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لى ينابيع إل لى من تحلو بالا خاء وتميزوإ بالوفاء وإلعطاء إ   صدق إلصافي إ لى إلأخوة وإلأخوإت، إ 
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 آلية باعتبارها، خنشلة لية ببلديةالمحالخدمات  جودة تحسين في الإدارة الالكترونيةالدراسة إلي توضيح دور هدفت      
 مجال فيئر ومواكبة التطور الهائل العمومية بالجزا الإدارةعصرنة  لصالح تطويعها يجب التي الحديثة الإدارة آليات من

 .عليها المواطنين يحصل التي ةالخدم لنوعية المستمر التحسين أخري جهة، ومن تكنولوجيا المعلومات والاتصال من جهة
 ضوء وفي موظفا، (90من) لمكونةا عينة الدراسة من المعلومات لجمع استمارة بتصميم قمنا الدراسة أهداف ولتحقيق    

(، وتم  (SPSSلاجتماعيةا للعلوم الإحصائية الحزمة الفرضيات باستخدام واختبار البيانات وتحليل جمع جرى ذلك
 تم فقد الإحصائية الأساليب عن ماأمتغيراتها،  بين والعلاقات الدراسة نتائج لتحليل استخدام المنهج الوصفي والتحليلي

 لاختبار عامل الارتباط بيرسونممعامل  على الاعتماد تم المعياري،  كما الحسابي والانحراف المتوسط من كل استخدام
 .الفرضيات

جودة  من ةمتكامل وترقية بناء في هامة يةآل تمثل الالكترونية الإدارة أن من فتنطلق الدراسة لهذه الرئيسية النتيجة أما    
كما  المواطنين، لجمهور المقدمة الخدمات تقديم  في الاستجابة سرعة، الدقة و اهةز الن يحقق بما الالكترونية، المحلية الخدمات

 .المواطن من المحلية بالبلدية ويقربها الخدمة وضوح مستوى من يرفع
ومات علتكنولوجيا الم ،المستمر التحسين، عصرنة الإدارة، المحليةجودة الخدمات ، الإدارة الالكترونية :الكلمات المفتاحية

 .والاتصال

Abstract 
This study aimsat demonstrating the role of electronic management in improving the quality 

of local services in Khenchela municipality, as a mechanism of modern management that must be 

adapted in favor of the modernization of public administration in Algeria and keep pace with the 

tremendous development in the field of information and communication technology on the one 

hand, on the other hand, the continuous improvement of the quality of service that citizens obtain. 

In order to achieve the objectives of this study, we designed a form to collect information 

from the study sample consisting of (90) employees. In light of this, data was collected and 

analyzed and hypotheses were tested using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). The 

descriptive and analytical approaches were used to analyze the results of this study and to examine 

the relationships between its variables. Regarding the statistical methods, this study utilized both the 

arithmetic mean and the standard deviation; in addition to the use of the Pearson correlation 

coefficient to test the hypotheses. 

As for the main result of this study, it stems from the fact that the electronic administration 

represents an important mechanism in the construction and integrated promotion of the quality of 

local electronic services, in order to achieve integrity, accuracy and speed of response in providing 

services provided to the public of citizens, it also raises the level of visibility of the local service in 

the municipality and brings it closer to the citizen. 

Keywords: Electronic management, quality of local services, modernization of management, 

continuous improvement, information and communication technology. 
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     تمهيد:

زته المية وما أفر لات العلاتصافي ظل التقدم المتسارع لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وانتشار شبكة ا 
ذ  أساليب تنفيجذرية فيو هرية من متغيرات وتطورات عديدة والتي كان لها الأثر الكبير في إحداث تغييرات جو 

مي إلى واء تنتسواعها يع المنظمات بمختلف أنأصبح من الضروري على جم الإدارات لأنشطتها وأعمالها،
ة ف داخل المؤسسالوظائ كافة  القطاع الخاص أو العام، تبني الأساليب الحديثة في العمل القائمة على تنفيذ

 .وأقل تكلفة سرع وقتمل بأبطريقة تكنولوجية متطورة للاستثمار بشكل أفضل في موارد المنظمة وإنجاز الع

وفير جملة من ضرورة تاحل، و إلى أسلوب الإدارة الإلكترونية المرور عبر عدة مر وتتطلب عملية التحول 
يظهر  ، وهذا التحولكنولوجيوالت العناصر والإمكانيات المادية وخاصة البشرية المتخصصة في الجانب المعلوماتي

يث أصبحت حة لأخير اونة والذي انتشر بشكل كبير في الآ ،بشكل ملموس في مجال تقديم الخدمات إلكترونيا
لخدمات، ولما اتقديم  قة فيتسعى إلى تطبيقه حتى الإدارات العمومية، لما وجدته فيه من سهولة ومرونة ود

 لخدمة(.اد من تضفيه هذه الطريقة من مصداقية وشفافية في التعامل مع الطرف الأخر )المستفي

ن لتقنية وذلك ماتطورات ع هذه الما العمومية ولمواكبة هذا المسار، سعت الحكومة الجزائرية لتكييف إداراته    
تعامل بصفة تك التي صة تلخلال تبني مشروع "الجزائر الإلكترونية"، والذي مس أغلب قطاعات الدولة، وخا

 (، وذلك بهدفلخاصلات..الموامباشرة ومكثفة مع المواطنين )قطاع الجماعات المحلية، قطاع العدل، البريد و 
 عمومية.ؤسسة الن بالمعجلة التنمية وزيادة رضا وثقة المواط المقدمة ورفعية تحسين الخدمات العموم

نفذت المشروع تبنت و  التي ومن بين أهم القطاعات التي مسها هذا التطور، هو قطاع الجماعات المحلية
و عن مترية، أق البيو لوثائمصلحة اكعن طريق خلق مصالح متخصصة في تقديم الخدمات الإلكترونية للمواطنين  
 طريق تبسيط الإجراءات الإدارية كاستحداث الشباك الإلكتروني الوحيد. 

 طرح الإشكالية: -أولا
توجهنا بدراستنا  ،المحليةخاصة الخدمة و  جودة تحسين في ودورها الإدارة الالكترونية موضوع نظرا لأهمية     

فة عامة وما سسات بصالمؤ  تطبيقها فيهذه للبحث وفهم كل ما يتعلق بأسلوب الإدارة الإلكترونية ومنهجية 
 اصة.خي بصفة البلد الموجهة للمواطن على المستوى المحليةتلعبه هاته الأخيرة في تحسين الخدمات 

 : انطلاقا مما تقدم، يمكن صياغة إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي  
 ؟خنشلة بلدية ديد في، وبالتحيةالمحلالخدمات  جودة تحسين في الإدارة الالكترونية كيف تساهم

 الأسئلة الفرعية: -ثانيا 
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 :يلي كما فرعية تساؤلات إلى تجزئته يمكن الرئيسي لتساؤل ا هذا خلال من  
 ؟هي منهجية تطبيقها وما ،المقصود بالإدارة الإلكترونية ما .1
لى المستوى عنية ترو لإلكاما هي الإجراءات والآليات التي اتخذتها الجزائر لتجسيد مشروع الإدارة  .2

 ؟الإدارة المحلية 
في  ليةالمحالخدمة جودة و نية بين الإدارة  الإلكترو  إحصائية دلالة ذات توجد علاقة إرتباطية قويةهل  .3

 ؟بلدية خنشلة
ونية على جودة الخدمة للإدارة الإلكتر  0.05مستوي دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تاثير يوجد هل .4

 ؟بلدية خنشلةب المحلية

 فرضيات الدراسة: -اثالث
 ضيات التالية:غة الفر كننا صيامن اجل تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على الإشكالية المطروحة أعلاه، يم   

 ق أهدافها.ة وتحقيالعام للإدارة الإلكترونية تأثير كبير على صيرورة الإدارةالفرضية الأولى:  .1
لكتروني محل اري الإمط الإدعن طريق إحلال النتسعى الجزائر إلى عصرنة البلدية الفرضية الثانية:  .2

 .المحليةالنمط التقليدي لكونه يسهم في تحسين الخدمة 
جودة و  يةلالكترونادارة  بين الإذات دلالة إحصائية توجد علاقة إرتباطية قوية الفرضية الثالثة:  .3

 .بلدية خنشلةفي  المحليةالخدمة 
لإدارة الإلكترونية على ل 0.05مستوي دلالة  عند ائيةإحص دلالة ذو تأثير يوجد الفرضية الرابعة: .4

 .بلدية خنشلةب المحليةجودة الخدمة 
 الدراسة: أهمية -رابعا

وى عليييى مسيييتليييية المحالخيييدمات جيييودة يكتسيييي موضيييوع تطبييييق الإدارة الإلكترونيييية ودورهيييا في تحسيييين    
كترونيية انعكيس الإدارة الإل يية لتطبييقالإدارة البلدإدارة البلدية أهميية بالغية مين الناحيية العمليية، باعتبيار أن تحيول 

 يلي: دراسة فيماككل، وعليه يمكن استخلاص أهمية هاته ال  لمحليةالخدمات اجودة إيجابا على تحسين 

  كونها ليةالمحدمة الخة جودتوضيح وتسليط الضوء على موضوع الإدارة الإلكترونية وعلاقتها بتحسين ،
 ساسية في الوقت الراهن.من المواضيع الحديثة والأ

  الخدمات كترونية لتحسينرة الاللإدااالكشيييف عن المعوقيييات التنظيمية والإداريييية والبشرية التي تواجه 
 على مستوى الإدارة البلدية.المحلية 
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  ى مستوى بلديةعل ليةالمحمة الخدجودة معرفة واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحديد دورها في تحسين 
 نشلة.خ

 أهداف الدراسة: -خامسا
 تسعي هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية:  

على مستوى  ةالمحلي لخدمةاجودة الوصول إلى تحديد مدى فعالية الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين  .1
 الإدارة الإلكترونية.

تكريس إدارة ليدي و قالت تحديد مدى نجاح الآليات والإجراءات المطبقة في تجاوز التسيير الإداري .2
 إلكترونية على مستوى الإدارة البلدية في الجزائر.

على  لمحليةالخدمة اودة جتحديد مدى مساهمة توفير متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين  .3
 مستوى بلدية خنشلة

 منهج الدراسة: -سادسا
 ة المطروحة تملإشكاليلى اعجل الإجابة من اجل محاولة الإحاطة أكثر بمعطيات ومتطلبات الدراسة، ومن ا   

 اعتمادنا المناهج التالية:
 الأحداث فسيروت وصف خلال من في الجانب النظري، وذلك التحليليالمنهج و  الوصفي المنهج -

 حقيقة إلى ، والوصولاتوجودة الخدم الالكترونية الإدارة المفاهيمي بالجانب المتعلقة والظواهر
تغير ؤثر الميف يوناتهما وكتين، وتناولهما بشيء من الاستفاضة لأجل فهم مكللظاهر  المفسرة النظريات

 الكتب اللغات منها: فبمختل عديدة مكتبية مصادر إلى استندنا وذلك ،المستقل في المتغير التابع
 ذات الدولية العلمية لملتقياتا في المحكمة، المداخلات العلمية لمقالات المنشورة في المجلاتا العلمية،

 موثوقة. مواقع من مصادر الكترونية وعلى الاختصاص
، من خنشلةبلدية ع العملي الميدانية على الواق الدراسة في الإحصائيكما تم الاعتماد على المنهج   -

اسة وربطها ات الدر تغير موقصد تحليل  رة المدروسة وعلاقاتها المختلفة،اجل استقصاء مظاهر الظاه
صور يها التنى علائمة الاستقصاء للوصول إلي استنتاجات يبوتفسيرها تم استخدام أسلوب ق

 برنامج فيلمتمثل لي االمقترح، وذلك اعتمادا على أساليب التحليل الإحصائي الوصفي والاستدلا
 .SPSSالحزمة الإحصائية 
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 :الدارسة حدود -سابعا
 معالمه بعض وتحديد ضبطه يناارتأ بعيد، من أو قريب من به الصلة ذات العناصر وكثرة الموضوع لتشعب نظرا  

 ددتتح السبب فلهذا حتى المضمون، أو الزمان أو المكان حيث من سواء ودقة، تحليل بأكثر ومعالجتها
 :الآتية بالمحددات الدارسة

 ؛خنشلةة بلدي العمومية وهي المؤسسات إحدى على الدارسة طبقت : ةالمكاني ودالحد -
 بلديةب المحليةودة الخدمات جفي تحسين  الالكترونية الإدارة دور على الدراسة تنصبالزمنية:  الحدود -

 23ترة الممتدةالفخلال ، 2022/2023، كما تم إجراء التربص خلال السنة الجامعية خنشلة
 ؛2023ماي  23إلى غاية  2023 أفريل

 .خنشلة في بلدية العاملين المسئولين والموظفين شريحة الدراسة استهدفت :ةالبشري ودالحد -
 الدراسات السابقة: -مناثا

 العلاقة بين جا من خلال إدر  يعرف هذا الموضوع اهتمام العديد من الباحثين والمنظرين في هذا المجال،    
ن م، وذلك يحدلى كل متغير ع، ودراسات أخري ناقشت  ين معيرين، فنجد دراسات ناقشت المتغير المتغ

 :خلال عرضنا للدراسات التالية
 ترشيد في لإلكترونيةا الإدارة دور ": والتي جاءت بعنوان (2009/2010) يمعبدالكر  عشوردراسة  .1

 الغموض إزالة ه الدراسة إليهدفت هذ ،" والجزائر الأمريكية المتحدة الولايات في العمومية الخدمة
 نجاعة مدى إلى ية الوصولالعموم الخدمة ترشيد علي وتأثيرها الالكترونية الإدارة مفهوم علي والتعرف

 يمثل باعتباره الأمريكي، موذجلتطبيقات الن تبعا العمومية، الخدمة ترشيد في كآلية الالكترونية لإدارةا
 إدارة اتتطبيق بعلدراسة تم تتتكنولوجيا، وللإجابة على الإشكالية واختبار فرضيات ا متقدمة دولة مبادرة

 التحول في الجزائرية لتجربةا دراسة ليإ بالإضافة، الأمريكيةالمتحدة  الولايات في الإلكترونية الحكومة
 المواطنين. لجمهور دماتالخ تقديم في الإلكترونية العامة الإدارة إمكانية تطبيق ومدى الإلكتروني،

 يلي: ما نتائج من الدراسة هذه إليه توصلت ما بين ومن   
 الارتقاء نحو دفعت ةرحليم تطورات الأمريكية المتحدة الولايات في الالكترونية الإدارة نموذج عرف -

 الفلسفية الرؤية لوضوح نتيجة كانت والتي ، العمومية الخدمة ترشيد إلى والوصول الأفراد بخدمة
 أثناء العام الجمهور دافاسته في يتمثل رئيسي هدف على وتركيزها ، الالكترونية الإدارة لمبادرة
 ؛الخدمات إيصال
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 الخدمات نطاق وسيعت الحاجة تقتضي الجزائر، بريد مؤسسة لدى الإلكترونية الخدمات ترقية بهدف -
 تسهيل ( بهدفآلي وزعبم قطاع كل تضمين)مركزي لا بشكل النقدية للأوراق الآلية الموزعات بنشر

 .الازدحام لمشاكل وتفاديا ،تالعمليا
 ية في الجزائر من خلالعصرنة الإدارة العموم " :والتي جاءت بعنوان (2016) فرطاس فتيحةدراسة  .2

 تحسين ذه الدراسة إليه دفته، " تطبيق الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين خدمة المواطنين
 استخدام وتعميم لوثائقا إصدار في اللامركزية الإدارية، الإجراءات تبسيط خلال من العامة الخدمات

 من جزءا التدابير هذه بروتعت، عصرنتها بقصد العمومية، والإدارات المؤسسات في الإلكترونية الإدارة
 جودة وضمان المواطن لىإ التقرب خلال من الإدارة أنسنة إلى وتهدف للحكومة، الجديدة الإستراتيجية

 .العامة الخدمات
 :يلي ما أبرزها النتائج من بمجموعة الدراسة خرجت وقد    
 للمواطن، ميزةمت خدمة تقديم بهدف الإمكانات من العديد توافر الالكترونية الإدارة تطبيق يتطلب -

 مجال في الجزائرية دولةال جهود تواصل رغم و .العامة الإدارة لمنظمات مناسب أداء مستوى وتحقيق
 في الإلكترونية الإدارة إلى نتقالالا أن إلا الإدارة، وعصرنة الالكترونية الإدارة متطلبات تجسيد و إرساء

 تتمكن كي المؤسسات، من النوع هذا لمثل لمناسبةا البيئة تهيئة إلى بحاجة زال لا الجزائرية، المؤسسات
 .منها مطلوب هو ما تنفيذ من

 عدد توافر التحتيّة، البنيةك الاعتبار بعين متطلبات ةعد يأخذ أن يجب الإلكترونية الإدارة مشروع إن -
 تأهيل التحول، لهذا زمةاللا الإلكترونية الوسائل توافر ،بالانترنت الخدمة مزودي من به بأس لا

 إلى الانتقال سياسة تبني ضرورةب المسيرة الإدارة لدى الإرادة خلق الحديثة، التقنيات مجال في الموظفين
 توفير الإلكترونية، الإدارة عمل تسهل التي القانونية والنصوص التشريعات وجود الإلكترونية، الإدارة
 جميع و الدولة شاركةبم لةشام وإستراتيجية رؤية وضع يجب لذلك للمؤسسات، الإلكترونية السرية

 تحسين ثم ومن الالكترونية، رةالإدا إلى التقليدية الإدارة من الايجابي الانتقال يضمن بما الفاعلين،
 .والاجتماعية صاديةالاقت التنمية مستوى من والرفع للمواطنين المقدمة العامة الخدمات جودة

دور الإدارة الالكترونية في  ": جاءت بعنوانوالتي  (2017) رحاوى عبد الرحيم، قاسمي خديجةدراسة  .3
 الخدمة بتحسين الجزائر في المتزايد الاهتمام نأهدفت الدراسة إلي ، "تحسين جودة الخدمة العمومية

 إدارتهاجانب عصرنة  إلى معلوماتية تحتية بنية إنشاء خلال من ،العمومية الإدارة مستوى على العمومية
 الإلكترونية الإدارة نموذج وأن ،خدماتها خاصة جودة لتحسين منها كمحاولة يةالالكترون باعتمادها الإدارة

 ثورة يمثل وبالتالي المعاملات، وانجاز الخدمات، تقديم في والدقة والوضوح النجاح فرص الكثير من يوفر



                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           المقدمة العامة                             
 

 

 و

 تعلقةالم والمفاهيم التعاريف بعض تقديم تناولت الدراسة حيث، الخدمة العمومية نموذج في نوعية ونقلة
 للشقتنقلت  بعدهو  العمومية، جودة الخدمة تحقيق متطلبات ثم العمومية، والخدمة الالكترونية بالإدارة
 في الالكترونية الإدارة دور جانب إلى العمومية، الخدمة تحسين لفكرة القانوني الأساس عرضو  القانوني
 .الجزائر في الالكترونية دارةالإ ملامح بعض عرضتم  الأخير وفي العمومية، الخدمة جودة تفعيل

 الإدارة قواعد وتجسيد ةالعصرية والرقمي نحو التحول هو ضرورة الدراسة: هذه به أوصت ما أهم ومن    
 التي للإدارات اصة بالنسبةخ العمومية، للخدمات تقديمها مستوى على إيجابية آثار من لها لما الإلكترونية

 العامة. حاجاته مة تلبيةدائ وبصورة يحتك بها المواطن مباشرة
ا إضافة على لهراستنا دتكون  وفي سياق الدراسات السابقة لا بد أنموقع دراستنا من الدراسات السابقة: 

 ، ومحاولة منال البحثس مجاما سبقها من الدراسات، كما يكون لها ما يميزها عن غيرها من الدراسات في نف
تلف عن راسة تخه الددمه الآخرون يمكننا أن نقول أن هذفي تقديم دراسة ذات إضافة علمية على ما ق

 الدراسات السابقة فيما يلي:
 لجانب نا في اراستبعد استعراض مجموعة من الدراسات السابقة نجد معظمها يتوافق ويتفق مع د

لخدمات اجودة ا ، وكذالالكترونية بالإدارةالنظري، من خلال التطرق إلي أهم التعاريف الخاصة 
 لتوصيات.اا واهم إليه ومختلف أبعادها، كما استفدنا من النتائج المتوصل أو المحلية ةالعمومي

 امة، أما عن بصفة ، لكبناءا علي الدراسات السابقة، نجد أنها تناولت كل متغير علي حدي أو معا
لأمان ا صمام تعتبر ، والتيخنشلة بلديةدراستنا فهي تجمع بين المتغيرين، مع إسقاط ذلك علي 

 .لتطبيق الايجابي والفعال للمتغيرينل
 نموذج الدراسة:  -تاسعا

الترابطية  تشخيص العلاقةو  لتمثيل مقترح شمولي نموذج بتصميم قمنا وأهدافها الدراسة إشكالية ضوء في   
ض المتغيرات  ظل بعفي، لدراسةلمؤسسة محل اباالمحلية وجودة الخدمات  الإدارة الالكترونيةوالتأثيرية بين 

 إذ النظرية، الأدبيات واقع من استخلاصه تم الذي الموالي، الشكل في هو موضح كماديمغرافية والوظيفية،  ال
 :هما من المتغيرات نوعين على اشتمل
 ؛الإدارة الالكترونية في يتمثل المستقل: المتغير 
 اسةلمؤسسة محل الدر با المحلية ةجودة الخدمفي  والمتمثلالتابع:  المتغير.  

 في الشكل الموالي: والموضح
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 للدراسة الإجرائي المخطط: (01رقم)الشكل                                 
 

                                                                                                         

 

 

 ارتباط 

 

 تاثير

  

 

 

 

 

 

 اعتمادا على متغيرات الدراسة ينمن إعداد الطالبالمصدر: 
 :خطة الدراسة -عاشرا

 رض المقدمة بجميعع  الدراسة، تم إشكالية على والإجابة الموضوع جوانب لمختلف التطرق دفبه    
ات منة نتائج اختبار الفرضيفصول، وأخيرا عرض الخاتمة متض إلى ثلاثة الدراسة عناصرها، وبعدها تم تقسيم

اسة، أما ثراء حقل الدر هم في إا تساا مع تقديم بعض الاقتراحات والآفاق، والتي نعتقد أنهوالنتائج المتوصل إليه
 يلي: كما الفصول جاءت

 :ل ذا الفصستعرنا في ها ،الالكترونيةدارة لإالإطار النظري لجاء تحت عنوان:  الفصل الأول
جية منهاني بعنوان: بحث الثا الممأ ،الإلكترونيةماهية الإدارة : المباحث التالية: المبحث الأول بعنوان

  ؛الإلكترونية الإدارة بيقتط اتمزايا ومعوقوكان المبحث الثالث بعنوان: ، تطبيق الإدارة الإلكترونية
 :الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات العمومية على جاء تحت عنوان:  الفصل الثاني

الخدمة العمومية احث التالية: المبحث الأول بعنوان: ، تناولنا في هذا الفصل المبالمستوى المحلي
الاطار المفاهيمي لجودة الخدمات ، أما المبحث الثاني بعنوان:  وتطبيقاتها في الإدارة المحلية

 المتغير المستقل المتغير التابع  

 

المحلية الخدمةجودة   
     

 

 

 

 

 

 
 الإدارة الالكترونية    

 
 

 

 

 المتغيرات الشخصية  
)الجنس(النوع الاجتماعي   

 المستوي التعليمي
 سنوات الخبرة

 
 

          

 

 



                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           المقدمة العامة                             
 

 

 ح

 جودة وتحسين الإلكترونية الإدارة تطبيق بين العلاقة، وجاء المبحث الثالث بعنوان: العمومية
 .المحلية في الجزائر الخدمة

 ودة جة في تحسين مساهمة الإدارة الالكترونيجاء هذا الفصل تحت عنوان:  صل الثالث:الف
: باحث التاليةولنا المة تنا، وهو الفصل التطبيقي لدراسالخدمات المحلية على مستوى بلدية خنشلة

يكل والهيرية بالمدف لى التعريإوتم التطرق فيه  ،بلدية خنشلةحول  بطاقة فنية المبحث الأول بعنوان:
 ،لميدانيةادراسة لمنهجي لاالإطار  بعنوان: الثانيالمبحث  في حين جاء، ....وانجازات  لهاالتنظيمي 

قياس ت وصدق مثباة وتم التطرق فيه إلى تحديد عينة الدراسة والأدوات المستخدمة في الدراس
إلى تحليل  رق فيهطتم التو  ،تحليل واختبار فرضيات الدراسةبعنوان:  الثالثالدراسة، أما المبحث 

 اختبار فرضيات الدراسة.مع الدراسة  محاورمحور البيانات الشخصية 
 
 
 



 

 
 الفصــل الأول:

 

للإدارة ري ـــــار النظـــالإط

 الالكترونية
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 تمهيد:
تخدام ات والعلوم باسالمعلومعارف و أصبح العالم يعيش ثورة معلوماتية ومعرفية والتي نتج عنها كم هائل من الم     

لات عاصرة وتغيرت هياكلها ومعامبذلك الإدارات الم فتأثرت ميدان،الحواسب الالكترونية التي لا يكاد يخلو منها 
زمان تعدية حدود الملاتها، تعام خارج المواقيت الرسمية، سعيا لإنجاز ومعايير أدائها، وامتد نطاق خدماتها إلى

 والمكان، وصولا إلى خدمات تتسم بالسرعة والشفافية والنزاهة والمشاركة.
وسائل حلال النتيجة لإو والوسائل التكنولوجية جاءت لتسهيل وتحسين القيام ببعض العمليات المعقدة     

ي، ل الدور البشر انات محالبي ت محل الوسائل التقليدية وإحلال قواعد ومستودعاتالتكنولوجية في تقديم الخدما
 وإحلال الذكاء الصناعي محل الذكاء الإنساني.

كترونية من رة الالدالإمي لوفي إطار هذا السياق سنحاول في هذا الفصل توضيح الإطار النظري أو المفاهي   
 :التالية حثاالمب إلى التطرقخلال 

 الأول: ماهية الإدارة الإلكترونيةالمبحث 
 منهجية تطبيق الإدارة الإلكترونية المبحث الثاني: 

  الإلكترونية الإدارة تطبيق قاتو مزايا ومع: الثالث المبحث
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 المبحث الأول: ماهية الإدارة الإلكترونية
ة وهذا ية والاجتماعيلاقتصادلتنمية ااالمعول عليها في إحداث الإدارة الالكترونية أصبحت من الركائز الجوهرية، و    

والموظف  لوصول للإدارةا، بهدف لدولةاما انعكس على الإدارة العامة والتي تعتبر الآلية التي تحرك عجلة التنمية في 
 والذي ينعكس إيجابا على تقديم الخدمات العمومية.

يان يتم بعد ذلك بيفها، لوتعر  لإلكترونية من خلال تحديد نشأتهالذلك وجب علينا تحديد مفهوم الإدارة ا      
لإدارة ااف التي تسعى لأهـــداديد تحالخصائص التي تتميز بها والعناصر المكونــة لهـــا، وفي الأخيـــر تسوف يتم 

 الإلكترونية لتحقيقها والوظائف التي تمارسها لتحقيق هذه الأهداف.
 الإدارة الإلكترونية المطلب الأول: نشأة ومفهوم

 يسـمى بالإدارة ة تحـت مـاأدى التطور السريع لتقنية المعلومـات والاتصـالات إلى ظهـور جـي جديـد مـن الإدار 
ة رة الإلكترونيـــأة الإداالإلكترونيـــة، وذلـــك لكـــي تحســـن مـــن مســـتوى أعمالهـــا، وســـيتم في العناصـــر الآتيـــة دراســـة نشـــ

 وتعريفها.
 لكترونية الفرع الأول: نشأة الإدارة الإ

اجهــــة توافــــق نتهــــاء مــــن مو تشــــير بعــــض أدبيــــات الفكــــر الإداري أن الاهتمــــام بالإدارة الإلكترونيــــة ظهــــر بعــــد الا    
كوماتهــــا  ــــو تمثلــــــة في حنبيــــــة مالأجهـــزة والــــبرامج مـــع المشــــكلة العامـــة، إذ توجهــــــت معظـــــم البــــــلدان العربيـــة والأج

بـاحثين ، ويـرى بعـض الجتماعيـةسـتغلالها  ـو تحقيـق التنميـة الاقتصـادية والاالاستخدام الأمثل لتقنيات الاتصـال، وا
وجهـــة مكونهـــا إدارة   أكـــتر مـــن أن الإدارة الإلكترونيـــة هـــي تكنولوجيـــا أكثـــر منهـــا إدارة، وتكنولوجيـــا موجهـــة لـــلإدارة

تين همــا  رحلتين أساســيا بــنشــأته الإدارة الإلكترونيــة لم تنشــأ دفعــة واحــدة بــل مــرت أثنــاء، وبالتــاف فــان للتكنولوجيــا
 مرحلة الحاسوب ومرحلة الانترنت.

تعود هذه المرحلة إلى بداية النصف الثاني من القرن العشرون، حيث تم إدخال استعمال أولا: مرحلة الحاسوب: 
الحواسيب في المجال الإداري، وطورت من خلاله أنظمة العمل داخل الإدارات العمومية، بواسطة البرامج التي 

 1هلت عمل الموظف، وساعدت في سرعة إنجاز الأعمال المختلفة.س
ا سهل تقديم تلفة، ممالمخ خلال هذه المرحلة تم وضع بعض الخدمات من خلال أنظمة المعلومات على الأجهزة  

 .هذه الخدمات

ارتبطت  كترونية وقدلإلالإدارة انشأة  تعتبر مرحلة الانترنت المرحلة الثانية والأخيرة منثانيا: مرحلة الانترنت: 
  بظهور شبكة الانترنت واستخدامها في المجال الإداري.

 ت في الولايات المتحدة ، حين ظهرت مبادرا1995وقد بدأت هذه المرحلة في التسعينات وبالتحديد سنة     
 

                                                 
 .11 - 10، ص ص 2013ربد، الأردن، ، عالم الكتب الحديث، إ1، طالحكومة الإلكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداريالخمايسة صدام،  -1
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يدا، ثم تبع ذلك (، من قبل هيئة البريد المركزي عام  بولاية فلور بيل كلينتونالأمريكية في عهد الرئيس السابق )
 1 ظهور مبادرات ومحاولات عديدة في مختلف دول العالم.

في إيطاليا، ومنذ ذلك  2000أما المفهوم الرسمي للإدارة الإلكترونية فقــد ظهــــر في مؤتمـــر نابوف، المنعقد سنـــة   
 2 الوقت اتسع تطبيق الإدارة الإلكترونية عالميا.

 ة الإلكترونيةالفرع الثاني: مفهوم الإدار 
رغم و ية والتقنية، تكنولوجلتطورات الايعتبر مفهوم الإدارة الإلكترونية من المفاهيم الحديثة التي ظهرت نتيجة      

ايا في الدول تج عنها من مز نسبب ما وف بحداثة هذا المفهوم إلا أنه عرف انتشـــارا كبيرا وواسعـــا على المستـوى الد
 المطبقة لها.

ث ظهر طلح حديرى أنه مصتختلف الآراء والاتجاهات حول مفهوم الإدارة الإلكترونية، فمنهم من يلذلك    
ا موصا بعد ظهور يه، وخصعيش فنتيجة الثورة المعرفية في المعلومات والاتصالات التي عمت سماء العالم الذي ن

ا ات العامة منهالقطاع تلفمخه بين يسمى بفهوم الثورة الرقمية، وكنتيجة لحداثة هذا المصطلح واستخداماتـــ
ة لذكية والحكومكومة اة والحوالخاصة ، فقد ظهر بسميات متعددة كالإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكتروني

 الرقمية.
ختلاف لاذا راجع وه فكرونالالكترونية بتعدد الباحثون والم الإدارةوبسبب ذلك فإن فقد تعددت تعريفات    

 ، ومن أهم هذه التعاريف نذكر:ؤى إليهاوجهات النظر والر 
أنها "منهجية إدارية جديـــدة تقــوم على الاستيعاب والاستخدام الواعي لتقنيات  على لإدارة الإلكترونيةتعرف  

 3المعلومات والاتصالات في ممارسة الوظائف الأساسية للإدارة في منظمات عصر العولمة والتغيير".
ام الوسائل والتقنيات الإلكترونية با تقتضيه الممارسة أو التنظيم أو الإجراءات أو وتعرف أيضا بأنها  "استخد

 4التجارة أو الإعلام".
كما تعرف بأنها  "إستراتيجية إدارية لعصر المعلوماتية، تعمل على تحقيق خدمات أفضل للمواطنين والمؤسسات، 

ف الموارد المادية والبشرية والمعنوية المتاحة في إطار مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة، من خلال توظي
 5.إلكتروني حديث، من أجل استغلال أمثل للوقت والمال والجهد، وتحقيقا للمطالب المستهدفة، وبالجودة المطلوبة"

                                                 
  .21ص  ،2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، طالحكومة الإلكترونيةالقدوة محمود،  -1
جامعة باتنة، الجزائر،  ،16العدد، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، الحكومة الالكترونية في الجزائر بين الواقع والتحدياتيحياوي إلهام،  -2

 .21، ص 2016

  .323، ص 2011دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة،  خواطر في الإدارة المعاصرة، علي السلمي، -3
، 2004 الأردن، ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية،الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربيمحمود لطعامنة، طارق شريف العلوش،  أمحمد -4

  .11 - 10ص ص 
  .79 - 78الخمايسة صدام، مرجع سبق ذكره، ص ص  -5
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للإنترنت " تلك العملية الإدارية القائمة على الإفادة من الإمكانات المتميزة  بأنها  ويقصد بالإدارة الإلكترونية
بدون حدود  والآخرينوشبكات الأعمال في التخطيي والتوجيه، والرقابة على الموارد، و القدرات الجوهرية للمنظمة 

 1من أجل تحقيق أهدافها ".
ويرى بعض الباحثين أن الإدارة الإلكترونية هي  " المظلة الكبيرة التي تتفرع عنها تطبيقات مختلفة مثل التجارة 

الأعمال الإلكترونية، وكذلك الحكومـــة الإلكترونية والتعلـــم الإلكتروني، وبالتاف نجد أن الإدارة الإلكترونية و 
 2الإلكترونية أشمل وأعم".

و يعـبر وهـ  مـا الإدارةسمين، أولهقالسابقة، فإنه يمكن تقسيم مصطلح الإدارة الإلكترونية إلى التعاريف  بناءا على   
وفيهــا يــتم   لإلكترونيــةلتحقيــق الأهــداف المرجــوة، و نيهمــا ا الآخــرينخــلال جهــود عــن نشــاط إنجــاز الأعمــال مــن 

 .إنجاز النشاط من خلال استخدام الوسائل الإلكترونية المختلفة
زمـــان مـــن قـــرن مـــن ال ريـــة عـــبر أكثـــروبالتـــاف فـــان الإدارة الإلكترونيـــة امتـــداد لتطـــور الفكـــر الإداري والمـــدار  الفك   

ريــدك ليلــور، رة العلميــة لف، والإدالكلاســيكية المتضــمنة في النمــوذج البيروقراطــي المثــاف لمــاكس فيــبرابتــداء بالمدرســة ا
م، ثم ي لمدرســة الــنظدخل الكمــووظــائف الإدارة لهنــري فــايول، إلى مدرســة العلاقــات الإنســانية لإلتــون مــايو، إلى المــ

 .كترونيةالمدرسة الموقفية، ثم المنظمة المتعلمة، وأخيرا الإدارة الإل
  3 يمكن تتبع تطور الإدارة في ظل الإدارة الإلكترونية من خلال ما يلي عليه، و 

 ؛الانتقال من إدارة الأشياء إلى إدارة الرقميات  
 ؛الانتقال من الإدارة المباشرة إلى الإدارة عن بعد 
 ؛الانتقال من التنظيم الهرمي إلى التنظيم الشبكي 
 يادة الذاتالانتقال من قيادة الآخر إلى ق. 

تصال لأداء م والايا الإعلااستخدام تكنولوجالإدارة الإلكترونية بأنها  وعلى هذا الأسا ، يمكن تعريف    
لأخرى من جهة اؤسسات  المالأعمــال والإســراع لتبادل المعلومات داخل المؤسسة من جهة وبينها وبين

 أخرى.
 تقنيات لتوظيف حقيقية بيئة وتوفير الالكترونية الثورة نبدو  يتم لن الأداء تحسين أن يبدووعلى ما تقدم   

 الأرشيف تستخدم ، إلا أنهاورق بلا إدارة أصبحت فالإدارة ،المؤسسة أعمال تغيير في والاتصالات الحاسوب
 والحديث القديم النموذجين بين مقارنةذلك   لتوضيح طريقة أفضل ، إنصوتية ورسائل ومفكرات وأدلة الكتروني

                                                 
  .127 ، ص2009دار اليازوري العلمية للنشر  والتوزيع، عمان، ظائف والمجالات، الإدارة الإلكترونية: الإستراتيجية والو نجم عبود نجم،  -1
  .417، ص 2006مطابع الفرزدق التجارية الرياض،  الإدارة العامة: الأسس والوظائف،سعود محمد النمر وآخرون،  -2
رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في الدراسات التربوية،  معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعات الفلسطينية،ساري عوض الحسنات،  -3

  .31-30، ص ص 2011امعة القاهرة، القاهرة، مصر، بجتخصص  إدارة تربوية، معهد البحوث والدراسات العربية 
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، والجدول المواف شامل منظور خلال من انجازه سيتم الذي للعمل ننظر وان التغيير مدى رؤية بالمقدور سيكون
 يوضح ذلك 

 (: مقارنة بين الإدارة التقليدية والإدارة الإلكترونية01جدول رقم ) 

 
ســالة مقدمــة ر  فلســطينية،معوقــات تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة في الجامعــات الســاري عــوض الحســنات، المصــدر: 

امعـــة بجلعربيـــة الدراســـات لنيـــل شـــهادة الماجســـتير في الدراســـات التربويـــة، تخصـــص  إدارة تربويـــة، معهـــد البحـــوث وا
 .31،  ص 2011القاهرة، القاهرة، مصر، 

داريـة ون الأعمـال الإليعبر عن الأفـراد الـذين يمارسـ  استخدم مصطلح الإدارة التقليدية في المؤسسات العمومية إن   
ن الإدارة تم التعبـير عـ راد، كمـالطرق التقليدية، كما اسـتخدم ليـدل علـى الوظيفـة أو المركـز الـذي يشـغله هـؤلاء الأفـبا

التكـــاليف وفي لوســـائل و االتقليديـــة أيضـــا بأنهـــا علـــم أو فـــن أو نظـــام،  يـــتم مـــن خلالـــه الوصـــول إلى الهـــدف بأحســـن 
في منظمـة  ئـة مـن الأفـرادفر هيمنـة وفي الإدارة التقليديـة تظهـ الوقت الملائم وبالاستخدام الأمثل للإمكانات المتاحـة،

 جوة.داف المر ما على أعمال الآخرين من خلال القيام بالعديد من الوظائف وذلك وصولا لتحقيق الأه
والــــذي تـــرك آ ره الواســـعة علــــى  أمـــا الإدارة الإلكترونيـــة فمـــا هــــي إلا جـــي حـــديث مــــن أجـــاط التســـيير الإداري،   

ت العموميــة ومجــالات عملهــا، إســتراتيجياتها ووظائفهــا، والواقــع أن هــذه التــأثيرات لا تعــود فقــي إلى البعــد المؤسســا
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التكنولوجي المتمثل بالتكنولوجيات الرقميـة، وإجـا تعـود أيضـا إلى البعـد الإداري المتمثـل بتطـوير المفـاهيم الإداريـة الـتي 
  زيد من المرونة الإدارية في التفويض، والتمكين الإداري.تراكمت لعقود عديدة، وأصبحت تعمل على تحقيق الم
 المطلب الثاني: خصائص وعناصر الإدارة الإلكترونية

م تقنيات استخدا سا إلىيرجع أسا الإلكترونيالشكل  التقليدي إلىلعل اختلاف جي الإدارة من الشكل 
سيتم و من العناصر،  موعــة على مجالخصائص وتبنى، ما يجعـــل هذه الأخيـرة تتسم بجملـــة من والاتصالالمعلومات 

 التفصيل فيهم في هذا الطلب.
 الفرع الأول: خصائص الإدارة الإلكترونية 

يقاعهـــا سلاســـة أدائهـــا وإقـــدم الإدارة العامـــة الإلكترونيـــة وجهـــا آخـــرا مغـــايرا لوجـــه الإدارة التقليديـــة، نظـــرا لت 
ليـــه إ وحلمـــا يتطلـــع لإداريـــة،بادروا بتطبيـــق التقنيـــة في دوائـــرهم ا الســـريع، وقـــد أصـــبحت أداة فاعلـــة في أيـــدي الـــذين

لغــوا الدرجــة شــطتهم، ولم يب بعــض أنالإداريــون الــذين لم يحظــوا بالانتقــال إلى الإدارة الإلكترونيــة، أو طبقوهــا جزئيــا في
 الكافية لإطلاق اسم الإدارة العامة الإلكترونية على تعاملاتهم.

ل التعامـل مـن خـلا ين أطـرافبـعامة الالكترونية إلى إنجـاز كـل الأعمـال والمعـاملات وتشير ممارسات الإدارة ال
ـــة وذلـــك مـــن خـــلال ا لاتصـــالات ســـتخدام اوســـيي إلكـــتروني، ميـــث يـــتم تـــداول البيـــانات والو ئـــق بطـــرق إلكتروني

ز أعمـال ة أساسـية تميـسمـذلـك يعـد و الإلكترونية مما يشير إلى انتفاء وعدم وجود العلاقة المباشرة بـين أطـراف التعامـل 
 لكترونيـة، كمـاالات الإالإدارة الإلكترونية، حيـث توجـد أطـراف التعامـل معـا وفي نفـس الوقـت علـى شـبكات الاتصـ

سـات يـث تعتمـد ممار لبعيـدة حتتم معالجة كل المشكلات التي يواجهها العملاء باستخدام الكمبيوتر عـبر المسـافات ا
اديـــة مـــن الأصـــول الم الكثـــير اســـتبعاد انولوجيـــا الواقـــع الحـــاف، حيـــث يـــتم غالبـــالإدارة الإلكترونيـــة علـــى اســـتخدام تك

 والبشرية، أو التقليل من استخدامها إلى أقل قدر ممكن.
  1  الآتيةويمكن استعراض بعض خصائص الإدارة الإلكترونية في العناصر   

على التنظيمـــات الجامــدة، الإدارة التقليدية تعتمد في إنجاز أعمالها إدارة بلا تنظيمات جامدة:  .1
وبالاعتمــاد على الأوراق التي تحتاج في أغلب الأحيان إلى وقت طويل، وإذا وجب الأمر نسخها إلى أكثر 
من نسخة، ثم إرسالها إلى الجهة التي سوف تبت في أمرها، وهناك إمكانية تكرار هذه العملية في حالة 

ارة الإلكترونية على عكس هذا تماما فهي لا تعتمد على تلك ورود خطأ أو  ضياع تلك الأوراق، فإن الإد
التنظيمات الجامــدة في إنجاز أعمالها، حيث يمكنها السيطرة الكاملة على معلوماتها ومعاملاتها بالطرق 

 .2الإلكترونية، وأيضا ضمان سرعة إنجاز المعاملات وإرسالها واستقبالها.
  

                                                 
، ص 2015، مصر، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، 1ط الإدارة الإلكترونية ودورها في مكافحة الفساد الإداري،القزاز  بدر محمد السيد،  -1

51-55.  
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جهدهم و د من موظفيها الأفرا ارسات تقوم الإدارة الإلكترونية على مملا إدارة المعلومات لا الاحتفاظ بها: .2
ح لبرامج ما يتيمن تلك امن ضو اليدوي، بقدر ما تقـوم على إدارة المعلومات بالاعتماد على برامج معينة، 
 يمية.لتعلللمراجع إنجاز معاملاته عبر شاشاتها وأزرارها وتبسيطها له بدرجة أشبه با

 دارة، ولا يعنييــف الإف أرشة الملفات وليس الاحتفاظ بها وتكديسها فوق بعضها على أرفکما تهتم بإدار  
تلك  الأمينة، لكن ئل الحفظوسا هذا أن الإدارة الإلكترونية لا تحتفظ بالمعلومات والبيانات، بل تضمن لها
ث لإلكترونية حيابكتها ش على الملفات في ظل الإدارة الإلكترونية تتحول إلى معلومات تحتفظ بها الإدارة

وافق ي وبناء عليها ما، يتم استدعاؤها حين يقوم صاحب تلك المعلومات ) الملف ( سابقا بطلب معاملة
بنية الأشخاص والأ ـــات عنعلومالبرنامـج على منحـــه تلك المعاملـــة أو رفضها، وأيضـــا تكون تلك الم

ال حجوع إليها في حين الر  دارةتمع مرجعية معرفية تفيد الإوالمشروعات وكثير من تفاصيل الحياة داخل المج
التي  لمعلوماتلك اطلب إحصاء ما أو بيانات عن شيء ما، وهذه كلها ممارسات ووسائل استغلال لت

 المنوطة بها. والمهمة دارةتملكها الإدارة الإلكترونية تختلف من إدارة لأخرى حسب طبيعة عمل تلك الإ
ى حواجز نوات علقيت لسكثيرا من المعوقات الإدارية والعقبات التي ترسخت وبإن   السرعة والوضوح: .3

لإدارة ا أسلوب ل إلىالبيروقراطية التي تعطل قوانينها وظروف عملها يمكن أن تتلاشى بفعل التحو 
 الإلكترونية.

نجازها إطويــل، ليس ت لى وقـــهـا إففي ظل الإدارة الإلكترونية لن تجـــد تلك الأوراق التي يحتـــاج إنجاز  
عنية ثم لجهة الملى اإفحسب، بل  أيضا  نسخها أكثر من نسخة إذا استلزم الأمر، وحفظها وإرسالها 

ن جديد في لمشوار مدء ابانتظار عودتها وبإمكان تكرار ذلك مرات عديدة في حال وقوع خطأ ما، وربا 
رة الإدارة  ظل سيطيا فيلاحتراز منها كلحال ضياع تلك الأوراق، فهاته المشکلات أصبح في الإمكان ا

ئقة وإرسالها لات الفاعامالإلكترونية التامة على معلوماتها ومعاملاتها، وأيضا ضمان سرعة إنجاز الم
 واستقبالها(.

الإدارة الإلكترونية إدارة مرنة يمكنها بفعل التقنية وبفعل إمكاناتها الاستجابة السريعة للأحداث  المرونة: .4
معها، متعدية بذلك حدود الزمان والمكان وصعوبة الاتصال، مما يعين الإدارة على تقديم كثير والتجاوب 

 1من الخدمات التي لم تكن متاحة أبدا بفعل تلك العوائق في ظل الإدارات التقليدية.
بصفة في الإدارة الإلكترونية يوجد الورق، ولكن لا تستخدمـــه بكثافـــة ميــث تعتمد  إدارة بلا ورق: .5

أساسيــة على الأرشيف الإلكتروني، والبريد الإلكتروني، والأدلة والمفكرات الإلكترونية، والرسائل الصوتية، 
 2ونظم تطبيقات المتابعة الآلية.
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ليوم، ال ساعـــات اهـا طــو راجعتممن خصائص الإدارة الإلكترونية أنه بالإمكان  إدارة بلا زمان ولا مكان: .6
ة في هزتها المنتشر و عبر أجنت أعملها بزمن معين، فمواقع هذه الإدارة متاحة عبر الإنتر فهي لا تتقيــد في 

اني ة إلى مبحاج الشوارع، كما أن وصلات شبكاتها الداخلية أو وصلات شبكة الإنترنت ليست في
ير مكان صغ ق، وإنهاوراضخمة لاستيعاب موظفيها ومكاتبها ودواليبها الكثيرة المتخمة بالملفات والأ

لإلكترونية لإدارة اجع لمحدود يكفی لاستيعاب بعض أجهزة الحاسب الآف ومتعلقاته فضلا عن أن المرا
وظفي مفراد من الأ يجد نفسه أمام قوائم وخيارات إلكترونية وليس أمام موظفين، حيث يتقلص عدد

ه قى منه معاملتأيضا يتلو اجع الإدارة بشكل كبير، ويحل الحاسب الآف محلهم، فأصبح يجيب على أسئلة المر 
 نية.كترو بيسر عبر قائمة الخيارات والأوامر التي يتيحها للمتعامل مع الإدارة الإل

وفي الأخير يمكن القول أن من أهم خصائص الإدارة الإلكترونية أنها إدارة بلا مكان ولا زمان، حيث تعتبر 
ى الهاتف المحمول والأجهزة الأخرى وإدارة بلا الإدارة الإلكترونية إدارة بلا مكان لأنها تعتمد بالأسا  عل

( في اليوم حيث أصبحت الآن تسمي بإدارة ) ساعة 24زمان  لأن العالم أصبح يعمل في الزمن الحقيقي )
 1(. ساعة 24

اقع ن تتابـــع مو أمكانها صبح بإأومن خصائص الإدارة الإلكترونية  أيضا أنه  الرقابة المباشرة والصادقة: .7
ـــا على كل ـــة أن تسلطهلكترونية الإختلفــة عبر الشاشات والكاميرات الرقمية التي في وســـع الإدار عملها الم

 لجمهور.اعها مكـــان من مواقعها الإدارية، وكذلك على منافذها وأجهزتها التي يتعامل م
ن، قعها باطمئنااو بها موتتابع  وهكذا يصبح لدى الإدارة تلك الأداة المضمونة الصادقة التي تقيم أنشطتها،

عنها من  ــة، با يعرفتقليديـات البعيدا عن أسلوب المتابعة بالمذكرات والتقارير التي يرفعها الأفراد في الإدار 
 لأسلوب.اهذا  مشكلات يأتي في مقدمتها انعدام الشفافية في كثيـر من الحالات، فضــلا عن بيء

ــب أو مجموعة ر مراقـظـــاارتين إحداهمــــا تجلس في انتويمكن بوضوح کشف هذا الفارق حين نتصـور إد
اهد حركة في مكانها تش رى تجلسأخـــمراقبين أرسلتهم ليكتبوا لها تقرير عن موقع ما ويتابعوا سير العمل فيـــه، و 

 العمل في هذا الموقع مباشرة، وتسمع أيضا كل ما يدور فيه.
مة الإلكترونية السرية والخصوصية للمعلومات المهمة بها من خصائص الإدارة العا السرية والخصوصية: .8

تملكه تلك الإدارة من برامج تمكنها من حجب المعلومات والبيانات المهمة، وعدم إلحتها إلا لذوي 
الصلاحية الذين يملكون كلمة المرور للنفاذ إلى تلك المعلومات، فعلى الرغم من الوضوح والشفافية اللذين 

ارات الإلكترونية إلا أن هذا لا ينطبق بطبيعة الحال على مختلف أنواع المعلومات، فهنا تتفوق تتمتع بها الإد
الإدارة الإلكترونية على الإدارة التقليدية، إذ إن قدرتها على الإخفاء والسرية أعلى، ولديهـــا أنظمـــة منع 

 2غ الصعوبة(.الاختراق، مما يجعل الوصول إلى أسرارها وملفاتها المحجوبة أمر بال
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عليها في  ة  التي تعتمدونيـــلإلكتر وفي الأخير نستنتج أن خصائص الإدارة الإلكترونية هي  نتيجة طبيعية للوسائل ا
تتميز بأنها  لكترونيةفالإدارة الإ يدية،ممارسة أعمالها وتقديم خدماتها وهو ما يجعلها إدارة متميزة عن الإدارة التقل

يضا بالسرعة أا كما تتميز حتفاظ به الالامدة كمــــا أنها تعتمــــد على إدارة المعلومـــات إدارة بلا تنظيمـــات جا
تمد على يضا بكونها تعأتتميز  ن كماوالوضوح والمرونــة وتعتبـــر كذلك إدارة بلا أوراق وإدارة بلا مكان ولا زما

 بالسرية والخصوصية. تحضيالرقابة المباشرة والصادقة كم 
 عناصر الإدارة الإلكترونيةلثاني: الفرع ا

 في للأعمال القائم التقليدي النموذج من الإلكتروني التحول وتنفيذ تخطيي يعني الإلكترونية بالإدارة العملإن    
 الإلكترونية بالإدارة العمل يتطلب حيث ، والمعرفة الإنترنت موارد إلى يستند للأعمال جديد جوذج إلى المنظمة
   1  نذكر تلك العناصر اهم ومن، المنظمة أعمال أنشطة مكونات في استراتيجي تغيير إجراء

ا ونظرا لتطوير يقصد بأجهزة الحاسوب وملحقاته (:hardwareأجهزة الحواسيب وملحقاتها )  .1
فضل من الأ فإنه برامج  الحاسوب و الزيادة المستمرة في عدد مستخدمي الأجهزة في المؤسسات

ين أساسيتين قق ميزتتى تححمتلاك أحدث ما توصل إليه صانعوا العتاد في العالم للمؤسسة السعي وراء ا
 هما 

 ؛توفير تكاليف التطوير المستمر وتكاليف الصيانة 
 .2ملائمة عتاد الحاسوب للتطورات البرمجية وبرمجيات نظم المعلومات 

اسوبيـــة، امج الحين ألاف البر تختار كل إدارة قائمة من البرامج التي تناسبها من ب(: softwareالبرامج ) .2
ه مكم طبيعة تاج إليإلى تكليف مبرمجيها أو بعض الجهات المختصة بتصميم برنامج خاص تح  وربا تعمد
 عملها.

الشبكة الإلكترونية هي تلك الحزم من : (network - communication)الشبكة الإلكترونية  .3
صال الخاصة كة الاتلى شبوع ،الإنترنت والإكسترانتالوصلات الإلكترونية الممتدة عبر نسيج الشبكات 

فراد ارات وبيانات أنين وقر ن قوامبالإدارة تحمل قاعدة البيانات والمعلومات التي يقوم عليها عمل الإدارة 
موظفو  مل معهايتعا ومشروعات وملفات شخصيـة ومعاملات وغيرهــا من البيانات والمعلومات التي

 الإدارة.
 

                                                 
، ص ص 2009، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، والمتطلبات الخصائص المفاهيم، الإدارة الإلكترونية:حسن محمد الحسن،  -1

73-75.  
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لعمـــود لومات اا المعيشكل العنصر البشري المؤهل والتخصص في مجالات تكنولوجي ة:القوى البشري .4
اع عام مع القطـــــاع اللقطــالفقــري في عمل الحكومة الإلكترونية، مما يضيف تحديات تنافسية جديدة ل

 الخاص في الحصول على تلك الموارد المجتمع.
ا ـة، مما يضمن لهس صحيحـلى أسعـون عملية التحــول قائمــة وهناك ما ينبغي أن تراعيه الإدارة، حتى تكـ

فلا  تمع وثوابته،وابي المجعاة ضالاستمرارية والتطور، ويجنبها كثيرا من العوائق و العثرات، ومن ذلك مرا
ارية، لأن ذلك ها الإدارستيمكن لأي إدارة أن تعمل بعزل عن قيم المجتمع الذي تطبق فيه برامجها ومم

ـة لا ـم الاجتماعيــالقيــ وبـــت المجتمع إلى أن يلفظ وجود تلك الإدارة و ربا يحاربها فبعض الثواسيدفع 
ياستها سا إبان تنفيذ مراعاته دارةينبغي المسا  بهـــا ومن تلك الثوابــت الاجتماعيــة التي يجــب على الإ

 (.اليدهالمجتمع وتقوممارساتها الإدارية في المجتمع ما  )الدين، القانون، ثقافة 
تعد الأنظمة والتشريعات التي تقـــوم عليهـــا الإدارة الأسا  الذي يقوم عليــه عمـل  الأنظمة والتشريعات: .5

تلك الإدارة ويتوقف عليه أيضا نجاحا والوفاء باستحقاقاتها وضبي ممارستها الإدارية وكذلك تضمن 
1الاحتراز من وقوع التجاوزات الغير المرغوبة والسيطرة عليها.أنظمة الإدارة وتشريعاتها التي ترينها الإدارة 

 

نية نفسه لإلكترو دارة اويقصد بها العوامل والأسس التي يقوم عليها مشروع الإ الأنظمة الداعمة: .6
نظمة تشمل الأو ، يتهوالضوابي التي تحكم هدا المشروع، ويستمد منها الإدارة صلاحيته وإستمرار 

ات النمي عد بثابة محددــة، وتصاديـياسيـة، الأنظمـــة الاجتماعيـــة والأنظمة الاقتالقاعدية، الأنظمة الس
 الإدارة وطبيعتها وأساليب عملها وحجمها.

  وأهميتهاالمطلب الثالث: أهداف الإدارة الإلكترونية 
كنولوجيــــا ت لــــى تطبيــــقعرغبــــة في زيادة كفــــاءة وفعاليــــة أداء العمــــل الإداري، فــــإن العديــــد مــــن الــــدول تعمــــل 

العمــل  يا علــى أســاليبلــي تــدريجالمعلومــات والاتصــالات لإدارة الأعمــال والمشــاريع وتســيير الإدارات المختلفــة، والتخ
 التقليدي. 
نتقـال مـن الإداريـة والا المرونـة ولقد أصبحت الأجاط الإستراتيجية الحالية للإدارة تعمل على تحقيق المزيد مـن 

اط المــادي مــن إدارة النشــن بعــد، و عــقميــات، ومــن الإدارة المباشــرة وجــه الوجــه إلى الإدارة إدارة الأشــياء إلى إدارة الر 
 .لتنظيم الشبكياامر إلى إلى إدارة النشاط الافتراضي، والانتقال من التنظيم الهرمي القائم على سلسلة الأو 
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 الفرع الأول: أهداف الإدارة الإلكترونية
يــة بوظــائف الإدارة عمومــا، وذلــك مــن خــلال الحصــول علــى أفضــل النتــائج تــرتبي أهــداف الإدارة الالكترون

تسـعى الـدول مـن وراء تطبيـق الإدارة الإلكترونيـة إلى تحقيـق مجموعـة حيـث على صعيد الأنشطة والخدمات المقدمـة، 
 1 من الأهداف يتمثل أهمها في 

 علــى تطبيــق  دول تعمــلديــد مــن الــلــذلك أصــبحت الع ،الرغبــة في زيادة كفــاءة وفعاليــة أداء العمــل الإداري
ا يجيوالتخلــي تــدر  لمختلفــة،اتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات لإدارة الأعمــال والمشــاريع وتســيير الإدارات 

 .على أساليب العمل التقليدي
 لال تحســـين خـــاطنين مـــن لكســـب ثقـــة المـــو  ،تعميـــق مفهـــوم الشـــفافية والابتعـــاد عـــن المحســـوبية والبيروقراطيـــة

ا ليديـة الـتي كثـير ارة التقات وإتباع معايير جودة الخدمات، خلافـا للخـدمات الـتي تقـدمها الإدمستوى الخدم
 .ما تقع في الخطأ

 التقليل من التعقيدات الإدارية، وتسريع انجاز الأعمال والمهام المختلفة. 
 ة ويلـــ صـــفوف طالقـــدرة علـــى اســـتيعاب أكـــبر عـــدد مـــن العمـــلاء في وقـــت واحـــد دون الحاجـــة للانتظـــار في

 .تعرقل العمل الإداري
 دارة مــن خــلال عمــل الإ تقليــل كلفــة الإجــراءات الإداريــة، ومــا يتعلــق بهــا مــن عمليــات، وكــذا زيادة كفــاءة

 تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسات.
 د مـن ا يـؤدي إلى الحـممكن مم إلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه إلى أقصى حد

 .تأثير العلاقات الشخصية والنفوذ في أداء المعاملات المتعلقة بأحد العملاء
 ل مـع يونـة في التعامـملـه مـن لإلغاء نظام الأرشيف الوطني الورقي واستبداله بنظـام أرشـفة الكـتروني مـع مـا يح

ممكـن  ل وقـتهـة في أقـالو ئق والمقدرة على تصحيح الأخطاء الحاصلة بسـرعة ونشـر الو ئـق لأكثـر مـن ج
 والاستفادة منها في أي وقت كان.

 ل طـب معهـم و إرسـا والتخاإلغاء عامل المكـان، إذ تعمـل الإدارة الإلكترونيـة علـى تحقيـق تعيينـات المـوظفين
لالكترونيــــة االشــــبكة  الأوامــــر والتعليمــــات والإشــــراف علــــى الأداء وإقامــــة النــــدوات والمــــؤتمرات مــــن خــــلال

 .لف المعلومات على شبكات الانترنتإضافة لإمكانية عرض مخت ة،للإدار 
ل مـن إدارة اريـة والانتقـالمرونـة الإدولقد أصبحت الأجاط الإستراتيجية الحالية للإدارة تعمل على تحقيق المزيد مـن ا   

ادي إلى ارة النشـــاط المـــ، ومـــن إدالأشـــياء إلى إدارة الرقميـــات، ومـــن الإدارة المباشـــرة وجهـــا لوجـــه إلى الإدارة عـــن بعـــد
  .نظيم الشبكيإلى الت ة النشاط الافتراضي، والانتقال من التنظيم الهرمي القائم على سلسلة  الأوامرإدار 

                                                 
 الاقتصادمجلة  ودورها في تحسين خدمة المواطنين،عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر من خلال تطبيق الإدارة الإلكترونية فرطا  فتيحة،  -1

  .316-315، ص ص 2016جامعة خميس مليانة، الجزائر، ، 16،  العدد 02الجديد، المجلد 
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 ضـل النتـائج علـىل علـى أفوترتبي فوائد الإدارة الالكترونية بوظائف الإدارة عموما، وذلك من خلال الحصـو 
 صعيد الأنشطة والخدمات المقدمة.

 ونيةالثاني: أهمية الإدارة الإلكتر الفرع 
 مجال في استجابة تمثل وهي الهائل ميوالك النوعي التطور مواكبة في قدرتها على الإلكترونية الإدارة أهمية تتجلى   

 تشمل التي والعشرين الواحد لقرنا عالم لتحديات قوية ثورة انبثاق من يرافقها وما المعلومات ونظم تقنيات تطبيق
 . الإنترنت وثورة والمعرفة المعلومات اقتصاديات ، الرقمي الفضاء ، العولمة
بدأت  ولذلك كبيرة، فوائد وجود بسبب بل فراغ من يأتي لم الإدارية المعلومات بتقنيات المتزايد العالم اهتمام إن   

 1 هي  الفوائد هذه أهم مؤسساتها ومن في الإلكترونية الإدارة تطبيق في تتسابق الدول
 ؛المواطنين إلى تقدم تيال الخدمات مستوى على ايجابيا ينعكس هذاو  المؤسسات داخل الإجراءات تبسيي 
 ؛جودة أكثر المقدمة الخدمات تكون كما 
 ؛المختلفة الإدارية المعاملات انجاز تنفيذ وقت اختصار 
 ؛المؤسسة داخل المختلفة العمليات في والموضوعية الدقة 
 بلد وخارج داخل رىالأخ المؤسسات مع وكذلك المختلفة المؤسسة دوائر بين الاتصال إجراء تسهيل 

 ؛المؤسسة
 يؤثر مما ملحوظ لبشك الأوراق استخدام من سيقلل صحيح بشكل الإلكترونية الإدارة استخدام إن 

 ؛المؤسسة عمل على ايجابيا
 مما والتوثيق الحفظ عملية في المؤسسات أغلب منها تعاني مشكلة يعالج سوف الورق استخدام تقليل 

 ؛أخرى أمور في منها الاستفادة يتم حيث تخزين لأماكن اجةالح عدم إلى يؤدي
 دور لها عاملة أيدي إلى جةالحا عن الزائدة العاملة الأيدي تحويل إلى تؤدي سوف الإلكترونية الإدارة 

 على طرأت التي الجديدة تالتطورا مواكبة لغرض التأهيل إعادة طريق عن الإدارة، هذه تنفيذ في أساسي
 .الجديد الوضع عم التكيف على قادرين والغير أكفاء الغير الموظفين عن تغناءوالاس المؤسسة

  المبحث الثاني: منهجية تطبيق الإدارة الإلكترونية
نـــاءا علـــى ف القطاعـــات، بمــن أجـــل النهـــوض بختلــ واقتصـــاديةالإلكترونيـــة حتميــة إداريـــة  الإدارةأصــبح تطبيـــق     

دوره يمــر عــبر بــ، والــذي وفير مجموعــة متطلبــات تضــمن نجــاح هــذا المشــروعدوافــع مختلفــة، والــتي فرضــت علــى الــدول تــ
 وله عدة وظائف. عدة مراحل

 
 

                                                 
  .27، ص 5200 ،السعودية العامة، الإدارة معهد ،العربية تطبيقاتها وآفاق الإلكترونية الإدارة سعد، ياسين -1
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 الإدارة الإلكترونية التحول إلي دوافع ومتطلباتالمطلب الأول: 
، وهي غيرات العالميةها المتتفرض إن دوافع التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية هو حتمية

غبات ر لتطور، وتحقق م هذا اة تدعجة الأولى قضية تعتمد على فكر إداري متطـــور وقيـــادات إداريــة واعيبالدر 
اج إلى بسيطة بل تحت س عمليةول ليالمستفيد مع الالتزام بأعلى مستويات الجودة والإتقان في العمل، وأن هذا التح

 .دة متطلباتبيئة مناسبة ومواتية لطبيعة عملها وهذا يستلزم توفير ع
 دوافع التحول إلى الإدارة الإلكترونية الأول:الفرع 

لإنترنت اب وشبكة لتحول من الإدارات التقليدية إلى الإدارات الإلكترونية ليس فقي أساسها الحواسيا   
 فينية، ولكنها لإلكترو ادارة وشبكات الاتصالات وغيرها من الجوانب الفنية رغم أنها عناصر أساسية ومهمة للإ

عمه ر وتسانده وتدالتطوي ستهدفتالدرجة الأولى قضية إدارية تعتمد على فكر إداري متطور وقيادات إدارية واعية 
تحول فال ،في العمل الإتقانودة و بكل قوة لغرض خدمة المستفيدين وتحقيق رغباتهم مع الالتزام بأعلى مستويات الج

 .ت التقنيةع معطياعامل ممجتمع معلوماتي قادر على التليس فقي تحويل الإدارة إلى الآلية، وإجا إيجاد 
 والاقتصاديةوتختلف دوافع التحول إلى الإدارة الإلكترونية من دولة إلى أخرى وذلك حسب الأوضاع السياسية    

 1 السائدة في هاته الدول ويمكن تلخيص هذه الدوافع في النقاط التالية 
يــــف الأمثل ــة إلى التوظلتقنيــورة احيث أدت الث رفية المرتبطة به:تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المع .1

داء أمثل في تحـسين ثيرة تتكوائد  للتكنولوجيــــا الحديثـــة لصالح المجتمــــع وتمكينه من الحصول على ف
 من المزايا التقنية المتوفرة. للاستفادةالمؤسسات وإلحة الفرصة لها 

ونية لإدارة الإلكتر أساليب او ن انتشار وتطبيق مفهوم إ تطلبات البيئة المحيطة:الاستجابة والتكيف مع م .2
لعزلة احالات لإنبا في كثير من المنظمات والمجتمعات يحتم على كل دولة اللحاق بركب التطور تج

ايير السهولة على مع بناء والتخلف عن مواكبة عصر السرعة والمعلوماتية، والتنافس في تقديم الخدمات
يعيش   نساني معاصر أنإمجتمع  لة أوالفعالية والكفاية والنوعية والكمية الملائمة، أي أنه لا يمكن لأية دو و 

 .فةكنظام مغلق دون مواكبة التطور الطبيعي للحياة الإنسانية بأبعاده المختل
 اتالتطور  واكبةوما رافقها من إصلاحات إدارية وتوقعات شعبية لم التحولات الديمقراطية: .3
ت، الخدما وأسهل من أجل الحصول على أفضل وأسرعايد الضغط الشعبي من طرف المواطنين: تز  .4

توحة وأكثر تصال مفانظومة مفي النقـــاش في القضايا التي تهم من أجل خلق  المواطنتينوكذلك مشاركة 
 .شفافية
إلى  اصة،الخمــة منها أو ء العااات، سو مجموعــــة من العوامـــل الأكاديميــــة التي دفعت بالمؤسس أيضاويوجد 

 التالية ويمكن تلخيصها في النقاط  الإلكترونية،تبني أسلوب الإدارة 

                                                 
 .36ص ، 2014ن وموزعون، عمان، الأردن، ،  زمزم ناشرو 1ط الإدارة الإلكترونية،آسيا، كورتل فريد، تيش سليمان   -1
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 الإجراءات والعمليات المعقدة وأثرها على زيادة تكلفة الأعمال؛ 
 ؛طبيقالقرارات والتوصيات الفورية والتي من شأنها إحداث عدم توازن في الت  
  ى المؤسسة؛ضرورة توحيد البيانات على مستو  
 صعوبة الوقوف على معدلات قيا  الأداء؛  
 ضرورة توفير البيانات المتداولة للعاملين في المؤسسة؛ 
 ؛ لقراراتا اتخاذ ات فيالتوجه  و توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلوم 
 افس؛سعى للتنتسسة ود آليات للتميز داخل كل مؤ ازدياد المنافسة بين المؤسسات وضرورة وج 
 ؛ ارية المعتمدةة و الإدنونيترشيد استخدام الموارد و ضبي الأداء وفق المواصفات و المعايير القا 
 تحسين مستوى الخدمة المقدمة. 

 الفرع الثاني: متطلبات التحول إلى الإدارة الإلكترونية
لإدارة  تقـــوم عليهـــا اريعات الـــتيفي الأســـاليب والإجـــراءات والهياكـــل والتشـــ تمثـــل الإدارة الإلكترونيـــة تحـــولا شـــاملا   

عقـدة تتطلـب عمليـة م التقليديـة، وهـي ليسـت وصـفة جـاهزة أو خـبرة مسـتوردة يمكـن نقلهـا وتطبيقهـا فقـي، بـل هـي
 ي ات ما يللمتطلبهم هذه اأتوفر مجموعة من المتطلبات الأساسية حتى تؤتي ثمارها على الوجه المرجو منها. ومن 

 1 يتطلب تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية العديد من المتطلبات الإدارية نذكر منها  المتطلبات الإدارية: .1
واضحة لما  لى رؤيةعتمد عيإن الانتقال إلى الإدارة الإلكترونية  وضع استراتيجيات وخطط التأسيس: .أ

لطويل من االمدى  ا علىؤسسة، لا سيميمكن أن تساهم به هذه التقنية الجديدة في تحقيق أهداف الم
يد الفرص من تحد كنهاخلال الحصول على المعلومات البيئية، سواء الخارجية أو الداخلية، مما يم

لمادية الموارد رصد او والتهديدات ونقاط القوة والضعف وصياغة أهدافها الإستراتيجية بكل وضوح 
 دقة. وبأسرع وقت وبنتهی ال والكفاءات والمهارات البشرية اللازمة بأقل عناء

ة ح أسلوب الإدار يا لنجا ا وحيو يعتبر دعم والتزام الإدارة العليا أمرا مهم القيادة والدعم الإداري: .ب
لصعوبات التي تذليل او قبات الإلكترونية في المؤسسات، فوجود قيادة إدارية قوية يساعد في تجاوز الع

ن يدية. وعليه فإت التقلقياداجة الرفض المحتمل من بعض التعترض تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية نتي
هذا الدعم  ياب مثلفي غ جهود التحول إلى الإدارة الإلكترونية في المؤسسات، لن يكتب لها النجاح

 من قبل صانعي القرارات فيها .
واعد لا تستطيع الإدارة الإلكترونية العمل في هيكل تنظيمي هرمي يستند على قالهيكل التنظيمي: .ج

تقليدية وروتين إداري وعمل يدوي(. إذ أن المشاركة في صنع القرارات وتفويض الصلاحيات، هما من 
الجوانب المهمة في تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية، التي لا يمكن توفيرها إلا من خلال الهيكل 

تنظيمية تتناسب مع طبيعة لذا يتطلب أسلوب الإدارة الإلكترونية إجراء تغييرات في الهياكل ال الشبكي.
                                                 

 .306، ص 2010 زوري، عمان، الأردن،يا، دار الالإدارة الإلكترونيةسعد غالب ياسين،   -1



                                 للإدارة الالكترونيةلإطار النظري ا                                                            الفصل الأول    

 15 

عمل الإدارة الإلكترونية، وذلك عن طريق استحداث إدارات جديدة أو إلغاء بعض الإدارات الأخرى 
أو دمج إدارات مع بعضها البعض، وإعادة النظر في طبيعة العمليات الداخلية با يكفل توفير الظروف 

 الإنجاز. الملائمة لتطبيق إدارة إلكترونية تتميز بالكفاءة وسرعة
لملائمة اناصر البشرية عية العفي نو  تتطلب الإدارة الإلكترونية تغييرات جذرية: التعليم، التدريب والتثقيف .د

  لتقنيات وذلكامختلف  ف حوللها، وهذا يعني ضرورة إعادة النظر بنظم التعليم والتدريب وأيضا التثقي
 على  بالاعتمادلمواكبة متطلبات التحول الجديد، وذلك 

 ية قررات الدراساهج والمالمن تطوير نظم التعليم التقليدية من خلال إدراج التقنية وتطبيقاتها ضمن
  ؛خلال مراحل التعليم المختلفة

   ه مهارات ريج لديختأهيل وفي التعليم براحله المختلفة لإعداد  ألابتكاريالاهتمام بالتفكير
  ؛وقدرات إبداعية

 ية.كترونواكبة التحول  و أسلوب الإدارة الإلعقد دورات تدريبية للموظفين لم 
يعتبر العنصر البشري من أهم الموارد التي يمكن استثمارها لتحقيــق النجاح في أي مشـــروع  :المتطلبات البشرية .2

وفي أي مؤسسة، فهو ذو أهمية بالغة في اكتشاف وتطبيق الإدارة الإلكترونية، حيث يعتبر هو المنشأ للإدارة 
نية، فهو الذي اكتشفها ومن ثم طورها وسخرها لتحقيق أهدافه التي يصبو إليها، لذلك فإن الإدارة الإلكترو 

الإلكترونيـــة من وإلى العنصر البشــــري وبالتاف فإن الاهتمـــام بالعنصــر البشري يجب أن يتجاوز وجود ميادين 
هم في سد فجوة نقص المعلومات، وذلك التكنولوجيا والتدريب إلى وجود مراكز أماث علمية متخصصة تس

والتي  والاتصالاتلقدرة هاته المراكز على إذكاء جيل مثقف يستند على موث في مجال تكنولوجيا المعلومات 
 1 بدورها تسهل على العنصر البشري قدرة اتخاذ القرار المناسب.

ت المالية المتاحة للمؤسسات، من خلال يقترن تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية بالإمكانا المتطلبات المالية: .3
ضمان توافر السيولة النقدية لديها، والتي تسهل تطبيقها وتضمن نجاحها و ذلك حتى لا يتوقف أو يتعطل 
المشروع انتظارا للدعم الماف ، ومن ضمن التكاليف التي تتحملها المؤسسات نتيجة التحول إلى أسلوب الإدارة 

الآلات والمعدات، وتكاليف الدورات التدريبية للعاملين في مجال استخدام الحواسيب الإلكترونية  تكلفة شراء 
 2 والشبكات.

يقدم أسلوب الإدارة الإلكترونية تحديات جديدة للجهات التشريعية والتي ينبغي عليها  المتطلبات القانونية: .4
اشى مع متطلبــات الإدارة الإلكترونيـــة. وفي هذا أن تتمتع بالمرونة والقدرة على تطويــــــر التشريعـــات ميــــث تتم

الصدد فإن هذا الأمر يتطلب ضرورة إعطاء الصيغة القانونية لأعمال ومعاملات الإدارة الإلكترونية وتحديد 
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النشاطات السلبية منها والعقوبات المفروضة عليها وتحديد الأمن الو ئقـي وتحديد متطلباتــــه با يحافظ على 
 1 العمل الإلكتروني وخصوصيته.سرية 

ذه الأخيـرة هعلوماتهـــا، محمايـة و ن أمن تتمثل المتطلبات الأمنية للإدارة الإلكترونية في ضما المتطلبات الأمنية: .5
لعابثين والمتلصصين اـرق من قبـــل والخــ ــديالتي تعد ثروة ذات قيمة عالية وثمينة مما يجعلها عرضة للتهديــــد والتعــ

لفني لين الإداري وا المجافيدمة ويقصد بأمن المعلومات مجموعة الإجراءات والتدابير المستخ ،قراصنة الحاسوبو 
ير المشروعة التي غزات والتدخلات التجاو  د منلحمايــة المصـــادر البيانيـــة )من أجهزة وبرمجيـــات وبيانــــات وأفرا

خدمة الوافية المست أو غير اطئةخريق التسلل أو كنتيجة لإجراءات تقع عن طريـق الصدفـــة أو عمـــدا أو عن ط
 . (من إدارة هذه المصادر

  اصر وعة من العنومن أجل حماية المعلومات من المخاطر التي تتعرض لها لا بد من توفر مجم      
ص ل أشخاا من قبع عليهوتعني التأكد من أن المعلومات لا تكشف ولا يطل السرية )التوثيق(: .أ

 غير مخولين بذلك.
طراف عبر شبكة يقصد بها تكامل الرسائل المرسلة بين الأ :التكامل وسلامة المحتوى .ب

ل الرسائ ستلامااللاسلكية حيث أنه لضمان التكامل بين الرسائل لابد من  الاتصالات
 نفسها بدون أن يتم اعتراضها أو تغيير محتواها.

يث تصبح لمرسلة ممات اأو رموز لتشويش المعلو  هو استخدام خوارزمية التشفير الإلكتروني: .ج
ن مخزنة في دما تكو مات عنوالتشفير الإلكتروني يحمي المعلو  غير مقروءة حتى يتم فك التشفير.

تاف يحقق ل، وباللاتصاوسيي للتخزين کالأقراص الصلبة، أو عندما يتم تحويلها عبر وسائي ا
 الضمانات التالية 

  ؛قبللى المستلها إبعد إرسالها من المرسل ولا قبل وصو لا يمكن تغيير المعلومات  
  من طرف المستقبل لها. إلالا يمكن معاينة المعلومات 

 الخصوصية عند الحمايةأمين و يوفر التوقيع الإلكتروني درجة عالية من الت التوقيع الإلكتروني: .د
دة إنتاجه كن إعايم لا تنفيذ معاملات الإدارة الإلكترونية لا سيما أن التوقيع الإلكتروني

لكتروني وقيع الإالت استخدام عمليات النسخ واللصق. وهناك متطلبات عديدة يجب توافرها في
 وهي على النحو التاف 

 ؛لا يمكن نقل التوقيع إلى و ئق أخرى، فهو مرتبي بوثيقة معينة   
 لا يمكن إدخال تغييرات على الو ئق التي تم التوقيع عليها؛  
 وقع إنكار توقيعه.لا يستطيع الم 
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ات والحماية ضد الفيروس ويمكن إيجاز أهم وسائل التأمين :التأمين والحماية ضد الفيروسات .ه
 فيما يلي 
 ؛اتفيروساستخدام برامج خاصة لتأمين وحماية برامج حواسيب المؤسسة من ال 
 ها تخدامعند اس اءتهاالتحسين والتطوير المستمر للبرامج المضادة للفيروسات لضمان كف

 .للقضاء على تلك الفيروسات
فر بنية نية ضرورة توالإلكترو دارة ايتطلب نجاح وتحقيق فعاليات تطبيق أعمال ومعاملات الإ المتطلبات التقنية: .6

ل كونات التي تمثصر والملعناأساسية لشبكات المعلومات والاتصالات الإلكترونية، وفيما يلي نستعرض أبرز ا
 ارة الإلكترونيةالبنية التحتية لتطبيق الإد

  لنحو الآتياكن إجمال أهم المتطلبات المتعلقة بعتاد الحاسوب على يم  عتاد الحاسوب: .أ
  دخال عن إ المسئولةأجهزة الحاسوب )بكل أنواعها(، وحدات الإدخال )الوحدات

الجتها  بعد مع ياناتالبيانات للحاسوب(، وحدات الإخراج )التي تقوم بعرض وإظهار الب
 هزة تكبير الصوت(.كالطابعة وأج

كة ر عبر شبوهي الوسيلة التي تنقل فيها المعلومات من جهاز إلى آخ  الاتصالوسائط  .ب
ة ( الضوئي ليافالاتصالات ، وقد تكون وسائي سلكية )كالأسلاك النحاسية وكابلات الأ

 أو لاسلكية )كالميكروويف والأقمار الصناعية (.
كة شب الإنترانت، كشبكة)المحلية وتتمثل في شبكات الاتصال شبكات الاتصال: .ج

نية وذلك لما لإلكترو للإدارة ا  وتعتبر شبكة الإنترنت محرك رئيسي ،الإكسترانت، والإنترانت(
  تقدمه من خدمات متنوعة، نذكر منها 

 خدمة الاتصال عن بعد )Skype ,Vibre( خدمة البريد الإلكتروني, Yahoo( 
 )Gmailخدمة الحوارات) WhatsApp( 1نقل الملفات   خدمة)Gmail(  
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 مراحل تطبيق الإدارة الإلكترونية المطلب الثاني:
بعد تحقيق المتطلبات اللازمة لتنفيذ مشروع الإدارة الالكترونيـــة لا بد من العمل على تنفيذها على أرض   

قسيم مراحل تنفيذ الواقع، ويجب أن تتم عملية التنفيذ بشکل تدريجي و متسلسل ودون تسرع، لذلك يمكن ت
 1 الإدارة الإلكترونية إلى أربع مراحل هي 

على الشبكة،  الخدماتو لومات حيث تأتي هذه الخطوة كمرحلة أولى بإعلان المع تهيئة البيئة الإدارية: .1
 وفي هذه المرحلة تقوم الحكومة بعدة خطوات مهمة وهي 

يــة الويــب خدام تقنكــون موحــدا باســتتهيئــة منفــذ إلكــتروني للجهــات والأجهــزة الحكوميــة وعــادة مــا ي -
 ؛ا المستخدمن يحتاجهالرقمية على شبكة الإنترنت، ميث يتوفر فيه كافة المعلومات التي يتوقع أ

  خصصةات المتالندو الإعلام المجتمعي عن بدء توفير تلك الخدمات من خلال وسائل الإعلام و  -
اؤهم طوبالتاف إع كومي،بالموقع الح وبذلك فإن هذه المرحلة تعمل على تعريف الجمهور المستهدف

قعها ريق مواطة عن الفرصة لكي يكونوا تصورا حول الخدمات التي يتوقعون أن تقدمها الإدار 
 الإلكترونية.

الحكومية  الأجهزة ل بينتأتي هذه المرحلة مكملة للمرحلة التي سبقتها، وهي عملية التفاعالتفاعل  .2
ول وبالتاف حص عالية، كفاءةو وفرة، وبالتاف إنجاز المهام بسرعة والمستفيدين عبر شبكات الاتصال المت

   التفاعل الحقيقي بينها، وفي هذه المرحلة تتم عدة عناصر مهمة هي 
 ؛على شبكة الإنترنت من خلال خي هاتفي مخصص لذلك الاتصالتوفير خدمات  -
 .يدينستفالمتبسيي وتنميي النماذج الإلكترونية المستخدمة لتقديم الخدمات لجميع  -

 ة الإلكترونيةي للإدار لحقيقوتأتي هذه المرحلة استكمالا للمرحلتين السابقتين، حيث العمل ا: التعامل .3
ال قت والجهد والممن الو  لكثيرالذي يعتمد على السرعة والدقة في إنجاز المعاملات والإجراءات، وتوفير ا

ام المعاملات ذ أو إتمتنفي اخلية ، حيث يمكنعبر المواقع المخصصة على شبكة الإنترنت أو الشبكات الد
لقرارات تصدار اة واسمن خلال شبكة الإنترنت بشكل كلي أو جزئي، بالاتفاق مع جهات تأدية الخدم
لبيانات ستخدم التي تالمنظمة لذلك، أو من خلال شبكة الهاتف بشكل كلي أو جزئي خاصة الخدمات ا

يرها حلة ليتسنى تطو ذه المر في ه الاعتبار الاستفادة من التجربة الرقمية كالعمليات المصرفية، آخذين بعين
 .وتقليل الأخطاء فيها

  لآتي مين اوهي مرحلة الذروة فيما يخص الإدارة الإلكترونية، وفيها يتم تأ: التكامل .4
 ؛إلحة المعلومات فورا عبر الشبكة -
 ؛تفاعل النا  مع الإدارة الإلكترونية واستجابتهم لها -
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ــ - بيئــة  اف في شــكلى إكمــال المعــاملات فــورا عــبر الشــبكة ، وتوحيــد جميــع تلــك الأهــدالمقــدرة عل
لـتي يحتاجهـا، علومـات املائمة، وهذا يعني أنه بإمكان العميـل أو المـواطن أن يحصـل علـى جميـع الم

تلقيهــا مــن مخــولا ب وأن يســتوفي جميــع متطلباتهــا، وأن يطلــب أو يتلقــى جميــع الخــدمات الــتي يكــون
تقـديم  ساسـيا فييا كان نوع هذه الخـدمات ، وهنـا يجـب أن يكـون التكامـل هـدفا أمصدر واحد أ

 الخدمات العامة عبر الإنترنت.
درو  ومحسوب بشكل م أن تسير مما سبق نستخلص أن عملية التقدم  و تطبيق الإدارة الإلكترونيـــة يجـــب   

عديلها ل مرحلة  ثم تكــا في  بيقهـبات التي تواجه تطووفق مراحل معينــــة، وذلك من أجل دراسة الأخطــاء والصعو 
 .والانتقال إلى مرحلة أخرى حتى نصل إلى مرحلة التكامل

 وظائف الإدارة الإلكترونية المطلب الثالث:
 الوظائف كل على التأثير لالخ من وذلك المنظمات أداء على متفاوتة بدرجات الإلكترونية الإدارة تؤثر كما   

 التمويل ،التسويق ،يانةالص خدمات ،المنتجات تطوير وأنشطة كوظائف المنظمات تلك تمارسها التي والأنشطة
 عن بالمنظمات العمل أداء ودةج تحسين على الإلكترونية الإدارة تعمل ،ذلك إلى بالإضافة، العمليات من وغيرها
 .والسرعة الفاعلية، بالكفاءة تتسم جديدة إلكترونية أساليب استخدام طريق

قد لا يختلف التخطيي الالكتروني من التحديد العالم عن التخطيي التقليدي وذلك   التخطيط الالكتروني: .1
كلاهما تنصب على وضع الأهداف وتحديد وسائل تحقيق هـــذه الأهداف إلا أن الاختلافـــات الأساسيــة 

 1 يمكن أن ترد في ثلاث مجالات 
لآنية وقصيرة لمرنة واة واية في اتجاه الأهداف الواسعإن التخطيي الديناميكي هو عملية ديناميك -

 ؛الأمد وقابلة للتحدد والتطوير المستمر خلافا للتخطيي التقليدي
ها التخطيي ة با فيلشركإن المعلومات الرقمية دائمة التدفق تضفي استمرارية على كل شيء في ا -

 ؛ستمرطيي الملتخ( إلى ا مما يحوله من التخطيي الزمني المنقطع) وضع التقارير الفصلية
سطح  مامي عندالأ إن فكرة تقسيم العمل الإداري التقليدي بين إدارة تخطيي و عمال الخي -

 مان.المكتب و كلهم يمكن أن يساهموا بالتخطيي الإلكتروني مع كل مكان و ز 
 والجدول التاف يوضح الفرق بين التخطيي التقليدي والتخطيي الالكتروني 
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 ونيتخطيط الالكتر القواعد القديمة إلى القواعد الجديدة في الالتحول من : (02)م الجدول رق
 خطة واحدة توجه أعمال واتجاه الشركة خطي متعددة للاستجابة للظروف المختلفة 

 خطي قصيرة وانية
 )أمدها أيام، أسابيع، أو فصل أو شهر ( 

 خطة طويلة أو متوسطة أو قصيرة الأمد
 سنة واحدة ()لا يقل أمدها عن 

 ه ولااالخطة قواعد بسيطة أو مبدأ عام واحد يرشد الاتج
 يقيده.

 الخطة تحدد الأهداف ومراحل ووسائل تنفيذها

يكية يناملداالخطة مرنة جدا من اجل الالتزام بالاستجابة   
 للتغيرات

ض الالتزام بالخطة ضروري لجميع المستويات لغر  
 التنسيق ووحدة الاتجاه

 ز على الأسواق المتغيرةالخطة ترتك
 والزبائن وحاجاتهم الآنية والمحتملة

 الخطة ترتكز على قدرات الشركة

 المخاطر تأتي من عدم الالتزام بتنفيذ الخطة  طة لخاالمخاطرة تأتي من عدم المقدرة على العمل خارج 
 ل وضع الخطة الأفضلالابتكار ضروري من أج ةتغير لماالابتكار ضروري عند التنفيذ للاستجابة للظروف 
خل مد)المخططون هم المبادرون من المديرين والعاملين 

  كل الاتجاهات الشبكية(في –الجميع 
 المديرون هم المخططون والعاملون هم المنفذون

 أسفل(-)مدخل أعلى 
 الأهداف محددة واضحة، وقابلة للقيا  الأهداف عامة ،غامضة واحتمالية بدرجة عالية

 الوسائل محددة بدقة لضمان النجاح  ئنحة حسب الفرصة في السوق وفي الزباالوسائل مفتو 
جل امن  حهالثقة هي الأداة الرئيسية في ما هو مطلوب إنجا

 زيزهتعمعايير الخطة أداة رئيسية في ترشيد الأداء و  الشركة

للنشر   ازوري العلميةار اليدالات، الإدارة الإلكترونية: الإستراتيجية والوظائف والمجنجم عبود نجم،  المصدر:
 306 ص ،2009والتوزيع، عمان، 

لتحليلية التخطيطية وا لمهاراتاديهـــا يقدم التخطيي الإلكترونـــي للمجتمـــع الذي تدبره تلك الإدارات أجيالا ل   
تا تنمية نوعية في مج فزةقا يحدث ة، ممالتي تملك القدرة على التخطيي الآني في ظل قراءات الواقع و البيئة الرقميـــ

 الموارد البشرية.
التنظيم الالكتروني هو توزيع واسع للسلطة والمهام والعلاقات الشبكية والأفقية التي يحقق : التنظيم الالكتروني .2

انه يتعامل مع المديرين وعاملين  التنسيق الآني وفي كل مكان من أجل الهدف المشترك لأطراف التنظيم،
ويعتمد على البريد الالكتروني وقاعدة البيانات  المنظمة وزبائن الالكترونيين خارج المنظمة،الكترونيين في داخل 
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وإدارة علاقات العاملين على أسا  شبكي داخل المنظمة وإدارة علاقات الزبون الالكترونية وعلاقات الموردين 
  1 .لتنظيم الالكترونيالتنظيم التقليدي ا ، والجدول المواف يوضح الفرق بينعبر الشبكة الخارجي

 نيلالكترو اوب التنظيم التحولات الإدارية من أسلوب التنظيم التقليدي إلى أسل: (03) الجدول رقم
 التنظيم الالكتروني التنظيم التقليدي
 التنظيم المصفوفي )المشروعي( التنظيم الهرمي

 الهيكل القائم على فرق الجماعية الهيكل القائم على الوحدات 
 التنظيم الأفقي ظيم الرأسيالتن

 وحدات تنظيمية مصغرة الوحدة التنظيمية الواحدة
 الهيكل غير المحدد الهيكل المحدد

 التنظيم الخلوي التقسيم الإداري التقليدي
 القيادة الاستشارية سلطة الأوامر الخطية
 الرؤساء المتعددون الرئيس المباشر الواحد
 لمرنة واجتهادات الأفرادالسياسات ا التعليمات الحرفية

 إدارة الذات والفرق المدارة ذاتيا قواعد الإجراءات الحرفية
 برامج العمل المرنة و المتغيرة برامج العمل القياسية و المجدولة سابقا

 القرار بالمشاركة إنفراد القيادة بالقرار
 تعدد مراكز السلطة مركزية السلطة

 لشفافية وإلحة المعلومات للاستفادة منهاا التحكم في المعلومات و سريتها
وراق للنشـــر مؤسســـة الـــ ،المتطلبـــاتو الخصـــائص ، المفـــاهيم: الإدارة الالكترونيـــةحســـين محمـــد الحســـن،   المصـــدر

 .92، ص2009والتوزيع، عمان، الأردن، 
 ترى حيث ية،الالكترون ةالإدار  لتطبيق الأساسية المراحل حول الفكرية الإسهامات من العديد قدمت لقد   

 التنظيمي الهيكل مودبج تتصف التي التقليدية الإدارة جوذج من الناجح التحول أن الإسهامات، هذه إحدى
 الإدارة جوذج إلى الإدارية هزةالأج تضخم عن الناتج البيروقراطي والتعقيد والأنشطة، للوظائف المميز والروتين

 .الالكترونية
الموجهــة لــلإدارة الالكترونيــة ونجاعــة القيــادة تكــون قائمــة علــى مــا يتمتــع بــه هــي الــروح  القيــادة الالكترونيــة: .3

والقيــادة الالكترونيــة تجعــل المــدير في كــل مكــان يملــك كــل  المعلومــات ، القائــد الإداري مــن صــفات ومميــزات

                                                 
 .282ص  ،2009، عمان، الأردندار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،  ،1ط، الإدارة الالكترونيةسمير أحمد،  محمد -1
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بكة ،ويــتقن التعامــل مــع الحاســوب وفي اتصــال بكــل العــاملين عــبر الشــبكة الداخليــة أو بالمتعــاملين عــبر الشــ
وتتسم القيادة الالكترونية بأنها قيادة حسن التكنولوجيا أي تجعل القائد الالكـتروني ذو قـدرة علـى  الخارجية،

تحسس أبعاد التطور التكنولوجي والعمل علـى توظيـف مـزاياه،كم تتسـم مـس الوقـت لان القائـد الالكـتروني 
طــوارو وهــو مــا يــدفع بالقائــد الالكــتروني كــي وتتميــز مــس ال قائــد زمــني ســريع الحركــة والاســتجابة والمبــادرة،

القيــادة التقنيــة العمليــة،  يكــون متطــورا وحــذرا ومســتعدا دائمــا، وتنقســم القيــادة الالكترونيــة إلى ثــلاث أنــواع 
 1 القيادة البشرية الناعمة والقيادة الذاتية.

غيرات الخاصة بالتنفيذ أولا بأول تعتبر الرقابة الالكترونية أكثر قدرة على معرفة المت الرقابة الالكترونية: .4
وليس وفق الرقابة التقليدية الموجهة للماضي، إذ تعمل الشبكة الداخلية    Real timeوبالوقت الحقيقي 

Intranet   .كقناة أنية لنقل المعلومات ويساعد التشبيك المدير على التدخل لمعالجة الا رافات واتخاذ ما يلزم
 2 لالكترونية وأهم المزايا على الرقابة ا

 ؛تحقيق الرقابة بالوقت الحقيقي بدلا من الرقابة القائمة على الماضي -
 ؛يةعلومات الرقابتمرا للما مسأنها تحقق الرقابة المستمرة بدلا من الرقابة الدورية با يولد تدفق -
 ؛الحد الأدنى من المفاجآت الداخلية في الرقابة -
 .لعلاقات القائمة على الثقةإن الرقابة الالكترونية تتطلب بل وتحفز ا -

 تطبيق الإدارة الإلكترونية قاتو مزايا ومع لث:المبحث الثا
 تحقيق يترتب عليه الذي الأمر ة،المعاصر  المنظمات في فعالة تحسينات إجراء إلى تسعى الإلكترونية الإدارة إن   
 وزيادة التمويل الموردين ومجتمع مع اتالعلاق تحسين للعملاء، المقدمة الخدمات تحسين في تتمثل لها أساسية مزايا
 باختلافعوقات تختلف تصادف خلالها جملة من الم قد والملاك، كما الأسهم أصحاب استثمارات على العائد

 .ظروف الدولة وبيئتها
 الإلكترونية الإدارة تطبيق مزاياالمطلب الأول: 

 :التالية النقاط في تلخيصها يمكن بيةالإيجا والآ ر المزايا من العديد الإلكترونية الإدارة مفهوم تطبيق على ترتب 
 تها؛جود على الحفاظ مع للعملاء الخدمات أداء سرعة 
 ؛فعّالية أكثر بشكل إلكترونيا   الو ئق نقل 
 ؛الأداء قتو  وتخفيض الورقية المعاملات وتقليل الإجراءات تبسيي نتيجة التكلفة تقليل 

                                                 
دراسة حالة في دائرة تكنولوجيا المعلومات بوزارة العلوم   اثر الإدارة الالكترونية في إدارة الجودة الشاملةقبس زهير عبد الكريم جعفر،  -1

 .213، ص 2014مجلة الإدارة والاقتصاد، السنة السابعة والثلاثون، العدد مئة،  والتكنولوجيا بغداد،
 .284ص  جع سبق ذكره،مر  محمد سمير أحمد،  -2
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 ؛الورقية ملاتبالمعا يتعلق ما وخاصة الخدمة بأداء القائمين العاملين إلى الحاجة تقليل 
 ؛المقصرين لمعرفة متطور نظام وتنمية العاملين لأداء الموضوعي التقييم 
 ؛للأخطاء عرضة أقل الإليكتروني فالنظام يمكن ما أقل إلى الأخطاء تخفيض 
 ؛ودقته النظام ويسر لسهولة نظرا   المخالفات تقليص 
 ؛و ئق من منهم مطلوب هو لما المستفيدين بلق من الفهم وسهولة الوضوح 
 ؛إليها وما والعقارات بالمباني الخاصة الاستثمارات تخفيض 
 الأعمال انجاز على الشخصية العلاقات تأثير تقليل. 
 معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية: الثانيالمطلب 

ـــة الــتي تعمــل في يجابــه تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة تحــديات مختلفــة تتبــاين مــن جــوذج إ ـــا لنــوع البيئــ لى آخــر، تبعـ
محيطها كل مبادرة ، وعمومـا يمكـن التطـرق إلى بعـض التحـديات الـتي تكـاد تعـترض أغلـب بـرامج الإدارة الإلكترونيـة 

 1 فيما يلي 
 تتعلق بالتنظيم الإداري نذكر منها ما يلي : المعوقات إدارية .1

 ؛ونيةالإلكتر  دارةة والعاملين يجهلون مفهوم الإغموض المفهوم، فالكثير من القيادات الإداري -
ذلك كات، وقد تنتج   لمسؤوليايادة المهام وز  نتيجة قيام المؤسسة بإعادة توزيعإمكانية بروز مقاومة للتغيير  -

 ؛الحديثة التكنولوجيامن الخوف من  عدم القدرة على مجاراة 
 بي.معلوماتي وحاسو  الأمية الإلكترونية عند بعض العاملين بسبب عدم وجود وعي -

 :من أهمها: معوقات تقنية وتكنولوجية .2
  ضعف البنية الأساسية في مجال الاتصالات؛ -
 ية؛قلة الوعي با تتيحه الشبكة المعلوماتية من فرص معرفية ومثية واستثمار  -
  في الكثير من الأحيان؛ الانترنتفي شبكة  الاشتراكارتفاع كلفة  -
ك يزية، يقابل ذلالإنجل للغةارد والمعلومات الموجودة على الشبكة هي بامعوق اللغة خاصة وأن معظم المو  -

 قلة المواقع المتاحة باللغة العربية.
الات، في مختلف المج التقدم تحقيق يعد العنصر البشري من أبرز العناصر التي تقود مجتمعنا إلى: معوقات بشرية .3

ت ه أغلب المؤسساعاني منرا تيئة الرقمية، أصبح أمإلا أن النقص في عدد الأفراد المؤهلين للتأقلم مع الب
 العمومية، و يمكن إبراز هذه المعوقات فيما يلي 

فتهم يثة، وعدم معر جية الحدنولو هي جهل عدد كبير من أفراد المجتمع بالتطورات التك الأمية المعلوماتية: -
لتعامل مع ة في اكبير   يةلطرق التعامل معها واستخدامها وخاصة المجتمع العربي الذي يعاني من أم

 الحاسوب.
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يعد من القيود التي تحد حاليا من انتشار استخدام الشبكة الإلكترونية في العالم العربي هو  العائق اللغوي: -
والاتصالات أن يتقن عدة لغات وخاصة   قيد اللغة، فلا بد للذي يستخدم تكنولوجيا المعلومات

  الإنجليزية.
تعد مقاومة التغير والتجديد من أهم المعوقات التي تواجه معظم المؤسسات  :مقاومة التغير والخوف منه -

وذلك عندما يجهل الأفراد الهدف من التغير وطبيعته، وكذلك الخـــوف من فقــدان مراکزهم ووظائفهم 
 1الحالية لفائدة التطبيق الإلكتروني مما يجعلهم يقاومون كل أنواع التغيير داخل مؤسساتهم.

تأخير تنفيذ  رات، أوالإدا تحول بعض العوائق المالية دون تعميق التطبيقات الفنية على الية:معوقات م .4
 1 المشروع الإدارة الإلكترونية، ومن بين تلك العوائق 

التحـــــول  دم مشـــــاريعالتحتيـــــة لـــــلإدارة الالكترونيـــــة ، وهـــــو مـــــا يحـــــد مـــــن تقـــــ البـــــنيارتفـــــاع تكـــــاليف تجهيـــــز  -
  ؛الإلكتروني

 ؛لمعلوماتادان تكنولوجيا ية في ميالية لتقديم البرامج التدريبية ، والاستعانة بخبرات معلوماتقلة الموارد الم -
  ؛ونيةضعف الموارد المالية المخصصة للصيانة التقنية لبرامج ومعدات الإدارة الإلكتر  -
لكثـير مــن ـــدى اسـتخدام لصـعوبة الوصـول المتكـافد لخـدمات شـبكة الانترنـت ، نتيجـــة ارتفـاع تكاليـــف الا -

 الأفراد.
 تشمل هذه المعوقات ما يلي  المعوقات السياسية والقانونية: .5

 ؛عدم الاعتماد على الو ئق الإلكترونية كبديل للو ئق  التقليدية -
الالكترونية،  لإداراتا و  غياب الإرادة السياسية الفاعلة ، والداعمة لإحداث نقلة نوعية في التحول -

لعصر ديثة ومواكبة اجيا الحكنولو زم لإقناع الجهات الإدارية بضرورة تطبيق التوتقديم الدعم السياسي اللا
 ؛الرقمي

مثل التوقيع  لكترونيل الاعدم وجود بيئة عمل الكترونية محمية وفق أطر قانونية ، تحدد شروط التعام -
نية، دارة الإلكترو رامج الإبريب الإلكتروني والدفع الماف وكذلك غياب تشريعات قانونية تحرم اختراق، وتخ

 وتحدد عقوبات رادعة لمرتكبيها.
  تتمثل أهم هذه المهددات في الآتي  المهددات الأمنية: .6

ديـــه مـــن مســـا  كـــن أن تؤ يمبالتعامــــــلات الالكترونيـــة، خوفـــا عـــن مـــا  الاقتنـــاعالتخــوف مـــن التقنيـــــة وعـــدم  -
التـــدمير أو و م بالحــذف بهــ  ةالخاصـــــ، وأن يمــس ذلــك الاخــتراق البيانــــات ألمعلومـــاتيوتهديــد لعنصــر الأمــن 

 ؛استغلالها  في أعمال غير مشروعة
 .عدم توفير برمجيات تحكم للرقابة على الاختراقات المتعمدة -

                                                 
تنمية الإدارية القاهرة، منشورات المنظمة العربية لل، 1ط مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس عملية، :الإدارة الإلكترونيةحرشوش عادل،  -1
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 :الأولخلاصة الفصل 
 تستخدم إلكترونية منظمات إلى ماتالمنظ لتحويل تسعى التي لمعاصرة ا الأساليب من الإلكترونية الإدارة تعتبر    

من خلال ما تم دراسته في ، و داريةالإ ووظائفها الوظيفية ومعاملاتها أعمالها جميع إنجاز في المعلومات تكنولوجيا
 ها في تمثل أهميلنتائج ادارة الإلكترونية حاولنا استخلاص بعض للإ بالإطار النظريهذا الفصل والمتعلق 

 في الهائلـة للثـورة تيجـةن ظهـر ذيوالـ ،الحديثـة الإداريـة المصـطلحات مـن الإلكترونيـة الإدارة مصـطلح يعتـبر 
 وسـرعة إنتاجيتهـا بتحسـين المنظمـات أداء في هامـا تحولا أحدث والذي ,والاتصالات المعلومات شبكات
 خدماتها؛ وجودة أدائها

  إحــلال المكتــب لورقيــة و اأن الإدارة الالكترونيــة بصــفة عامــة تشــتمل علــى عمليــة الاســتغناء عــن المعــاملات
تطــوير لوالاتصــال  عــن طريــق توســيع اســتخدام تكنولوجيــات المعلومــات المكتــب الــورقي،الافتراضــي مكــان 

شـركات اق الأعمـال والطة بانبثالمجال الإداري والذي يصنع  الفارق في أي  دولة لكونه أكثر المجالات المرتب
 الجديدة ذات التعجيل في جوذج الأعمال وحجم النشاط.

 وضــاع الدولــة خــتلاف أعشــوائية بــل تكــون بنــاءا علــى دوافــع تختلــف با لا تطبــق الإدارة الإلكترونيــة بصــفة
يــة وخطــة واضــحة بــاع منهجوخصوصــيتها وبتــوفر مجموعــة مــن المتطلبــات التقنيــة،  البشــرية، الإداريــة... وبإت

قــدرة الدولــة  طــة ومــدىمبنيــة مراحــل مختلفــة، والــتي تضــمن نجاحهــا مــدى تــوفير الإمكانيــات لتنفيــذ هــذه الخ
 ء على مختلف العوائق التي تواجه هذا التطبيق.على القضا

 

 

 



 

 
 :ثانيالفصــل ال

 

الإدارة الالكترونيـــة كأليــــة 

 لتحسيـــن 

 جودة الخدمــــات العموميــــة
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 تمهيد:
 التغيير، وتعتبر بهذا لجهاتا كل وتأثرت المجالات جميع في سريعة تطورات الأخيرة الآونة في العالم شهد    

 طرق انتهاج ألزمتها كبرى ياتتحد تواجه نفسها فوجدت والتطوير، بالتغيير المستهدفة الجهات أولى من المنظمات
 سواء الأداء في التحول وأصبح ا،به المرفقة والتحديات الجديدة والتغيرات يتناسب بما والتنظيم التسيير في جديدة

 تنتقل كونها الإداري المجال في الابتكارات أحدث استخدام تقتضي ملحة ضرورة الخاصة أو العمومية الإدارات في
 .الحديث التسيير إلى مرحلة التقليدي التسيير مرحلة من
 دخل حيث المحلي، أو الميالع الصعيد على سواء بالغة أهمية الأخيرة السنوات في الجودة قضية حظيت كما    

 بضرورة كامل وعي على يةالخدمالعمومية   المؤسسات من العديد وأصبحت المجالات من كثير  في الجودة مفهوم
 وأحدثت جديدة ممارسات فانتهجت ،وإنتاجيتها أدائها من اجل تحسين  أنشطتها مختلف في وتطبيقها تواجدها
 فيدين.والمست الموظفين رضا كسب وكذا لمحليةا الخدمة جودة وظائفها لتحسين في تغييرات

 :يلي كما الثلاثة المباحث إلى التطرق الفصل هذا خلال من سنحاول ونحن

 الخدمة العمومية وتطبيقاتها في الإدارة المحلية المبحث الأول: .1
 المبحث الثاني: الاطار المفاهيمي لجودة الخدمات العمومية .2
 المحلية في الجزائر لخدمةا جودة وتحسين الإلكترونية الإدارة تطبيق بين العلاقة: الثالث لمبحثا .3
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 الخدمة العمومية وتطبيقاتها في الإدارة المحلية المبحث الأول:
 في المتمثلة السيادية هالمهمت نظرا ة،للدول التنمية إستراتيجية في أساسيا عنصرا في الإدارات المحلية الخدمة تعد   

 بين التوفيق أخرىة السكان، هذا من جهة ومن جه احتياجات تلبية خلال من الاجتماعية الرفاهية ضمان
 هذه ظل، وفي العامة السلطات تحددها التي والاجتماعية الاقتصادية ومتطلبات السياسة بيئتها مقتضيات
 جعل أجل من النتائج، منطق إلى الوسائل منطق من تنتقل أن أدائها لتحسين ،المحلية الإدارة على يجب الظروف،

 عامةالالمحلية  الإدارة اهتمام يتجلى المعنى وبهذا رد،واالم تخصيص من المثلى الاستفادة خلال من كفاءة أكثر أعمالها
 .الجديدة

 خصائصهاالخدمة العمومية و  مفهومالمطلب الأول: 
 لكونها الخدماتية العمومية اتالمؤسس في وحاسما أساسيا مطلبا يشكلمية العمو   الخدمة بمفهوم الاهتمام إن    

 كان فقد ولهذا لزمن،ا عبر تمر التي والتطورات للتغيرات نتيجة وذلك التحديات من العديد تواجه أصبحت
 .التحديات هذه ظل في حلول لإيجاد الباحثين طرف من الكبير الاهتمام

 وميةالخدمة العم مفهوم الفرع الأول:
 .عموميةوالمؤسسة ال قبل التطرق إلي تعريف الخدمة العمومية يجب أولا تعريف الخدمة   
 أخر لطرف ما طرف يقدمها تبادلية بعملية مرتبطة انجاز أو نشاط بأنها"الخدمة:   كوتر فليب يعرفحيث   

 1 ."تكون لا أو مادي بمنتج طمرتب تقديمها أو إنتاجها وان ملكية، أية عنها ينتج ولا ملموس غير أساسا ويكون
 بين التداخل من ناشئة نشطةأ بواسطة عليها الحصول يتم منفعة أو نشاط هي الخدمة أن القول يمكنناوعليه،   

 وتحقيق الزبائن حاجات عإشبا  إلى أساسا تهدف وهي المؤسسة، في الداخلية الأنشطة ومن والزبائن، المؤسسة
 .رضاهم
 وتخضع بإنشائها وتقوم الدولة، عليها وتسيطر عامة خدمة بأداء تقوم مؤسسة هي": يةالعموم المؤسسة مفهومأما 

 2."العام النفع منها والغرض العامة للسلطة بذلك
 :التالية العناصر يتضمن التعريف وهذا 

 للمصلحة تحقيقا به قومت أن يقتضي معينا نشاطا تقدر عندما وذلك الدولة تحدثها العمومية المؤسسة 
 ؛المرافق هذه ارةإد في المتبعة الطرق حسب العامة المرافق لأحكام تخضعها وبالتالي ة،العام
 في وتخضع الدولة طةسل من تنفصل أن يمكن لا انهأ أي الإدارية، للسلطة العمومية المؤسسة خضوع 

 رةإدا إليهم تسند ذينال الأشخاصو  الأدوات الأموال، تحديد ا،تهلأدار  والخارجي الداخلي تنظيمها
  ؛المرفق

                                                 

.edition, Pearson education, Paris, 2009, p 452ème , 13tmarketing managemenPhilip kotler, -1 
 العمومية في الخدمة جودة تحسين في العمومية الخدمة مصالح طرف من الالكترونية الإدارة استخدام أثر دراسة، مداوي قارطي، إيمان حورية -2

 . 238 ص ،2017،الجزائر ،01، العدد03المجلد ،اميع المعرفةمجلة مج ،البيومتري السفر جواز استخراج خدمة حول استطلاعية دراسة :الجزائر
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 العام النفع حاجات تحقيق بقصد تنشأ العمومية المؤسسة. 
وهذا راجع  تعاريفه بذلك تعددتو  معنى، من أكثر يحتمل تجعله التي بالمرونة العمومية يتسم الخدمة مصطلحأما   

 :ومن أهم هذه التعاريف نذكر، لاختلاف وجهات النظر والرؤى إليها
 بالاستجابة اقتصادية يشكل الذي النشاط ذلك" بأنهادمة العمومية لخاGEAN LAPEYRE عرف الباحث  

 1". ملموس شيء إنتاج ذلك يتطلب أن دون الزبون ورغبات لحاجات
 على بناءا بتأديتها، العامة السلطات تقوم التي الخدمات تلك هي " :بأنها Annie partoli  كما عرفها الباحث  

 2".إليها لحاجاتهم لكوذ المجتمع أفراد أجل من سياسي قرار
 اقتصادية نشاطات عن عبارة" بأنها:  CHRISTOPHE LOVLOCK وأيضا تم تعريفها من الباحث   

 ويرغب يحددهما الذي والمكان الزمان في وذلك للمستهلكين منفعة تقدم الوقت نفس وفي القيمة خلق على تعمل
 3." الخدمة طالب فيهما

 وتأمينالإنسان  حياة لحفظ الضرورية الحاجات " :رفت الخدمة العمومية بأنهافقد ع العامة الإدارة خبراءأما   
 في سياسة لكل المحرك هي المجتمع من لغالبية ا هذه تكون وأن الشعب لغالبية بالنسبة تكون أن يجب والتي رفاهيته
 4 ". للمواطنين المعيشة مستوى رفع بهدف الخدمات شؤون

الخدمة التي تعد تقليديا خدمة فنية تزود  "بأنها:  وفقا للقانون الإداري الفرنسيوتم تعريف الخدمة العمومية    
ويتطلب توفيرها أن يحترم القائمين على إدارتها مبادئ  بصورة عامة بواسطة مؤسسة عامة كاستجابة لحاجة عامة،

  5."المساواة والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح العام
 يتبين لنا أن الخدمات العمومية هي: ريف السابقةامن خلال التع

 المجتمع داأفر  حصول في المساواة، أي أنها تحقق محددة ظروف ظل في يحتاجها فرد لأي خدمات تقدم 
 ؛عليها

 تلاؤم ، ومن جهة أخرىمن جهة العمومية المصلحة مع تتلاءم اأنه، كما ضرورية الجد الحاجات تلبية 
 أدائها؛ ميةوك نوعية تحسين على الجيد والعمل اتير والتغ تاالتطور  مع العمومية الخدمة

  الظروف كانت مهما انقطاع وبدون منتظمة بصورة العمومية الخدمة ريةااستمر. 
                                                 

  .29، ص 2004الجامعية، الأردن،  الدار ،والتطبيقالنظرية : العامة المشروعات اقتصاديات سيد حجازي، المرسى -1
3eme édition, dunod, paris, France,  Management dans les Organismes Publiques,Annie partoli,  -4

2009, p 51. 
، ص 2015، الجزائر، 1المحمدية، ط والتوزيع، جسور للنشر ،الحديثة والاتجاهات الكلاسيكية الاتجاهات بين العمومي التسيير عدمان، مريزق -3

14 . 
قسنطينة،  جامعة الة ماجستير،رس والجزائر، الأمريكية المتحدة الولايات في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور عبدالكريم، عشور -4

 .40، ص 2010
لخضر بالوادي  جامعة الشهيد حمة :إسهامات الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة العمومية ،يونس زين، الأمير عبد القادر حفوظة -5

  .38، ص 2018، 23العدد ، ، حوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية والإنسانيةنموذجا
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 ة العامةالمصلح قتحقينها: بأإلا أنها تصب في قناة واحدة، حيث تعرف  الخدمة العموميةرغم تعدد تعاريف     
بدأ ميلتزم مقدميها على تطبيق و  ،الإدارات والهيئات العمومية بواسطة المجتمع لأفراد والرغبات الحاجات وتلبية

 لتحقيق الصالح العام. التكيفو  الاستمرارية، المساواة
 الخدمة العمومية خصائص الفرع الثاني:

 1 العمومية بمجموعة من الخصائص، نذكر أهمها  كالأتي: الخدمة قطاع يتميز
 لخدمية العمومية هو االمشتركة للمؤسسات  الصفة إن م:عا نفع ذات مشروعات المؤسسات العمومة

 اعية السائدةة، اجتمتصاديتمركزها في القطاعات القاعدية باعتبارها قطاعات مهمة لأسباب سياسية، اق
 طريق العام عن لنفعا تحقيق تستهدف المؤسسات العمومية فإن الأحوال كل وفي ودولة، مجتمع كل في

 المشروعات الاقتصادية إنف لوجودها، لذلك أساسي شرط العام النفع فعنصر اإذ العامة، الحاجات إشباع
 عام؛ نفع تحقيق استهدفت إذا إلا مؤسسات خدمية عمومية تعتبر لا الدولة تقيمها التي
 للجمهور العامة لحاجاتا تلبية هو المؤسسات العمومية وجود ومبرر أساس إن العامة: الحاجات تلبية 

 الحياة تقتضيها التي جاتالحا بإنشاء للمؤسسات العمومية العامة الإدارة تقوم يثنفع عام، ح وتحقيق
مجانية  بصورة أصلا خدماتها يمبتقد تقوم أنها ذلك على العامة، ويترتب للمصلحة تحقيقا العامة للمواطنين

 الاستفادة رسوم  مثل دمةالمق الخدمة تكلفة سعر مستوى إلى أبدا ترتقي لا رسوم، من تفرض قد ما رغم
 بالجامعات؛ الدراسة أو العامة المستشفيات خدمات من
 صفة إداري جهاز أي بيكتس حتى العامة: والإدارة بالدولة مرتبط المؤسسات الخدمية العمومية 

 حسب وذلك الإدارة، هذه في عضو أنها العامة، على والإدارة بالدولة يرتبط أن و لابد مؤسسة عمومية
ان المؤسسات  نجد وبالتالي ين،السابق للعنصرين وفقا   يكون إلا لا الارتباط هذا و ،يؤديها التي الوظيفة

 ارتباطها وخضوعها يكون ساسالأ هذا وعلى العام، لتحقيق النفع الدولة يد في أداة إلا هو ما العمومية
 والرقابة؛ التسيير التنظيم،  الإنشاء، من حيث المتخصصة للسلطة

 :همهاأ نذكر للتغيير، آليات اعتماد من بد لا بها والارتقاء ةالعمومي الخدمة لتحسينو 
 العرق أو اللون أو الجنس ساسأ على تميز دون العمومية الخدمة تلقي في الحق المواطنين لجميع :المساواة 

 ؛تقصير دون تقديمها ويجب الدين، أو
 لاستمراريتها خطط ضعو  لبيتط ماوهو  للأفراد متواصلة بحاجات مرتبطة منتهية، غير فهي :الديمومة، 

 ؛القاسية الجوية الأحوال أو الموظفين إضراب أو التمويل توفر عدم بسبب
 تسديد وطرق العام النقل وسائل كتحديث منها التكنولوجية سيماولا التقدم شكاللأ مواكبة :التطور 

 التي والمشاكل التحديات أمام العمومية الخدمة ترقية التنمية عجلة لدفع وغيرها،وذلك  الكهرباء فواتير
 ابه المعمول القيم لفعالية التدريجي التراجعو  البيروقراطي النظام التنظيمية، العيوب في تتلخص والتي ،اتواجه

                                                 
 . 802 ص ،2004 ، الجزائر،للنشر والتوزيع العلوم دار ئرية،االجز  المحلية الإدارة قانون بعلي، لصغيرا محمد -1
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 المنافسة، انعدام مع لها تتعرض التي المالية الأزماتبالإضافة إلي  العامة، الخدمات إدارة مستوى على
 الخدمية المنظمات حجم بين التوازن خلق هو العمومية الخدمة دور وتحسين تطوير من فالهدف وبذلك

 أهمها الإدارة الالكترونية. عدة بآليات استعانة الهدف هذا لتحقيق ومحيطها
 أهدافهاو الخدمة العمومية  مبادئ: الثانيالمطلب 

 ولكي تمعالمج مصالحو  احتياجات تغطي إذ للأفراد،  قيمة هامة ذات خدمات المؤسسات العمومية تقدم   
 نشاط أيضايرقى  عد، لكيوالقوا المبادئ من لمجموعة تخضع فإنها المهام أداء هذه من المؤسسات هذه تتمكن
 . الأهدافرسم مجموعة من  يتطلب العمومية الخدمة

 الخدمة العمومية مبادئ: الفرع الأول
 أو المؤسسات المرافق عبرم حاجياته بيةتل أجل منوالدولة  أفراد المجتمع تربط علاقة هي العمومية اتالخدم إن   

 1 ، وهي كالتالي:جيدة عمومية خدمة تضمن وضوابط مبادئ وفق ذلك ويتم ،الدولة عليها تشرف التي العمومية
 انقطاع وبدون مؤسسة ورةبص العمومية الخدمة استمرارية ضمان المبدأ هذا ويعني: الاستمرارية مبدأ .1

 .لعموميةا الخدمة من المستفيدين نظر في قضية يثير المبدأ وهذا الظروف، كانت ومهما
 الجماعية الحاجات في الحاصلة تللتطورا العمومية الخدمة امتثال ضرورة المبدأ هذا يراعيالملائمة:  مبدأ .2

 .العمومية المصلحة وفي
 لآخر دفر  من مختلف يصبح دمةالخ تقديم فإن المساواة معيار في جاء ما ضوء على:النسبية المجانيةمبدأ  .3

 للجميع انيةمج تكون الخدمات بعض فهناك، الفردي والدخل المعيشي المستوى حسب على ذلكو 
 رمزي. بمقابل تكون خدمات وهناك قانونا المحددة وغيرها التعليم ،كالصحة

 بها التيخاصة المناطق  دولةال مناطق جميع في العمومية الخدمات بعض توفير وهو ة:الفعالي معيار مبدأ .4
  تهيئة في تساهم التي الخدمات من وغيرها والكهرباء النقل كمجال أخرى دون ناطق الظل(،)معجز
 . فعالية أكثر وتكون المناطق هذه تنمية

 تقوم الدولة فإن لمواطنين،بين ا الاجتماعي التضامن عن تعبر العمومية الخدمة أن بماالتضامن:  مبدأ .5
 بين الاجتماعية وارقالف من وتقليص والحرمان لفقرا تقضي على ظاهرة حتى وهذا ميدانيا، بتجسيده

 .ذلكل المسبب العوامل من غيرها أو الإعاقة أو ضعف الدخل عن تنجم التي الأفراد
،  الضرورة أساس على وذلك تمعالمج داأفر  لكل مكفولا العمومية للخدمة هاما مبدأ يعتبر :الشمولية مبدأ .6

 تهماوقدر  القائمة روطالش حسب إليها بالوصول لهم لسماحوا المواطنين جميع متناول في تكون وعليه
 .ومستوياتهم
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إضافة إلي ذلك فان الخدمة العمومية تجمع بين عنصرين هما الإطار الخدمي والإطار العمومي، والتي تحكمها   
 1 الميزات التالية:
 :زي في بشكل رم وأني حيث تقدم من طرف المؤسسات العمومية بشكل عام مجا علاقة السعر العام

 ضريبة؛ أوشكل رسم 
 :وهي هدف الخدمة العامة؛ المنفعة العامة 
 :كر منها: ددة، نذ ف متعحيث أن أنشطة المؤسسات العامة تخضع للرقابة من أطرا الرقابة العامة

 الوصاية المباشرة، هيئات الدولة والمجتمع المدني.
 الخدمة العمومية أهداف: الفرع الثاني

 2 :كالأتي نلخصها هدافالأ إلي تحقيق مجموعة من العمومية دمةالختسعى المؤسسات 
 ؛ ابه المحيطة البيئة تحتاجها التي المختلفة والبرامج بالمشروعات القيام 
 ؛عامة منفعة ذات حاجات تلبية 
 ؛المتاحة البرامج من والاستفادة المجتمع أفراد بين المساواة 
 ؛التصرف وحسن المسؤولية تحمل على التدريب 
 ؛بمقتضاها والعمل قوانينها ومعرفة العامة النظم حتراما 
 ؛العامة الخدمة المشاريع خلال من للمجتمع والتقدم النمو تحقيق 
 ؛تحقيقها على والعمل العامة بالأهداف الإيمان 
 العام النفع تحقيق على والعمل والعطاء الأخذ على التعود . 

 أنظمتهو الخدمة العمومية  أنواع: الثالثالمطلب 
 الدقة بسبب العمومية، الخدمة وتسليم أداء في الأخطاء نسبة الإلكترونية يحد ويقلل من الإدارة استخدام إن   

 مشاكل ينهي بشكل الخدمة، بيلطال بالنسبة الوقت واختصار وتوفير الإلكترونية، الأنشطة تميز المتناهية التي
ا وتنقسم إلى ارساتهممشكل إطار مومية وفق نظم متعددة تتحدد الخدمات الع ، كماالإداري والبيروقراطية التعقيد

 .عدة أنواع حسب المعيار المستخدم
 الفرع الأول: أنواع الخدمة العمومية

 3 عدة تقسيمات نذكر أهمها كالأتي: العمومية للخدمة
 وتتمثل في: :الخدمة نشاط طبيعة حيث من .أ

                                                 
  .30 ص ،مرجع سبق ذكره حجازي، السيد المرسي -1
جامعة  ،كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسية عامة، إدارة تخصص الثالثة، السنة محاضرات ،العموميالتسيير  مقياس محمد، أتيم -2

 . 43 ص ،2014، الجزائر، مولاي الطاهر بسعيدة
 . 22 ص ،0220دار صماء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولي المحاسبة الحكومية،محمد جمال ملالي،  -3
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سواء  الإدارية العمومية افقالمر  أو لعموميةا الإدارات تقدمها التي الخدمات هي الإدارية: الخدمات .1
 . المدنية الحالة مرفق خدمات: مثال المركزي أو المحلي المستوى على

الحياة  في الدولة رلدو  الملحوظ التطور مع الخدمة هذه ظهرتوالتجارية:  الصناعية الخدمات .2
 مؤسسة في: خدمة هذه تتمثلو الأساسية،  احتياجاتهم مجال في الأفراد رفاهية تحقيق وفي الاقتصادية،

 الخ....والغاز، الكهرباء، النقل، الاتصالات المياه
الطابع  ذات العمومية اتالمؤسس تقدمها التي الخدمات في تتمثل والثقافية: الاجتماعية الخدمات .3

 الاجتماعية. والمساعدات والصحة التعليم، تشمل التي الخدمات والثقافي وهي الاجتماعي
 للدولة التقليدي بالدور أساسا مرتبطة خدمات وهي :الدولة بسيادة مرتبطة عمومية خدمات .4

 .العمومية المالية الوطني، الأمن، الدفاع العدالة، مجال في وذلك
 1 وهي كالأتي: :المقدمة الخدمة طبيعة حيث من .ب

طلب ب يقوم حيث ,اعةبجم ارتباطه دون الفرد عليها يتحصل التي الخدمات في تتمثل :فردية خدمات .1
 .عليها للحصول يعمل أو توفيرها

 المجتمع فئات تلافوباخ الواحدة، الدولة ارض على توزيعهم باختلاف المجتمع:  لأفراد خدمات .2
 توفيرها، مثال: طلبب يقوم أن دون جماعة إطار في الخدمات حيث يحصل الأفراد على هذه وطبقاته،

 .العمومية الإنارة
 ثل في:وتتم :التكلفة تحمل طبيعة حيث من .ج

 الأمن للدولة مثال: لعموميةا الخزينة تكلفتها مقابل، تتحمل دون تقدم التي الخدمات وهي مجانية: خدمة .1
 العمومي.

 .هرباء والمياهالك منها مثال: المستفيد كلية يتحملها التي الخدمات وهيبالمقابل:  خدمة .2
 والباقي لدعم المستفيد اجزئي هاتكلفت يتحمل حيث السابقين النوعين بين يجمع نوع وهي مدعمة: خدمة .3

 العمومي. النقل مثال لها الحكومي
 العمومية الخدمة أنظمةالفرع الثاني: 

 نظامين إلى المعاصرة، المجتمعات لدى الوظيفة مجال في به معمول هو كما العمومية الخدمة أنظمة تقسيم يمكن 
 2هما: 
 الإدارة عمل اختصار خلال من المفتوحة لعموميةا الخدمة نظام يظهر :المفتوحة العمومية الخدمة نظام .أ

 والقيام لشغلها المرشحين أفضل اختيار طرق تحديد ثم ومن وتوصيفها، اللازمة الوظائف تحديد في العمومية
                                                 

  .16 ص ،مرجع سبق ذكره ،عدمان  مريزق -1
جامعة الخرطوم،  الاتحادي، والحكم العامة الإدارة معهد العامة، الإدارة في ماجستير مذكرة ،العامة للخدمة الاختيار سياسات محمود، زكريا منى -2

  .26 – 25، ص ص 2010السودان، 
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 المهمة هذه تعتبر إذ الموظفين، تدريب أو إعداد عبء الإدارة عاتق على يقع لا النظام هذا وفي، بتعيينهم
 الشروط فيه توفرت حال وفي أعلى، وظيفة إلى الموظف بترقية الإدارة تلتزم لا كما سه،نف الموظف مسؤولية

 لها وليس مؤقتة النظام هذا في العمومية الوظيفة أن كما،للمنافسة التقدم إلا عليه فما الأعلى الوظيفة لشغل
 إلغاء الإدارة قررت فإذا ذات،بال وظيفته بمصير مصيره يرتبط فيها يعين الذي والموظف والاستقرار، الدوام صفة

 .عمله الموظف فقد الوظيفة
 :في ثلمتت بمجموعة من الخصائص، العامة مةدالخ نظام تازويم 

 : وتتمثل في: اطةسالب .1
  تصنيف الوظائف وتقسيمها والإبقاء على التقويم دوما؛ 
 من مدى  تأكدلل لخاصةتصنيف دراسات حول الرواتب ومقارنتها بالراتب التي تمنحها المؤسسات ا

 استقطاب هذه الرواتب للموظفين الذين تحتاجهم المنطقة.
نظام ا يعطي هذا القيمة، م لها تظهر حرية الإدارة في التخلي وإلغاء الوظائف التي لم تعد مرونة النظام: .2

 كبر.ه عائد ا لضمن جزء من الحرية للموظف للبحث عن وظيفة أخري تتناسب مع ميوله، استعداده وت
 وتشمل الاعتبارات التالية: ت النظام:اقتصاديا .3

 ة من العناصر لاستفادحق ا التعيين في الوظيفة يتم وفق الاحتياجات الحقيقية للعمل، كما للإدارة
 د والتدريب؛الإعدا لتزامالمتخصصة التي يتم إعدادها في القطاعات الأخرى، وهذا يجنب الإدارة ا

 خرى.اعات الأالقط املين الحكوميين وغيرهم فيعنصر انفتاح على المجتمع وعدم التمييز الع 
 أخرى ناحية من لكنهو  ومرن، سهل ناحية من فهو وسيئاته، حسناته النظام هذاوعلى هذا الأساس، فان   

 العام القطاعين بين والمنافسة صراع،وال الاستغلال على يقوم مادي نظام أنه إلى إضافة النامية، الدول في التطبيق صعب
 .والخاص
 أو سلكا المغلقة، العمومية الخدمة نظام تحت العمومية الوظيفة تعتبر(:المقفلة(المغلقة العمومية الخدمة ظامن .ب

 على إحالته حين وإلى ياةالح مدى مبدئيا لها وينقطع العملية، حياته بداية عند الموظف بها يلتحق مهنة
 :أهمها خصائص بعدة المغلق النظام في الوظيفة وتتميز، التقاعد
 تدريبهم وكذلك هة،ج من وظائفهم لممارسة تأهيلا أكثر يكونوا لكي وتدريبهم الموظفين إعداد 

 ؛أخرى جهة من مهاراتهم وتطوير معلوماتهم لزيادة العمل أثناء
 ؛الأعلى إلى يتدرج ثم حياته الموظف بها يبدأ بذاتها، قائمة مهنة أو سلكا العمومية الوظيفة اعتبار 
  وظيفة إلى نقل ظيفةالو  ألغيت ما فإذا يشغلها، التي الوظيفة على توقفام ليس الموظف مصير 

 ؛والاستمرار الديمومة تتضمن المقام هذا في فالوظيفة أخرى،
 له يخضع الذي لعملا قانون عن يختلف العموميين، بالموظفين خاصا نظاما النظام، هذا يتضمن 

 ؛الخاص القطاع موظفو
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  ما وهي أساسية، دعامة على خاصة، امتيازات العمومي موظفلل يعطي الذي النظام هذا يقوم 
 ؛وحقوق ضمانات من به يتمتع وما وواجبات، مسؤوليات من الموظف به يلتزم
 العامة؛ لحةبالمص والالتزام الشعور أي لديهم الوظيفي الحس وتنمية الموظفين رعاية 
 دون البشرية، لعناصرا من اتهااحتياج كل على تحصل يجعلها ،للموظفين وإعدادها الإدارة تدريب 

 . السائد التعليم نظامو  العمل سوق :مثل خارجية عناصر على الاعتماد
 :هما محورين على المقفلة العمومية الخدمة نظام ويرتكز
 والتي الحكومية، المؤسسات في الموظفين مختلف لأوضاع محددة قانونية قواعد مجموعة هو: الموظفين قانون .1

 تتعلق خاصة، قواعد لىع ينطوي الموظفين فقانون الأخرى، القطاعات في العاملين عن يتميزون تجعلهم
 المسؤوليات كل أيضا يحدد كما لفة،المخت والمعنوية المادية والمنافع الإجازات المالية، المعاملة بالتعيين،

 العمل روطش من شرط أي بإهمال الخاصة الجزائية الإجراءات ومختلف موظف، لكل العامة والواجبات
 . العمومية الخدمة في

 وظيفة شغل أجل من مومية،الع للخدمة المفتوح النظام في يلتحق الفرد كان إذا: متميزة وظيفية حياة .2
 استنادا معين، عامل تخداماس على الإدارة موافقة خلال من يتم المقفل النظام في التوظيف فإن محددة،

 يقدمه أن يمكن وما ؤسسة،الم خدمة في تواجده أثناء منه ظرينت بما تتعلق الاعتبارات، من العديد إلى
 . كثيرة لوظائف أدائه خلال من حياته طول
 دور وحدات الإدارة المحلية في تقديم الخدمة العموميةالمطلب الرابع: 

في  النظار مار إعاادةاساتدعى الأ نتيجة للتغيرات التي تحدث في جميع المجتمعات وتغير مفهوم الدولة ووظائفهاا فقاد   
رة المحليااة تعلقااة بالإداوانين المتوزيااع الوظااائف والمهااام بالنساابة للساالطات المركزيااة والوحاادات المحليااة، وقااد حااددت القاا

  الاجتماعية.و تصادية الاق،اختصاصات الوحدات المحلية والتي تتأثر ضيقا أو اتساعا حسب المعطيات السياسية
 لداعية للأخذ بهاأولا: مفهوم الإدارة المحلية والأسباب ا

 :نهااهتم باحثوا القانون بتعريف الإدارة المحلية على أ :مفهوم الإدارة المحلية .1
 تباشر  ة أو محلية )الولاية و البلدية (" توزيع الوظيفة الإدارية بين الحكومة المركزية وهيئات منتخب

 1تحت رقابتها". اختصاصاتها تحت إشراف الحكومة أو
 يتبين لنا أن الإدارة المحلية تقوم على ركنين وهما:من خلال هذا التعريف 

 ؛توزيع المهام بين السلطة المركزية والإدارة المحلية 
 .مراقبة الحكومة لهذه الإدارة 
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"أسلاااوب إداري بمقتضاه يقسم إقليم الدولاااة إلى وحدات ذات مفهوم محلي تتمتع : كما تعرف على أنها   
 1.س منتخبة من إنشائها لإدارة مصالحها تحت إشراف ورقابة الحكومة المركزية"بشخصية اعتبارية ويمثلها مجال

  وهي: لقد أعطى هذا التعريف مفهوم أوسع للإدارة المحلية وجعلها تقوم على عدة أركان
 ؛تقسيم إقليم الدولة إلى وحدات محلية  
 ؛تمتع الوحدات المحلية بالشخصية الاعتبارية  
 ؛جالس منتخبةتمثيل الوحدات المحلية بم  
 .إشراف ورقابة الحكومة للوحدات المحلية 

الأسباب الداعية لاعتماد نظام الإدارة المحلية تكاد تكون الأسباب الداعية للأخذ بنظام الإدارة المحلية:  .2
 2 واحدة في كل الدول يمكن حصر أهمها فيما يلي:

بالمسائل  لاهتمامرض افتدخلة الانتقال من الدولة الحارسة إلى الدولة المتزايد مهام الدولة:  -
ر لدولة في الدو ساعدة ال الموهذا ما استلزم إنشاء هياك ،الاجتماعية، الاقتصادية والثقافية وغيرها
 المنوط بها وعلى رأسها تأتي الإدارة المحلية.

لف ترافية، كما تخية الجغالناح الدولة الواحدة تختلف منالتفاوت بين أجزاء إقليم الدولة الواحدة:  -
لواحدة لدولة ااناطق ولاشك أن هذا الاختلاف بين منطقة وأخرى من م ،من حيث التعداد السكاني

 يفرض بالضرورة الاستعانة بإدارات محلية لتسيير شؤون كل إقليم.
اد الة لإشراك أفر سيلة فعتي وو تعتبر الإدارة المحلية صورة من صور التسيير الذاتجسيد الديمقراطية:  -

 .م الحكم نظاين في ممارسة السلطة وهي علامة من علامات الديمقراطية فيالشعب المنتخب
لاحيات مختلاف الصا 10-11ياة رقام يتنااول قاانون البلد: دور البلديةة فيمةا يتعلةق بتقةديم الخدمةة العموميةةثانيا: 

وتتناوع هااذه  ا المحلياة،هزتهااتها وأجالاتي تنااط بهاا البلديااة كوحادة محلياة قاعدياااة إمااا مباشارة أو بواساطة هيئاتهاا ومؤسساا
 ، وهي كالأتي: الصلاحيات حسب المجالات التي تدخل في مجالها الإقليمي

: تعتابر البلدياة الوحادة المحلياة الأكثار تأثايرا ومحاورا رئيسايا للنشااطات الاجتماعياة، حياث المجال الاجتمةاعي .1
المتعلاق  10-11القاانون  مان 122تقدم خدمات كبيرة للأفاراد في الميادان الاجتمااعي فقاد نصات الماادة 

كاال إجااراء قصااد إنجاااز مؤسسااات التعلاايم   بإتباااعبالبلديااة علااى أنااه للمجلااس الشااعبي البلاادي حااق المبااادرة 
الابتااادائي وصاااايانتها، بالإضاااافة إلى إنجاااااز المطااااعم المدرسااااية والسااااهر علاااى ضاااامان و تاااوفير وسااااائل النقاااال 

ذ التدابير اللازمة لترقية وتوفير مرافق الطفولااااة )حادائق، للتلاميذ، كما تقوم البلدية في حدود إمكاناتها باتخا

                                                 
 . 42، ص 1984، منشأة المعارف، الإسكندرية، مصر، تشكيل المجالس المحلية وأثره على كفايتهاد سمارة الزعبي، خال -1
جامعة عباس العدد السابع، ، مجلة الحقوق والعلوم السياسيةهيئات الإدارة المحلية و دورها في إرساء حكم راشد، ساري مريم ، زواقري الطاهر،  -2

 . 15، ص 2017ر، الغرور خنشلة، الجزائ
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مرافااق التعلاايم التحضاايري...(، وتساااهم في إنجاااز مرافااق الرياضااة والشااباب، وكااذا المرافااق الثقافيااة)المكتبات، 
 مرافق التسلية والفنون(.

ياااق انشاااغالاتهم ماااع كماااا تلااازم البلدياااة في إطاااار مهامهاااا بالتواصااال ماااع الجمهاااور والاهتماااام بمصاااالحهم وتحق
إمكانيااة حصااولها في هااذا علاااى دعاام الدولااة، وزيادة علاااى كاال مااا ذكاار تسااااهم البلديااة في صاايانة المسااااجد 
والمادارس القرانيااة الموجاودة علااى إقليمهاا، وكااذا التكفاال بالفئاااات الاجتماعيااااة المحروماااة ومساعدتهااااا في مجااال 

اكااااز الصااااحية وقاعااااااات العاااااالاج وصيانتهاااااااا في حاااادود الصااااحة والتشااااغيل والسااااكن، كمااااا تقااااوم بإنجاااااز المر 
إمكاناتها المالياة ومؤسساات التعلايم وفاق الخريطاة المدرساية وصيانتهاااا واتخااذ الإجاااراءات الاتي تكفال تساهيل 
عمليااة النقاال المدرسااي، وفي مجااال السااكن تشااجع البلديااة مبااادرات الترقيااة العقاريااة وتشااجيع التعاونيااات في 

 1 اري، كما يمكن لها إنشاء المؤسسات العقارية.المجال العق
ة كونهااا قاعاادة ة المحليااومااا يلاحااظ ماان هااذه الصاالاحيات أن البلديااة لااديها أهميااة كباايرة علااى مسااتوى الهيكلاا

 اللامركزية الإدارية
ني لعماااراماياااة الااتراث االفنيااة بحو تقاااوم البلديااة في إطاااار مهامهااا الثقافياااة  المجةةال الثقةةةافي والسةةياحي والفةةة : .2

 :بالإضافة إلي ،جماعية والمواقع الطبيعية والآثار والمتاحف وكل شيء ينطوي على قيمة تراثية تاريخية
  ؛حة العامةات المصلذتسيير وإدارة المرافق الخاصة بالسينما والفن والقيام بالمهام الثقافية  
  اقع الطبيعيةفظ المو حترقية المواقع السياحية والترفيهية وحماية الآثار التاريخية وترميمها و 

-11مان قاانون البلدياة  123تساهر البلدياة طبقاا لانص الماادة مجال الرعاية الصحية والنظافةة والطرقةات:  .3
بمسااااهمة المصاااالح التقنياااة للدولاااة علاااى احاااترام التشاااريع والتنظااايم المعماااول باااه فيماااا يتعلاااق بحفاااظ الصاااحة  10

 2 والنظافة العمومية خاصة في مجالات:
  ؛الصالحة للشرب وصرف المياه المستعملة ومعالجتهاتوزيع المياه 
 ؛جمع النفايات الصلبة ونقلها ومعالجتها 
 ؛مكافحة نواقل الأمراض المتنقلة والحفاظ على جودة الأغذية  
 ؛صيانة طرقات البلدية وإشارات المرور التابعة لشبكة طرقاتها 
 لشواطئترفيه وايانة فضاءات التهيئة المساحات الخضراء ووضع العتاد الحضري والمساهمة في ص. 

سعيا من الدولة لتطوير النشاط الاقتصادي وتحقيق تنمية المجتمع بغرض رفع المستوى  في المجال الاقتصادي: .4
 3 المعيشي كان لزاما إعطاء دور رئيسي للبلدية في:

 ؛ةلبلديإبداء الرأي المسبق قبل إقامة أي مشروع استثمار أو تجهيز على إقليم ا 

                                                 
  .202-201 ص ص ،2013 الجزائر، دار جسور للنشر والتوزيع، شرح قانون البلدية، عمار بوضياف، -1
  .11 - 10من قانون البلدية  123المادة  -2
  .203عمار بوضياف، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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 ؛قتصاديينملين الالمتعابكل مبادرة أو عمل من شأنه تطوير الأنشطة الاقتصادية وتشجيع ا القيام 
 ؛ترقية الجانب السياحي وتشجيع المتعاملين في المجال 
 إنشاء مؤسسات عامة ذات طابع اقتصادي تتمتع بالشخصية المعنوية. 

يع قااد أنتجاات مشااار جتماعيااة فادية والانظاارا للسااعي المسااتمر لتحقيااق التنميااة الاقتصاافي مجةةال حمايةةة البيئةةة :  .5
متطلباات لاقتصاادي و ا، وبذلك طرحت مسألة إحداث تاوازن باين النماو الايكولوجيمختلفة أثرت في الجانب 

 .حماية
البيئة فأنشئت هياكال إدارياة وطنياة، أماا علاى المساتوى المحلاي فتتاولى البلدياة باعتبارهاا الوحادة الرئيساية تطبياق 

 1 من خلال تنفيذ نصوص القانون في هذا المجال عن طريق: تدابير حماية البيئة
 سايما في عياة للتنمياة لامج القطاإبداء الرأي المسبق للبلديااة قبل إقامة أي مشااااروع ينادرج في إطاار الابرا

 ؛اضي الفلاحية والتأثير في البيئةمجال حماية الأر 
 ؛اريععند إقامة المش السهر على حماية الأراضي الفلاحية والمساحات الخضراء خاصة 
 ؛تساهم في حماية الثروة والموارد المائية وتسهر على الاستغلال الأفضل لها  
 ؛رفض أي مشروع من شأنه الإضرار بالبيئة والصحة العمومية على إقليم البلدية 
 السهر على احترام تعليمات نظافة المحيط ونظافة البيئة. 

 2 بلدية في هذا المجال بعديد الصلاحيات منها:تختص المجال التهيئة والتعمير والتجهيز: .6
 ؛إعداد عمليات تهيئة الإقليم والتنمية المستدامة وتنفيذها 
  ؛الأراضي وقواعد استعمالها تخصيصالتأكد من احترام 
 ؛لسكنتجهيز واالسهر على المراقبة الدائمة لمطابقة عمليات البناء ذات العلاقة ببرامج ال 
 ؛م في مجال مكافحة السكنات الهشة غير القانونيةالسهر على احترام الأحكا 
  ؛حمايتهالسكنية و احماية الأملاك العقارية الثقافية والحفاظ على الانسجام الهندسي للتجمعات 
 ؛تيةارية أو الخدماأو التج المساهمة أو القيام بتهيئة المساحات الموجهة لاحتواء النشاطات الاقتصادية 
   البلدية مختلف طرقكافة المجموعات العقارية والتجهيزات الجماعية و ترقية برامج السكن وتسمية. 

 3 تتولى البلدية في هذا الإطار ما يلي: مجال الأمن والخدمات الطارئة: .7
 ؛حفظ النظام العام وأمن الأشخاص والممتلكات 
 ؛توفير الإسعافات في حالة حدوث الكوارث  
 ؛تنظيم ضبطية الطرقات في إقليم البلدية  

                                                 
  .11 - 10من قانون البلدية  114، 109،110المادة  -1
  .11 - 10 قانون البلدية نم 120، 108المادة  -2
  .11 - 10دية ص ص لمن قانون الب 94،  89، 88المادة  -3
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 ؛ظ على أمن المواطنينالحفا  
 ؛وارثاتخاذ التدابير الوقائية لضمان سلامة الأشخاص والممتلكات من الأخطار والك  
 ؛افالسهر على حسن تنفيذ التدابير الاحتياطية والوقاية والتدخل في مجال الإسع  
 .تنفيذ تدابير الأمن في حالة الخطر الوشيك 

طارها بإوالتي ترتبط  المحلي  المجتمعفيإطار تقديم الخدماااات للمواطنين وتعتبر هذه أهم صلاحيات البلديااااة في    
 .الإقليمي والاختصاصات الممنوحة لها في إطار القانون

 07-12لقااانون الايااة حسااب تتعاادد اختصاصااات الو : دور الولايةةة فيمةةا يتعلةةق بتقةةديم الخدمةةة العموميةةة ثالثةةا:
 لمحلي.اط بتقديم الخدمات وتطوير وتنمية الشأن المتعلق بالولاية وتقوم بعدة صلاحيات ترتب

فقااد حااددت اختصاصااات  07-12ماان قااانون الولايااة  77حسااب نااص المااادة  الاختصاصةةات العامةةة: .1
 1 العامة في: لولائياالمجلس الشعبي 

 ؛الصحة العمومية وحماية الطفولة والأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة  
 ؛السياحة و لإعلام والاتصال  
  ؛الرياضة والتشغيلالشباب و  
 ؛السكن والتعمير وتهيئة إقليم الولاية 
 ؛الفلاحة والري والغابات وحماية البيئة 
 ؛التجارة والأسعار والنقل 
 ؛الهياكل القاعدة الاقتصادية  
 التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية. 

 لاقتصادية في:تنمية اة بالوتتمثل صلاحيات المجلس الشعبي الوطني مرتبط مجال التنمية الاقتصادية: .2
ار الدولة في إط عبأة منل المإعداد مخطط التنمية على المدى المتوسط يبين الأهداف والبرامج والوسائ -

ار (، وفي إط80ة المادة )لولاياالتنمية وتعتمد هذا المخطط كإطار للتنمية الاقتصادية والاجتماعية في 
 هذا المخطط:
 ؛لمناطق الصناعية التي سيتم إنشاؤهايحدد المجلس الشعبي الولائي ا 
 ؛ة الولايية فييسهل ويشجع الاستثمارات ويساهم في إنعاش نشاطات المؤسسات العموم 
 تف ومخ إنشاء على مستوى كل ولاية بنك معلومات يجمع الدراسات والمعلومات

 ؛إحصائيات الولاية
 ؛الحفاظ عليهاو صيانتها ة و ئيالمبادرة بالأعمال المتعلقة بأشغال تهيئة الطرق والمسالك الولا  
 ؛تصنيف وإعادة تصنيف الطرق والمسالك الولائية 

                                                 
  .300، ص 2013 الجزائر، ، دار جسور للنشر والتوزيع،الوجيز في القانون الإداريعمار بوضياف،  -1
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  لعزلةفك االمبادرة بكل عمل يشجع التنمية الريفية لا سيما مجال الكهرباء و. 
 1 (: يتولى المجلس الشعبي الولائي ما يلي:87_84المادة  مجال الفلاحة والري: ) .3

 ؛الريفي التجهيزو يئة يع وترقية الأراضي الفلاحية والهتنفيذ كل الأعمال في مجال حماية وتوس  
 ؛(الانجرافو ضانات الفي تشجيع أعمال الوقاية من الكوارث والآفات الطبيعية ) كالتوعية بمخاطر  
 ؛لإقليما حدود فيياه اتخاذ الإجراءات الهادفة لإنجاز أشغال تهيئة وتطهير وتنمية مجاري الم  
 حماية التربة.و لتشجير ال امجهة إلى تنمية وحماية الأملاك الغابية في المبادرة بكل الأعمال الموج 

ماان قااانون الولايااة صاالاحيات هااذه ( 99 -93)تضاامنت المااواد المجةةال الاجتمةةاعي والثقةةافي والسةةياحي:  .4
 2 الأخيرة في المجال الاجتماعي والثقافي والسياحي، حيث تتولى ما يلي:

 ؛ة عليهاوي والمهني وتتكفل بصيانتها والمحافظإنجاز مؤسسات التعليم المتوسط والثان 
 ؛ة الوطنيإنجاز تجهيزات الصحة التي تتجاوز إمكانيات البلديات في ظل احترام المعايير  
 ؛تطبيق تدابير الوقاية الصحية  
 واد إنشااااااااااء هياكااااااااال تكلاااااااااف بمراقباااااااااة وحفاااااااااظ الصاااااااااحة في المؤسساااااااااات المساااااااااتقبلة للجمهاااااااااور والمااااااااا

وارث والآفااات فيااذ كاال الأعمااال المتعلقااة بمخطااط تنظاايم الإسااعافات والكاانالمساااهمة في ت الاسااتهلاكية.
 .الطبيعية والوقاية من الأوبئة

 3 فيبرز دور الولاية في: الشأن الثقافي والسياحيأما فيما يخص 
 ي والحفاظلتراث التاريخحماية او شباب المساهمة في إنشاء الهياكل القاعدية الثقافية والرياضية والترفيهية لل 

  ؛ط بالمجاللتي تنشاعيات بالتشاور مع البلديات والهيئات المكلفة بترقية هذه النشاطات وكذا الجم
 ؛لشباببااصة تقديم المساعدات والمساهمات في برامج النشاطات الرياضية والثقافية والخ  
   لق بذلكعثمار متل استكالسهر على حماية القدرات السياحية على مستوى الولاية وتثمينها وتشجيع. 

 4 يبرز من خلال: مجال السكن: .5
 ؛ينالمواطن الاتالمساهمة في إنجاز برامج السكن من منطلق الاهتمام بالشأن المحلي وانشغ 
 ؛ع المعماريلى الطابعفاظ المساهمة في عمليات تجديد وإعادة تأهيل الحظيرة العقارية المبنية والح 
 كن الهشعلى الس قضاءية المعنية في برنامج الالمساهمة بالتنسيق مع البلديات والمصالح التقن. 

هذا بالإضافة إلى دور الدائرة وما يمارسه رئيس الدائرة من مهام مفوضة له من قبل الوالي وبالتعاون مع البلديات    
وكذا صلاحيات المقاطعات الإدارية المستحدثة وما تهدف له من إحداث توازن في خدمة المجتمع المحلي  ،وتنشيطها

                                                 
  .179، ص  2010والنشر والتوزيع، الجزائر،  دار هومة للطباعة فرنسا،و  بريطانيا ،الإدارة المحلية وتطبيقاتها في الجزائركمال جعلاب،   -1
  .236-234 ص عمار بوضياف، شرح قانون البلدية، مرجع سابق، ص -2
 . 12-07من قانون الولاية  99، 97واد الم -3
فيفري  29، المؤرخة في: 12، المتضمن قانون الولاية، ج ر رقم: 2012فيفري  21، المؤرخ في: 12/07القانون رقم:  102-101المواد  -4
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تقديم الخدمة لكل المواطنين وتقريب الإدارة من المواطن، وبذلك تعتبر هذه الصلاحيات الإطار العام حول أبرز و 
ما تسهم به الجماعات المحلية في إطار ما تسمح به القوانين والتنظيمات في مجال تقديم الخدمات لأفراد المجتمع 

 وتنمية وتطوير الشأن المحلي.
راد من ية حاجات الأفلي وتلبأن المحوعلى اعتبار أن الإدارة المحلية بوحداتها وأجهزتها وجدت لتنظيم وتسيير الش  

ات ل هذه الصلاحيلا أن كاات إخلال برامج محددة وآليات مقنناااة، وعلى الرغااام من جل التغييرات والتحديثا
شاكل التي ن العوائق والملكثير ماوز اتجسيد ذلك لم تنجح في تجوتنوع مجالاتها وتوفير الأجهزة والوسائل والقرارات ل

 جاءتلك ذية ومن لعمومتؤثر سلبا في مدى نجاعة عمل المجالس المحلية وتراجع في مستوى تقديم الخدمة ا
 .الرهانات لمحاولة تفعيل وإصلاح الإدارة المحلية

هام في توزيع الم ة النظرزاما إعادلفهوم الدولة، كان يمكن القول انه مع التغيرات التي تحدث و اتساع م ،وعليه   
طن لمجالات للمواشؤون والف الوالخدمات، و ذلك بإشراك الوحدات المحلية في تقديم م الخدمات العمومية في مخت

 المحلي.
 المبحث الثاني: الاطار المفاهيمي لجودة الخدمات العمومية

 الخدمات مقدمي من كلل أهمية ذات انهأ حيث وتسويقها، دمةالخ تصميم في مهما دورا الخدمة جودة تلعب  
 وولاء رضا كسب أجل من اتهخدما جودة في المستمر التحسين إلى العمومية الإدارة تسعى ولهذا والمستفيدين

 حتى تقرر حتى يمهاوتقي اتهخدما لجودة الحالي الوضع تشخيص خلال من ذلك ويكون دائمة بصفة عملائها
 .لديها الأداء فجوة كشف لها يتسنى

 العمومية ةجودة الخدممفهوم : المطلب الاول
 أخذت التي الرائدة الفلسفيةو  ةالعلمي الأطرو  واهم المفاهيم أكثر من يعتبر جودة الخدمة العمومية ممفهو  نإ   
 الموالي: ح أهمها في الجدولنوض ،ين وغيرهاالباحثو  ينالاقتصاديو  الأكاديميين قبل من الواسعالهائل و  جمالح

 مفهوم جودة الخدمة العمومية(: 04الجدول رقم)
 الخصائص المفهوم الباحث 

 الجودة
joseph 

jouran  

 لأمانوايم مدى ملائمة المنتج للاستخدام من ناحية التنظ  هي "
 ".ومجال الاستخدام

 الشيءلمنتج على تقديم قدرة ا-
 الذي يريده الزبون.

بين نة بين التوقعات و ر مقا -
الفعلي للخدمة لتحقيق  اءالأد

  رضا الزبون.

lies and 

bous 

مة قد" جودة الخدمة هي مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة الم
 .بالفعل لتوقعات المستفيد بها "

 الخدمة
جمعية التسويق 
 الأمريكية

ع السل ة معتقدم مرتبط أوالمنافع التي تعرض للبيع  أو الأنشطة"
 .المباعة"

لموسة هي منافع غير م -
 ؛تعرض للبيع

 إليتهدف  الأنشطةهذه  -
حاجات وطلبات  إشباع  إندون  أخرطرف  إلييقدمه طرف  غير ملموس أداء أوأي عمل  " فيليب كوتلر 

تكون  أنالخدمة يمكن  وإنتاجية، شيءينجر عن ذلك ملكية أي 
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 .وإرضائهمالعملاء  ". غير مرتبطة بالسلع المادية أومرتبطة 

جودة 
الخدمة 
 العمومية

Stebling 

تكون  تيوال للخدمة، الإجمالية والخصائص الصفات من مجموعة "
 ."ورغباته حاجاته وإشباع الزبون رضا تحقيق على قادرة

 من للعمل الصحيح الأداء -
 ؛الأولى المرة
 الوفاء على القدرة -

 .الزبائن باحتياجات
 

 كاظم خضير
 حمود

 أن الخدمات تلمنظما تي يمكنال الرئيسية المجالات أهم من تعتبر" 
 وبصورة مستمر وبشكل عالية نوعية وهي: تقديم بها نفسها تميز

 ".الآخرينالمنافسين  تفوق قدرة
 :بالاعتماد على الطالبينمن إعداد المصدر: 
 2005للنشر والتوزيع،  يةالعلم رياليزو  دار ،1ط ،إدارة الجودة الشاملةعبد الوهاب الغزاوي،  محمد ،

 .15ص 
 وطرق القياس  اسيةأس مفاهيم وجودة الخدمات اللوجيستية:  كفاءة ، الرحمان عبد ثابت إدريس

 .30 – 25، ص ص 2006، مصر، الإسكندريةالجامعية للنشر والتوزيع،  الدار والتقييم،
  ،ناهج ، دار المملكاأساسيات التسويق الشامل والمتمحمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق

 .391، ص 2002وزيع، عمان، للنشر والت
 

- P, Kotler & B, Dubois, Marketing Management, 10ème Edition, Public- Union Edition, 

Paris, France, 2000, p 428. 

 ،التوزيع، عمانو للنشر  لوراقاإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي،  يوسف حجيم الطائي وآخرون ،
 .28، ص 2008الأردن، 

 والطباعة والتوزيع للنشر سيرةالم دار الأولى، الطبعة ،العملاء، وخدمة الجودة إدارة حمود، كاضم خضير ،
 .215، ص 2002عمان، 

 عن تعبر داخلية نظر وجهة نم العمومية  الخدمات جودة إلى ينظرون  الباحثونيتبن من الجدول أعلاه بان:    
 أساس على الداخلية لنظرا وجهة تقومبذلك و  ،الإفراد موقف عن تعبر خارجية وأخرى ،المركزية الإدارة موقف
 فتركز الخارجية النظر وجهة ماأ ،)المطابقة جودة( أساسها على صممت قد الخدمة تكون التي بالمواصفات الالتزام

 أفراد المجتمع. قبل من المدركة  الخدمة جودة على
 1 ة يتطلب تحقيق العوامل التالية:وعليه، فان تحقيق الجودة في المؤسسات الخدمية العمومي

 الفنيه وأداء حتهار و  عميلالاحترام و  الاستجابة سرعة إي ،تقديمها وخصائص العمومية الخدمة تحليل 
 ؛والمهني

 (؛لرقابةا وآليات الرقابة موضع بالبنود قوائم أي)والرقابة للقياس أساليب تصميم 

                                                 
  .09، ص 2006، ورقلة، الجزائر، 04العدد  ،الباحث مجلة ورقلة، جامعة الخدمية، المؤسسات في الجودة إدارة ،عيشاوي بن أحمد -1
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 ؛ذلك تجسد فيذيةتن خطة عمل أو بها، ماالالتز و  للجودة سياسة إرساء 
 جعةاللمر  مستمرة آلية تهيئة. 
 العمومية وأبعادها الخدمة جودة أهمية المطلب الثاني:

 والتكنولوجية البيئية الظروف تطور وكذا، العمومية الخدمة على طلبهم وزيادة المواطنين حاجات لتغيير نظرا   
 تقييم، بالإضافة إلي الاستعمال في ةالملائم تحقق حتى نوعيتها وتحسين التطوير إلى العمومية الخدمة تحتاج المستمرة
 .بعادموعة من الأمج على ذلك تقييمهم في معتمدين نوعيتها، أساس على لهم المقدمة العمومية الخدمة

 العمومية: الخدمة جودة أهميةالفرع الأول: 
 على فان والاستقرار لنجاحا تحقيق أجل من وذلك العمومية للمؤسسات بالنسبة كبير أهمية الخدمة لجودة   

العمومية  المؤسسات وعلى مستوى، أعلى على وتقديمها الخدمة خلق أجل من معا يتعاملون أن والموظفين الأفراد
 1 ي:يل فيما العمومية الخدمة تقديم في الجودة أهمية تكمن لذلك معا، وأفراد المجتمع بالموظفين الاهتمام

 وهي الخدمات بتقديم قومت التي العمومية المؤسسات عدد داداز  لقد العمومية: الخدمة مجال نمو ،
 ؛ومستمر متزايد نمو في مازالت

 وجود إلى يؤدي سوف العمومية والخاصة  الخدمية المؤسسات عدد تزايد إن ة:المنافس ازدياد 
 مزايا المؤسسات ذهله يعطي سوف الخدمة جودة على الاعتماد فان لذلك بينها شديدة المنافسة

 ؛عديدة سيةتناف
 في العمومية والخاصة الخدمية المؤسسات أصبحتالعمومية:  الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول 

 أجل من سعيال المؤسسات هذه على يجب لا لذلك ،حصتها توسيع على تركز الحالي الوقت
 بدلا ذلك ولتحقيق يينالحال كل أفراد المجتمع  على المحافظة كذلك يجب ولكن جدد، الأفراد جذب

 العمومية أو الخاصة؛ الخدمة جودة بمستوى أكثر الاهتمام من
 الأسعار وزيادة التكاليف وتخفيض الإنتاجية زيادة إنالعمومية:  للمؤسسة المالي الأداء تحسين 

 مرودية -الاستثمار على العائد(العمومية أو الخاصة للمؤسسة المالي الأداء تحسين إلى تؤدي
 ...(.اديالاقتص المرودية -المؤسسة

 :إن تصميم منتجات أو تقديم خدمات ينجر عنه التزام المواطنين  المسؤولية القانونية اتجاه الجودة
ومن ثم فالمؤسسات تعمل جاهدة على تقديم خدمات ذات جودة عالية والعمل على حماية 

وهذا ما يؤدي في الأخير إلى ضمان هامش من العدالة في الاستفادة من تلك  المستهلك،
 2دمات.الخ

                                                 
  .115، ص 2006والتوزيع، عمان،  للنشر الصفراء دارالأولى،  الطبعة، العملاء خدمة و الشاملة الجودة إدارة الدراركة، سليمان مأمون -1
 ص ،2006 الأردن،عمان،  دار الشروق للنشر والتوزيع، ،إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات علوان المحياوي، قاسم نايف، -2

32. 
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 الفرد يحتاج ف مجتمع،يم للن الخدمات العمومية هي جوهر الحياة بالنسبة للمواطن ومرتكزات التقدإ
ابي في ثير إيجسان ذو تأالسكن ومحيط نظيف لكي يكون إن، الكهرباء الماء، التعليم، إلى الصحة،

دلّ ذلك على  بة،كلمالمناسالمجتمع، حيث كلما توفرت هذه الخدمات في المجتمع بالكمية والنوعية ا
 لشاملة.تنمية اية للمستوى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والبشرية حيث تعتبر جوانب حيو 

  رضى طريقة تقوم بتالخدمات العمومية تدعم موقف الحكومة أو القائم على تقديمها إذ كانت
زات الانجا ضببع المواطن، حيث أن الحكومات سواء على المستوى المركزي أو المحلي تلتزم

بعاده، أأمن بكل و جتماعي ارفاه  ،سكن ،عملمن والمشروعات التي تمثل متطلبات المواطنين 
كلما جسدت هذه و  ،جتمعا للمبالإضافة إلى العدالة الاجتماعية والتوزيعية واستمراريتها في تقديمه

 ر.الجمهو  ب ثقةالأخيرة كان هناك وفاء للالتزامات من قبل الحكومة وينعكس ذلك على حس
 فتتمثل في:، عالية بجودة المحلية العمومية الخدمات تقديم أهمية أما

 ؛الاجتماعي والسلم السياسيرار الاستق تحقيق 
 ؛الاجتماعية والرفاهية الاقتصادي التطور مواكبة 
 ؛المستدامة المحلية التنمية تحقيق 
 ؛وإدارتها الدولة في نالمواط ةثق تأمين (والمواطن المحلية الإدارة بين الإيجابي التفاعل تحقيق) 
 لالأعما إدارة بتقنيات الخدمات تقدم عصرية مؤسسة البلدية جعل. 

 1: تمتلك الجودة في الإنتاج الخدمي ثمانية أبعاد :العمومية أبعاد جودة الخدمةالفرع الثاني: 
 كم ينتظر العميل للحصول؟  الوقت: -       
 بل مقدم الخدمة.قالوقت المحدد سلفا من يتم تقديم الخدمة في  دقة التسليم: - 
 ة(.هلكي الخدمبكل العملاء)مست ترحيب وحفاوة العاملين)مقدمي الخدمة( التعامل: -
 تقديم الخدمات بنفس النمط والأسلوب والطريقة للعميل. التناسق: -
 إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة ويسر. سهولة المنال: -
 بصورة صحيحة منذ أول مرة وبشكل دائم. يتم انجاز الخدمة الدقة: -
 عة.ت المتوقالتفاعل السريع في رد الفعل من العاملين لحل المشكلا الاستجابة: -
بشكل لخدمة و بل مقدم اانجاز جميع جوانبها بشكل كامل واضح ومفهوم ومبسط من ق الإلمام: -

 احترافي ومهني.
 
 

                                                 
مصر،  اهرة،الق شركة روابط للنشر وتقنية المعلومات، ،إدارة الجودة الشاملة المفهوم والفلسفة والتطبيقات هشام يوسف العربي، بهجت راضي، -1

 .24ص  ،2016
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 ة العموميةمتطلبات تحقيق الجودة في الخدم المطلب الثالث:
الوصول إلى الجودة في الخدمة العمومية المقدمة لجمهور المواطنين في المجتمع تستوجب من الإدارة العمومية  إن

 1:مراعاة الجوانب المهمة الآتية
 قابل تالخدمة التي  لى تقديممل عالاهتمام بتوقعات جماهير المواطنين في المجتمع نحو الخدمة العمومية والع

 ؛ذه التوقعاتعلى الأقل ه
 ير في توقعات صد التغيا ور إجراء البحوث والدراسات المستمرة على الخدمة العمومية لقياس مستوى جودته

 ؛المواطنين
 ،التميز في  ة لتحقيقلمدعماوإضافة وتحسين الخدمات الإضافية  التطوير والابتكار في الخدمة الرئيسية

 ؛الأداء
 بل وتأخذ في  المهنية،ية و ودة لا يقتصر على المعايير القانونبناء وتطبيق معاير موضوعية وعملية للج

 ؛الاعتبار المعيار المقبول من جانب المستفيدين في الخدمة
 ية ين بمفهوم وأهمع العاملجمي إيجاد ثقافة تنظيمية في المنظمات العمومية موجهة بالجودة ونشر الوعي بين

 ؛الجودة في الخدمة
 يب والتحفيز ل التدر ن خلامسؤولية عن إنتاج  وتقديم الخدمة للمواطنين الحرص على إرضاء العاملين الم

 ؛ونظم الإشراف والترقيات وظروف العمل المادي
 ائح الخدمة اءات ولو إجر  التغيير والتطوير التنظيمي للتغلب على المعوقات التنظيمية والتعقيدات في

 أداء الخدمة.والعلاقات التنظيمية المتشابكة بين الوحدات المشتركة في 
  تحديد وتطوير الأجهزة والمعدات والتسهيلات المادية الأخرى المستخدمة في عمليات إنتاج وتقديم الخدمة

  2.العمومية، والحرص على استخدام التكنولوجيا المتطورة
 ات الخدمة توى منظمى مستوفير نظم المعلومات على مستوى الوزارات والأجهزة التابعة لها، وكذلك عل

 ؛ء الخدمةة في أداالدقو مومية من خلال الاستخدام الموسع لتكنولوجيا المعلومات لتحقيق السرعة الع
  عمليات تقديم رد أثناءكل فلالاهتمام بتطبيق مفاهيم العناية بمستقبل الخدمة وتوفير الاهتمام الشخصي 

 ؛الخدمة
 ؛مةل بمؤسسة الخدة الاتصايفيليها وكتوعية وتعليم المواطنين بإجراءات الخدمة العمومية وكيفية الحصول ع 

                                                 
 ،3العدد  ،1، مجلة المؤشر لدراسات الاقتصادية، المجلددور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية قاسمي خديجة، رحاوى عبد الرحيم،1

 .114، ص 2017أوت  الجزائر، جامعة بشار،
المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية نحو مداخلة ضمن فعاليات  ،دارة الجبائية الجزائريةدراسة حالة الإ :، قياس جودة أداء مرفق عموميمحمد بن بوزيان2

 .11ص  ،2009 أداء متميز في القطاع الحكومي، قاعة الملك فيصل للمؤتمرات، الرياض، المملكة العربية السعودية،



                                 لمحليستوى العمومية على المادة الخدمات الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين جو            ثانيالفصل ال

 45 

 المسببة  العوامل على ترشيد الإنفاق على عمليات إنتاج وتقديم الخدمات العمومية من خلال التغلب
  ؛الإهمال والاختلاسات والسرقات :لإهدار المال مثل

 ،لرشوة ا هوالذي يتصدر  إحكام الرقابة على الفساد والانحراف المتفشي في مؤسسات الخدمة العمومية
 والمحسوبية والوساطة.

 المحلية في الجزائر مةالخد جودة وتحسين الإلكترونية الإدارة تطبيق بين العلاقة الثالث: المبحث
 لذلك، العمومية الخدمةجودة  وتحسين تطوير إلى يهدف العمومية المنظمات في الإلكترونية الإدارة تطبيق إن   

 عمل تحسين نموذجما يعد كي،  الإدار  والتطوير الإدارة عصرنة أساليب من أسلوبالإلكترونية  الإدارة تعتبر
 .العمومية الخدمة تحسين وبالتالي العمومية المنظمات

صال دفعت ت والاتلمعلوماالاشك أن مختلف التحديات وفرص استثمار المزايا التي توفرها تكنولوجيا كما    
مل الإدارات العمومية ف إلى تحويل علهاااادنية اني مشاااروع الإدارة الالكترو بالجزائر إلى البدء في انتهاج إستراتيجياااة تب

عزيز الدور ذ الأعمال، لتقة تنفيوطري من الأساليب الإدارية التقليدية إلى الأساليب الإلكترونية بهدف تحديث البنية
ير العمل سداء، تنظيم لأالإتقان في ا،الدقة ،الإيجابي في التنمياااة الاقتصادياااة والاجتماعياااة من خلال السرعة

 .لدولةطن باتبسيط الإجراءات الإدارية وتحسين علاقة الموا ،الإداري، زيادة نوعية الخدمات
 العموميةالخدمات جودة  تفعيل: دور الإدارة الإلكترونية في الاولالمطلب 

 تلك شكل على هامة تحسينات دميق أصبح العمومية الخدمة لتقديم كآلية الإلكترونية الإدارة مفهوم إدخال إن   
 عمدت وبذلك الحكومية، الخدمية المنظمات طرف من المقدمة والأنشطة المهام تطوير عنه ينتج بما الخدمات

 مضامينها في تمثل مفاهيم تحقيق دفبه الالكترونية، العامة الخدمات تطبيق إلى الحكومية التجارب العديد من
 الاستجابة سرعةو  والقانون الحق دولة المسؤولية، روح المحاسبة، والرقابة، الشفافية في الراشد للحكمت مرتكزا

 1 :نذكر الحكومية الالكترونية الإدارة مبادئ ومن العامة، للخدمات
 من تنوع فيها عمل بيئة خلق يتطلب المواطن بخدمة الاهتمام وهذا :للمواطنين الخدمات أحسن تقديم .1

 كل على بالتعرف سمحي بشكل الحديثة، التكنولوجيا لاستخدام مهنيا أةالمهي والكفاءات المهارات
 وصادقة دقيقة تحليلاتب والقيام الموضوع جوهر حول المعلومات انتقاء وضرورة تشخيصها، يتم مشكلة

 المناسبة الحلول إقتراح و النتائج، استخلاص و الضعف، و القوة نقاط تحديد مع المتوفرة، للمعلومات
 .مشكلة لكل

 تحويل على( الالكترونية العامة الإدارة) الالكترونية الحكومة اهتمام ينصب حيث: النتائج على التركيز .2
 عن العبء تخفيف في تتمثل للجمهور فوائد تحقق وأن الواقع، أرض في مجسدة نتائج إلى الأفكار

                                                 
 .115 – 114ص ص  ،مرجع سبق ذكره خديجة، الرحيم، قاسمي عبد رحاوي1
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 طريق عن لفواتير دفع) الساعة مدار على مستمرة خدمة وتوفير الوقت، المال الجهد، حيث من المواطنين
 (.المطلوبة والفواتير الرسوم لتسديد الغاز الهاتف، مراكز إلى التنقل بدون الائتمان بطاقات

 والعمل المنازل في للجميع ةالالكتروني الحكومة تقنيات إتاحة أي: للجميع والإتاحة الاستعمال سهولة .3
 .التواصل من مواطن كل يتمكن لكي والمكتبات والمدارس

 الخدمات تقديم على نافسينالمت وتعدد المعلومات، تكنولوجيا في الاستثمار أن يعني: التكاليف ضتخفي .4
 .التكاليف تخفيض إلى يؤدي زهيدة بأسعار

 وإثراء ما هو لتحسين بانتظام عىبحكم انها تس الالكترونية، الإدارة في أساسي مبدأ وهو :المستمر التغير .5
 .التنافس في التفوق بقصد أو الزبائن، رضا كسب قصدب سواء الأداء مستوى ورفع موجود،

 وتعبئة الورقية عمالالأ تتقلص الرقمي بشكلها المعلومات توفر فمع :الإدارية الإجراءات تقليص .6
 مرتفعة ستكون استخدامها أعيد تيال المتبادلة البيانات بصحة فالثقة البيانات دقة وزيادة يدويا، البيانات
 .ياليدو  الإدخال عن الناجمة الأخطاء أو المعلومات دقة عدم من القلق وسيغيب

  :يلي ما على التقليدية بالإدارة مقارنتها في الالكترونية الإدارة عملت ولقد 
 ؛والعاملين الإدارة بين الفجوة إزالة 
 العامل هو الشخص أصبح ثحي والمستشارين والعاملين الإدارة في المتمثل التقليدي التقسيم إلغاء 

 ؛الوقت نفس في والاستشاري ديروالم
 ؛استشارية ةإدار  إلى القرار صانعة الإدارة يحول بما والوظائف الأدوار بناء إعادة 
 ؛السكان عدد ةوزياد والمعيشية التعليمية المستويات تحسن نتيجة المواطنين وعي زيادة 
 أداء تعقيد عليه بترتي وتقليدية قديمة عمل أساليب الحكومية المؤسسات من الكثير استخدام إن 

 ؛انجازها في وصعوبة الأعمال
 المرور بها لانجاز  لواجبا الإجراءات وكثرة الحكومية الدوائر في عمل أسلوب البيروقراطية اعتماد

 ؛المعاملات
 التنظيمية  لهياكلها ديالما الدعم تناقص ل:مث مشتركة مشكلات من الربحية غير المنظمات معاناة

 .إليهاخدماتها  تقدم التي الجغرافية الرقعة اتساع بسبب التشغيلية
 العمومية الخدمة جودة أبعاد على وأثرها الإلكترونية الإدارة تطبيقني: الثا المطلب

، من العمومية الخدمة جودة لها اثر كبير على أبعاد العمومية المنظمات طرف من الإلكترونية الإدارة استخدام إن   
  1، وهي كالأتي: الخدمة من المستفيدين توقعات مع دمةللخ الفعلي الأداء تطابقخلال 

                                                 
 رسالة لإدارة،او  التمويل كلية العليا الدراسات كلية الخليل، محافظة في البلديات خدمات جودة تحسين نحو ،وآخرون البكري ريهام ويطي،الس سميح 1

 .54، ص 2014 فلسطين، الخليل، الأعمال، جامعة إدارة في ماجستير
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 المؤسسة اهتمام زيادة من يعزز الإلكترونية الإدارة استخدام إن: العمومية الخدمة من بالمستفيد الاهتمام .1
 نوعية في آرائهم على لتعرفاو  احتياجاتهم على أكثر التعرف خلال من ،العمومية الخدمة من لمستفيدبا 

 .به المؤسسة باهتمام الزبون شعور يزيد وهذا دمة،المق الخدمات
 أجهزة) والاتصال الإعلام وجياتكنول اعتماد إن :العمومية الخدمة وتقديم المعاملات تنفيذ في السرعة .2

 لمطالب الخدمة مقدمي استجابة بسرعة تسمححيث  (،المختلفة الاتصال وشبكات الحاسوب
 أو الخدمة تقديم في اءأخط وقوع حالة في ،الزبائن شكاوي على الرد سرعة أيضاو  الزبائن حتياجاتاو 

 .العمومية الخدمة تقديم كيفية لطبيعة الزبون فهم عدم
 ضمان خلال من العمومية، المنظمة في الزبائن ثقة من يزيد الإلكترونية الإدارة استخدام إن: الثقة  .3

 ومهارات كفاءات لها شريةب موارد على الاعتماد إن كما،وبسرعة المحدد، الموعد في الخدمة على الحصول
 الخدمة تقديم في المختلفة لاتالمعام تنفيذ أتناء تحدث أن يمكن التي الأخطاء من كبيرة نسبة يقلل عالية

 .العمومية الخدمة من المستفيدين ثقة من يزيد مما ،العمومية
 مقاييس وفق الأعمال نجازا لىإ العمومية للخدمات الإلكترونية الإدارة نموذج وفق الدقة تشير: الدقة .4

 التجاوزات ويمنع ارية،الإد الأخطاء من يحد بشكل معلوماتية، معالجة أنظمة خلال من تحدد مضبوطة،
 . بالخدمة القيام أثناء

 أداء في كامل بشكل لاتصالوا المعلومات تكنولوجيا توفير من انطلاقا: الخدمة ووضوح الرقابة سهولة .5
 وجود خلال من لأنشطة،او  المهام جزيئات كافة على إمكانية الرقابة إلى ذلك يؤدي العمومية، الخدمات

 .لإخفاء المعاملات مجال لا إذ الخدمة مراحل لكل الإلكتروني النشر
 الاعتماد يتطلب لعمومية،ا الخدمات تقديم في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام إن: المصداقية .6

 أخر على لمتواصلاو  المستمر التدريب خلال من، عالية مهاراتو  كفاءات  لها بشرية، طاقات على
 دقيقة خدمات تقديممع  هامالم أداء أتناء الأخطاء بتقليل يسمح مماوالاتصال،  المعلومات تكنولوجيات

 من الزبائن لدى العمومية المنظمات مصداقية من يزيد وبالتالي، الرقابة وسهولة بالإضافة إلي وواضحة
 .العمومية المؤسسات صورة تحسين من ويزيد جهة
 ستوى المحليلى المعمومية مؤشرات وتحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية بالخدمات الع: المطلب الثالث

ين لة من أجل تحستي الدو طنياااة الالمقدمة حول تطور الخدمة العمومية الإلكترونية الجهود الو تعكس المؤشرات     
 بعض المؤشرات ذه  عرضلال ه، وسيتم من خية على المستويين المركزي واللامركزيالخدمات العمومية الإلكترون

 :فيوالتي تتمثل  المحلي ستوىالتي تضمنت إحصائيات رسمية حول تطور الخدمة العمومية الإلكترونية خاصة عل الم
تنظيم الإداري لكونها أن البلدية لها أهمية كبيرة في ال باعتبار مؤشر تطور ربط البلديات بالألياف البصرية: .1

 احتكاكاالتنظيم الأقرب للمجتمع والأكثر  وباعتبارها ،تمثل البنية القاعدية في التنظيم اللامركزي في الجزائر
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بالمواطن فقد سعت الحكومة إلى ربط مختلف بلديات الوطن بشبكة الألياف البصريااااة وذلك لتزويدها 
 الخدمات الإلكترونية.من مختلف  والاستفادة الإنترنتبخدماااات 

 2012ذه الشبكة مابين سنتي ( بهبلدية 1541وفيماااا يلي نستعرض عملية تطور ربط جميااااع بلديات الوطن )  
 :2017و

: تطور عدد البلديات الموصولة بالألياف البصرية(05رقم)جدول   

ةالموصولة بالألياف البصريت تطور عدد البلديا  السنة 

01 2012 
81 2013 
292  2014 
321 2015 
471 2016 
1541 2017 

الموقع الإلكتروني لوزارة البريد والمواصلات المصدر:  
https://www.mpttn.gov.dz  

 أن: نستنتج أعلاهالجدول من خلال 
تم  اة و هو ماابصريياااف اللحكومة الجزائرية بذلت جهودا معتبرة في سبيل ربط جميع بلديات الوطن بشبكة الألا -
 .2017قيقه سنة تح
حيث تم ، 2017و 2016يتبين أيضا من خلال هذا الجدول أن هاته المجهاااودات كانت مكثفاااة بين سنتي و  -

لى تجلي الأساس إ ا راجاااع فيبلدياااة موجااودة على المستاااوى الوطني، وهذ 1541بلديااة من أصل  1070ربط 
مات مع توسع الخد ت وخاصةياااااة العمومياااة على مستوى البلدالإرادة الفعلية للحكوماااة في تحسين الخدماا

 الإلكترونية وزيادة الطلب عليها من طرف المواطنين.
تحسين أداء طاعات و تلف القبهدف تطوير مخ: والاتصالاتمؤشر تطور واردات سلع تكنولوجيا المعلومات  .2

رعت الحكومة ش فقد، لتصاوالال المعلومات مختلف المؤسسات الوطنية وتزويد المواطنين بأكبر قدر من وسائ
دول التالي لال الجخحه من سيتم توضي ، وهذا ماوالاتصالسلع تكنولوجيا المعلومات  استيرادبتنفيذ مشروع 

إلى  2010دة من لممتالذي يضم مختلف الإحصائيات حول تطور إجمالي واردات هاته السلع في الفترة ا
2017   . 
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 الاتصالاتؤشر تطور واردات سلع تكنولوجيا المعلومات و م :(06جدول رقم )

 
، على لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة الاقتصادية: تقرير المؤشرات المصدر

 22/04/2320تاريخ الإطلاع https://www.mpttn.gov.dz/الموقع الالكتروني: 
 أن: نستنتج الجدول أعلاهمن خلال   

لى غاية وسااا إاااا محسعرفت واردات منتجات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ارتفاع 2010منذ سنة 
ل الانخفاض في وتواص ،(2015% مقارنة بسنة 4.46) 2016لتعرف انخفاضا طفيفا بداية من سنة  2015

 جة مننتجات المنت( وذلك راجع لتشبع السوق الداخلية ببعض الم2015% مقارنة بسنة 13.22) 2017سنة 
  .المحلي للمنتجطرف الشركات الجزائرية و تشجيع الدولة 

لية يضا مؤشرات دو أ، قدمت لوطنيةابالإضافة إلى المؤشرات : مؤشر الأمم المتحدة لتطور الخدمة الإلكترونية .3
أحدث  تحدة الذي يقدممم المر الأمن أهم هذه المؤشرات نجد مؤشو  ،حول تطور الإدارة الإلكترونياااة في العالم

ال ر عالميا في مجالجزائ صنيفالإحصائيات والتصنيفات الدولية لمختلف دول العالم، وفي هذا السياق سنعرض ت
نوضحه في الجدول س، وهو ما 2018و 2014لسنتي  المتحدةتطور الخدمة الإلكترونية وفق مؤشر الأمم 

  الموالي:
 مؤشر الأمم المتحدة لتطور الخدمة الإلكترونية (:07رقم)جدول 

زائر في مؤشر الخدمة تصنيف الج   
دولة(       193ة )من بين الإلكتروني  

مؤشر الخدمة الإلكترونية في 
1الجزائر /  

رالمؤش            
        السنة

136 0.0787 2014 

130 0.2153 2018 
  .213، ص 2014كترونية دراسة الحكومة الإل :لمصدرا

https://www.mpttn.gov.dz/
https://www.mpttn.gov.dz/
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 .228ص  ،2018دراسة الحكومة الإلكترونية           
 من خلال الجدول السابق يتبين لنا:

شملها الإحصاء  ،لةدو  193عالميا من  130وفق هذا المؤشر قد بلغ المرتبة  2018ن ترتيب الجزائر سنة أ -
ط، ل المتوس فئة الدخللدخل الذي يصنف فيبأقل أداء للخدمات الإلكترونية بالنسبة  1من  0.2153 يقيمه

راتب بالنسبة لتصنيف م 6قت وحسب تقارير الأمم المتحدة حوا تطور الخدمات الإلكترونية فإن الجزائر قد ارت
 %.13.66و بنمو بقيمة  2014سنة 

نوعا،  يزال متأخر لا الجزائر الملاحظ أيضا أنه رغم كل الجهود المبذولة إلا أن مستوى الخدمات الإلكترونية فيو  -
 وأن لة البناء،في مرح ازالتوذلك راجع في الأساس إلى أن مختلف القطاعات التي تبنت الإدارة الإلكترونية م

ر تحسن فبعض لك بوادن هناالخدمات المطبقة هي عبارة عن تطبيقات جزئية من النظام الكلي، مع ذلك نجااد أ
  .2018لى مؤشر يجابا عنعكس إابأس به وهذا ما  ياااة بمساتوى لاالقطاعات أصبحت تاقدم الخدماااات الإلكترون

 يمكن القول أن:بناءا على ما سبق 
في  ة الإلكترونيةم الإدار لمؤشرات التي سبق ذكرها تعكس مدى الجهود المبذولة من طرف الحكومة في سبيل تعميا -

ازات التي هم الإنجأية من الألياف البصر وقد يكون مشروع ربط مختلف بلديات الوطن بشبكة  ،مختلف القطاعات
 .صالاتوالاتت علومابالإضافة إلى تزويد السوق الوطنية بمختلف سلع تكنولوجيا الم ،الدولة باشرنها

نه أإلا  ،لكترونيةدارة الإغم أن المؤشرات المقدمة على المستوى الوطني تعكس تطورا ملحوظا في مجال نمو الإر  -
جع في ونية وهذا راالإلكتر  لإدارةأغلب دول العالم نلاحظ تأخرا ملموسا في أغلب مجالات اعند مقارنة الجزائر مع 

ورة  لإلكترونية بصالجزائر روع االأساس إلى الفجوة بين النظري والتطبيقي، حيث لم يتم إلى غاية الآن تنفيذ مش
 .ةكاملا
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 خلاصة الفصل الثاني:
 تعد الإدارة الالكترونية لالخ من العمومية الخدمة تقديم جودة نأ القول كنيم الفصل لهذا دراستنا خلال من   
 كانت كلما لأنه كوذل ارة الحديثة،والتحول من الإدارة التقليدية إلي الإد العمومية الخدمة تحسين آليات من آلية

 وتحقيق المواطن حتياجاتا يةلتلب أحسن صورة في المقدمة الخدمة وكانت عليها الطلب ادازد عالية الخدمة جودة
 في الجودة تحقيق هو لكترونيةتطبيق الإدارة الا الأساسي الهدف فإن ومنه ،أحسن على وتقديمها العامة المصلحة
 خلص وقد ،هد وبسرعةجالمواطنين بأقل تكلفة،  رغبات لإشباع وذلك المؤسسات العمومية، وعمليات خدمات

 يلي: ما إلى الفصل
 اجل من العمومية مرافقها طريق عن الدولة به تقوم الذي النشاط لكذ هي العمومية الخدمة 

  ؛لمواطنيها العامة الحاجات إشباع
 لهم بوعودها بالوفاء والالتزام عامليها ورغبات حاجات تشبع أن عليها يجب العمومية فالمؤسسة 

 العمومية ؤسساتالم في ةإدارة الجود فتطبيق، رضاهم تحقق حتى للعمل المناسب المناخ لهم وتوفير
 جودة على حصولها انضم اجل من طرفها من المقدمة الخدمات مستوى من للرفع فعالة أداة يعتبر
 ؛منافسيها عن المقدمة خدماتها في وتميز
  في زيادة ، حيث تؤدي إليميةالعمو  الخدمة ترشيد في كبيرة آفاق تطبيقها في الإلكترونية الإدارةإن 

 الاستجابة سرعةو  دمةالخ  ووضوح المحاسبة سهولة الشفافية ،كاليفتال تقليص ،الخدمة مردودية
 ؛التطبيق في والدقة المواعيد واحترام

  خدمات   ية منية وولان بلدمأن الخدمات العمومية المحلية هي ما تقدمه وحدات الإدارة اللامركزية
ت الخدما تاجإن مع ضمان سير احتياجاتهموذلك لتلبية مختلف  ،للمواطنين في إطار جماعي

الجمهور  ااة مع رغباااتلعمومياااح اوتناساب إنتااااج المصالا ،العمومية دون انقطاع )مبدأ الاستمرارية (
 لموضوعةالعامة اوالامتيازات للأشخاص أمام المصلحة  الفروقات)مبدأ الملائمة( وإلغاء 

 لجميع)مبدأ المساواة(.ل
 

 

  



 

 

الجـــــانـب 

ـبيـقيــــــالتـط  



 
 الفصل الثالث: 

مساهمة الإدارة الالكترونية 

في تحسين جودة الخدمات 

المحلية على مستوى بلدية 

 خنشلة
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 تمهيد:
 الإدارة تناولت التي السابقة، ةالنظري الفصول في مناقشته تمت ما ضوء على وتنسيقها سةاالدر  لخطوات تكملة     

 وإسقاط الميداني الجانب من سةالدر ا تناول الفصل هذا في سيتم ،المحلية الخدمة جودة تحسينفي الالكترونية ودورها 
 عرض سيتم حيث ،خنشلة لديةب في والمتمثلة سةاالدر  محل العمومية مةالخد مؤسسة على نظريا ستهادر  تمت ما كل
 الإطار إلى التطرق إلى ضافةبالإ ومهامها، وبهيكلها بها التعريف خلال من العمومية الخدمة ةمؤسس حول تقديم

 إلى تطرقبال الإحصائي تحليلال أساليب مختلف وتحديد سة،االدر  وعينة وميدان منهجية متضمنا سةاللدر  المنهجي
 ومن سةاالدر  نتائج وتحليل عرض سيتم وبعدها ،هاوتحليل معالجة في اعتمدها التي والأساليب البيانات جمع وأدوات

 النهائية للنتائج ملخص تقديم الأخير في ليتم الاستدلالي، الإحصاء أساليب باستخدام سةاالدر  فرضيات اختبار ثم
 .سةاللدر 

  التالية: المباحث إلى تطرقسن  الفصل هذا خلال ومن

 خنشلة بطاقة فنية حول بلدية بحث الأول: الم .1

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية الثاني: المبحث .2

 تحليل واختبار فرضيات الدراسة :الثالث المبحث .3
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 خنشلةبطاقة فنية حول بلدية لمبحث الأول: ا

 كذلك وتكمن عمل، أي اسأس لأنها البحوث من ثيرك في ضروريا أمرا يعد الاستطلاعية الدراسات إجراء إن  
 .الهامة المشكلات وتحديد الصعوبات معرفة في

 ،مصالحها المديرية، على التعرف خلالها من تم، حيث لمديرية الجهوية للخزينة بخنشلةودراستنا الميدانية كانت با
 .عملها وكيفية فيها العاملين العمال عدد ،هيكلها

  خنشلة ف بلديةتعريالمطلب الأول: 
 10-11كما نص على ذلك قانون البلدية رقم   بشكل عام تعرف البلدية أولا: التعريف بالبلدية بشكل عام:  

 1 بـ: 2011جويلية  22المؤرخ في 
المالية  والذمة المعنوية : "هي الجماعة الإقليمية القاعدية للدولة وتتمتع بالشخصية01المادة حسب  -

 ." القانونالمستقلة وتحدث بموجب 
هاما محددة في متمارس  ستقلةمهي البنية القاعدية في التنظيم الإداري الجزائري وتعتبر منظمة إقليمية  -

 .القانون على مستوى رقعة جغرافية
 شاركة المواطنينمل إطار ث تشك" تشكل البلدية القاعدة الإقليمية اللامركزية ومكان ممارسة المواطنة حي -

 .لية، تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي "في تسيير شؤونهم المح
مما لا شك فيه أن البلدية بالخصائص التي تملكها فإنها تساهم مع الدولة في إدارة الشؤون المحلية في مختلف     

وذلك باعتبارها التنظيم الإداري الأقرب للمجتمع والأكثر احتكاكا بالمواطن ومن ذلك الاطلاع على  ،المجالات
 احتياجات الأقاليم على المستوى المحلي وتلبيتها.

 التعريف ببلدية خنشلة كإقليم:: ثانيا
على إثر التقسيم  1984أنشئت بلدية خنشلة سنة   

الإداري الجديد للولايات الذي تم من خلاله ترقية بلدية 
إلى   خنشلة التي كانت تابعة سابقا إلى ولاية أم البواقي

لشخصية المعنوية والإستقلال ولاية مستقلة تتمتع با
يحدها من الشمال ولاية أم البواقي ومن الشرق  المالي،

ولاية تبسة ومن الجنوب ولاية الوادي ومن الغرب ولاية 
كما تبعد عن ،  باتنة ومن الجنوب الغربي ولاية بسكرة

كلم وعن مقر ولاية تبسة ب   152ولاية قسنطينة مقر 
 خصائصها: أهم ، و منكلم  100كم وعن باتنة   120

                                                 
 من وثائق المؤسسة. -1
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 :فاعارتية، تقع على ة الولاعاصم تنتمي بلدية خنشلة إلى دائرة خنشلة ولاية خنشلة وتعتبر الموقع الجغرافي 
د لجنوب نجفي او  لأوراسامتر عن سطح البحر، أما تضاريسها فنجد في الشمال الغربي جبال  1200

 ية.ة للبلدلمائيامن أهم الموارد السهوب أما في شرقها فنجد الهضاب والشطوط ويعتبر سد بابار 
 :تقع بلدية خنشلة في الحدود  الموقع الإداري

 :الشمالية الشرقية للولاية يحدها
 ؛من الشمال: بلديتي بغاي ومتوسة 
 ؛وبابار من الجنوب: بلديتي أنسيغة 
 ؛من الشرق: بلديتي المحمل وأولاد رشاش 
 من الغرب: بلديتي الحامة وقايس.  

 تقدر مساحة بلدية خنشلة بـ ة: المساحة الإجمالي
 .²كم  9715

 2013ة نسمة حسب إحصائيات سن 70.000: بلغ عدد سكان بلدية خنشلة حواليعدد السكان 
 وتعتبر أكبر تجمع سكاني في الولاية.

  :ملم 600طر  بحوالي ليل المبارد ق بين المتوسطي والصحراوي، بشتاء انتقاليتتميز بلدية خنشلة بمناخ المناخ
 وبصيف حار وجاف. سنة/

رنامجها بيع المسطرة في المشار  ذ مختلفالمخول لها بتنفي هي الإدارة التعريف ببلدية خنشلة كإدارة محلية:: ثالثا
، نشلةبلدية خ إقليمتوى على مس من جهة أخرى ةوالتنمويجهة من  اتيةالخدم التنموي من أجل تحقيق أهدافها

ا دية خنشلة فيمبل صاصاتاختهم أالمواطن وبيئته. وفي هذا الصدد تتمثل والتي تشمل كافة المجالات وتتصل بخلية 
 يلي :

 ؛والتنمية المستدامة والتخطيطتهيئة الإقليم  -
ذا تسيير نتها وكوصيا يالابتدائيتعلق بإنجاز مؤسسات التعليم  )خاصة ما الاجتماعيةالتنمية  -

 ؛المطاعم المدرسية(
 ؛ة البلديةالتسيير المالي والمصادقة على ميزاني  -
 ؛الاستثماروتشجيع  الاقتصاديةترقية الجانب السياحي وتطوير النشطة  -
 ؛حماية البيئة والأراضي الفلاحية -
 . إلخ (.. ،يةوميتر تقديم الخدمات العمومية للمواطنين ) وثائق، بطاقات هوية، وثائق بي -

 ،صهفي حدود اختصا ليهم كلإوكلة ام المارسون المهتحتوي بلدية خنشلة على هياكل بشرية يمالهيكلة البشرية:  أما
 ما يلي:كقسمون  المواطنين المحليين، وين احتياجاتوالتي تهدف إلى تحقيق الصالح العام وتلبية 
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 خنشلةلبلدية  ريةالهيكلة البش :(01رقم) الشكل                                                       
  رئيس مجلس الشعبي البلدي

 ؛(01)
 ( 01الأمين العام)؛ 
 ( 240الدائمين)؛ 
 ( 87المتعاقدين بتوقيت كامل)؛ 
 ( 70المتعاقدين بتوقيت جزئي). 

 
 لبلدية خنشلة: الهيكل التنظيمي الثانيالمطلب 

ل التنظيمي ع الهيكويخض ،سةفي توزيع المهام والمسؤوليات داخل المؤس خنشلةلبلدية يتمثل التنظيم الهيكلي 
 لموالي:االشكل  وضحهي، وهذا ما وهو المعيار الهرمي الذي من خلاله يتم تسييرها للمؤسسة لمعيار مطبق
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 خنشلةلبلدية : الهيكل التنظيمي (02رقم) الشكل

 
                                                               

                                   
         

                                   
         

                                   
         

      
         
         

      
        

              
           
         

          
      
         

        
                     

                    

            
         

           
                       

          
            

    
        
         

            
           

              
              

             
          

             
           

                        

                         

      
      
         

      
       
        

      
          

      
        

     
      
         

     
       
        

     
          

     
        

     
          
         

     
          

            
           

                
                 

                     
                     

 البلديةبالاعتماد على وثائق  بينمن إعداد الطالالمصدر: 
   خنشلة بلديةمصالح مهام  :المطلب الثالث

 عة من المصالح، نذكر أهمها: تتكون البلدية من مجمو 
عد بلمباشر، وذلك العام ا قتراعيمثل أعلى هيئة في البلدية، ويختار عن طريق الا المجلس الشعبي البلدي: .1

هم أة، ومن لمدنياخضوعه للدستور ولأحكام القوانين، وهو يعتبر كممثل للدولة وضابط للحالة 
  صلاحياته:
  ؛انة العامةها الأم تليثمالوطنية والاحتفالات الرسمية يعتبر ممثل للبلدية في كل التظاهرات  -
عن إعداد  المسئوليمثل الأمين العام منصب مهم في إدارة البلدية، حيث هو  :الأمين العام -

رئيس  الميزانية المالية للبلدية وهو يقوم بتنسيق المصالح والمسير للمستخدمين وذلك تحت رئاسة
 المسئولمين العام منصب مهم في إدارة البلدية، حيث هو يمثل الأ، و المجلس الشعبي البلدي

عن إعداد الميزانية المالية للبلدية وهو يقوم بتنسيق المصالح والمسير للمستخدمين وذلك تحت 
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إعداد الميزانية المالية وكل الشؤون المتعلقة  رئاسة رئيس المجلس الشعبي البلدي ومن أهم مهامه:
  .إعداد مختلف اجتماعات المجلسو  ةبنفقات والاحتياجات البلدي

  ومن أهم مهامه: مكتب المنازعات المنهجية والتوثيق: .2
  ؛إعطاء ردود البلدية حول التساؤلات القانونية والمتابعة القضائية -
 ؛قدةلمتعااومتابعة تنفيذها من الأعوان  الإيجازيةالقيام بإعداد نصوص العقود  -
هات يها الجرفا فكل قضايا البلدية التي تكون طتسجيل المعطيات وجمعها وذلك لمعالجة   -

  .القضائية
لتوظيف تعلق باما ي يعتبر المسير لكل مهام العمال البلديين حيث يهتم بكل مكتب المستخدمين: .3

 نصوص التأديبيةكذلك الات، و الداخلي والخارجي، قرارات التوظيف، الترقية الداخلية والترقية في الدرج
  مه:والتقاعد ومن أهم مها

  ؛امنه إعداد مهمة الموارد البشرية بالنسبة للبلدية وإعطاء مهمة لكل واحد -
لك سنة وذ ة كلإعداد المخطط السنوي للموارد البشرية وإعطاء حصيلة الشغل في حماي  -

 ؛لتقديمها إلى الولاية
أرشيف  ا فيالاهتمام بمحاضر تنصيب العمال وكل الوثائق المتعلقة بتوظيف وحفظه  -

 مين. المستخد
، لمدنيةاب الحالة مكت، كتب الشؤون الاجتماعيةم ويتكون من: مصلحة التنظيم والشؤون الاجتماعية .4

 .مصلحة المالية والنشاط الاقتصاديو  مكتب الانتخابات
  :ويتكون من مكتب الميزانية والتحليل المالي: .5

  ولديه مهام مختلفة منها: مكتب الصفقات وممتلكات البلدية: .1.5
  ؛ات و ارتباطات البلديةمراجعة صفق  -
  ؛حماية ممتلكات البلدية و حفظها -
  تنفيذ المشاريع الاقتصادية والتنموية التي حددت في الميزانية. -
 من مهامه:و  مصلحة التجهيز والأشغال الجديدة: .2.5
  ؛مراعاة الصيانة والتصليح الخاص بالطرقات -
  ؛يةرة العمومتسير مخازن البلدية والقيام بأعمال الصيانة الخاصة بالإنا -
 صيانة المرافق العمومية.و  إعداد أعمال الصيانة الشبكات التطهير -

  :من أهم مهامهمكتب التعمير والعمران ودراسة المحيط:  .3.5
حالة سلمة وإالم إعداد الإجراءات لعمليات التفتيش للتأكد من مطابقة البناءات للرخص -

  ؛الحالات المخالفة للعدالة
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 ص الهدمير رخالفوضوية عن طريق توقيع محاضر معاينة وتحر القيام بإحصاء البناءات  -
  ؛والإشراف عليها

  عمول بها.يمات الملتنظالسهر على الصرامة في تطبيق مقاييس البناء المحددة في القوانين وا -
طاقة ببكل من  لخاصةانشاء الملفات الالكترونية من مهامها إمصلحة الوثائق البيومترية:  .4.5

 للوثائق ز الوطنيالمرك لىإالبيومتريين وإرسالها  اقةيالسورخصة واز السفر ج ،التعريف الوطنية
 للمواطنين .  والمستندات المؤمنة تمهيدا لاستصدارهم و تسليمهم

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
راسة، ائج فرضيات الدبار نتتل واخالتي تساهم في تحلييعد الإطار المنهجي لدراسة الميدانية الركيزة الأساسية 

قها، دى ثباتها وصدانات ومالبي ويتم من خلالها تحديد عينة الدراسة وتحديد منهج الدراسة المستخدم وأدوات جمع
 ختلف الخطواتبملإلمام جل اامن  والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل ومناقشة البيانات التي تم جمعها،

 انية.المستخدمة في الدراسة الميد
 المطلب الأول: تحديد عينة الدراسة 

ضل طريقة ديد أفتحاحث على تعد عينة الدراسة أهم مرحلة من مراحل الدراسة الميدانية لأنها ستساعد الب   
 . الاعتبارات موعة منفق مجو علمية لدراسة المجتمع من خلال دراسة العينة وتعميم نتائجها على المجتمع ككل 

ر ، تم اختيالمحليةالخدمة اين جودة في تحس الالكترونية ودورها الإدارةنظرا لأهمية دراسة  ة:مجتمع الدراس: أولا
 ياتبلدلموظفين في ا جميع اسة فيإحدى هذه المؤسسات لتطبيق دراستنا عليها، وبالتالي يتمثل المجتمع الكلي للدر 

 .لولاية خنشلة
ينـــة لموزعـــة علـــى العاســـتبيانات ة غـــير قصـــدية  وبلـــغ عــدد الاحيـــث تم اختيـــار العينـــة العشــوائي عيناااة الدراساااة:: ثانيااا
( 90حليـــل الإحصـــائي)أن عـــدد الاســـتبيانات الصـــالحة لعمليـــة الت أي( منهـــا، 90( اســـتبانة، تم اســـترجاع )120)

 وهي نسبة مقبولة. % 75بنسبة استرداد أي استبانه، 
 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة

الباحث من  تي تمكنبة الأي منهج علمي الاستعانة بجملة من الأدوات و الوسائل المناس يتطلب استخدام   
لموضوع ا وتفرض طبيعة راسة،الوصول إلى البيانات اللازمة، حيث يستطيع من خلالها معرفة واقع أو ميدان الد
دنا في جمعنا قد اعتملت، و الخاضع للدراسة وخصوصيته انتقاء مجموعة من الأدوات المساعدة على جمع البيانا

 :لى ما يليستخدمة في الدراسة عوالمقابلة والملاحظة، وتشمل الأدوات الم للبيانات على الاستمارة ) الاستبيان(
إلى برنامج  لبياناتادخال تم إ، حتى يتسنى لنا اختبار فرضيات الدراسة أدوات التحليل الإحصائي: :أولا

SPSSالتي تتمثل و تدلالي، الاسو لائمة للدراسة من أدوات الإحصاء الوصفي ، واختيار الأدوات الإحصائية الم
 فيما يلي:
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 :وتشمل على ما يلي :الوصفية الإحصائية الأدوات -1
 تبيان.ئل الاسن بداتحديد تكرار أفراد عينة الدراسة الذين اختاروا كل بديل م التكرارات: -أ

 بدائل من ممكن يلبد كل اروااخت أفراد عينة الدراسة الذين نسبة تحديد النسب المئوية: -ب
 الاستمارة.

 يستخدم لقياس مدى ثبات  استبانة الدراسة. ألفا كرونباخ: -ج
 يستخدم لقياس مدى صدق استبانة الدراسة. الصدق الذاتي: -د
 ومعرفة الفقرات حول ةالإجاب مستوى وهو من مقاييس النزعة المركزية لتحديد المتوسط الحسابي: -ه

 .المتغيرات مستوى
، إذ كلما الحسابي سطهاوهو لمعرفة مستوى تشتت إجابات أفراد العينة عن و  المعياري: الانحراف -و

 قلت قيمته ازداد تركيز الإجابات حول الوسط الحسابي.
 :فيما يلي وتتمثل الأدوات الإحصائية التحليلية)الاستدلالية(: -2

وذلك  يد المختلفة،التحد املاتلمع الإحصائية الدلالة معاملات لاختبار وذلك :t-testاختبار  -
 ض الدراسة؛عدم قبول فر  أو قبول واختبار والتابع المستقل المتغير معنوية تحديد بهدف

 لقياس الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان؛ معامل الارتباط سبيرمان: -
 ينرجة العلاقة بدتتراوح ين و لكشف عن قوة أو درجة العلاقة بين المتغير وهذا ل معامل الارتباط بيرسون: -

بين  Corrélation Coefficientأي متغيرين والتي يعبر عنها باصطلاح معامل الارتباط 
ياً جدا بين المتغيرين، فإن ذلك يعني أن الارتباط قو  1نت درجة الارتباط قريبة من [،  فكلما كا-1+;1]

 ؛وكلما قلت درجة الارتباط كلما ضعفت العلاقة بين المتغيرين
 تحديد نوع أثرللأكثر، ان على عن العلاقة الجبرية أو درجة التأثير بين متغيرييعبر  الانحدار البسيط: -

 المتغير المستقل على المتغير التابع. 

طة بطبيعة لبيانات المرتبة على ايداني: يتوقف نجاح الدراسة المأدوات جمع البيانات المستخدمة في الدراسة: ثانيا
، وضوعة لدراسةفروض المحة النتائج التي يتم على أساسها اختبار صالدراسة والتي يتم تحليلها للوصول إلى ال

  ة لذلك:للازماوتماشيا مع طبيعة موضوع الدراسة تم اختيار مجموعة من الأدوات لجمع البيانات 
 وضع وتشخيص لدراسةفرضيات ا من التأكد بغرض بحثنا في المباشرة الملاحظة استخدمنا الملاحظة: .1

 مباشرة، الاستبيان من عليها الحصول من نتمكن لم معلومات على الحصول وكذا محل الدراسة، المؤسسة
 الاستبيان في بالتفصيل لها التطرق يتم عناصر لم لتوضيح أو
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راد حقائق أ ل إلىتعد إحدى الأدوات المستخدمة في جمع البيانات بشكل هادف للوصو المقابلة:  .2
عدة  ة وبين فرد أولمقابلائم باه التبادل اللفظي بين القهي استبيان شفوي يتم فيو الباحث الوصول إليها،

سة تم إجراء ه الدرافي هذأفراد للحصول على معلومات ترتبط بآراء واتجاهات أو دوافع أو سلوكيات، و 
 من اجل تشخيص مهام المؤسسة.بلدية خنشلة مقابلة مع موظفي 

 وضوع الدراسة،رتبطة بمت المفي جمع البيانايعد الاستبيان أحد أهم الأدوات وأكثرها شيوعا الاستبيان:  .3
تلائم طبيعة  باراتع بوضع وذلك الاستمارة إلى ضبط التطرق تم الفصل النظري من الانتهاء بعدف

الاستمارة  وضع تم ليهاع الموافقة وبعد الاختصاص في الأساتذة بعض على الاستمارة عرض الدراسة، ثم
 كما يلي: سؤالا 20ة النهائية حيث تضمنت الاستمار  النهائي، شكلها في
 :الشخصية لعينة الدراسة. متعلق بالبيانات المحور الأول 
  :تطبيق الإدارة الالكترونية بالمؤسسة محل الدراسةالمحور الثاني. 
  :جودة الخدمة المقدمة بالمؤسسة محل الدراسةالمحور الثالث. 

ة، غير موافق بشدحوثين )المب رت الخماسي في إجابةوللتعرف على درجة الموافقة تم الاعتماد على أسلوب لكا   
 (.غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدة

 المبحث الثالث: تحليل واختبار فرضيات الدراسة
الإستبيان في شكله النهائي سيتم قياس مدى صدق وثبات الأداة،  تم توزيعها على عينة  تصميم تم بعدما  

 سيتم حيث لإستبيان،ا تائجنتحليل والاختبار، في هذا المبحث سيتم تحليل الدراسة وإعادة جمعها لإخضاعها ل
المرتبطة  الأسئلة نتائج ليلإضافة إلى تح الشخصية، مجموعة من الأسئلة  خلال من أفراد العينة خصائص تقديم

  الموضوعة وتأكيد صحتها. الفرضيات بمشكلة الدراسة ليتسنى لنا اختبار صحة
 استبانة الدراسة وصدقثبات  درجة قياس المطلب الأول:

جة لذاتي لقياس در الصدق اخ( و لاختبار صدق وثبات الأداة المستخدمة في الدراسة، يتم استعمال )ألفا كرونبا 
 .الاتساق لفقرات الأداة و متغيرات الدراسة ككل

 صدق الإستبيان الفرع الأول:
دقـة  مـدى لدراسـة ،مسـتوى الكليـة علـى عيينالجـام الأسـاتذة مـن مجموعـة عرض على الاستبيان، صياغة بعد
بعـض  في النظـر عـادةإ تم المقترحـة، التعـديلات ضـوء وفي الدراسـة، لأهـداف وملاءمتهـا ودرجـة العبـارات صـياغة
 في اختصاصـيين ستشـارةا تم كمـا  ،للتوزيـع النهائيـة صـورته في الاسـتبيان خـر  أن إلى وتعـديل حـذف مـن العبـارات
 البيـانات مليـة إدخـالع يسـهل بشـكل وترتيبهـا الاسـتبيان لأسـئلة الترميـز عمـل أجـل مـن والتحليـل البرمجـة مجـال

 .SPSSوتحليلها باستخدام برنامج 
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ي لكـارل بـاط الخطـتم احتساب صدق الاستبيان عن طريق الاتساق الداخلي، وذلك من خلال معامـل الارت
لدرجــة الكليــة.  المحــاور وادراســة الارتبــاط بــين( بــين البنــود والدرجــة الكليــة لكــل محــور، ومـن ثم Pearsonبيرسـون )

 وكانت النتائج كما هي موضحة كالآتي: 

 ل المواليضح في الجدو كما هو مو : الإدارة الإلكترونيةتطبيق اختبار الاتساق الداخلي بين محور  .1
 ونية ارة الإلكتر الإدتطبيق بعد ل(: يوضح معامل الارتباط ''لكارل بيرسون'' 01جدول رقم )

 1 2 3 4 5 
 **0.535 **0.508 **0.548 *0.314 *0.417 معامل الارتباط

 0.002 0.004 0.002 0.032 0.022 مستوى المعنوية
 9 10 11 12 13 

 **0.567 **0.484 **0.804 *0.480 **0.583 معامل الارتباط
 0.001 0.007 0.000 0.024 0.001 مستوى المعنوية

 .SPSSتماد على مخرجات برنامج بالاع ينمن إعداد الطالب المصدر:

 (،0.05لمســتوى )ال عنــد اتـدل النجمــة المكتوبــة فــوق معامــل الارتبـاط في الجــدول أن معامــل الارتبــاط د ملاحظااة:
 (.0.01وتدل النجمتان أن معامل الارتباط دال عند المستوى )

( و 0.01د المســـتوى )دال عنـــيتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أن معـــاملات الارتبـــاط بـــين محـــور الإدارة الإلكترونيـــة    
 ا المحــور، وهــذا دليــل علــىمــن المجمــوع الكلــي للبنــود الممثلــة لهــذ 10/10(، وأن مجمــوع البنــود الدالــة هــي :0.05)

 .الإدارة الإلكترونيةتطبيق وجود اتساق الداخلي تام لمحور 

 المقدمة جودة الخدمةاختبار الاتساق الداخلي بين محور  .2

 المقدمة ةجودة الخدمبعد ل(: يوضح معامل الارتباط ''لكارل بيرسون'' 02جدول رقم )
 1 2 3 4 5 

 **0.599 **0.569 **0.479 **0.748 **0.487 معامل الارتباط

 0.000 0.001 0.007 0.000 0.006 مستوى المعنوية
 9 10 11 12 13 
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 **0.693 **0.695 **0.574 **0.645 **0.603 معامل الارتباط
المعنوية مستوى  0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 

 .SPSSمخرجات برنامج  :بالاعتماد على ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

 (،0.05لمستوى )ل عند ااط داتدل النجمة المكتوبة فوق معامل الارتباط في الجدول أن معامل الارتب ملاحظة:
 (.0.01وتدل النجمتان أن معامل الارتباط دال عند المستوى )

( 0.01توى )ال عنـد المسـد المحليـةالخدمـة اتقديم يتضح من خلال الجدول أن معاملات الارتباط بين محور جودة   
لـى ذا المحـور، وهـذا دليـل عمـن المجمـوع الكلـي للبنـود الممثلـة لهـ 10/10(، وأن مجموع البنود الدالـة هـي :0.05و )

 .المقدمة لخدمةوجود اتساق الداخلي تام لمحور جودة ا

 الاستبيان ثباتلفرع الثاني: ا
 ".Alfa Cronbach كرونباخ  ألفا معامل "معامل الغرض لهذا من الثبات استخدمنا التحقق لغرض 
 ، وتحديـدا0.6مـن  أكـبر وأ مسـاوية تكـون عندما مقبولة القياس" ثبات "معامل كرونباخ ألفا معامل قيمة وتعد   
 كرونباخ. فاأل لاختبار النهائية يبين النتائج واليوالجدول الم ،والسلوكية الإدارية البحوث في

 الاستبيان ثبات لقياس كرونباخ ألفا لاختبار النهائية النتائج : يبين(03)الجدول رقم  
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور 
 0.879 10 الإدارة الإلكترونيةتطبيق  1
 0.799 10   المقدمةجودة الخدمة          2

 0.861 20 عبارات الاستبيان جميع
 .SPSSمخرجات برنامج  :بناء على الطالبين إعدادمن  المصدر:

 وتـتراوح بـين تفعـةمر  كانـت كرونبـاخ ألفـا معامـل قيمـة أن أعـلاه الجـدول في الموضـحة النتـائج مـن واضـح
 ،0.861تبيان لاسـا لجميـع عبـارات كرونبـاخ ألفـا معامـل وكـان الاسـتبيان، لمحـورين بالنسـبة 0.879و 0.799

 ثقة ما يفسر للدراسة، جهالمو  الاستبيان وثبات صدق من يمكن التأكد وبذلك مرتفع، الثبات معامل أن يعني وهذا
 .الفرضيات واختبار الدراسة أسئلة على والإجابة النتائج لتحليل وصلاحيته بصحة الاستبيان تامة
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 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة
لبيانات محور ا ل تحليلوثبات الاستبانة، سنقوم بتحليل النتائج المتحصل عليها من خلا بعد قياس صدق   

 في.ئي الوصلإحصااالشخصية وتحليل الأسئلة الموضوعة في الاستبانة بالاعتماد على أدوات التحليل 
لدراسة والتي ائص لعينة في هذه الدراسة تم اختيار مجموعة من الخصاليل محور البيانات الشخصية: تح -أولا

ة المهنية،  ، والخبر لعمريةمواصفات عينة الدراسة على الجنس، والفئة اتتمشى مع طبيعة الموضوع، حيث شملت 
 والجدول الأتي يوضح ذلك:

 :يلي كما الجنس، حسب العينة أفراد توزيع الجدول والشكل الأتي يوضح الجنس: .1

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :(04رقم) الجدول

 النسبة المئوية التكرار سالجن
 % 35.55 32 ذكر
 %64.45 58 أنثى

 % 100 90 المجموع

 .spssبالاعتماد على: مخرجات برنامج  ينالطالبمن إعداد  المصدر:             

 لجنساتوزيع عينة الدراسة حسب  :(03رقم) الشكل                             

35,55

64,45

     

       
                    

 .spssبالاعتماد على: مخرجات برنامج  ينالطالبمن إعداد  المصدر:
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 :من خلال الجدول والشكل أعلاه يتبين لنا

 مقارنة مرتفعة كانت لإناثا أن نسبة إناث، أي (58و) ذكر (32فردا، ) (90المتكونة ) الدراسة عينة أن   
 ة الإناثنسب قدرت حين ، في%35.55 الذكور نسبة بلغت حيث في عينة الدراسة، الذكور بنسبة
 . %64.45ب

 :يلي ، كماالتعليميستوى الم حسب العينة أفراد توزيع الجدول والشكل الأتي يوضح :التعليميالمستوى  .2

 التعليمي: توزيع عينة الدراسة حسب المستوى (05رقم) الجدول
 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي

 % 5.6 05 إبتدائي
 % 3.3 03 متوسط
 % 57.8 52 ثانوي
 % 33.3 30 جامعي
 % 100 90   مجموع

 .spss بالاعتماد على: مخرجات برنامج ينالطالبمن إعداد  المصدر:               

       

 

 

 

 

 

 

 

 



 ةوى بلدية خنشللى مستعلمحلية الخدمات اجودة ة الإدارة الالكترونية في تحسين مساهم ......الفصل الثالث

 65 

 التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى  :(04رقم) الشكل   

5,6
3,3

57,8

33,3

                

                      

 
 .spss بالاعتماد على: مخرجات برنامج ينالطالبمن إعداد  المصدر:               

 :أعلاه الجدول والشكل نتائج خلال من يتضح   

و صائية هلعينة الإحانلاحظ أن المستوى التعليمي الذي غلب على أفراد  من خلال الجدول أعلاه،    
ستوى الابتدائي بنسبة ، ثم يليها الم% 33.3بنسبة  الجامعي، ثم المستوى %57.8المستوى الثانوي بنسبة 

 .%5.6، أما المستوي المتوسط فكانت نسبتهم 5.6%

 :يلي لخبرة، كمااسنوات  حسب العينة أفراد توزيع الجدول والشكل الأتي يوضح سنوات الخبرة: .3

 : توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة(06رقم) الجدول

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخدمة
 % 11 10 سنوات 05أقل من 

 % 35.6 32 سنوات 10إلى  05من 
 % 35.6 32 سنة 20إلى  11من 

 % 17.8 16 سنة 20أكثر من 
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 % 100 90 المجموع

 .spssمج بالاعتماد على: مخرجات برنا ينالطالبمن إعداد  المصدر:                  

 ةراسة حسب سنوات الخبر توزيع عينة الد :(05رقم) الشكل                   

            
 .spssبالاعتماد على: مخرجات برنامج  ينالطالبمن إعداد  المصدر:

 :أعلاه الجدول والشكل نتائج خلال من يتضح  

سنة  20 إلى 11ة من بالمؤسس نلاحظ من خلال الجدول، أن أغلبية أفراد العينة تتراوح سنوات الخدمة لديهم   
العمال الذين  أما، واتسن 10إلى  05للعمال الذين تتراوح سنوات الخدمة لديهم من  اأيضو %، 35.6بنسبة 

ت سنوا 5ديهم أقل من %، والنسبة الضئيلة كانت للذين ل17.8سنة خدمة كانت نسبتهم  20لديهم أكثر من 
 لعمل.لمؤسسة لأسس امدى اكتساب العمال با دال على مؤشر يعتبر وهذا%، 11خدمة بنسبة 

يخدم  صور كاملة ومفصلة وبشكلوصف الدراسة بحتى  يتسنى لنا : الاستبيان محور تحليل وتفسير نتائج -ثانيا
وات خلال أد منلك ، وجب أن يتم تنظيم وتلخيص ووصف البيانات وصفا كميا، وذإجراءات البحث العلمي

 الإحصاء الوصفي 
توسط كل من أداة الم  ماد على الاعتتم :بالمؤسسة محل الدراسة الالكترونيةتطبيق الإدارة نتائج محور تحليل   .1

 الإدارةتطبيق ل راسة حو الد الحسابي والانحراف المعياري، لوصف البيانات المستمدة من إجابات أفراد عينة
 المؤسسة محل الدراسة وصفا كميا، والجدول الأتي يوضح ذلكفي  الالكترونية
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 محل الدراسة المؤسسة فيالالكترونية  تطبيق الإدارةح تحليل استجابة عينة الدراسة لمحور يوض: (07رقم) لالجدو  

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 درجة الموافقة
 : تطبيق02المحور

 غير موافق محايد موافق موافق تماما الإدارة الإلكترونية
غير موافق 

 تمام

1.300 3.17 
 التكرار 17 11 09 46 07

1.  
 النسبة 18.9% 12.2% 10% 51.1% 7.8%

1.403 3.14 
 التكرار 16 20 03 37 14

2.  
 النسبة %17.8 22.2% 3.3% 37% 14%

1.204 3.21 
 التكرار 09 26 06 35 14

3.  
 النسبة 14.4% 40% 6.7% 34.4% 4.4%

1.274 2.92 
 التكرار 17 22 05 43 03

4.  
 ةالنسب 18.9% 24.4% 5.6% 47.8% %3.3

0.903 3.83 
 التكرار 05 04 03 67 11

5.  
 النسبة 5.6% %4.4 3.3% %74.4 12.2%

0.992 3.40 
 التكرار 04 19 06 59 02

6.  
 النسبة 4.4% 21.1% 6.7% 65.6% 2.2%

1.226 3.19 
  .7 التكرار 13 15 10 46 06

 النسبة 14.4% 16.7% %11.1 51.1% 6.7% 

1.195 3.26 
 لتكرارا 10 18 08 47 07

8.  
 النسبة 11.1% 20% 8.9% 52.2% 7.8%

 التكرار 10 20 06 42 12 3.28 1.209
9.  

 النسبة %11,11 %22,22 %6,67 %46,67 %13,33  

1.218 3.63 
 التكرار 08 13 07 38 24

10.  
 النسبة %8,89 %14,44 %7,78 %42,22 %26,67

 المجموع 3.301 1.009

 .spssمخرجات برنامج  :لاعتماد علىبا ينمن إعداد الطالبالمصدر: 

 يتضح من خلال الجدول أعلاه ما يلي:
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 :برنامج  اسة علىة الدر البيانات المتحصل عليها من عين إخضاعبعد  تحليل النتائج المتحصل عليهاSPSS ،
 :الآتيةتم الحصول على النتائج 

 المتمثل الثاني للمحور وفقا بيانالاست اتعبار  تقييم على أفراد العينة موافقة أعلاه درجة الجدول من نلاحظ   
الحسابي  لمتوسط الكلية ةالدرج بلغت وقد ،"تطبيق الإدارة الالكترونية بالمؤسسة محل الدراسة درجة"في 

 الحسابي الموزون سطالو  أن ويتضح ، 1.009 عام معياري بانحراف 3.301تأمين حوادث العمل  لمتغيرات
ما  راسة،المؤسسة محل الدفي ونية الإدارة الإلكتر  تطبيقيدل على  هذا ،3 وهي ةالمتوسط الموافقة درجة من أكبر

 .العينة أفراد إجابات على ايجابي بشكل انعكس
 :سة محل المؤسفي ترونية الالك ارةالإديق تطب "والذي مفاده للدراسة الثانيالمحور  تفسير النتائج المتحصل عليها

لي هناك تجانس حول (، وبتا1.009( وبانحراف معياري قدر ب)3.301"، قدرت قيمته المركزية ب)الدراسة
ابي ن المتوسط الحسمة كل مل قياستجابة أفراد العينة لصالح موافق واتفاقهم على قيمة المتوسط الحسابي، وتد

غير المستقل ول المتحراسة في استجابات عينة  الدوالانحراف المعياري على درجة مركزية وانخفاض التشتت 
في الالكترونية  الإدارةيق درجة تطبالدراسة  حول  عينةويشير ذلك إلى أن هناك موافقة من أفراد ، اسةلدر 

 .المؤسسة محل الدراسة

 المتوسط أداةن معلى كل  عتمادتم الا :في المؤسسة محل الدراسة المقدمة جودة الخدمةنتائج محور تحليل  .2
 ودة لخدمةجة حول لدراساأفراد عينة  إجاباتستمدة من الحسابي والانحراف المعياري لوصف البيانات الم

 المؤسسة محل الدراسة وصفا كميا، والجدول الأتي يوضح ذلك:في  المقدمة

 ؤسسة محلفي الم قدمةالم الخدمةجودة يوضح تحليل استجابة عينة الدراسة لمحور : (08رقم) لالجدو 
 الدراسة

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 افقةدرجة المو 
جودة :  03المحور

 غير موافق محايد موافق موافق تماما المقدمة الخدمة
غير موافق 

 تمام

1.300 4.01 
 التكرار 02 06 03 57 22

1.  
 النسبة 2.2% 6.7% 3.3% 63.3% 24.4%

1.403 4.10 
 التكرار 01 04 05 55 25

2.  
 النسبة 1.1% 4.4% 5.6% 61.1% 27.8%
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1.204 3.80 
 التكرار 03 10 07 52 18

3.  
 النسبة 3.33% 11.1% 7.8% 57.8% 20%

1.274 3.64 
 التكرار 1 11 18 49 11

4.  
 النسبة 1.1% 12.2% 20% 54.4% 12.2%

0.903 3.72 
 التكرار 05 07 06 62 10

5.  
 النسبة 5.6% 7.8% 6.7% 68.9% 11.1%

0.992 3.72 
 التكرار 06 09 02 60 13

6.  
 النسبة 6.7% 10% 2.2% 66.7% 14.4%

0.957 3.355 
 التكرار 15 13 07 35 20

7.  
 النسبة 16,67% 14,44% 7,78% % 38,89 % 22,22

0.947 3.644 
 التكرار 09 12 06 38 25

8.  
 النسبة 10,00% 13,33% 6,67% 42,22% 27,78%

0.987 3.833 
 التكرار 06 10 05 41 28

9.  
 النسبة 6,67% 11,11% 5,56% 45,56% 31,11%

0.984 3.622 
 التكرار 09 12 10 32 27

10.  
 النسبة 10,00% 13,33% 11,11% 35,56% 30,00%

 المجموع 3.744 0.924

 .spssبالاعتماد على: مخرجات برنامج  ينالطالبمن إعداد  المصدر:

 يتضح من خلال الجدول أعلاه ما يلي:

 :برنامج  اسة علىة الدر ت المتحصل عليها من عينالبيانا إخضاعبعد  تحليل النتائج المتحصل عليهاSPSS ،
 :الآتيةتم الحصول على النتائج 

في  الثـاني المتمثـل للمحـور فقاو  الاستبيان عبارات تقييم على أفراد العينة موافقة أعلاه درجة الجدول من نلاحظ
ة الخدمـة الوظيفيـة للعمـال ودجـ الحسـابي لمتغـيرات لمتوسـط الكليـة الدرجـة بلغـت وقـد ،" المقدمة " جودة الخدمة

 المتوسـطة الموافقة درجة من أكبر الحسابي الموزون الوسط أن ويتضح ،0.924 عام معياري بانحراف 3.744
 علـى ايجـابي لبشـك مـا انعكـس يـدل علـى جـودة الخدمـة المقدمـة في المؤسسـة محـل الدراسـة، هـذا ،3وهـي 

 .العينة أفراد إجابات
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 ل محلمؤسسة في ا لخدمة المقدمةجودة ا والذي مفاده" للدراسة الثالثالمحور  ا:تفسير النتائج المتحصل عليه
تالي هناك تجانس حول ( وب0.924( وبانحراف معياري قدر ب)3.744قدرت قيمته المركزية ب) "،الدراسة

 رافسابي والانحتوسط الحوتدل قيمة كل من الم استجابة أفراد العينة واتفاقهم على قيمة المتوسط الحسابي،
 ذلك ويشير، ع"لمتغير التابنة  الدراسة حول افي استجابات عيمركزية وانخفاض التشتت  المعياري على درجة

 .لمقدمةاتحسين جودة خدماتها لالدراسة حول تفعيل المؤسسة محل الدراسة  عينةإلى أن هناك موافقة من أفراد 
 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

يات بار فرضلاخت ،وضوعالتي تتماشى مع طبيعة الم الإحصائية الأدواتى مجموعة من تم الاعتماد عل   
 يات. للفروض الموضوعة وكذا تأكيد صحة هذه الفرض الإحصائيةالدراسة وإيجاد الدلالة 

 في ليةالمحودة الخدمة ونية وجدارة الإلكتر توجد علاقة طردية بين الإ: الثالثةاختبار الفرضية الرئيسية  -أولا
 بلدية خنشلة.

ن ســون، ولا بــد مــلارتبــاط بير الاختبــار هــذه الفرضــية، نقــوم بإجــراء اختبــار العلاقــة الارتباطيــة باســتخدام معامــل    
 اختبار الفرضيتين المنبثقتين عنها:

في بلدياة  ةالمحليادة الخدماة توجد علاقة طردية بين الإدارة الإلكترونياة وجاو : لا H0الفرضية الصفرية  -
 خنشلة.

بلدياااة  في المحلياااةدماااة توجاااد علاقاااة طردياااة باااين الإدارة الإلكترونياااة وجاااودة الخ: H1ضاااية الوجاااود فر  -
 خنشلة.

 المحليةودة الخدمة علاقة بين الإدارة الإلكترونية وجنتائج تحليل ال: (09)الجدول رقم          
 الالكترونيةالإدارة  

 المحليةجودة الخدمة 
 SIG مستوى الدلالة Rمعامل الارتباط 

**0.687 0.000 
 .SPSSمخرجات برنامج  :على بالاعتماد من إعداد الطالبين المصدر:

هذا يدل علـى وجـود و بقيمة موجبة،  0.687 تبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط كانت
الجيـــد  ء إلى التطبيـــقلجـــو لـــى ال، أي أنـــه كلمـــا عملـــت البلديـــة ععلاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة قويـــة بـــين الإدارة الإلكترونيـــة

 .المحليةللإدارة الإلكترونية كلما ساهم ذلك بتحسين جودة خدماتها 
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لمعتمـدة، لـذلك ا مسـتوى الدلالـة الإحصـائية 0.01وهو أقـل مـن  =SIG 0.000وبما أن مستوى الدلالة 
، شــلةفي بلديــة خن يــةالمحلدمــة توجــد علاقــة طرديــة بــين الإدارة الإلكترونيــة وجــودة الخلا نــرفض فرضــية العــدم القائلــة 

ومنا   ،شـلةفي بلديـة خن يـةالمحلدمة توجد علاقة طردية بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخنقبل فرضية الوجود القائلة و 
 محققة. الثالثة الفرضية

دماة الخ ترونياة علاى جاودةلاددارة الإلك إحصاائيةدلالاة  وثير ذتأ: يوجد الرئيسية الرابعةالفرضية اختبار  -ثانيا
 ببلدية خنشلة.المحلية 

، ولابـد مـن SPSSلاختبار هذه الفرضية، نقوم بإجراء اختبار الانحدار الخطـي البسـيط باسـتخدام بـرنامج  
 اختبار الفرضيتين الفرعيتين المنبثقتين عنها كما يلي:

 المحليااةة لاى جااودة الخدماالااددارة الإلكترونيااة ع إحصااائيةدلالاة  ويوجااد تأثااير ذلا  :H0فرضاية العاادم  -
 ببلدية خنشلة.

 لمحليااةاى جااودة الخدمااة لااددارة الإلكترونيااة علاا إحصااائيةدلالااة  ويوجااد تأثااير ذ :H1فرضااية الوجااود  -
 ببلدية خنشلة.

 
ودة الخدمة على ج لإلكترونيةالددارة  إحصائيةدلالة  و: نتائج التحليل لاختبار تأثير ذ(10)الجدول رقم

 =α  0.05لدلالة الإحصائية المحلية ببلدية خنشلة، عند مستوى ا
 الالكترونية الإدارةالمتغير المستقل:  

المتغير التابع: 
جودة الخدمة 

 المحلية

 المجدولة Tقيمة  المحسوبة Tقيمة  معامل التحديد معامل الانحدار
مستوى 
 المعنوية

0.743 0.568 6.742 3.523 0.000 
 .SPSSت برنامج مخرجا :على بالاعتماد من إعداد الطالبين المصدر:

كــن حصــرها فيمــا يم، اتضــحت لنــا مجموعــة مــن الاســتنتاجات SPSSمــن خــلال نتــائج اختبــار الفرضــية بــبرنامج   
 يلي:
يـة بوحـدة واحـدة فـإن وهـذا مـا يعـني أنـه عنـدما تزيـد الإدارة الإلكترون 0.743يمة معامل الانحدار في النمـوذ ، ق -

ودة جـلـلإدارة الإلكترونيـة علـى  وحدة، وهذا ما يدل على التـأثير الكبـير 0.743تزيد بما قيمته  المحليةجودة الخدمة 
 ببلدية خنشلة. المحليةالخدمة 

لتــابع )جــودة % مــن التغــيرات في المتغــير ا 56.8وهــي كبــيرة نوعــا مــا، بحيــث أن  0.568يمــة معامــل التحديــد ق -
مـــوذ  قيــــد ا يعــــني أن النونيــــة (، ممـــالإدارة الإلكتر ( تفســـرها التغــــيرات الحاصـــلة في المتغــــير المســـتقل )  المحليــــةالخدمـــة 

 الدراسة قوي التحديد.   
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مســتوى الدلالــة  0.05أقــل مــن  وهــو 0.000المجدولــة، مســتوى الدلالــة بلــغ  tالمحســوبة أكــبر مــن قيمــة  tقيمــة  -
ة دارة الإلكترونيـلـلإ حصـائيةإيوجـد تأثـير ذات دلالـة القائلـة لا  HOالمعتمدة، لهذا نرفض فرضية العـدم  الإحصائية

لـلإدارة  إحصـائيةدلالـة  وذ يوجـد تأثـيرالقائلـة  H1ونقبـل فرضـية الوجـود  ببلديـة خنشـلة، المحليـةعلى جودة الخدمة 
 .محققة الرابعة ومن  الفرضية ،ببلدية خنشلة المحليةالإلكترونية على جودة الخدمة 
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 لاصة الفصل الثالث:خ
 بالنسبة هذا يومنا في وريالضر  من أصبح انه نستنتج بلدية خنشلة مستوى على الميدانية استنادر  خلال من   

 الذي التقدم تواكب وأن ،والأحداث التغيرات جميع تتابع أن خاصةالمؤسسات العمومية و  عامة بصفة للمؤسسات
 دوافع مع وتتماشى اتالمستجد مسايرة تستطيع حتى وهذا وإبداعات، فكر من يستحدث ما على وتطلع يحصل
 .محيطها مع بالتكيف لها تسمح التي التغير
 فعالية، أكثر تصبح كي امةه إمكانية المؤسسات ومنح للاتصالات محيطا شكل الإلكترونية الإدارة وباعتبار   

 وسائل من هامة وسيلة فهيا، اتهتطبيق من الاستفادة ومحاولة التكنولوجيات، هذه تبني ضرورة يتطلب الذي الأمر
 مرونة وإتاحة الأداء بمستوى لنهوضا جانب إلى الصحيح، القرار اتخاذ في لها مثيل لا بفاعلية تسهم الحديثة المعرفة
 عليها يسهل مما وقت أقل فيو  أعمالها بجميع السريع قيامها وكذلك والبيانات، المعلومات مع التعامل في أكثر

 العمومي الأداء أن حيث موميةالع الإدارة أداءكله من اجل تحسين وهذا   ،بزبائنها اتصال على وبقائها أعمالها
 رضا وتحقيق العمومية لخدمةا جودة تحسين النتائج، تحسين الوظيفي، الأداء في تتلخص الأبعاد من جملة تحكمه
 .المواطنينو  الموظفين
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من المؤكد أن الإدارة الإلكترونية أصبحت تجسد اتجاها جديدا في الإدارة المعاصرة من خلال استخدام     
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في انجاز عملياتها الإدارية، حيث أصبحت تمثل أسلوب حضاري متطور في 

سيلة لتحقيق الأهداف الإدارية، إدارة المؤسسات يرتكز على استخدام التقنيات التكنولوجية الحديثة كو 
واستجابة للتحولات والتطورات الحاصلة في شتى المجالات العالمية أصبح التحول نحو الرقمية وتجسيد قواعد 
الإدارة الإلكترونية ضرورة ملحة على كل الحكومات لما لها من آثار ايجابية على مستوى عصرنة الإدارات 

 سين الخدمات المقدمة للمواطنين وتلبية حاجاتهم العامة.وتح في الادارات المحلية العمومية
 وتحويلها ومحليا مركزيا لها التابعة المصالحو  المؤسسات كل وتحديث عصرنة على الجزائر حرصت لذلك    

 معايير وتجسيد ونوعيا، كميا  تقدمها التي الخدمات بمستوى الارتقاء بهدف الإلكتروني، بالنمط للتعامل
، الأعمال ومؤسسات مواطنين من للمستفيدين العام الرضا تحقق التي الاستجابة سرعة و هولةالس الفعالية،
 ،المحوري العصبتعتبر  التي لبلديةا والتحديث العصرنة عملية استهدفتها التي المؤسسات العمومية بين ومن
 في المجتمع شؤون بتسيير الوثيقة وصلتها للمواطنين، القانونية الحياة في تقدمها التي الخدمات وأهمية لدقة نظراا

 .المجالات كل
 نتائج اختبار الفرضيات:أولا: 
 لمتغيرات الدراسة، نناقش مدى صحة الفرضيات المعتمدة في الدراسة، وهي:من خلال القراءة الواضحة    
ير كبير على للإدارة الإلكترونية تأث" والتي مفادها: صحة الفرضية الأولينتائج الدراسة النظرية  أثبتتقد  .1

تقديمها للخدمات، فهي  وطرق الوسائل في نوعية نقلة لأنها تعد ،"صيرورة الإدارة العامة وتحقيق أهدافها
 نوع بفضله وتطور الزمن طريقه عن واختزل المسافات بفضله تقلصت بديل تعتمد على نمط خدمي

 .ومستوى جودة الخدمات العامة
تسعى الجزائر إلى عصرنة البلدية " والتي مفادها: لفرضية الثانيةصحة انتائج الدراسة النظرية  أثبتتقد  .2

عن طريق إحلال النمط الإداري الإلكتروني محل النمط التقليدي لكونه يسهم في تحسين الخدمة 
 الخدمات مستوى لتحسين فعالة كآلية الأول الاستراتيجي خيارها الإلكترونية تطبيق الإدارة لأن "،المحلية
 الراشد للحكم مرتكزات مضامينها تمثل في عليها، ومميزات خصائص بإضفاء لترشيدها، محورية وأداة

 الخدمات سينتح غاية يحقق بما الاستجابة، وسرعة السهولة المسؤولية، روح الرقابة، الشفافية، كالفعالية،
 .المحلية

ذات علاقة إرتباطية قوية  توجد" والتي مفادها: الثالثةالفرضية  صحةقد أثبتت نتائج الدراسة الميدانية  .3
تم اختبارها باستخدام  "،بلدية خنشلةفي  المحليةالخدمة وجودة  الالكترونيةبين الإدارة  دلالة إحصائية 

وتم  (،0.000( وهي دالة عند مستوى معنوية )0.687ي قدر ب )الذو ، معامل الارتباط بيرسون
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جوء إلى التطبيق الجيد للإدارة الإلكترونية كلما أنه كلما عملت البلدية على اللقبولها، وهذا يشير إلي 
التعامل  لأداء العاملين على التقييم المستمروذلك من خلال  ،المحليةساهم ذلك بتحسين جودة خدماتها 
 . مع الزبائن ودقة انجاز الخدمات المقدمة

 إحصائية دلالة ذو ثيرتأ يوجد" والتي مفادها:الفرضية الرابعة  صحةقد أثبتت نتائج الدراسة الميدانية   .4
وهو كل ما  للإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة المحلية ببلدية خنشلة"، 0.05مستوي دلالة  عند
والمقدر ب  معامل التحديد اختبار(، و 0.743) والمقدر ب معامل الانحدار اختباركل من:   إليهتشير 

 أن التغير في قيمة المتغير المستقل يقابله التي تعني، (6.742)والمقدرة ب  المحسوبة tاختبار( و 0.568)
الإلكترونية لها  البرامج تطبيق أن وتشير علاقة التأثير هذه علىوتم قبولها، المتغير التابع، في قيمة تغيرات 
 رضا المواطنين. لتحقق جودتها مستوى ورفع الخدمة كبير على تقديم  تأثير

  الدراسة: نتائجثانيا: 
 في النقاط التالية: الميدانيهذه الدراسة في تحليلها النظري و  إليهاتوصلت تتلخص النتائج التي 

  تعتبر الإدارة الالكترونية من أهم النتائج التي أفرزتها الثورة الرقمية والتطور الهائل الذي يشهده العالم في
منها ثورة  وهو الأمر الذي جعل ،مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال واتساع استخدام شبكة الإنترنت

 ؛الإداريشاملة في مجال الإصلاح 
 انطلاقا من تطور تطبيقات الإدارة الإلكترونية على المستوى العالمي وباستعراض برنامج التحول 

اتضح لنا من خلال دراسة المؤشرات  ،الجزائر الالكترونية إستراتيجيةالالكتروني في الجزائر القائم على 
الصادرة عن المنظمات العالمية أن تطبيق الإدارة الالكترونية يعرف تباينا كبيرا بين الدول الغربية وواقع 

وهو الأمر الذي ترتب عنه خلق فجوة رقمية بينها وبين الدول الرائدة في المجال  ،الحال بالجزائر
 ؛الرقمي

 لكنها تبقي غير   خنشلة لكترونية في بلديةالتحتية اللازمة لتطبيق الإدارة الإ تطلبات البنيةلم نسبي توفر
 ؛كافية

 فعالة على جودة الخدمات العمومية بسبب  غير ولكنها ومستمر دائم بشكل إدارية رقابة وجود
 ضعف الأساليب والأدوات الالكترونية الخاصة بالرقابة الكمية والنوعية؛

 وذلك عن طريق  ،المساواة بين طالبي الخدمة العموميةنوع من  في تحقيق ساهمت الإدارة الإلكترونية
 ؛محاربة مختلف أشكال الفساد الإداري خاصة المتعلقة بالتمييز والمحاباة في تقديم الخدمات العمومية

 خنشلة إلى اختصار وقت وجهد المواطنين عند  ارة الإلكترونية على مستوى بلديةأدى تطبيق الإد
 ؛الخدمات العمومية والتقليل من الأخطاء الإدارية حصولهم على
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 الأهمية الكبيرة التي لعبتها الخدمات الإدارية الإلكترونية في تقريب الإدارة من المواطن،  من رغمبال
في كل من  كبير للوقت والجهد والإجراءات  اختصاروتحسين العلاقة بينهما، وكذلك ما حققته من 

ضعف :العديد من النقائص التي لازالت تعاني منها، يتمثل أهمها في، إلا أن هناك بلدية خنشلة 
قلة الموارد ة في بعض مصالح البلدية، الالكترونيالإدارة  لتطبيق اللازمة والأجهزة مستوى البنية التحتية

 المخصصة لتطوير عناصر الإدارة الإلكترونية وهذا ما أثر سلبا على تعميم الخدمات الإلكترونية،المالية 
الأفراد المؤهلين للتعامل مع  وكذلك في، الدورات التدريبية والتكوينية الموجهة للموارد البشريةنقص في 

أهمية هذه الأخيرة في  والتنظيمات التي تنظم العمل الإلكتروني رغملنصوص نقص ا، الإدارة الإلكترونية
 . تقديم الخدمة العموميةضعف تدفق شبكة انترنت يؤدي إلى تأخر في، وأخيرا تنفيذ هذا المشروع

  ثالثا: الاقتراحات
 والتوصيات، والتي تتمثل فيما يلي: الاقتراحاتتقديم بعض سيتم بناءا على النتائج التي توصلنا إليها 

  ضرورة توفير عناصر البنية التحتية اللازمة لتعميم تقديم الخدمات الإلكترونية بصفة كاملة على مستوى
 ؛جميع مصالح البلدية

  لأجل مسايرة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات اللازمة ورة توفير الإمكانيات الماليةضر ،
على مستوى  في مشاريع الإدارة الإلكترونية للاستثماروذلك بإشراك القطاع الخاص  ،والاتصالات

والاقتصادي من ي الإدارة المحلية أو بخلق مصادر تمويل جديدة عن طريق التحول إلى الدور الإنتاج
  ؛خلال إقامة مشاريع إنتاجية أو المساهمة في مشروعات ذات طبيعة اقتصادية

  بصفة دوريةالاهتمام أكثر بإقامة دورات تدريبية في المجال المعلوماتي، ويستحسن أن تكون ضرورة ،
 ؛لضمان أكبر قدر من المشاركة للموظفين

 طبيق الإدارة الإلكترونية، حيث تبقى القوانين التي تم ضرورة تطوير التنظيم القانوني الخاص بضمان ت
 ؛وضعها في هذا المجال قوانين متفرقة وغير مواكبة للتطورات المستحدثة

  خاصة ما يتعلق بالبرامج التكوينية نشر الثقافة الإلكترونية بين المواطنينالعمل على زيادة وسائل ،
 ؛تية وتسهيل التعامل مع الإدارة الإلكترونيةلتقليص نسبة الأمية المعلوماوذلك  والتدريبية،

  الاستفادة من التجارب الدولية الناجحة في مجال تطبيق وتطوير الإدارة الالكترونية وتكييفها مع
 الفرنسية؛للدولة وخاصة التجربة الأمريكية و الظروف الداخلية 

  ضرورة توفير برامج لحماية المعلومات المتوفرة ضمن أنظمة المعلومات. 
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 رابعا: أفاق الدراسة
تثااار العديااد ماان القضااايا الااتي تحتااا  إلي مزيااد ماان البحااث والتوسااع، ولهااذا نقااترح مجموعااة ماان العناااوين كااي     

 تكون موضوع أبحاث علمية في المستقبل، وهي:
 ؛نشر الثقافة الالكترونية داخل المؤسسات العمومية 
  ؛لجزائريةا العامة الإداراتواقع الخدمات الالكترونية في 
 .مقارنة بين التجربة الجزائرية وتجربة الدول العربية في تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات العمومية 

 وتوفيقه اللهتـــــم بـــحــمــد         



 

 قائمة
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 : استبيان01ملحق رقم 
 -خنشلة– الغرور عباس جامعة

 التسيير علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم كلية
 عمومي تسيير تخصص في ماستر مذكرة إعداد مشروع

 : دراسة حالةة المحليةفي تحسين جودة الخدم هادور و : الإدارة الالكترونية عنوان تحت
 خنشلة بلدية

 
 :بعد أما لكم طيبة تحية المديرية في ةالموظف أختي الموظف أخي

الإدارة الالكترونية  : لموضوع استبيان بناء تم "عمومي تسيير" تخصص الماستر شهادة نيل متطلبات استكمال إطار في
 ." خنشلةبلدية في تحسين جودة الخدمة المحلية: دراسة حالة  هاودور 

 تفعيل إلى الهادف، العلمي العمل هذا إنجاح في معنا همواتس أن الشرف عظيم فلنا دراستنا محل مؤسستكم وباعتبار
 ولا جهدا منكم تأخذ لا بطريقة الاستبيان هذا صمم حيث، المرجوة النتائج بلوغ خلال من العمومية الإدارة ممارسات

 .المطلقة بالسرية ونعدكم، وقتا
 .الشكر جزيل ولكم متعاونك نرجو لذا العلمي البحث لغرض فقط إجاباتكم اعتماد سيتمانه  كما

 شامية عباس بن: ستاذة الدكتورةالأ إشراف تحت ان:                                             الطالب إعداد      
  بوتبينة الشريف -
 عقابة صهيب -

 
 ووظيفية شخصية بيانات :الأول الجزء

 
 أنثي                     ذكر الجنس:       

 جامعي              ثانوي                متوسط  ابتدائي                  : يالمستوي التعليم

 سنة20إلي  11من سنوات             10إلي  05من        سنوات        05اقل من سنوات الخبرة:   
                     

 سنة 20أكثر من                            
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 الاستبيان محاور :الثاني الجزء

 المؤسسة محل الدراسة فيتطبيق الإدارة الالكترونية  : الأول المحور 
المؤسسة محل  فيتطبيق الإدارة الالكترونية  أهميةح يوضتو  تحديد إلى تهدف عبارات على المحور هذا يشتمل   

 .الدراسة
موافق  العبارات رقم العبارة

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة

تتوفر المؤسسة على احدث أجهزة الحاسب الآلي  01
 وملحقاته المناسبة لتطبيق الإدارة الإلكترونية

     

تتوفر بالمؤسسة أنظمة حماية آلية متطورة لحماية  02
والمعلومات تالبيانا  

     

البيانات لاستعادةتتوفر المؤسسة على برامج  03       

تتوفر المؤسسة على عمال لديهم مهارات فنية عالية  04
 من )مهندسين ....( لتطبيق الإدارة الإلكترونية

     

للعاملين في المؤسسة   تدريبهيتم القيام بدوارات  05
التقنيات الرقمية الحديثة باستخدام  

     

يمتلك العمال المهارات اللازمة للتحكم في تكنولوجيا  06
 المعلومات

     

 تالبيانا اختراقتتوفر المؤسسة على قوانين تعاقب  07
 الإلكترونية للمؤسسة

     

الداخلية  الاتصالتستخدم إدارة المؤسسة شبكات  08
 في تنفيذ الإشراف اليومي للعمال

     

حاسوبية تعطي تنبيها إلكترونيا  ةمظأنيوجد بالمؤسسة  09
في العمل أخطاءعند حدوث   

     

     ؤسسة تقنيات لتقليل المدة المستغرقة تستخدم الم 10
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 لخدمة الزبون
 في المؤسسة محل الدراسة المقدمة جودة الخدمة: الثانيلمحور ا 
 في المؤسسة محل الدراسة المقدمة جودة الخدمةح يوضتو  تحديد إلى تهدف عبارات على المحور هذا يشتمل

 
موافق  العبارات رقم العبارة

 بشدة
غير  محايد موافق

 وافقم
غير موافق 

 بشدة
تحرص المؤسسة على نشر ثقافة الجودة )تنظيم  01

 لقاءات، عقد ورش عمل ...(
     

تفعل المؤسسة العديد من الاستبيانات منها )تقييم  02
 الأداء، قياس الرضا ...(

     

فريق العمل بالوثائق  تقوم الإدارة بإمداد 03
لالتي تساعده في إنجاز العم الاسترشادية  

     

      تحرص الإدارة على تدريب فريق العمل بالمؤسسة 04
      للمؤسسة خطة عمل سنوية معتمدة ومعلنة 05
يتسم فرق العمل بالتعاون والحرص على إنجاز  06

 المهام
     

الدءوبفريق العمل يتسم بالإخلاص والعمل  07       
      للإدارة هيكل إداري ولائحة داخلية معتمدة 08
الإجراءات التصحيحية  اتخاذتتابع وحدة الجودة  09

الاستبياناتفي ضوء نتيجة تحليل   
     

بصفة  الاجتماع يحرص مجلس إدارة المؤسسة على 10
 دورية ومنتظمة لمتابعة تنفيذ المهام وتذليل المعوقات
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 خنشلةلبلدية الهيكل التنظيمي : 02ملحق رقم 
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 وثائق المؤسسة : 03ملحق رقم 
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 SPSSمخرجات : 04ملحق رقم 
 اختبار الثبات -1
 

 

 المحور الأول

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,879 10 

 

 

 المحور الثاني

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,799 10 

 

 

 جميع عبارات الاستبيان

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,861 20 

 

 



 

90 

 

 التكرارات والنسب المئوية -2
 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 35,55 32 ذكر

 64,45 58 أنثى

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 5,6 05 إبتدائي

 3,3 03 متوسط

 57,8 52 ثانوي

 33,3 30 جامعي

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 38,9 35 تنفيذ

 55,6 50 تقني

 5,6 5 إطار

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

سنوات 05أقل من   10 11 

سنوات 10إلى  05من   32 35,6 

سنة 20إلى  11من   32 35,6 

سنة 20أكثر من   16 17,8 

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 18,9 17 غير موافق بشدة

 12,2 11 . غير موافق

 10 09 .محايد

 51,1 46 موافق

 7,8 07 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 
 17,8 16 غير موافق بشدة

 22,2 20 . غير موافق
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 3,3 03 .محايد

 37 37 موافق

وافق بشدةم  14 14 

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 14,4 09 غير موافق بشدة

 40 26 . غير موافق

 6,7 06 .محايد

 34,4 35 موافق

 4,4 14 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 18,9 17 غير موافق بشدة

 24,4 22 . غير موافق

 5,6 05 .محايد

 47,8 43 موافق

 3,3 03 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 5,6 05 غير موافق بشدة

 4,4 04 . غير موافق

 3,3 03 .محايد

 74,4 67 موافق

 12,2 11 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

فق بشدةغير موا  04 4,4 

 21,1 19 . غير موافق

 6,7 06 .محايد

 65,6 59 موافق

 2,2 02 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 14,4 13 غير موافق بشدة 
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 16,7 15 . غير موافق

 11,1 10 .محايد

 51,1 46 موافق

 6,7 06 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 11,1 10 غير موافق بشدة

 20 18 . غير موافق

 8,9 08 .محايد

 52,2 47 موافق

 7,8 07 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 11,11 10 غير موافق بشدة

 22,22 20 . غير موافق

 6,67 06 .محايد

 46,67 42 موافق

 13,33 12 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 8,89 08 غير موافق بشدة

 14,44 13 . غير موافق

 7,78 07 .محايد

 42,22 38 موافق

 26,67 24 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 2,2 02 غير موافق بشدة

وافقغير م  . 06 6,7 

 3,3 03 .محايد

 63,3 57 موافق

 24,4 22 موافق بشدة

Total 90 100,0 
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 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 1,1 01 غير موافق بشدة

 4,4 04 . غير موافق

 5,6 05 .محايد

 61,1 55 موافق

 27,8 25 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 3,33 03 غير موافق بشدة

 11,1 10 . غير موافق

 7,8 07 .محايد

 57,8 52 موافق

 20 18 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 1,1 1 غير موافق بشدة

 12,2 11 . غير موافق

 20 18 .محايد

 54,4 49 موافق

 12,2 11 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 5,6 05 غير موافق بشدة

 7,8 07 . غير موافق

 6,7 06 .محايد

 68,9 62 موافق

 11,1 10 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 
 6,7 06 غير موافق بشدة

 10 09 . غير موافق
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 2,2 02 .محايد

 66,7 60 موافق

 14,4 13 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 16,67 15 غير موافق بشدة

 14,44 13 . غير موافق

 7,78, 07 .محايد

 38,89 35 موافق

 22,22 20 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 10 09 غير موافق بشدة

 13,33 12 . غير موافق

 6,67 06 .محايد

 42,22 38 موافق

 27,78 25 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 6,67 06 غير موافق بشدة

 11,11 10 . غير موافق

 5,56 05 .محايد

 45,56 41 موافق

 31,11 28 موافق بشدة

Total 90 100,0 

 

 

 

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 10 09 غير موافق بشدة

 13,33 12 . غير موافق

 11,11 10 .محايد

 35,56 32 موافق

 30 27 موافق بشدة

Total 90 100,0 
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة-3
 

 Moyenn

e 

Ecart type 

ملحقاته المناسبة لتطبيق الإدارة الإلكترونيةتتوفر المؤسسة على احدث أجهزة الحاسب الآلي و  3,17 1.300 

 1,403 3,14 تتوفر بالمؤسسة أنظمة حماية آلية متطورة لحماية البينات والمعلومات

 1,204 3,21 تتوفر المؤسسة على برامج لإستعادة البيانات 

بيق الإدارة الإلكترونيةتتوفر المؤسسة على عمال لديهم مهارات فنية عالية من )مهندسين ....( لتط  2,92 1,274 

 903, 3,83 يتم القيام بدوارات تدريبة للعاملين في المؤسسة  بإستخدام التقنيات الرقمية الحديثة

 992, 3,40 يمتلك العمال المهارات اللازمة للتحكم في تكنولوجيا المعلومات

للمؤسسة تتوفر المؤسسة على قوانين تعاقب إختراق البينات الإلكترونية  3,19 1,226 

 1,195 3,26 تستخدم إدارة المؤسسة شبكات الإتصال الداخلية في تنفيذ الإشراف اليومي للعمال

 1,209 3,28 يوجد بالمؤسسة أنضمة حاسوبية تعطي تنبيها إلكترونيا عند حدوث اخطاء في العمل

 1,218 3,63 تستخدم المؤسسة تقنيات لتقليل المدة المستغرقة لخدمة الزبون

 1,300 4,01 تحرص المؤسسة على نشر ثقافة الجودة ) تنظيم لقاءات، عقد ورش عمل ...( 

 1,403 4,10 تفعل المؤسسة العديد من الاستبيانات منها )تقييم الأداء، قياس الرضا ...(

 1.204 3,80 تقوم الإدارة بإمداد فريق العمل بالوثائق الإسترشادية التي تساعده في إنجاز العمل.

 1,274 3,64 تحرص الإدارة على تدريب فريق العمل بالمؤسسة.

 903, 3,72 للمؤسسة خطة عمل سنوية معتمدة ومعلنة

 992, 3,72 يتسم فرق العمل بالتعاون والحرص على إنجاز المهام

 957, 3,35 فريق العمل يتسم بالإخلاص والعمل الدؤوب

نظيم لقاءات، عقد ورش عمل ...( تحرص المؤسسة على نشر ثقافة الجودة ) ت  3,64 ,947 

 987, 3,83 تفعل المؤسسة العديد من الاستبيانات منها )تقييم الأداء، قياس الرضا ...(

 984, 3,62 تقوم الإدارة بإمداد فريق العمل بالوثائق الإسترشادية التي تساعده في إنجاز العمل.

N valide (listwise)   

 

  الفرضيات

 

 ية العلاقة الارتباطية غرض -1
 

 

Corrélations 

 x y 

x 

Corrélation de Pearson 1 ,687** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 33 33 

y 

Corrélation de Pearson ,687** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 33 33 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 علاقة طردية قويةال

 

 

 

 فرضية التأثير  -2

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,687a ,568 ,458 4,73697 

a. Valeurs prédites : (constantes), x 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1339,908 1 1339,908 59,714 ,000b 

Résidu 695,607 31 22,439   

Total 2035,515 32    

a. Variable dépendante : y 

b. Valeurs prédites : (constantes), x 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 4,530 2,502  1,810 ,080 

x ,743 ,092 ,811 7,727 ,000 

a. Variable dépendante : y 

 
 



 
 

 



 
 


