إلى طبیعة العمل الذي یتطلب دراسات علیا وسیاسات تشغیل التي تعتمد على المؤسسة حیث 

تعمل على استقطاب خریجي الجامعات أما قلة نسبة المستوى الثانوي یعود إلى أن المؤسسة تعطي 

 الأولویة لخریجي الجامعات وأصحاب الكفاءات

 ):المنصب المهني04الجدول رقم(.

 

 

  

 

      من خلال البیانات الكمیة الواردة في الجدول أعلاه المتعلقة بالمنصب المهني الموظفین الذین 

أجریت علیهم الدراسة المیدانیة، یتضح أن الأغلبیة الساحقة منهم ینتمون إلى المناصب الإداریة بنسبة 

 فرد، أما بالنسبة للأفراد اللذین یشغلون المناصب الفنیة فقد قدرت نسبتهم 36 أي ما یعادل %72تقدرب

 فردا14 أي ما یعادل %28ب

            العینة
 الإحتمالات

% النسبة التكرارات 

 72 36 منصب إداري
 28 14 منصب فني

 100 50 المجموع
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ویمكن القول أن إرتفاع عدد الأفراد الذین یشغلون المناصب الإداریة أمر عادي لان طبیعة العمل تتطلب 

مناصب اداریة . ولا یمكن توظیف جمیع الافراد في المناصب الفنیة ، أما بالنسبة للأفراد الدین یشغلون 

المناصب الفنیة هدا راجع إلى السیاسة التي تتبعها المؤسسة في عملیة التوظیف ،حیث یتم توظیف فئة 

 في المناصب العلیا الفنیة وذلك للقیام بالاعمال الحساسة. 

 ): الأقدمیة لأفراد العینة:05جدول رقم (

 الاحتمالات
 العینة

% النسبة التكرارات 

 14 7 أقل من سنة 
]01-05 ]16 32 
]05-10 ]12 24 
]10-15 ]09 18 

 12 06 فما فوق 15من 
 100 50 المجموع 

 

 من الأفراد الذین تتراوح أقدمیتهم %32     من خلال البیانات الكمیة الموضحة في الجدول أعلاه أن 

 %24 سنوات وهي النسبة الأكبر، ثم تلیها نسبة 5في المؤسسة تنتمي إلى المجال من سنة إلى أقل من 

 ما %18 سنوات، ثم تأتي نسبة 10 سنوات إلى أقل من 5 فردا، التي تتراوح أقدمیتهم من 12ما یعادل 

 سنة، ثم تحتل الفئة الأقل من سنة 15 سنوات إلى أقل من 10 أفراد الدین تتراوح أقدمیتهم من 9یعادل 

 أفراد والذین 6 ما یعادل %12 أفراد، وتأتي المرتبة الأخیرة بنسبة 7 ما یعادل %14والتي تقدر نسبتها بــ 

  سنة فما فوق.15أقدمیتهم من 

     ویمكن القول أن ارتفاع عدد الأفراد الدین تنحصر أقدمیتهم من سنة إلى أقل من خمس سنوات  -

إلى سیاسة التشغیل التي تعتمدها المؤسسة أي تعمل على استقطاب خریجي الجامعات أما بالنسبة 

 فردا والأفراد الذین 12 سنوات قدر بـــ 10 سنوات إلى أقل من 5للأفراد الذین تنحصر أقدمیتهم من 

. وهذا راجع إلى الخبرة المهنیة التي 12 سنة قدر بـ 15 سنوات إلى أقل من 10ینحصر مجالهم من 

یتمتع بها الأفراد حیث تعمل المؤسسة على الحفاظ على هذه الكفاءات أما بالنسبة للفئة التي تبلغ 
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 أفراد وهذا راجع المؤسسة التي تهدف إلى استقطاب عمال جدد 7أقدمیتها أقل من سنة فقد قدر بـــ 

خاصة فئة الشباب باعتبارها الفئة المؤهلة القادرة على العمل، وبالنسبة للأفراد الذین بلغت أقدمیتهم 

  سنة فما فوق فكانت نسبتهم ضئیلة وهي تمثل الموظفین الدین یقتربون من سن التقاعد15من 

 ثانیا: منهج الدراسة: 
یعتبر المنهج مجموعة من القواعد التي یتم وضعها بقصد الوصول إلى الحقیقة في العلم، أو الطریقة  -

 1التي یتبعها الباحث في دراسته للمشكلة من اجل اكتشاف الحقیقة.

 أنّ : المنهج یرتبط بالعملیات العقلیة نفسها اللازمة لدراسة كل مشكلة من WHITNEY 1950ویرى  -

المشكلات وهذه العملیة تتضمن وصف الظواهر المتعلقة بالمشكلة بما یشمله هدا الوصف من 

المقارنة والتحلیل والتفسیر للبیانات والمعلومات، كما ینبغي التعرف على مراحل الظاهرة تاریخیا 

 2والتنبؤ بما یمكن أن تكون علیه الظاهرة في المستقبل.

طریقة من طرق التحلیل « بأنه المنهج الوصفيویعرفه كل من عمار بوحوش ومحمد الدنیبات  -

والتفسیر بشكل علمي ومنظم من اجل الوصول إلى أغراض محددة لوضعیة اجتماعیة أو مشكلة 

 3.»اجتماعیة

أن وظیفة الوصفي تتمثل في جمع البیانات وتصنیفها ومحاولة تفسیرها وتحلیلها من أجل قیاس  -

 4ومعرفة أثر وتأثیر العوامل وأیضا التنبؤ بسلوك الظاهرة محل الدراسة في المستقبل.

إن وظیفة مناهج البحث العلمي متعددة ومتنوعة فإن اختیار المنهج یرتبط أساسا بطبیعة موضوع  -

البحث وقد تم اختیارنا للمنهج الوصفي لأنه مناسب لطبیعة الدراسة لأن هدفها هو الكشف عن الدور 

 الذي تلعبه تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الالكترونیة.

ومنه المنهج الوصفي التحلیلي یهتم بتحدید الوضع الحالي للمشكلة أي القیام بالدراسة في ظروفها  -

 .الطبیعیة كماهي في الواقع وتحلیها وتفسیرها، لدلك تم اعتماده في دراستنا

 

 . 90، ص 2003 صلاح الدین شروخ: منهجیة البحث العلمي، دار العلوم للنشر والتوزیع، الجزائر،  1

. 28، ص 2003 خالد الحامد: منهج البحث العلمي، دار الریحانة للنشر والتوزیع، الجزائر،  2 
. 139، ص 2001، بن عكنون، الجزائر، 3 عمار بوحوش، محمد الدنیبات: مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، ط 3  

. 247، ص 2005 إحسان محمد الحسن: مناهج البحث الإجتماعي، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  4  
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 ثالثا: أدوات جمع البیانات: 

تعتبر أدوات جمع البیانات الوسیلة الأساسیة للحصول على الحقائق التي یسعى الباحث الوصول 

إلیها باعتبارها من المراحل الهامة التي تتطلب عنایة خاصة إذ أن طبیعة الموضوع هي التي تفرض علینا 

نوع من الأدوات المناسبة لدلك، ونوع البیانات المراد جمعها، وبناء على ما یقتضیه أهداف البحث تم 

 الاعتماد على الأدوات التالیة:

الهادف مع بعض الأشخاص الذین لدیهم المعلومات الهادف  نوع من الحدیث وتعرف بأنها- المقابلة: 1

مع بعض الأشخاص الذین لدیهم المعلومات من الأشخاص من الذین یمتلكون معلومات والتي ربما لا 

تكون موجودة في أماكن أخرى وتدور أسئلة المقابلة حول أراء وحقائق وأسلوب أو معتقدات أو اتجاهات 

  1الأشخاص.

وقد اعتمدنا في دراستنا على المقابلة أثناء الدراسة الاستطلاعیة من خلال الاتصال مع المكلف 

باستقبال المتربصین بالمؤسسة، وقمنا بشرح موضوع الدراسة ومحاولة معرفة هل المؤسسة تتعامل بالإدارة 

 الالكترونیة.

 الاستمارة:  -1

أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجمل الخبریة التي تتطلب من «تعرف الاستمارة بأنها:

 2.»المفحوص الإجابة عنها بطریقة یحددها الباحث

تم الاعتماد على الاستمارة بعد الإطلاع على الإطار النظري والدراسات السابقة المتعلقة 

 بالمتغیرات موضوع الدراسة، وقد تكونت الاستمارة من الأجزاء التالیة: 

یشمل على بیانات شخصیة عن العامل: الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المنصب المحور الأول: 

 المهني، الأقدمیة.

. 193، ص 2005، 3: مناهج البحث العلمي، دار المسیر للنشر والتوزیع، طوآخرونة ین فریدة كامل أبو ز 1  
، ص2011، الأردن، 4 جودت عزت عطوي: أساسیات البحث العلمي، مفاهیمه أدواته، طرقه الإحصائیة، دار الثقافة للنشر، ط 2 

99.   
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) عبارة تعبر عن كیفیة مساهمة تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة 17 یتألف من (المحور الثاني:

 الالكترونیة.

) عبارة تعبر عن كیفیة مساهمة أو هل یؤدي التعلم إلى تحسین  خدمة 18 یتألف من (المحور الثالث:

 العملاء.

تمت صیاغة عبارات الاستبیان وفق الشروط المعمول بها حیث بدأنا بالبیانات الشخصیة ثم 

عبارات المغطیة لكل فرضیة و مؤشراتها ، و یقابل كل عبارة من عبارات المحور بین قائمة تحمل 

الاختیارات التالیة وفق مقیاس لیكرت ( موافق، محاید، غیر موافق) و قد تم إعطاء كل من الاختیارات 

) درجات، غیر 2) درجات، محاید (3السابقة درجات لتتم معالجتها إحصائیا على النحو التالي: موافق(

 موافق درجة واحدة.

و بعد إتمام بناء الاستمارة و عرضها على الأستاذة المشرفة و بناء على جملة من الملاحظات 

التي قدمتها قمنا بتعدیلها، ثم اللجوء إلى مجموعة من الأساتذة المحكمین من اجل إبداء آرائهم حول 

)، كما 4الاستمارة و مدى ملائمة أسئلتها و تغطیتها لمؤشرات و فرضیات البحث و كان عددهم أربعة (

 استمارة تجریبیة إذ عادة ما یلجأ المختصون في علم الاجتماع إلى إعداد استمارة أولیة 15تم توزیع 

یقومون باختبارها على مجموعة من الأشخاص حتى یتم ضبطها نهائیا وتصحیح ما یجب تصحیحه و 

القیام بتعدیلات علیها من اجل ضمان اكبر قدر ممكن من إجابات أفراد العینیة علیها، و بناء على ذلك 

 أجریت التعدیلات التالیة: 
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 ): العبارات قبل وبعد التعدیل:06جدول رقم (

 البند بعد التعدیل  البند قبل التعدیل  رقم البند
یمكنك التدریب من تحسین استخدام الإدارة  11

 الالكترونیة 
في اعتقادك التدریب یمكن من تحسین استخدام 

 الحاسب الآلي 
 التدریب یساعد على اكتساب مهارات جدیدة  التدریب یعمل على اكتساب مهارات جدیدة  15
اكتساب مهارات جدیدة تساعدك في زیادة  17

 فعالیة الأداء 
الاستفادة من البرامج التدریبیة تساهم في زیادة 

 الكفاءة 
یساهم إمدادك بالمهارات في تطویر أدائك  18

 عند تجسید الإدارة الالكترونیة 
یساهم امتلاكك للمهارات في تطویر أدائك عند 

 تطبیق البرامج الالكترونیة 
استخدام شبكة الانترنت تساهم في تزویدك  تعمل برامج التدریب على تطویر قدراتك  19

 بالمعلومات في الوقت المناسب 
تواجهك مشاكل وعراقیل أثناء تجسید الإدارة  22

 الالكترونیة
تواجهك مشاكل وعراقیل أثناء استخدام الوسائل 

 الالكترونیة
یساهم التعلیم على الوسائل الالكترونیة في  28

 التقلیل من الأخطاء 
یساهم التعلم على الوسائل الحدیثة في التقلیل من 

 الأخطاء 
یؤدي التعلم على البرامج المتطورة إلى تخفیض  یؤدي التعلیم على التقلیل من الجهد  29

 تكالیف الأداء
یعمل التعلیم على التقلیل من الأخطاء في  30

 تطبیق الإدارة الالكترونیة 
یعمل التعلم على التقلیل من الجهد عند استخدام 

 الحاسب الآلي 
یؤدي التعلیم إلى اختصار الوقت في تقدیم  31

 الخدمات 
یؤدي التعلم إلى اختزال الوقت عند إجراء 

 المعاملات الإداریة
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والدي یعني أن یقیس الاختبار أو الأداة ما وضعت لقیاسه وقد قمنا بالتحقق من صدق الاستمارة: / 1 

 صدق الأداة من خلال: 

صدق المحتوى یعبر عن ملاحظات وأراء المحكمین وذلك من صدق المحتوى (صدق المحكمین):  -‌أ

حساب صدق كل بند من بنود الاستبیان بصفة منفردةـ، وهذا باللجوء إلى معادلة لوشي وهي: 

ص.م.ن= 
2ن − 1ن

ن
 

 بحیث:

  عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند یقیس.←1ن

  عدد المحكمین الذین اعتبروا أن البند لا یقیس.←2ن

  عدد المحكمین الإجمالي. ←ن

 ): استجابات المحكمین نحو بنود الاستبیان وقیم صدقها:07جدول رقم (

قیمة  رأي المحكمین البنود
 الصدق

 قیمة رأي المحكمین البنود
 لا یقیس یقیس لا یقیس یقیس  الصدق

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 

4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
4 

0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
0 

1 
1 
1 
7 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

0.5 
1 

23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 

4 
4 
4 
4 
4 
3 
3 
3 
3 
4 
4 
4 

0 
0 
0 
0 
0 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
0 

1 
1 
1 
1 
1 

0.5 
0.5 
0.5 
0.5 

1 
1 
1 
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13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 

4 
4 
3 
4 
2 
3 
1 
4 
4 
3 

0 
0 
1 
0 
2 
1 
4 
0 
0 
1 

1 
1 

0.5 
1 
0 

0.5 
0.5- 

1 
1 

0.5 

35 
36 
37 
38 
39 
40 

4 
4 
4 
4 

0 
0 
0 
0 
 

1 
1 
1 
1 
 

 40 عدد البنود

 33.5 مج.ص .م

 

بعد حساب صدق المحتوى لكل بند نقوم ، بحساب مجموع صدق المحتوى الإجمالي الذي كان یساوي 

  ولمعرفة  قیمة صدق المحتوى الكلي للاستبیان یجب التعویض في المعادلة التالیة: 33,5

  مج.ص.م= 
البنودعدد محتوى مجموع

البنود 
= 33.5

40
= 0,83  

 0.83قیمة صدق بنود الاستمارة هي :

. ومنه یمكن القول أن هذا الاكتساب 0,60> 0,83ْ أي 0,60ما یلاحظ على هذه القیمة أنها أكبر من 

 صادق لما أعد لقیاسه والذي یمثل في معرفة دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الالكترونیة.

بعد التأكد من صدق المحتوى للأداة، قمنا بتوزیع الصدق البنائي للأداة (الاتساق الداخلي):  -‌ب

الاستمارة على عینة الدراسة بولایة جیجل، قمنا بحساب معامل الارتباط بیرسون من أجل التعرف 

على مدى الاتساق الداخلي للاستمارة، حیث تم حساب معامل الارتباط بین درجة كل عبارة من 

) العبارات 08عبارات الاستمارة بالدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه العبارة یوضح الجدول رقم (

) 10) العبارات المحور الثالث ، كما یوضح كذلك الجدول رقم (09محور الثاني والجدول رقم (

 الاتساق الداخلي بین الاستمارة والمحاور .
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): یوضح معاملات الارتباط بین درجات عبارات المحور الثاني مع الدرجة الكلیة لهدا  08الجدول رقم(

 المحور:

 مستوى الدلالة  مستوى المعنویة  معامل الارتباط العبارات  الرقم 
دال عند  0,000 0,69 تلقیت تدریبا من طرف المؤسسة 6

0,01 
برامج التدریب التي تتلقاها تكون داخل  7

 المؤسسة
دال عند  0,000 0,50

0,01 

دال عند  0,000 0,49 البرامج التدریبیة التي تتلقاها تطبیقیة 8
0,01 

یتم اختیار الأفراد للتدریب على أساس  9
 الاقدمیة

دال عند  0,000 0,67
0,01 

یهدف التدریب إلى اكتساب معارف جدیدة  10
 حول التقنیات المتطورة

دال عند  0,000 0,60
0,01 

في اعتقادك التدریب یمكن من تحسین  11
 استخدام الحاسب الآلي

دال عند  0,000 0,72
0,01 

اتظن بان التدریب یعمل على تغییر  12
سلوكك في استعمال البرمجیات  بشكل 

 ایجابي

دال عند  0,000 0,81
0,01 

استخدام التقنیات الحدیثة جعلك أكثر قدرة  13
 على أداء العمل

دال عند  0,000 0,81
0,01 

اهتمام المؤسسة بمجال التدریب في تزاید  14
 مستمر

دال عند  0,003 0,41
0,01 

التدریب یساعدك على اكتساب مهارات  15
 جدیدة

دال عند  0,000 0,75
0,01 

یساعدك تطویر المهارات على زیادة  16
 اكتساب الخبرة اللازمة لأداء العمل

دال عند  0,000 0,69
0,01 

الاستفادة من البرامج التدریبیة تساهم في  17
 زیادة الكفاءة

دال عند  0,000 0,73
0,01 
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یساهم امتلاك المهارات في تطویر أدائك  18
 عند تطبیق البرامج الالكترونیة

دال عند  0,000 0,74
0,01 

استخدام شبكة الانترنت یساهم في تزویدك  19
 بالمعلومات في الوقت المناسب

دال عند  0,000 0,49
0,01 

یساهم تطویر قدراتك في تأدیة المهام  20
 بكفاءة عالیة

دال عند  0,003 0,41
0,01 

الوسائل التي تستعملونها تتناسب طبیعة  21
 المهام

دال عند  0,04 0,29
0,01 

تواجهك مشاكل وعراقیل أثناء استخدام  22
 الوسائل الالكترونیة

0,01دال عند  0.76  -0.34  

  SPSSالمصدر: من مخرجات 

 

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة لجمیع 

) في حدها الأعلى 0,81عبارات المحور الثاني موجبة باستثناء عبارة واحدة سالبة وهي محصورة بین (

)، و ان جمیع معالات 22-) في حدها الأدنى أمام العبارة رقم  (0,34) وبین (13أمام العبارة رقم (

)، مما یشیر إلى الاتساق الداخلي بین عبارات المحور 0,01الارتباط دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة (

 الثاني .
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): یوضح معاملات الارتباط بین درجات عبارات المحور الثالث مع الدرجة الكلیة 09الجدول رقم (

 لهذا المحور: 

معامل  العبارات  الرقم
الارتبا

 ط

مستوى 
 المعنویة 

مستوى 
 الدلالة 

سبق لك وأن واجهت مشاكل من طرف العملاء جراء  23
 الخدمات المقدمة

دال عند  0,000 0,85
0,01 

التعلیم الدي تتلقاه یساهم بشكل كبیر في تادیة المهام  24
 المطلوبة

دال عند  0,001 0.50
0,01 

دال عند  0,000 0,36 التعلیم الذي تحصلت یتلاءم مع طبیعة العمل الذي تقوم به 25
0,01 

دال عند  0,001 0,44 التعلم في مكان العمل ضروري لتقدیم الخدمات 26
0,01 

المعارف التي تتلقاها تساعدك على الانتقال من العمل  27
 الیدوي إلى العمل الالكتروني

دال عند  0,000 0,57
0,01 

دال عند  0,000 0,50 یساهم التعلم على الوسائل الحدیثة من التقلیل من الأخطاء  28
0,01 

یؤدي التعلم على البرامج المتطورة إلى التخفیض من تكالیف  29
 الأداء  

دال عند  0,000 0,62
0,01 

یعمل التعلم على التقلیل من الجهد عند استخدام الحاسب  30
 الآلي 

دال عند  0,000 0,49
0,01 

یؤدي التعلم إلى اختزال الوقت عند إجراء المعاملات  31
 الإداریة

دال عند  0,000 0,68
0,01 

دال عند  0,000 0,60 اكتساب للمعرفة والمهارة یزید من سرعة تقدیم الخدمة  32
0,01 

دال عند  0,000 0,77 یساهم التعلم في زیادة درجة تحكمك في الوسائل الالكترونیة  33
0,01 

دال عند  0,000 0,76 التعلم یساهم في زیادة كفاءة العمل  34
0,01 
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دال عند  0,000 0,51 یؤدي التعلم إلى زیادة الرغبة في أداء المهام  35
0,01 

دال عند  0,000 0,74 یؤثر التعلم على المبادرة في انجاز العمل بشكل إیجابي  36
0,01 

دال عند  0,000 0,82 التعلم فرصة جیدة لتقدیم عمل أكثر إتقان  37
0,01 

دال عند  0,002 0,42 المستفیدون من خدماتكم راضون عن الخدمات المقدمة لهم  38
0,01 

التمكن من استخدام التقنیات الحدیثة یساهم في تحسین  39
 خدمة العملاء 

دال عند  0,006 0,38
0,01 

دال عند  0,009 0.36 الإدارة الالكترونیة هي الحل الأمثل لتقدیم الخدمة 40
0,01 

 SPSSالمصدر من مخرجات: 

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة لجمیع 

) وبین 23) في حدها الأعلى أمام العبارة رقم (0,85عبارات المحور الثالث موجبة، وهي محصورة بین (

) وأن جمیع معالات الارتباط دالة إحصائیا عند 40)، (26) في حدها الأدنى أمام العبارتین (0,36(

 )، مما یشیر إلى الاتساق الداخلي بین عبارات المحور الثالث.0,01مستوى المعنویة (

 ): الاتساق بین الاستمارة والمحاور10جدول رقم (

 مستوى الدلالة مستوى المعنویة معامل الارتباط المحاور
 0,01دال عند  0,000 0,92 ) مع الاستمارة2المحور الثاني (
0,01دال عند  0,000 0,87 ) مع الاستمارة03المحور الثالث(  

) مع المحور 2المحور الثاني (
 )3الثالث (

0,01دال عند  0,000 0,62  

 SPSSالمصدر من مخرجات 

یتضح من الجدول أعلاه أن الاتساق الداخلي بین الاستمارة والمحاور، فمعامل الارتباط بین 

 وفیما یخص المحور الثاني و 0,87 و بین المحور الثالث والاستمارة 0,92المحور الثاني والاستمارة 
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 مما یشیر 0,01 وجمیع معاملات الارتباط دالة إحصائیا عند 0,62المحور الثالث   فمعامل الارتباط 

 إلى الاتساق الداخلي بین الاستمارة والمحاور. 

 یشیر إلى اتساق أداة لقیاس أو إمكانیة الاعتماد علیها وتكرار استخدامها في القیاس ثبات الاستمارة:/ 2

 وهدا یعني ان ثبات الإختبار هو أن یعطي نفس النتائج باستمرار إذ ما 1للحصول على نفس النتائج 

استخدم الاختبار أكثر من مرة تحت مماثلة (نفس الظروف) والتأكد من ثبات أداة الدراسة اعتمدنا على 

 طریقة "الفاكرونباخ

          𝑎𝑎 = N
𝑁𝑁−1

 (1 − 𝑠𝑠2 total
𝑠𝑠2𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖

) 

 

 ): یوضح معامل "الفاكرونباح" لقیاس ثبات محاور أداة الدراسة11.الجدول رقم (

 ثبات المحاور عدد العبارات محاور الاستمارة
 0,86 17 یساهم التدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الالكترونیة

 0,82 18 یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء
 0,92 35 معامل الثبات العام

 

 وهذا 0,92 أن معامل الثبات العام للاستمارة عالي حیث بلغ 10یتضح من خلال الجدول رقم 

 یدل على أن الاستمارة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات یمكن الاعتماد علیها. 

 الوثائق والسجلات: / 3

تعتبر السجلات والوثائق إحدى أدوات جمع البیانات، وفیها یرجع الباحث إلى جمع البیانات حول 

موضوع أو فقط بعض المحاور من الوثائق والسجلات الإداریة  "بیانات تكمیلیة" للاستمارة والمقابلة 

والملاحظة أو لبعضهم ووظیفتها تكمیلیة في التحلیل والتفسیر و إما أن تكون البیانات المجمعة تتعلق 

 2ببعض محاور البحث التي لا تمسها أدوات جمع البیانات الأخرى.

 كما استطعنا من خلال هذه السجلات والوثائق التعرف على: 

. 35، ص 2000، 3  محمد منیر حجاب: الأسس العلمیة لكتابة الرسائل الجامعیة، دار الفجر للنشر والتوزیع، ط 1  
. 151، ص 2004رشید زرواتي: منهجیة البحث العلمي في العلوم الإجتماعیة، دط، دار الكتاب الحدیث، الجزائر،   2  
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 الهیكل التنظیمي للمؤسسة وكیفیة توزیع الموارد على مختلف الوحدات. -

 الجانب التاریخي للمؤسسة والجانب البشري لنشأتها، عدد العمال وتوزیعهم.   -

 رابعا: أسالیب المعالجة 

 اعتمدنا في تحلیل وتفسیر البیانات على أسلوبي التحلیل الكمي والكیفي: 

 وهو عبارة عن عملیات التحلیل المرتبطة بالتوزیعات الإحصائیة ویستخدم في تكمیم التحلیل الكمي: -1

المعطیات الرقمیة المتحصل علیها بواسطة استمارة بحث، ولتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات 

التي تم تجمیعها من مجتمع الدراسة فقد قمنا باستخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة المناسبة 

 باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة. 

STISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCE." والتي یرمز لها بالرمز SPSS  " 

تم ترمیز وإدخال البیانات إلى الحاسب الآلي، وتحدید طول المجالات مقیاس لیكرت الثلاثي (الحدود 

 الدنیا والعلیا) المستخدم في محاور الدراسة وفق القاعدة التالیة: 

 

  = قیمة كل فئة من المقیاس أعلى قیمة من قیم المقیاس- اقل قیمة من قیم المقیاس

                      عدد فئات المقیاس

1−3ومنه :
3

= 0.66  

 وبناءا على هذا تصبح كل قیمة من قیمة الفئات الثلاث في المقیاس هي: 

 وبعد دلك یتم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذا المجال، 0,66

 وهكذا أصبح طول المجالات كما یلي: 

  موافق.← 2,98 إلى أقل من 2,32 من المجال الأول: -

  محاید.← 2,32 إلى أقل من 1,66 من المجال الثاني: -

  غیر موافق. ← 1,66 إلى أقل من 1 من المجال الثالث: -

 وفیما یلي مجموعة الأسالیب الإحصائیة التي تم استخدامها: 

حساب التكرارات والنسب المئویة للتعرف على الصفات الشخصیة لمفردات عینة الدراسة وتحدید 

 استجابات أفرادها اتجاه عبارات المحاور الرئیسیة
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المتوسط الحسابي وذلك لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض استجابات أفراد العینة على كل عبارة من  -

 عبارات متغیرات الدراسة الأساسیة.

 اختبار الفاكرونباحخ لإیجاد ثبات الاستمارة. -

معامل الارتباط بیرسون لمعرفة الارتباط بین درجات عبارات المحاور ومعرفة الإتساق الداخلي بین  -

 الاستمارة والمحاور.

 اختبار صدق المحتوى (صدق المحكمین) باستخدام معادلة لوشي. -

  ص.م.ن= 
1ن − 2ن

ن
 

استخدام الانحراف المعیاري: للتعرف على مدى انحراف استجابات أفراد عینة الدراسة لكل عبارات  -

متغیرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئیسیة عن متوسطها الحسابي ویلاحظ أن الانحراف 

المعیاري یوضح التشتت في استجابات أفراد عینة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغیرات الدراسة، 

إلى جانب المحاور الرئیسیة، فكلما اقتربت قیمة من الصفر وتركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بین 

 المقیاس. 

یتم استخدامه في التفسیر والتحلیل والتعلیق على الأرقام والبیانات المتحصل علیها التحلیل الكیفي: 

 بالإضافة إلى البیانات التي تحصلنا علیها عن طریق الاستمارة .
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  :خلاصة

تناولنا في هذا الفصل الإجراءات المنهجیة في بحثنا بدءا من المنهج المتبع في الدراسة حیث 

 50اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي الذي یتلاءم مع موضوع الدراسة، حیث بلغت عینة الدراسة ب 

موظف كما تعرضنا إلى وصف الأداة المستعملة في جمع البیانات والخصائص السیكومتریة التي تتمتع 

بدرجة عالیة من الصدق والثبات، وكذلك تم عرض الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في معالجة النتائج 

 التي سوف نعرضها في الفصل الموالي. 
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 عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائجالفصل السادس: 

تمهید. 

أولا: تحلیل البیانات وعرض النتائج. 

 تحلیل بیانات وعرض نتائج المحور الثاني.-1

 تحلیل بیانات وعرض نتائج المحور الثالث.-2

ثانیا: مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة. 

 في ضوء الفرضیات.-1

 في ضوء الدراسات السابقة.-2

ثالثا: النتائج العامة للدراسة. 

رابعا: الاقتراحات. 

خلاصة. 

 



عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائج                                الفصل السادس:   
 

 تمهید:

تعتبر عملیة تحلیل البیانات وتفسیر نتائج الدراسة من المراحل الأساسیة في أي بحث اجتماعي 

فهي الخطوة التي تلي عملیة جمع البیانات من أفراد العینة المدروسة، بحیث أن التحلیل یهدف أساسا إلى 

تلخیص كل البیانات التي تم جمعها من میدان الدراسة مستعینا في ذلك بالأدوات والأسالیب المناسبة 

خاصة الإحصائیة منها، سنتطرق في هذا الفصل إلى عرض وتحلیل البیانات ونتائج الدراسة واستخلاص 

النتائج بالإضافة إلى اختبار مدى صدق فرضیات الدراسة، ثم مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة في ضوء 

الفرضیات وفي ظل ما ورد في الدراسات السابقة وفي الأخیر نقوم استعراض النتائج العامة لهذه الدراسة 

بالإضافة لبعض الاقتراحات. 
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  أولا: تحلیل البیانات وعرض النتائج
 تحلیل بیانات وعرض نتائج المحور الثاني: المتعلق فالفرضیة الجزئیة الأولى: -1

 بشكل إیجابي) یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الالكترونیة(

 من خلال جمع بیانات الاستمارة المتعلقة بعبارات الفرضیة الأولى،  سنقوم بعرض نتائج 

 المعیاري لمعرفة اتجاه كل عبارة والانحرافالفرضیة وحساب التكرارات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي 

على حدى واتجاه عبارات المحور بشكل عام كما هو موضح في الجدول التالي: 

): بیانات الفرضیة الجزئیة الأولى (یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الادارة 12الجدول رقم (

الالكترونیة بشكل ایجابي). 

 الرقم 

العبارات 

التكرارات 

والنسب 

المئویة 

 

موافق 

 

محاید 

غیر 

موافق 

المتوسط 

الحسابي 

الأنحراف 

المعیاري 

اتجاه 

العینة 

06 
تلقیت تدریبا من طرف 

المؤسسة 

 19 1 30التكرارات 

محاید  0.97 1.78   

% النسبة

60 2 38 

07 
برامج التدریب التي نتلقاها 

تكون داخل المؤسسة 

 31 7 12التكرارات 

موافق  0.85 2.38  

% النسبة

24 14 62 

08 
البرامج التدریبیة التي نتلقاها 

تطبیقیة 

 24 09 17التكرارات 

محاید  0.90 2.14  النسبة

 %

34 18 48 

09 
یتم اختیار الأفراد للتدریب 

على أساس الأقدمیة 

 24 13 13التكرارات 

محاید  0.84 2.22  النسبة

 %

26 26 48 
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10 

یهدف التدریب إلى اكتساب 

معارف جدیدة حول التقنیات 

المتطورة 

 12 06 32التكرارات 

موافق  0.85 2.60  النسبة

 %

64 12 24 

11 

في اعتقادك التدریب یمكن 

من تحسین استخدام 

الحاسب الآلي 

 10 09 31التكرارات 

موافق  0.81 2.58  النسبة

 %

62 18 20 

12 

أتضمن بأن التدریب یعمل 

على تغییر سلوكك في 

استعمال البرمجیات بشكل 

ایجابي 

 11 07 32التكرارات 

موافق  0.83 2.39
 النسبة

 %

64 14 22 

13 

استخدام التقنیات الحدیثة 

جعلك أكثر قدرة على أداء 

العمل. 

 10 04 36التكرارات 

موافق  0.81 2.46  النسبة

 %

72 08 20 

14 
اهتمام المؤسسة بمجال 

التدریب في تزاید مستمر. 

 23 17 10التكرارات 
محاید  0.77 2.26

 %20 34 46 

15 
التدریب یساعد على 

اكتساب مهارات جدیدة 

 06 06 38التكرارات 

موافق  0.69 2.36  النسبة

 %

76 12 12 

16 

یساعد تطویر المهارات 

على زیادة اكتساب الخبرة 

اللازمة لأداء العمل. 

 07 03 40التكرارات 

موافق  0.71 2.54  النسبة

 %

80 06 14 

17 

الاستفادة من البرامج 

التدریبیة تساهم في زیادة 

الكفاءة. 

 07 05 38التكرارات 

موافق  0.72 2.72  النسبة

 %

76 10 14 

موافق  0.72 2.86 07 04 39التكرارات یساهم امتلاك المهارات في  18
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تطویر أدائك عند تطبیق 

البرامج الالكترونیة. 

 النسبة

 %

78 08 14 

19 

استخدام شبكة الأنترنت 

یساهم في تزویدك 

بالمعلومات في الوقت 

المناسب.  

 04 05 41التكرارات 

موافق  0.59 2.42
 النسبة

 %

82 10 08 

20 
یساهم تطویر قدراتك في 

تأدیة المهام بكفاءة عالیة. 

 04 06 40التكرارات 

موافق  0.60 2.57  النسبة

 %

80 12 08 

21 
الوسائل التي یستعملونها 

تناسب طبیعة المهام. 

 13 16 21التكرارات 

موافق  0.61 2.37  النسبة

 %

42 32 26 

22 

تواجهك مشاكل وعراقیل 

أثناء استخدام الوسائل 

الالكترونیة. 

 19 14 17التكرارات 

2.04 0.85 
غیر 

موافق 
 النسبة

 %

34 28 38 

بالنسبة للمحور 

 50التكرارات 

موافق  0.68 2.57  النسبة

 %
100 

 

) (تلقیت تدریبا من طرف المؤسسة)  الواردة في الجدول أعلاه، أن 06یتبین من خلال العبارة رقم (

%من أفراد العینة موافقین على أنهم تلقوا تدریب من طرف المؤسسة وهذا 60مبحوث أي ما یعادل 30

یعني أن المؤسسة تهتم بمجال التدریب وخاصة بالنسبة للأشخاص الذین یشغلون المناصب الحساسة، 

ومن خلال التصریح الذي أدلى به بعض المبحوثین بأنه في بعض الأحیأن یتم تدریب الأفراد الجدد الذین 

 مبحوث غیر موافقین على 19% أي ما یعادل و38یشغلون المناصب الحساسة، في حین تلیها نسبة 

ذلك وهذا راجع إلى كون هؤلاء الأفراد حدیثي الوجود في هذه المؤسسة ولا یشغلون المناصب الحساسة 
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وأن معظم الموظفین ذو مستوى تعلیمي عال لا یحتاجون إلى تلقي دورات تدریبیة ویمتلكون مؤهلات 

 تمكنهم من أداء المهام.

 1.78ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا عن موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي یقدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في تشتت 0.97 معیاري قدر بــوبانحرافوالذي یدخل ضمن مجال الحیاد، 

 استجابات المبحوثین لمضمون العبارة.

) (برامج التدریب التي نتلقاها تكون داخل المؤسسة) الواردة في الجدول أعلاه 07تبین العبارة رقم (

 إجاباتهم بغیر موافق وهذا یعني أن برامج التدریب التي حصلوا كانت% 62 مبحوث أي ما یعادل 31أن 

 خارج المؤسسة، ویرجع هذا أن التدریب خارج المؤسسة یسهم في زیادة خبرات ومعارف كانتعلیها 

 الالكترونیة من خلال اطلاعهم على تجارب المؤسسات الأخرى، في الإدارةالموظفین في مجال تطبیق 

 مبحوث المرتبة الثانیة موافقین على أن برامج التدریب التي 12% أي ما یعادل 24حین تحتل نسبة 

 إحضار داخل المؤسسة ومن خلال إجابات بعض المبحوثین أن المؤسسة تعمل على كانتتلقوها 

%أجابوا 14 مبحوثین أي ما یعادل 7مدرسین من خارج المؤسسة ویعملون على تدریبهم، في حین 

 بالحیاد على ذلك وهذا دلیل على أن هؤلاء الأفراد لم یتلقوا تدریبا.

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا عن عدم موافقتهم على العبارة وذلك بمتوسط 

 یتضح من خلال 0.85  والذي یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري قدر بـــ2.38حسابي یقدر بــ

 هذا ضعف شدید في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة.

) (البرامج التدریبة التي نتلقاها تطبیقیة) الواردة في الجدول أن 08یتضح من خلال العبارة رقم (

% غیر موافقین كون البرامج التدریبیة التي تلقوها تطبیقیة وهذا یعني أن 48 مبحوث أي ما یعادل 24

 إجاباتهم كانت% 34 مبحوث أي ما یعادل 17 نظریة وتطبیقیة في نفس الوقت بینما كانتأغلب البرامج 

% أدنى نسبة وهذا ما 18بموافق هذا دلیل على أن البرامج التدریبیة التي تلقوها تطبیقیة حیث تحتل 

  استجاباتهم بالحیاد على ذلك.كانت مبحوثین 9یعادل 

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا على عدم موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي 

 وهذا ما یوضح ضعف 0.90 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الحیاد 20.14یقدر بــ

 شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة.
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 24) (یتم اختیار الأفراد للتدریب على أساس الأقدمیة) الواردة في الجدول أن 09تبین العبارة رقم (

% غیر موافقین على كون اختیار الأفراد للتدریب على أساس الأقدمیة ویمكن 48مبحوث أي ما یعادل 

تبریر ذلك من خلال ما صرح به بعض المبحوثین أقروا لنا أن مدیریة الوظیف العمومي هي التي تختار 

 بنفس كانت أما بالنسبة للإجابتین موافق ومحاید الأحیانالأشخاص الذین یقومون بالتدریب في بعض 

%، ویمكن تبریر استجابة الأفراد بالموافقة على ذلك بأن 26 مبحوث أي ما یعادل 13القیمة أي 

المؤسسة هي التي تختار الأفراد القدامى لعملیة التدریب والذین یتجاوز وجودهم سنة في هذه المؤسسة أما 

استجابة بعض المبحوثین بالحیاد، فهذا یعني أن معظمهم لا یعلمون على أي أساس یتم اختیارهم 

 للتدریب، وأن معظمهم لم یتلقوا تدریبا.

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل المبحوثین الذین عبروا على عدم موافقتهم وذلك بمتوسط 

 وهذا ما یوضح ضعف 0.84 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الحیاد 2.22حسابي 

 شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة.

) (یهدف التدریب إلى اكتساب معارف جدیدة حول التقنیات 10من خلال العبارة رقم (

% موافقین على أن التدریب یهدف 64 مبحوث أي ما یعادل 32المتطورة)الواردة في الجدول یتضح بأن 

إلى اكتساب معارف جدیدة حول التقنیات المتطورة، وهذا یعني أن التدریب یلعب دورا حاسما في اكتساب 

المعرفة وتطویر المهارات المعرفة ویساعد الأفراد على أداء عملهم ویعمل على توفیر خدمة أفضل. 

 مبحوث غیر موافقین على ذلك أما بالنسبة للاستجابة 12% أي ما یعادل 24في حین تلیها نسبة 

% ویمكن تبریر ذلك بأن هؤلاء الأفراد لم 12 مبحوثین أي ما یعادل 6المبحوثین بالحیاد فقد كأن عددهم 

 أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي أنیتلقوا تدریبا ونلاحظ 

 وهذا ما یوضح ضعف شدید  0.85 معیاري قدربــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.60قدر بــ

في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة. 

) (في اعتقادك التدریب یمكن من تحسین استخدام الحاسب 11یتضح لنا من خلال العبارة رقم (

% موافقین على كون التدریب یمكن من 62 مبحوث أي ما یعادل 31الآلي) الواردة في الجدول أن 

تحسین استخدام الحاسب الآلي. وهذا دلیل على أن برامج التدریب التطبیقیة التي یتلقاها العمال تساعدهم 

كثیرا على استخدام الحاسبات الآلیة وكون الحاسب الآلي تقنیة حدیثة تساعد الموظف في أداء عمله، ثم 
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 إجاباتهم بعدم الموافقة، أما بالنسبة للاستجابة كانت مبحوثین 10% أي ما یعادل 20تلیها نسبة 

% ویمكن تبریر ذلك أن هؤلاء الموظفین 18 أفراد أي ما یعادل 9المبحوثین بالحیاد فقد قدر عددهم 

یحسنون استخدام الحاسب الآلي وذلك لأن طبیعة عملهم تتطلب ذلك، وأیضا لكون معظم الموظفین ذو 

مستوى تعلیمي عال  لا یحتاجون إلى تلقي دورات تدریبیة على الحاسب الآلي ویمتلكون مؤهلات تمكنهم 

من استخدامه. 

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر 

 وهذا ما یوضح ضعف شدید 0.81 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة، 2.58بــ

 في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة.

) (أتضن بأن التدریب یعمل على تغییر سلوكك في استعمال البرمجیات بشكل 12تبین العبارة رقم (

% موافقین على أن التدریب یعمل على 64 مبحوث أي ما یعادل 32ایجابي) الواردة في الجدول أن 

تغییر سلوكهم في استعمال البرمجیات بشكل ایجابي، ومن خلال المقابلة مع بعض المبحوثین الذین تلقوا 

كم في هذه البرمجیات كما أن له دور حتدریب صرحوا لنا بأن الدورات التدریبیة جعلتهم أكثر قدرة على الت

رئیسي في تعدیل السلوك والاتجاهات وذلك بما یكتسبه الفرد من أفكار جعله یغیر سلوكه نحو الأفضل 

 محاید الإجابة بغیر موافق وتحتل إجاباتهم كانت مبحوث فقد 11% أي ما یعادل 22في حین تلیها نسبة 

 أفراد. 7% لأي ما یعادل 14أدنى نسبة حیث قدرت بــ

وما تم ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل المبحوثین الذین عبروا عن موافقتهم وذلك بمتوسط 

 وهذا ما یوضح 0.83 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.39حسابي قدر بــ

ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

) (استخدام التقنیات الحدیثة جعلك أكثر قدرة على أداء العمل) الواردة في 13تبین العبارة رقم (

% موافقین على أن استخدام التقنیات الحدیثة جعلهم أكثر 72 مبحوث أي ما یعادل 36الجدول أعلاه أن 

قدرة على أداء العمل. وذلك من خلال الاستعمال المكثف لهذه التقنیات جعلهم أكثر قدرة على أداء العمل 

 10% أي ما یعادل 20وسرعة التغییر والتكیف والقدرة على مراجعة الأخطاء بسهولة ثم تلیها نسبة 

مبحوثین عیروا عن عدم موافقتهم على ذلك، وهذا یعني أن هؤلاء الأفراد یفتقرون لبعض المؤهلات 

% أي ما 8ویواجهون بعض الصعوبات حول التقنیات المتطورة في حین تأتي في المرتبة الأخیرة نسبة 
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 أفراد محایدین على ذلك ومن هنا نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل أفراد العینة الدین عبروا 4یعادل 

 معیاري قدر وبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.46عن موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة. 0.81بــ

) (اهتمام المؤسسة بمجال التدریب في تزاید مستمر) الواردة في الجدول أن 14تبین العبارة رقم (

% عبروا عن عدم موافقتهم على أن اهتمام المؤسسة بمجال التدریب في 46 مبحوث أي ما یعادل 23

تزاید مستمر ویمكن تبریر ذلك على أن المؤسسة مازالت تفتقر إلى التدریب فهو موجود فیها ولكن بشكل 

متوسط وحسب رأي بعض المبحوثین أن طبیعة العمل تتطلب عملیات التدریب بشكل مستمر لأن العالم 

 بمحاید، وهذا یعني إجاباتهم كانت% 34 مبحوث أي ما یعادل 17في حالة تطور مستمر في حین نجد 

أن هؤلاء الموظفین جدد في هذه المؤسسة وهم لا یعلمون بأن العملیات التدریبیة هل هي في حالة تزاید أم 

% 20 مبحوثین أي ما یعادل 10لا، ثم تلیها فئة المبحوثین الموافقین على ذلك وقد كأن عددهم یقدر بــ

ویمكن تبریر ذلك أن هؤلاء الموظفین لدیهم أقدمیة في هذه المؤسسة ویرون بأن المؤسسة أصبحت تهتم 

 علیه في السابق وهذا لكون المؤسسة تهدف إلى الحفاظ على مستوى كانتبالتدریب وهي أفضل عما 

الموظفین. 

وما تم ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل أفراد العینة الذین عبروا عن عدم موافقتهم وذلك 

 وهذا ما 0.77 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الحیاد 2.26بمتوسط حسابي قدر بــ

یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة. 

) (التدریب یساعد على اكتساب مهارات جدیدة) الواردة في 15یتضح من خلال العبارة رقم (

% من المبحوثین موافقین على أن التدریب یساعد على اكتساب 76 مبحوث أي ما یعادل 38الجدول أن 

مهارات جدیدة ویمكن تبریر ذلك من خلال سرعة التغییر والتكیف والقدرة على مراجعة الأخطاء مع 

التحكم أكثر في استخدام التكنولوجیا الحدیثة، في حین تحتل العبارتین محاید وغیر موافق نفس الرتبة وقد 

 مبحوثین. 06% أي ما یعادل 12قدرتا بنسبة 

وما یمكن ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل أفراد العینة الذین عبروا عن موافقتهم على أن 

 والذي یدخل 2.36تطویر المهارات یساعد على اكتساب مهارات جدیدة وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ 
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 وهذا ما یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات 0.77 معیاري قدر بــوبانحرافضمن مجال الموافقة، 

المبحوثین لمضمون العبارة. 

) (یساعد تطویر المهارات على زیادة اكتساب الخبرة اللازمة لأداء 16من خلال العبارة رقم (

% من أفراد العینة موافقین على 80 مبحوث أي ما یعادل 40العمل) الواردة في الجدول أعلاه یتضح أن 

أن تطویر المهارات یساعد على زیادة اكتساب الخبرة اللازمة لأداء العمل ویمكن تبریر ذلك أن المهارات 

التي یكتسبها الفرد تعمل على زیادة اكتساب الخبرة اللازمة لأداء العمل ویمكن تبریر ذلك أن المهارات 

 للعمل الذي یقوم به ومعرفة اتقاناالتي یكتسبها الفرد تعمل على زیادة الخبرة اللازمة،  وتجعل الفرد أكثر 

 مبحوثین غیر 7% أي ما یعادل 14 النقص وسرعة اتخاذ القرار المناسب، في حین تلیها بنسبة جوانب

% أدنى 6موافقین على ذلك وهذا یعني على أن هؤلاء الأفراد خبرتهم في مجال العمل ضعیفة ثم تأتي 

 إجاباتهم بمحاید. كانت مبحوثین 03نسبة أي ما یعادل 

 0.71 معیاري قدر بــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.54وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. حوهذا ما یوض

) (الاستفادة من البرامج التدریبیة تساهم في زیادة الكفاءة) الواردة في 17یتضح من خلال العبارة (

% موافقین على كون البرامج التدریبیة تساهم في 76 مبحوث أي ما یعادل نسبة 38الجدول أعلاه أن 

زیادة الكفاءة ویمكن تبریر ذلك من خلال المعلومات التي أدلوا  بها أن التدریب ساهم بشكل كبیر في 

التخلص من بعض الأخطاء والقدرة على التحكم في الوسائل وتقدیم عمل فعال وذو كفاءة عالیة في حین 

% أي ما 10% غیر موافقین على ذلك في حین تأتي أدنى نسبة وقد قدرت بــ14 أفراد أي ما یعادل 7

 أفراد محایدین على ذلك. 5یعادل 

وما تم ملاحظته موافقة أغلب أفراد العینة على أن الاستفادة من البرامج التدریبیة یساهم في زیادة 

 معیاري قدر وبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.72الكفاءة وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ 

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات أفراد العینة لمضمون العبارة. 0.72بــ

) (یساهم امتلاك المهارات في تطویر أدائك عند تطبیق البرامج 18من خلال العبارة رقم (

% موافقین على أن امتلاك 78 مبحوث أي ما یعادل 39الالكترونیة) الواردة في الجدول یتضح أن 

المهارات یساهم في تطویر المهارات یساهم في تطویر الأداء عند تطبیق البرامج الالكترونیة ویمكن تبریر 
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ذلك من خلال إجابات بعض المبحوثین من خلال المهارات التي اكتسبوها ساعدتهم على زیادة التحكم 

في الوسائل الالكترونیة والحسابات الآلیة حیث كلن عملهم في البدایة غیر منظم وغیر دقیق مع ضعف 

 مبحوثین أي 07 في حین اتقاناالتحكم في هذه الوسائل ومن خلال الممارسة المكثفة أصبح عملهم أكثر 

% غیر موافقین على ذلك وهذا یعني أن هؤلاء المبحوثین یفتقرون إلى المهارة وأن عملهم 14ما یعادل 

روتیني ولا یوجد أي تغییر أدائهم بقي على حاله. 

 مبحوثین محایدین على ذلك. 4% أي ما یعادل 8وتأتي نسبة 

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن موافقتهم على ذلك بمتوسط حسابي 

 وهذا ما یوضح ضعف 0.72 معیاري قدر بـــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.86قدر بــ 

شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

 یساهم في تزویدك بالمعلومات في الوقت الانترنت) (استخدام شبكة 19من خلال العبارة رقم(

% موافقین على أن استخدام شبكة 82 مبحوث أي ما یعادل 41المناسب) الواردة في الجدول أن 

 الانترنت تساهم في تزویدك بالمعلومات في الوقت المناسب ویمكن تبریر هذا على كون شبكة الانترنت

شمل جمیع المعلومات والبیانات التي یحتاجها الموظف من أجل أداء عمله كما أن طبیعة العمل تتطلب 

ذلك ووسائل الكترونیة حدیثة والمعلومة یجب أن تصل في الوقت المناسب وذلك من أجل أداء المهام 

% محایدین على ذلك. 10 مبحوثین أي ما یعادل 5المطلوبة وسرعة تقدیم الخدمة، في حین 

 مبحوثین. 4% أي ما یعادل 8 غیر موافق على أدنى نسبة وقد قدرت بـــالإجابةوتحتل 

 المعلومة من خلال وجود خلل في إیصال یكون هناك بطئ في الأحیانوذلك یرجع إلى أنه في بعض 

. الانترنتالشبكة كما أن المؤسسة لا تتوفر على شبكة 

 یساهم في الانترنتوما تم ملاحظته موافقة أغلب أفراد عینة الدراسة على أن استخدام شبكة 

 والذي یدخل ضمن مجال 2.42تزویدهم بالمعلومات في الوقت المناسب، وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ 

وهذا ما یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین 0.59 معیاري قدر بـــوبانحرافالموافقة 

لمضمون العبارة. 
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) (یساهم تطویر قدراتك في تأدیة المهام بكفاءة عالیة) الواردة في الجدول 20من خلال العبارة رقم (

% موافقین على أن تطویر القدرات  یساهم في تأدیة 80 مبحوث أي ما یعادل 40أعلاه یتضح بأن 

 بعض المبحوثین أن عملهم في البدایة كأن غیر كفء ویفتقرون إجاباتالمهام بكفاءة عالیة وهذا حسب 

إلى القدرات اللازمة والخبرة للتحكم في الأجهزة ومن خلال عملیة التدریب والخبرة في هذا المجال أصبح 

% أي ما 8 أفراد محایدین وتحتل نسبة 6%  أي ما یعادل12نا. في حین تلیها نسبةاعملهم أكثر اتق

 مبحوثین أدنى نسبة غیر موافقین على ذلك، وهذا یعني أن هؤلاء الأفراد حدیثي الوجود 4یعادل 

بالمؤسسة وما زالوا یفتقرون إلى القدرات اللازمة لتأدیة المهام بكفاءة عالیة.  

وما تم ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن موافقتهم على ذلك بمتوسط 

 وهذا ما یوضح 0.60 معیاري قدر بـــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.57حسابي قدر بــ 

ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

) (الوسائل التي یستعملونها تتناسب مع طبیعة المهام) الواردة في الجدول 21من خلال العبارة رقم (

%من أفراد العینة  موافقین على أن الوسائل التي 42 مبحوث أي ما یعادل 21أعلاه یتضح أن 

یستعملونها تناسب طبیعة المهام ویمكن تبریر ذلك أن العمل الذي یقومون به یتطلب وسائل الكترونیة 

حدیثة وهي المناسبة العمل ولا یمكن استبدالها بوسائل أخرى عدى الوسائل الأكثر تطورا أو المشابهة لها. 

% أي 26 مبحوث محایدین على ذلك، ثم تلیها أدنى  نسبة 16%  أي ما یعادل32في حین تحتل نسبة

 مبحوث غیر موافقین على ذلك ، ومن خلال ما صرح لنا به بعض المبحوثین أن طبیعة 13ما یعادل 

العمل تتطلب وسائل وبرامج أكثر حداثة وهذه الوسائل التي یستعملونها غیر كافیة وفیها نقص لأداء 

بعض المهام التي تتطلب السرعة والدقة.  

وما تم ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن موافقتهم على ذلك بمتوسط 

وهذا ما یوضح 0.61 معیاري قدر بـــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.37حسابي قدر بــ 

ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

) (تواجهك مشاكل وعراقیل أثناء استخدام الوسائل الالكترونیة) الواردة في 22من خلال العبارة رقم (

% غیر موافقین على أن تواجههم مشاكل وعراقیل أثناء 38 مبحوث أي ما یعادل 19الجدول السابق أن 

استخدام الوسائل الالكترونیة، ویمكن تبریر ذلك أن هؤلاء الأفراد خضعوا إلى التدریب وهم متمكنین على 
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التحكم في هذه الوسائل كما لهم أقدمیة في هذه المؤسسة وطبیعة المهام التي یقومون بها خالیة من 

% موافقین على ذلك وهذا دلیل على أن 34 مبحوث  أي ما یعادل 17التعقیدات. في حین تلیها نسبة

معظم هؤلاء الأفراد لم یخضعوا إلى التدریب وأیضا طبیعة المهام معقدة نوعا ما كما أن بعض البرامج 

 إجابتهم كانتالتي تأتي بها المؤسسة جدیدة على الموظفین ویصعب التحكم فیها أما بالنسبة للأفراد الذین 

% 28 مبحوث أي ما یعادل 14بمحاید فقد قدر عددهم بــ

وما تم ملاحظته أن أعلى نسبة سجلت تمثل الأفراد الذین عبروا عن عدم موافقتهم على ذلك، 

وهذا ما 0.85 معیاري قدر بـــوبانحراف والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.04بمتوسط حسابي قدر بــ 

یوضح ضعف شدید في تشتت استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

 أن أفراد عینة الدراسة یمیلون إلى الموافقة وذلك بمتوسط حسابي 14یتضح من خلال الجدول رقم 

 والذي یدل على ضعف شدید في تشتت استجابات الأفراد 0.68 معیاري قدر بــوبانحراف 2.57قدر بـــ

اتجاه عبارات المحور بشكل عام. بمعنى أن الفرضیة الجزئیة الأولى قد تحققت. 

  الالكترونیة بشكل ایجابي.الإدارةفتدریب الموارد البشریة یساهم في تجسید 

تحلیل البیانات وعرض نتائج المحور الثالث المتعلق بالفرضیة التي مفادها: یؤدي التعلم إلى  -2

 تحسین خدمة العملاء.

 على العالم الخارجي وهذا الأمر لانفتاحهابیئة العمل أصبحت تتصف بعدم الاستقرار والتغیر وذلك 

 هذه التكنولوجیا إلى بیئة العمل، الشيء الذي یلزم وإدخالیحتم على المؤسسات مواكبة التغیرات الخارجیة 

ضرورة تسریع وتیرة التعلم واستیعاب الأفراد وزیادة قدراتهم ومهاراتهم من أجل تقدیم الخدمات بكفاءة عالیة 

ومن أجل معرفة اتجاهات المبحوثین حول التعلم یؤدي إلى تحسین خدمة العملاء جاءت الأسئلة كما هو 

موضح في الجدول التالي: 
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) بیانات الفرضیة الجزئیة الثانیة (یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء). 13الجدول رقم (

التكرارات العبارات الرقم 

والنسب 

المئویة 

غیر محاید موافق 

موافق 

المتوسط 

الحسابي 

الأنحراف 

المعیاري 

اتجاه 

العینة 

23 

سبق لك وأن واجهت 

مشاكل من طرف العملاء 

جراء الخدمات المقدمة. 

 19 17 14التكرارات 

محاید  0.81 2.1  النسبة

 %

28 34 38 

24 

التعلیم الذي تتلقاه یساهم 

بشكل كبیر في تأدیة 

المهام المطلوبة 

 16 10 24التكرارات 

محاید  0.89 2.08  النسبة

 %

48 20 32 

25 

التعلیم الذي تحصلت 

علیه یتلاءم مع طبیعة 

العمل الذي تقوم به 

 17 13 20التكرارات 

محاید  0.86 2.28  النسبة

 %

40 26 34 

26 
التعلم في مكأن العمل 

ضروري لتقدیم الخدمات. 

 06 17 27التكرارات 

محاید  0.92 2.20  النسبة

 %

54 34 12 

27 

المعارف التي تتلقاها 

تساعدك على الأنتقال 

من العمل الیدوي إلى 

العمل الالكتروني. 

 07 12 31التكرارات 

موافق  0.73 2.35
 النسبة

 %

62 24 14 

28 

یساهم التعلم على 

الوسائل الحدیثة في 

التقلیل من الأخطاء. 

 03 10 37التكرارات 

موافق  0.58 2.47  النسبة

 %

74 20 06 

29 
یؤدي التعلم على البرامج 

المتطورة إلى تخفیض 

 03 08 39التكرارات 
موافق  0.57 2.68

 06 16 78 النسبة
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% تكالیف الأداء. 

30 

یعمل التعلم على التقلیل 

من الجهد عند استخدام 

الحاسب الآلي 

 03 06 41التكرارات 

موافق  0.55 2.80  النسبة

 %

82 12 06 

31 

 

یؤدي التعلم إلى اختزال 

 إجراءالوقت عند 

. الإداریةالمعاملات 

 03 02 45التكرارات 

موافق  0.50 2.77  النسبة

 %

90 04 06 

32 

اكتسابك للمعرفة والمهارة 

یزید من سرعة تقدیم 

الخدمة. 

 03 01 46التكرارات 

موافق  0.49 2.9  النسبة

 %

92 02 06 

33 

یساهم التعلم في زیادة 

درجة تحكمك في الوسائل 

الالكترونیة. 

 03 05 42التكرارات 

موافق  0.54 2.85  النسبة

 %

84 10 06 

34 
التعلم یساهم في زیادة 

كفاءة العمل. 

 04 04 42التكرارات 

موافق  0.83 2.34  النسبة

 %

84 08 08 

35 
یؤدي التعلم إلى زیادة 

الرغبة في أداء المهام.  

 11 06 33التكرارات 

موافق  0.83 2.48  النسبة

 %

66 12 22 

36 

یؤثر التعلم على المبادرة 

في أنجاز العمل بشكل 

ایجابي. 

 06 09 35التكرارات 

موافق  0.70 2.56  النسبة

 %

70 18 12 

37 
التعلم فرصة جدیدة لتقدیم 

عمل أكثر اتقأنا. 

 03 06 41التكرارات 

موافق  0.55 2.45  النسبة

 %

82 12 06 
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) الواردة في الجدول (سبق لك وأن واجهت مشاكل من طرف العملاء جراء 23تبین العبارة رقم (

% من المبحوثین غیر موافقین على مواجهتهم لمشاكل من طرف العملاء وذلك 38الخدمات المقدمة) أن 

لامتلاكهم للقدرات والمعارف اللازمة لأداء العمل، وتقدیم الخدمات بدقة وكفاءة عالیة تجنبهم الوقوع في 

 ذلك لضغط إرجاع مبحوث أجابوا بالحیاد فیمكن 17% أي ما یعادل 34المشاكل، ثم تلیها نسبة 

% أي ما 28وظروف العمل أو عدم تقدیمهم للخدمة في الوقت المناسب تأتي المرتبة الأخیرة بنسبة 

 مبحوث غیر موافقون على مضمون العبارة وذلك لنقص كفاءة وخبرة المبحوثین، وهذا یستدعي 14یعادل 

ضرورة تدریب وتعلیم الموظفین من أجل تفاد الوقوع في المشاكل. 

نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا على عدم موفقتهم على مواجهة المشاكل من طرف 

 الذي یدخل ضمن مجال الحیاد وانحراف 2.1العملاء جراء الخدمات المقدمة وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 0.81معیاري قدر بــ

38 

المستفیدون من خدماتكم 

راضون عن الخدمات 

المقدمة لهم. 

 05 25 20التكرارات 

محاید  0.64 1.70  النسبة

 %

40 50 10 

39 

التمكن من استخدام 

التقنیات الحدیثة یساهم 

في تحسین خدمة 

العملاء. 

 02 07 41التكرارات 

موافق  0.50 2.52
 النسبة

 %

82 14 04 

40 

 الالكترونیة هي الإدارة

الحل الأمثل لتقدیم 

الخدمة. 

 07 06 37التكرارات 

موافق  0.72 2.92  النسبة

 %

74 12 14 

بالنسبة للمحور 

 50التكرارات 

موافق  0.25 2.61  النسبة

 %
100 
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) (التعلیم الذي تتلقاه یساهم بشكل كبیر في تأدیة المهام المطلوبة) 24تبین من خلال العبارة رقم (

% موافقون على أن التعلیم الذي تلقوه یساهم بشكل كبیر في تأدیة 48 مبحوث أي ما یعادل 24أن 

المهام المطلوبة ویمكن تبریر ذلك أن الخبرات والمهارات التي یكتسبها الموظفین داخل الولایة تساهم 

بشكل كبیر في تأدیة المهام بكفاءة عالیة، ویتأثر ذلك برغبة وقدرة الفرد على اكتساب معارف جدیدة 

 والمبادرة من خلال توفیر بیئة عمل تساعد على تطویر مهارات الأفراد الإبداعبالإضافة إلى تنمیة روح 

 والتعلیمات اللازمة من ذوي الخبرة وهذا یساعد على تأدیة الإرشاداتوقدرتهم على التعلم، من خلال تقدیم 

 مبحوثین أجابوا بالحیاد فیمكن إرجاع 10% أي ما یعادل 20المهام بشكل مطلوب، في حین نجد أن 

 الأعمال المطلوبة منه وفق ما یمتلكه من معارف وخبرات حول العمل، أما بانجازذلك لكونهم یكتفون 

 لكونهم لم یتلقوا أي تعلیم داخل المؤسسة إرجاعهبخصوص المبحوثین الذین أجابوا بعدم الموافقة فیمكن 

ولم تقدم لهم أیة معلومات بخصوص العمل ویقوم بتأدیة المهام بناء على اكتسبه من تعلیم في الجامعة أو 

 الزملاء. وإرشاداتمن خلال توجیهات المدراء 

نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا على موافقتهم على أن التعلیم الذي تلقوه یساهم 

 الذي یدخل ضمن مجال الحیاد 2.08بشكل جید في تأدیة المهام المطلوبة. وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 0.8ـ9وانحراف معیاري قدر بـ

) (التعلیم الذي تحصلت علیه یتلائم مع طبیعة العمل الذي تقوم 25یتضح من خلال العبارة رقم (

 فرد موافقون على أن التعلیم الذي تحصلوا 20% من المبحوثین أي ما یعادل 40به) في الجدول أن 

 وهذا ما یدخل ضمن مجال 2.28علیه یتلاءم مع طبیعة المهام التي یقوم بها وذلك بمتوسط حسابي قدره 

 وهذا یوضح ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 0.86الحیاد وانحراف معیاري قدر بــ

ویمكن تبریر موافقة المبحوثین على أن التعلیم الذي تحصلوا علیه یتلاءم مع طبیعة العمل الذي 

یقوم به لكونهم یعملون ضمن مجال تخصصهم و أن طبیعة العمل الذي یقوم به یتلاءم مع قدراتهم 

 وأداء العمل الانجازومعارفهم التي اكتسبوها من الجامعة یساهم في زیادة رغبة ودافعیة الأفراد نحو 

 مبحوث أجابوا بعدم الموافقة لا یمكن تبریر ذلك 4% أي ما یعادل 34بكفاءة عالیة، في حین أن نسبة 

من خلال مقابلتنا لهم صرحوا بأن العمل الذي یقوم به لا یتناسب مع تخصصهم وأنهم لا یعملون في 

مجال تخصصهم وهذا ما یدفع بالمؤسسة لعقد دورات تكوینیة من أجل تكوین الموظفین من أجل رفع من 
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 مبحوث عبروا بالحیاد بمعنى أن 13% أي ما یعادل 26كفاءاتهم لأداء العمل في حین نجد أن نسبة 

أفراد عینة الدراسة غیر قادرین على تشكیل رأي یتضمن موافقتهم أو عدم موافقتهم وأن المؤسسة تقوم 

 لأن بعض المناصب لا تتطلب الإداریةباستقطاب الموظفین من تخصصات مختلفة لشغل الوظائف 

وجود تخصص عالي ودقیق. 

 العمل ضروري لتقدیم الخدمات) بحیث سجلت نسبة مكان) (المتعلم في 26توضح العبارة رقم (

 العمل ضروري لتقدیم الخدمات، مكان مبحوث أجابوا بالموافقة على أن التعلم في 27% أي ما یعادل 54

 6% أي ما یعادل 12 مبحوث أجابوا بالحیاد في حین أن نسبة 17% أي ما یعادل 34أما نسبة 

مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة على ذلك. 

 2.08نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا على موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا یوضح ضعف شدید في استجابات 0.92والذي یدخل ضمن مجال الحیاد وانحراف معیاري قدر بــ

المبحوثین لمضمون العبارة. 

 العمل ضروري مكانویمكن تبریر وجود هذا التباین في استجابات المبحوثین على أن التعلم في 

لتقدیم الخدمات إذ أن التعلم المتواصل داخل المؤسسة یساهم في تطویر كفاءاتهم ومساراتهم المهنیة 

وتعلمهم لما یحتاجه ویتطلبه عملهم من مهارات دقیقة تضمن لهم أداء عملهم بكفاءة كما أن العمل إلى 

 عامل لدیه الخبرة ملاحظة عمله وطلب المشورة والتوجیه یؤدي إلى اكتساب مهارات جدیدة، فكلما جانب

اكتسب الموظف لمهارات ومعارف جدیدة حول العمل زادت قدراته وأدى إلى تطویر العمل ویساعد 

المؤسسة على الاستجابة إلى قوى التغیرات الخارجیة ومواكبة تكنولوجیا الجدیدة مما یساعد على تطویر 

تقدیم الخدمات بسرعة وتحسین مستویات الأداء فالتعلم في مجال العمل یعمل على الرفع من مهاراتهم 

الوظیفیة وإثراء معارفهم وخبراتهم وزیادة مؤهلاتهم وذلك التقدیم الخدمات المطلوبة وأداء العمل ویمكن 

 عدم موافقته بعض المبحوثین على ذلك لكونهم یتمتعون بالخبرة والمهارة التي تمكنهم من أداء إرجاع

العمل وتقدیم خدمات أفضل كونهم ذوي مستوى تعلیمي عالي. 

 من العمل الیدوي إلى العمل الانتقال) (المعارف التي تتلقاها تساعدك على 27توضح العبارة رقم (

 مبحوث أجابوا بالموافقة على أن المعارف التي 31% أي ما یعادل 62الالكتروني) في الجدول أن نسبة 

 من العمل الالكتروني إلى العمل الیدوي، ویمكن تبریر ذلك أن التعلم یمكن الانتقالیتلقوها تساعدهم على 
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الأفراد من اكتساب معارف وتطویر قدراتهم في ممارسة واستخدام الأسالیب المتطورة والتمكن من استخدام 

الوسائل الالكترونیة في أداء العمل من أجل ربح الوقت كما أن كثرة المهام وتعقدها تفرض ضرورة 

 وهذا یستدعي ضرورة تكون المیزانیات وإعداداستخدام الحاسب الآلي مثل كتابة التقاریر وحفظ المعلومات 

% أي ما 24الأفراد قادرین على استخدام الحاسب الآلي من أجل أداء المهام في حین نجد أن نسبة 

 مبحوث أجابوا بالحیاد أن المبحوثین غیر قادرین على تشكیل رأي یتضمن قبولهم أو رفضهم 12یعادل 

وأن المؤسسة تعمل على تشجیع التعلم والقیام بدورات تكوینیة على الحاسب الآلي من أجل تنمیة قدرات 

 ذلك إرجاع مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة ویمكن 7% أي ما یعادل 14الأفراد على استعماله، أما نسبة 

 في بعض الحالات بالأسلوب الیدوي في یستعانلا تستخدم الأسلوب الالكتروني لوحده بل  لكون المؤسسة

 المستعجلة أو بسبب توقف الحاسوب عن العمل والإعلاناتأنجاز بعض المهام مثل كتابة المراسلات 

 التیار الكهربائي. انقطاعبسبب 

 2.35نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین أجابوا بالموافقة وذلك بمتوسط حسابي یقدر بــ

 وهذا یدل على ضعف شدید في 0.73والذي یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري یقدر بــ

استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 

) (یساهم التعلم على الوسائل الحدیثة في التقلیل من الأخطاء) 28یتضح من خلال العبارة رقم (

 مبحوث وافقوا على أن التعلم على الوسائل الحدیثة یساهم 37% أي ما یعادل 74في الجدول أن نسبة 

% 6 مبحوثین أجابوا بالحیاد، أما نسبة 10% أي ما یعادل 20في التقلیل من الأخطاء في حین أن نسبة 

أي ما یعادل ثلاث مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة. 

 2.27نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا على موافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات 0.58والذي یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري قدربــ

المبحوثین لمضمون العبارة. 

ویمكن تبریر موافقة المبحوثین على أن التعلم على الوسائل الحدیثة یساعد على التقلیل من الوقوع في 

الأخطاء وذلك لكون الوسائل الالكترونیة تسمح لمستخدمیها بمراقبة العمل في كل وقت والتدقیق فیه كما 

أن تصحیحه لا یتطلب وقت طویل كما أن استعمال الوسائل الالكترونیة في أداء المهام قد یؤدي إلى 

تفادي الأخطاء التي قد تحصل عند تأدیتها بالطرق التقلیدیة كما أن التعلم یسهم مساهمة ایجابیة في زیادة 
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والرفع من كفاءة العاملین مما یؤدي إلى تجنب الوقوع في الأخطاء كما أن أنجاز الأعمال وفق مقاییس 

 معالجة البیانات التي تحد من الوقوع في الأخطاء في أداء العمل بسبب أنظمةمضبوطة تحدد من خلال 

الدقة المتناهیة التي تمیز الأنشطة الالكترونیة. 

 الذین أجابوا بعدم الموافقة وذلك لأنهم لا یمتلكون المعارف  والخبرات اللازمة في إرجاعفي حین یمكن 

استخدام الوسائل الالكترونیة والتحكم فیها مما یؤدي بهم إلى الوقوع في الأخطاء. 

) (یؤدي التعلم على البرامج المتطورة إلى تخفیض تكالیف الأداء) 29یتضح من خلال العبارة رقم (

 مبحوث أجابوا بالموافقة على أن التعلم على 36% أي ما یعادل 74الموضحة في الجدول أن نسبة 

 مبحوثین أجابوا 8% وهي تعادل 16البرامج المتطورة یؤدي إلى تخفیض تكالیف الأداء في حین أن 

 مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة على مضمون العبارة. 3% أي ما یعادل 6بالحیاد أما نسبة 

ونلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین صرحوا بموافقتهم على أن التعلم یؤدي إلى تخفیض من 

 الذي یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري یقدر 2.68تكالیف الأداء وذلك بمتوسط حسابي قدره 

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 0.57بــ

وثین على أن التعلم یؤدي إلى تخفیض تكالیف الأداء إلى كون بیئة حویمكن تبریر موافقة المب

العمل أصبحت دینامیكیة متغیرة الأمر الذي یتطلب زیادة وعي المدراء بالمهارات التي یحتاجها موظفیهم 

وإلى تحدید مستویات كفاءة الأفراد وقدرتهم في التحكم في الوسائل الالكترونیة على نحو فعال وذلك من 

أجل تحقیق النتائج وتقدیم الخدمات في الوقت المناسب الأمر الذي یزید من جودة وفعالیة الأداء 

 وذلك من خلال تقدیم الخدمات بسرعة  وتجنب أي تعطیل أو تأخر مما یؤدي إلى التكالیفوتخفیض 

تخفیض التكالیف ویمكن تبریر الذین أجابوا بعدم الموافقة لكونهم یستغرقون وقت طویل في أداء مهامهم 

وذلك لنقص خبراتهم وقدراتهم في استخدام الوسائل المتطورة مما یؤدي إلى ارتفاع تكالیف  بسبب طول 

 بین الأقسام. والانتقالالفترة التي یستغرقها في الأداء 

) (یعمل التعلم على التقلیل من الجهد عند استخدام الحاسب الآلي 30یتضح من خلال العبارة رقم (

% 12 مبحوث صرحوا بموافقتهم في حین نجد أن نسبة 41% أي ما یعادل 82) في الجدول أن نسبة 

 مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة على 3% أي ما یعادل 6 مبحوثین أجابوا بالحیاد أما 6أي ما یعادل 

مضمون العبارة. 
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% الذي 2.8نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین أجابوا بالموافقة وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا یوضح ضعف شدید في استجابات 0.55یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري قدر بــ

المبحوثین 

ویمكن تبریر موافقة المبحوثین على أن التعلم یؤدي إلى التقلیل من الجهد عند استخدام الحاسب 

الآلي وذلك لكون طبیعة نشاط المؤسسة الذي یتطلب استخدام الحواسب الآلیة، وكذلك استخدامها بشبكات 

 التي تمكن من توفیر المعلومات والبیانات بسرعة وتبادلها مما یضمن عملیة تسییر العمل بصفة الانترنت

فعالة مما یساهم في ربح الوقت وتحسین الأداء، فاكتساب الفرد لما یحتاجه ویتطلبه طبیعة عمل حول 

استخدام الحاسوب الآلي في التقلیل من الجهد، وبالتالي عدم شعور الموظف بالتعب والملل نظرا لكون 

الحاسوب الآلي یستوعب العدید من الوظائف والمهام، وهذا ما یزید من سرعة إجراء المعاملات بأقل 

 البیانات والمعلومات إدخال لكثرة الأعمال التي تتطلب إرجاعهاجهد، في حین الذین لم یوافقوا فیمكن 

للحاسوب والتي تتطلب جهد كبیر نظرا لعدم قدرتهم على التحكم في استخدامه. 

 المعاملات الإداریة ) إجراء) (یؤدي التعلم إلى اختزال الوقت عند 31یتضح من خلال العبارة رقم (

 مبحوث موافقین على أن التعلم یؤدي إلى اختزال الوقت 45% أي ما یعادل 90في الجدول أن نسبة 

 6% أي ما یعادل 6% أي ما یعادل مبحوثین أجابوا بالحیاد، في حین أن 4أثناء المعاملات أما 

مبحوثین أجابوا بعدم موافقتهم على مضمون العبارة. 

 الذي 2.77نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا بموافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 وهذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات 0.50یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري قدر بــ

المبحوثین. 

یمكن تبریر موافقة نسبة كبیرة على أن التعلم یؤدي إلى اختزال الوقت أثناء أداء المعاملات، لكون 

 إجراء، حیث كأن وانتقالها المعاملات الإداریة وتقدیم الخدمات یتطلب سرعة تدفق المعلومات إجراء

معاملة إداریة واحدة یتطلب وقتا طویلا، ومع اكتساب الفرد للمهارات والمعارف المختلفة في مجال العمل 

 العمل أصبح لا یستغرق سوى دقائق محدودة، وهذا ما بانجازأدى به لتقلیص الوقت في أداء المهام، 

یدعم التوجه تجسید الإداریة الالكترونیة، في حین الذین أجابوا بعدم الموافقة فیمكن إرجاعها لنقص القدرة 

على التحكم في الوسائل الالكترونیة. 
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) (اكتسابك للمعرفة والمهارة یزید من سرعة تقدیم الخدمة) في 32یتضح من خلال العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن اكتساب المعرفة والمهارة یزید من 46% أي ما یعادل 92الجدول أن نسبة 

 3% أي ما یعادل 6% أي ما یعادل مبحوث واحد أجاب بالحیاد، أما 2سرعة تقدیم الخدمة، في حین أن 

مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة على مضمون العبارة. 

 إلي 2.9نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا بموافقتهم وذلك بمتوسط حسابي قدر بــ

 هذا یبین ضعف شدید في استجابات 0.49یدخل ضمن مجال الموافقة وانحراف معیاري قدر بــ

المبحوثین. 

یمكن تبریر موافقة المبحوثین على ا، اكتساب المعارف والمهارات یزید من سرعة تقدیم الخدمة 

فاكتساب الفرد للخبرات والقدرات اللازمة والعمل على تطویرها واستخدام التكنولوجیا الرقمیة یساهم في 

ن الفعالیة في تقدیم اتحسین الكفاءات التشغیلیة التي تضمن استخدام أحدث الأجهزة والمعدات وذلك لضم

 نحو الإجراءاتالخدمات من خلال تقدیمها بدقة وسرعة وجودة وتسهیل المعاملات و إعادة هیكلة 

التبسیط والتسهیل، في حین یمكن تبریر الذین لم یوافقوا لعدم حصولهم على المعلومات اللازمة حول أن 

أداء العمل في الوقت المناسب مما یؤدي  إلى تعطیل تقدیم الخدمات. 

) (یساهم التعلم في زیادة درجة تحكمك في الوسائل الالكترونیة) 33یتضح من خلال العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن التعلم یساهم في زیادة درجة 42% أي ما یعادل 84في الجدول أن نسبة 

% 6 مبحوثین أجابوا بالحیاد أما 5% منهم أي ما یعادل 10تحكمهم في الوسائل الالكترونیة في حن أن 

 مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة على مضمون العبارة. 3أي ما یعادل 

نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تشمل الذین عبروا بموافقتهم على أن التعلم یسهم في زیادة درجة 

تحكمهم في الوسائل الالكترونیة وأن التعلم على استخدام الوسائل الالكترونیة تزید من قدرتهم على 

 من خلال الإبداعياكتساب معارف جدیدة وتحسین مهاراتهم في مجال العمل الالكتروني وتنمیة السلوك 

الابتكار والتجدید فالتعلم یساهم في مرونة قوة العمل من خلال تمكین الأفراد من التحكم في التكنولوجیا 

والتقنیات المتطورة وكذا أسالیب العمل التي تؤثر على أداء العمل، فالتعود و الممارسة أكثر هي التي تزید 

من القدرة على التحكم أكثر في استخدام التكنولوجیا الحدیثة، كما أن استیعاب التغیر و التكیف من 

الوضعیات المختلفة من شأنه أن یؤدي إلى زیادة قدرة الفرد على التحكم في استخدام الحاسوب و التمكن 
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 أي تدریب امن أداء المهام المطلوبة بدقة و كفاءة، في حین یمكن إرجاع اللذین لم یوافقوا لكونهم لم یتلقو

أو تكوین حول استخدام الوسائل الإلكترونیة و أنهم لا یحملون على تطویر قدراتهم بما یتناسب مع طبیعة 

العمل. 

 أي ما %84) "التعلم یساهم في زیادة كفاءة العمل" في الجدول أن نسبة 34توضح العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن التعلم یساهم في زیادة كفاءة العمل، و یمكن تبریر ذلك على أنه كلما 42یعادل 

زادت القدرة على اكتساب المهارات و تطویرها و استخدام الوسائل التقنیة المتاحة و الجدیدة و التحكم فیها 

داء العدید من المهام و الإجراءات كما تعمل على تحسین جودة و كفاءة العمل عن طریق أیساهم في 

 و تمكن من اختصار الوقت و الجهد و الإنجازاستخدام أسالیب جدیدة تتسم بالكفاءة و الفعالیة و سرعة 

 فكلما زادت قدرات و معارف الأفراد إثر ذلك إیجابیا على الأداء، الأداءالتكالیف و بالتالي زیادة كفاءة 

 مبحوثین أجابوا بالحیاد و هي نسبة مساویة للذین أجابوا بعدم الموافقة. و 4 أي ما یعادل %8حیث  أن 

یمكن إرجاع ذلك لكون هؤلاء المبحوثین التحقوا بالمؤسسة محل الدراسة من فترة قصیرة و لم یكتسبوا خبرة 

كافیة حول أداء العمل و هذا ....على المؤسسة تشجیع التعلم لزیادة قدراتهم. 

 نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل اللذین عبروا بموافقتهم على التعلم یساهم في زیادة كفاءة 

، وهذا ما یبین ضعف شدید في استجابات المبحوثین 0.59العمل، و ذلك بمتوسط حسابي قدر بـ 

بمضمون العبارة. 

 أي ما %66) "یؤدي التعلم إلى زیادة الرغبة في أداء المهام" في الجدول 35 توضح العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن التعلم یؤدي إلى زیادة الرغبة في أداء المهام، و یمكن تبریر ذلك بأن 33یعادل 

، وزیادة طموحاته و بالتالي یجعله لإنجازافعیته ذاكتساب الفرد للمهارات و تنمیة قدراته و معارفه یزید من 

یكتشف في نفسه بواعث جدیدة نحو العمل مما یسمح له بتطویر مساره المهني و تقدیم الخدمات على 

 مبحوثین كأن لهم موقف حیادي بمعنى أن المبحوثین 6 أي ما یعادل %12أحسن وجه، فحین نجد أن 

غیر قادرین على تشكیل رأي یتضمن قبولهم أو رفضهم، و أن المؤسسة تعمل على خلق بیئة تساعد على 

 و التجدید و ذلك من أجل زیادة رغبتهم في الأداء، أما الابتكارتشجیع التعلم و تحریر قدرات الأفراد نحو 

 مبحوث أجابوا بعدم الموافقة، ویمكن إرجاع ذلك لكون طبیعة المهام التي قوم بها 11 أي ما یعادل 22%
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لا تتناسب مع تخصصاتهم مما یزید دافعیته نحو التعلم و اكتساب المهارات و عدم الرغبة في أداء 

العمل. 

 نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا بمواقفهم على أن التعلم یؤدي إلى زیادة الرغبة 

 الذي یدخل ضمن مجال الموافقة و أنحرف معیاري قدر بـ 2.48في أداء المهام، وذلك بمتوسط حسابي 

 و هذا ما یوضح ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة. 0.83

) " یؤثر التعلم على المبادرة في أنجاز العمل بشكل ایجابي" في الجدول 36 توضح العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن التعلم یؤثر على المبادرة في أنجاز العمل 35 أي ما یعادل %70أن نسبة 

بشكل ایجابي و یمكن إرجاع ذلك إلى أن اكتساب الفرد للمعارف و الخبرات حول كیفیة أداء العمل یعتبر 

دافعا كبیر للرفع من مستویات الأداء، مما ینعكس ذلك على حیاته الوظیفیة و زیادة طموحاته و مبادرته 

في أنجاز المهام الموكلة إلیهم كما تساهم في تغییر سلوكه و عاداته و تطویر مهاراته بشكل ایجابي 

 مبحوثین أجابوا بالحیاد هذا بسبب أنهم غیر قادرین 9 أي ما یعادل %18لأداء العمل، في حین أن 

 مبحوثین أجابوا بالحیاد هذا یبین أنهم غیر قادرین على تشكیل رأي یتضمن 9على تشكیل رأي ما یعادل 

قبولهم أو رفضهم و أن المؤسسة محل الدراسة تفرض ضرورة تقدیم الخدمات و عدم تعطیلها مما یؤثر 

 مبحوثین أجابوا بعدم الموافقة و یمكن تبریر 6 أي ما یعادل %12على دافعیته لإنجاز بشكل إیجابي أما 

موقفهم بأنهم لا یمتلكون المعارف السابقة التي تضمن لهم أداء العمل على أكمل وجه و أنهم بحاجة 

وناتهم المعرفیة التي تساعد على أنجاز العمل. ن من مكالاستفادةلزیادة قدراتهم و 

 نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین عبروا بمواقفهم على أن التعلم یؤثر على المبادرة في 

 و الذي یدخل ضمن مجال الموافقة، %2.56أنجاز العمل بشكل إیجابي و ذلك بمتوسط حسابي قدر 

 و هو ما یبین ضعف شدید  في استجابات المبحوثین  لمضمون العبارة 0.70 معیاري قدر بـ وانحراف

٪ أي ما 42 " في الجدل أن نسبة إتقانا) " التعلم فرصة جدیدة لتقدیم عمل أكثر 37توضح العبارة رقم (

 ، ویمكن تبریر ذلك أنه إتقانا مبحوث موافقون على أن العلم فرصة جدیدة لتقدیم عمل أكثر 41یعادل 

نت مدة العمل في المؤسسة طویلة أدت إلى زیارة اكتسابهم  للمعارف وتراكم الخبرات وتطویر اكلما ك

قدراتهم حول أداء العمل ، ویعتاد على طریقة دائه ، فتصبح الأعمال التي یقوم بها روتینیة لا تتطلب منه 

 العمل بشكل فالمعارف التي أداءوقت أو جهد كبیر وبالتالي الرفع من مستویات الأداء والتمكن من 
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ینعكس الفرد في بیئة العمل تمكنه من الأداء الجید للعمل وبالتالي ینعكس على المؤسسة ، فحین أن 

 مبحوثین أجابوا بالحیاد وهذا     عدم قدرتهم على تكیل رأي یتضمن قبولهم أو 6٪ أي ما یعادل 12

رفضهم فعلى المؤسسة أن تعمل الرفع من مستویات أدائهم بتزویدهم المهارات والمعارف اللازمة حول 

٪ أو تریب داخل المؤسسة أو لكونهم لم یتلقوا=ا 6كیفیة القیام بالعمل من خلال تدریبهم وتعلیمهم – أما 

 اللازمة الخبرة وامؤسسة أو لكونهم التحقوا بالمؤسسة من مدة قصیرة ولم یكتسبلأي تعلیم أو تدریب داخل ا

  إتقان.التي تمكنهم من الأداء العمل بضرورة فعالة وأكثر 

نلاحظ أن أل نسبة سجلت تمثل الذین  عبروا  بموافقتهم على أن التعلم فرصة جدیدة لتقدیم عمل 

 معیاري وانحراف والذي یدخل م ضمن مجال الموافقة 2.45توسط حسابي قدر ب م وذلك بإتقاناأكثر 

 وها  ما یسبب ضعف شدید في استجابات المبحوثین . 0.55قدر ب 

المقدمة لهم" في الجدول م راضون عن الخدمات ك) " المستفیدون من خدمات38توضح العبارة رقم (

دون من خدماتهم راضون عن يبالحیاد على أن المستف مبحوث أجابوا 25 أي ما یعادل % 50أن نسبة 

الخدمات المقدمة لهم ، وهذا یسبب عدم قدرتهم على تشكیل رأي  یضمن قبولهم أو رفضهم وعلى 

 بتنمیة قدرت  مواردها وخلق بیئة تعلیمیة الاهتمامالمؤسسة أن تعمل تحسین خدماتها وتطویرها من خلال 

 يتعلمیة تساعدهم على تبادل المعارف وتقدیم الخدمات على أكمل وجه وكسب رضا الجمهور الخارج

ن و مبحوث أجابوا  بالموافقة لك20یعادل  % أي ما40المستفید من الخدمات المقدمة فحین نجد أن نسبة 

یتمتعون بالخبرة وكفاءة عالیة تمكنهم من أداء ومتابعة العمل وتقدیم الخدمات بكفاءة ومرونة، المبحوثین 

 ویمكن إرجاعها لكون الولایة تتعامل مع ،غیر موافقین على ذلك مبحوثین 05 أي ما یعادل %10أما 

ولایة جیجل وعدم قدرتها على تلبیة احتیاجات البلدیات وهي الجهة الوصیة على كل البلدیات في 

الوقت نفسه ،وعدم الرد على المراسلات في وقتها مما یؤدي إلى تعطیل الإجراءات ومتطلبات البلدیات 

یة مبتنالاهتمام وعدم تقدیم الخدمة في وقتها ، وهذا یؤدي إلى عدم الرضا المستفید  مما یحتم  ضرورة 

ؤسسة من خلال الرد على المراسلات  باستخدام البرید م تكنولوجیا الحدیثة للإدخالمهارات مواردها و

 القرارات في وقتها . اتخاذالإلكتروني لتقدیم الخدمة بأقل وقت وتكلفة بأكثر فاعلیة وتمكن من 
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نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین  عبروا بالحیاد على أن المستفیدون من خدماتهم راضون 

 یدخل ضمن مجال الحیاد ي والذ1.70على الخدمات المقدمة لهم ، وذلك بمتوسط حسابي قدر ب 

 وهذا یبین ضعف شدید في استجابات المبحوثین . 0.46وانحراف معیار ي قدر ب 

 "مكن من استخدام التقنیات الحدیثة یساهم في تحسین خدمة العملاءلت) " ا39توضح العبارة رقم (

 مبحوث موافقون على أن التمكن من استخدام التقنیات 41% أي ما یعادل 82في الجدول أن نسبة 

الحدیثة یساهم في تحسین خدمة العلماء وذلك أن الوسائل الإلكترونیة تلعب دورا كبیرا في تحسین تقدیم 

لال تأثیرها خالخدمات  وذلك أن الوسائل الإلكترونیة تلعب دورا كبیرا في تحسین تقدیم الخدمات  ذلك من 

على فعالیة المؤسسات المختصة بتوفي الخدمات  وذلك من خلال تأثیرها على فعالیة المؤسسات 

 ودقة أدائها استجاباتهاالمختصة  بتوفیر الخدمات ، فهي تصل على تبسیط وتسهیل الإجراءات وسرعة 

كما أن هذه الوسائل تساعد على تقدیم الخدمات بطریقة شفافة ودائمة وبأقل التكالیف فهي تعمل على 

 قصد تحسین تقیم وتوصیل الخدمات بشكل أفضل للمستخدم، وطلك باعتمادها الإداراتتحسین عمل أداء 

 الحدیثة والعمل على تطویر مهارات وكفاءات القائمین على تقدیم الخدمة وجعل التكنولوجیاعلى الوسائل 

% أي ما 14 ینصب على تحویل الأفكار لنتائج مجسدة على أرض الواقع فحین نجد أن نسبة اهتمامهم

دین ذلك أنه غیر قادرین على شكل رأي یتضمن قبولهم أو رفضهم و أن تعمل ي مبحوثین محا7یعادل 

المؤسسة على تطویر مهاراتهم وتحسین أدائهم من أجل تمكنهم من الحكم في التقنیات الحدیثة من أجل 

هم ك% أي ما یعادل مبحوثین غیر موافقون وذلك لعدم امتلا4تطور في تقدیم الخدمات أما نسبة 

 التي تمكنهم من تقدیم الخدمات بفعالیة وعلى أحس وجه  . الأزمةللمهارات والمعارف 

نلاحظ أن أعلى نسبة سجل تمثل لذم أجابوا الموافقة على أن التمكن من استخدام التقنیات الحدیثة 

 والذي یدخل ضمن مجال الموافقة 2.52یساهم في تحسین خدمة العملاء وذلك بمتوسط حسابي قدر ب 

 . وهذا یسین ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون العبارة0.50وانحراف معیاري قدر ب 

) " الإدارة الإلكترونیة هي الحل الأمثل لتقدیم الخدمة " في الدول أن نسبة 40توضح العبارة رقم( 

 مبحوث موافقون على أن الإدارة الإلكترونیة هي الحل الأمثل لتقدیم الخدمة ،  37٪ أي ما یعادل 74

ویمكن تبریر جهد وتكلفة لابد للمؤسسة من مواكبة التغیرات التكنولوجیة ومتغیرات البیئة الخارجیة ،وهذه 

التغیرات التقنیة تفرض ضرورة توفیر كوادر الخبرة والمهارة المتخصصة وقادرة على التكیف مع الظروف 

128 
 



عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائج                                الفصل السادس:   
 

  والإدارةالجدیدة والتحكم في الوسائل الإلكترونیة التي تمكن من أداء العمل بدقة وتحسین تقدیم الخدمات 

الإلكترونیة متطلبات الحداثة والتطور الذي یشهده العالم الیوم فأنها تلعب دورا كبیرا في تقدیم الخدمات 

از المهام وأداء جوتوصیلها بشكل أفضل للمستخدم ، وتحقق درجة عالیة من الراحة والسرعة في أن

الخدمات والحصول علیها أو طلبها كما أنها تقل من نسبة خدمة مستمرة على مدار الساعة تمثل دفع 

ت حول قالفواتیر عن طریق بطاقات الائتمان بدون التنقل ، كما أنها تمكن من أنجاز القرارات ف الو

 7٪ أي ما یعادل 14 مبحوثین أو رفضهم وأن 6٪ أي ما یعادل 12المشكلة في الوقت المناسب ،فحین 

م الأسلوب الإلكتروني لوحده بل دمبحوثین أجابوا بعدم الموافقة ویمكن لن المؤسسة محل الدراسة لا تستخ

تقدمه على الأسلوب البدوي . 

نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت تمثل الذین أجابوا بالموافقة على أن الإدارة الإلكترونیة هي الحل 

 والذي یدخل ضمن مال الموافقة وانحراف عیاري 2.92 لتقدیم الخدمة وذلك بمتوسط حسابي قدره لالأمث

. بارة وهذا یبین ضعف شدید في استجابات المبحوثین لمضمون الع0.72قدر ب 

المتعلق ببیانات الفرضیة الثانیة "یؤدي التعلم إلى تحسین ) 13یتضح لنا من خلال الجدول رقم (

اسة موافقین على أن التعلم یؤدي إلى تحسین خدمة العملاء بولایة رأن أفراد عین الدخدمة العملاء" 

ل،حیث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي لمدى موافقة أفراد العینة الدراسة على أن التعلم یؤدي إلى ججي

 وهو متوسط یدخل ضمن مجال الموافقة ،وهذا یعني أن المتوسط الحسابي 2.61 ـتحسین خدمة العملاء ب

المبحوثین اتجاه استجابات  الذي یدل على ضعف شدید في 0.25 معیاري قدره فنحراا قوي ، وارتباطذو 

، وبالتالي یؤدي التعلم إلى تحسین زئیة الثانیة صادقةجعبارات المحور بشكل عام ،وبمعنى أن الفرضیة ال

. خدمة العملاء بولایة جیجل
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ثانیا : مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة. 

 - في ضوء الفرضیات:1

یساهم تدریب الموارد البشریة في "مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الفرعیة الأولى والتي مفادها أ- 

 والتي شكلت الاستبیان بعد تحلیل العبارات في المحور الثاني من " الإلكترونیة بشكل إیجابيالإدارةتجسید 

ة الفرضیة الفرعیة الأولى التي مفادها یساهم تدریب الموارد البشریة في حمؤشرات خاصة بقیاس ص

 الإلكترونیة بشكل إیجابي. الإدارةتجسید 

یلي:   نعكست في عملیة من النتائج التي یمكن إجمالها فیماافقد 

 السابق بأنهم  تلقوا الجدول)  الواردة في 6٪  من أفراد عینة الدراسة موافقین على العبارة رقم (60

ل على تطویرها كما أنها متدریبا من طرف المؤسسة ،وهذا یعني أن المؤسسة تهتم بمواردها البشریة وتع

 تهتم بمجال التدریب ولكن بشكل متوسط.

٪ من إجمالي المبحوثین لدیهم نظرة موافق نحو برامج التدریب التي یتلقوها تكون دال المؤسسة 62

) وهذا راجع أن المؤسسة تهتم بتدریب أفرادها داخل المؤسسة وإحضار 7وهذا ما أوضحت العبارة (

 المؤسسة. جخارمن مدربین 

 من أفراد عینة الدراسة یمیلون إلى الحیاد على أن البرامج التدریبیة التي تلقوها تطبیقیة، وهذا 48٪

 ) وهذا یعني أن المؤسسة تهتم بالمجال التطبیقي والنظري في نفس الوقت. 8ما أوضحته العبارة رقم (

 الأفراد لتدریب على أساس اختیاررة حیادیة على أنه یتم ظ٪ من أفراد عینة الدراسة لدیهم ن48

) وهذا یعني أن هناك معاییر یتم فیها اختیار الأفراد للتدریب، وأنه 9الأقدمیة وهذا ما وضحته العبارة رقم (

 .ن یكون الاختیار خارج نطاق المؤسسةافي بعض الأحي

ابیة على أن التدریب یهدف إلى اكتساب معارف جدیدة ج٪ من إجمالي المبحوثین لدیهم نظرة إي64

) ،وهذا یعني أن التدریب یلعب دورا حاسما 10حول التقنیات المتطورة ، وهذا ما وضحته العبارة رقم َ(

  المعرفة وتطویر المهارات .اكتساب
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 الحاسب الآلي وهذا استخدام٪ من أفراد عینة الدراسة موافقین عل أن التدریب یمكنهم من تحسین 2

 .) وهذا راجع لبرامج التدریب التطبیقي تساعد زیادة التحكم في هذه الوسائل11ما وضحته العبارة رقم (

٪ من أفراد عینة لدراسة موافقین على أن التدریب یعمل على تغییر سلوكهم ي استعمال 64

 التدریب جعلتهم ج) حیث أن برام12رة رقم ( االبرمجیات المتطورة بشكل إیجابي وهذا ما وضحته العب

  مما یكسبه الفرد من أفكار.والاتجاهاتأكثر قدرة على التحكم في هذه البرمجیات وتعدیل السلوك 

یجابیة أي عبروا عن وافقتهم نحو إستخدام التقنیات إ٪ من إجمالي المبحوثین لدیهم نظر 72

) الواردة في الجدول ،وهذا 13رة رقم (االعب ضحتهأوالحدیثة جعلك أثر قدرة على أداء العمل ، وهذا ما 

 من خلال سرعة التغییر والكیف والقدرة على مراجعة الأخطاء .

ؤسسة بمجال التدریب في تزاید مالاهتمام ٪ من إجمالي المبحوثین غیر موافقین على أن 23

ود ولكن ج) ،وهذا یعني أن المؤسسة مازالت تفتقر غلى مجال التدریب فهو مو14مستمر العبارة رقم ( 

 بشكل متوسط.

اكتساب مهارات جدیدة العبارة ٪ من أفراد عینة الدراسة موافقین على أن التدریب یساعد على 76

 التحكم في التكنولوجیا المتطورة.) وذلك من خلال القدرة على 15رقم (

م من أفراد عینة لدراسة موافقین على أن تطویر المهارات یساعد على زیادة الخبرة اللازمة لأداء  80٪

  وذلك من خلال إتقان العمل والإلمام بجوانب النقص وسرعة اتخاذ القرار.)16( العبارة رقم،العمل 

ساهم في زیادة ت من البرامج التدریبیة الاستفادةعلى أن  من أفراد عینة الدراسة موافقین ٪ 76

  وهذا من خلال تقدیم عمل أكثر كفاءة وفعالیة.،)17(رقم الكفاءة العبارة 

 المهارات في تطویر امتلاكباتهم بموافق على أن یساهم جانت إا٪ من إجمالي المبحوثین ك78

) وذلك من خلا المهارات التي اكتسبوها جعلتهم 18العبارة رقم (، الأداء عند تطبیق البرامج الإلكترونیة

 یتقنون أعمالهم. 
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) نحو استخدام شبكة الأنترنت یساهم في 19المبحوثین موافقین على العبارة رقم ( ماليج٪ من إ82

میع المعلومات والبیانات ج تشمل تتزویدهم بالمعلومات في الوقت المناسب ، وذلك لكون شبكة الأنترن

 ال المعلومة في الوقت المناسب وسرعة تقدیم الخدمة .یصك من أجل إلكما أن طبیعة العمل تتطلب ذ

) والتي مفادها یساهم تطویر القدرات في 20ى العبارة رقم (لینة الدراسة موافقین عع٪ من أفراد 80

نا للعمل والتعدیل ا الخبرة حیث جعلتهم أكثر إتقاكتسابة عالیة وذلك من خلال زیادة ءتأدیة المهام بكفا

 في السلوك .

ونها ل) والتي مفادها الوسائل التي یستعم21رة رقم (ا٪ م أفراد عینة الدراسة موافقین  على العب42

 تتناسب طبیعة المهام  وهذا دلیل على أن طبیعة العمل تتطلب  وسائل إلكترونیة حدیثة .

) والتي مفادها تواجهك مشاكل 22٪ من أفراد عینة الدراسة غیر موفقین على العبارة رقم (38

 الوسائل الإلكترونیة وهذا یعني هؤلاء الأفراد لدیهم خبرة وأقدمیة في هذه المؤسسة استخداموعراقیل أثناء 

 وهم یتمتعون  بجملة من المهارات تمكنهم من تخطي هذه المشاكل والتحكم في الوسائل بشكل جید .

وبناءا على ما سبق وللتأكد من الصدق الإمبریقي للفرضیة الفرعیة الأولى حساب المتوسط 

سید الإدارة جالحسابي  الكلي لعبارات المحور الثاني معرفة هل یساهم تدریب الموارد البشریة في ت

هو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات   و3 من 2.57ن یساوي افك، الإلكترونیة بشكل إیجابي

] ما یعكس التأثیر الجید في نظرة الأفراد لعملیات الاتجاه لإیجابي 2.98.2.32الثلاثي [ لیكرت مقیاس

 بدرجة أكبر من الاتجاه السلبي.

من مجمل النتائج السابقة تظهر أن الفرضیة الفرعیة الأولى والتي مفادها: یساهم تدریب الموارد  و

نوا موافقین افرضیة صادقة اعتبار أغلب المبحوثین ك، البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة بشكل إیجابي

 ن موافق.كاعلى ذلك أو اتجاه العینة الكلي 

یؤدي التعلم إلى تحسین  "مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الفرعیة  الثانیة والتي مفادها:ب- 

. "خدمة العملاء

تي شكلت مؤشرات خاصة بقیاس صحة ل واالاستبیانور الثالث من حبعد تحلیل عبارات الم

الفرضیة الفرعیة الثانیة التي مفادها ،یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء . 
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یلي:   ما فيإجمالها    فقد انعكست جملة من النتائج التي یمكن 

) "سبق لك أن واجهت مشاكل من 23٪ من أفراد عینة الدراسة غیر موافقین  على العبارة رقم (38

ماتهم بأحسن طریقة وعلى دخ قدمونيطرف العملاء راء الخدمات المقدمة " وهذا راجع لكون الموظفین 

  لأداء العمل ،مما تجنبهم الوقوع في مشاكل.الأزمةأكمل وجه وأنهم یتمتعون بالخبرة والكفاءة 

م الذي تتلقاه یساهم لي "التع)24(رة رقم ا٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون عل مضمون العب48

بشكل كبیر في تأدیة المهام المطلوبة وهذا راجع إلى بناء كفاءات الأفراد عن طریق التعلیم یساعد على 

  والإبداع في مجال العمل ، ویطورها ویجعلها قادرة على الأداء بفعالیة.الابتكار

لت علیه ص) " التعلیم الذي تح25٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على مضمون العبارة  رقم (40

یتلاءم مع طبیعة العمل الذي تقوم علیه " وهذا یدل على أن اغلب الموظفین في الولایة  یشغلون مناصب 

 ضمن تخصصاتهم وهذا من شأنه أن یساعد على تقدیم الخدمة بطرق فعالة.

 ن العمل  ضروري لتقدیم الخدمات وهذاان على أن التعلم في مكيفقا٪ من أفراد عینة الدراسة مو40

 المتواصل داخل بیئة العمل ، سواء من خلال م وهذا یعني أن التعل)26(وضحته العبارة رقم أما 

 المتواصل مع زملاء من ذوي الخبرة یمكن الموظف من الاحتكاكو عن طریق أالممارسات الیومیة للعمل 

  الخدمات.وتقدیمدیدة تساعد على أداء المهام ج مهارات اكتساب

 من الانتقال٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن المعارف التي یتلقوها تساعدهم على 62

وهذا یعني أنه  مع التطورات ، )27( رقم  العبارةالعمل الیدوي إلى العمل الإلكتروني وهذا ما وضحته

رة هذه التغیرات الجدیدة يالحاصلة في العالم وبظهور التقیات الجدیدة حتم على المؤسسات ضرورة مسا

هذه التكنولوجیا وتشغیلها استخدام وإدخالها لبیئة العمل ن مما یستدعي ضرورة وجود أفراد قادرین على 

 القیام بء الورق إل العمل الإلكتروني الذي یخفف من عواستخدام من العمل الیدوي الانتقالمن أجل 

 .بالمهام

٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم على الوسائل الحدیثة  یساهم في التقلیل من 74

 الفرد مهارات جدیدة یزید من قدرته اكتساب) وهذا راجع أن 28وضحته العبارة رقم ( الأخطاء وهذا ما
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 عمله بكفاءة عالیة مما یؤدي إلى التقلیل من الوقوع في یصبح یؤديعلى استخدام الوسائل 

 الأخطاء،فالتعلم فرصة جیدة لزیادة المهارات الأفراد.

٪ من أفراد العینة الدراسة موافقون على التعلم على البرامج المتطورة یؤدي إلى تخفیض من 78

تكالیف الأداء ، فاكتساب الفرد للمهارات على استخدام البرامج المتطورة یساعد على تطویر قدراتهم 

 نخفاض تكالیفه.اوتقدیمهم الخدمات بسرعة مما یساهم في ارتفاع معدلات الأداء و

لدراسة موافقون على التعلم بعمل على  تقلیل من الهد عند استخدام الحاسب ا٪ من أفراد عینة 82

) ، فاكتساب الفرد للمعارف یزید من الدقة والوضوح في 30الآلي ، وهذا ما وضحته العبارة رقم ( 

استخدام الحاسب الآلي ، ویصبح قادر على التحم فها بكفاءة عالیة وهذا یؤدي إلى التقلیل من الجهد عند 

 .إجراء المعاملات الإداریة

 من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم یؤدي إلى اختزال الوقت عند إجراء ٪ 90 

ع لقدرة الفرد على التحكم في الوسائل ج ،وهذا را)31( العبارة رقم أكدتهوهذا ما المعاملات الإداریة، 

 المعاملات الإداریة المختلفة. تنفیذوقت ال الإلكترونیة بكفاءة مما یؤدي إلى اختزال والأدوات

كتسابهم للمعرفة والمهارة بسرعة یزید من سرعة ا أن  على٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون92

على ) فكلما اكتسب الفرد المهارات والكفاءات المطلوبة ساعده 32رقم (تقدیم الخدمة وهذا ما أكدته العبارة 

 وفاعلیة.  العمل وبالتالي تقدیم الخدمات بسرعةلأداءهد جتوفیر الوقت وال

مهم في الوسائل حكة تج٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم یساهم في زیادة در84

ن العمل واستخدام ا) ، وهذا راجع أن التعلم المستمر في مك33الإلكترونیة وهذا ما أكدته العبارة رقم (

 ممارسات العمل عالیة الأداء یزید من قدراتهم في التحكم في الوسائل الإلكترونیة .

 أكدته٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم یساهم في زیادة كفاءة العمل وهذا ما 84

حكم فیها زادت ت) وهذا راجع أنه كلما تمكن الفرد من استخدام الوسائل الإلكترونیة وال34العبارة رقم ( 

 قدرتهم وساهمت مساهمة فعالة في زیادة كفاءة العمل وتحسین الخدمة.
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٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم یؤدي إلى زیادة الرغبة في أداء المهام ن وهذا 66

) ، فامتلاك الفرد للخبرة وقدرته على التحكم في استخدام الوسائل التقنیة یؤثر في 35 العبارة رقم (أكدتهما 

 ابي وزیادة الرغبة في العمل.جطموحاته ودافعیته لإنجاز بشكل إي

٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم یؤثر على المبادرة في أنجاز العمل بشكل 70

 الأفراد على ث) فتنمیة القدرات الإبداعیة داخل المؤسسة تح36إیجابي وهذا ما أكدته العبارة رقم (

  والتجدید وبناء ثقافة إیجابیة حول أنجاز اعمل .الابتكار

نا ،وهذا ما قا٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التعلم فرصة جیدة لتقدیم عمل أكثر إت82

مع الخبرات والمعارف حول أداء العمل لدى الفرد ، یساعده على  أداء عمله تج) ف37أكدته العبارة رقم (

هد ، وهذا یساعد على جبسرعة وكفاءة عالیة وتصبح المهام التي یقوم بها روتینیة لا تتطلب منه وقت أو 

 تقدیم عمله على أحسن صورة .

٪ من أفراد عینة الدراسة لدیهم موقف محاید على أن المستفیدون من خدماتهم راضون عن 50

 والاهتماموهذا ما یستدعي من المؤسسة ضرورة تحسین الخدمات ، )38(الخدمات المقدمة لهم العبارة رقم 

 بتنمیة المهارات والرفع من فاعلیة الأداء من اجل تقدیم الخدمات اللازمة بفعالیة وكفاءة.

٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن التمكن من استخدام التقنیات الحدیثة یساهم في 82

وذلك من خلال توفر أفراد من ذوي الخبرة والكفاءة ولدیهم قدرات ) 39 (قمرتحسین هدمة العملاء العبارة 

 .عالیة في التعامل الإلكتروني وتقدیم الخدمات أقل وقت وهد وسرعة وبدرجة عالیة من الكفاءة

 لتقدیم الخدمة هي الحل الأمثل٪ من أفراد عینة الدراسة موافقون على أن الإدارة الإلكترونیة 74

 كما تحقق ،خدمت فهي تعمل على تحسین تقدیم الخدمات وتوصیلها بشكل أفضل للمس)40((عبارة رقم 

 على استقطاب الإلكتروني الاعتمادأیضا السرعة في أنجاز العمل وبدقة عالیة ، تمكن المؤسسات من 

ارة طلب التوظیف إلكترونیا عن طریق الولوج ملاجتذاب القوى العاملة لتقدم وشغل الوظائف وإكمال است

 قل وقت وجهد وبأقل تكلفة.ألموقع المؤسسة على شبكة الأنترنت ،وذلك ب

سبق للتأكد من الصدق الأمبریقي للفرضیة الفرعیة الثالثة تم حساب المتوسط  وبناء على ما

ن افك،تعلم إلى تحسین خدمة العملاء الالحسابي الكلي لعبارات المحور الثالث لمعرفة ، هل یؤدي 
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قع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقیاس ي ، وهو متوسط 3 من 2.61ابي الكلي یساوي سالمتوسط الح

] وهو ما یعكس النظرة الإیجابیة للمبحوثین العملیة التعلم ودوره في 2,32 -2,98لیكرث الثلاثي [ 

اكتساب مهارات والمؤهلات و والتي تنعكس على حیاتهم الوظیفیة باعتباره دافعا قویا للرفع من مستویات 

 الأداء وتحسین تقدیم الخدمات .

 إلى تحسین علمومن مجمل النتائج السابقة تظهر أن الفرضیة الفرعیة الثانیة والتي فادها : یؤدي الت

نوا موافقین على ذلك واتجاه العینة الكلي اخدمة العملاء ، فرضیة صادقة باعتبار أن أغلب المبحثین ك

یمیل إلى الموافقة. 

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة: -2

تنا لمختلف التصورات اتعرضنا في الفصل الأول إلى طرح الإشكالیة  البحثیة بناءا على مراع

 الفكریة التي عالجت موضوع دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة ، وسعینا إلى راءوالآ

 نحاول أن نوضح النتائج التي منطلقتوصلت إلیه الدراسات الأخرى ، ومن هذا ال التعرض إلى مختلف ما

ختلفة وما توصلت إلیها الدراسة الراهنة  كما تجدر الإشارة إلى متوصلت إلیها الدراسات السابقة في بیئات 

نب مع دراستنا الحالیة ومختلفة في ارضنا إلیها سابقا جاءت متفقة في جوعأن نتائج هذه الدراسات التي ت

نب أخرى. اجو

د البشریة في المؤسسة ر حول أسالیب تنمیة المواهشام بوكفوس نتائج الدراسة التي قام بها توقد جاء

 العمومیة الجزائریة " متفقة مع نتائج دراستنا في كون كلتاهما توصلتا إلى أن التدریب في الاقتصادیة

ن العمل. االمؤسسة یعمل على تطویر قدرات ومهارات الموظفین وأن هناك تدریب متنوع داخل وخارج مك

نب المهارات لدى الموظفین ،وقد عمل على تغییر اوتتفق أیضا كون التعلم ساهم بشكل كبیر في إثراء ج

وجهة المؤسسة ، كما أن لأسلوب التدریب أثر إیجابي في تحسین الأداء والتقلیل من الأخطاء التي 

مع تغییر سلوك الأفراد نحو الإیجاب مما علهم یؤدون إعمالهم بكفاءة. ، اعتادوا علیها

تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالیة من حیث مجتمع الدراسة وتختلف في المنهج المستخدم.  و

 فقد جاءت مشابهة لدراستنا في متغیر تنمیة الموارد البشریة حیث حسین یرقىأما بالنسبة لدراسة 

 ،أما في دراستنا فقد تم ربطها بمتغیر الإدارة الإلكترونیة  وهناك تشابه ف الاقتصادیةربطها بالمؤسسة 
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 وهو المورد الحقیقي لنجاح الإنتاجیة أساس العملیة  واعتبارهكون الدراستین أعطت أهمیة للمورد البشري  

 استثماروتفوق المؤسسات لما یملكه من مهارات ، وذلك من خلال الأداء الید ، فهو یعتبر عملیة 

مستقبلي یجب أنو توفر له كل الأسالیب والعملیات التي تعمل على تطویره وتختلف عن الدراسة الحالیة 

 . البیاناتفي أهداف وبعض النتائج ، وكذلك في المنهج وأداة جمع 

 تنمیة الموارد البشرة في تحقیق إستراتیجیة حول أثر ربيجعبد الحكیم وقد جاءت نتائج دراسة 

 مختلفة في أغلب النتائج ، وتتفق في مستوى التدریب في الاقتصادیةالمیزة التنافسیة المستدامة للمؤسسة 

. البشریةالدور الفعال الذي یلعبه تنمیة الموارد  أدركتا المؤسسة محل الدراسة  متوسط ، كما أن كلتاهما

 حول التنمیة الموارد البشریة ودورها في تفعیل الإدارة  بن عبد االله الرشیدنعلیاأما بالنسبة لدراسة 

الإلكترونیة فقد جاءت بعض نتائجها تتشابه مع نتائج الدراسة الحالیة في كون التدریب عملیة ضروریة  

 الإدارة الإلكترونیة وأیضا في كون  المؤسسة تساهم في تنمیة استخداملتأهیل  الأفراد وذلك من أل حسن 

 العالم في  أن وذلكالإلكترونیةمواردها البشریة ، وأن هناك مبررات تدعو إلى التحول للعمل  بالإدارة 

حالة تقدم وتغیر مستمر ، ومع ظهور التقنیات الحدیثة وإطلال المؤسسات على العالم الخارجي ، أدى 

بضرورة التعامل بهذه التقنیات المتطورة وتحسین الأوضاع ، مع ضرورة وجود موارد بشریة مؤهلة تحسن 

 ،وهذا لا ینكر البیانات متمیز ، كما أنها تتفق في المنهج وأداة مع أداء هذه التكنولوجیات لتقدیم استخدام

وود اختلاف في معظم نتائج الدراسة وذلك باختلاف الأهداف. 

 حول المتطلبات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق المیرإیهاب خمیس أحمد أما بالنسبة لنتائج دراسة 

 ، وتختلف في أنتائج البیاناتالإدارة الإلكترونیة ، فهي تتفق مع دراستنا في المنهج المستخدم وأداة جمع 

الإدارة  لتقدیم المطلوبة مركزة على سیاسات الموارد البشریة كانتحیث نتائج هذه الدراسة 

دراستنا  ،والتخطیط الذي یشمل الموارد البشریة المطلوبة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة ، في حینالإلكترونیة

دى ملائمة الوسائل الإلكترونیة مع مملیة الأداء ،وعت على التدریب والدور الفعال الذي یلعبه في زرك

وكیف یعمل التعلم على تحسین خدمة العملاء. ،طبیعة العمل ومساهمتها في تجنب الأخطاء 

 تطبیق الإدارة لإلكترونیة في وكالة إمكانیة حول مدى محمد جمال أكرم عمارأما بالنسبة لدراسة 

 لینمود معرفة لدى العاجغوت وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة ودورها في تحسین الأداء توصلت إلى و

دارة الإلكترونیة ومتطلبات نجاحها بالإضافة إلى التوصل إلى ضرورة وجود جملة من الإبالوكالة 
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 والمهاریة والسلوكیة اللازمة تتجسد التقنیة وتهیئة الموظفین للاستخدام  الإدارة الأدائیةالمتطلبات 

 الإدارة الإلكترونیة یعمل على زیادة فعالیة وكفاءة الأداء وذلك من خلال   استخدامأن الإلكترونیة ، كما

 إیصال المعلومة مع توفیر والوقت والجهد وهذا ما أكدته نتائج   فيالسرعة  في أنجاز العمل وسرعة الدقة

 ،لأن العصر الراهن یتطلب الأداء التقنیة یعمل على زیادة السرعة والقدرة على استخدام ،حول الاستمارة

تمع ج معها والتطلع على المتطلبات الموالتفاعل الخارجیة البیئة على المؤسسات وانفتاحوجود التقنیة 

بي ومحاولة إرضائهم والتعامل معهم لمصداقیة أكبر لكسب ثقتهم . جاوالتفاعل بشكل إي

 ثالثا : النتائج العامة للدراسة.

ن القیمة العلمیة لأي دراسة تقاس بالنتائج التي یتوصل إلیها الباحث ، وبناءا على تطبیق إ

 حو دور التنمیة المیدانیة المناسبة لكل فرضیة وباستقراء الجداول وتحلیلها جاءت نتائج الدراسة الأسالیب

الموارد البشریة في تسید الإدارة الإلكترونیة كالتالي : 

 تنمیة الموارد البشریة لها دور إیجابي في تجسید الإدارة الإلكترونیة . -

 یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة بشكل إیجابي . -

 یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء . -

كما أوضحت كذلك نتائج الدراسة أن لعملیة التدریب والتعلم أهمیة كبیرة في تنمیة مهارات وقدرات الموارد 

 الرفع وتحسین في مستویات أداء الموظفین ،وكذلك مواجهة أي تغییر ،ومواكبة جلالبشریة ، وذلك من أ

التغیرات التكنولوجیة الحاصلة. 
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  الاقتراحاترابعا: 

 إلیها في هذه الدراسة سیتم تقدیم مجموعة من المواضیع التوصل تم يعلى ضوء النتائج الت

 لة للدراسة والتي تشمل كل من تنمیة الموارد البشریة والإدارة الإلكترونیة ویمكن عرضها فيبالمقترحة القا

یلي:  ما

 في المؤسسة العمومیة الجزائریة . تطبیق الإدارة الإلكترونیة إمكانیة -

 التدریب ودوره في تحسین جودة الأداء . -

 إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة وعلاقتها بالكفاءة المهنیة . -

 مدى مساهمة تطبیق التكنولوجیا المتطورة في زیادة اكتساب المهارة لدى الموظفین. -

 تنمیة الموارد البشریة والفعالیة التنظیمیة . -

 الإدارة الإلكترونیة والرقابة لإداریة . -

 الإدارة الإلكترونیة ودورها ي تحسین خدمة المؤسسات المحلیة . -

 مدى مساهمة الموارد البشریة في التحول نحو الإدارة الإلكترونیة . -

 التدریب ودوره في الرفع من مستویات الأفراد للتحكم في التكنولوجیا الحدیثة . -
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  :خلاصة

 الواردة في الاستمارة التي تم توزیعها على المبحوثین البیاناتحاولنا في هذا الفصل عرض وتحلیل 

 ، ونشیر بهذا الصدد إلى أن تحلیل البیانات لم یقتصر فقط على البیانات التي المیدانیةعند إجراء الدراسة 

تم جمعها عن طریق الاستمارة ، أنما یشمل كذلك البیانات والمعلومات التي حصلنا علیها بواسطة المقابلة 

 والسجلات ، ثم حاولنا مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات ، وتأكد من صدق والوثائق

 والانحراففرضیات الدراسة ، والتي تم اختیارها بالأسالیب الإحصائیة من خلال المتوسط الحسابي 

المعیاري ، وبعد ذلك حاولنا أن نعرج على النتائج التي توصلت إلیها الدراسات السابقة في بیئات مختلفة 

وفي الأخیر قمنا باستعراض النتائج العامة التي تم  التوصل إلیها . 
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 أغراض البحث العلمي .  

 

 الطالبتان:                                                                   إشراف الأستاذة:

 بن دریس صباح                                                     - حدیدان صبرینة  -

 بن شعبان وسیلة  -

      

 .2017-2016السنة الجامعیة :                       

 دور تنمیــة المــوارد البشریــة في تجسیـــد الإدارة الإلكترونیـــة

 ولایــــة –الإدارة المحلیة والتنظیـــم بولایـــة  دراســـة میدانیــة بمدیریـــة

 جــیجـــل-



 المحور الأول: البیانات الأولیة للمبحوثین .

 ذكر                                 أنثى  الجنس: -1

  سنة 40 سنة إلى أقل من 30 سنة                 من 30 سنة إلى أقل من 20من  السن: -2

  سنة  فما فوق 50 سنة               من 50 سنة إلى أقل من 40       من 

 المستوى التعلیمي: -3

 المنصب المهني:  -4

  سنوات 5     من سنة إلى أقل من     أقل من سنة        الأقدمیة: -5

  سنة    15 سنوات إلى أقل من 10من            سنوات 10 سنوات إلى أقل من 5         من 

  سنة فما فوق 15        من 

 المحور الثاني : یساهم تدریب الموارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة 

  درجة الموافقة   في مربع الخیار المناسب ×              یرجى وضع الإشارة 
 غیر محاید موافق                            العبارات 

 موافق

    تلقیت تدریبا من طرف المؤسسة  -6
    برامج التدریب التي تتلقاها تكون داخل المؤسسة  -7
    البرامج التدریبیة التي تتلقاها تطبیقیة  -8
    یتم اختیار الأفراد للتدریب على أساس الأقدمیة  -9

    یهدف التدریب إلى اكتساب معارف جدیدة حول التقنیات المتطورة   -10
      في اعتقادك التدریب یمكن من تحسین استخدام الحاسب الآلي -11
أتضن بأن التدریب  یعمل على تغییر سلوكك في استعمال البرمجیات  -12

 بشكل إیجابي
   

    إستخدم التقنیات الحدیثة جعلك أكثر قدرة على أداء العمل  -13
    اهتمام المؤسسة بمجال التدریب في تزاید مستمر -14
    التدریب یساعد على اكتساب مهارات جدیدة -15
    یساعد تطویر المهارات على زیادة اكتساب الخبرة اللازمة لأداء العمل -16
    الاستفادة من البرامج التدریبیة تساهم في زیادة الكفاءة -17
    یساهم امتلاك المهارات في تطویر أدائك عند تطبیق البرامج الالكترونیة -18



     استخدام شبكة الانترنت یساهم في تزویدك بالمعلومات في الوقت المناسب -19
    یساهم تطویر قدراتك في تأدیة المهام بكفاءة عالیة -20
    الوسائل التي تستعملونها تتناسب طبیعة المهام -21
    تواجهك مشاكل وعراقیل أثناء استخدام الوسائل الالكترونیة -22

 المحور الثالث: یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء

    سبق لك و أن واجهت مشاكل من طرف العملاء جراء الخدمات المقدمة  -23
    التعلیم الذي تتلقاه یساهم بشكل كبیر في تأدیة المهام المطلوبة   -24
    التعلیم الذي تحصلت  علیه یتلاءم مع طبیعة العمل الذي تقوم به -25
    التعلم في مكان العمل ضروري لتقدیم الخدمات -26
المعارف التي تتلقاها تساعدك على الانتقال من العمل الیدوي إلى العمل  -27

 الالكتروني 
   

    یساهم التعلم على الوسائل الحدیثة في التقلیل من الأخطاء  -28
    یؤدي التعلم على البرامج المتطورة إلى تخفیض تكالیف الأداء  -29

    یعمل التعلم على التقلیل من الجهد عند استخدام الحاسب الآلي  -30
    یؤدي التعلم إلى اختزال الوقت عند إجراء المعاملات الاداریة  -31
    إكتسابك للمعرفة و المهارة یزید من سرعة تقدیم الخدمة -32
    یساهم التعلم في زیادة درجة تحكمك في الوسائل الالكترونیة  -33
    التعلم یساهم في زیادة كفاءة العمل  -34
    یؤدي التعلم إلى زیادة الرغبة في أداء المهام  -35
    یؤثر التعلم على المبادرة في انجاز العمل یشكل ایجابي  -36
    التعلم فرصة جیدة لتقدیم عمل أكثر اتقانا  -37
    المستفیدون من خدماتكم راضون عن الخدمات المقدمة لهم   -38
    التمكن من استخدام التقنیات الحدیثة یساهم في تحسین خدمة العملاء  -39
    الإدارة الالكترونیة هي الحل الأمثل لتقدیم الخدمة  -40

 



 

 

 قائمة لأسماء الأساتذة المحكمین

 

 الجامعة  الرتبة الأساتذة
  جامعة جیجل أستاذ محاضر أ د. بوالفلفل إبراهیم
 جامعة جیجل أستاذ محاضر أ د. بواب رضوان 

 جامعة جیجل أستاذ محاضر ب د. كعواش رؤوف 
 جامعة جیجل أستاذ مساعد أ الأستاذ غراز الطاهر

 

 

 



 ملخص الدراسة باللغة العربیة 

تبلورت مشكلة الدراسة في تركیزها بصورة مباشرة على معرفة دور تنمیة الموارد البشریة في تجسید 

 الإداریة الإلكترونیة وقد هدفت دراستنا إلى مایلي:

إزالة  الغموض والتعرف على مفهوم الإدارة الإلكترونیة واهم استراتیجیات المتبعة لتنمیة الموارد  -

 البشریة لتطبیقها .

 معرفة كیف یساهم التدریب في تجسید الإدارة الإلكترونیة . -

 معرفة كیف یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء. -

 موظف  50وقد قمتا بإجراء هذه الدراسة إلى موظفي ولایة جیجل، حیث شملت عینة الدراسة على 

وموظفة واختیروا بطریقة قصدیة واعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي الذي یعتمد على دراسة الواقع أو 

الظاهرة كما هي في الواقع، ویهتم بوصفها وصفا دقیقا ویعبر عنها تعبیرا كیفیا بوصفها وتوضیح 

خصائصها ، وتعبیر كمیا بوصفها رقمیا بما یوضح حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر الأخرى 

ومحاولة الوصول إلى استنتاجات تسهم في فهم الواقع وتطویره ، كما اعتمدنا على المقابلة والاستمارة 

 كأداة جمع البیانات من میدان الدراسة ، واعتمدنا في اختبار صحة الفرضیات على أسلوبین: 

الأسلوب الكمي والذي یشمل التكرارات والنسب المئویة، الانحراف المعیاري وذلك باستخدام الحزمة  -

) و الأسلوب الكیفي من أجل تفسیر وتحلیل البیانات وقد خلصنا spssالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (

 في دراستنا للنتائج التالیة:

 لتنمیة الموارد البشریة دور في تجسید الإدارة الإلكترونیة . -

 یساهم تدریب الوارد البشریة في تجسید الإدارة الإلكترونیة بشكل إیجابي . -

 یؤدي التعلم إلى تحسین خدمة العملاء. -

وبالتالي توصلنا إلى أن استراتیجیات تنمیة الموارد البشریة تتمثل في إستراتیجیة التدریب والتعلم 

التي تساعد رفع كفاءة الأفراد واكتسابهم لمهارات وخبرات اللازمة لتجسید الإدارة الإلكترونیة والتكیف مع 

 تغیرات البیئیة الخارجیة.
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