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:صــخـلـم

في سیاق تقدیم خدمات عمومیة تتسم بالكفاءة والفعالیة والرضا من قبل المواطنین، سعت مختلف 
تخلص من الأسالیب التقلیدیة المعتمدة في تقدیم الخدمات، ذلك من الإدارات والمؤسسات العمومیة إلى ال

من التطورات الحاصلة في مجال تقنیة المعلومات و بروز نمط الإدارة الإلكترونیة، هذا الاستفادةخلال 
الأخیر كان له تأثیر كبیرة داخل المرافق العمومیة وعلى نوعیة الخدمات المقدمة لجمهور المواطنین، 

ت مظاهر هذا التأثیر في الإنتقال من الشكل التقلیدي البیروقراطي في تقدیم الخدمة إلى الشكل حیث تحل
الإلكتروني القائم على السرعة والشفافیة والموضوعیة في استفادة الزبون من الخدمات العامة. 

والإتصال، الخدمة الإدارة الإلكترونیة، الجماعات الإقلیمیة، تكنولوجیا المعلومات الكلمات المفتاحیة:
العمومیة .

Résumé :
Pour fournir des services publics efficients et efficaces et satisfaits par
les citoyens, divers départements et institutions ont cherché ase
débarrasser des méthodes traditionnelles adoptées dans la prestation de
services. Donc, en prenant avantage des développements dans le
domaine de l'évolution des technologies de l'information et de
l'émergence du style e-gouvernance, ce dernier a eu un impact
significatif dans les établissements publics et sur la qualité des services
fournis aux citoyens, où la manifestation publique de cette influence se
manifeste dans la transition de la forme bureaucratique traditionnel pour
fournir le service à la forme électronique basé sur la vitesse, la
transparence et l'objectivité dans la prise de la clientèle de l'avantage
des services publics.

Mots clé : Administration électronique, Collectivité locale, Technologie
de l'information et de la communication, Service public.



فهرس المحتویات



الشكر
الاهداء

قائمة الجداول
قائمة الاشكال

01مقدمة
الالكترونیةللإدارةالمفاهیمي الإطار: الأولفصل ال

09مقدمة الفصل الأول 
10الالكترونیةالإدارة: ماهیة الأولالمبحث 
10الالكترونیةالإدارة: مفهوم ونشأة الأولالمطلب 

10الالكترونیةالإدارة: نشأة الأولالفرع 
11الالكترونیةالإدارة: تعریف الثانيالفرع
13الالكترونیةوالإدارةالتقلیدیة الإدارة: الفرق بین طلب الثانيالم

14الالكترونیةالإدارة: خصائص و عناصر المطلب الثالث
14الالكترونیةالإدارةخصائص الأول:الفرع 

16الالكترونیةالإدارةالفرع الثاني : عناصر 
19رونیةالمطلب الرابع : مبادئ واهداف ووظائف الادارة الالكت

19الفرع الاول : مبادئ الادارة الالكترونیة
19الفرع الثاني : اهداف الادارة الالكترونیة
20الفرع الثالث : وظائف الادارة الالكترونیة

24المبحث الثاني : منهجیة تطبیق الادارة الالكترونیة
24ةالمطلب الاول : دواعي و خیارات التحول نحو الادارة الالكترونی

24الفرع الاول : دواعي التحول نحو الادارة الالكترونیة
26الفرع الثاني : الخیارات الاستراتیجیة للتحول نحو الادارة الالكترونیة

27المطلب الثاني : متطلبات ومعوقات إرساء الإدارة الالكترونیة
27الفرع الاول : متطلبات إرساء الإدارة الالكترونیة

31اني : المعوقات التي تواجه تطبیق الإدارة الالكترونیةالفرع الث
33المطلب الثالث : مراحل التحول نحو الإدارة الالكترونیة



36خاتمة الفصل
تحسین الخدمة العمومیة آلیاتالفصل الثاني : 

38مقدمة الفصل الثاني 
39المبحث الاول : ماهیة تحسین الخدمة العمومیة 

39لاول :مفهوم تحسین الخدمة العمومیةالمطلب ا
40الفرع الاول : معنى التحسین لغة و اصطلاحا

41میةمفهوم الخدمة العمو الفرع الثاني : 
47المطلب الثاني : الاساس القانوني لفكرة التحسین العمومي

47التشریعیةالأحكامالفرع الاول : على صعید 
48التنظیمیةامالأحكالفرع الثاني : على صعید 

49الفرع الثالث : على صعید التشریع الفرعي
50المطلب الثالث : امتدادات فكرة التحسین العمومي

50الفرع الاول : امتداد لمبدأ تكییف المرفق العام
51الفرع الثاني : تجسید لمؤشرات الحكم الراشد

52المرفق العام كأساس للخدمة العمومیةالمبحث الثاني : 
52:مفهوم وعناصر المرفق العامالأولالمطلب 

52فرع الأول: مفهوم المرفق العام ال
53الفرع الثاني: عناصر المرفق العام 

54المطلب الثاني: أنواع المرافق العامة 
56المطلب الثالث: المبادئ الأساسیة التي تحكم المرفق العام

58میة في ظل الإدارة الالكترونیةالمبحث الثالث: تحسین الخدمة العمو 
59المطلب الأول: علاقة الإدارة الالكترونیة بالخدمة العمومیة

59المطلب الثاني: اثر الإدارة الالكترونیة على المبادئ التي تحكم المرفق العام
61المطلب الثالث: إسهامات تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحسین الخدمة العمومي

63الفصلخاتمة 
تفعیل الإدارة الالكترونیة  وأثرها على تحسین الخدمة العمومیة في الفصل الثالث : 

بلدیة خنشلة
65مقدمة الفصل الثالث

66المبحث الاول : تقدیم عام لبلدیة خنشلة وخدماتها الالكترونیة



66المطلب الاول : تعریف بالبلدیة
67ني : دور البلدیة في تقدیم الخدمات العامةالمطلب الثا

68الالكترونیة في بلدیة خنشلةللإدارةالمطلب الثالث : البنیة التحتیة 
70المبحث الثاني : أداة الدراسة تحلیلها وتفسیرها

70المطلب الاول : وصف مجتمع وعینة الدراسة
دوات جمعها و صیاغتهاالمطلب الثاني : خطوات جمع بیانات الدراسة وطرق وأ

المطلب الثالث : المعالجة  الإحصائیة للنتائج
93خاتمة الفصل 

95خاتمة
99الملاحققائمة المراجع 

106الملاحق



جداولالقائمة
الصفحةالعنوانرقم الجدول

13الالكترونیةوالإدارةالتقلیدیة الإدارةبین تالمفروقاأهم01
23الفرق بین الرقابة التقلیدیة والرقابة الالكترونیة02
71توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس03
72توزیع المبحوثین حسب متغیر السن04
72المؤهل العلميتوزیع المبحوثین حسب متغیر05
73الخبرة المهنیةتوزیع المبحوثین حسب متغیر06
78خماسي مقیاس ومستویات سلم لیكارت ال07
79الاتساق الداخلي (صدق) اداة الدراسة ومحاورها08
80نتائج معادلة الفا كرونباخ لمحاور الدراسة09
یوضح المقاییس الوصفیة لاستجابة المبحوثین اتجاه المحور 10

الثاني " متطلبات الإدارة الالكترونیة "
82

جاه المحور یوضح المقاییس الوصفیة لاستجابة المبحوثین ات11
الثالث " تحسین الخدمة العمومیة "

83

یوضح المقاییس الوصفیة لاستجابة المبحوثین اتجاه المحور 12
الرابع " الخدمات العمومیة الالكترونیة "

84

86مصفوفة الارتباط بین متغیرات الدراسة13
نتائج التحلیل لاختبار تأثیر الإدارة الالكترونیة على ترشید 14

α=0.05دمة العمومیة عند مستوى دلالة الخ

87

نتائج التحلیل لاختبار العلاقة بین الإدارة الالكترونیة والخدمة 15
α=0.05العمومیة عند مستوى دلالة 

89

90نتائج مستوى المتوسط الحسابي16



قائمة الأشكال
الصفحةالعنوانرقم الشكل

12أبعاد مفهوم الادارة الالكترونیة01
16عناصر الادارة الالكترونیة02
18أنواع الشبكات03
33خطوات تطبیق الادارة الالكترونیة04
71توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس05
72توزیع المبحوثین حسب متغیر السن06
72المؤهل العلميتوزیع المبحوثین حسب متغیر07
73المهنیةالخبرة توزیع المبحوثین حسب متغیر08



مـــقــــدمـــــــــة



مقدمة

1

:تمهید

بروز تأثیرات عدیدة على طبیعة وشكل التقني وانتشار شبكة الانترنت ،نتج عن التقدم العلمي و 
التي تراجعت معها أشكال الخدمة العامة التقلیدیة إلى نمط جدید یرتكز على البعد عمل النظم الإداریة ، و 

لإعادة صیاغة الخدمات العمومیة ، وجعلها قائمة على الإمكانات المتمیزة تي،وماالتكنولوجي والمعل
وشبكات الأعمال ، وبالتالي التحول نحو الإدارة الالكترونیة كمفهوم یعبر عن السرعة ، والتفاعل للانترنت

مفهوم الخدمة الآني ، واختراق الحدود. لقد أفرز التحول نحو الإدارة الالكترونیة جملة من التغییرات على
العمومیة ، تؤسس في النهایة إلي مقولة نهایة الإدارة العامة التقلیدیة ، فنموذج الإدارة الإلكترونیة یوفر 
الكثیر من فرص النجاح ، والوضوح والدقة ، في تقدیم الخدمات ، وإنجاز المعاملات ، وبالتالي یمثل ثورة 

العمومیة.تحول مفاهیمي ، ونقلة نوعیة في نموذج الخدمة 

إضافة إلى ذلك أصبح التحول نحو الإدارة الالكترونیة یمثل توجها عالمیا ، یشجع على تبني نظم 
الخدمات الإلكترونیة ، التي من بینها الخدمة العمومیة الالكترونیة ، حیث كانت هناك جملة من 

ول أخرى وبات في دصعت بنجاح كبیر ، وعرفت تحدیات ، و المبادرات قدمتها حكومات دول عدیدة توج
ي بحاجة ماسة إلى القیام ببحوث ودراسات عمیقة ودقیقة في مقابلها المعوقات ه، ولعل هذه النجاحات، و 

بغیة الكشف عن بعض مواصلة البحث، تمكن من معرفة متطلبات ومرتكزات ومعالم الإنجازات ، و 
الالكترونیة ، كأساس لترشید الخدمة المعوقات المانعة لتحقیق التحول نحو الخدمة العامة التحدیات ، و 

العمومیة. 

تجربة ، أو مبادرة ، نحو بناء الإدارة الالكترونیة ، والنهوض بمستوى انطلاقا من أن قیاس أوو 
من واقع الجاهزیة نحو التطبیق، ر فیما تم تحقیقه من استعداد ، و خدماتها العامة ، تتوقف على النظ

تنطلق هذه الدراسة لتقدم تحلیلا تقییمیا للإدارة الإلكترونیة ودورها في مستوى الفاعلیة في الإنجازات ،و 
ترشید الخدمة العمومیة .

إشكالیة الدراسة:
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ة على نموذج إن الإدارة الالكترونیة باعتبارها احدث مدرسة في الإدارة قد أفرزت تأثیرات عدید
مستوى طریقها الزمن وتطور بفضلها نوع و ن اختزل عو ، حیث تقلصت بفضلها المسافات التقلیدیة الإدارة 

الخدمة العامة ، وبرز ضمنها النموذج الرشید للخدمات التي تقدمها الأجهزة  والمنظمات البیروقراطیة 
الحكومیة.

للإدارة الالكترونیة على إحصائیةوجد تأثیر ذات دلالة یهل الدراسة الحالیة الكشف عن:تحاولهنا من و 
من هذا یتفرع عدة أسئلة فرعیة: ؟ و عمومیة ترشید الخدمات ال

ما هي طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة ؟- 1

؟في بلدیة خنشلةالعمومیةالخدمةمستوى ما هو واقع - 2

فرضیات الدراسة:

صیاغة الفرضیات م الإجابة على إشكالیة البحث، تمللإجابة على الأسئلة الفرعیة المطروحة، ومن ث
: التالیة

.ترشید الخدمة العمومیةلكترونیة على الااك ارتباط ذات دلالة إحصائیة للإدارةهنرئیسیة: ضیة الالفر 

العمومیةوالخدمةالالكترونیةالإدارةبینارتباطیةعلاقةتوجد: الفرعیة الاولىالفرضیة 

.من الخدمات العمومیة مقبول: بلدیة خنشلة تتمتع بمستوى الفرعیة الثانیةالفرضیة 

:أهمیة الدراسة

یكتسي موضوع الإدارة الالكترونیة وعلاقته بالخدمة العامة أهمیة بالغة، انطلاقا من كون التحول نحو 
میة، وتحسینها، والنهوض بجهودها،الخدمة العامة الالكترونیة هو أساس ترشید الخدمات العمو 

میة هذه الدراسة تأتي من بالتالي فأهو م إدارة الحكم والشؤون العامة،بما یؤسس لتطویر نظا

:العناصر الآتیة

جدیة موضوع الإدارة الالكترونیة الذي ظهر مع العقد الأخیر من القرن العشرین- 
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قلة الدراسات حول موضوع الإدارة الالكترونیة وعلاقته بالخدمات العمومیة علي مستوي الطرح - 
وضوح لدى العدید من الدارسین وبالتالي الأكادیمي مما یجعل هذا الموضوع یكتسیه الغموض وعدم ال

تكمن الأهمیة في محاولة توضیح وتبین فحوى هذا الموضوع وتأثیراته علي الخدمة العامة.

أهداف الدراسة:

یحاول موضوع الدراسة الوصول إلى الأهداف التالیة:

التعرف على مفهوم الإدارة الالكترونیة وتأثیرها على ترشید الخدمة- 

.عن هذا الموضوعلغموض إزالة ا- 

في الوصول إلى هالخدمات العامة الالكترونیة، وكیف أثرت آلیاتإستراتیجیةمحاولة التعرف على - 
.الخدمة العامة الرشیدة

محاولة الإحاطة بأهم الآثار والمنافع التي تنعكس على مؤسسات الدولة خاصة الجماعات الإقلیمیة من - 
المفهوم.خلال التطبیق الصحیح لهذا 

مبررات اختیار الموضوع:

ارات رغبته في تناول موضوع معین عما سواه هو في الحقیقة مبني على اعتبلعل اهتمام الباحث و 
أخرى موضوعیة عینة ، و توجه اهتماماته بحكم المیل نحو موضوعات  مذاتیة ترتبط بشخص الباحث، و 

صلاحیة ، و لواقعناالموضوعمواكبةكذا و الدراسة من حیث قیمته العلمیة،ترتبط بمواصفات موضوع 
أهم مبررات تناول هذا الموضوع فیما یلي:البحث فیه، مما سبق یمكن تلخیص

التي تنطلق من الاهتمام الشخصي بموضوع إصلاح وتطویر الخدمة العامة باعتبارها : و المبررات الذاتیة
الدولة ث أن أي تطویر أو تحدیث داخلانطلاقا من قناعة الباحثل مرتكز النهوض بجودة الحكم ، و تم

هذا ما تنشده ترشید علاقة الفرد والمواطن بمؤسسات الدولة ، و محوره إصلاح و لابد أن یكون موضوعه ، و 
المواطن.ي طبیعة العلاقة بین الدولة  و الإدارة الإلكترونیة التي تهدف إلى إعادة النظر ف
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ترونیة إضافة إلى توفر القیمة العلمیة لموضوع الإدارة الالكتتبع هذه الأخیرة من : و المبررات الموضوعیة 
ام الدارسین مزیدا یفتح أمو هو ما یشجع و في الموضوع على مستوى الطرح العلمي الأكادیمي عنصر الجد

التطبیقیة.راء الموضوع في جوانبه النظریة و محاولة إثمن الاجتهاد و 

هج الدراسة:من

تتمثل في:تفرض طبیعة الموضوع في المناهج

التفصیلي لظاهرة أو موضوع محدد الذي یركز على الوصف الدقیق ، و المنهج الوصفي التحلیلي :
على هذا المنهج من خلال سرد ، یتجلى الاعتمادبطریقة موضوعیة ، و للحصول على نتائج علمیة 

ة العامة ، و وصف وتحلیل أهم خصائص و عناصر الإدارة الالكترونیة ،وكذا التطرق لمفهوم الخدمو 
تطبیقاتها ، كما تم استخدام هذا المنهج أثناء تناول أوجه تطبیقات الخدمات الالكترونیةاستراتیجیه

الدراسات السابقة :

شور عبد الكریم من خلال مذكرة الماجستیر، كلیة العلوم السیاسیة االدراسة التي قام بها ع- 1
، تحت 2010جامعة منتوري، قسنطینة سنة والعلاقات الدولیة، تخصص الدیمقراطیة والرشادة،

عنوان " دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة 
والجزائر"، تناولت هذه الدراسة تأثیر الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة حیث تناولت 

امیة، أما دراستنا فتناولت الموضوع من زاویة واحدة، دولتین مختلفتین الأولى متقدمة والثانیة ن
في ترشید الخدمة العمومیة وهذا كآلیةمدى نجاعة الإدارة الإلكترونیة وهدفت الدراسة إلى تبیان 

بتطبیق النموذج الأمریكي، باعتباره یمثل مبادرة دولة متقدمة تكنولوجیا ومحاولة التعرف على 
لكترونیة، وكیف أثرت آلیاتها في الوصول إلى الخدمة العامة إستراتیجیة الخدمات العامة الإ

الرشیدة، من خلال التجربة الجزائریة باعتبارها من الدول النامیة، اعتمدت هذه الدراسة على المنهج 
الوصفي التحلیلي، إضافة إلى منهج تحلیل المضمون ومنهج دراسة الحالة، كما اعتمدت على 

.لى الملاحظة كأداة لجمع البیاناتالمنهج التاریخي، واعتمدت ع

دار الیازوري العلمیة ، الادارة الالكترونیة بعنوان : الدكتور سعد غالب یاسینألفهالكتاب الذي - 2
، حیث سعت هذه الدراسة للوصول إلى معرفة كیفیة تأثیر الإدارة الإلكترونیة على سیر 2017سنة 
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لإدارة الإلكترونیة تعتبر فرصة وأداة لأجل الرقي إلى أن اباحثالمرفق العام وإدارته، وتوصل ال
فصول : الفصل الأول: تضمّنَ دراسة 4حیث قسم كتابه الى بالإدارة العمومیة وسیرورتها، 

أساسیات الإدارة الإلكترونیة ،في الفصل الثاني: تناول الباحث دراسة البنیة الشبكیة للإدارة 
ي تكوین معمار المنظمة الشبكیة وعملیاتها الإداریة في ووظائفها وأهدافها ودورها فالإلكترونیة، 

الفصل الثالث فكان عن دراسة وتحلیل منظومات الإدارة أما.البیئة التنظیمیة وبیئة الأعمال
) نظم 2) نظم دعم القرارات الإداریة، (1الإلكترونیة التي تم تصنیفها إلى ثلاثة فئات رئیسة هي (

الفصل الرابع دراسة مفهوم الأعمال .ظم دعم العملیات الإداریة) ن3الدعم الذكي للقرارات، (
) إدارة 1الإلكترونیة في ضوء أربعة مجالات أساسیة تعمل فیها نظم الأعمال الإلكترونیة وهي (

.) إدارة شبكة القیمة4) إدارة علاقات الزبائن. (3) إدارة العملیات الداخلیة، (2سلسلة التورید. (

37جامعة المسیلة،العدد،الاقتصادیةفي العلوم مقالمن خلال یحیاوي عمر بها الدراسة التي قام - 3
"، الادارة الالكترونیة كمسعى لترقیة الخدمات العمومیة في الجزائر، تحت عنوان " 2019، افریل

لعمل الإداري تهدف هذه الدراسة الى التعرف على مدى مساهمة الإدارة الالكترونیة في تطویر ا
صت الدراسة الى وجود إرادة سیاسیة لدى السلطة للنهوض بهذا القطاع غیر لخالجزائر و بمؤسسات 

أن النتائج لا تعكس الجهود المبذولة لترقیة الخدمة العمومیة بالجزائر في ظل وجود العدید من 
.المعوقات التي تحول دون النهوض به

التعقیب على الدراسات السابقة:

افها تناول موضوع هذه الدراسة مدى مساهمة الإدارة الإلكترونیة في من حیث أغراض الدراسة وأهد
، وهذا ما یمثل أحد أهم نقاط الإختلاف عن خنشلةتحسین الخدمة العمومیة المقدمة للمواطنین ببلدیة 

من حیث المضمون مع الدراسات یتشابه جزئیاالإلكترونیة، وهو ماالدراسات السابقة التي تناولت الإدارة
بقة.السا

بین الاختلافوعلیه نقول أننا نتفق مع الدراسات السابقة في تناول موضوع الإدارة الإلكترونیة، أما 
دراستنا وبین هذه الدراسات من ناحیة الحدود الزمانیة والمكانیة المدروسة، بالإضافة إلى المنهج المستخدم 

ا في الدراسات السابقة والبعض الآخر بحیث اعتمدت دراستنا على عدة مناهج والبعض تم الإعتماد علیه
داة الدراسة فالدراسة الحالیة اعتمدت على عدة أدوات وهي المقابلة تمد علیها وكذلك الأمر بالنسبة لألم یع
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والملاحظة ، كذلك مجتمع وعینة الدراسة، وقد استفدنا من هذه الدراسات في إثراء الجانب النظري، كما 
لأسئلة والأهداف وقمنا ببناء الفرضیات بناء على النتائج التي توصلت استفدنا منها في صیاغة بعض ا

إلیها هاته الدراسات، إذ تطرقنا إلى الإدارة الإلكترونیة كآلیة لتحسین الخدمة العمومیة، ومن خلال بحثنا 
خفیض ة، ودقة وتتوصلنا إلى المحاسن التي تقدمها الإدارة الإلكترونیة للخدمة العمومیة من سرعة وشفافی

التكالیف... إلخ.

:هیكل الدراسة

للإجابة على الإشكالیة المطروحة وتحقیقا للأهداف المرجوة من الدراسة، تم تقسیم البحث إلى ثلاثة 
فصول وهي كما یلي:

، مبحثینالفصل الأول جاء بعنوان " الإطار المفاهیمي للإدارة الإلكترونیة "، وقد قسم هذا الفصل إلى - 
في المبحث الأول للتعرف على ماهیة الإدارة الإلكترونیة، ثم في المبحث الثاني إلى حیث تم التطرق

منهجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة .

الفصل الثاني جاء بعنوان " الإطار النظري لتحسین الخدمة العمومیة "، وقسم الفصل إلى ثلاث - 
لخدمة العمومیة، وجاء في المبحث الثاني مباحث، حیث تم التطرق في المبحث الأول إلى ماهیة تحسین ا

المرفق العام كأساس للخدمة العمومیة، وفي المبحث الثالث إلى تحسین الخدمة العمومیة في ظل تطبیق 
الإدارة الإلكترونیة.

الفصل الثالث جاء بعنوان " تفعیل الإدارة الإلكترونیة وأثرها على تحسین الخدمة العمومیة في بلدیة - 
، بحیث احتوى المبحث مبحثینوتضمن هذا الفصل الدراسة التطبیقیة وقسم الفصل بدوره إلى خنشلة "، 

الخدمات العمومیة الإلكترونیة التي تقوم بها و )الأول إلى التعریف بالمؤسسة محل الدراسة (بلدیة خنشلة
.لجمیع الإجراءات المنهجیة المتبعة لدراسة حالةالمبحث الثاني تم التطرقبلدیة ، ال

صعوبات الدراسة :

نقص الوعي بمفهوم الإدارة الإلكترونیة الحداثة الموضوع.- 



الفصل الاول :

الإطار المفاھیمي للإدارة الإلكترونیة
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مقدمة الفصل الاول :

عریضة لتطور نظم المعلومات مساحةالتطور السریع في أنظمة وشبكات الاتصال و أحدث 
رونیة لإدارة الالكتالمالیة في المؤسسات الحكومیة، إذ أطلقت عدد من الدول مبادرات االأنظمة الإداریة و 

لوصول الخروج من نطاقها الجغرافي وإمكانیاتها البشریة المحدودة، وامما ساعدها على الانطلاق و 
الأریاف في وقت قیاسي وعلى مدار دین في أماكن تواجدهم في المدن و المستفیبخدماتها للمواطنین و 

إیجابي علىس بدوره بشكل رئیسي و ي الذي ینعكالساعة مما یترتب علیه فوائد كبیرة للاقتصاد الوطن
المستثمرین وقطاع العمال. لذلك فإن مفهوم الإدارة الإلكترونیة یعكس تسهیل أعمال ومصالح المواطنین و 

سعي الحكومات إلى إعادة ابتكار نفسها لكي تؤدي مهامها بشكل فعال في الاقتصاد العالمي المتصل 
ا سبق سنحاول الإحاطة بموضوع الإدارة الإلكترونیة من وانطلاقا مم، بعضه ببعض عبر شبكة الانترنت

:كالآتي نمثلیمینرئیسیمبحثینخلال تناول 

المبحث الأول: ماهیة الإدارة الإلكترونیة . 
المبحث الثاني : منهجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة.
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المبحث الأول: ماهیة الادارة الالكترونیة

العالمیة في القرن العشرین والتي أحدثت نقلة نوعیة في جمیع مجالات بعد ظهور شبكة الإنترنت
الحیاة ، وأخذت التغیرات تتسارع خاصة في مجال تكنولوجیا الإعلام والإتصال، مما جعل الناس یبحثون 
عن الإنجاز السریع والدقیق في آن واحد، وهذا ما جعل التقنیات تدخل في مجال الإدارة لیبرز مجموعة 

.الإلكترونیةلمصطلحات الجدیدة منها الإدارة مفاهیم وامن ال

الالكترونیةالإدارةنشأةو المطلب الأول : مفهوم

الفرع الأول: نشأة الإدارة الالكترونیة

إن الفكر الإداري في الممارسة لم یكن یواجه في أیة مرحلة سابقة تحدیات مثلما یواجهها الآن، 
مستوى التفكیر الإداري صر على مستوى الممارسة فحسب وإنما علىوالواقع أن هذه التحدیات لا تقت

المنطقي

كان التفكیر الإداري في بدایة القرن العشرین مع ظهور الإدارة العلمیة یعتمد على النمط الخطي - 
ة ، القائم على العلاقة بین السبب الواحد والنتیجة الواحدة، بین الملاحظة الضروریة والطریقة المثلى الواحد

وظل هذا النمط من التفكیر الإداري سائدا حتى ظهور التفكیر المصفوفي الذي تجاوز العلاقة الخطیة 
المباشرة إلى نمط تفكیر أكثر تنوعا وتداخلا عمودیا وأفقیا وفي نفس الوقت، ولقد كان التنظیم المصفوفي

، إلا أن هذه 1لمواجهة تلك العقباتمفهوم جدیدا ووسیلة تنظیمیة جدیدة في السبعینیات اعتمدتها الشركات 
.الشركات سرعان ما هدرتها في الثمانینات

كما أدى التطور السریع لتقنیة المعلومات والاتصالات إلى بروز نموذج ونمط جدید من الإدارة في 
ظل التنافس والتحدي المتزاید أمام الإدارات البیروقراطیة كي تحسن من مستوى أعمالها وجودة خدماتها،
وهو ما اصطلح على تسمیته بالإدارة الرقمیة أو إدارة الحكومة الالكترونیة، أو الإدارة الالكترونیة، وبذلك 
فإن ظهور الإدارة الالكترونیة جاء بعد التطور النوعي السریع للتجارة الالكترونیة والأعمال الالكترونیة 

قودنا إلى عصر أحد مفاهیم الثورة الرقمیة التي تي وانتشار شبكة الانترنیت, وبالتالي فالإدارة الإلكترونیة ه

167، ص 2009التوزیع، عمان، نجم عبود نجم، الإدارة و المعرفة الإلكترونیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و 1
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المعرفة، كما أن الطبیعة التحویلیة القویة لهذه التكنولوجیا أصبح لها تأثیر عمیق على الطریقة التي 
1یتعامل بها الناس ویعملون ویتبادلون العلاقات الاجتماعیة ویتواصلون في شتى بقاع العالم.. 

رة الالكترونیة الفرع الثاني: تعریف الادا

ینطلق تعریف الإدارة الإلكترونیة من خلال ما عرضته الأدبیات الحدیثة في الإدارة ذات الصلة 
بتطور التقنیات الإلكترونیة في الإدارة، إذ یعد تناول مفهوم الإدارة الإلكترونیة مدخلا مهما لتعریفها وفق 

e-Commerceوالتجارة الإلكترونیة e-Businessمثل الأعمال الإلكترونیةالمفاهیم المرادفة لها 
والاتصالات في العالم إلى غیر ذلك من المفاهیم التي تربط ما بین الأنشطة

Busines-eة الأعمال الإلكترونی

الأعمال الإلكترونیة بأنها مدخل متكامل ومرن لتوزیع قیمة الأعمال الممیزة من خلال ربط IBMعرفت 
تنفذ من خلالها أنشطة الأعمال الجوهریة بطریقة مبسطة ومرنة وباستخدام تكنولوجیا النظم بالعملیات التي 

الإنترنت. 

Commerce-eالتجارة الإلكترونیة   

هي استخدام وسائل إلكترونیة اتصالات إلكترونیة لتمكین عملیات التبادل بما في ذلك بیع وشراء 
. 2ختلفة من مكان إلى آخرالمنتجات والخدمات التي تتطلب وسائل نقل بصورة م

الحكومة الإلكترونیة 

الإدارة الحكومیة (العامة) والإلكترونیة. أي الوظائف العامة والخدمات الحكومیة التي یجري تنفیذها 
تقدیم الخدمة الحكومیة والمنفعة العامة .بالوسائل الإلكترونیة إلى الجمهور العام بهدف

عبد الكریم عاشور، دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة ، مذكرة شهادة ماجستیر في 1
11، ص 2010/2009العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، جامعة متنوري، قسنطینة،

8، ص 2020دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، سنة ترونیة ، سعد غالب یاسین ، الادارة الالك2
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باعتبارها منظومة متكاملة وبنیة وظیفیة وتقنیة مفتوحة في إطار وهكذا نرى أن الإدارة الإلكترونیة
یشمل كل من الأعمال الإلكترونیة للدلالة على الإدارة الإلكترونیة لأعمال الحكومة الموجهة للمواطنین، 

المختلفة ما نرید أن نقوله في هذا الصدد هو أو الموجهة للأعمال، أو الموجهة لمؤسسات ودوائر الحكومة
كل الأنشطة والعملیات في مستوى تشملالإدارة الإلكترونیة مفهوم ومنظومة وبنیة وظائف وأنشطة أن

من جهة والأعمال الحكومیة الإلكترونیة من جهة أخرى. فإذا كانت الإدارة الالكترونیةالأعمال
أیضا الفضاء إنهاالمظلة التي تطوى في إطارها أنشطة إدارة الأعمال والإدارة العامة فالإلكترونیة هي

الرقمي الذي یسهم في توحید معاییر وإجراءات العمل الإلكتروني بغض النظر عن نوع وطبیعة المنظمة. 

یةأبعاد مفهوم الإدارة الإلكترونأدناهویوضح الشكل 

أبعاد مفهوم الإدارة الإلكترونیة: ) 1شكل رقم (ال

، 2020دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، سنة ، سعد غالب یاسین ، الادارة الالكترونیةالمصدر : 
9ص 

على ما تقدم، نستطیع تعریف الإدارة الإلكترونیة بأنها منظومة الأعمال والأنشطة التي یتم تأسیسا
تنفیذها إلكترونیة و عبر الشبكات. وإذا اقتبسنا التعریف الكلاسیكي للإدارة باعتبارها وظیفة إنجاز الأعمال 

ل الأخرین فإن بإمكاننا القول أن الإرادة الإلكترونیة هي وظیفة إنجاز الأعمال باستخدام النظم من خلا
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والوسائل الإلكترونیة. ولذلك تعتبر وظیفة الإرادة الإلكترونیة عملیة دینامیكیة مستمرة لتحسین إنجاز 
.1الأعمال من خلال استخدام شبكات الاتصالات وفي مقدمتها شبكة الإنترنت

لكترونیة و الإدارة التقلیديلمطلب الثاني : الفرق بین الادارة الا ا

الأعمال لتحقیق هناك تطابق بین المفهومین في كون كلیهما عبارة عن نشاط یقوم على إنجاز 
وفیما یلي أهم الفروقات بشكل ،لطریقة ووسیلة إنجاز تلك الأعماللكنهما یختلفان في االأهداف المرجوة،

:دارة الإلكترونیة و الإدارة التقلیدیة حسب الجدولتصر بین الإمخ

) : اهم الفروقات بین الادارة التقلیدیة والادارة الالكترونیة01الجدول (

الادارة الالكترونیةالادارة التقلیدیة
التنظیم المصفوفي (المشروعي)التنظیم الهرمي

لجماعیةالهیكل قائم على فرق العمل االهیكل القائم على الوحدات
وحدات تنظیمیة مصغرةالوحدة التنظیمیة الواحدة

التنظیم الافقيالتنظیم الرأسي
الهیكل غیر المحددالهیكل المحدد

التنظیم الخلويالتقسیم الاداري التقلیدي
القیادة الاستشاریةالخطیةالأوامرسلطة 

الرؤساء المتعددونالرئیس المباشر الواحد
السیاسة المرنة واجتهادات الافرادیةالتعلیمات الحرف

ادارة الذات والفرق المدارة ذاتیاالقواعد والاجراءات المحددة
القرار بالمشاركةانفراد القیادة

تعدد مراكز السلطةمركزیة السلطة
الشفافیة واتاحة المعلومات للاستفادة منهاالتحكم في المعلومات و سریتها

الوراقمؤسسة،1ط،"المتطلباتالخصائصالمفاهیمالإلكترونیةالإدارة"نالحسمحمدحسین:المصدر
92ص،2011الأردن،،عمانوالتوزیعللنشر

10-9المرجع السابق ، صفحة 1
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خصائص و عناصر الادارة الالكترونیةالمطلب الثالث : 

الفرع الأول : خصائص الإدارة الإلكترونیة:

لها تختلف عن الإدارة العادیة ومن یقصد بخصائص الإدارة الإلكترونیة السمات الممیزة التي تجع
: يلیأبرزها نذكر ما

أنها عملیة إداریة: وهذا یعني أنها لا تخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء في تحدید - 
الأهداف أو السیاسات وإن كانت سریعة التغیر . 

ني، الرسائل الصوتیة ...إلخ. إدارة بلا ورق: حیث تتكون من الأرشیف الإلكتروني، البرید الإلكترو - 

إدارة بلا مكان: وتتمثل في الهاتف المحمول، المؤتمرات الإلكترونیة والعمل عن بعد ... الخ، - 
ووصلات شبكة الإنترنت لیست في حاجة إلى مبان ضخمة لاستیعاب موظفیها ومکاتبها ودوالیبها الكثیرة 

ود یكفي لاستیعاب بعض أجهزة الحاسوب، ویصلح المتخمة بالملفات والأوراق، وإنما مكان صغیر محد
لیكون مقرا لإدارة كبیرة كانت في الماضي یضیق بهما مبني ضخم. 

إدارة بلا زمان: حیث تمثل تفاعل حي ومباشر سواء بین العاملین، أو بینهم وبین الزبائن، الموردین - 
) أیام كاملة. 7في الیوم وطول () ساعة24) أي (7/24والأطراف الأخرى، كما أنها تعمل وفق قاعدة (

غیاب العلاقة المباشرة بین الأطراف المتعاقدة: حیث أن المؤسسة لها القدرة على إدارة تعاملاتها - 
التجاریة بكفاءة من أي موقع جغرافي دون الحاجة للتمركز في مكان البیع، وذلك باستخدام أجهزة 

1لوكیل الإلكتروني.الكمبیوتر والتراسل الإلكتروني وهو ما یعرف با

بالإضافة إلى الخصائص السابقة، یمكن أن نذكر ما یلي: 

السرعة و الوضوح: ضمان سرعة فائقة في إنجاز المعاملات و إرسالها و استقبالها. - 

. 18، ص2007، دار السحاب للنشر و التوزیع، القاهرة، 1عامر، الإدارة الإلكترونیة، طالرؤوفطارق عبد 1
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تقوم على إدارة المعلومات التي تحتفظ بها حسب برامج معینة ویتم :اهبالاحتفاظ لاإدارة المعلومات- 
ا حین یقوم صاحب تلك المعلومة بطلب معاملة ما. استدعاؤه

السریعة للأحداث الاستجابةالمرونة: الإدارة الإلكترونیة إدارة مرنة یمكنها بفعل التقنیة وبفعل إمكاناتها - 
1والتجاوب

الرقابة المباشرة: أصبح بإمكان الإدارة الإلكترونیة متابعة مواقع عملها المختلفة عبر الشاشات - 
امیرات الرقمیة التي في وسعها أن تسلطها على كل بقعة من مواقعها الإداریة، وكذلك على منافذها والك

2وأجهزتها التي یتعامل معها الجمهور.

السریة والخصوصیة: توفر الإدارة الإلكترونیة السریة والخصوصیة للمعلومات المهمة، بواسطة برامج - 
همة، وعدم إتاحتها إلا لذوي الصلاحیة الذین یملكون كلمة تمكنها من حجب المعلومات والبیانات الم

المرور وهذا ما یجعلها تتفوق على الإدارة التقلیدیة.

تبسیط الإجراءات: أمام الحاجة للتحدیث والعصرنة الإداریة عملت جل الإدارات على إدخال - 
ا من إمكانیات وقدرات في الأمثل لما لهالاستخدامالمعلومات إلى مصالحها، وحرصت على استخدامها 

تلبیة حاجات المواطنین بشكل مبسط وسریع، خاصة في ظل تنوع الفئات التي تستهدفها أنشطة المنظمات 
العامة.

تحقیق الشفافیة: الشفافیة الكاملة داخل المنظمات الإلكترونیة هي محصلة لوجود الرقابة الإلكترونیة، - 
.یقدم من خدماتالدوریة على كل ماالتي تضمن المحاسبة 

ي، والتغییر التنظیمي عصریة في عملیات التطویر الإدار كآلیةزیادة الإتقان: إن الإدارة الإلكترونیة - 
في شكل المهام والأنشطة الإداریة التقلیدیة، وتنطوي على مزایا أهمها المعالجة احاسماتمثل منعرج

املات. الفوریة للطلبات، الدقة والوضوح التام في إنجاز المع

، جامعة عباس لغرور، خنشلة، دیسمبر 02ریة، العددكافیة عیدوني، حمید بن حجویة، مجلة الأصیل للبحوث الاقتصادیة والإدا1
.222، ص 2007

.26، ص2012، كلیة التخطیط والإدارة الجامعیة البلقاء التطبیقیة، الأردن، 1ربحي مصطفى علیان، البیئة الإلكترونیة، ط2
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تخفیض التكالیف: إذا كانت الإدارة الإلكترونیة في البدایة تحتاج لمشاریع مالیة معتبرة بهدف دفع - 
عملیة التحول، فإن انتهاج نموذج المنظمات الإلكترونیة بعد ذلك سیوفر میزانیات مالیة ضخمة، حیث لم 

تعد الحاجة في تلك المراحل للید العاملة ذات العدد الكبیر. 

فرع الثاني: عناصر الإدارة الإلكترونیة :ال

تتكون الإدارة الإلكترونیة من ثلاث عناصر أساسیة هي: عتاد الحاسوب، البرمجیات، وشبكة 
، ویقع في قلب هذه المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصین الذین یمثلون البنیة الاتصالات

:)2ونیة، وهذا ما یوضحه الشكل رقم (الإلكتر انیة والوظیفیة لمنظومة الإدارة الإنس

،العربیة،الطبعةوالتوزیعللنشرالعلمیةالیازوريدار،الالكترونیةیاسین،الإدارةغالبسعدلمصدر :ا
.31ص،2017عمان،

الخصب لثلاثیة عتاد الامتزاجمن خلال الشكل نلاحظ أن الإدارة الإلكترونیة ما هي إلا صیغة 
فیما یلي شرح كل منها:بالإضافة إلى صناع المعرفة، و الاتصالوالبرمجیات وشبكات الحاسوب 

شبكاته وملحقاته، وتتمثل في : المكونات المادیة للحاسب ونظمه و :عتاد الحاسوباولا :

هي الوسائط التي تتم من خلالها عملیة إدخال البیانات والمعلومات إلى الحاسوب : و وحدات الإدخال- 
دات الإدخال التقلیدیة (لوحة المفاتیح، الأسطوانات والفأرة)، ووحدات الإدخال الحدیثة التي تعتمد مثل وح

: عناصر الادارة الالكترونیة2الشكل 
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على اللمس (حیث تكون الشاشة حساسة لأصابع الإنسان مثل القلم الضوئي والماسحات، وهناك أجهزة 
1.الخالإدخال الصوتیة ... 

الحاسوب، وهي المكان الذي تتم فیه معظم أهم جزء في نظام روحدات المعالجة المركزیة: تعتب- 
عملیات المعالجة، وتتضمن هذه الوحدة مجموعة من الوحدات هي: وحدة الذاكرة الرئیسیة ووحدات 

الحساب ووحدات السیطرة (التحكم). 

.وحدات الإخراج: هي الأجهزة التي تقوم بعرض البیانات مثل الشاشة والطابعة - 

ي البرامج اللازمة لتشغیل الحاسوب، وتنظیم عمل وحداته، وتصنف في : وهبرامج الحاسوبثانیا :
: 2فئتین

برمجیات النظم: هي البرامج التي تسیطر على عملیات الحاسوب، تعمل كواسطة بین البرمجیات - 
الأخرى والمكونات المادیة للحاسب، ومن بین هذه البرمجیات: برامج التشغیل، برامج قواعد البیانات، 

ظم اللغات. برامج ن

برمجیات التطبیقات: هي مجموعة البرامج التي یستخدمها المستفید وتسمح له بأداء مهمة معینة مثل: - 
وغیرها من البرامج.Excel، برامج المحاسبة Wordمعالج النصوص 

ترتبط بخطوط اتصال، بحیث یمكن ني مجموعة من الحواسیب تنظم مع و : تعالاتصالشبكات -3
والشكل التالي یوضح أنواع لمشاركة في الموارد المتاحة ونقل المعلومات فیما بینهملمستخدمیها ا

الشبكات:

.105، ص 2006، دار الوراق، عمان، 3سلیم الحسنیة، نظم المعلومات الإداریة، ط1

.119المرجع السابق ، ص في نفس 2



ةالفصل الاول                                                    الاطار المفاھیمي للادارة الالكترونی

17

) : انواع الشبكات3الشكل (

33المصدر: نجم عبود نجم ،مرجع سبق ذكره ، ص 

: 1وفیما یلي شرح كل منها 

Inter): وتتألف من كلمتینInternetالإنترنت (-  – International،Net -Network أي الشبكة
الدولیة، وهي مجموعة متصلة من شبكات الحاسوب التي تضم الحواسیب المرتبطة حول العالم، والتي 

)IPتقوم بتبادل البیانات فیما بینها بواسطة تبدیل الحزم بإتباع بروتوكول الإنترنت الموحد (

ات المستعملة في الإنترنت، لكنها ): هي شبكة محلیة عادیة، تستخدم نفس التقنیIntranetانت (ر إنت- 
مصغرة بحیث تسمح للأعضاء المسجلین بمنظمة أو مؤسسة واحدة فقط بالدخول إلیها، ومن بین مزایاها 

المتعددة ارتفاع مستوى. 

): هي الشبكة المتكونة من مجموعة شبكات إنترانت ترتبط ببعضها عن Extranetالإكسترانت (- 
بعض الخدمات ى خصوصیة كل شبكة إنترانت مع منح أحقیة الشراكة علىطریق الإنترنت، وتحافظ عل

م.والملفات فیما بینه

صناع المعرفة: وهم العنصر البشري، وهو المغذي للمعلومات والمستقبل لها ورأس المال الحقیقي -4
نیة من جهة، لعناصر الإدارة الإلكترو الاستراتیجيلأي مشروع، ، ویتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد 

. 2وتغییر طرق التفكیر السائد للوصول إلى ثقافة المعرفة من جهة أخرى

محمود هشام، المبسط للكمبیوتر " تعریف الإنترنت و الفرق بین الإنترنت و الإنترانت ومن یدیر الإنترنت"، تاریخ 1
http://4pcs-solutions.blogspot.com/2012/04/blog-post_29.html، الموقع الإلكتروني: 0222/30/72التصفح

119، ص 2006، دار الوراق، عمان، 3مات الإداریة، طسلیم الحسنیة، نظم المعلو 2



ةالفصل الاول                                                    الاطار المفاھیمي للادارة الالكترونی

18

وظائف الإدارة الإلكترونیةالمطلب الرابع : مبادئ وأهداف و 
:الفرع الأول: مبادئ الإدارة الإلكترونیة

ت والكفاءات تقدیم أحسن الخدمات للمواطنین: وهذا المبدأ یتطلب خلق بیئة عمل فیها تنوع في المهارا- 1
المهیأة مهنیة لاستخدام التكنولوجیا الحدیثة، لأن في الإدارة دائمة التركیز على توظیف المعلومات 

واستخلاص النتائج واقتراح الحلول المناسبة لكل مشكلة.

التركیز على النتائج: بحیث أن اهتمام الإدارة الإلكترونیة ینصب على تحویل الأفكار إلى نتائج - 2
رض الواقع، وبروز نتائجها على أرض الواقع.مجسدة في أ

التغیر المستمر: تسعى بانتظام لتحسین وإثراء ما هو موجود ورفع مستوى الأداء، سواء بقصد ترضیة - 3
.1الزبائن أو بقصد التفوق في مجال المنافسة 

تقدیم في تكنولوجیا المعلومات وتعدد المنافسین على الاستثمارتخفیض التكالیف: وهذا یعني أن - 4
.الأداءالخدمات بأسعار زهیدة ینتج عنهما تخفیض التكالیف ورفع مستوى

بحیث الاستعمالوالإتاحة للجمیع: نظام الإدارة الإلكترونیة یقوم على أساس سهولة الاستعمالسهولة - 5
2بین الجمهور والإدارات الحكومیة بسهولة وإتمام الإجراءات بسلاسة وبساطة.الاتصالیمكن ربط 

لفرع الثاني : أهداف الإدارة الإلكترونیة:ا

أهداف الباحثین حول أهداف الإدارة الإلكترونیة، لكنها لم تخرج عن نطاقها الأساسي والمتمثل تمایزتلقد 
، فمنهم من یرى أن والاتصالاتفي إعادة هندسة الإدارة من خلال تكریس وتطبیق نظام المعلومات 

1م إلى : أهداف الإدارة الإلكترونیة تنقس

محمد الطعامنة، طارق العلوش، الحكومة الإلكترونیة وتطبیقاتها في الوطن العربي، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة العربیة ، -1
04- 03، ص 2004القاهرة، 

طبیقاته في الدول العربیة، مذكرة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم حماد مختار، تأثیر الإدارة الإلكترونیة في إدارة المرفق العام وت2
.05، ص2004السیاسیة والعلاقات الدولیة، فرع التنظیم السیاسي، جامعة الجزائر، 
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أهداف مباشرة یمكن ترجمتها إلى مكاسب مادیة مثل:-1

إنجاز سریع للأعمال واختصار زمن التنفیذ في مختلف الإجراءات - 

تقلیل ساعات العمل داخل المنظمات الحكومیة .- 

الحد من استخدام الأوراق في الأعمال الإداریة. - 

إمكانیة أداء الأعمال عن بعد.- 

تكالیف.تقلیل ال- 

عامة غیر مباشرة یصعب ترجمتها إلى مكاسب مادیة ملموسة مثل: أهداف-2

التقلیل من الأخطاء المرتبطة بالعامل الإنساني. - 

التوافق مع بقیة دول العالم خاصة المتقدمة منها. - 

زیادة وتعزیز القدرة التنافسیة للمنظمات.- 

.توفیر المعلومات والبیانات بصورة فوریة- 

ویذهب البعض الآخر إلى حوصلة أهداف الإدارة الإلكترونیة جملة واحدة بغض النظر عن عوائدها 
2المادیة وغیر المادیة وهي تتمثل فیما یلي :

تقلیل كلفة الإجراءات الإداریة وما یتعلق بها من عملیات.- 

یلة أیام الأسبوع بما في ساعة في الیوم وط24تقدیم الخدمات لدى المستفیدین بصورة مرضیة خلال - 
ذلك الإجازة الأسبوعیة ومختلف المناسبات الدینیة والوطنیة. 

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

القضاء على البیروقراطیة وتسهیل تقسیم العمل و التخصص به. - 

الإداریة.إلغاء عامل المكان والزمان في المعاملات- 

.424، ص2002، الریاض، 2النمر وآخرون، الإدارة العامة " الأسس والوظائف "، مكتبة الشقري، ط1
.51، ص 2012، دار البدایة الناشرون وموزعون، عمان، 1لكترونیة، ط فداء محمود حامد، الإدارة الإ2
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إلغاء عامل العلاقة المباشرة بین طرفي المعاملة أو التخفیف منه إلى أقصى حد ممكن مما یؤدي إلى - 
النفوذ.لحد من تأثیر العلاقات الشخصیة و ا

الفرع الثالث: وظائف الإدارة الإلكترونیة:

إصلاح الإدارة تؤدي الإدارة الإلكترونیة عددا من الوظائف الأساسیة مثلت مرتكزات هامة في 
:التقلیدیة، وتشمل هذه الوظائف ما یلي

التخطیط الإلكتروني: وفقا للنظرة التقلیدیة للتخطیط فإنه یعرف"بأنه المسار الذي یعتمد في تحدید ما -1
یراد عمله مستقبلا باعتماد معلومات واردة عن تقاریر متنوعة (یومیة، شهریة ، سنویة)، وتحلیلها 

، من خلال جهاز متخصص یشمل المدیرین وخبراء المؤسسة المدىة خطط مختلفة وصیاغتها على هیئ
في المستوى الأعلى، وتنفیذها من قبل جهاز آخر یشمل العاملین في المستویات الوسطى والتنفیذیة، 

1مركزین في الغالب على العملیات التشغیلیة للمؤسسة وفي إطار بیئتها الداخلیة".

فیعرف على أنه "تحدید ما یراد عمله آنیة ومستقبلا باعتماد تدفق معلوماتي هائل أما التخطیط الإلكتروني
من داخل المؤسسة وخارجها، وبالتعاون المشترك بین القمة والقاعدة بالإفادة مع الشبكة الإلكترونیة 

لأمد ذات لمواجهة متطلبات الأسواق المتغیرة، وحاجیات الزبائن وتفضیلاتهم المحتملة وفقا لخطط طویلة ا
2مرونة عالیة وتجزئة واضحة لخطط آنیة وقصیرة الأمد"..

من خلال التعریفین یتضح أن التخطیط الإلكتروني في الجانب العام لا یختلف عن التخطیط و 
ولذلك نجد التخطیط الإلكتروني یتفوق ویتمیز عن ،التقلیدي، لكنه من حیث الممارسات والآلیات یختلف

ة سمات تتمثل فیما یلي: التخطیط التقلیدي بعد

إن عملیة التخطیط الإلكتروني ستكون دینامیكیة مستمرة وقابلة للتجدید بخلاف التخطیط التقلیدي الذي - 
المدة قادمة محددة، وهذا مطلوب في البیئات المتغیرة. یخطط

زیادة تدفق المعلومات مما یسمح بدقة أكثر في عملیة التخطیط. - 

.97، ص2007عادل حرموش المفرجي، الإدارة الالكترونیة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر، 1
الماجستیر في ساري عوض الحسنات، معوقات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجامعات الفلسطینیة، رسالة مقدمة لنیل شهادة2

.41، ص 2011الدراسات التربویة، جامعة الدول العربیة، معهد البحوث و الدراسات التربویة، القاهرة، 
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التخطیط التقلیدي فجمیع العاملین في التخطیط اما دارة تخطط والعاملین ینفذون الإتغییر فكرة أن- 
بعملیة التخطیط، وهذا ینعكس على اختلاف تقسیم العمل، وأن التخطیط التقلیدي هو الإلكتروني یقومون

التخطیط الإلكتروني هو تخطیط أفقي.تخطیط عمودي في حین أن

خطط وتعاد كتابتها إلكترونیة في كل مرة.سیكون هناك تغییر مستمر على ال- 

في الماضي عندما كانت البیئة الإداریة این أن التخطیط التقلیدي كان مفیدویرى بعض الباحث
مستقرة، أما في الوقت الحاضر الذي یتسم بالسرعة الفائقة في التغییر فإن التخطیط التقلیدي یصبح بلا 

ي تطرأ على الخطة استجابة للتكیف مع المتغیرات المتلاحقة، ودرجة جدوى، نظرا لكثرة التغیرات الت
المرونة المالیة العالیة التي تغطي نطاق واسعة من الخبرات والسیناریوهات المحتملة والغیر محتملة، 

وتجعل الخطة مجرد مرشد استراتیجي أو توجیهي .

یة تتمثل في تحدید العناصر اللازمة والقادرة "عملیة عقلان1التنظیم الإلكتروني: التنظیم التقلیدي هو-2
على تحقیق أهداف المنظمة وتوفیر هذه العناصر ووضعها في صورة نظام متكامل وموحد ومستعد للعمل 

الشبكیة، بفعالیة"، أما التنظیم الإلكتروني فیعرف بأنه "الإطار الواسع لتوزیع السلطة والمهمات والعلاقات
.هدف المشترك الأطراف التنظیم"في كل مكان من أجل إنجاز اليالآنمما یحقق التنسیق 

القیادة الإلكترونیة: القیادة بالمفهوم التقلیدي تتمثل في " أن القیادة مصطلح یشیر إلى العملیة التي -3
بواسطتها یقوم القائد بالتوجیه أو بالتأثیر في أفكار ومشاعر أفراد آخرین، أو في سلوكهم لتحقیق هدف 

2".مشترك

أما القیادة بالمفهوم الإلكتروني فهي "تعتمد على القائد الإلكتروني ذي الخصائص الأكثر ملائمة، 
وبصفة عامة: فإنه یجب أن تتوفر في 3" والمنسجم مع بیئة الأعمال المعاصرة المتسمة بالسرعة والتغییر
معها بشكل مستمر.القیادة الإلكترونیة مهارات ومعارف تقنیة والعمل على التعامل 

محمد أحمد عودة الأغا، درجة توظیف الإدارة الإلكترونیة في الجامعات الفلسطینیة بمحافظة غزة وعلاقتها بجودة الخدمة المقدمة 1
.33، ص 2012التربیة، الجامعة الإسلامیة، غزة، للطلبة ، رسالة ماجستیر، كلیة 

.266، ص 2009، دار المسیرة والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، 2أحمد محمد سمیر، الإدارة الالكترونیة، ط2
یر، جامعة أم محمد بن سعید محمد العریشي، إمكانیة تطبیق الإدارة الالكترونیة في الإدارة العامة للتربیة والتعلیم، مذكرة ماجست3

.31، ص 2008القرى، مكة، 
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من خلال التعریفین السابقین یمكننا القول أن القیادة الإلكترونیة هي "عملیة التأثیر على الأفراد فهي و 
إذن في جوهرها لا تختلف عن القیادة التقلیدیة لكن الأمر المستحدث هو دخول تكنولوجیا المعلومات 

:ترونیة بثلاث أبعاد أساسیةوتتمیز القیادة الإلك1في العملیة".والاتصالات

القیادة التقنیة العملیة (الصلبة): قیادة تقوم على استخدام تكنولوجیا الإنترنت من أجل إدارة أعمالها - 
یجعل منها إدارة ذات مزایا وخصائص التكنولوجیا واكتساب میزة تنافسیة من استخدامها. وعلاقاتها بما

مة): تحتاج التكنولوجیا الحدیثة إلى عمال أكفاء، ومبتكرین من النوع القیادة البشریة للبرمجیات (الناع- 
النادر خلاف للعاملین في العصر الصناعي، بالإضافة إلى إمكانیة تأدیة أعمالهم عن بعد، وهذا ما 

یفرض قیادة ذات رؤیة تضمن الولاء الإلكتروني للعمال والزبائن .

، وهذا لحتمیة اتخاذ القائد الإلكتروني لقرارات فوریة اً ر بروز یة: أصبحت قیادة الذات أكثالقیادة الذات- 
وسریعة، لذا یتصف قادة الذات بالقدرة على التكیف مع البیئة المتغیرة، تحمل المسؤولیة، حل المشكلات، 

. جيیالاستراتصنع القرارات والتفكیر 

لماضي، حیث تأتي بعد التخطیط الرقابة الإلكترونیة: تعتبر الرقابة التقلیدیة هي رقابة موجهة ل-4
والتنفیذ، وهذا من بین مشكلات الرقابة التقلیدیة لكونها تقع في حالة العجز على الرد السریع لعدم 
استطاعتها أن تكشف عن انحرافات ، ولكن في الرقابة الإلكترونیة تسجل المعلومات فور التنفیذ لدى 

عند التنفیذ لاتخاذ ما یلزم من إجراءات تصحیح المدیر ، مما یمكنه من معرفة التغییرات قبل أو
، وهذا ما یبینه الجدول ادناه .2اء، بما یساعد في الأخیر على تجاوز فجوة الأدالانحرافات

): الفرق بین الرقابة التقلیدیة والرقابة الالكترونیة2الجدول(

الرقابة الالكترونیةالرقابة التقلیدیةالمعیار

وسائل رقمیةئل یدویةوسااستعمال الوسائل
تقاریر رقمیةتقاریر یدویةالتقاریر
الرقابة قائمة على الحاضرالرقابة قائمة على الماضيالوقت

91-90، ص 2011نبأ مؤید عبد المحسن الطائي، إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة الرقمیة، دار الكتب القانونیة، مصر، 1
.111عادل حرحوش المفرجي ، مرجع سبق ذكره، ص2
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هنك فجوة زمنیة كبیرة بین عملیة التنفیذ فجوة الأداء
والرقابة

الفجوة بین التنفیذ و الرقابة قصیرة جدا

ق المعلومات في حركة رقابة مستمرة (تدفرقابة دوریةالاستمراریة
دینامیكیة مستمرة)

،لتشمل المردین ، الزبائنتتوسع بیئة العمل داخل المنظمةمجال الرقابة
الشركات في شبكة الاعمال الخارجیة

بدرجة الإنسانیةتقوم على التفاعلات التفاعل الانساني
كبیرة (بین المدیر والموظفین)

بدرجة وتعتمد الإنسانیةتفتقر للتعاملات 
الآلةكبیرة على 

رقابة الدوریة كثیرة الحدوث بسبب الحالات الطوارئ
وتزید درجة الأموروبالتالي تفاقم 
المفاجأة الداخلیة

الداخلیة وذلك المفاجآتمن الأدنىالحد 
لاستمراریة الرقابة

الشفافیة 
والوضوح

الكثیر من الغموض وانخفاض درجة 
الشفافیة

ووضوح تفعل موضوع الشفافیة،
النشاطات
350-349المصدر : نجم عبود نجم ، مرجع سابق ذكره ، ص 

ةمنهجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیالمبحث الثاني : 

فرضت التطورات العالمیة المعاصرة على كافة المؤسسات التحول إلى أسلوب الإدارة الإلكترونیة كوسیلة 
زیادة جودة الخدمات، كما أن عملیة ا لضمان سلامة و تقدم العلمي، وهذفعالة للإستفادة من مخرجات ال

التحول إلى هذا تحتاج إلى مجموعة من المتطلبات الضروریة تضمن هذا التحول .

خیارات التحول نحو الإدارة الإلكترونیة المطلب الأول: دواعي و 

قدیم وإیصال المعلومات إن موجة التغیر في مجال تالإدارة الإلكترونیة:الفرع الأول : دواعي التحول نحو
باتجاه تیة لذلك نجد هناك عدة تطورات دفعقد دفعت بجمیع الحكومات للتحول نحو الإدارة الإلكترون

اعتماد الإدارة الإلكترونیة منها ما یتعلق بالمسئولین الحكومیین الذین یقومون بتطویر طرق جدیدة لتطویر 
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افع تظهر في الواقع تدعو إلى التحول إلى الإدارة العمل الحكومي. و إننا نجد في كل دولة هناك دو 
السیاسي ومن هذه الدوافع نجد حسب وضع هذه الدولة الاقتصادي و الإلكترونیة على حساب دوافع أخرى،

ما یلي: 

لصالح المجتمع : إن توظیف التكنولوجیا الحدیثة الذروة المعنیة المرتبطة بهتسارع التقدم التكنولوجي و - 
الحصول على فوائد كثیرة تتمثل في تحسین أداء المؤسسات وإتاحة لها الفرص للاستثمار في وتمكینه من 

قطاع التكنولوجیا لتسهیل الحیاة والاستفادة من المزایا التقنیة المتوفرة على المستوى الدولي 

سین خدماتها د من الدول التحتوجهات العولمة نحو تقویة الروابط الإنسانیة: حیث اعتبرت دافعا للعدی- 
للمستویات العلیا للحصول على شهادة الجودة العالمیة لخدماتها من ناحیة، ولإرضاء المواطن من ىلترق

.1ناحیة أخرى

ما رافقها من إصلاحات إداریة مطلوبة من كل دولة ترغب في الانضمام إلى التحولات الدیمقراطیة : و -
الدولیة.حقوق الإنسان المحلیة و ب جمعیاتمنظمة التجار العالمیة أو تلبیة مطال

معلومات صلبة ونظام عمل متطور حاجة الموظفین الحكومیین للدعم النوعي من خلال قاعدة- 
حدیث. و 

وجود ضغوط شعبیة على القیادة السیاسیة في كل بلد لتمكین المواطن من المشاركة في النقاش وابداء - 
أثر شفافیة .خلق منظومة اتصال مفتوحة و بتهم بآرائهم في القضایا التي تهمهم، ومطال

الكفاءة في تقدیم الخدمات العامة: فالكفاءة تأخذ عدة أشكال منها تخفیض الأخطاء، وتحسین الدخل - 
وأیضا تخفیض التكالیف والتقلیل من البیروقراطیة من خلال إعادة هندسة الإجراءات، وهذا یؤدي إلى 

إعطاء الفرصة للموظفین للحصول على مهارات جدیدة وتطویر تقلیل الوقت المحدد لتحقیق الأهداف و 
2أنفسهم. 

183-184، ص2006ن ، بیروت، دار الغرب الإسلامي ، عمار ، بوحوش ، نظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشری1
، الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیق، رسالة ماجستیر في العلوم السیاسیة و رفیق بن مرسلي2

.127، ص 2011العلاقات الدولیة، كلیة العلوم والإعلام، جامعة مولود معمري، تیزي وزو، 
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التسویق: ویشمل التعرف على أفضل الطرق للتعامل مع الأفراد والقطاع الخاص، وتنمیة الإحساس - 
1لدى المواطنین بأهمیة تمركز اهتمام الحكومة حوله وبالتالي أهمیته كمواطن له حقوق كما له واجبات.

: إن تقدیم الخدمات بصور أفضل هي من الدوافع الرئیسیة للإدارة ةطور تات جدیدة ومتقدیم خدم- 
الإلكترونیة، وتركز على تحسین خبرت الأفراد في التعامل مع الحكومة عند تقدیمهم للطلبات أو الحصول

2على خدمات.

تاح والحریة والمشاركة التي تطالب بمزید من الإنفالعوامل السیاسیة : ساهمت حركات التحرر العالمیة- 
احترام حقوق الإنسان في توجیه أنظمة تلك الدول إلى إدخال تطبیقات التقنیة إلى إدارتها، بوصفها و 

3مطالب تحققها هذه الأنظمة لشعوبها لكسب الثقة.

الإدارةظلفيوالشركات،ولكنالمؤسساتأمامعقبةالزمنعنصركانلطالما: الزمنعامل- 
قراراتها،اتخاذتسییرو الزمن،منالمزیدلاختصارالحلوللهاتقدمالمتوفرةالتقنیاتأصبحت الإلكترونیة

.4المناسبالوقتفيمعاملتهاوإنجاز

للتحول نحو الإدارة الإلكترونیةالاستراتیجیةالفرع الثاني : الخیارات 

:5دارة الإلكترونیة وهي استراتیجیة یمكن من خلالها التحول نحو انتهاج الإخیاراتهناك ثلاث

التحول إلى مادیة ومجردة: بمعنى شركات مادیة مجردة، تنشئ موقع على شبكة الإنترنت كنوع ر ایخ- 
من الدعایة الحدیثة التي یمكن أن تجلب لها الكثیر من الزبائن، لكن دون أن یقدم هذا الموقع أي نوع من 

اع الدعایة الحدیثة، التي تقیمها الشركة كدعایة لمنتجاتها التعاملات الخاصة بالشركة فهو فقط نوع من أنو 
أو لما تقدمه من خدمات. 

03محمد الطعامنة، طارق العلوش، المرجع السابق، ص -1
184- 183، ص2010عمار بوحوش، نظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرون، دار العرب الإسلامي، بیروت، 2
، 2002، عمان، 1ة عدد العواملة نائل عبد الحافظ، الحكومة الإلكترونیة ومستقبل الإدارة العامة، مجلة دراسات في العلوم الإداری3

.151ص 
.104حسین محمد الحسن، مرجع سبق ذكره، ص 4
.12-11، ص  2005د. منیر محمد الجنبیهي وممدوح محمد الجنبیهي، الشركات الإلكترونیة، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، 5
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التي تجمع زیجة لمادیة الرقمیة المإلكترونیة: أو ما یسمى بالشركات ا- خیار التحول إلى منظمة مادیة- 
نت، أولهما بین النشاط المادي والنشاط الرقمي، فهي شركات تحقق هدفین من موقعها على شبكة الإنتر 

الدعایة وثانیهما تقدیم خدمات بسیطة للزبائن.

خیار التحول من منظمة مادیة إلى منظمة إلكترونیة: وهي الشركات الإفتراضیة تمثلها شركات الدوت - 
. یات بدون بنیة تحتیة مادیة واسعةكوم التي تعمل فقط في فضاء الأعمال المصنوع من المعلومات والرقم

معوقات إرساء الإدارة الإلكترونیة ني: متطلبات و المطلب الثا

الفرع الأول: متطلبات إرساء الإدارة الإلكترونیة

ر عدة متطلبات، نوجز حتى تتبني المؤسسات أسلوب الإدارة الإلكترونیة في العمل وجب علیها توفی
1لي:یأهمها في ما

المالیة:المتطلبات التقنیة و - أولا

نیة التحتیة): وتتمثل في العتاد المادي من الحواسیب، وملحقاتها من أجهزة المتطلبات التقنیة (الب- 1
الإدخال والإخراج المختلفة، ومختلف برامج التشغیل والتطبیقات، بالإضافة إلى الشبكات ووسائل 

الحدیثة سواء السلكیة أو اللاسلكیة (عناصر الإدارة الإلكترونیة عدا صناع المعرفة).الاتصال
المالیة: وهي الموارد المالیة التي تخصصها المنظمة لعملیة التحول نحو الإدارة المتطلبات - 2

الإلكترونیة، وهذا من أجل استخدامها:

في توفیر البنیة التحتیة المتعلقة بشراء الأجهزة والمعدات ، وإنشاء مواقع و ربط الشبكات.- 

جهزة بصفة مستمرة .تصمیم وتوفیر مختلف البرامج الإلكترونیة وصیانة وتحدیث الأ- 

308-306سعد غالب یاسین، الإدارة الإلكترونیة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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بالمدربین المؤهلین لتدریب القوى البشریة في المنظمة.لاستعانةا- 

توفیر وسائل حمایة وأمن معلومات المنظمة وكل ما یتعلق بنشاطها وأفرادها. - 

تحدیث الأجهزة والبرامج الالكترونیة.- 

البشریة: المتطلبات الإداریة و - ثانیا

وجد عدة متطلبات إداریة ینبغي أن توفرها إدارة المنظمة من أجل تطبیق المتطلبات الإداریة: ت- 1
الإدارة الإلكترونیة، وتتمثل في:

وضع خطط واستراتیجیات التأسیس: الإنتقال إلى نظم العمل الإلكترونیة لیس أمرا سهلا یتحقق -أ
المسؤولین وإدارتهم ونظرهم بمجرد إصدار أوامر، إنما هو نتاج تغییر جذري وشامل بدءا من طریقة تفكیر 

لوظائفهم، ولیتم ذلك یجب إتباع بعض الخطوات التالیة:

تشكیل لجنة علیا تتولى وضع الإستراتیجیة لمشروع الإدارة الإلكترونیة . - 

وضع الخطط الفرعیة للمشروع. - 

طط.وضع الخوالبحثیة للمشاركة في الدراسة و والاستشاریةالإستعانة بالجهات المختصة - 

الإستعانة بالقطاع الخاص لتنفیذ بعض مراحل المشروع أو المشاركة في بعضها.- 

تها، الهیكل الإلكتروني: الإلكترونیة تتطلب وجود بنیة تنظیمیة حدیثة ومرنة، أفقیة وعمودیة باتصالا-ب
حور حول قیمة منها بنیة شبكیة تستند إلى قاعدة تقنیة ومعلوماتیة متطورة، وثقافة تنظیمیة تتملوقب

والمبادرة والزیادة في الأداء وإنجاز الأعمال بكفاءة وفعالیة.الابتكار

التطویر الإداري: هي عملیة التطویر في الجهاز الإداري ككل وتغییره بشكل یتلاءم مع طبیعة عمل - ج
إدارات مع قد یلزم ذلك استحداث إدارات جدیدة أو إلغاء البعض الآخر أو دمج، و الإدارة الإلكترونیة

لتطبیق الإدارة ذي یهیئ الأجواء في دائرة العمل بعضها، وإعادة النظر في العملیات الداخلیة على النحو ال
الإلكترونیة، وتكتمل عملیة التطویر الإداري اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة عبر عدد من الممارسات 

الإداریة كما یلي: 
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دتها: القیادة العلیا هي التي تتخذ القرارات بشأن التحول إلى الإدارة مساندعم القیادات الإداریة و - 
الإلكترونیة وتتولى رسم السیاسات والخطط والبرامج، لذا علیها الإلتزام والوقوف على تفاصیل الإنجاز 

طاء، كاملة، والقیادة التنفیذیة تقع علیها مسؤولیة التنفیذ ومتابعة سیر العمل واستدراك ما قد یقع من أخ
والتأكد من أنه تم إجراء كل التغییرات اللازمة التي تضمن التنفیذ الدقیق لما خططت له القیادة العلیا.

إعداد الأفراد: یتم إعداد الأفراد إما عن طریق البحث عن أفراد متخصصین لدیهم ما یؤهلهم للعمل في - 
نیة) لتأهیل الأفراد العاملین في الإدارة الإلكترونیة، أو عن طریق وضع برامج وخطط (دورات تكوی

المنظمة وإكسابهم مهارات التعامل مع الحاسوب والشبكات.

إعادة هندسة العملیات الهندرة: الهندرة هي إعادة تصمیم جذري لعملیات وأنشطة الأعمال الإستراتیجیة - 
وصول إلى مستوىالتي تضیف قیمة للنظم والسیاسات والهیاكل التنظیمیة التي تدعم هذه الأنشطة لل

لتدفقات العمل والإنتاجیة داخل المنظمة، فحسب هذا المفهوم نقول أنه دون عملیة الهندرة لا المثالیة 
یمكن ضمان نجاح عملیة تطویر وتطبیق الإدارة الإلكترونیة.

وغرس هیئة أجواء العمل بنشر الثقافة الإلكترونیة تالتكیف العام: تدعو المنظمة إلى هیئة الأوضاع و ت- 
هیئة أوضاع الأفراد والقیادات من خلال تدریبهم وتثقیفهم للتماشي مع متطلبات تالوعي التقني في البیئة، و 

.العمل الجدیدة،

المتطلبات البشریة: تعد الموارد البشریة من أهم المتطلبات والتي من دونها لن تتمكن المؤسسة من -2
تحقیق أهدافها، وتشمل هذه المتطلبات : 

قیادة الإداریة الإلكترونیة: وهي الكفاءات الجوهریة القادرة على الإبتكار، والتحدیث وإعادة هندسة ال- 
الثقافة التنظیمیة وصنع المعرفة. 

بناء القدرات: ویشمل تدریب العاملین في إدارة المنظمة على طرق استخدام أجهزة الحاسوب التدریب و - 
بیانات ومختلف العملیات بشكل سلیموإدارة الشبكات، وقواعد المعلومات وال

الكفاءات: من محللین وفنیین ومتخصصین في تقنیة الإتصالات، وفي تشغیل الأجهزة توفر الكوادر و - 
وصیانتها.
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المتطلبات التشریعیة والأمنیة: - ثالثا

ن تراعي المتطلبات التشریعیة: یجب على أي دولة وقبل البدء بالتعاملات الإلكترونیة لأعمالها أ-1
ضرورة خلق بیئة تشریعیة ملائمة، ومناخ قانوني یستجیب لمتطلبات الإدارة الإلكترونیة ویسهل معاملاتها، 
ویضعها موضع الإعتراف الوطني والدولي، إضافة إلى القضایا الخاصة بتدابیر الأمن والحمایة السریة، 

الأنظمة والقوانین لدیها، وذلك ولذلك یجب على المنظمات أن تقوم بعملیة مسح وتمحیص شامل لكل 
1لتحقیق الأهداف التالیة : 

إعطاء المشروعیة للأعمال الإلكترونیة الخاصة بالإدارة الإلكترونیة، وتحدید المسموح بها والممنوع منها - 
والعقوبات المفروضة.

تحقیق سهولة الوصول إلى المعلومات، ووضوح الإجراءات التي تحكم هذه العملیة .- 

تحقیق الأمن الوثائقي، وخصوصیة وسریة المعلومات. - 

وضع الأطر التشریعیة اللازمة للإدارة الإلكترونیة وتحدیثها وفقا للمستجدات.- 

هناك عدة إجراءات یمكن أن تضمن الأمن المعلوماتي نذكر منها: 2المتطلبات الأمنیة: -2

وضع السیاسات الأمنیة المناسبة لتقنیة المعلومات. - 

تطویر المتطلبات الأمنیة للإدارة الالكترونیة .تكوین فریق المتابعة و - 

استخدام برامج الحمایة وتطبیق أنظمتها في كل المستویات الإداریة، مع الإستعانة بالخبراء في المجال - 
القانوني والتقني إذا استلزم الأمر. 

.156محمد الحسن، مرجع سبق ذكره ،  ص حسین1

.158نفس المرجع السابق ، ص 2
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جموعة من هیئات التوثیق یوجد بینها توثیق تأسیس نظام البنیة التحتیة للمفاتیح العمومیة، وهي م- 
متبادل، وهي طرف وسیط بین المرسل والمستقبل وفي وجوده یمكن الإعتماد علیه لتأمین دقة البیانات 

المنقولة بشكل كبیر. 

تطویر أدوات التشفیر التي تسمح للأفراد بالدخول إلى المعلومات والبیانات، وكذلك تسمح للإدارة - 
حسابات الأفراد أو المؤسسات البنكیة، وخاصة في التعاملات التي تكون الإنترنت وسیطة بالوصول إلى 

لنقلها، مما یمكن المستخدم من الحفاظ على بیاناته وحساباته على الإنترنت.

الفرع الثاني: المعوقات التي تواجه تطبیق الإدارة الإلكترونیة 

1المعوقات الإداریة: تتمثل في : -1

عي التكنولوجي بین المسیرین . نقص الو - 

نقص الحیرة والمعرفة لدى المسیرین فیما یتعلق بالحاسوب . - 

نقص الوعي لدى المدیرین حول مزایا تكنولوجیا المعلومات . - 

عدم توفر الحافز والدعم للمدیرین . - 

غیر الكافي من كبار المدیرین بتطبیق تكنولوجیا المعلومات . الالتزام- 

ر دورة حیاة الإدارة .قص- 

2المعوقات البشریة: ومن أبرز تلك المعوقات البشریة ما یلي: -2

عزوف الكفاءات المتمیزة عن العمل في المنظمات الحكومیة لقلة الحوافز . - 

لهذه التقنیة الجدیدة والمعقدة .قلة العناصر البشریة المدربة والقادرة على التعامل والتشغیل والصیانة - 

.237سعد غالب یاسین، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، مرجع سبق ذكره ، ص 1
ر في العلوم شائع بن سعد مبارك القحطاني، مجالات ومتطلبات ومعوقات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في السجون، مذكرة ماجستی2

.42، ص 2006الإداریة، قسم العلوم الإداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض، 
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ضعف الوعي الثقافي بتكنولوجیا المعلومات على المستوى الإجتماعي والتنظیمي . - 

عدم توافر الحافز القوي لدى الأفراد لإنجاح عملیة التحول، وعدم إحساسهم بأنهم جزء من عملیة - 
التحول والنجاح. 

ض المدیرین وذوي مقاومة العاملین للتغییر والخوف من فقدان وظائفهم، ومن ذلك تنامي شعور بع- 
السلطة بأن التغییر یشكل تهدیدا لسلطتهم. 

.التعامل مع الأجهزة الإلكترونیةضعف مهارات اللغة الإنجلیزیة لدى بعض الموظفین، والخوف من- 

عدم تشجیع المسؤولین وأجهزة الإعلام للأفراد على التعلم الذاتي لبرامج وتطبیقات الإدارة الإلكترونیة - 
علومات. وتقنیة الم

1المعوقات المادیة والفنیة: والتي تتمثل في : -3

ضعف الموارد المالیة اللازمة لتوفیر عناصر البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة (أجهزة حاسوب، - 
شبکات، برامج تطبیقیة، إنشاء المواقع، وربط الشبكات)، مما یضع المؤسسات أمام خیارین، إما الإنتظار 

لتها المالیة، أو البحث عن مورد مالي یغطي تكلفة الإنشاءات. حتى تتحسن حا

محدودیة الموارد المالیة المخصصة للتدریب في مجال تكنولوجیا المعلومات. - 

محدودیة الموارد المالیة والفنیة اللازمة لصیانة الأجهزة وإصلاحها وتحدیث القدیم منها، وتقادم - 
یوم . المهارات التقنیة وظهور الجدید كل

تقادم مهارات العاملین في الحقل التقني ومقاومتهم لاستخدام التقنیات الحدیثة . - 

2المعوقات القانونیة والتشریعیة: من بین المعوقات القانونیة والتشریعیة نذكر ما یلي: -4

.238اسعد غالب یاسین ، الإدارة الإلكترونیة، مرجع سبق ذكره، ص 1
5123:على الساعة2022/03/27. جریدة العین الإخباریة ، تاریخ التصفح: 238-239نفس المرجع السابق ، ص 2

-https://al-ain.com/article/bahrain-qatar: الموقع الإلكتروني international-law
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ید الإلكتروني تأخر وضع التشریعات القانونیة التي تضمن اعتماد التوقیع الإلكتروني والتعامل مع البر - 
والتحقق من شخصیة طالب الخدمة .

غیاب التشریعات التي تحرم وتضع العقوبات الرادعة لمخترق شبكات الإدارة الإلكترونیة خصوصا - 
الحسابات البنكیة والمستندات الخصوصیة وأسرار الشركات التي تخوض المنافسات التجاریة. 

2500تتصدى للجرائم الإلكترونیة فمثلا الجزائر أحصت "التأخر في سن القوانین والتشریعات التي - 
، وهو الرقم الذي اعتبره والاحتیال" تتعلق بالقرصنة، الإبتزاز والتهدید، التشهیر 2017جریمة إلكترونیة في 

المختصون بأنه "كارثي"، ودقوا معه ناقوس الخطر، لهذا عزمت السلطات الجزائریة بتقنین الجرائم 
شكله من خطر على أمن الدولة ككل.تالإلكترونیة لما

المطلب الثالث: مراحل التحول من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة

إن عملیة التحول نحو الإدارة الإلكترونیة لا یتم بصورة عشوائیة، ولیس بمجرد توفیر أجهزة 
عملیة تتطلب أولا وقبل كل شيء الحاسوب في كل مكتب نقول أننا طبقنا الإدارة الإلكترونیة، وإنما ال

بعدها القیام بالدراسة والتحلیل لضمان ى یا بالمنظمة بعملیة التحول لیتسنالقناعة والدعم الكامل للإدارة العل
تحقیق نجاح عملیة التحول، وتمر هذه العملیة بمراحل نوضحها من خلال الشكل الموالي :
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لكترونیةخطوات تطبیق الادارة الا ) : 4الشكل (

ح مختلف المراحل التي تمر بها عملیة تطبیق الإدارة الالكترونیة بالمنظمة من خلال الشكل یمكننا توض
1كما یلي : 

إعداد الدراسة الأولیة: لإعداد هذه الدراسة لا بد من تشكیل فریق عمل یضم في عضویته متخصصین - 
ارة من تكنولوجیا المعلومات وتحدید البدائل المختلفة، في الإدارة والمعلوماتیة لغرض معرفة واقع حال الإد

البشریة.حي المالیة والفنیة و وجعل الإدارة العلیا على بینة من كل النوا

.66-64نفس المرجع السابق ، ص 1
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اتخاذ القرار: بعد استكمال الدراسیة الأولیة توضع المنظمة أمام ثلاث احتمالات تحتاج المعالجة، فإما - 
لتطبیق الإدارة الإلكترونیة، هنا تتخذ الإدارة العلیا قرار بالتوقف أن تكون نتیجة الدراسة بعدم وجود ضرورة

وعدم المباشرة في الخطوات التي تلیها، وإما أن تكون نتیجة الدراسة توفر المنظمة على تكنولوجیا تحتاج 
رجوة من إلى تطویر، أو المنظمة تحتاج إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة لأنها سوف تحقق المزایا والفوائد الم

تطبیقها، هنا تتخذ المنظمة قرار بتطبیق الإدارة الإلكترونیة وتستعد للخطوات التي تلیها مباشرة.

تهیئة بیئة العمل: بعد إقرار المنظمة تطبیق الإدارة الإلكترونیة تقوم بتوفیر البیئة والجو الملائم لتطبیقها - 
تقوم بتدریب الموارد البشریة من أجل العمل في طبعا في إطار الخطة الموضوعة قید التنفیذ، كما أنها 

إطار جدید(خلق ثقافة إلكترونیة لدى الأفراد). 

برمجیات ووسائل اتصال حدیثة أو ما یعرف بالبنیة توفیر المتطلبات المادیة والتقنیة: من عتاد و - 
التحتیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة . 

یق بالبدء بعملیة حوسبة العملیات، وأنشطة المنظمة أو ما یعرف البدء بالتنفیذ: هنا تبدأ عملیة التطب- 
، بعدها یتم ربط برامج الحوسبة والعملیات مع قاعدة اهي المرحلة الأولیة والأقل تعقیدبالحوسبة الوظیفیة و 

الإتصالات الإلكترونیة التحقیق الحوسبة الشبكیة والتي تعد ركیزة الإنطلاق نحو بناء نسیج مشترك من 
، هذا الوضع یمكننا التعبیر عنه LANمل الجماعي وتشكیل أنماط رئیسیة الشبكات الإتصال مثل الع

كصورة أولیة بسیطة لبدایة الإدارة الإلكترونیة، بعدها یتم تطویر الشبكة المحلیة لخلق ما یعرف بالشبكة 
بشبكة الإنترنت، وبمجرد الواسعة للمنظمة، هذه الأخیرة عندما ترتبط بشبكة الإنترنت تتحول إلى ما یعرف

بكتها والتي خارج المنظمة وتطویر شوالامتدادتطویر المنظمة للشبكة الداخلیة لها یمكنها الآن التوسع 
هنا نقول أن المنظمة وصلت لمستوى تحقیق الإدارة الإلكترونیة . تعرف بالإكسترانت، و 

بما وصلت إلیه، بل علیها القیام تفاءوالاكمتابعة التطور التقني: لا یمكن للمنظمة التوقف هنا - 
بخطوات مهمة وهي المتابعة المستمرة للتقدم التقني والتكنولوجي، ورصد أهم التطورات الحاصلة سواء ما 

تعلق بالأجهزة أو البرمجیات أو الإتصالات أو غیرها من العناصر التي لها علاقة بهذا المجال.
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غرفوتركالمحلیةالشبكةتأمینعدم: الرئیسيسوبالحاوغرفالمحلیةالشبكاتحمایةعدم- 
وشنبالشبكةالإتصالالزوارأوالمتذمرینالموظفینلبعضیسمحقدحمایةدونالرئیسيالحاسب
.بهامصرحغیربطریقةواستخدامهاالمروركلماتالسرقةهجمات
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خاتمة الفصل

ام في المفاهیم والنظریات، والأسالیب تالإلكترونیة تمثل تحولا الإدارةتبین من خلال هذا الفصل أن 
والإجراءات والهیاكل التي تقوم علیها الإدارة التقلیدیة، وهي لیست بوصفة جاهزة یمكن نقلها وتطبیقها 
بیسر، بل هي عملیة معقدة ونظام متكامل لمجموعة من المكونات التقنیة والمعلوماتیة والمالیة والتشریعیة 

البیئیة والبشریة.و 

من توفر متطلبات عدیدة وبالتالي لتطبیق مفهوم الإدارة الإلكترونیة وإخراجه إلى حیز التنفیذ لابد
، فهي تحتاج بنیة تحتیة شبكیة ومعلوماتیة قویة وسریعة وآمنة، وكادر بشري مدرب على ومتكاملة

ني المستمر وتطویر النظم المعلوماتیة استخدام التقنیات الحدیثة قادر على القیام بعملیات الدعم الف
المختلفة، كما تحتاج إلى تدقیق مستمر ومتواصل لتأمین استمرار تقدیم الخدمات بأفضل شكل ممكن مع 

الإستخدام الأمثل للوقت والمال والجهد.

ویجب الأخذ بعین الإعتبار وجود خطط بدیلة أو خطة طوارئ في حال تعثر الإدارة الإلكترونیة، 
الأخیرة تواجهها جملة من التحدیات والمعوقات التي قد تؤثر على استراتیجیة تطبیقها، وبالمقابل على فهذه 

المؤسسة التي ترید تبني أسلوب الإدارة الإلكترونیة أن تكون على درجة عالیة من الیقظة والتكیف مع 
.التغیرات المتسارعة التي تحكم بیئة العمل الإلكتروني



سین الخدمة العمومیة حتآلیاتاني : ـل الثــالفص
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:مقدمة الفصل الثاني

باعتبار أن الإدارة المعاصرة لم تعد إدارة سلطویة، وهذا نظرا للتطورات المتسارعة والمستمرة الذي 
عرفته الإدارة في متطلبات وحاجیات المواطنین الذین أصبحوا أكثر من أي وقت مضى في طلب خدمات 

ة أحسن، وفي ظل التطور السریع الذي یشهده العالم ملحة ومتزایدة على نحو سریع وذات جودة ونوعی
وخصوصا اكتساح تكنولوجیات الإعلام والإتصال، فإن الجزائر ولمواكبة التحولات التي عرفتها خاصة في 
المرحلة الحاسمة من تاریخها المعاصر وبعد الأزمة الإقتصادیة بسبب انهیار أسعار البترول و التي 

، كل هذا دفعها لتطبیق 1988ئر بأزمة سیاسیة والتي عرفت بأحداث أكتوبر أحدثت تداعیاتها على الجزا
جملة من الإصلاحات استهدفت بالدرجة الأولى المرافق العمومیة التي تعتبر المصدر الأول لتقدیم الخدمة 
العمومیة للمواطنین ، وهذا من خلال تحدیث طرق تسییر المرافق العمومیة، وباتخاذ جملة من التدابیر 
الرامیة إلى تحسین الخدمة العمومیة وضمان خدمة عمومیة ترقى إلى المستوى المطلوب ، حیث أصبح 
یشكل في الجزائر مسعى ترمي السلطات العمومیة إلى تحقیقه فضلا عن كونه مطلبا شعبیا، لذلك فإننا 

یق التنمیة به بكل حزم خدمة لراحة المواطنین وبغیة تحقللاضطلاعنجد تشدید السلطات العمومیة 
للبلاد، حیث تم التطرق إلى تحسین الخدمة العمومیة في العدید من المرات من والاقتصادیةالإجتماعیة 

إلى یومنا هذا، وأنشأت له عدة آلیات الاستقلالطرف الحكومات المتعاقبة التي عرفتها البلاد منذ 
، والتي تعبر 2013ة العمومیة سنة وهیاكل، کاستحداث وزارة لدى الوزارة الأولى مكلفة بإصلاح الخدم

عن نیة السلطات العمومیة في التوجه نحو عصرنة المرافق العمومیة والرفع من جودة خدماتها، قبل 
.2014التراجع عنها في ماي 

إن أهمیة تحسین الخدمة العمومیة في الجزائر تقتضي منا الوقوف بدایة على جوانبها النظریة قبل 
تطبیقي، و على هذا الأساس قسم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث:التطرق إلى جانبها ال

المبحث الأول: ماهیة تحسین الخدمة العمومیة 

المبحث الثاني: المرفق العام كأساس للخدمة العمومیة

المبحث الثالث: تحسین الخدمة العمومیة في ظل تطبیق الإدارة الإلكترونیة

ومیةالمبحث الاول : ماهیة تحسین الخدمة العم
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ارتبط مفهوم الخدمة العمومیة بنشأة الدولة كسلطة ذات سیادة دورها الهادف الإشباع الحاجات 
العامة للمجتمع من خلال ممارسة وظائف وأنشطة في مختلف المجالات الاقتصادیة والاجتماعیة بغرض 

عض التعاریف للخدمات زیادة رفاهیة المجتمع وبالتالي تحقیق التنمیة الاقتصادیة، وسنحاول التطرق إلى ب
العمومیة.

المطلب الأول : مفهوم تحسین الخدمة العمومیة  

یوحي مصطلح الخدمة العمومیة أو الخدمة المدنیة بتلك الرابطة التي تجمع بین الادارة العامة الحكومیة 
ریة اشباع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الادااطنین على مستوى تلبیة الرغبات و المو 

1المنظمات العامة

معنى التحسین لغة واصطلاحاالفرع الاول :

اسم بني على تفعیل، وهو یحسن ":لغة: جمع تحسینات أو تحاسین ویعرف التحسین على أنه-1
، مثال: أدخلت الحكومة "الشيء أي یعمله، ویستحسن الشيء أي یعده حسنا، وهو التغییر إلى الأحسن

.ینات كثیرةعلى التنظیم القضائي تحس

إن المعنى الاصطلاحي للتحسین والذي نرید معالجته من خلال هذه الفقرة یتعلق بتحسین : إصطلاحا-2
الخدمة العمومیة والتي تشكل محور دراستنا، إذ نجد أن برنامج الأمم المتحدة الإنمائي یعرف تحسین 

:بقوله أن"إصلاح "وهو مصطلح ألا" نالتحسی"الخدمة العمومیة باعتماده على مصطلح مرادف للفظ 
إصلاح الخدمة العمومیة یعني بناء قطاع عام یتسم بالكفاءة والفعالیة، وقادر على خدمة حاجات "

2"الجماهیر

الخدمة العمومیةتعریفالفرع الثاني : 

455، ص 2011ثابت عبد الرحمن ادریس ،"المدخل الحدیث في الادارة العامة" ، الدار الجامعیة ، سنة 1
سین الخدمة العمومیة ، مذكرة لنیل شهادة الماستر ، تخصص ادارة اعمال استراتیجیة فراجي وهیبة ، الادارة الالكترونیة كالیة لتح2

.35، ص 2019-2018،جامعة اكلي محند اولحاج ، البویرة ، سنة 
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اولا : تعریف الخدمة العمومیة

تقلیدیا خدمة فنیة، تزود بصورة القانون الاداري الفرنسي: " الخدمة العمومیة هي تلك التي تعد
مبادئ یتطلب توفیرها أن یحترم القائمین على ادارتهانظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة و عامة بواسطة م

.1التكیف لتحقیق الصالح العام"المساواة والاستمراریة و 

المنظم جویلیة و 4المؤرخ في 131_88یذي أما إذا عدنا للقوانین الجزائریة فإننا نجد المرسوم التنف
لإدارة تسهر على تكییف مهامها الذین أشار في مادته السادسة على أن اللعلاقة بین الادارة والمواطن و 

بالرجوع إلى نفس ع تحت تصرف المواطن خدمة جیدة. و یجب أن تضوهیاكلها مع احتیاجات المواطنین و 
من نجاعة تقدیم الخدمات العامة من المرسوم نجد أن المشرع الجزائري وضع جملة من الآلیات التي تض

قبل الموظف العام :

انضباط أعوان الادارة من خلال التأكد بقیامهم بمهامهم على أساسو الرقابة الصارمة على سلوك- 

احترام حقوق المواطن،

ذلك من خلال توضیح الاجراءات المطلوب اتباعها، استقبال المواطن أحسن استقبال و - 

إطلاع المواطن علىتدابیر الاداریة من خلال النشر والاعلام و بكل التنظیمات و الاعلام المواطن- 

المعلومات الاداریة ،الوثائق و 

2التحسین الدائم لنوعیة الخدمة.- 

ومن خلال هذین التعریفین یمكن استنتاج ما یلي:

میة من خلال توفیر ك العملیة التي تقوم بها الهیئات العمو تلیشیر مفهوم الخدمة العمومیة إلى 
الخدمات للمواطنین على أساس العالقة التي تربطهم بها. یقصد بالخدمة العمومیة مجموعة من الأنشطة 
التي تقدمها الدول أو الجهة الرسمیة في بلد ما لصالح العامة من الناس والمواطنین دون تمیز، حیث تقوم 

29، ص 2004المرسي السید الحجازي، اقتصادیات لمشروعات العامة بین النظریة والتطبیق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ، 1
455بد الرحمن ادریس ، مرجع سبق ذكره ، ص ثابت ع2
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مواطنین كما أنها عمل رسمي صادر عن هذه الخدمة على أساس تحقیق المنفعة العامة لجمیع ال
.1الشرطة والمحاكم وغیرهازالمؤسسات والدولة ومختلف الوزارات والهیئات ومجالس البلدیة ومراك

ثانیا : مقاربات مفهوم الخدمة العمومیة

المقاربة الاجتماعیة للخدمة العمومیة:- 1

عة النشاط المنجز وبشكل أدق حسب هذه المقاربة ترتبط المعاییر الممیزة للخدمة العامة بطبی
بطبیعة الخدمات المقدمة للمواطن، في حین یرى المجتمع أن تقلیع السلع والخدمات ضمن الخدمة 

العمومیة مرتبط بتلبیة حاجات محددة .

في هذا السیاق، هناك خدمات مصنفة على أنها ضروریة لسیر الحیاة الاجتماعیة، وهذا بالنظر 
مستوى ثروة المواطنین وكذا التطورات التكنولوجیة الحاصلة، تأتي بعدها إلى المستوى المعیشي أو 

الخدمات التي من غیر الممكن استغلالها إلا في إطار جماعي، هذه الأخیرة لیست باختیار عفوي بل 
تتحمل مسؤولیة توفیرها نظرا لوجود قید خاص بالتنظیم ومثال ذلك الخدمات غیر المسوقة، وتجد في 

التي تتوفر بشكل إجباري وفق قاعدة المساواة والتي من الضروري استغلالها بمعزل عن قواعد الأخیر تلك 
السوق .

وتتباین الحاجات الاجتماعیة وفق الفترة الزمنیة، التكنولوجیة، الجماعات الاجتماعیة المعنیة 
تحدد محتوى التكفل والإیدیولوجیة المختارة، لكن الحاجات الاجتماعیة ضمن المنهج الدیمقراطي هي التي

الجماعي أو محتوى الخدمات العامة. 

ویعد الانشغال الخاص بالمساواة المحور الأساسي للمقاربة الاجتماعیة في الخدمة العمومیة، والتي من 
الممكن أن تتعداه لطلب المجانیة، إذ نجد أن المواطن یعمل على التفرقة بین الخدمات المدفوعة الأجر 

لمجان، مع تواجد الحالات الوسیطیة المدفوعة بشكل جزئي. فالخدمة العمومیة الإجباریة وتلك المقدمة با

نظریة والیة التطبیق تجربة الجزائر"، المجلة المصریة أسسالاداري د.غالم الهام مصطفى، "الحكومة الالكترونیة كمدخل للاصلاح 1
.222، ص 2018، اكتوبر 2لعلوم المعلومات ، العدد 
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ینص علیها القانون حیث تتحمل البلدیات والولایات والسلطات الجهویة مسؤولیة تقدیمها، وحتى الدولة. 
1ة العمومیة. وفي هذه الحالة فإن القانون یسبق توقعات المواطنین وتحدید احتیاجاتهم على مستوى الخدم

المقاربة الاقتصادیة للخدمة العمومیة:- 2

ات اقتصادیة یورة الصناعیة، حیث ظهرت نظر بدأ اهتمام الاقتصادیین بالخدمة العمومیة بعد الث
ات اقتصادیة فیزیوقراطیة ی) نظر 1596_1530نظریات مرکنتلیة (عدیدة وخلال فترات زمنیة متلاحقة: 

هذه النظریات وجهات نظر متباینة جدا ل)، إلا أن 1832_1772) ونظریات لیبرالیة (1774_1991(
بخصوص دور الدولة في الحیاة الاقتصادیة . فالمركنتلیون عملوا على تأسیس ما یسمى بالاقتصاد 
السیاسي منهجا "یعمل على تطویر قوى الدولة في تخصصات معینة وظهر معه تأسیس أول المؤسسات

هر معها القانون الإداري في حین عمل الفیزیوقراطیون على تبني اتجاه العمومیة وشبه العمومیة، حیث ظ
مخالف لاتجاه المیركنتلین، فهم ضد كل تدخل الدولة في الشؤون الاقتصادیة، فحسب رأیهم تدخل الدولة 
في الاقتصاد عن طریق الصناعة، یبقى تدخل غیر شرعي ویعمل على تراجع الزراعة والتجارة، وبالتالي 

زدهار الاقتصاد بالتبادل الحر على المستوى الداخلي أو الخارجي ویتواجد لسوق حرة یكون ربطوا ا
التنافس على مستواه بشكل طبیعي عفوي، حیث أن هذه الأفكار سوف تستخدم فیما بعد كقاعدة للأفكار 

مع.اللیبرالیة الاقتصادیة، كما تستخدم لتغذیة النقاش بخصوص مكانة الخدمة العمومیة في المجت

أما بالنسبة للفكر اللیبرالي على ید ادم سمیث فازدهار الاقتصاد یكون بتشجیع التنافس، وازدهار 
المنفعة الفردیة یتحقق ذلك عن طریق السوق، حیث تحریر العرض والطلب یعمل على تحدید الأسعار 

على أنه كلما والمداخل والتوازن الاقتصادي. لكن ادم سمیث لا یعترض على تدخل الدولة، بل یؤكد
كانت المنفعة الخاصة غیر قادرة على تحقیق النفع العام، فعلى الدولة التدخل لحل هذه المعضلة، وهي 

أنشطة العنف، حمایة أفراد المجتمع ضد عدم الحارسة (حمایة المجتمع ضد بعض منبع فكرة الدولة 
عمومیة في هذه الحقبة وجدت دعما . وعلیه فالخدمة ال)تحقیق العدالة، القیام ببعض الأنشطة العمومیة

كافیا ومقنعا ضمن الاقتصاد السیاسي.

،دیسمبر 2، العدد 4،المجلد 2ة الجذور التاریخیة" ،مجلة المفكر ،جامعة الجزائر كمال فار ، الخدمة العمومیة " المقاربة النظری1
.189-188، ص 2020
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أما الاتجاه الحدیث للاقتصادیین الجدید هو انتقاد كل ما أتی به کینز أي انتقاد الشكل الذي یأخذه 
شكل ، القوانین البیروقراطیة، جمود أنظمة اتخاذ القرار في هذا السیاق ) تدخل الدولة (أزمة الدولة الحارسة

أول مجموعة متناقضة لاتجاه کینز حیث Milton Friedmanلتون فریدمان یوعلى رأسهم مالنقدیون
أعزى جمیع المشكلات التي یعاني منها من تضخم، وبطالة، وانكماش وعدم النمو..... إلخ، إلى الشكل 

ار في مكان الذي أخذه تدخل الدولة، كما أعزى التضخم على وجه الخصوص إلى اتخاذ الدولة القر 
المواطنین من أجل تمویل النفقات العمومیة عن طریق الضرائب أو القروض .

: مبادئ الخدمة العمومیة–ثالثا 

یتضح من خلال التعاریف السابقة للخدمة العمومیة أنه من أجل أن تحقق الخدمات العمومیة 
من القواعد حتى ترقى لمستوى الأهداف التي تسعى إلیها الدولة كان من الضروري أن تخضع لمجموعة 

المصلحة العامة، وتتمثل هذه المبادئ في : 

مبدأ المساواة: یقوم هذا المبدأ على أساس التزام الجهات القائمة على إدارة المرفق بأن تؤدي خدماتها - 
لكل من یطلبها من الجمهور من تتوفر فیهم شروط الإستفادة منها دون تمییز بینهم، ویلاحظ أن هذا 
المبدأ یحید الخدمة العامة ویتضمن ضرورة توفیرها بدون عوائق وإتاحتها لجمیع المواطنین دون استثناء 

وبصورة عادلة. 

مبدأ الإستمراریة: تهدف الخدمات العمومیة إلى تلبیة حاجات ذات منفعة عامة، ومن أجل تحقیق هذا - 
تبر مبدأ أساسي لقیام الخدمة العمومیة، الهدف یشترط عدم انقطاعها، لهذا فإن مبدأ الإستمراریة یع

فالخدمات العمومیة هي خدمات جوهریة ینظم الأفراد شؤونهم على أساسها، لذلك لابد من استمرار سیرها 
بانتظام حتى لا یحدث خلل واضطراب في حیاة الناس. 

، فإذا كانت تیاجاتوالاحمبدأ التكیف أو المرونة: هي قابلة للتغییر أي قابلة للتكیف مع كل الظروف - 
المنفعة العامة تتطور بتطور الزمن كان لابد من أن تستجیب المؤسسة العمومیة لتلك التغیرات، لكي 
تتمكن من تقدیم الخدمات التي أنشئت من أجلها بأحسن طریقة، فمبدأ المرونة أو التكیف یعتبر شرط 

تي تحدث على سیر الخدمات العمومیة أساسي لمتابعة تطور الحاجات العامة وهو ما یبرر التغیرات ال
.الحاجات الإجتماعیةتبعا للتغیرات التكنولوجیة، وتبعا كذلك لتطور الطلب الإجتماعي 
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مبدأ الشمولیة: انطلاقا من مفهوم الخدمة العمومیة كونها خدمة أساسیة یكون حق الإستفادة منها - 
حیان، ومن ثم فإن الخدمة ینبغي أن تكون في لكل المواطنین، لأنها تعتبر ضروریة في أغلب الأةمكفول

متناول جمیع المواطنین، والسماح لهم بالوصول إلیها بشروط مناسبة لقدراتهم ومستویات معیشتهم. 

مبدأ المجانیة النسبیة: امتدادا لمعیار المساواة بین المواطنین في حالة اختلاف وضعیاتهم المادیة، یتم - 
تلاف، في أعلاه تدرج الخدمات العمومیة التي یكون الوصول لها مجانیة اعتماد سلم یبین هذا الإخ

كالصحة والأمن، ثم ترتیب تنازلي حسب نوعیة الخدمة، بحیث تتعدد التغیرات وتتدرج إلى غایة أسفل 
المسلم أین یقتضي معیار المساواة في التعامل بالحصول على الخدمة العمومیة بمقابل مثل أغلبیة 

1الصفة التجاریة والصناعیة. الخدمات ذات 

تضم الخدمة العمومیة مجموعة كبیرة وغیر متجانسة للخدمات المنظمة أنواع الخدمات العمومیة:-رابعا
من طرف الدولة، ویمكن حصرها في مجموعة الخدمات التالیة :

من حیث طبیعة نشاط الخدمة: -1

ات العمومیة أو المرافق العمومیة الإداریة سواء على الخدمات الإداریة: هي الخدمات التي تقدمها الإدار - 
.المستوى المحلي أو المركزي، مثل خدمات مرفق الحالة المدنیة

الخدمات الصناعیة والتجاریة: تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومیة الصناعیة - 
2والتجاریة، مثل خدمة مؤسسة المیاه والكهرباء والغاز. 

الإجتماعیة والثقافیة: تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومیة ذات الطابع الخدمات- 
الإجتماعي والثقافي، مثل خدمة التمدرس المجاني والخدمات الصحیة، ومن بین هذه الخدمات یتم ذكر 

خدمات المكتبات العمومیة، المتاحف، والمتنزهات العمومیة ... الخ .

ة المقدمة :من حیث طبیعة الخدم-2

س ، التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة دراسة حالة المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة ، أطروحة براینیعبد القادر 1
.121، ص2007الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة ،جامعة الجزائر،

. رابط 06:23على الساعة: 2220/05/03نور الدین شنوفي، دروس في المناجمت العمومي، تاریخ تصفح الموقع الإلكتروني : 2
www.foad8.ufc.dz/cours/administrateur/management publique/menu.html. :// httpالموقع:
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خدمات فردیة: تتمثل في الخدمات التي یحصل علیها الفرد دون ارتباطه بالجماعة، حیث یقوم بطلب - 
یعمل للحصول علیها.توفیرها أو

خدمات جماعیة: هي الخدمات التي یحصل علیها ویستغلها الأفراد في إطار الجماعة دون أن یقوم - 
1الإنارة العمومیة. بطلب توفیرها مثل

2تتمثل مشكلات الخدمة العمومیة فیما یلي :مشاكل الخدمة العمومیة التقلیدیة :-خامسا

البطء في أداء الخدمة العمومیة لأسباب تعود إلى طول وتعقید الإجراءات والعملیات اللازمة لإنتاج - 
الخدمة . 

سوء تقدیم الخدمة العمومیة. - 

رة الوساطة. التمییز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاه- 

الرشوة بین الكثیر من موظفي الخدمة العمومیة، وإقبال بعض المواطنین على استخدام الرشوة انتشار- 
لخدمة لا یمكن أن یتم بدون رشوة.الخدمة أو الإقتناع بأن الحصول على اوالحصول على

، الأمر الذي ینتج عنه غیاب الإتصال بین الإدارة في منظمات الخدمة العمومیة وبین جماهیر الخدمة- 
وجود فجوة بینما یتم تقدیمه من أداء للخدمات العمومیة وبین ما یتوقع المواطنون نحو هذه الخدمات.

ت وإجراءات إنتاج الإبتكار والتطویر الناتج عن السیاسات المخططة والمدروسة للتغییر في عملیاافتقار- 
العامة للجمهور.وتقدیم الخدمة 

مل للبحوث والدراسات التطبیقیة في الوحدات التنظیمیة التي تقدم الخدمة العمومیة، وعدم الغیاب الكا- 
بالإستفادة من مثل هذه البحوث والدراسات التي تتوافر بشكل كبیر في المؤسسات والمنظمات الإهتمام

الأكادیمیة والبحثیة . 

الفعالة، بغرض التحقق من وصول هذه ضعف نظم المتابعة والتقییم للخدمات العامة وتحقیق الرقابة - 
للمواطنین وفقا للقوانین والتشریعات المنظمة لها. الخدمات

63-62، ص  2001ة ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، عبد المطلب حمید، التمویل المحلي التنمیة المحلی1
.63نفس المرجع السابق ، ص2
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سوء استخدام الموارد التنظیمیة المتاحة في إنتاج وتقدیم الخدمة العامة، وذلك إما بسبب الإهمال - 
الخبرة والدرایة، أو بسبب السرقات. واللامبالاة، أو عدم

المظاهر الجمالیة في الخدمة العامة، والتي یقصد بها نظافة وجاذبیة المباني الخاصة إفتقار الإحساس ب- 
العامة " خاصة المستشفیات" و سوء مظهر المكاتب والعاملین على حد سواء. بمنظمات الخدمة

ان ظاهرة الفساد الإداري في الهیاكل والعلاقات التنظیمیة لوحدات الخدمة العامة، الأمر الذي كتفشي–
السلبیة الحادة على العاملین في هذه الوحدات وعلى قیم العمل، وعلى مستوى أداء الخدمة له انعكاساته

العامة. 

عدم القدرة على المحافظة على المستوى الجید للخدمة العامة، نظرا لغیاب المعاییر الخاصة بالرقابة - 
1الخدمة. على جودة هذه

تكوین: كان جهاز الوظیف العمومي مفتوحة بدون النظر في الشروط نقص التأطیر وعدم الإهتمام بال- 
مسألة التوظیف. العقلانیة في

عجز وقصور في الجانب الإستشرافي . - 

توفیر الخدمات للمواطنین والتواصل والتعامل معهم، حیث یلاحظ استمرار وجود أنظمة وإجراءات - 
تتلازم مع أسالیب ووسائل عمل تقلیدیة وبیروقراطیة في مستویات متدنیة من الإنتاجیة،معقدة ینجم عنها

ظل غیاب مكاتب الاستقبال المواطنین، أو شباك موحد یقدم الإیضاحات والمعلومات الدقیقة حول 
إنجاز معاملات الجمهور. الإجراءات العائدة للمعاملات، وتسهم في

نقص ملحوظ في الموارد البشریة عالیة الكفاءة والمدریة. - 

الة ومجدیة في في مجال المراقبة والتقییم یلاحظ عدم تطبیق الرقابة والمساءلة والمحاسبة بطریقة فع- 
الإدارة العامة. 

في مجال تكنولوجیا المعلومات والمعاملات الإلكترونیة لوحظ افتقار وحدات المعلوماتیة التي جرى - 
امة إلى العنصر البشري الكفء والمؤهل، هیئات الرقابة وعدد من الإدارات العإحداثها في عدد من

على ، 2019/06/12مریزق عدمان، مشکلات الخدمة العمومیة، موقع جسور للنشر والتوزیع، تاریخ تصفح الموقع الإلكتروني : 1
https://youssourdz.comرابط الموقع :11:20الساعة: 
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المعلوماتیة، وغیاب الأطر التشریعیة والنصوص التطبیقیة العائدة إضافة إلى التجهیزات والبرامج
لتكنولوجیا المعلومات والإتصالات. 

في مجال توفیر الدعم الكافي لعملیات الإصلاح والتطویر، لوحظ عدم توفر التزام سیاسي قوي وفاعل - 
والإصلاح الإداري، وفي كثیر من الأحیان یلاحظ وجود عدم تجاوب أو بطء في إقرار یة التطویربقض

مشاریع التطویر بشكل عام.

المطلب الثاني : الأساس القانوني لفكرة تحسین الخدمة العمومیة 

أصبح مسعى تحسین الخدمة العمومیة في الجزائر یشكل انشغالا لدى السلطات العمومیة، وهو ما
سینعكس بالضرورة على الحركة التشریعیة والتنظیمیة لتجسید هذا المسعى على أرض الواقع، لذلك فإن 
فكرة تحسین الخدمة العمومیة في التشریع الجزائري تحد أساسها القانوني في الأحكام التشریعیة والأحكام 

اریة. التنظیمیة، وكذلك في أحكام التشریع الفرعي المتمثلة في التعلیمات الوز 

الفرع الأول: على صعید الأحكام التشریعیة

الدساتیر: -1

من هذا الدستور على جملة من الأهداف الأساسیة التي ترمي إلى 10سطرت المادة 1963دستور - 
مان حق العمل تحقیقها الدولة ومن بین هذه الأهداف مقاومة استغلال الإنسان في جمیع أشكاله، وض

. 1ومجانیة التعلیم 

على نشر العدالة الإجتماعیة وتوفیر أسباب تفتح 12و03حیث نص في المادتین 1976دستور - 
على أن " الدولة مسؤولة عن ظروف33شخصیة المواطن في جمیع المجالات، كما نص في المادة 

حیاة كل مواطن" بمعنى أن تقدیم الخدمة للمواطنین واجب على الدولة ویقع على عاتقها. 

جمیع الصلاحیات والممارسات 99المعدل والمتمم: حیث جاء ضمن أحكامه في المادة 1996دستور - 
1التي یمارسها الوزیر الأول، ومن بین هذه الصلاحیات سهر هذا الأخیر على حسن سیر الإدارة العمومیة

،على 2022/05/04، الخدمة العمومیة المحلیة بین النص والواقع، مجلة منازعات الأعمال ، تاریخ تصفحسلیماني السعید1
https://revues.imist.ma/index.php?ournal Contentieux-ffaires&page: ، الموقع الإلكتروني16:57: الساعة

article&op view&path%5B%5D 8422&path%5B%5D-4812
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مع الدولة، في الفقرة الثانیة على: " وتساهم 03بحیث تنص المادة :10/11أحكام قانون البلدیة رقم-2
بصفة خاصة في إدارة وهیئة الإقلیم والتنمیة الإقتصادیة والإجتماعیة والثقافیة والأمن وكذا الحفاظ على 

. 2الإطار المعیشي للمواطنین وتحسینه"

هناك العدید من المراسیم التنظیمیة التي اختصت بتحسین :الفرع الثاني : على صعید الأحكام التنظیمیة
في الجزائر، ومن بین هذه المراسیم التي تعد أساسة قانونیة لها نذكر: الخدمة العمومیة

الذي ینظم العلاقات بین الإدارة والمواطن، والذي 1988/07/04المؤرخ في : 131/88المرسوم رقم: - 
أكد على ضرورة إعادة المصالحة الغائبة بین المواطن والإداري من خلال استراتیجیة فعالة للحوار، كما 

فت الجزائر هیئات إداریة وطنیة مختلفة، حیث عملت على إحداث هیئة وسیط الجمهوریة بموجب عر 
إذ تركزت مهام وسیط الجمهوریة على 1996/03/23المؤرخ في : :113/96المرسوم الرئاسي رقم 

170/99رقابة سیر عمل الهیئات العمومیة وعلاقتها بالمواطن، وتم إلغاؤه بموجب المرسوم الرئاسي رقم: 
للوظیفة المتضمن القانون الأساسي 03/06وصولا إلى الأمر رقم : 1999/08/02المؤرخ في : 

3العمومیة

: بموجب هذا المرسوم تم إنشاء المرصد الوطني للمرفق العام، وللإشارة 03/164المرسوم الرئاسي رقم:- 
المرفق العمومي، وهذا فإن هذا المرسوم صدر من أجل مواصلة الإصلاحات الخاصة بعصرنة خدمات 

من خلال الإستجابة لتطلعات المواطن ومقتضیات التطور التكنولوجي والتمدن والحداثة . 

تعد أحكام هاذین المرسومین أیضا أساس قانونیة : 194/141و 193/14المرسومین التنفیذیین رقم- 
تحدید المرسوم الأول لفكرة تحسین الخدمة العمومیة في التشریع الجزائري، ویتجلى ذلك من خلال

14،الجریدة الرسمیة،العدد2016/03/06; المؤرخ في01/16: من الدستور الجزائري المعدل والمتمم بالقانون رقم05/99المادة1

2016/03/07: المؤرخة في
. 5، ص2012، الأمانة العامة للحكومة ، رئاسة الجمهوریة ،2011/06/22: المؤرخ في10/11: قانون البلدیة رقم2
العمومیة والمواطن أیة علاقة تشخیص الإختلالات وسبل الإصلاح على ضوء التجربة الجزائریة ، مجلة المفكر عمر نزیهة، الإدارة 3

.479ص. ، دون سنة نشر 12، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ، جامعة محمد خیضر بسكرة العدد 
، 02للمرفق العام ، الجریدة الرسمیة العددالمنشئ للمرصد الوطني 2016/01/07: المؤرخ في03/16: المرسوم الرئاسي رقم4

.13، ص2016/07/13
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للوظیفة العمومیة والإصلاح الإداري، والمرسوم الثاني یتضمن حیات التي یمارسها المدیر العام للصلا
تنظیم المدیریة العامة للوظیفة العمومیة والإصلاح الإداري والكفیلة بتحقیق التحسین المرجو في نوعیة 

الخدمات الصادرة عن الهیئات والإدارات العمومیة.

الفرع الثالث :على صعید التشریع الفرعي

تعلیمات الوزیر الأول: صدور تعلیمتین للوزیر الأول متعلقتین بإصلاح الخدمة العمومیة وهي -1
المؤرخة في 321، وكذلك التعلیمة رقم: 2013/09/22المؤرخة في : 298التعلیمة رقم:

ها تحسین الخدمة العمومیة.اللتان حددت بموجبهما المحاور التي سیشمل2013/11/20:

تعلیمات وزیر الداخلیة: تعرضنا لها بنوع من التفصیل وهذا بسبب تعلق دراستنا التطبیقیة بإحدى -2
) نذكر منها:خنشلةالهیئات الخاضعة الوصایة هذه الوزارة (بلدیة 

حكومة على ، والمتعلقة بسهر ال2011/05/25المؤرخة في : 1599/11التعلیمة الوزاریة رقم:- 
تحسین أداء الخدمة العمومیة، وتضمنت هذه التعلیمة الوزاریة النص على العدید من الإجراءات الهادفة 

.2في علاقة الخدمة التي تربط الإدارة بالمرتفقینالانضباطإلى إقامة 

جاءت ضمن عصرنة و 2014/02/12صدرت هذه التعلیمة بتاریخ:1435/14التعلیمة الوزاریة رقم:- 
دارة المركزیة والجماعات الإقلیمیة، وذلك عن طریق التحسین الأكید لنوعیة العلاقة بین الإدارة و الإ

. 3المواطنین، ونصت على إجراءات كفیلة بتحقیق ذلك

، على الساعة:2220/50/04، تاریخ تصفح الموقع الإلكتروني : 2014قائمة النصوص التنظیمیة والتشریعیة المنشورة خلال 1
https://www.joradp.dz/TRV/A2014B14.pdf:. رابط الموقع17:18

، تتعلق بتخفیف الملفات الإداریة والإجراءات 2011/05/25: ، مؤرخة في1599: لجماعات المحلیة رقمتعلیمة وزیر الداخلیة وا2
).م. غ(وتحسین الخدمات الصادرة عن الإدارات المحلیة ،

تتعلق بالشروع في العمل بالسجل الوطني ،2014/02/13: ، مؤرخة في1435:تعلیمة وزیر الداخلیة والجماعات المحلیة رقم3
الأوتوماتیكي للحالة المدنیة.
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بهدف التحسین المستمر للخدمات 2014/02/22صدرت بتاریخ: 1469/14التعلیمة الوزاریة رقم:- 
اج مختلف وثائق الحالة المدنیة وعدم عرقلة مصالحهم المرتبطة بهذه المقدمة للمواطنین في مجال استخر 

.1الوثائق، وتضمن النص على إجراءات عدیدة في هذا المجال

المطلب الثالث : إمتدادات فكرة تحسین الخدمة العمومیة 

ة ظهرت فكرة تحسین الخدمة العمومیة نتیجة مبدأ تكیف المرفق العام ومسایرته للتطورات الحاصل
في شتى المجالات، لذلك فإن تحسین الخدمة العمومیة یعتبر امتدادا لمبدأ تكیف المرفق العام، كما أن 

فكرة الحكم الراشد مؤخرا بالغ الأثر في توجیه السیاسات نحو تحسین نوعیة الخدمات المقدمة لبروز
الراشد. للجمهور، وهو ما یجعل من تحسین الخدمة العمومیة أحد متطلبات تحقیق الحكم

الفرع الأول : امتداد لمبدأ تكیف المرفق العام

تعتبر الخدمة العمومیة أداة المرفق العام التي یستعملها بغیة تحقیق هدفه المتمثل في إشباع 
الحاجات العامة وتحقیق المنفعة العامة الجمهور، ویقوم المرفق العام على جملة مبادئ تضمن عدم 

د من وراء إنشائه، وهي : مبدأ المساواة، مبدأ الإستمراریة، ومبدأ التكیف أو انحرافه عن الهدف المنشو 
القابلیة للتغییر، ویهتم هذا الأخیر بالصورة التي تقدم بها الخدمات العمومیة من قبل المرافق العمومیة ، 

لذلك سنتطرق إلى مفهومه وكذا أبعاده بالتفصیل. 

مفهوم مبدأ تكیف المرفق العام - أولا

تتعلق بتسجیل البیانات الهامشیة على هامش ،2014/02/22، مؤرخة في1469: تعلیمة وزیر الداخلیة والجماعات المحلیة رقم1
).م. غ(عقود سجلات الحالة المدنیة،
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مبدأ التكیف : یمكن تعریف مبدأ تكیف المرفق العام على أنه: " تأقلم نظام تقدیم الخدمة عریفت- 1
العمومیة في كل مرة مع تطور الحاجات العامة ومتطلبات المصلحة العامة، وهو ما یتحتم معه إزالة 

1كافة العراقیل القانونیة أو التنظیمیة التي تحول دون تحقق هذا التأقلم".

المرفق العام: لكي یتحقق مبدأ التكیف في المرافق العامة یجب توفر جملة من یق تكیفأطر تحق- 2
: 2المعطیات أهمها 

نحو تحقیق دولة الاجتماعيتحدید مسؤولیات المرفق العام وجعل مشاركته تدریجیا في إدارة الطلب - 
. یةالرفاه

ادة توجیه دور الدولة على نحو یدعم إزالة الغموض في تقدیم المرفق العام لخدماته بما یضمن إع- 
خدمة عمومیة ذات جودة وبصورة مستمرة. حصول المرتفقین على

الإسراع في تنفیذ الطرق الحدیثة الكفیلة بالرفع من أداء الإدارة العامة .- 

أبعاد مبدأ التكیف- ثانیا 

خلال ضمان هذه الأخیرة البعد السیاسي: تظهر الأهمیة السیاسیة لمبدأ تكیف المرافق العامة من- 
الحفاظ على المیثاق الإجتماعي، والذي یعتبره بعض الباحثین الهدف الأساسي من المرفق العام، إذ أن 
الربط بین مختلف الفاعلین ( المرفق، المرتفقین، المنتخبین ) یسمح بإنشاء مرافق عامة معتبرة ومتكیفة 

.3مع تطور الحاجات العامة لجمهور المرتفقین

البعد الإقتصادي: یظهر هذا البعد جلیة من وراء العمل بمبدأ تكیف المرفق العام، من خلال توظیف - 
أحسن الطرق والتقنیات الحدیثة والأخذ بعین الإعتبار مظاهر الإستثمار والأسعار بهدف ضمان الإنتفاع 

.4من خدمات المرفق لجمیع المرتفقین على السواء

یة جود وإنشاء المرافق العامة مرده إلى الضرورة الإجتماعیة المتمثلة في تلبالبعد الإجتماعي: بما أن و - 
المتغیرة باستمرار للمواطنین، فإن تحقیق ذات الضرورة یقتضي تغییر الإحتیاجات العامة المتجددة و 

1 René Chapus, droit administratif général, tome 1, 9ème édition, Montchrestien delta; paris; 1996 ; p537.
المفهوم الأوروبي للخدمة العامة وتأثیره على المرفق العمومي في الجزائر، مذكرة ماجستیر،جامعة قسنطینة،نهاد قنان ، 2

.37،ص2013
.37س المرجع السابق، ص نف3
.37قنان، مرجع سبق ذكره، ص نهاد4
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د مع تلك التطورات لتحقیق البعاوتناغماق عمل وسیر المرافق العامة تماشیوتحدید وتعدیل قواعد وطرائ
الإجتماعي لمبدأ تكیف المرفق العام. 

الفرع الثاني: تجسید لمؤشرات الحكم الراشد

على أنه قدمت بشأن مفهوم الحكم الراشد، حیث عرفریفاتعتعریف الحكم الراشد : هناك عدة -1
اد ممارسة السلطة السیاسیة والإداریة وذلك لتسییر شؤون الدولة على كافة المستویات، حیث یمكن للأفر 

والجماعات ممارسة حقوقهم القانونیة والتعبیر عن مصالحهم والوفاء بالتزاماتهم وتسویة خلافاتهم وذلك 
.1الدولةعبر مختلف الآلیات والمؤسسات الموجودة داخل

من والانتقالوهناك من حصر مفهوم الحكم الراشد في إشكالیة فعالیة ونجاعة التدخل العمومي، 
یة، من الدولة المتدخلة إلى دولة ضبط، ومن تسییر المرفق العام إلى السیر على المركزیة إلى اللامركز 

، وعموما فالحكم الراشد سلطة الفاعلین العمومیین والخواصأساس مبدأ السوق، من السلطة العمومیة إلى 
عاون هو إمكانیة تسییر الشؤون العامة بین المواطنین من جهة وبین الدولة من جهة أخرى على أساس الت

واعتمادا على معاییر الشفافیة والمسائلة. 

خصائص ومقومات الحكم الراشد : - 3

المشاركة: ویقصد بالمشاركة حق الرجل و المرأة في إبداء الرأي والمشاركة في صنع القرارات، وذلك - 
ح بحریة عبر المجالس المحلیة المنتخبة بطریقة دیمقراطیة وهذا یستوجب توفر الإطار القانوني الذي یسم

إنشاء الأحزاب والجمعیات. 

سیادة القانون: ومعناه سیادة القانون على الجمیع من دون استثناء، ومن جملة ذلك الحفاظ على حقوق - 
الإنسان وتنظیم العلاقات بین مؤسسات الدولة من خلال احترام مبدأ الفصل بین السلطات واستقلالیة 

والمساواة بین الجمیع. القضاء، وهذا ما من شأنه تحقیق العدالة

، كلیة 08د الإداري ، مجلة الفكر،العددخیرة بن عبد العزیز، دور الحكم الراشد في مكافحة الفساد الإداري وتحقیق متطلبات الترشی1
.320الحقوق والعلوم السیاسیة ، جامعة بسكرة، ص
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ار في الحكومة والقطاع الخاص ومؤسسات المسائلة: ویقصد بالمسائلة خضوع الجمیع من صناع القر - 
المجتمع المدني للمسائلة من قبل الجمهور، كما تعني كذلك القدرة على محاسبة القادة والمسؤولین على 

إدارتهم للشؤون العامة حفاظا على المصلحة العامة للجمیع. 

ها دون عناء، وتعد الشفافیة: ویقصد بذلك حق المواطن في الحصول على المعلومات والإطلاع علی- 
الحكومة والمؤسسات العمومیة والخاصة بمختلف أنواعها المصدر الرئیسي لهذه المعلومات ولهذا علیها 

نشرها بطریقة علنیة حتى یتمكن من الإطلاع علیها. 

الفعالیة: ویقصد بها قدرة المؤسسات على تنفیذ الخطط وتحقیق النتائج المرجوة وفق الكفاءة و - 
الأمثل للموارد المتاحة. لاستغلالاالمتاحة معالإمكانیات

الرؤیة الإستراتیجیة: ویقصد بها قدرة القادة والشعوب على امتلاك رؤیة واسعة وبعیدة المدى من أجل - 
تحقیق الحكم الراشد والتنمیة البشریة، وأن یكون لدیهم شعور مشترك عما یریدون تحقیقه.

اس للخدمة العمومیة المبحث الثاني : المرفق العام كأس

عناصر المرفق العام المطلب الأول  : مفهوم و 

: مفهوم المرفق العامالأولالفرع 

یمكن تعریف المرفق العام من خلال ثلاثة اتجاهات :

یأخذ بالمفهوم العضوي أو الشكلي للمرفق العام ، والذي یركز على الهیئة التي تمارس النشاط . الأول:

المادي أو الوظیفي للمرفق العام ، والذي یعتمد على موضوع النشاط أو الخدمة التي المفهوم : الثاني
یؤدیها المرفق العام . 

یجمع بین المفهومین العضوي والمادي للمرفق العام. والثالث:

ویقصد بالمفهوم الشكلي أو العضوي للمرفق العام : الجهاز الإداري أو الهیئة أو المنظمة التي تقوم 
م خدمات عامة ، أو إشباع حاجات عامة للجمهور : ومن أمثلة ذلك : الجامعات والمستشفیات بتقدی

العامة ووزارة الداخلیة ووزارة الصحة .  
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، أي تتولى وع ذو نفع عام یهیمن علیه الحكاممشر انهعلى ما سبق عرف المرفق العام اوبناء
السلطة العامة إدارته مباشرة أو بطریق غیر مباشر.  

الفرع الثاني : عناصر المرفق العام

یتضح لنا أن المرفق العام یتكون من أربعة عناصر: 

ثلاثة منها متفق علیها بین الفقهاء ، وهي أن المرفق العام : مشروع ، یهدف إلى تحقیق النفع العام ،- 
ویخضع لهیمنة السلطة العامة . 

ام قانوني خاص أو استثنائي ، فقد اختلف الفقهاء أما العنصر الرابع ، وهو خضوع المرفق العام لنظ- 
حوله بین مؤید ومعارض .

المرفق العام مشروع: إن المرفق العام عبارة عن منظمة أو مشروع یتألف من عناصر بشریة - أولا
تستخدم وسائل مادیة وفنیة وأسالیب قانونیة ، بهدف تحقیق الغرض الذي أنشئ من أجله .

یستهدف النفع العام : لا یعد المشروع مرفقة عامة إلا إذا كان یستهدف تحقیق النفع المرفق العام - ثانیا
العام ، وذلك من خلال تقدیم خدمات عامة أو إشباع حاجات عامة للجمهور، وتظهر هذه الخدمات 
والحاجات العامة في صورتین : الأولى مادیة ، مثل تقدیم النور وتوفیر وسائل المواصلات عن طریق 

قي الكهرباء والمواصلات . والثانیة معنویة ، مثل مرفق الضبط الإداري الذي یهدف إلى المحافظة مرف
.على النظام العام 

خضوع المرافق العامة لهیمنة السلطة العامة : ویقصد بخضوع المشروع لهیمنة السلطة العامة أن - ثالثا
.غاء المرفق العام للسلطة العامةلتكون الكلمة النهائیة والأخیرة في إنشاء وتنظیم وسیر وإ 

ویكون للسلطة العامة الكلمة العلیا في إنشاء المرفق العام : 

إذا كانت الدولة هي التي أحدثت المرفق العام وتولت إدارته بنفسها . - 

، حتى ولو عهدت بإدارته إلى شركة أو هیئة خاصة لا قررت اعتبار مشروع ما مرفقة عامةأو - 
من المرافق العامة .تعتبر في ذاتها 

كما یكون للسلطة العامة القول الفصل في إلغاء المرفق العام إذا قدرت عدم الحاجة إلیه.
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خضوع المرفق العام لنظام قانوني خاص خارق للشریعة العامة : إن عنصر ضرورة خضوع - رابعا
الذي أدى إلى ظهور المرفق العام لنظام قانوني استثنائي كان موضع خلاف لدى الفقهاء ، الأمر 

اتجاهین في الفقه :

والآخر مضیق لدائرة اء بالعناصر الثلاثة السابقة . أحدهما موسع النطاق المرافق العامة عن طریق الاكتف
المرافق العامة بإضافة عنصر رابع ، وهو وجوب أن یخضع المرفق العام في نشاطه لقواعد قانونیة 

. خاصة تختلف عن قواعد القانون العادي

فیذهب بعض فقهاء القانون العام إلى أنه لكي یعد المشروع مرفقا عاما یجب أن یخضع إلى نظام 
قانوني خاص یتبلور في تطبیق أحكام وقواعد القانون الإداري وإتباع وسائل القانون العام والتمتع 

بامتیازات السلطة العامة بصفتها قواعد وأسالیب غیر مألوفة في القانون العادي .

ویرى الاتجاه الراجح في الفقه الإداري أن خضوع المشروع النظام قانوني خاص لا یعد ركنا أو 
العام للمشروع ولیس عنصر لازمة لإضفاء صفة المرفق العام علیه ، وإنما هو نتیجة لثبوت صفة المرفق

1لقیامها .اشرطا أو سبب

المطلب الثاني : أنواع المرفق العام 

افق العامة على عدة أنواع وذلك حسب معیار التصنیف ونقصد هنا حسب یمكن تصنیف المر 
.)المعیار الموضوعي (المادي أو المعیار الإقلیمي

أنواع المرافق العامة وفقا للمعیار الموضوعي: تقسم المرافق العامة بحسب موضوعها إلى مرافق عامة - 
إداریة وأخرى اقتصادیة .

المرافق العامة الإداریة:

، الموقع الالكتروني : 05:43،على الساعة :05/202205/الموسوعة القانونیة "تعریف المرفق العام و عناصره" ، تاریخ التصفح :1
https://elawpedia.com/view/67/0



ةتحسین الخدمة العمومیآلیاتالفصل الثاني                                                          

56

بالمرافق العامة الإداریة تلك التي تنشئها الإدارات العامة لممارسة وظیفتها والمتمثلة أساسا یقصد
في النشاط التقلیدي للدولة، في مجالات التعلیم، الصحة والأمن...، إذ یذهب كثیر من الفقه إلى أنه هناك 

ري ویعتمدون في ذلك التحدید للمرفق العام نظرا لتنوع النشاط الإداصعوبة في تحدید الطبیعة الإداریة
1ي، فالمرفق العام الإداري هو ذلك المرفق غیر التجاري والصناعي. مالسل

المرافق العامة الاقتصادیة والاجتماعیة:

ظهر إلى الوجود هذا النوع من المرافق نتیجة ازدیاد تدخل الدولة في الحیاة العامة، خاصة في 
ال القطاع الخاص واهتمامات الأفراد، فالمرافق جي أصلا من میة والتجاریة والتي هالمیادین الصناع

العامة الاجتماعیة هي التي تمارس نشاطا اجتماعیا و تستهدف أهداف عامة اجتماعیة، ومن أمثلة هذه 
المرافق مرفق الضمان الاجتماعي والتأمینات والحمایة الاجتماعیة في الدولة، ویخضع هذا النوع لقواعد 

ي و قواعد القانون الخاص. أما المرافق العامة الاقتصادیة فهي المرافق التي تمارس تزاول القانون الإدار 
نشاطا اقتصادیا بهدف تحقیق أهداف اقتصادیة لإشباع حاجات عامة اقتصادیة، صناعیة أو تجاریة أو 

اص، ومن أمثلة مالیة، وتخضع هذه المرافق إلى قواعد مختلطة قواعد القانون الإداري و قواعد القانون الخ
.المرافق الاقتصادیة نجد مرفق النقل مرفق توزیع الكهرباء أو الغاز أو المیاه 

أنواع المرافق العامة وفقا للمعیار الإقلیمي:-

تقسم المرافق العامة بناء على مدى واتساع نطاقها الإقلیمي والجغرافي إلى مرافق عامة وطنیة ومرافق 
2عامة محلیة. 

مة الوطنیة (القومیة) هي التي تنشئها الإدارات المركزیة (الوزارات) حیث تمارس فالمرافق العا
نشاطها في كافة أرجاء الإقلیم الدولة مثل المدرسة الوطنیة للإدارة المجلس الوطني الاقتصادي 

فق جمیع المرافق التي یمتد نشاطها إلى جمیع إقلیم الدولة، ونظرا لأهمیة هذه المراوالاجتماعي، أو هي

، 2و1، نظرة مفاهیمیة للمرفق العام في الجزائر، "المجلة الجزائریة للدراسات التاریخیة والقانونیة" ، العدد بن منصور عبد الكریم 1
.175- 174، ص 2016جوان 

175بن منصور عبد الكریم ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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فإن إدارتهما تلحق بالدولة. أما المرافق العامة المحلیة أو الإقلیمیة فهي تلك المرافق التي تنشئها الإدارة 
المحلیة (البلدیة والولایة) حیث تمارس نشاطها في الحیز الإقلیمي المخصص للبلدیة أو الولایة، حیث 

یة أمر الإشراف علیه وتسییره لأنها أقدر ینتفع من هذا المرفق سكان الإقلیم فقط وتتولي السلطات المحل
على ذلك من الإدارة المركزیة، وأكثر منها اطلاعا على شؤون الإقلیم، فقد اعترف قانون البلدیة لهذه 
الأخیرة بحق إنشاء مؤسسات عمومیة بلدیة تتمتع بالشخصیة المعنویة، كما اعترف القانون للولایة أیضا 

ري أو صناعي أو تحاري، لكن هذه المرافق الوطنیة منها أو المحلیة بحق إحداث مؤسسات ذات طابع إدا
تعاون بما تملیه المصلحة العامة .لة انفصالا تاما بل هناك تكامل و لیست منفص

: المبادئ الأساسیة  التي تحكم المرفق العام ثالمطلب الثال

سیده في الواقع جلا یمكن تیمكن القول أن سن قانون واحد ینظم المرافق العامة جمیعا أصبح أمر
العملي بسبب اختلاف طبیعة نشاط كل مرفق، غیر أن ذلك لا یمنع من إخضاع كل المرافق إلى مبادئ 

معینة 

تتمثل هذه المبادئ لمات في نظریة المرافق العامة. و ها وأضحت الیوم من المسناتفق الفقه والقضاء بشأ
: 1في 

ق. مبدأ مساواة المنتفعین أمام المرف- 

المرفقخدماتمنالمنتفعینمساواةمبدأ - 

العامةالمساواة في الالتحاق بالوظائف- 

طراد. ابدأ سیر المرفق العام بانتظام و م- 

مبدأ قابلیة المرفق للتغییر والتبدیل.- 

مبدأ المساواة المنتفعین أمام المرفق:- 1

، بتصرف194-018بن منصور عبد الكریم ، نظرة مفاهیمیة للمرفق العام في الجزائر، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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العام هو مساواة الأفراد أمام القانون، والذي إن مبدأ المساواة أمام المرافق العامة هو امتداد للمبدأ
بات یمثل الیوم حقا من حقوق الإنسان وحقا دستوریا أعلنت عنه مختلف الدساتیر، ویترتب على هذا 
القول نتائج تتمثل في مبادئ فرعیة هي المساواة المنتفعین من خدمات المرفق والمساواة في الالتحاق 

بالوظائف العامة .

المرفقخدماتمنالمنتفعینواةمبدأ مسا- 2

یقتضي هذا المبدأ وجوب معاملة المرفق لكل المنتفعین معاملة واحدة دون تفضیل البعض على 
البعض الأخر لأسباب تتعلق بالجنس أو اللون أو الدین أو الحالة المالیة وغیرها، ویعود سر إلزام المرفق 

حداثه بأموال عامة بغرض أداء حاجة عامة ، ولا یتنافي هذا بالحیاد بعلاقته بالمنتفعین إلى أن المرفق تم إ
المبدأ مع سلطة المرفق العام في فرض بعض الشروط التي تستوجبها القوانین والتنظیمات كالشروط 
المتعلقة بدفع الرسوم أو إتباع بعض الإجراءات أو تقدیم بعض الوثائق، وعلى ذلك لا یعد انتهاكا للمبدأ 

مؤسسة سونلغاز على المنتفع وثیقة تتعلق بالعقار موضوع الخدمة لتتأكد من توافر المذكور أن تشترط
الشروط التقنیة (البناء الغیر فوضوي)، كما لا یعد المبدأ انتهاكا لمبدأ المساواة أن تفرض إدارة الخدمات 

ن به ثبتو ما یالجامعیة على الطلبة الراغبین في الحصول على غرفة بالأحیاء الجامعیة أن یقدم هؤلاء 
...إقامتهم العائلیة على بعد مسافة حددها التنظیم

العامة:المساواة في الالتحاق بالوظائف- 3

یترتب على المبدأ العام وهو المساواة أمام القانون حق الأفراد بالالتحاق بالوظائف العامة، 
د، غیر أن التمتع بهذا الحق لا فالالتحاق بالوظائف العامة بات الیوم یشكل حق دستوریا یتمتع به الأفرا

كالدخول في أخرىوإجراءاتضبط شروط للالتحاق بالوظیفة كالجنسیة ، السن ... ، یمنع المشرع من
1996كما تم ترسیخ وتأكید مبدأ التساوي في الالتحاق بالوظائف العامة في دستور . وظیفیةمسابقة 

.51و29بموجب المادة 

بانتظام واطراد:مبدأ سیر المرفق العام - 5

تؤدي المرافق العامة دورا كبیرا داخل المجتمع أیا كان موضوع نشاطها، وهذا یفرض أن تقدم 
خدماتها للجمهور بشكل مستمر ومتواصل، فلا یمكن أن نتصور مثلا توقف جهاز القضاء عن الفصل 

هذه الأجهزة وغیرها في الخصومات، أو توقف جهاز الأمن عن أداء مهامه أو مرفق الجیش، فتوقف أحد 
بغرض و بحقوق الأفراد، لذا تعین على المشرع غ الضرر بالمصلحة العامة و سینجم عنه لا شك إلحاق بال
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تحقیق المقصد العام وهو استمراریة نشاط المرفق وقیامه بالخدمات المنوطة به أن یعد من الآلیات 
فمن حق المنتفع الاستفادة من خدمات ،نقطاعها انتظامها وعدم اما یضمن أداء الخدمة وتواترها و القانونیة

المرفق في المكان والزمان والمخصص لذلك، وإذا تعرض المرفق العوائق تقنیة مثلا تحول دون تحقیق 
عنصر الانتفاع وجب أن یعلم الجمهور بذلك.

مبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر:- 6

مات وهذه القوانین والتنظیمات منها ما یحكم تنظین المرافق العامة تخضع لقوانین و سبق القول أ
المرفق العام من حیث تنظیمه وهیكلته، ولا یقتصر التغییر على القواعد المنظمة للمرفق، بل یمتد أیضا 
لأسلوب إدارته فیجوز تغیر أسلوب الإدارة من الإدارة المباشرة إلى المؤسسة العامة، أو من المؤسسة 

، وللمرفق أیضا أن یفرض رسوما لقاء الخدمات التي یقدمها أو أن یخفض العامة إلى الشركة المختلطة
1.من هذه الرسوم إذا رأى في ذلك مصلحة، ولا یجوز لأي كان الاحتجاج على هذا التغییر

المبحث الثالث : تحسین الخدمة العمومیة في ظل الإدارة الالكترونیة 

خدمة العمومیة المطلب الأول  : علاقة الإدارة الالكترونیة  بال

یضمنوبماالعصرمتغیراتمعیتلاءمبماسیاستهاتطویرإلىالبلدانمنكغیرهاالجزائرسعت
للمؤسساتالهیكلةإعادةلزاماالتكنولوجي وأصبحالثورةفیعصرممكنةوجودةكفاءةبأعلىوظائفهاأداء

المنافسة والتنظیمحركةفيالعالميدماجالانبهدفالرقمیة والتقنیةالثورةومتطلباتیواكببماالعامة
التحولوقت ووسطوأسرعأقصرالمكتب وفيالشخصي ومنالحاسوبعبرالأنشطةشبكةعبر

عملمخططسم ر وهوإداريالتكنوالمجالفيالتقدمحركةإستراتیجیة لمواكبةالجزائریةالحكومةرسمت
التحولاتمستوىإلىللارتقاءي والمؤسسات والإدارةالوطنالاقتصادكفاءاتتعزیزهدفبمتناسق وصار

أواخرفيأطلقتحیثالتكنولوجي، الإعلامي والاتصالالمجالفيالعالمیشهدهاالتيالعمیقة والسریعة
كلأرشیفیختصروالذيالجزائرفيمرةلأولالالكترونيالمواطنمشروعالداخلیةوزارة2013سنة

النظاموفقالإداریةالوثائقجمیعجاستخراخلالهامنیمكنالحیاةمدىعهیتبواحدرقمفيمواطن
معاناةیخفف منماوهذا،ثانیة30لاتتجاوزمدةفيالوثائقمختلفإصدارعلىیعملالالكتروني

كتوراه في الحقوق، جامعة دحالة عقود الامتیاز، أطروحة المردودیةهدف و ضریفي نادیة، المرفق العام بین ضمان المصلحة العامة 1
، بتصرف216، ص1،2011/2012الجزائر
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الخدمةمصالحبقصدمواطنلكلیومیاهاجساكانتطالماالتيالوثائقاستخراجفيالجزائریین
المؤسسات وبینبینشبكاتربطأهمیةعلىنطويیرئیسیامحورا13المشروعهذاتضمنماكالعمومیة
التكنولوجیاباستعمالالعمومیةالهیئاتمعبالتواصلستسمح التيالحكومیةالرقمیةالبوابةبمثابةالوزارات
بعضإدراجوكذامدمجةإعلامیةأنظمةالإداریة وتنصیبالوثائقالرقمنة وتوثیقخلالمنالجدیدة

الاتصالاتهیاكلكتعزیزىخر امحاورالبرنامجهذایتضمنكماالمواطنالصالحشبكةفيالخدمات
القانونيالإطاروتأهیلوالابتكارالتطویرلامجفيالبحثالعالي ودعمالتدفقذاتالسلكیة واللاسلكیة

فيالمعلوماتمجتمعحولخططاتموتنفیذوإعدادالمجالهذافيالوطنيوالتنظیميالتشریعي
الإعلامتكنولوجیاتامتلاكفيالالكترونیةالجزائرإستراتیجیةتتمثلأخرىجهةومنجهةمنالجزائر

الإستراتیجیة وتحدیدوالشركاتالدولیةوالمبادراتالحوارفيالفعالةالمشاركةخلالمنوالمهارةوالاتصال
تنمیةعلىوالاتصالالإعلامتكنولوجیاتتأثیرمدىبتحدیدیسمحمماللمتابعة والتقییممؤشراتنظام

.دوريبشكلالاستراتیجيالمخططتنفیذمدىوتمکینوالاجتماعیةالاقتصادیة
على مبادئ المرفق العام: أثر الإدارة الالكترونیة المطلب الثاني

نتظام واطرادأثر الإدارة الالكترونیة على مبدأ دوام سیر المرفق العام با- 1
على تأكید ودعم مبدأ سیر المرفق العام بانتظام ارة الالكترونیة للمرافق العامة یساعد نظام الإد

واطراد حیث یؤكده بصورة اكبر من النظام التقلیدي، فیمكن من خلاله للمواطن الحصول على الخدمات 
انت الخدمة المطلوبة من الخدمات المرفقیة في أي وقت شاء  بمجرد الدخول على شبكة المعلومات إذا ك

التي یمكن تلبیتها دون اشتراط وجود الموظف في العمل، حیث تقدم هذه الخدمات على مدار الیوم  
1.البنوكساعة وهو ما یعني استمراریة المرفق العام في تقدیم خدماته بشكل دائم ودون انقطاع24لمدة

دارة من المواطن جهاز العدالة في الجزائر حیث أصبح وشمل تحسین الخدمات العمومیة وتقریب الإ
وشهادة الجنسیة عبر الانترنت، كما یمكن أیضا لأفراد 3یمكن استخراج صحیفة السوابق العدلیة رقم 

،، مذكرة ماجستیر في الحقوقالعامةوقیام الحكومة الالكترونیة وأثرها على المرافقالتطور التكنولوجي دعاء أنور سعید الطائي،1
.96، ص2013، العراق، جامعة النهرین
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ت الدبلوماسیة والقنصلیة، لعدلیة وشهادة الجنسیة من الممثلاالجالیة في الخارج  سحب صحیفة السوابق ا
.1ة بین وزارتي العدل والشؤون الخارجیةتنفیذا لاتفاقیة موقع

أثر الإدارة الالكترونیة على مبدأ مساواة الأفراد أمام المرفق العام- 2
إن تطبیق الإدارة الالكترونیة في تسییر المرافق العامة یؤكد هذا المبدأ بشكل واضح لان تقدیم 

حصول على الخدمة بشكل نهائي لان الخدمات بالشكل الالكتروني یلغي فرضیة التمییز بین الأفراد في ال
الأفراد یجدون أنفسهم أمام أجهزة الكترونیة یمكن لكل من یستطیع التعامل معها الحصول على الخدمة 

المطلوبة.
كما یساهم أیضا تطبیق الإدارة الالكترونیة في إدارة المرافق العامة على القضاء على ظاهرة الرشوة 

2ات العمومیة في ظل نظام الإدارة التقلیدیةالمنتشرة بین موظفي الإدار 

أثر الإدارة الالكترونیة على مبدأ قابلیة المرفق العام للتغیر والتطویر في أي وقت- 3
إن التحول إلى نظام الإدارة الالكترونیة في إدارة المرفق العام عن طریق تدعیم الإدارة بالأجهزة 

مستجدات التحول  یعد استجابة حقیقیة لتطبیق  المبدأ، التكنولوجیة وتأهیل موظفیها لمواكبة التطور و 
خاصة أن هذا التغیر  یزید من مردود المرفق العام عن طریق تقدیم عمل إداري بطریقة فعالة وسهلة، 
وهو ما یترتب عنه كفاءة إداریة في الانجاز مقابل اقتصاد في النفقات، غیر أن حق الإدارة بهذا التغییر 

.3قید بشرط یتعلق بحقوق المستفیدین من خدمات المرافق العامةأو أي تغییر آخر م
المطلب الثالث :  اسهامات تطبیق الإدارة الالكترونیة  في تحسین الخدمة العمومیة 

لمشاكل خدماتها ارأت في الإدارة الإلكترونیة مخرجتعتبر الجزائر من بین مجموعة من الدول التي 
ة من مزایا تنعكس إیجابا على المواطن بشكل عام والإدارات العمومیة العمومیة، وهذا لما لهذه الأخیر 

حماد مختار ، "تاثیر الاداة الالكترونیة على ادارة المرفق العام وتطبیقاتها في الدول العربیة" ، مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیة1
.72-71، ص 2007والعلاقات الدولیة ، جامعة الجزائر بن یوسف بن خدة ، 

مراد لمین ، النظام القانوني للمرفق العام ، مؤتمر علمي دولي، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ، 2
.5-4، ص 2016نوفمبر 26-27

.8-7مراد لمین ، مرجع سبق ذكره ، ص 3
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بشكل خاص، وفیما یلي نلخص مجموعة من الأعمال التي قامت بها الجزائر لأجل تطبیق الإدارة 
: 1الإلكترونیة في مختلف إداراتها العمومیة

رة الداخلیة، وهو مسعى طالب به بطاقة التعریف البیومتریة وجواز السفر البیومتري المنجز من قبل وزا- 
الرأي العام والمجتمع الدولي، حیث استطاعت الجزائر باتخاذها هذا النهج الإلكتروني أن تخفض كثیرة من 
مشاكل المواطن والتخفیف من الضغوطات الورقیة والبیروقراطیة في سبیل الحصول على بطاقة التعریف 

ملایین بطاقة التعریف07ون جواز سفر بیومتري وملی12وجواز السفر، حیث تم تسلیم أكثر من 

.في السنوات القلیلة القادمةكما تتوقع الجزائر إجراء انتخابات إلكترونیة 2017البیومتریة في بدایة 

تسهیل عملیة استخراج مختلف الوثائق الإداریة إلكترونیة من طرف وزارة العدل. - 

ة تعمیمیه لیحل محل الإمضاء الخطي، حیث یتمتع تكریس عملیة الإمضاء الإلكتروني ومحاول- 
الإمضاء الإلكتروني بنفس قیمة الإمضاء الخطي.

إنشاء مواقع إلكترونیة لمختلف الهیئات الحكومیة تسمح للمواطنین بالحصول على المعلومات الخاصة - 
بالخدمة العمومیة على الإنترنت.

لإقتصادیة مثل مؤسسة البرید والمواصلات، شركة الدفع الإلكتروني في بعض المؤسسات العمومیة ا- 
سونلغاز، الجزائریة للمیاه.

التسجیلات الإلكترونیة عن بعد المتخذة من طرف وزارة التربیة الوطنیة وظهور بعض نتائج - 
الإمتحانات والمسابقات على مواقعها الإلكترونیة أظهر نوع من الارتیاحیة والشفافیة لدى المواطن البسیط. 

اح شریحة واسعة من الأساتذة ر بة وتلقي الإجابات الإلكترونیة أالتسجیلات الجامعیة بالنسبة للطل- 
والطلبة. 

التي تمكن للمكلف بالضریبة من G50قام قطاع الضرائب باستحداث بعض الوثائق الإلكترونیة منها - 
ملئها إلكترونیة وإرسالها عبر البرید الإلكتروني. 

8ص ، 1998، دار النهضة العربیة، القاهرة، أحمد رسلان، وسیط القانون الإداري في الوظیفة العامةأنور1
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لة لقطاع الضمان الإجتماعي والذي أنتج بطاقة ذات شریحة تسمى الشفاء إذ تعتبر العصرنة الشام- 
الجزائر السباقة في العمل به قاریة وعربیة، فهو نظام معقد سواء من الناحیة التقنیة أو العملیة أو 

دون منها الوظیفیة، متعدد الأبعاد ذو انعكاسات هیكلیة على سیر الصندوق وبیئته، في بدایته كان المستفی
هم ذوي الأمراض المزمنة، والمتقاعدین، ثم تم تعمیم تطبیق نظام بطاقة "الشفاء" على كل الفئات المؤمن 

2011.1لها اجتماعیا وذلك ابتداء من الفاتح أوت 

خاتمة الفصل :

تعبر الخدمة العمومیة عن الحاجات الضروریة التي تقوم الدولة بتوفیرها في إطار ممارسة وظائفها 
وذلك عن طریق النشاطات التي تهدف إلى تحقیق المنفعة العامة، وباعتبار أن المرفق العمومي هو 

من النقائص دلحالي للمرفق ساهم في ظهور العدیالوسیلة الأولى لتنفیذ الخدمة العمومیة، فإن الواقع ا
لخدمات بیر على نوعیة اوالإختلالات في أداء خدماته، إضافة إلى أزمة البیروقراطیة التي أثرت وبشكل ك

ني فقد بادرت الحكومة الجزائریة على مستوى الخدمة العمومیة المقدمة للمواطن العمومیة، وأمام هذا التد
بتطویر المرافق العامة لتحسین الخدمة العمومیة، وذلك عن طریق إحداث العدید من الآلیات القانونیة 

عمومیة الموجهة للمنتفعین، وذلك یجعلها ذات جودةسعت بواسطتها إلى محاولة تقدیم أفضل للخدمة ال

تقوم الإدارة بدونه، حیث قامت بعدة محاولات من بینها تبسیط باعتبارها مطلب ضروري لا
الإجراءات الإداریة واختصارها، تحسین ظروف استقبال وتوجیه المواطنین، محاولة إرساء الإدارة 

كلها باعتبارها تقوم أساسا على مبادئ أساسیة مثل تكریس الالكترونیة التي اعتبرها مخرج لها من مشا
حقا وتوفر إرادة حقیقیة لذلك.تجسیدها... إلخ في حالة الاستخدامالشفافیة والأمان وسهولة 

ورغم كل هذه التحسینات والإصلاحات التي عرفها هذا القطاع إلا أن واقع الخدمة العمومیة لم 
یأمل المنتفعون الوصول إلیه، وهذا راجع إلى أن معظم الإصلاحات یرقى إلى المستوى المطلوب الذي 

بقیت مجرد محاولات تفتقد إلى استراتیجیات شاملة وواضحة تسیر علیها، كما تفتقد للإرادة السیاسیة 
.للحكومة في مواصلة عملیة الإصلاح بشكل مستمر ودائم 

.9ص ، ، مرجع سبق  ذكره أنور أحمد رسلان1
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الثالث :مقدمة  الفصل

بعدما تم التطرق في الفصلین السابقین لمفهومي الإدارة الإلكترونیة وتحسین الخدمة العمومیة، 
القیام بدراسة سیتم في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري للدراسة على الواقع العملي، وذلك من خلال 

البیومتریة بحیث كان الجزء الأكبر من الدراسة مخصص لدراسة حالة المصلحة خنشلةحالة بلدیة 
خنشلةولقد كان اختیاري لبلدیة أكثر المصالح التي تتعامل مع الجمهور،التي تعتبر منومصلحة 

نما أحد المرافق القاعدیة الهامة المنوط لها تقدیم خدمة اقة وصل بین الإدارة والمواطن ، و باعتبارها حل
یتم التطرق في هذا الفصل إلى عمومیة للمواطن تكون في المستوى المطلوب. وبناء على ما تقدم س

مبحثین رئیسیین كالتالي :

وخدماتها الالكترونیةخنشلةالأول : تقدیم عام لبلدیة المبحث 

: الإجراءات المنهجیة لدراسة حالة .الثانيالمبحث 
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وخدماتها الالكترونیةالمبحث الأول : تقدیم عام عن بلدیة خنشلة 
ف بالبلدیة المطلب الأول : التعری

تعریف البلدیة : تعرف البلدیة بأنها "هي الجماعة الإقلیمیة القاعدیة للدولة، وتتمتع بالشخصیة -1
.1المعنویة والذمة المالیة المستقلة، وتحدث بموجب القانون" 

اطن " القاعدة الإقلیمیة اللامركزیة، ومكان لممارسة المواطنة، وتشكل إطار مشاركة المو كما تعرف بأنها
.2في تسییر الشؤون العمومیة "

في الشرق الشمالي الجزائري وبالتحدید في منطقة الاوراس , ولایة خنشلةتقعتعریف ولایة خنشلة : –2
: من الشرق تتوسط 1984في التقسیم الإداري الجزائري ظهرت كولایة بعد تقسیم40هي الولایة رقم 

اقي ومن الغرب ولایة باتنة ، ومن الجنوب ولایة بسكرة و ولایة ولایة تبسة ، ومن الشمال ولایة أم البو 
الوادي یعتقد أن المدینة استمدت اسمها من اسم ابنة الملكة الأمازیغیة دیهیا المعروفة عند العرب 

.الكاهنةباسم

تشتهر ولایة خنشلة بتراثها الشاوي العریق الغني وتعد ولایة خنشلة معقل الثورة الأول ویذكر أن غالبیة 
سكان ولایة خنشلة هم برابرة أمازیغ. واللهجات المستعملة في الولایة هي الشاویة والعربیة الدارجة على 

عاصمة الولایة قلیل جدا نتیجة التعریب وهذا ما نجده معاكسا الألسنة إلا أن نسبة المتحدثین بالشاویة في 
تماما للوضع في باقي البلدیات فهم أحرص الناس على التمسك بالثوابت القومیة غیر المناقضة للشریعة 

متر عن سطح البحر، تتمیز خنشلة 1200الإسلامیة.من لغة وتقالید وعادات ، تقع الولایة على علو 
، أقاموا العدید منها بالمنطقة ، آنذاكة لدرجة أن الرومان المشهورین بحبهم للحمامات بحماماتها المعدنی

مئویة ، وحمام لكنیف الواقع °76ومن أشهرها حمام الصالحین الذي یستمد میاهه من نبع درجة حرارته 
في الولایة متر عن سطح البحر، الید العاملة1200ببلدیة بغاي عاصمة الكاهنة ، تقع الولایة على علو 

في الصناعة %10في الزراعة، %41من عدد السكان الكلي. تتوزع كالآتي: %40ارتفعت إلى نسبة 

3المؤرخة في :37المتعلق بالبلدیة، الجریدة الرسمیة رقم: 2011جوان 22، المؤرخ في:10/11المادة الأولى من القانون رقم: 1
.7، ص2011جویلیة 

.7المادة الثانیة، المرجع نفسه، ص 2
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كلم عن العاصمة الجزائر، 600تبعد بحوالي في قطاع الخدمات%38في قطاع البناء، 11%، 
.بلدیة21دوائر و8وتنقسم إلى 

دمات العمومیةالمطلب الثاني : دور البلدیة في تقدیم الخ

تسهر البلدیة مساهمة المصالح التقنیة للدولة على احترام التشریع والتنظیم المعمول بهما المتعلقین 
بحفظ الصحة والنظافة العمومیة ولاسیما في مجالات الخاصة ب: 

التزوید بالمیاه الصالحة للشرب وصرف المیاه المستعملة. - 

لها ومعالجتها. جمع النفایات المنزلیة ونق- 

مكافحة نواقل الأمراض المتنقلة والحفاظ على صحة الأغذیة والأماكن والمؤسسات المستقبلة للجمهور .- 

كما تتكفل البلدیة في مجال تحسین الإطار المعیشي للمواطن، وفي حدود إمكانیاتها وطبقا للتشریع 
والتنظیم المعمول بهما ب :

اء إنجاز وتهیئة المساحات الخضر - 

إنجاز مؤسسات التعلیم الإبتدائي طبقا للخریطة المدرسیة الوطنیة وضمان صیانتها - 

انجاز وتسییر المطاعم المدرسیة والسهر على ضمان توفیر وسائل نقل التلامیذ.- 

غیر أنه یمكن للبلدیات في حدود إمكانیاتها القیام بما یأتي 

أو المعوزة وتنظیم التكفل بها في إطار السیاسات حصر الفئات الإجتماعیة المحرومة أو الهشة - 
العمومیة الوطنیة المقررة في مجال التضامن والحمایة الإجتماعیة. 

المساهمة في صیانة المساجد والمدارس القرآنیة المتواجدة على تراما وضمان المحافظة على الممتلكات - 
الخاصة بالعبادة  

ة ة والتسلیة وثقافة النظافة والصحیادین الشباب والثقافة والریاضتشجیع ترقیة الحركة الجمعویة في م- 
سیما منها ذوي الإحتیاجات الخاصة. لاالإجتماعیة المحرومةالفئاتومساعدة 
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صیانة طرقات البلدیة وكذا إشارات المرور. - 

صیانة الإنارة العمومیة . - 

إنجاز الحظائر ومساحات التوقف. - 

مومیة صیانة الإنارة الع- 

متابعة سیر الأسواق المغطاة وتهیئتها. - 

إنجاز الحظائر ومساحات التوقف. - 

یثة المقابر وصیانتها بما فیها مقابر الشهداء. هت- 

متابعة و تهیئة فضاءات الریاضة والتسلیة التابعة لأملاكها.- 

خنشلة: البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة في بلدیة الثالثالمطلب 

م التركیز على مصلحتین رئیسیتین تحاول إرساء الإدارة الإلكترونیة في مختلف معاملاتهما، وهي ت
مصلحة الحالة المدنیة و بالضبط مكتب الحالة المدنیة البیومتریة، والمصلحة البیومتریة وبالتحدید في 

مكتب جواز السفر وبطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة. 

الة المدنیة: مكتب رقمنة الح- أولا 

S12مهام مكتب الحالة المدنیة البیومتري: یقوم المواطن الذي یرغب باستخراج شهادة المیلاد من نوع - 
پالتوجه للشباك الخاص بذلك بواسطة الدفتر العائلي للتأكد من صحة المعلومات والإشعارات الموجودة 

نوع ولها رقم تعریفي وطني وحید ، أما في شهادة میلاده، حیث تمنح شهادة میلاد واحدة فقط من هذا ال
البلدیة لهم شباك جلهم شباك خاص والمولودین بخار فدیة بالنسبة للمولودین بالبلدیة شهادة المیلاد العا

ة من خاص بكم ، وهناك شباك بالنسبة لتصحیح المعلومات الخاطئة، وكذا مسح التسجیلات الجدید
لموزع خلال الأسبوع. لاد، وفاة، وعقود زواج وإدخالها إلى ایم

المصلحة البیومتریة : - ثانیا 
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و تتكفل بما یلي :

إصدار جواز السفر البیومتري. - 

إصدار بطاقة التعریف البیومتریة وهي بطاقة وطنیة إلكترونیة بمعاییر أمان متطورة تحمي المواطن من - 
هویته. كل تزویر أو انتحال

إصدار رخصة السیاقة البیومتریة - 

وتتفرع إلى:وهذا للمضي في عملیة عصرنة الإدارة وتخفیف الإجراءات الإداریة.

مكتب جواز السفر و بطاقة التعریف البیومتریین -

مكتب رخصة السیاقة البیومتریة-

الأجهزة المتوفرة داخل مكتب جواز السفر و بطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة بالبلدیة : - 1

موجود في المكتب البیومتري یمتاز Serverعلى موزع خنشلة: تتوفر بلدیة Serverالموزع - 
بالخصائص التالیة : 

16GOذاكرة مركزیة سعتها : - 

. G03مجموعة من الأقراص الصلبة كل واحد منها یحتوي على الأقل علي : - 

Windows 2008 Serverبرنامج تشغیل - 

.) DAT LTO OU LTO2قارئ الأقراص ( - 

.Oracle serverبرنامج قاعدة المعطیات : - 

حتوي على أقراص صلبة یإعلام ألي جهاز 16أجهزة الإعلام الآلي : یتوفر المكتب البیومتري على - 2
، كل أعمالها تجمع في النهایة Windows sevenعلى الأقل مثبت بها برامج تشغیل : G0300سعتها 

لى غایة تسلیم جواز السفر البیومتري كما یلي: في الموزع وهي مقسمة على عدة مهام إ

التدقیق : بحلول الموعد المحدد للمواطن وعند قدومه مع ملفه، یقوم الموظف بمراجعة وتدقیق - 1- 2
الملف قصد التأكد من صحة الوثائق المقدمة، ویحتوي الملف المقدم الوثائق التالیة :
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-شهادة الجنسیة الجزائریة . - 

) أشهر .06قامة یقل تاریخ إصدارها عمن ستة (شهادة الإ- 

شهادة العمل أو شهادة مدرسیة بالنسبة للطلبة . - 

) شمسیتان للهویة ملونة و رقمیة و حدیثة و مماثلة تماما ذات خلفیة بیضاء .02صورتان (- 

غ یناسب نوع الوثیقة المطلوبة . قسیمة جبائیة أو طابع جبائي ذو مبل- 

قة فصیلة الدم . نسخة من بطا- 

التصویر : بعد التدقیق تؤخذ صورة بیومتریة للمعني محددة المعالم من طرف وزارة الداخلیة - 2-2
. الاستلاموالجماعات المحلیة ، وبعد الإنتهاء من عملیة التصویر یتم تسلیم المعني وصل 

ریحة البطاقة البیومتریة، مجموعة التجهیزات الإلكترونیة : الطابعات والماسحات الضوئیة، قارئ ش- 4
ف الوطنیة أخذ البصمات، لوحة الإمضاء، آلة التصویر، آلة الومیض. ملاحظة : بطاقة التعری

ا لطلبة السنة الثالثة ثانوي المقبلین على اجتیاز شهادة البكالوریاهالبیومتریة تم البدء ب

: أداة الدراسة تحلیلها و تفسیرهاالثانيالمبحث 

هذا المبحث الإجراءات المنهجیة للدراسة من حیث وصف مجتمع الدراسة وعینته، والأدوات یتناول
والأسالیب الإحصائیة التي استخدمت في معالجة البیانات للتأكد من صدقها وثباتهما وهي على النحو 

التالي : 

المطلب الأول : وصف مجتمع وعینة الدراسة

خنشلةبلدیة موظفي وعمالمن سة: یتكون مجتمع الدراسةمجتمع الدرا-أ

عینة الدراسة: اقتصر اختیار الطالبة على موظفي المصلحة البیومتریة ومصلحة الحالة المدنیة -ب
فرد ، وبعد مدة أسبوع 30وهذا راجع لتطبیق الإدارة الإلكترونیة فیها تم توزیع الإستبیان علي ، 

نسبة جیدة جدا. وهي%100أي ما نسبته كامل الاستبیاناتتم استرجاع 
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ها :تخصیة لعینة الدراسة وفقا لمتغیراوصف الخصائص الش- ج

وصف عینة المبحوثین حسب متغیر الجنس- 1

: توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس3الجدول رقم

Excelستعانة بمخرجات برنامج الطالبة بالاإعدادمن المصدر : 

بالنسبة %63ان معظم المبحوثین اناث وتقدر نسبتهم ب 3خلال الجدول رقم نلاحظ منالتعلیق :
.%37للذكور بنسبة 

وصف عینة المبحوثین حسب متغیر السن- 2

النسبة المئویة التكرار النوع

37% 11 ذكر

63% 19 انثى

100% 30 المجموع
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السن: توزیع المبحوثین حسب متغیر   4قم الجدول ر 

Excelمن اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات برنامج المصدر : 

الشباب بنسب متقاربة : ان معظم المبحوثین من فئة 4لاحظ من خلال الجدول رقم نالتعلیق : 
سنة . 45ئة اكبر من ف، مقابل انعدام%53الى %47تتراوح من

وصف عینة المبحوثین حسب متغیر المؤهل العلمي- 3

: توزیع المبحوثین حسب متغیر المؤهل العلمي5الجدول رقم 

النسبة 
المئویة التكرار السن

47% 14 سنة35الى25من

53% 16 سنة45الى 35من 

0% 0 سنة45اكبرمن

100% 30 المجموع

النسبة التكرار
المستوى 
التعلیمي

13% 4 مهندس
3% 1 تقني
20% 6 تقني سامي
23% 7 ماستر
23% 7 لیسانس
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Excelمن اعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات برنامج المصدر : 

لیسانس و : ان معظم المبحوثین من ذوي المستوى الجامعي5نلاحظ من خلال الجدول رقمالتعلیق : 
، ثم یلیهم ذوي شهادة مهندس %20، ثم یلیهم ذوي شهادة التقني سامي بنسبة %23بنسبة ماستر 

.%13ة بنسب

الخبرة المهنیةوصف عینة المبحوثین حسب متغیر-4

خبرة : توزیع المبحوثین حسب متغیر ال6الجدول رقم 
المهنیة

Excelلطالبة بالاستعانة بمخرجات برنامج اإعدادمن المصدر : 

7% 2 بكالوریا
10% 3 ما دون ذلك
100% 30 المجموع

النسبة التكرار الخبرة المھنیة

10% 3 سنوات5اقل من 

37% 11 سنوات10الى 5من 

53% 16 سنوات10اكبر من 

100% 30 المجموع
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سنوات 10من أكثراغلب المبحوثین  ذوي خبرة أن6نلاحظ من خلال الجدول رقم :التعلیق
سنوات بنسبة 10إلى 5في حین عدد سنوات الخبرة للفئة الثانیة ذوي خبرة تتراوح من ،%53بنسبة 

.سنوات 5لفئة خبرة اقل من %10واقل نسبة 37%

المطلب الثاني : خطوات جمع بیانات الدراسة وطرق وأدوات جمعها وصیاغتها 

تم في هذه الخطة بجمع بیانات الدراسة بالإستعانة بعدة طرق وأدوات وهي كمایلي: :الخطوة الأولى 

البیانات الأولیة: وتتمثل في البیانات التي سیتم الحصول علیها من خلال الدراسة المیدانیة، حیث-1
اعتمدنا في جمعها على: 

الملاحظة المباشرة في المیدان مثلا مشاهدة العتاد المتوفر في المصلحة البیومتریة ... إلخ. - 

المقابلة التي قامت بما الطالبة مع المكلفة بتسییر شؤون المصلحة البیومتریة، بحیث تعد أداة هامة - 
ین فكرة واضحة عن مختلف جوانب الموضوع. للحصول على المعلومات من مصادرها البشریة قصد تكو 

الإستبیان الذي یتضمن مجموعة من الأسئلة قسمت حسب فرضیات الدراسة بحیث اعتمدت الطالبة - 
على الإستبیان ذو الأسئلة المغلقة. 

البیانات الثانویة: تمثل بیانات الجانب النظري من الدراسة بحیث تم اللجوء إلى المصادر المكتوبة -2
لمتمثلة في الكتب والمخطوطات، الأطروحات والمذكرات، المجلات، المقالات، المواقع الإلكترونیة، وكذا وا

تحلیل الوثائق والسجلات الخاصة بالمصلحة البیومتریة والحالة المدنیة التي تقدم معلومات ذات علاقة 
بموضوع الدراسة . 

ة الدراسة حسب ما یلي :تم في هذه الخطوة صیاغة فقرات أدا:الخطوة الثانیة 

مقیاس لكارت: إن المتغیر الذي نستخدمه في الإجابة على عبارات الإستبیان في شكل خیارات عبارة - 1
عن مقیاس ترتیبي معبر عنه بأوزان كما هو مبین في الجدول التالي :
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: مقیاس ومستویات سلم لیكارت الخماسي7الجدول رقم 

غیر موافق الرأي
بشدة

موافق بشدةموافقلا ادريغیر موافق

12345الدرجة

المتوسط 
المرجح

الى 1.81من 1.8الى 1من 
2.61

الى 2.62من 
3.42

الى 3.43من 
4.23

الى4.24من 

5

Excelمن إعداد الطالبة بالاستعانة بمخرجات برنامج المصدر : 

على عدد 4ي عدد المسافات وهي المتوسط المرجع لهذا المقیاس هو عبارة عن قسمة طول الفئة ممثلة ف- 
0.8ل ، فنحصل على طول الفئة مساوي5الإختیارات 

تم في هذه الخطوة إعداد أداة الدراسة استمارة الإستبیان) في صورتها الأولیة، حیث :الخطوة الثالثة
اشتملت هذه الأخیرة على أربعة أقسام هي : 

الجنس، السن، فراد عینة الدراسة والمتمثلة فيالقسم الأول: تم تخصیصه للخصائص الشخصیة الأ- 
.رة، بالمستوى التعلیمي، الخ

متطلبات الإدارة الإلكترونیة) یشار (القسم الثاني : یتضمن فقرات المتغیر المستقل الإدارة الإلكترونیة - 
. 06إلى 01إلیها بالفقرات من 

ة العمومیة (مظاهر تحسین الخدمة العمومیة) القسم الثالث: یتضمن فقرات المتغیر التابع تحسین الخدم- 
. 10إلى 07یشار إلیها بالفقرات من 

القسم الرابع: یتضمن فقرات دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین الخدمة العمومیة (مظاهر الخدمة - 
. 19إلى 11العمومیة الإلكترونیة) یشار إلیها بالفقرات من 

ة اختبار صدق و ثبات أداة الدراسیة حیث قامت الطالبة : تم في هذه الخطو الخطوة الرابعة :
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صدق أداة الدراسة (الإستبیان): - أولا

صدق المحكمین (الصدق الظاهري): تم عرض أداة الدراسة في صورتها الأولیة على مجموعة من -1
ي رؤساء المحكمین ذوي الإختصاص في مجال الإدارة الإلكترونیة وكذا الخدمة العمومیة ممثلین ف

الفقرات ، وذلك لإبداء رأیهم في دقة و وضوح الفقرات ومدى ملائمة خنشلةالمصالح والمهندسین في بلدیة 
مع إمكانیة إضافة أو حذفي الأسئلة ، حیث تم الأخذ بجدیة كبیرة هللمحاور ولما وضعت لقیاس

. بملاحظاتهم وتم العمل على تصحیح مجمل العثرات التي سجلها جمیع المحكمین

الصدق البنائي: بعد تفریغ نتائج الإستبیان تم احتساب معاملات الإرتباط بین درجة كل محور - 2
) یوضح ذلك.8الجدول رقم :(اتساق المحاور مع بعضها البعض و والمحاور الأخرى للتأكد من

: الاتساق الداخلي ( صدق ) أداة الدراسة ومحاورها8الجدول رقم 

Corrélations

A C

A

Corrélation de Pearson 1 ,159

Sig. (bilatérale) , 685

N 30 30

C

Corrélation de Pearson ,159 1

Sig. (bilatérale) , 685

N 30 30

spss22من إعداد الطالبة حسب مخرجات المصدر :

تبانة یتضح من الجدول أعلاه بأن جمیع المحاور ترتبط ببعضها البعض وبالدرجة الكلیة للإس
)، وهذا یؤكد أن الإستبانة تتمتع بدرجة عالیة من 0.01إرتباط ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة (

.الداخليوالاتساقالثبات 

اعتمدت الطالبة في دراستها على طریقة ألفا كرونباج :ثبات أداة الدراسة (الإستبیان)-ثانیا
)Alphacronbach'sذ قیمة تتراوح بین الصفر والواحد الصحیح، وكلما ) وهو معامل الثبات، حیث یأخ

اقترب هذا الثبات من الواحد نقول أن الثبات مرتفع وكلما اقترب من الصفر نقول أن الثبات منخفض 
والهدف منه هو معرفة مدى فهم المبحوثین الأسئلة الأداة بنفس الطریقة وكما یقصدها الباحث. وتعد قیمة 
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) والجدول التالي یبین 0.6المقیاس) مقبولة عندما تكون مساویة أو أكثر من (ألفا كرونباج (معامل ثبات
ك .) یوضح ذل9والجدول رقم: (کرونباج النتائج النهائیة لمعامل الثبات ألفا

: یبین نتائج معادلة الفا كرونباخ لمحاور الدراسة)9(جدول رقم 

Spss22على مخرجاتمن إعداد الطالبة بالاعتماد لمصدر :ا

) وجدنا SPSS22من خلال المعالجة الإحصائیة للبیانات المتوفرة، وبالإعتماد على برنامج (
) وهي نتیجة كافیة لقول أن الإستبیان ومحاوره یتمتع بثبات جید وملائم 0,756معامل ألفاکرونباخ ( 

لإجراء الدراسة . 

المستخدمة لتحقیق أهدافي الدراسة وتحلیل البیانات التي تم تجمیعها، تم : سالیب الإحصائیةالأ-ثالثا
استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة المناسبة كبرنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

)SPSS22 : ومن بین الأسالیب الإحصائیة المعتمدة ما یلي ،(

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,621 6
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,708 9
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,680 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,756 19
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الاستفادةتستخدم بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغیر ما، ویتم :توالتكراراالنسب المئویة -
منها في وصف عینة الدراسة المبحوثة. 

وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عن كل عبارة من المتوسط الحسابي:-
العبارات حسب أعلى متوسط حسابي. عبارات متغیرات الدراسة الأساسیة، مع العلم بأنه یفید في ترتیب 

تم استخدام هذا المقیاس لمعرفة مدى التشتت في آراء المستجوبین قیاسا إلى المعیاري:الانحراف-
وانخفض تشتتها بین الاستجاباتالوسط الحسابي المرجح، فكلما اقتربت قیمته من الصفر تركزت 

وسط الحسابي لصالح أقل تشتت عند تساوي المقیاس، كما أنه یفید في ترتیب العبارات حسب المت
المتوسط المرجح. 

Personبیرسون (الارتباطمعامل - Corrélation:( للتأكد من صدق الإتساق الداخلي للإستبانة
تتراوح قیمته بینوذلك بإیجاد معامل ارتباط بیرسون بین كل محور والدرجة الكلیة للإستبانة حیث

1< +r<1 -.

مسة: تطبیق أداة الدراسةالخطوة الخا

بعد أن وضعت أداة الدراسة في صورتها النهائیة، ووضعت حیز التطبیق الفعلي وذلك بتوزیع مجموعة 
مع التركیز على خنشلةمن الإستبیانات، والتي تمثل أداة الدراسة على مختلف المصالح والمكاتب ببلدیة 

بطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة مكتب الحالة مكتب جواز السفر البیومتري و ( المصلحة البیومتریة
یوم لملء 21، واستمرت العملیة حوالي 2022ماي) وكان هذا خلال شهر المدنیة البیومتري

) وهذا للحصول على SPSS22تفریغ الإجابات المتحصل علیها في برنامج (الإستمارات وجمعها ثم
النتائج النهائیة المراد معالجتها . 

المعالجة الإحصائیة للنتائج لثالث:االمطلب 

بعد أن تطرقنا لمختلف خطوات جمع بیانات الدراسة الإحصائیة للنتائج هو عملیة تحلیل النتائج 
إحصائیة، وذلك من خلال عرض إجابات أفراد عینة الدراسة على أسئلة الدراسة المیدانیة ومعالجتها 
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لى النتائج وتحلیلها و الیبه الإحصائیة، وصولا إإحصائیة باستخدام مصطلحات الإحصاء الوصفي وأس
ها.تفسر 

تحلیل المقاییس الوصفیة الاستجابات عینة المبحوثین لمحاور الدراسة - أولا

تحلیل المقاییس الوصفیة لاستجابات عینة البحث اتجاه محور " الإدارة الإلكترونیة "- 1

وبالضبط في خنشلةیق الإدارة الإلكترونیة في بلدیة یحوي المحور الأول على أهم المتطلبات اللازمة لتطب
مصلحة الحالة المدنیة و )مكتب جواز السفر وبطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة(المصلحة البیومتریة 

المعیاریة لجمیع والانحرافات(مكتب الحالة المدنیة البیومتري)، بحیث تم استخراج المتوسطات الحسابیة 
) یوضح ذلك :10(والجدول رقمخنشلةة الإلكترونیة في بلدیة عبارات محور الإدار 

" متطلبات الثاني : یوضح المقاییس الوصفیة لاستجابة المبحوثین اتجاه المحور 10جدول رقم 
الالكترونیة"الإدارة

Ecart
type

Moyenne موافق بشدة موافق محاید غیر 
موافق

غیر موافق 
بشدة

المقیاس العبارة

,434 4,13
5 24 1 رالتكرا تمتلك البلدیة اجهزة ومعدات 

یف تكنولوجیة متطورة وملائمة لتوظ
16,7الادارة الالكترونیة 80,0 3,3 ةالنسب

,743 4,00
7 17 5 رالتكرا تطور البلدیة برمجیات مختلفة تساهم 

في توظیف الادارة الالكترونیة
23.3 56.7 16.7 ةالنسب

,774 3,77
2 23 1 رالتكرا توفر البلدیة التقنیات اللازمة لتحقیق 

الخدمات الالكترونیة
6,7 76,7 3.3 ةالنسب

,776 3.87
4 20 5 1 رالتكرا تحرص البلدیة على تبني كل ما هو 

13.3جدید في البرامج والتطبیقات 66,7 16,7 3,3 ةالنسب

,847 3,80 6 14 8 2 رالتكرا لأمنةاللازمالبلدیة الخبرات توفر 
البیانات لمنع أي اختراق غیر مشروع 

للمعلومات
20,0 46,7 26,7

6,7 ةالنسب

,932 3,60 5 12 9 4 رالتكرا تمتلك البلدیة آلیة استعادة البیانات في 
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Spss22من إعداد الطالبة بالاعتماد  على مخرجات المصدر :

بالنظر إلى درجة متوسطات عبارات محور متطلبات الإداریة الإلكترونیة في بلدیة خنشلة نجد أنها 
حیث بلغ المتوسط العام الذي حدد سابقاالخماسي  و ) وفق مقیاس لیكارت 3.00- 4.00تراوحت بین ( 
العام فیما یخص درجة متطلبات الإدارة الإلكترونیة من وجهة نظر والاتجاه،) 3.861(للمحور الاول 

أفراد عینة الدراسیة كانت مرتفعة، حیث یلاحظ ارتفاع أغلب إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات هذا 
الإدارة سبق یمكن القول بأن أغلبیة إجابات أفراد عینة الدراسة على محور متطلباتمما.المحور

تتوفر على متطلبات تطبیق خنشلةالإلكترونیة كانت نحو الإجابة "موافق" وهذا راجع إلى كون بلدیة 
استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة من أجهزة الحاسوب وكل مستلزماتها بالإضافة إلى جمیع البرامج اللازمة 

.لذلك

ه محور " تحسین الخدمة العمومیة "تحلیل المقاییس الوصفیة لاستجابات عینة البحث اتجا–2

الثاني على أهم مظاهر تحسین الخدمة العمومیة ، حیث تم استخراج المتوسطات الحسابیة المحوریحتوي 
) یوضح ذلك :11والانحرافات المعیاریة لجمیع عبارات محور تحسي الخدمة العمومیة والجدول رقم (

الثالث " تحسین ابة المبحوثین اتجاه المحور الوصفیة لاستج: یوضح المقاییس  11جدول رقم
الخدمة العمومیة "

16,7 40,0 30,0 13,3 ةالنسب حالة تلفها او تعطل الحسابات الآلیة

0.751 3.861 لمجموعا

Ecart
type

Moyenne موافق بشدة موافق محاید غیر 
موافق

غیر موافق 
بشدة

المقیاس العبارة
,450 3,93 2 24 4 رالتكرا درجة رضا المواطنین عن الخدمات 

التي تقدمها البلدیة
6,7 80,0 13,3 ةالنسب

1,061 3,67 4 19 2 3 2 رالتكرا تفعیل مفهوم الشفافیة والمصداقیة في 
13,3المعاملات الاداریة 63,3 6,7 10,0 6,7 ةالنسب

1,048 3,73 6 16 3 4 1 رالتكرا تمكن جمیع المواطنین من الحصول 
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Spss22المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد  على مخرجات 

نجد أنها خنشلةمیة في بلدیة بالنظر إلى درجة متوسطات عبارات محور تحسین الخدمة العمو 
حیث بلغ المتوسط العام اوالذي حدد سابقالخماسي) وفق مقیاس لیكارت 4.00-3.00تراوحت بین ( 
العام فیما یخص درجة تحسین الخدمة العمومیة من وجهة نظر أفراد والاتجاه، )3.86للمحور الثاني (

إجابات أفراد عینة الدراسیة على عبارات هذا عینة الدراسة كانت مرتفعة، حیث یلاحظ ارتفاع أغلب 
.المحور

تحلیل المقاییس الوصفیة لاستجابات عینة البحث اتجاه محور " الخدمات العمومیة الالكترونیة "–3

الخدمات " عالرابالوصفیة لاستجابة المبحوثین اتجاه المحوریوضح المقاییس  : )12(جدول 
"العمومیة الالكترونیة

20,0 53,3 10,0 13,3 3,3 ةالنسب على نفس المعاملات الاداریة

,481 4,10
5 23 2 رالتكرا تحسین الخدمة العمومیة ساهم 

بتكریس مبدا تقریب الادارة من 
16,7المواطن و تحسین صورتها لدیه 76,7

6,7 ةالنسب

0.950 3.86 المجموع

Ecart
type

Moyenne موافق بشدة موافق محاید غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

المقیلس العبارة

,964 3,97
8 17 2 2 1 رالتكرا تلغي أسلوب التعامل بالرشوة لان 

26,7الموطن یتعامل مع الحاسوب مباشرة 56,7 6,7 6,7 3,3 ةالنسب

,814 3,60 17 9 1 1 رالتكرا لإداریة بین ینتفي مفهوم الوساطة ا
56,7العاملین و المواطنین 30,0 3,3 3,3 ةالنسب

,615 3,97
4 22 3 1 رالتكرا تساعد العاملین على تطبیق مبدأ 

86.7الرقابة الذاتیة على أعمالهم 73.3 10.0 3.3 ةالنسب

,548 4,10
5 24 1 رالتكرا تحقیق السرعة المطلوبة في تحقیق 

16,7ة المعلوماتالأعمال وكذا دق 83,3 3,3 ةالنسب
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Spss22المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد  على مخرجات 

نجد أنها خنشلةوسطات عبارات محور الخدمة العمومیة الإلكترونیة في بلدیة بالنظر إلى درجة مت
والذي حدد سابقة حیث بلغ المتوسط الخماسي) وفق مقیاس لیكارت 3.00الى 4.00تراوحت بین ( 
)، والإتجاه العام فیما یخص درجة الخدمة العمومیة الإلكترونیة من وجهة نظر 4.16(الرابعالعام للمحور 

اد عینة الدراسة كانت مرتفعة، حیث یلاحظ ارتفاع أغلب إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات هذا أفر 
.المحور

ثانیا: التحلیل الإحصائي واختبار فرضیات الدراسة 
ن متغیرات الدراسةیبالارتباطتحلیل - 1

الخدمة العمومیة رشیدة ومتغیر تالإدارة الإلكترونیاختبار الفرضیات، یتم تحدید طبیعة العلاقة بین متغیر 
من خلال حساب معاملات الإرتباط

,712 4,10
8 18 3 1 رالتكرا رقمنة سجلات الحالة المدنیة وكذا 

26,7الاجراءات الاداریةتحقیق 60,0 10,0 3,3 ةالنسب

,596 4,30
11 17 2 2 رالتكرا توفر الخدمة للمواطنین بصفة مستمرة

36,7 56,7 6,7 6,7 ةالنسب

,640 4,27 11 16 3 10,0 رالتكرا ساهم تإستراتیجیة الإدارة الالكترونیة 
36,7بتقلیل طوابیر الانتظار 53,3 10,0 53,3 ةالنسب

,679 4,23
11 15 4

رالتكرا لأيبتوفر خدمة انترنت جیدة یمكن 
مواطن جزائري في أي ولایة كانت 

الاستفادة من الخدمات المقدمة 
36,7الكترونیا 50,0 13,3

ةالنسب

,718 4,97
5 21 2 2 رالتكرا یؤدي تقدیم الخدمة الالكترونیة في 

بلدیة خنشلة إلى تبسیط إجراءات 
16,7وطرق العمل 70,0 6,7 6,7

ةالنسب

0.698 4.16 المجموع
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ن متغیرات الدراسةی) یبین مصفوفة الإرتباط ب13الجدول رقم: (

Spss22لطالبة بالاعتماد  على مخرجات المصدر : من إعداد ا

ة والمتغیر التابع تبین نتائج الجدول أعلاه وجود ارتباط قوي بین المتغیر المستقل الإدارة الإلكترونی
أي أن هناك ارتباط معنوي عند مستوى دلالة0.685العمومیة، بمعامل ارتباط قدره الخدمةرشیدت

0.05 . <

اختبار فرضیات الدراسة- ب

یلي سنحاول اختبار فرضیات الدراسة والمتمثلة في : من خلال ما

الفرضیة الرئیسیة: 

H0 : الإلكترونیة على تحسین الخدمة العمومیة . دارةللإلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة

H1 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لمتغیر الإدارة الالكترونیة على المتغیر التابع تحسین الخدمة :
عمومیة .ال

: همافرضیتین فرعیتینوقد تم تقسیم هذه الفرضیة إلى 

الفرضیة الفرعیة الأولى :

H0 للإمكانیات لتطبیق الإدارة الإلكترونیة . خنشلة: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لامتلاك بلدیة
H1 دارة الإلكترونیة . للإمكانیات لتطبیق الإخنشلة: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لامتلاك بلدیة

:الفرضیة الفرعیة الثانیة

المتغیر التابع ( ترشید 
الخدمة العمومیة)

المتغیر الثابت
( الإدارة 

الالكترونیة )

Sigمعامل الارتباط
0.6850.000
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H0 على تحسین الخدمة العمومیة . خنشلة: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجهود بلدیة

H1 على تحسین الخدمة العمومیة .خنشلة: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لجهود بلدیة

اختبار صحة الفرضیة الرئیسیة- 1

العمومیةالخدمةترشیدعلىالالكترونیةللإدارةإحصائیةدلالةذاتتأثیروجود: الرئیسةالفرضیة-1

برنامجباستخدامالصغرىالمربعاتبطریقةالانحدارمعاملبحسابنقومالفرضیةهذهلاختبار
SPSS،العمومیةالخدمةترشیدعلىالالكترونیةالإدارةتأثیرمدىلمعرفة

:یليكماعنهاالمنبثقتینرضیتینالفاختبارمنلابدثم،

الخدمةترشیدعلىالالكترونیةللإدارةإحصائیةدلالةذاتتأثیریوجدلا: H0الصفریةالفرضیة
العمومیة

العمومیةالخدمةترشیدعلىالالكترونیةللإدارةإحصائیةدلالةذاتتأثیریوجد: H1: الموجبةالفرضیة

عند،الإدارة الالكترونیة على ترشید الخدمة العمومیةتأثیرلاختبارلالتحلینتائج: 14رقمالجدول
=0.05αالإحصائیةالدلالةمستوى 	 :المستقلالمتغیر	

: التابعالمتغیر
الانحدارمعامل

التحدید
T

المحسوبة
T

المعنویةالمجدولة 0.525	 	0.363	 	32.584	 	3.584	 	0.000	 	
.SPSSبرنامجمخرجاتعلىبناء،الطالبةإعدادتم:المصدر
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یمكـنالاسـتنتاجاتمـنمجموعـةلنـااتضـحت،SPSSببرنـامجالفرضـیةاختبـارنتائجخلالمن
:یليفیماحصرها

الالكترونیــةالادارةتزیــدعنــدماأنــهیعنــيمــاوهــذا0.525هــيالنمــوذج،فــيالانحــدارمعامــلقیمــة-
لــلإدارةالمتوســطالتــأثیرعلــىیــدلمــاوهــذا0.525قیمتــهبمــاتزیــدالعمومیــةتالخــدمافــإنواحــدةبوحــدة

.العمومیةالخدمةترشیدعلىالالكترونیة

التـابعالمتغیـرفـيالتغیـراتمـن%36.3أنبحیثما،نوعاضئیلةوهي0.363التحدیدمعاملقیمة-
.   التحدیدمتوسطالدراسةقیدالنموذجأنیعنيمماالمستقل،المتغیرفيالحاصلةالتغیراتتفسرها

مستوى0.05منأقلوهو0.000بلغالدلالةمستوىالمجدولة،tقیمةمنأكبرالمحسوبةtقیمة- 
إحصائیةدلالةذاتتأثیریوجدبانالقائلةH1الوجودفرضیةنقبللذلكالمعتمدة،الإحصائیةالدلالة
ذاتتأثیریوجدلاالقائلةH0العدمفرضیةونرفض. العمومیةدمةالخترشیدعلىالالكترونیةللإدارة
.محققةالرئیسةالفرضیةومنه. العمومیةالخدمةترشیدعلىالالكترونیةللإدارةإحصائیةدلالة

العمومیةوالخدمةالالكترونیةالإدارةبینعكسیةارتباطیةعلاقةتوجد: الأولىالفرعیةالفرضیة- 2
.

برنــامجباســتخداموذلــكبــینبیرســونلكــارلالارتبــاطمعامــلبحســابنقــومالفرضــیةهــذهلاختبــار
SPSS،یليكماعنهاالمنبثقتینالفرضیتیناختبارمنلابدثم،بینهماالعلاقةنوعلمعرفة:

.العمومیةالخدمةو الالكترونیةالإدارةبینارتباطیةعلاقةتوجدلا: H0الصفریةالفرضیة

.العمومیةالخدمةو الالكترونیةالإدارةبینارتباطیةعلاقةتوجد: H1: الموجبةالفرضیة

.SPSSبرنامجباستخدامالبسیطالخطيالانحداراختباربإجراءنقومالفرضیة،هذهلاختبار

مستوىعند،والخدمة العمومیةةالإدارة الالكترونیبینالعلاقةلاختبارالتحلیلنتائج: 15رقمالجدول
0.05αالإحصائیةالدلالة =	 	
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المتغیر المستقل: 

SIGمستوى الدلالة Rمعامل الارتباط المتغیر التابع:

0.624**0.000

.SPSSبرنامجمخرجاتعلىبناءالطالبة إعدادمن:المصدر

یمكـــنالاســـتنتاجاتمـــنمجموعـــةلنـــااتضـــحت،SPSSببرنـــامجالفرضـــیةاختبـــارنتـــائجخـــلالمـــن
:یليفیماحصرها

علاقةوجودعلىیدلماهذا،0.001دلالةمستوىعند0.624قیمتهبلغتبیرسونالارتباطمعامل-
.العمومیةالخدمةزادتالالكترونیةالإدارةزادتكلماأنهأيمتوسطة،ارتباطیة

فرضـیةنقبلهومنالمعتمدة،الإحصائیةالدلالةمستوى0.05منأقلوهو0.000بلغالدلالةمستوى-
الفرضــیةونــرفضالعمومیــةوالخدمــةالالكترونیــةالإدارةبــینارتباطیــةعلاقــةتوجــدالقائلــةH1الوجــود

الفرضـیةومنـهالعمومیـةوالخدمـةالالكترونیـةالإدارةبـینارتباطیةعلاقةتوجدالقائلة لا H0الصفریة
.محققةالرئیسة

العمومیةالخدماتمنعاليبمستوىتتمتعشلةخنبلدیة: ثانیةالالفرعیةالفرضیة-3

مـــعومقارنتـــهحـــولالمبحـــوثینلإجابـــاتالحســـابيالمتوســـطبحســـابنقـــومالفرضـــیةهـــذهلاختبــار
.الدراسةفيالمعتمدالخماسيلیكارتلسلمالحسابيالمتوسط

	الحسابالمتوسطمستوىنتائج: 16رقمالجدول 	
المتوسط الحسابي

4.16

.SPSSبرنامجمخرجاتعلىبناءالطالبةعدادإتم:المصدر
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یمكـــنالاســـتنتاجاتمـــنمجموعـــةلنـــااتضـــحت،SPSSببرنـــامجالفرضـــیةاختبـــارنتـــائجخـــلالمـــن
:یليفیماحصرها

اناتضـحالخماسـيلیكـارتسـلمبـدرجاتمقارنتهـاومع،4.16الإجاباتلسلمالحسابيالمتوسطقیمة-
العمومیةالخدماتمنعاليمستوىتمتلكالأخیرةهذهأنعلىاجمعواخنشلةبلدیةموظفي

وفي الأخیر ومن خلال اختبار الفرضیات الفرعیة وصحتها نستنتج صحة الفرضیة الرئیسیة وقبولها 
والمتمثلة في وجود تأثیر ذات دلالة إحصائیة على  ترشید الخدمة العمومیة.
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خلاصة الفصل 

لجماعات والمتلاحقة، عملت وزارة الداخلیة ورات التكنولوجیة اأمام حتمیة وضرورة مسایرة التط
المحلیة على توفیر مختلف المتطلبات الضروریة للوصول بإدارتها إلى مفهوم الإدارة الإلكترونیة، ومن 

كهیئة عمومیة إقلیمیة على توفیر ما یستلزم من متطلبات لأجل إنجاح مشروع خنشلةجانبها عملت بلدیة 
لكترونیة، ولكن ما یعاب علیها هو اهتمامها بالجانب التقني أكثر وإهمال الجانب البشري من الإدارة الإ

تطویر وتحفیز للأفراد، بالإضافة إلى غیاب شبه كلي للتدریب والتكوین ما لم یسمح باتساع مفهوم الإدارة 
الإلكترونیة .

ة لا تطبق الإدارة الإلكترونیة ، اتضح أن هذه الأخیر خنشلةومن خلال الدراسة التي أجریت ببلدیة 
بمفهومها الكامل إلا أن آثارها الإیجابیة تتضح جلیا من خلال توفیر المرونة الكافیة في تقدیم الخدمات 

السریعة لحاجات الاستجابةالإداریة للمواطنین واختصار الكثیر من الوقت والجهد في ذلك، وتحقیق 
الفعالة في القضاء أو الحد من بعض الآفات الإجتماعیة ورغبات المواطنین بالإضافة إلى المساهمة 

كالبیروقراطیة، التزویر مثلا من خلال تبني البلدیة للنظام البیومتري.
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ت هلقد أحدثت ثورة تكنولوجیا الإعلام والاتصال تغییر جذریة في حیاة الشعوب والمجتمعات، وأن
المعلومات والخدمات، هذا التطور التقني الذي وظفته العدید معاناة الكثیر من الناس في الحصول على 

من الحكومات في القیام بمهامها وتقدیم الخدمات لمواطنیها أدى إلى تحسین نوعیة الخدمة المقدمة 
وتبسیط الإجراءات، وربح الكثیر من الوقت سواء في إنجاز تلك الوظائف والأعمال أو الحصول علیها، 

جدیدة من التحولات والعلاقات ت العالمیة الحاصلة، وانتقال العالم إلى مرحلةوفي خضم هذه التطورا
.. الخ التي یفرضها عصر العولمة، لم یعد بإمكان الحكومات أن والاجتماعیة.السیاسیة والاقتصادیة 

تعمل في إطار ضیق، بحیث أصبح لزاما علیها مواكبة هذه التغیرات الحاصلة.

، إلا أن مسایرة هذا والاتصالیشهده العالم الیوم في تكنولوجیا الإعلام وبالرغم من التطور الذي 
التطور لیس بالأمر الیسیر بالنسبة لمعظم الحكومات خاصة في البلدان النامیة بسبب سرعة تطور هذه 

را لعدم تبني بر رى، إلا أن هذه الأسباب لم تعد مالتقنیات من جهة، وقلة مواردها وإمكانیاتها من جهة أخ
برنامج الإدارة الإلكترونیة، خاصة في ظل الحاجة الملحة على خدماتها على المستویین الداخلي 

.والخارجي

ویعد مشروع الإدارة الإلكترونیة بالجزائر من أحدث المشاریع على المستوى الإقلیمي، ویعتبر من 
امل في البلاد عن طریق المشاریع الكبرى التي راهنت علیها الحكومة من خلال إحلال نظام إلكتروني ش

)،بحیث عرفت عدة تغییرات شملت مختلف نواحي 2000- 2013بعث إستراتیجیة الجزائر الإلكترونیة ( 
الحیاة خاصة من الناحیة الإداریة، وأسلوب الإدارة الإلكترونیة الذي تتبناه الإدارات العمومیة یعتبر نقطة 

تمر لنوعیة الخدمات العمومیة المقدمة للمواطنین، انطلاق جوهریة ستساهم بشكل كبیر في التحسین المس
ناسب تقدیم خدمة متمیزة للمواطن وتحقیق مستوى أداء مفدهذلك توفر العدید من الإمكانیات بویتطلب 

البلدیة، كالبنیة التحتیة توافر عدد لا بأس به من مزودي الخدمة ةً لمنظمات الإدارة العامة خاص
لكترونیة اللازمة لهذا التحول، توفیر السریة الإلكترونیة، وجود التشریعات بالإنترنت، توفر الوسائل الإ

والقوانین التي تسهل عمل الإدارة الإلكترونیة، تأهیل الموظفین في مجال التقنیات الحدیثة، وجود إرادة 
في هذا المجال .سیاسیة قویة تتولى مسؤولیة التغییر

سید متطلبات الإدارة الإلكترونیة إلا أن جال إرساء وتدولة الجزائریة في مجورغم تواصل جهود ال
هذا التحول مازال في مراحله الأولى، لأن هناك عدة معوقات تحول دون تطبیقها، كضعف الجاهزیة 
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وضعف التجاوب مع الإدارة الإلكترونیة وغیرها من الصعوبات التي ترتبط بالجانب الإداري والتقني 
، إذ اظرفیافالإدارة الإلكترونیة لیست مطلبقات لا تبرر الوضع التقلیديوالتشریعي والأمني، هذه المعو 

بالعنصر الاهتمامبد من إعادة بعث مشروع الإدارة الإلكترونیة وإیجاد الحلول للعقبات التي تواجهه مع لا
قت أساس التحول الناجح، وبالتالي تحقق النجاح المراد الوصول إلیه دون خسارة للو باعتبارهالبشري 

والمال والجهد لهذا التحول، فالتجریة الجزائریة تحتاج إلى جهد ودعم للوصول إلى الإدارة الإلكترونیة في 
المؤسسات الخدماتیة من خلال وضع رؤیة إستراتیجیة شاملة بمشاركة الدولة وجمیع الفاعلین بما یضمن 

، ومن ثم تحسین الخدمات العامة المقدمة الإیجابي من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیةالانتقال
.والاجتماعیةالاقتصادیةللمواطنین والرفع من مستوى التنمیة 

- ومن خلال دراستنا تمكنا من الوصول إلى نتائج ذات صلة بالبحث نذكرها على النحو التالي: : النتائج
بصفة الإقلیمیةعامة والجماعات أصبح التوجه نحو إرساء دعائم الإدارة الإلكترونیة في المنظمات بصفة 

خاصة ضرورة حتمیة، وذلك في ظل مختلف التطورات التكنولوجیة التي أصبحت تشهدها بیئة الأعمال 
.المعاصرة، نظرا لعلاقتها الكثیفة و المتبادلة مع المواطنین

رة توفیر مجموعة یتطلب تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجماعات الإقلیمیة في الكثیر من الأحیان ضرو - 
من المتطلبات الإداریة، الأمنیة، البشریة والتقنیة، إلا أن هناك مجموعة من المعوقات التي تحول في 

لمبادئ الإدارة الإلكترونیة وهو ما یجعل الآثار المترتبة عنها تتفاوت ما الغالب دون نجاح التطبیق الفعال 
بین الإیجابیة والسلبیة. 

نترنت ترونیة على شكل الخدمة العمومیة من خلال آلیاتها المتمثلة في شبكة الإتؤثر الإدارة الإلك- 
. ةومختلف المعدات التقنیة والتكنولوجی

استخدام الإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى التغلب على العدید من المشاكل التي كانت تعیق مسیرة العمل - 
ها .مثل عامل الوقت، أمن المعلومات، المكان والزمان وغیر 

بناءا على النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذا البحث یمكننا صیاغة التوصیات والاقتراحات :
بعض التوصیات والاقتراحات التي من شأنها إنجاح مشروع الإدارة الإلكترونیة وإیصاله إلى المستوى الذي 
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بمستوى الخدمات المقدمة للصالح العام ءوالارتقاتتطلع إلیه الجماعات الإقلیمیة في الجزائر بغیة الإرساء 
ومن أهم هذه التوصیات نذكر ما یلي : 

دعم البنیة التحتیة المناسبة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في المجالات التقنیة والبشریة والمادیة والإداریة. - 

روع وتوفیر كامل الدعم والإدارة العلیا في تجسید المشالمسئولینضرورة توفر الرغبة الحقیقیة من قبل - 
المالي والتنظیمي له . 

تطویر وتحفیز الأفراد وذلك من خلال تدریبهم وتكوینهم وتوفیر الدعم المالي والعیني لهم خاصة - 
المتفوقین في مجال الإدارة الإلكترونیة. 

حدا خاصةً ضرورة توفیر كل المتطلبات لنجاح الإدارة الإلكترونیة ودراسة جمیع المعوقات كل على - 
لأجل أغراضهم الشخصیة.الرافضین لها 

تتوفر فیها جمیع المعلومات الخاصة بطریقة الحصول على خنشلةإنشاء نافذة إلكترونیة ببلدیة - 
الخدمات من غیر القدوم إلى مقر البلدیة لأجل ذلك. 

ي وطرح أفكار عمل تشجیع الموظفین على التقدم للإدارة بمقترحات لتطویر برنامج العمل الإلكترون- 
سلبیاتها وإیجابیاتها لغرض الوصول إلى حلول تساعد في ومناقشةكاملة مع ضمان انتقائها جدیدة بحریة 

إنجاح الإدارة الإلكترونیة. 

ئة بیئة العمل المناسبة للموظفین من أجل تحسین الخدمة العمومیة .هیت- 

الإلكترونیة للموظفین محل الدراسة . عقد دورات تدریبیة متخصصة في مجال تطبیق الإدارة - 

القضاء على مشكلة الأمیة الرقمیة ونشر الثقافة والوعي الإلكتروني للعاملین والمواطنین بمفهوم الإدارة - 
وأهمیتها .الإلكترونیة

توفیر الكوادر المتخصصة في مجال البرمجة واستخدام أجهزة الحاسوب المتطورة .- 
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، الأمانة العامة للحكومة ، رئاسة الجمهوریة 2011/06/22: المؤرخ في10/11: قانون البلدیة رقم- 2

،2012.
عام ، المنشئ للمرصد الوطني للمرفق ال2016/01/07: المؤرخ في03/16: المرسوم الرئاسي رقم- 3

.2016/07/13، 02الجریدة الرسمیة العدد
، تتعلق بتخفیف 2011/05/25: ، مؤرخة في1599: تعلیمة وزیر الداخلیة والجماعات المحلیة رقم- 4

).م. غ(الملفات الإداریة والإجراءات وتحسین الخدمات الصادرة عن الإدارات المحلیة ،
، تتعلق بالشروع 2014/02/13: ، مؤرخة في1435:تعلیمة وزیر الداخلیة والجماعات المحلیة رقم- 5

في العمل بالسجل الوطني الأوتوماتیكي للحالة المدنیة.
، تتعلق بتسجیل 2014/02/22، مؤرخة في1469: تعلیمة وزیر الداخلیة والجماعات المحلیة رقم- 6

).م. غ(البیانات الهامشیة على هامش عقود سجلات الحالة المدنیة،
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المتعلق بالبلدیة، الجریدة 2011جوان 22، المؤرخ في:10/11القانون رقم: المادة الأولى من- 7
.2011جویلیة 3المؤرخة في :37الرسمیة رقم: 

سادسا :المواقع الالكترونیة

محمود هشام، المبسط للكمبیوتر " تعریف الإنترنت و الفرق بین الإنترنت و الإنترانت ومن یدیر - 1
http://4pcs-، الموقع الإلكتروني: 0222/30/72الإنترنت"، تاریخ التصفح

post_29.html-solutions.blogspot.com/2012/04/blog

23:51على الساعة2022/03/27جریدة العین الإخباریة ، تاریخ التصفح: - 2

-https://al-ain.com/article/bahrain-qatar: الموقع الإلكتروني international-law

2022/05/03خ تصفح الموقع الإلكتروني : ی، دروس في المناجمت العمومي، تار نور الدین شنوفي- 3

. رابط الموقع:23:06الساعة: على
www.foad8.ufc.dz/cours/administrateur/management

publique/menu.html. :// http

خ تصفح الموقع ی، موقع جسور للنشر والتوزیع، تار مریزق عدمان، مشکلات الخدمة العمومیة- 4
رابط الموقع :11:20على الساعة: ، 2022/03/30الإلكتروني : 

https://youssourdz.com.

خ تارینص والواقع، مجلة منازعات الأعمال ، سلیماني السعید ، الخدمة العمومیة المحلیة بین ال- 5
: ، الموقع الإلكتروني16:57: ،على الساعة2022/05/04تصفح

https://revues.imist.ma/index.php?ournal Contentieux-ffaires&page

article&op view&path%5B%5D 8422&path%5B%5D-4812.
خ تصفح الموقع الإلكتروني : ی، تار 2014خلال قائمة النصوص التنظیمیة والتشریعیة المنشورة - 6

:. رابط الموقع18:17، على الساعة:2220/50/04
https://www.joradp.dz/TRV/A2014B14.pdf .

،على الساعة 05/202205/الموسوعة القانونیة "تعریف المرفق العام و عناصره" ، تاریخ التصفح :- 7
.https://elawpedia.com/view/67/0، الموقع الالكتروني : 05:43:
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الملاحق
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: استمارة الاستبیان01ملحق رقم 

یتعلق  بخصائص العینةالفصل الاول :

انثىالنوع:     ذكر       -1

سنة45سنة           اكثر من 45الى35منسنة   35الى 25: من السن-2

تقني          تقني سامي         ماستر         لیسانس                                      المستوى التعلیمي : مھندس   -3

ما دون ذلك بكالوریا  

سنوات 10سنوات           اكبر من 10الى 5سنوات          من 5رة المھنیة : اقل من الخب-4

الإدارة الالكترونیةتالفصل الثاني :متطلبا

غیر 
موافق 
بشدة

غیر 
موافق

لا ادري موافق موافق 
بشدة

یة تمتلك البلدیة اجھزة ومعدات تكنولوج
متطورة وملائمة لتوظیف الادارة 

ترونیةالالك

م في تطور البلدیة برمجیات مختلفة تساھ
توظیف الادارة الالكترونیة

قیق توفر البلدیة التقنیات اللازمة لتح
الخدمات الالكترونیة

دید تحرص البلدیة على تبني كل ما ھو ج
في البرامج والتطبیقات

یانات توفر البلدیة الخبرات الازمة لامن الب
اختراق غیر مشروع للمعلوماتأيلمنع 
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في حالة تمتلك البلدیة آلیة استعادة البیانات
تلفھا او تعطل الحسابات الآلیة

الفصل الثاني : تحسین الخدمة العمومیة

غیر 
موافق 
بشدة

غیر 
موافق

لا ادري موافق موافق 
بشدة

درجة رضا المواطنین عن الخدمات التي 
تقدمھا البلدیة

تفعیل مفھوم الشفافیة والمصداقیة في
المعاملات الاداریة

فس تمكن جمیع المواطنین من الحصول على ن
المعاملات الاداریة

دا تحسین الخدمة العمومیة ساھم بتكریس مب
تھا تقریب الادارة من المواطن و تحسین صور

لدیھ

لالكترونیةالفصل الثالث : محور الخدمات العمومیة ا

غیر 
موافق 
بشدة

غیر 
موافق

لا ادري موافق موافق 
بشدة

تلغي أسلوب التعامل بالرشوة لان الموطن
یتعامل مع الحاسوب مباشرة

ة الذاتیة تساعد العاملین على تطبیق مبدأ الرقاب
على أعمالھم

لین و ینتفي مفھوم الوساطة الإداریة بین العام
المواطنین



105

عمال تحقیق السرعة المطلوبة في تحقیق الأ
وكذا دقة المعلومات

توفر الخدمة للمواطنین بصفة مستمرة 

رقمنة سجلات الحالة المدنیة وكذا تحقیق 
الإجراءات الإداریة 

قلیل إستراتیجیة الإدارة الالكترونیة ساھم بت
طوابیر الانتظار

ن جیدة یمكن لاي مواطبتوفر خدمة انترنت
ولایة كانت الاستفادة من أيجزائري في 

الخدمات المقدمة الكترونیا 

یة خنشلة في بلدةیؤدي تقدیم الخدمة الالكترونی
إلى تبسیط إجراءات وطرق العمل 

واجهة الشباك الالكتروني للوثائق البیومتریة: 02الملحق رقم 
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: معلومات الحالة المدنیة03قم الملحق ر 
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: وصل ایداع طلب وثیقة بیومتریة04الملحق رقم 
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