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 عنوان المذكرة:  

 الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية  دور الإدارة

 -تبسة-دراسة حالة بلدية عين الزرقـاء  

 



 

 

 

 

  



 

 شكس ٔعسفاُ

 

 

 ِرا لإتماً إلٍٗا تٕفٗكك ٌعىٛ ٔعمٜ«43إبساِٗي» ﴾ تحصِٕا لا الله ٌعىت تبعدٔا ٔإُ﴿ إٖاِا أٌعىتٍا التي ٌعىك عمٜ الله ٖا أشكسك

 عبادك في بسحمتك ٔأدخمني تسضآ صالحا أعىن ٔأُ ٔالدٙ ٔعمٜ عم٘ أٌعىت التي ٌعىتك أشكس أُ أٔشعني زب﴿ البحث

 بالركس ٔنخص المتٕاضع العىن ِرا إنجاش في ضاعدٌا وَ كن إلى الخالص ٔالثٍاء الجصٖن بالشكس ٌتكدً «91 الٍىن» ﴾الصالحين

 بداٖتْ وَ المٕضٕع بّرا ٔاِتىاوْ المركسٚ ِرا عمٜ بالإشساف تفضمْ عمٜ" وّدٙ وساد" المحترً الأضتاذ إلى الجصٖن بالشكس ٌتكدً

 بداٖٛ وٍر بجاٌبٍا ٔقف وَ كن إلى بالشكس ودٍٖين أٌٍا كىاالدزاضٛ، ودٚ طٕاه تٕجٍّٗا في برلها التي المجّٕدات ،ٔعمٜ ٌّاٖتْ إلى

        أخسا ٔ أٔلا لله ٕالحىدٌّاٖتّ إلى الدزاضٛ

   



 

 

      



 

 

 الإِداء

 تطيب ولا بطاعتك إلا الٍّار يطيب ولا بصكزك إلا المين يطيب لا إلهي
 بزؤيتك لاإ الجٍة تطيب ولا بعفوك إلا خزةالآ ولا بذكزك إلا المحظات

 لا إلْ إلا أٌت صبحاٌك، إٌي كٍت وَ الظالمين""
 وٌصح الأواٌة وأدى الزصالة بمؼ وَ إلى العمي وٍارة الى العىن ِذا أِدي

 " وصمي عميْ الله صمى محىدصيدٌا " العالمين و الزحمة ٌبي إلى الأوة
 صز وعائّا كاُ وَ إلى قمبّا وَ وٍضوجة بخيوط صعادتي حاكت وَ إلى

 "أوي" الحبيبة أغمى إلى نجاحي
 عَ الأشواك حصز وَ إلى حب قطزة ليضقني فارغا الكأس جزع وَ إلى

 ."العشيش لدياو"إلى العمي طزيق لي ليىد دربي

 إلى أبي الثاٌي "عىي الػالي"

 الى اخوي "عبد الحىيد  وعىار"
 .و كن أفزاد عائمتي أخواتي إلى
 . وزواُ، جلاه أصدقائي: إلى

 ء الدراصةسولا إلى

 .6102/6102 دفعة التضيير وعموً التجارية و الاقتصادية العموً كمية طمبة إلى

     

 

 عزيـــــــــــــــــــــــــــز        

 



 

  اتـــــــــرس المحتويـــــــفه



 المحتويات فهرس

 وعرفان شكر
 الاهداءات

 المحتويات فهرس
  الجداول فهرس
 الأشكال فهرس

 ه - أ  مقدمة
 الإلكترونية الإدارة حول الأساسية المفاهيم :الاول الفصل

 72 تمهيد

 73 الالكترونية الإدارة حول عموميات الأول: المبحث

 74  الالكترونية الإدارة ماهية :الأول المطلب

 31 وخصائصها الالكترونية الإدارة أهمية الثاني: المطلب

 31 ووظائفها الإلكترونية الإدارة أهداف :الثالث المطلب

 13 الإلكترونية الإدارة تبني أساسيات :الثاني المبحث

 11 الالكترونية الإدارة إلى التحول ومراحل أسباب :الأول المطلب

 11  الإلكترونية الإدارة تطبيق متطلبات الثاني: المطلب

 17  الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقات الثالث: المطلب

 11 لها الشبكي والنموذج الإلكترونية للإدارة الشبكية البنية الثالث: المبحث

 13 الإلكترونية للإدارة الشبكية البنية الأول: المطلب

 13 عناصر البنية الشبكية للإدارة الإلكترونيةالمطلب الثاني: 

 33 الإلكترونية للإدارة الشبكي النموذج الثالث: المطلب

 32 خلاصة

 الإلكترونية الإدارة ظل في العمومية الخذمة جودة 5الثاني الفصل

 34 تمهيد

 07 العمومية. للخدمة المعرفي الإطار :الأول المبحث

 03  العمومية. الخدمة مفهوم :الأول المطلب



 01    العمومية الخدمة ونظم مبادئ الثاني: المطلب

 02 العمومية. الخدمة مشاكل :الثالث المطلب

 04 العمومية الخدمة جودة حول أساسيات :الثاني المبحث

 17 العمومية. الخدمة جودة مفهوم الأول: المطلب

 10 العمومية الخدمة جودة قياس نماذج :الثاني المطلب

 13 العمومية المنظمات في الجودة تحقيق ومعيقات متطلبات :الثالث المطلب

 23  العمومية الخدمة جودة على الالكترونية الادارة تأثير الثالث: المبحث

 21  العمومية. الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الإدارة تطبيق أثر الأول: المطلب

 21  العمومية الخدمة جودة على الإلكترونية الإدارة وظائف انعكاسات الثاني: المطلب

 20 الإلكترونية الإدارة نظام وفق العمومية الإدارة في الخدمة سير :الثالث المطلب

 24 خلاصة

 -تبسة - الزرقاء عين بلدية حالة دراسة :الثالث الفصل
 33 تمهيد

 31  المحلية الإدارة حول عموميات :الأول المبحث

 31 المحلية الإدارة مفهوم :الأول المطلب

 31 الجزائر في البلدية المجالس :الثاني المطلب

 33   .العامة الخدمات تقديم في البلدية دور الثالث: المطلب

 43 الدراسة محل بالمؤسسة التعريف :الثاني المبحث

 41 الزرقاء عين بلدية ونشأة تعريف :الأول المطلب

 41 ومهامه الزرقاء عين لبلدية التنظيمي الهيكل الثاني: المطلب

 41 الزرقاء عين بلدية في المستحدثة الخدمات أهم الثالث: المطلب

 43 الفرضيات واختبار البيانات تحليل الدراسة, منهجية الثالث: المبحث

 44 الدراسة منهجية الأول: المطلب

 371 البيانات تحليل :الثاني المطلب

 330 الفرضيات اختبار :الثالث المطلب

 311 خلاصة



 310 عامة خاتمة

  والمصادر المراجع قائمة
   الملاحق

 



 قائمة الجداول
رقم 
 الشكل

 الجدولعنوان 
رقم 

 الصفحة
 45 بعض المشكلات الناتجة عن خصائص الخدمة و طرق معالجتها 10

 011 أفراد عينة الدراسة 10

 010 طول خلايا "ليكارت" الثلاثي 10

 010 توزيع أسئلة محاور الاستمارة 15

 010 يوضح خصائص عينة الدراسة 14

 010 لمجال لإدارة الإلكترونيةاستجابات أفراد العينة  10

 018 استجابات أفراد العينة لمجال البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 10

 019 استجابات أفراد العينة لمجال المقومات التقنية والبشرية 18

 000 استجابات أفراد العينة لمحور الخدمة العمومية 19

 005 الإدارة الإلكترونية جودة الخدمة العمومية يوضح العلاقة بین 01

 000 المستوى المعنوي لمتغيرات الدراسة 00

 000 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى للعلاقة بین اعتماد الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة العمومية 00

 008 للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة العموميةنتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية للعلاقة بین البنية الشبكية  00

 001 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية للعلاقة بین المقومات التقنية وجودة الخدمة العمومية 05

 000 اختبار الفرضية الرئيسية للعلاقة بین الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة العمومية نتائج 04

 

 

 

 

  



 قائمة الأشكال

 عنوان الشكل رقم الشكل
رقم 

 الصفحة
 00 أبعاد مفهوم الإدارة الالكترونية 10

 01 عناصر الإدارة الإلكترونية 10

 04 خصائص الإدارة الإلكترونية 11

 14 آلية تبادل البيانات إلكترونيا 12

 Us West Communication 21))شبكات شركة  13

 25 أولي للإدارة الإلكترونية نموذج 14

 40 مراحل نشأة وتطور الجودة وكيفية الرقابة عليها 15

 43 وذج جووة وودة اخدمماتنم 16

 71 الهيكل التنظيمي لبلمية عين الزرقاء 17

  
 



 

  عامــــــة ةـــــمقدم
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 عامة: مقدمة

 الثورة وىذه مثيل، لذا يسبق لم ىائلة علمية ثورة شعلة يدىا وفي والعشرين الحادي القرن البشرية دخلت
 . والاتصالات التكنولوجيا عالم في الثورة وىي الدتغيرات أىم في طياتها تحمل

 أنشطة إلى تقليدية أنشطة من بالتدريج تتحول الحياتية الأنشطة أخذت التقنيات ىذه توفر إطار وفي
 "الإدارة عليو ما يطلق ،أو الإدارية الخدمات تقديم لرال في الجديدة الأنشطة ىذه لشيزات من إلكتًونية، للاستفادة
 عمل كفاءة زيادة عليو يتًتب إدارية، لشا عمليات من بها يتعلق وما الحكومية الإجراءات تقليل الإلكتًونية" بهدف

 .والدنظمات الأفراد مع تعاملها خلال الإدارات
وقد نتج عن التحول لضو الإدارة الإلكتًونية ترلة من التغيرات في الخدمة العمومية، فنموذج الإدارة 

وىذا ما يعطي  ،وإلصاز الدعاملاتتقديم الخدمات، الإلكتًونية اتاح الكثير من فرص النجاح والإتقان والدقة في 
 واطنين لشا يشعرىم بالرضا التام.للخدمات جودة عالية ترتقي إلى تطلعات واحتياجات الد

جودة، وذلك الدؤسسات التي تسعى إلى تقديم خدمات ذات  اىتماماتأكبر  من حاليا الجودةحيث تعد 
 لدا تكتسي ىذه الأخيرة من أهمية.

وعلى غرار معظم دول العالم سعت الدولة الجزائرية لتبني نظام الإدارة الإلكتًونية وىذا من أجل تحسين 
 بتكنولوجيا الإعلام والإتصال  الاىتمامالتي تسعى إلى جودة الخدمة العمومية، حيث تضمنت العديد من البرامج 

 بهدف بناء لرتمع الدعلومات.
 :الدراسة إشكالية

 :التالي الرئيسي السؤال على الإجابة حول الدراسة ىذه في الدطروحة الإشكالية تتمحور
 ؟ -تبسة-في بلدية عين الزرقاء العمومية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الإدارة مساهمة ما مدى -

 :وىي البحث تخدم نتائج إلى بالوصول تسمح فرعية أسئلة الرئيسي، السؤال ىذا تحت وتندرج
 ؟ الالكتًونية الإدارة تطبيق تواجو التي والعوائق الصعوبات ىي الالكتًونية، وما بالإدارة لدقصودا ما  
 ؟ الإدارة أنماط باقي عن الإلكتًونية الإدارة يزتد التي الخصائص مىأ يىما 
 ؟ الدقدمة خدماتها في الجودة تحقيق للبلدية يمكن وكيف ،العمومية الخدمة بجودة لدقصودا ما  
 ؟ العمومية الخدمة جودة لتحسين كأسلوب الالكتًونية بالإدارةبلدية عين الزرقاء  تهتم ىل  
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  : الدراسة فرضيات
 اختبارىا، سيجري والتي الدراسة، وموضوع تتماشى فرضيات صياغة تم الدراسة، إشكالية إلى استنادا    

 :الرئيسية التالية الفرضية من الدراسة تنطلق ولذذا خلالذا، من والتوصيات النتائج واستخلاص
 :الرئيسية الفرضية

توجد علاقة تأثير معنوية ذو دلالة إحصائية لدور الإدارة الالكتًونية على "انو على  :0ف الرئيسية الفرضية نصت
 "جودة الخدمة العمومية

 :التالية الفرعية الفرضيات إلى الرئيسية الفرضية وتتفرع
لاعتماد الإدارة الالكتًونية على  إحصائية دلالة ذو أثر"يوجد  نصت على انو :10الأولى ف الفرعية الفرضية

 جودة الخدمة العمومية"
بنية الشبكية على جودة ل: نصت على على أنو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل10الفرضية الفرعية الثانية ف

 الخدمة العمومية"
انو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمقومات التقنية نصت ىذه الفرضية على  :10الفرضية الفرعية الثالثة ف

 والبشرية على جودة الخدمة العمومية"
  :الدراسة موضوع اختيار أسباب

 وأسباب ذاتية أسباب إلى تقسيمها ، ويمكنالدوضوع ىذا معالجة إلى الدافعة الأسباب من العديد ىناك    
 :موضوعية

 ذاتية: سبابالأ
 .العلمي والتخصص الدوضوع تناسب -
  .النامية أو الدتقدمة سواء الدول وتقدم بتطور علاقة لو الذي ىذا الدوضوع، لدراسة الشخصي الديل -
 والعملية. العلمية الحياة في الدراسة موضوع من الاستفادة -

 الأسباب الموضوعية:
القيمة التي يكتسيها موضوع الإدارة الإلكتًونية من خلال الأهمية الكبيرة التي يساىم بها في تحسين جودة  -

 الخدمات العمومية. 
تتشخيص واقع الإدارة الالكتًونية في البلدية لزل الدراسة, ومعرفة مدى حرص البلدية على تحسين جودة  -

 خدماتها العمومية.
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 الدراسة أهمية
 الخدمة جودة تحسين في الالكتًونية الإدارة مساهمة مدى توضيح لزاولة في الدراسة ىذه أهمية تندرج

 العمومية في البلدية لزل الدراسة.
الاىتمام الدتزايد بتبني الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات الخدمية الجزائرية خاصة العمومية منها ما يجعل منو 

 السنوات الأخيرة.   حد الدواضيع التي تكتسي أهمية كبيرة فيأ
  الدراسة أهداف
 التالية: الأىداف إلى الدراسة ىذه تهدف
 .والاتصال الدعلومات تكنولوجيا لتطبيق كآلية الالكتًونية الإدارة فعالية مدى إلى الوصول -
  العمومية. الخدمة جودة تحسين على الالكتًونية الإدارة أثر بيان لزاولة -
 .العمومية الخدمة بالإدارة الالكتًونية وجودة الدرتبطة الدفاىيم أىم على الضوء إلقاء -

 منهج الدراسة
 النظريين،أما الفصلين في الدراسة لطبيعة الدناسب الوصفي الدنهج استخدام تم الدراسة موضوع لطبيعة نظرا

 والدعلومات البيانات ترع على يعتمد الذي التحليلي الدنهج اعتماد تم أين الديدانية بالدراسة الخاص الثالث الفصل
 البيانات ىذه وتحليل تبويب ثم والدلاحةالاستبانة اعتمادا على الدقابلة  باستخدام الدراسة، وذلك بعينة الدتعلقة

 الإحصائية الأدوات باستخدام
 حدود الدراسة

 تحديد تم موضوعية نتائج إلى والتوصل الدختلفة جوانبها وفهم الدراسة بإشكالية الإحاطة اجل من
 :كالأتي لرالذا

 :الموضوعية الحدود
 خلال من الإدارة الالكتًونية على جودة الخدمة العمومية أثر بيان على الدوضوعي جانبها في الدراسة ركزت

الدقومات التقنية و  ،الالكتًونية للإدارةالبنية الشبكية و  ،الإدارة الالكتًونية الدراسة في حددت التي الأساسية لرالاتها
 الخدمة العمومية . علىوالبشرية 

 2012/2012 الجامعية السنة خلال الدراسة ىذه تدت :الزمنية الحدود
 -تبسة-بلدية عين الزرقاء  في والدتمثل الديدانية الدراسة إجراء مكان في تدثلت: المكانية الحدود
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 صعوبات الدراسة
 قلة الدراجع خاصة فيما يخص جودة الخدمة العمومية. -
 بعد مكان التًبص. -
 نقص الدعلومات الدقدمة من طرف البلدية. -
 عدم توفر الانتًنت في مكتبة الجامعة. -
 :اسات السابقةر الد

اعتمد الطلبة في إلصاز ىذا البحث على بعض الدراسات والبحوث التي تطرقت إلى موضوع الإدارة 
 الإلكتًونية من كافة الأبعاد، حيث يمثل إبراز بعض ىذه الدراسات فيما يلي:

 لوم السياسية والعلاقات الدراسة التي قام بها عبد الكريم عاشور، من خلال مذكرة ماجستير، كلية الع
دور »، تحت عنوان: 2010تخصص الديمقراطية والرشادة، جامعة منتوري، قسنطينة، سنة  الدولية،

، حيث أنّ ىذه «زائرالإدارة الإلكتًونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية والج
الدراسة تهدف إلى التعرف على مدى لصاعة الإدارة الإلكتًونية في ترشيد الخدمة العمومية، انطلاقاً من 
النموذج الأمريكي الذي يعتبر مثل عن الدول الدتقدمة في لرال تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، ولزاولة 

طبقة في الجزائر في لستلف امجاالات، باعتبارىا من الدول التعرف على إستًاتيجية الخدمات الإلكتًونية الد
 النامية،. قدمت الدراسة لرموعة من التوصيات من أبرزىا: 

يتطلب تطبيق الإدارة الإلكتًونية العمل على التخفيف من شدة مقاومة التغيير الذي أفرزتو الثقافة التقليدية  -   
أن يجعل الإدارة في الجهاز البيروقراطي من شأنو  ير من قبل الدوظفينللإدارات الحكومية، لأنّ مقاومة ىذا التغي

 .ديةالإلكتًونية تسير وفق ثقافة الإدارة التقلي
، ودعم برامج التعليم الخاصة بتكنولوجيا «الأميّة الإلكتًونية»وضرورة الاىتمام بمشكل الأميّة التقنية  -   

والأطوال الدراسية بهدف خلق لرتمع الدعلومات لو القدرة على التواصل الدعلومات والاتصال في لستلف الدستويات 
 والتفاعل مع التقنيات الحديثة.

  الدراسة التي قامت بها صليحة رقاد، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رسالة ماجستير، جامعة
الزبون، وىذا من خلال  الحاج لخضر باتنة، ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر

دراسة مؤسسة البريد لولاية سطيف، حيث اختصرت ىذه الدراسة على الزبائن الذين يتحصلون على 
لستلف الخدمات البريدية الدقدمة من قبل مكاتب البريد للولاية والبالغ عددىا تذانية مكاتب بريدية، 

في مكاتب البريد حسب مواعيد عملو،  استبيان على الزبائن 250حيث تم توزيع « امجاتمع الدستهدف»
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% من لرتمع الدراسة، وبالتالي عدد 50أي ما نسبتو  250زبون من أصل  135وقد شملت العينة 
استمارة، استخدم الباحث الدنهج الوصفي ونماذج قياس جودة  135الاستمارات القابلة للتحليل ىي 

ور الثا ي يتضمن اراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة لقياس جودة الخدمات الددركة والفعلية، أمّا المح
الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، »الخدمة الدقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر، حسب الدعايير 

، أمّا المحور الثالث يتضمن درجة رضا الزبون على جودة الخدمة الدقدمة من طرف «التعاطف والآمال
ج الدراسة وجود انطباع إيجابي ورضا الزبائن في مكاتب البريد لولاية مؤسسة بريد الجزائر، أظهرت نتائ

سطيف على الدعايير السابق ذكرىا، أي أنّ ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من الأبعاد 
جودة الخدمة البريدية ورضا الزبون على الجودة الكلية للخدمة الدقدمة، وقدمت ىذه الدراسة لرموعة من 

 :ات من أبرزىاالتوصي
ضرورة اىتمام مؤسسة البريد بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة بالجوانب الدتعلقة بالدلموسية  -

 الاستجابة والتعاطف والأمانوالاعتمادية و 
 والالتزام بالتحسين الدستمر في جودة الخدمة الدقدمة. -    

 :محتوى الدراسة
 جودة تحسين في ودورىا الالكتًونية الإدارة جوانب بمختلف والإلدام البحث من الأىداف بلوغ يتم حتى

 :يلي كما فصول ثلاثة إلى الدراسة هىذ تقسيم سيتم الخدمة العمومية حيث
 يتضمن مباحث ثلاث إلى تقسيمو تم حيث مفاىيم اساسية حول الادارة الالكتًونية سيتناول  :الأول الفصل
تبني الإدارة الالكتًونية  تأساسيا  الثا ي الدبحث تخصيص وتمعموميات حول الإدارة الالكتًونية  الأول الدبحث

 .لذا يج الشبكذ الالكتًونية النمو  للإدارةالبنية الشبكية  معرفة خلالو من تم الثالث الدبحث أما
 الأول الدبحث سيتناول حيث جودة الخدمة العمومية في ضل الإدارة الالكتًونية على الضوء يلقي الثاني: الفصل
 تم الثالث الدبحث أما أساسيات حول جودة الخدمة العمومية الثا ي الدبحث وتناول الدعرفي للخدمة العمومية الإطار

 .لتأثير الإدارة الالكتًونية على جودة الخدمة العمومية تخصيصو
 الدبحث تناول حيث -ةتبس- الزرقاءبلدية عين  حالةدراسة ل من خلالو التطرق الى سنحاو  :الثالث الفصل
 الدبحث التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة وجاء تضمن فقد الثا ي الدبحث أما  المحلية لادارةاعموميات حول  الأول
 .النتائج من لرموعة ستخلاصواواختبار الفرضيات,  البيانات تحليلمنهجية الدراسة  الأخير

 



 

 :الأول الفصل

المفاهيم الأساسية حول  

 الإدارة الإلكترونية
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لترووييةالإ للإدارة حول اساسية مفاهيم الأول: الفصل  

 تمهيد:

 لتكونولوجيا  الوتتَي والتسارع الحياة لرالات لستلف في العالم شهدىا التي الجديدة التحولات ضوء في

 بددى الدؤسسات لصاح رىن الذي رمالأ التحولات، ىذه في كبتَ بشكل أسهمت التي والاتصالات، الدعلومات

 التحوؿ ىذا توج ولقد الدتسارعة، البيئية الدتغتَات مع تكيّفها ومرونة كالحاصلة، التطورات مواكبة على قدرتها

 حتمي ومطلب الدعاصرة، لئدارةل جديد  مفهوـ MANGMENT.  Eالإلكتًونية، الإدارة مصطلح ببروز الدتسارع

 إلى الفصل ىذا في نتعرض سوؼ أكثر الدفهوـ ىذا على وللتعرؼ أعمالذا، وتطوير استحداث بغية الدؤسسات لجميع
، خلبؿ من الإلكتًونية للئدارة الفكري الإطار  التي الأسباب ثم والوظائف، الأىداؼ أفّ  للخصائص الأهمية الدفهوـ
 للبنية برليل إلى الأختَ في لنأتي ومعوقاتها، تطبيقاتها، تطلباتبد لشهداً  التحوؿ ىذا مراحل وكذا التحوؿ إلى تدعو

 يدثلها. الذي النموذج ثم لذا، الدكونة لعناصروا الإلكتًونية للئدارة الشبكية

 التالي: النحو على مباحث ثلبث إلى الفصل ىذا قسم وقد

 الإلكتًونية؛ الإدارة حوؿ عموميات الأول: المبحث

 الإلكتًونية؛ الإدارة تبتٍ تأساسيا الثايي: المبحث

 الإلكتًونية. للئدارة الشبكي النموذج الثالث: المبحث

  



 الالكترونية الإدارة حول أساسية مفاهيم                                                                            الأول: الفصل

 

  
8 

 
  

 الإلتروويية الإدارة حول عموميات : الأول المبحث

 الابتكارات أحدث استخداـ في الدؤسسات بدأت الدعلومات تكنولوجيا لرالات كافة  في الكبتَ للتطور رانظ

 إلى أدى لشا يدكن ما أقل لىإ الورؽ استخداـ وتقليل ، الإدارية الإجراءات تبسيط بغية الإداري المجاؿ في التكنولوجية
 .الإلكتًونية الإدارة عليو يطلق شاسع مفهوـ ظهور

 من حولذا، قدـ ما لستلف ضبط ولزاولة ،الإلكتًونية الإدارة بداىية الدرتبطة الجوانب على الدبحث ىذا يرتكزو 
 الإدارة وظائف أىم إلى التطرؽ مع خصائص من  الإلكتًونية الإدارة بو تتسم ما إهماؿ دوف ،وأىداؼ وأهمية تعاريف

 التالي: النحو على مطالب ثلبث إلى الدبحث ىذا تقسيم تم حيث ، الإلكتًونية

 ؛الإلكتًونية الإدارة ماىية الأول: المطلب

 وخصائصها؛ الإلكتًونية الإدارة أهمية الثايي: طلبالم

 .ووظائفها الإلكتًونية الإدارة أىداؼ الثالث: المطلب

  



 الالكترونية الإدارة حول أساسية مفاهيم                                                                            الأول: الفصل

 

  
9 

 
  

  الإلتروويية الإدارة ماهية الأول: لمطلبا

 الدتزايد والتحدي التنافس ظل في الإدارة من جديد ونموذج نمط بروز إلى والاتصالات الدعلومات لتقنية السريع التطور أدى

 . الإلكتًونية بالإدارة تسميتو على أصطلح ما وىو ،خدماتها وجودة ،أعمالذا مستوى من برسن كي الدؤسسات أماـ

 :الرقليدية الإدارة تعويف -1

 اللبتينية الكلمة من مشتقة  MANAGEMENT أو  ADMINISTRATION الإدارة كلمة

 1للآخرين. الخدمة تقديم تعتٍ وىي  (MINISTRATION) و  (AD) هما مقطعتُ من الدكونة

 وتنمية وتوجيو بقيادة الخاص النشاط بأنها " الإدارة: عرؼ البعض فإف للئدارة الاصطلبحي التعريف أما

 وأقل الطرؽ بأحسن المحددة أىدافو لتحقيق الدشروع في الرئيسية بالعناصر الخاصة العمليات ومراقبة وبزطيط الأفراد،

  ".التكاليف

 و وتوجيو وتنظيم بزطيط طريق عن الآخرين بواسطة الأعماؿ تنفيذ بأنها "  : الإدارة الأخر البعض ويعرؼ
 2". لرهوداتهم مقابل رقابة

 لدا الدقيقة "الدعرفة : ىي الإدارة فن أف ،1930 سنة صادرال الورشة إدارة كتابو في تايلور فريدريك عرفها كما
 3وأرخصها". طريقة بأحسن بعملو يقوموف أنهم من للتأكد ثم ،عملو الرجاؿ من تريد

 الدوارد استغلبؿ بقصد مستمرة اجتماعية عملية أنها على للئدارة تعريف إعطاء يدكننا سبق ما كل من

 وفعالية. بكفاءة الذدؼ إلى للوصوؿ والرقابة والتوجيو التخطيط طريق عن أمثل استغلبلا

  

                                  

 .20 ص، ،2010 الأولى، الطبعة الإسكندرية، الجامعية، للدار الناشر الإلتروويية، الإدارة ،إبراىيم لشدوح خالد  1
 .19 ص  القاىرة، الأوؿ، الجزء الرنظيم، و للإدارة العلمية الأصول علي، المجيد عبد  2
 .15 ص، ،2012 ،الأولى الطبعة وموزعوف، ناشروف البداية دار ،الإلتروويية الإدارة حامد، لزمود فداء  3
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  الإلتروويية الإدارة تعويف -2

  منها: تعاريف عدة الإلكتًونية للئدارة

 بدلا الإلكتًونية الوسائل استخداـ خلبؿ من الأطراؼ بتُ والدعاملبت الأعماؿ تبادؿ ىي الإلكتًونية الإدارة

 1الدباشرة. الاتصاؿ كوسائل الأخرى العادية الوسائل استخداـ على الاعتماد من

 لإدماج جديدة طرؽ بواسطة الحكومية الأعماؿ ابتكار إعادة " ىي الإلكتًونية الإدارة أف الطائي ويذكر

  2."إلكتًوني موقع خلبؿ من إليها الوصوؿ إمكانية فرصة وتوفتَ الدعلومات وتكامل

 الأعماؿ وقطاعات الدواطن وبتُ بينها ما في الخدمات وتقديم الدعلومات تبادؿ على قائمة قدرة كذلك وىي

 لجميع التزاماتها تأدية من الحكومية الأجهزة يدكن افتًاضي نظاـ فهي ،لشكنة كلفة وبأقل ،عالية وبدقة بسرعة

 وأمن والسرية والتميز الجودة برقيق مع والزماف الدكاف متجاىلة الدتطورة الإلكتًونية التقنيات باستخداـ الدستفيدين

 3الدعلومات.

 أداء مستوى برستُ في التكنولوجية الثورة نتائج "استخداـ بأنها الإلكتًونية الإدارة يعرؼ لدةاالعو  أف كما

 4". منها الدرجوة الأىداؼ برقيق في فعاليتها وتعزيز كفاءاتها ورفع الدؤسسات،

 الدتمثلة الحديثة التقنية استخداـ بواسطة الإداري للعمل جديد "أسلوب بأنها عرفها الذي الفريح ويرى

 5.العمل" أداء في والفعالية الكفاءة برقيق أجل من نتًنت()الأ للمعلومات ليةالدو  والشبكة الآلي بالحاسب

 الإدارة دور إحالة إلى تهدؼ ولا عنها بديلب وليست الحكومة وكفاءة أداء لرفع وسيلة بأنها تعرؼ أنها كما

 والرسائل ،الإلكتًونية والدفكرات والأدلة ،الالكتًوني الأرشيف تستخدـ وأنها ورؽ بلب إدارة إنها بل ،فقط العادية

 1. الساعة مدار على تعمل أنها أي زماف بلب وىي الانتًنت على أساسا تعتمد مكاف بلب إدارة وىي ،الصوتية
                                  

  .11 ،ص ،2004 الإدارية، للتنمية العربية الدنظمة الأردف، ،العوبي الوطن في وتطبيقاتها الإلتروويية الحتومة وآخروف، لزمود، لزمد 1
 . 24 ص ،2010 السعودية، والتوزيع، للنشر العلمية ،البازوري دار ،الإلتروويية الإدارة  ياستُ، غالب سعد 2
 .35  ،ص ،2011 الأردف، والتوزيع للنشر الوراؽ ،مؤسسة ،المرطلبات - الخصائص – المفاهيم - الإلتروويية الإدارة  حسن، لزمد حستُ 3
 عشر، الخامس المجد سعود، الدلك جامعة لرلة استطلبعية، دراسة ،الوقمي العالم في الإلتروويية الحتومة و الإدارة يوعية  العوالدة، الحافظ عبد نائل 4

 . 263  ص ،2003
 ،2013 ،الأولى الطبعة ،الأردف عماف، والتوزيع، للنشر الدناىج دار الحديثة، الرعليمية الإدارة إلى مدخل الإلتروويية الإدارة وآخروف، أحمد، عمر 5
 .10 ،ص
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 الطريقة بتغيتَ والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا استخداـ على ينطوي مفهوـ " بأنها الدولي البنك عرفها كما

 القرار صنع عملية في الدواطنتُ بدشاركة للسماح ،الحكومة مع التجارية والدؤسسات الدواطنتُ لبلذاخ من يتفاعل التي

 2. الددني" المجتمع وتعزيز الشفافية وزيادة الدعلومات إلى الوصوؿ في أفضل طرؼ وربط

 الإداري العمل ويلبر إلى تهدؼ متكاملة الكتًونية منظومة أنها على الإلكتًونية الإدارة تعريف يدكن سبق ولشا

 قوية معلوماتية نظم على بالاعتماد وذلك والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا باستخداـ إدارة إلى يدوية إدارة من العادي

  .تكاليف وبأقل وقت بأسرع الإداري القرار ابزاذ في تساعد

 باختصار: الإلكتًونية الإدارة مفهوـ يوضح التالي والشكل

 الإلكتًوني الإدارة مفهوـ أبعاد (:01)رقم الشتل

 

 الإدارة معهد السعودية، العربية الدملكة ،العوبية تطبيقاتها وأفاق الإلتروويية الإدارة ياستُ، غالب سعد : المصدر

 .21 ،ص ،2005 العامة،

 العامة والإدارة الإلكتًونية الأعماؿ من كل في تتمثل الإلكتًونية الإدارة أف يتضح الدبتُ الشكل خلبؿ من

 الإدارة وتعمل الدؤسسات أو للؤفراد خدماتها توجد التي ألخدماتي الطابع ذات الذيئات بسثل والتي الإلكتًونية

 .الدعلومات نظم وجود ظل في والأنتًانت والإكستًانت الأنتًنت نظم شبكة آلية وفق الإلكتًونية

                                                                                                        

 - 2013 مليانة، خميس ،السياسية والعلوـ الحقوؽ كلية منشورة( )غتَماجستتَ رسالة القايون، في العمومية الخدمة تحسين كلتتُ، الرزاؽ عبد 1
 .64 ص ،2014

 .21 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد 2
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 :الإلتروويية الإدارة عناصو -3

 ، الدعرفة وصناع ،الاتصاؿ وشبكات ،النظاـ إدارة برامج : ىي أساسية عناصر ثلبثة من الإلكتًونية الإدارة تتكوف   
  . الحاسوب عتاد

 من ،البرامج من بغتَىا مقارنة التقنية الناحية من تعقيدا أكثر الواقع في فهي النظاـ إدارة برامج يخص فيما 
 ىندسة ،البرلرة تدقيق أدوات ،البرلرة لغات متًجمات ،الشبكة إدارة نظم ،التشغيل نظم : البرامج ىذه

 . الحاسوب بدساعدة البرامج
 الإكستًنت ،الإنتًانت لشبكات اتصالي نسيج عبر الدمتدة الإلكتًونية الوصلبت فهي الشبكات أما، 

 . الإلكتًونية ولإدارتها للمنظمة القيمة شبكة بسثل التي الانتًنت وشبكة
 والدديرين ،الرقمية القيادات من الدعرفة صناع ىو الإلكتًونية الإدارة منظومة في والاىم الثالث العنصر 

 الاستًاتيجي التعاضد إدارة الدعرفة صناع ويتولى ،الدنظمة في الفكري الداؿ ورأس ،الدعرفية للموارد والمحللتُ

 . الدعرفة ةثقاف إلى للوصوؿ السائدة التفكتَ طرؽ وتغيتَ جهة من الإلكتًونية الإدارة لعناصر
 البرامج أما ،وملحقاتو وشبكاتو ونظمو للحاسوب الدادية الدكونات في العتاد يتمثل أنو أي الحاسوب وعتاد 

 وبرامج النظاـ برامج : هما رئيسيتتُ فئتتُ على تتوزع وىي ،الحاسوب وشبكات نظم من الذىتٍ الشق فتعتٍ

 : التالي الشكل في موضح ىو كما ،التطبيقات
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 الإلكتًونية الإدارة عناصر :(02) رقم الشتل

 
 

 

  

 .31 ،ص ، سابق موجع ،ياستُ غالب سعد : المصدر

 عناصر بتُ البنيوي التعاضد برقيق فكرة على يرتكز الإلكتًونية الإدارة عمل جوىر فإف ذلك عن فضلب
 تدفق في والتلقائية ،الحوسبة من لشكن قدر أكبر برقيق أجل من وذلك ،الاتصاؿ وشبكات ،والبرامج ،الحاسوب عتاد

 بالبيئة الدتمثلة التغتَ لحوافز السريعة الاستجابة توفتَ ضماف وخاصة والخارج الداخل في الدنظمة وعمليات أنشطة

 . الشبكية البيئة ذات ركاتالش وانبثاؽ الكونية الأعماؿ وأنشطة التحالفات وظهور التنافسية
 الإلكتًونية بالوسائل الأساسية عناصرىا بسارس التي الإدارة ىي الإلكتًونية الإدارة أف القوؿ يدكن وعليو

 وصناع الشبكات، الدادية، الدكونات )البرامج، عناصرىا بسارس التي الإدارة أنها أي والتلقائية، والدقة السرعة لضماف

  1الدعلومات. تكنولوجيا وأدوات لنظم والفعاؿ الكفء والاستخداـ الدواكبة اتلدتطلب وفقا الدعرفة(
 وخصائصها الإلتروويية الإدارة أهمية الثايي: المطلب
 تقنيات استخداـ أساس على مبتٍ إلكتًونية إدارة نموذج إلى التقليدي الشكل من الإدارة نمط اختلبؼ إف

 .الحديث العصر في كبتَة أهمية يعطيها لشا ولشيزات بخصائص تتميز الأختَة ىذه يجعل ،والاتصاؿ الدعلومات

  الإلتروويية الإدارة أهمية - 1 

 :يلي ما خلبؿ من وذلك والكمي النوعي التطور مواجهة على قدرتها في الإلكتًونية الإدارة أهمية تتجلى

 

  

                                  

 .32 -30 ص ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد 1

 برامج

 الحاسوب

 المعرفة صناع   الاتصال شبكة

 الحاسوب عتاد
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 الذكية: الإدارية المعلومات يظم من إلى الرقليدية الإدارية المعلومات يظم من الايرقال -1-1

 مكونات على برتوي إدارية معلومات نظم تنتجها التي الدعلومات مورد مع التعامل الإلكتًونية الإدارة تستطيع

 لتشكيل وذلك  البيانات( عن للتنقيب ذكية وبرلريات ،ذكية نماذج وقاعدة ذكية بيانات )قاعدة مثل مهمة ذكية

 تتضمن لزوسبة وتقنيات منظومات استخداـ الإلكتًونية الإدارة بإمكاف أف أي ،بينها فيما جديدة وعلبقات أبعاد

 . الدنتجة الدعلومات سياؽ من عاـال الدغزى واستنباط والفهم والتعلم والرؤية التفكتَ على القدرة

 : الشبتية المحوسبة المعلومات منظومات إلى المحوسبة المعلومات نظوماتم من الايرقال -1-2

 من مزيد إلى الدعلومات تكنولوجيا ابذهت أف الدوزعة البيانات وقواعد الدوزعة الدعالجة ظهور نتائج من كاف
 صورة في تعمل تكان التي المحوسبة الدعلومات نظم برولت الاتصالات ثورة لانبثاؽ ونتيجة ،واللبمركزية الانتشار
 الاتصالات شبكات لراؿ في الدتقدمة التقنيات من وتستفيد تعمل شبكية معلومات نظم إلى مستقلة منظومات

 . للبيانات الالكتًوني والتبادؿ

 :الفورية الرحليلية المعالجة يظم إلى بالدفعات المعالجة يظم من الايرقال -1-3
 الدتغتَة الطبيعة تناسب تعد لم التي التقليدية بالدفعات الدعالجة لنظم نوعيا تطويرا الفورية الدعالجة نظم تعتبر

 للمعلومات. مستمرا وإنتاجا للبيانات مستمرا برديثا تتطلب والتي للؤعماؿ والسريعة
 : /الزبون المزود حوسبة تقنية أساس على العمل -1-4

 على والدزود الزبوف يساعد خاص وبرنامج شبكة خلبؿ من يرتبطاف اللذين زودوالد الزبوف من النظاـ ىذا يتألف
 في يسمى حاسوب من (SERVICE) الخدمة يطلب حاسوب ىو(CLIENT)  الزبوف ،بينهم الاتصاؿ تبادؿ
  . (SERVEUR) الخادـ الأحياف أغلب

 برت (CLIENT) فللزبو  الدطلوبة الخدمة بتجهيز يقوـ حاسوب ىو (SERVEUR) الخادـ أو الدزود
 . مسبقا لزددة ظروؼ

  البينية: الموية الهياكل إلى الموكزية الهياكل من المنظمات تحول -1-5
 و الأعماؿ منظمات بيئات في جوىري تغيتَ حدوث الإلكتًونية الإدارة وتقنيات نظم تطبيق نتائج من كاف

 الذياكل إلى الوظيفية اللبمركزية إلى الوظيفية الدركزية من الإلكتًونية الإدارة فجر بزوغ مع الدنظمات ىذه برولت لقد

 وخبرتو. نبوغو بلغ مهما الفرد عمل لا الفريق وعمل ، الحكاـ لا الدعلومات إلى الدستندة والإيكولوجية الدرنة التنظيمية
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 : المؤكدة الرنافسية الميزة مفهوم إلى النسبية الميزة مفهوم من الايرقال -1-6
 الدوردين مع خلفيا شبكيا وتكاملب الدشتًين مع أماميا شبكيا تكاملب برقق إف الإلكتًونية الإدارة تستطيع      

 تقنية أدوات من تتيحو وما ونظمها شبكاتها خلبؿ من ،والجدد الحاليتُ الدنافستُ مع العمل قدرات إلى بالإضافة

 للمنظمة. الدضافة القيمة وإنتاج للتحليل
 :الإلتروويية الإدارة خصائص -2

 تقنيات استخداـ أساس على مبتٍ الكتًونية إدارة نموذج إلى التقليدي الشكل من الإدارة نمط اختلبؼ لعل

 1منها: الخصائص من بجملة تتسم الأختَة ىذه يجعل والاتصاؿ الدعلومات

  والبيانات لوماتالدع قواعد من كبتَا عددا يضمن ما وىذا فيها الندرة من بدلا للمؤسسات الدعلومات توفر 

 الدؤسسة. في الدختلفة
 الدؤسسة يجعل بدا ،مكاف كل في الإلكتًونية الدعلومات وتبادؿ الشبكية للبتصالات عظيمة إمكانية توفر 

 الدؤسسات جميع منها تعاني التي الاتصالات وضعف نقص فقط تتجاوز لا التنظيمية مستوياتها بكل

 . وخارجها الدؤسسة داخل لاتصاليةا التدفقات برقق أيضا وإنما ،التقليدية
 الضوء سرعة يقرب ما في الصناعية الأقمار وعبر الكهربائي التيار انتقاؿ بسرعة تنتقل التي بالنقرات تعمل، 

 العمل في أيضا وإنما ،الصفقات عمل في فقط ليس ،الإلكتًونية الإدارة تساعد أصبحت السرعة وىذه

 . وغتَىا والشبكات ،الاتصاؿ و الحاسب كتكنولوجيا ،والصفقات بالأعماؿ الدرتبط كلو التنظيمي
 َالأعماؿ قطاعات لكل وموازي مناظر لضو على يوجد الذي الأعماؿ فضاء في يتمثل منظور غتَ لراؿ توفت 

 القيمة توريد سلسلة تقابلها التي الدادية القيمة ريدتو  وسلسلة ،السوقي الفضاء يقابلو السوقي فالدكاف ،الدادية

 . الافتًاضية
 اللجوء دوف وكذلك ،الدراسلبت لأغراض الورؽ استخداـ غتَ ومن الدعنية للمنظمة الإلكتًونية الإدارة برقق 

 عن اتبادلذ يتم التي ،الإلكتًونية الدعلومات على الأولى بالدرجة الدنظمة تعتمد إذ ،الحفظ أسلوب لاعتماد
 .والدرئية والدسموعة الدقروءة والمحادثة الفيديو ومؤبسرات ،الإلكتًوني كالبريد الحديثة الاتصالات نظم طريق
 :ػػػػػب الشكل يبتُ كما 2أيضا الإلكتًونية الإدارة تتميز كما

                                  

 .35 ص ،2011الأردف، الحديث، الجامعي الدكتب المدرسي، الإداري العمل وتجويد الإلتروويية الإدارة الحسن، الله عبد بن ماجد 1 
 .89 -87 ص ص ، 2014 الاولى، الطبعة الأردف، والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،الإلتروويية الإدارة ،جواد ناجي شوقي 2
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 الاتصالات وشبكات الحاسوبية الشبكات على تعتمد والتي ، تقليدي وروتتُ أوامر دوف الكتًونية إدارة 

 . القرار وصنع إدارة في الذكية والتقنيات اللبسلكية
 ساعة 24 خلبؿ أي اليوـ مدار على العمل مواصلة فبالإمكاف ،الزماف حدود تتخطى الكتًونية إدارة، 

 نظرا ،العالم حوؿ الكثتَةو  الكبتَة والعمليات الصفقات لإبساـ ىنا جدا مهم الزمن عامل أف حيث

 . العالم دوؿ بتُ فيما التوقيتات لاختلبؼ
 تقنيات خلبؿ من العالم حوؿ مكاف أي في العمل مواصلة فبالإمكاف ،الدكاف حدود تتخطى الكتًونية إدارة 

 قرية عن عبارة العالم وأصبح ،الأرض بقاع من بقعة أي في موجودة أصبحت والتي ،الحديثة الاتصالات
 . الذائل التكنولوجي التطور ىذا بحكم صغتَة

 فيها. الأوراؽ وإلغاء الحاسوب على تعتمد والتي ورؽ بدوف الكتًونية إدارة 

 الإلكتًونية الإدارة خصائص (:03) رقم: الشتل

 

 

 

 

 الطبعة ،الأردف ، والتوزيع للنشر الثقافة دار ،الإلتروويية الإدارة ،جواد ناجي وشوقي العائي شعباف مزىر :المصدر

 .187 ص ، الأولى

  ووظائفها الإلتروويية الإدارة أهداف الثالث: المطلب

 الحديثة الإدارة وأصبحت التقليدية، الادارية العملية في تغيتَ إحداث في الدعاصرة التكنولوجيا تطور ساىم

 إليو تهدؼ ما وىذا التنسيق وبرقيق الجماعي العمل أجل من القديدة الوظائف في الدعلومات نظم توظيف على تعتمد
 . الإلكتًونية الإدارة

  

 الزمان ترخطى إلتروويية إدارة روتين بدون إلتروويية إدارة

 ورق بدون إلتروويية إدارة

 الإلتروويية الإدارة

 المتان ترخطى إلتروويية إدارة
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 الإلتروويية الإدارة أهداف -1

 1يلي: ما في تتلخص الأىداؼ من بدجموعة الإلكتًونية الإدارة تتميز

 كتابتها. من بدلا لزتواىا ومراجعة حفظها من بدلا المحتويات واستعراض الدلفات إدارة 
 والوارد. الصادر من بدلا الالكتًوني البريد مراسلبت على الاعتماد لضو التحوؿ 
  انتظار. دوف آلي بشكل يتم كتًونيالال التعامل أف ثحي ،الدعاملبت إلصاز وسرعة الوقت اختصار 
 وتعددىا الإدارية الدستويات تضخم إلى حاجة لا إذ ،وتعقيداتو البتَوقراطي العمل إجراءات بزفيض . 
 الزبائن. أماـ وعرضها الدعلومات وشفافية الإداري، العمل شفافية لضو التوجو 
 أقل وبكلفة أسرع بصورة الخدمات توفتَ مثل الحكومية الإجراءات في برويل وإحداث إجراء. 

 من شؤونها إدارة في والدولة الدواطنتُ بتُ جديدة علبقة وإيجاد العامة والشؤوف الحكم نظاـ تطور أنها كما
 2التالية: الدكونات خلبؿ

 الدواطنتُ. بتُ ونشرىا السياسات لتطور كأساس الدعلومات جمع عملية 
 الأولويات وبرديد السياسات لإعداد والتحاور الدشاركة عملية لتسهيل الإلكتًونية الدعلومات نظم استخداـ 

 . للدولة الإستًاتيجية والتوجيهات
 السياسي والتمثيل الانتخابات ليةعم في الإلكتًونية الدعلومات نظم استخداـ يتم متقدمة مرحلة في. 
 3يلي: ما في تتمثل أخرى أىداؼ الإلكتًونية للئدارة فأ كما 
 ذلك في بدا الأسبوع أياـ وطيلة اليوـ في ساعة 24 خلبؿ مرضية بصورة الدستفيدين لدى الخدمات تقديم 

 الأسبوعية. الإجازة
 مصغرة بذهيز أماكن في الإلكتًونية الدعلومات حفظ . 
 مناسبة مالية وبتكلفة العمل اءاتإجر  لالصاز الدطلوبة السرعة برقيق. 
 التقتٍ. العصر معطيات مع التعامل على قادر لرتمع إيجاد 
 المحسوبية عن والبعد الشفافية مفهوـ تعميق . 

                                  

 . 15ص ، 2006 لبناف، والتوزيع، للنشر الإسلبمي الغرب دار ،والعشوين الواحد القون في الحديثة الإدارة يظويات بوحوش، عمار 1
 .68-67 ص ص سابق، موجع كلتتُ، الرزاؽ عبد 2
 .73 ص ،2009 ،الأولى الطبعة ،الأردف عماف، والطباعة، والتوزيع للنشر الدستَة دار ،الإلتروويية الإدارة أحمد، سمتَ لزمد 3
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 والابتكار. الإبداع حيث من الدواطنتُ حقوؽ على الحفاظ 
 التجارية. الاستثمارات حجم زيادة 
 فقدىا. لساطر وتقليل الدعلومات سرية على الحفاظ 
 عمليات. من بها يتعلق وما الإدارية الإجراءات كلفة تقليل 
 من الحد إلى يؤدي لشا ،لشكن حد أقصى إلى منو التخفيف أو الدعاملة طرفي بتُ الدباشرة العلبقة عامل ءإلغا 

 . الشخصية العلبقات
 الأىداؼ لربط التكنولوجية ومهاراتها كفاءاتها رفع على والعمل الدتاحة البشرية الدوارد في النظر إعادة 

 قي.التطبي والأداء الإلكتًونية للئدارة الدنشودة
 اللبزمة الخدمات ومتطلبات تستجيب لكي وبرريرىا والاتصالات الدعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية تقديم 

 . الإلكتًونية للئدارة الخدمات لتحقيق والنوعية بالحجم
 الإدارية. التعقيدات من والتقليل الدعلومات مركزية من والتخلص الإدارية الدعلومات اكتساب سهولة 

 :الإلتروويية الإدارة وظائف -2

 يلي: ما في وتتمثل للئدارة، الأساسية الوظائف على بالحفاظ وىذا الإتصاؿ ووسائل الحاسوب على تعتمد

 على يعتمد كلبهما لأف وذلك التقليدي التخطيط عن العاـ التحديد حيث من :الالتروويي الرخطيط -2-1
 1:ىي لرالات ثلبثة في برديدىا يدكن الأساسية الاختلبفات أف إلا برقيقها، وسائل وبرديد الأىداؼ وضع

 القابلة الأمد وقصتَة والآنية والدرنة الواسعة الأىداؼ ابذاه في ديناميكية عملية الالكتًوني التخطيط 

 القادمة السنة في تنفيذىا أجل من الأىداؼ يحدد الذي التقليدي التخطيط بعكس ،الدستمر للتطوير

 . التخطيط كفاءة على سلبا يؤثر الأىداؼ تغيتَ يكوف ما وعادة
 يحولو لشا التخطيط فيها بدا الشركة في شيء كل على استمرارية تضفي التدفق دائمة الرقمية الدعلومات أف 

 الدستمر. الزمتٍ التخطيط إلى الدنقطع الزمتٍ لتخطيطا من

                                  

 منشورة، غتَ ماجيستً رسالة الوياض، لمدينة للجوازات العامة المديوية في الإلتروويية الإدارة تطبيق إمتايية مدى الضافي، العزيز عبد بن لزمد 1

 . 23  ص ،2006 الرياض، نايف، جامعة
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 التخطيط بينما ،والعاملتُ الإدارة بتُ يشكل العاـ إطاره في أفقي بزطيط ىو الالكتًوني التخطيط 

 الإداري العمل تقسيم فكرة أف حيث ،أسفل( – أعلى ) ىرمي بزطيط جوىره في كاف التقليدي

 ينفذوف. أمامي خط ؿوعما بزطيط غدارة بتُ كانت التقليدية
 :الإلتروويي الرنظيم -2-2

 النموذج من انتقاؿ فيها حدث قد التنظيم مكونات أف عبود لصم الدكتور يرى الإلكتًوني التحوؿ ظل في

 ،والثابتة الكبتَة الوحدات بعض على قائم جديد تنظيمي ىيكل بروز خلبؿ من الالكتًوني التنظيم إلى التقليدي
 الوحدات على أساسا يقوـ ف الدصفوفي بالتنظيم يعرؼ تنظيمي شكا إلى ،الأسفل إلى الأعلى من العمودي والتنظيم

 التنظيم. مكونات في التغيتَ حدث كما ،تنظيمي ىيكل دوف والشركات الصغتَة

 الوحدات أساس على الإداري التقسيم من بدلا الفرد أساس على قائما الإداري التقسيم يصبح وبالتالي

 التنظيم ومن ،الاستشارية والسلطة الدستقلة الوحدات إلى الخطية الإدارية الأوامر سلسلة من والانتقاؿ ،والأقساـ

 الددار الفرؽ إلى التفصيلية اللوائح ومن الدباشرين الرؤساء متعدد التنظيم إلى الدباشر الرئيس دور يبرز الذي الإداري

 السلطة. مراكز عددت إلى السلطة مركزية ومن ،ذاتيا

 :الإلتروويية الوقابة -2-3

 تسمح الإلكتًونية الرقابة فاف ،والتنفيذ التخطيط بعد تأتي لأنها الداضي على تركز لكتًونيةالإ رقابةال كانت إذا

 عملية بتُ الزمنية الفجوة تقليص إمكانية يعطي لشا ،الداخلية الشركة أو الدؤسسة شبكة خلبؿ من الآنية بالدراقبة

 ،بأوؿ أولا الالضراؼ عن تكشف متجددة مستمرة عملية أنها كما ،تصحيحو وعملية الخطأ أو الالضراؼ اكتشاؼ
 ما وىو نفسو الوقت في يعمل فالجميع ،والدستهلكتُ ،والدوردين والعاملتُ الدديرين بتُ الدعلومات تدفق خلبؿ من
 لشا ،والإدارة الدستفيدين بتُ أو والإدارة العاملتُ بتُ سواء ،الالكتًوني والولاء ،الإلكتًونية الثقة برقيق زيادة لىإ يؤدي
 1الثقة. على القائمة الرقابة من اقتًابا أكثر تكوف الإلكتًونية الرقابة أف يعتٍ

 :الإلتروويية القيادة -2-4
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 من كاف نوعية نقلة إحداث إلى الإدارية الدفاىيم في حوؿوالت ،الإلكتًونية الأعماؿ بنية في التغيتَ أدى
 : وىي أنواع ثلبثة إلى تنقسم والتي ،الإلكتًونية القيادة نمط إلى الانتقاؿ نتائجها

 العملية: الرقنية القيادة -2-4-1

 ،جودتها وبرستُ ،الدعلومات توفتَ بزيادة وتتسم ،الانتًنت تكنولوجيا استخداـ على نشاطاتها في ترتكز حيث
 ،(TECHNOLOGY SENSE) بالثقة الإحساس بقيادة تعرؼ التي وىي ،عليها الحصوؿ سرعة إلى إضافة

 ،والبرلريات ،الأجهزة في التقتٍ التطور أبعاد برستُ على القدرة امتلبؾ من الإلكتًوني القائد وبسكن ،والبرلريات
 يتسم الإلكتًوني دالقائ بذعل أنها بدعتٌ بالوقت الإحساس ادةقي بأنها تتصف أنها إلى إضافة والتطبيقات والشبكات

 . جديدة بصفات

 الناعمة: البشوية القيادة -2-4-2

 الذين ،الزبائن مع التعامل وحسن الدعرفي والزاد ،بالحرفية يدتاز قائد وجود ضرورة الناعمة القيادة فكرة تطرح

 إلى والوصوؿ ،الدنافسة إدارة على العالية بالقدرة الناعمة القيادة وتتسم ،مطالبهم إلى الاستجابة سرعة عن يبحثوف
 . للمتعاملتُ الخدمات توفتَ في التجديد عنصر على وبالتًكيز ،السوؽ

 الذاتية: القيادة -2-4-3

 ،الانتًنت عبر الأعماؿ إدارة ضمن القائد بها يتصف أف يجب ،الدواصفات من جملة على الذاتية القيادة ترتكز
 إضافة ،الدبادرة في والرغبة ،الدهمات الصاز على والتًكيز ،النفس برفيز على بالقدرة تتصف الذات قيادة يجعل ما وىو

 1. الدتغتَة البيئة مستجدات مع التكيف ومرونة ،العالية الدهارة إلى

  

                                  

 الطبعة الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر العلمية البازوري دار ،المجالات – الوظائف - الإسرواتيجية الإلتروويية والمعوفة الإدارة لصم، عبود لصم 1
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 الالكترونية الإدارة حول أساسية مفاهيم                                                                            الأول: الفصل

 

  
21 

 
  

 الإلتروويية الإدارة تبني أساسيات الثايي: لمبحثا

 والاتصالات الدعلومات لتكنولوجيا الدتجددة الدتغتَات مع التعامل تستطيع جديدة لإدارة الداسة الحاجة إف

 غدت فقد لذلك ، السكوف عن بعيدا بالديناميكية بستاز ومتطورة حديثة أساليب عن البحث لضو الابذاه إلى يدعو

 الدناسبة البيئة تهيأ أساسيات اعتماد يجب الأسلوب اىذ ولتبتٍ ، العصر ىذا متطلبات أىم من الإلكتًونية الإدارة

 ىذا تطبيق دوف بروؿ التي الدعيقات وبذاوز منو الدرجوة الأىداؼ تنفيذ من يتمكن كي عملو لطبيعة والدلبئمة
 الأسلوب.

 ىذه تطبيق معيقات وكذلك الإلكتًونية الإدارة ومتطلبات والدراحل الأسباب على الدبحث ىذا يرتكز وعليو
 يلي: كما الدبحث ىذا تقسيم وسيتم الأختَة

 ؛الإلكتًونية الإدارة إلى التحوؿ ومراحل أسباب :الأول المطلب

 ؛الإلكتًونية الإدارة تطبيق متطلبات الثايي: المطلب

 .الإلكتًونية الإدارة تطبيق معيقات الثالث: المطلب
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 الإلتروويية الإدارة إلى الرحول ومواحل أسباب الأول: المطلب

 ففكرة ،العالدية التغتَات تفرضها حتمية وإنما الرفاىية دروب من دربا ليس الإلكتًونية الإدارة إلى التحوؿ إف

 أسباب التحوؿ لذذا كاف وقد ،مؤسسة لأي النجاح لزددات أحد أصبحت الدعلومات وتوظيف والدشاركة التكامل

 1 لآتي:كا ىي ومراحل

  الإلتروويية الإدارة إلى الرحول أسباب -1
 يلي: ما التحوؿ ىذا إحداث في ساهمت التي العوامل أىم من

 به: الموتبطة المعوفية والثورة الرتنولوجي الرقدم زديادإ -1-1
 الإنسانية الحياة لرالات لستلف في العلمية لتطبيقاتها عديدة نسبية مزايا إظهار إلى التكنولوجية الثورة أدت فقد

 حجم واف كما للمجتمع السواء على والخاصة العامة الدؤسسات توفرىا التي والسلع الخدمات نوعية ذلك في بدا

 الحياة لتسهيل وتسختَه منو الدرجوة الفوائد تعظيم يتطلب التكنولوجيا قطاع في كبتَة بصورة الدتزايدة الاستثمارات

 عموما. الإنسانية الرفاىية وبرقيق
  الإيسايية: المجرمعات توابط و العولمة توجهات -1-2

 في الدختلفة الإنسانية المجتمعات بتُ والتكامل التًابط في الانفتاح لضو الدتزايدة العالدية التوجهات ساهمت فقد
 واقتصادية سياسية أبعاد لذا الكونية للعلبقات جديدة فلسفة بسثل والتي العولدة، بظاىرة اليوـ يعرؼ ما نشوء

 متكاملة. وبيئية وقانونية وإدارية واجتماعية

 عملي واقع إلى وترجمتها أغراضها وبرقيق العولدة متطلبات لخدمة وتقنية معرفية أدوات التكنولوجية الثورة وتقدـ

 ذالك إلى وما الفضائي تصاؿوالإ نتًانتالأ شبكات خلبؿ من الإنسانية معاتالمجت بتُ الربط يتم حيث ملموس،

 والإدارية الاقتصادية جوانبها بكافة والعلبقات والخدمات معلوماتية لا لرالات الربط ىذا ويشمل رقمية أدوات من

 وغتَىا. والعلمية
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 شعبية: وتوقعات مرغيوات من صاحبها وما الديمقواطية الرحولات -1-3

 في الإنساف حقوؽ احتًاـ ،والدشاركة الحرية الانفتاح من بدزيد تطالب التي العالدية التحرر حركات ساهمت لقد
 وقد الخصوص، وجو على والاجتماعية السياسية الأنظمة وطبيعة عموما المجتمعي البناء في جذرية تغتَات إحداث
 العاـ للقطاع جديدة رؤى نشوء ذالك في بدا الاجتماعية والتوقعات الوعي مستوي في ارتفاع التغتَات ىذه رافق

 . أبعاده بكافة

 السياسية مؤسساتو ذلك في بدا العاـ للقطاع الكلي الأداء مستوى برستُ ضرورة الرؤى هىذ مقدمة في ويأتي

 القضائية. و الإدارية

 الوسائل من غتَىاو  الانتخابات في السياسية شاركةالد مثل الديدقراطية الحياة مظاىر لستلف تعزيز ذلك ويشمل

 . غتَىا و الحكومة إعماؿ لىع الشعبية الرقابة تفعيل و الأحزاب تأسيس و الرأي حرية و

  ونوعا. كما مؤسساتو أداء بدستوى الارتقاء و العاـ القطاع فاعلية تطوير ذلك يشمل كما

 1 :التالية النقاط في الإلكتًوني للتحوؿ الراعية الأسباب تلخيص ويدكن

 الأعماؿ تكلفة زيادة على وأثرىا الدعقدة والعمليات الإجراءات  
 التطبيق. في توزف عدـ إحداث شأنها من والتي الفورية والتوصيات القرارات 
 الدؤسسة مستوى على البيانات توحيد ضرورة . 
 الأداء قياس معدلات على الوقوؼ صعوبة . 
 الدؤسسة. في للعاملتُ الدتداولة البيانات توفتَ ضرورة 
 القرار. ذابزا في الدعلومات على والاعتماد التكنولوجي التطور استخداـ توظيف لضو التوجو 
 لتنافس. تسعى مؤسسة كل داخل لتميز آليات وجود وضرورة الدؤسسات بتُ الدنافسة ازدياد 
 العمل. نطاؽ اتساع على  العاملتُ بتُ الدستمر الاتصاؿ برقيق حتمية  
 2 الدعقدة الإدارية والنظم والقانونية الفنية الدواصفات وفق الأداء وضبط الدوارد استخداـ ترشيد 

                                  

 .86-87 ص ص ،سابق موجع حامد، لزمود فداء .1
 .61 ص ،2006 عماف، للنشر، وائل دار الإلتروويية، الإدارة السالدي، حسن لزمد الرزاؽ، عبد علبء  2
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 في الذائل التقدـ منها:  الإلكتًونية الإدارة تطبيق لضو التوجو إلى أدت كثتَة ودواعي أسباب ىناؾ أف وندعم
 ومواكبة بالتغتَ الدنظمات الاىتماـ وتزايد ،الإلكتًونية الثقافة انتشار ،العولدة والاتصالات، الدعلومات تكنولوجيا

 . التكنولوجية الأحداث

  الإلتروويية رةالإدا إلى الرحول مواحل -2

 1كالتالي: ىي مراحل بعدة يدر الإلكتًونية الإدارة إلى التحوؿ إف 

 الفاعلة: الرقليدية الإدارة موحلة -2-1

 أيضا فيو البدء يتم الذي الوقت في وتطويرىا تنميتها على والعمل التقليدية الإدارة تفعيل يتم الدرحلة ىذه في

 معاملبتو بزليص الدرحلة ىذه في العادي الدواطن يستطيع بحيث الإلكتًونية الإدارة مشروع بتنفيذ متوازي وبشكل

 عبر أو شخصي حاسب يدلك من فيو يستطيع الذي الوقت في مواطنة، أو روتتُ ي أ وبدوف سهل بشكل وإجراءاتو
 الشبكة عبر والإعلبنات البيانات وأحدث والقرارات، والإدارات الدؤسسات نشرات عل الاطلبع الأكشاؾ

 . معاملة أي لإلصاز وتعبئتها  اللبزمة الاستمارات استخراج أو طبع إمكانية مع الإليكتًونية

 الفاعل: والرليفون الفاكس موحلة -2-2

 الاعتماد الدرحلة ىذه في العادي الدواطن يستطيع بحيث والتليفوف الفاكس تكنولوجيا تفعيل يتم الدرحلة ىذه في

 عن الاستفسار في منو يستفيد حيث التكلفة، الدعقولة وخدمتو والدنازؿ الأماكن كافة في الدتوفرة التليفوف على
 . مشاكل أي دوف وسهل سلسل بشكل معاملة أي لإلصاز اللبزمة والشروط والأوراؽ الإجراءات

 كبار يستطيع بحيث ،الإلكتًونية الإدارة نمط جربو أو سمع قد الناس من أكبر قسم يكوف الدرحلة ىذه وفي

 .الإلكتًونية الشبكة طريق عن معاملبتهم إلصاز من الدرحلة ىذه في القادرين و والدتعاملتُ والإداريتُ ارالتج
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 الفاعلة: الإلتروويية الإدارة موحلة -2-3

 الإلكتًونية للشبكة الدستخدمتُ عدد يكوف أف بعد للئدارة التقليدي الشكل عن التخلي يتم  الدرحلة ىذهو 

 بواسطة أو شخصي بشكل سواء الحواسب وتوفرت الشعب(عاؿ عدد %من30-25 )حوالي مستوي إلى وصل قد

 الشعب فئات لجميع يسمح لشا ورخيصة معقولة أيضا تكلفتها تكوف بحيث ،عمومية مناطق في أو   الأكشاؾ

 تفهم قد العاـ الرأي ويكوف ،وقت وبأسرع الدطلوب بشكل إدارية معاملة أي لإلصاز الإلكتًونية الشبكة باستعماؿ

 . معها وتفاعل وتقبلها الإلكتًونية الإمارة

 الأىداؼ يحقق بشكل العملية تتم كي مراحل عدة إلى يحتاج الإلكتًونية للئدارة التحوؿ فإف سبق لشا خلبصة

 1 ومنها: الدرجوة

 كتًوني.إل إلى الورقية الدعاملبت جميع لتحويل بالدنشئة العليا الإدارة ودعم قناعة 
 الدتوفرة. الإلكتًونية الوسائل عبر الأعماؿ ينجزوا كي الدوظفتُ وتأىيل تدريب 
 العمل. إجراءات وتطوير توثيق 
 َالإلكتًونية للئدارة التحتية البنية توفت. 
 إلكتًونيا. القديدة الورقية الدعاملبت بوثيق البدء 
 انتشارا. الأكثر الدعاملبت ببرلرة البدء 

 الإدارة تطبق في وناجحة سلسة انتقاؿ عملية عن تعبر أف يدكن التي الخطوات بعض اقتًاح يدكن كما

 2النقاط: ىذه في حصرىا يدكن والتي الإلكتًونية
 على القدرة لو معلومات لمجتمع بتأسيس بل فحسب الحكومية الوظائف  بدكننة ليس نوعي بروؿ إحداث 

 . التقنية الدستجدات مع التعامل
 تتقاسم أف يجب التي والخاصة العامة الدؤسسات فيها بدا والدؤسسات القطاعات جل بتُ شراكة خلق 

  . الإلكتًونية الإدارة لضو التحوؿ لدرحلة والإعداد التحضتَ، عمليات

                                  

  .72-71 ص ص ،سابق موجع أحمد، سمتَ لزمد  1
 الحقوؽ كلية والرشادة، الديدقراطية : بزصص ماجستتَ رسالة أ،  م الو في العمومية الخدمة توشيد في الإلتروويية الإدارة دور الكريم، عبد عاشور  2

 .27 ص ،2010 قسنطينة، منتوري جامعة السياسية، والعلوـ
. 
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 تطبيق أثناء والخصوصية ألدعلوماتي الأمن عنصري مراعاة مع والتحتية التقنية البنية خلق ضرورة  
 الإلكتًونية الإدارة. 
 لدختلف الجماىتَي تيستَ مع كاملة معلومات لزتوى بإلصاد العنصر ىذا يكتمل حيث الدعلومات، تبويب 

 الشرائح برديد )مثل  الإلكتًونية الإدارة خدمات مواقع على واضح تصنيف نظاـ وإقامة ،الدعلومات تلك

 العمومية. الخدمات لأنواع والدقيق الواضح والتبويب ،( بالعملبء يعرؼ ما وىو بالخدمة، الدستخدمة
 لساطر مثل الإلكتًونية الإدارة البيئة لساطر من الإلكتًونية الإدارة بحماية كفيل قانوني لنظاـ التأسيس( 

 الإلكتًوني. العمل لساطر من الدتعاملتُ بزوؼ إزالة بهدؼ (، الإلكتًوني والتجسس القرصنة

  لإلترووييةا الإدارة تطبيق مرطلبات :الثايي المطلب

 أهمها: من عديدة متطلبات الإلكتًونية الإدارة تطبيق لضو التحوؿ يقتضي

 الإدارية: المرطلبات -1

 التالية: العناصر في الإدارية الدتطلبات تنحصر

 وظائف لذا الوطتٍ الدستوى على ىيئة أو إدارة تشمل أف يدكن والتي :الرأسيس وخطط إسرواتيجيات وضع -1-1

 العليا الإدارة طرؼ من والتأييد الدعم، توفتَ من لابد الدرحلة ىذه وفي الحكومة لدشاريع والتنفيذ والدتابعة التخطيط،

 1الدطلوب. التحوؿ لإجراء كافية عالية لسصصات توفتَ مع الإداري الذرـ في
 يتوافق بدا الاتصاؿ، شبكات لستلف تطوير على العمل من لابد إذ :الإلتروويية للإدارة الرحرية البنية توفو -1-2

 معدات من الأخرى التجهيزات إهماؿ دوف الاتصالات من الذائل للكم واسعة شبكة تستدعي التي التحوؿ بيئة مع

 . والدؤسسات للؤفراد وإتاحتها توفتَىا ولزاولة آلية وحاسبات وأجهزة،
 الإلكتًونية الإدارة أسلوب لنجاح وحيويا مهما أمرا العليا الإدارة التزاـ دعم يعد :الإداري والدعم القيادة -1-3

 أسلوب تطبيق تعتًض التي الصعوبات وتذليل العقبات بذاوز في يساعد قوية إدارية قيادة فوجود الدؤسسات، في

 2 التقليدية القيادات بعض من المحتمل الرفض نتيجة الإلكتًونية الإدارة

                                  

 .291 ص ،2009/2010 السابع، العدد الباحث، لرلة ،الأعمال مؤسسات على الإلتروويية الإدارة تطبيق أثو عيشاوي، بن أحمد  1
 لنقل الجهوية ديريةالد حالة دراسة ،الإداري العمل تطويو في ودورها الاقرصادية بالمؤسسات الإلتروويية الإدارة واقع تشتيش، سليماف أسيا 2

 .29ص ،2014 سكيكدة، ،1955 أوت 20 جامعة الاعماؿ، إدارة في منشورة، غتَ ماجستتَ رسالة سكيكدة، ولاية ،RTE نابيبالأ عبر المحروقات
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 وروتتُ تقليدية قواعد على يعتمد ىرمي ىيكل في العمل الإلكتًونية الإدارة تستطيع لا لرنظيمي:ا الهيتل -1-4

 تطبيق في الدهمة الجوانب من هما الصلبحيات، وتفويض القرارات وضع في الدشاركة أف إذ يدوي، وعمل إداري

 الإدارية التنظيمات من لاعتباره بكي،الش الذيكل خلبؿ من إلا توفتَىا يدكن لا التي ،الإلكتًونية الإدارة أسلوب

 1.الإلكتًونية الإدارة تطبيق ظل في الدلبئمة

 التي الدعلوماتية أنظمتك شيء كل قبل تبتٍ أف عليك أنو (،HEGEL & BROWN) ذكر فقد وعليو
 تطور طبيعة مع يتصاعد تدريجي بشكل بعدىا العمل بدأ من ولابد الدتاحة، التنظيمية الذياكل وطبيعة تتناسب

  2التقنية. تلك استخداـ

 التقليدية العمل للؤدوات ومغايرة جديدة عمل وأداة وثقافة علم التقنية أف بدا :والرثقيف الردريب ،الرعليم -1-5

 بل فحسب، والأجهزة الجديدة العمل أساليب على وتدريبهم بالإدارة العاملتُ تعليم يكفي لا فأنو كبتَ، بشكل
 ،الإلكتًونية الإدارة تطبيق لصاح في كبتَة بدرجة للعاملتُ التنظيمية الثقافة تؤثر حيث ،بالتقنية تثقيفهم أيضا ينبغي
 3.الدؤسسة في أدوارىم عن العاملتُ رضا ازداد الرقمية التكنولوجيا من موقفها في ايجابية الدؤسسة ثقافة كانت ما فكل

 البشوية: المرطلبات -2

 الأهمية على الإلكتًونية التقنية على القائمة الإدارية الدعلومات النظم لراؿ في الدتخصصتُ اغلب يتفق يكاد

 لكوذ ،الإلكتًونية الإدارة مع التعامل في أساسيا مدخل يدثل البشري العنصر لأف ذالك البشري، للعنصر القصوى
 المحرؾ. العنصر أنو باعتبار

 الذي ىو وإنما الإنساف لزل الآلة برل ولن البشري العنصر يلغي لن الإلكتًونية الإدارة تطبيق إلي فالتحوؿ

 معها التعامل على وقادرين بأبعادىا واعتُ و الإلكتًونية الإدارة لفكرة متقابلتُ عاملتُ الأمر يتطلب لذلك ،يستَىا

 على قادرين العاملتُ جميع يكوف أف لابد وإنما جديدة، متخصصة فنية نوعية من عاملتُ على قاصرا ليس الأمر وأف
  4والإلكتًونيات. الإلكتًونية الإدارة معطيات مع التعامل

                                  

 .306 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد  1
 ،2007 القاىرة، الإدارية، لتنمية العربية الدنظمة ،عملية تأسيس ومرطلبات فتوية موتتزات الإلتروويية الإدارة وأخروف، الدقرجي، حرحوش عادؿ  2
 .51  ص

 .73 ص ،2009 القاىرة، الإدارية، للتنمية العربية الدنظمة ،مرتامل إداري مدخل الإلتروويية الحتومة زكي، المحسن عبد إيداف  3
 .81 ص ،سابق موجع الحسن، الله عبد بن ماجد  4
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 المالية: المرطلبات -3

 النقدية السيولة توافر خلبؿ من للمؤسسات الدتاحة الدالية بالإمكانات الإلكتًونية الإدارة أسلوب تطبيق يقتًف

 ومن الدشروع، يعطل لشا للدعم انتظارا الطريق منتصف في يتوقف لا حتى لصاحو وتضمن تطبيقو تسهل والتي لديها،
 ،والدعدات الآلات اءشر  تكلفة : الإلكتًونية الإدارة أسلوب إلى التحوؿ نتيجة الدؤسسة تتحملها التي التكاليف ضمن

 . والشبكات الحواسيب استخداـ لراؿ في للعاملتُ التدريبية الدورات وتكاليف

  منها: التي و الأىداؼ وبلوغ الاستمرار يضمن لكي كبتَ مالي دعم إلى يحتاج الإلكتًونية الإدارة ومشروع

 الإلكتًونية الإدارة لتطبيقات الإلكتًونية البرامج وتطوير لتصميم اللبزـ الدالي الدعم . 
 الإلكتًونية البرامج و الأجهزة لصيانة ألازـ الدالي الدعم .  
 والبرلريات. الحاسبات لتحديث ألازـ الدالي الدعم 
 1الشبكات. وربط ،الدواقع وإنشاء الأجهزة بشراء يتعلق فيما التحتية البنية لتوفتَ الدالي الدعم 

 القايويية: المرطلبات -4

 بالدرونة تتمتع أف عليها ينبغي والتي التشريعية، للجهات جديدة برديات الإلكتًونية الإدارة أسلوب يقدـ

 يتطلب الأمر ىذا فأف الصدد ىذا وفي الإلكتًونية الإدارة متطلبات مع تتماشى بحيث التشريعات تطوير على والقدرة

 .للؤعماؿ القانونية الصيغة إعطاء ضرورة

 الأمن وبرديد عليها الدفروضة والعقوبات منها السلبية النشطات وبرديد الإلكتًونية اريةالإد والدعاملبت

 2الإلكتًوني. العمل سرية على يحافظ بدا ومتطلباتو الوثائقي
 والاجرماعية: الاقرصادية المرطلبات -5

 دراية وعلى الإلكتًونية للئدارة التحوؿ لضرورة ومستوعبة  مساعدة اجتماعية تعبئة خلق على العمل تشمل

 دعم في الددني المجتمع وجمعيات الإعلبـ، بوسائل الاستعانة مع الإدارية الأجهزة في التقنية الوسائل تطبق بدزايا كافية

 تدريبية حصص وبرلرة ،الإلكتًونية الإدارة تطبيق فوائد بنشر الخاصة التحسيسية والتجمعات والندوات اللقاءات

                                  

 )غتَماجستتَ رسالة ،M.B.A  الدهتٍ الداجستتَ برنامج (،حالة البشوي)دراسة العنصو أداء على الإلتروويية الإدارة أثو ي،و بد شاكر رفعت خالد  1

 .60 ص ،2013 سعيد، بور جامعة التجارة، كلية الأعماؿ، إدارة في منشورة(
 .49 ص ،2010 ،الأولى الطبعة عماف، ،يعوالتوز  للنشر أسامة دار ،المعاصوة والإدارة الإلتروويية الحتومة القدوة، لزمود  2
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 لتغطية الكافية الدالية الدخصصات توفتَ ضرورة مع التعليمية الدستويات لستلف في التقنية الآلات استعماؿ على

 وإيجاد ،والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا ميداف في الاستثمار إهماؿ دوف ،الإلكتًونية الإدارة مشاريع على الإنفاؽ

  والمحلي. الدركزي مستوى على بالديدومة بستاز لذا بسويل مصادر

  الأمنية: لباتالمرط -6

 لكولذ للمستفيدين، الدعلومات وصوؿ وػتأمتُ والأجهزة، الدعلومات تهدد التي الدخاطر من الحماية تأمتُ وىو
 1: مثل ،الدعلومات لحفظ تتوفر أف ينبغي التي الإجراءات من لرموعة ىناؾ

 خدمات من الدستخدمتُ استفادة يخص ما في مرور بشرطي أشبو حماية جدار وىو ناري: جدار تركيب 

 للشركة. الأمنية لسياسة تبعا يدنعها أو الخدمات بهذه فيسمح الانتًنت
 :َالإلكتًونية الإدارة ومعاملبت الأعماؿ كل تأمتُ برقق التي الأساسية النظم أحد ويعد التشفت. 
 التشغيل لأنظمة الدستمر التحديث. 
 الدعلومات. ومصادر الدستفيدين بتُ للفتَوسات الدضادة للبرامج الدستمر التحديث  
 أمنة. أماكن في وحفظها الذامة للمعلومات احتياطية نسخ عمل 
 عدـ يفضل والأرقاـ الأحرؼ من مزيج يكوف الأقل على خانات ست من تتكوف الدرور كلمة استخداـ 

 التكرار.
 لبصماتا أو الدمغنطة البطاقة استخداـ. 

 :الرقنية المرطلبات -7

 تنفذ خلبلذا من التي الدادية الدكونات من لرموعة توفتَ يتطلب حديث أسلوب الإلكتًونية الإدارة أسلوب إف

 منها: ونذكر الإلكتًونية الإدارة تطبيقات

 تعتبر التيو  بو الدلحقة أو للحاسوب الدساندة الأجهزة إلى بالإضافة وقدرتها أنواعها بدختلف الحاسوب أجهزة 

 . أنواعها بدختلف الإخراج أو الإدخاؿ كأجهزة الحاسوب قدرات من الاستفادة لتمكتُ وضرورية لازمة
 الدختلفة التطبيقات ونظم التشغيل برامج نظم . 

                                  

 .60 ص ،سابق موجع شاكر، رفعت خالد 1
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 وغتَ الدساندة الأجهزة ،السلكية التوصيلبت ،الدكانية الدواقع : مثل الحاسوب لأعماؿ التحتية البنية متطلبات 

  . ذلك
 وتبادلذا الدعلومات نقل بدور لقيامها الكتًونيا العمل لتنفيذ الفقري العمود وتعد الحاسوب شبكات . 
 التطبيقية البرامج (APPLICATIONS PROGRAMS ،) (النص معالج )برنامج : مثل 

  الإلتروويية الإدارة تطبيق معوقات الثالث: المطلب

 الإدارة تواجو التي الدعوقات إجمالي فإف وعليو ،بتَةك معوقاتو فإف لكلذ الإدارة مشروع لضخامة نظرا

  :كالتالي تكوف الإلكتًونية

 :يلي فيما وتتمثل ؛الإدارية المعوقات -1
 1.الإلكتًوني التعامل بعد يتقنوف لا والعاملتُ الإدارية القيادات من فالكثتَ الدفهوـ غموض  
 والصراعات الفوضى وانتشار الرؤى في الاختلبؼ إلى يؤدي لشا الإلكتًونية الإدارة أىداؼ في التوافق غياب 

   .النفوذ على
 وحجم الدسؤوليات وزيادة الصلبحيات و الدهاـ توزيع بإعادة الدؤسسة قياـ نتيجة للتغتَ مقاومة بروز إمكانية 

 .الجديدة التكنولوجيا لرارات على القدرة عدـ من والخوؼ الأعماؿ
 2.وحاسوبي معلماتي وعي وجود عدـ بسبب العاملتُ عضب لدى لإلكتًونية الأمية  
 قسم. لكل مستقل بشكل الدعلومات يةتقن إدخاؿ 

 3يلي: ما الدعوقات ىذه أبرز ومن ؛البشوية المعوقات -2
 اللغوي العائق.  
 منو والخوؼ التغيتَ مقاومة. 
 والدعقدة الجديدة التقنية لذذه والصيانة التشغيل و التعامل على والقادرة الددربة البشرية العناصر قلة.  
 والتنظيمي الاجتماعي الدستوى على الدعلومات بتكنولوجيا الثقافي الوعي ضعف.  
 التحوؿ عملية من جزء بأنهم إحساسهم وعدـ التحوؿ عملية لإلصاح الأفراد لدى القوي الحافز توافر عدـ.  

                                  

.15 ص ،سابق موجع الحسن، عبد بن ماجد   1 
.38 ص ،سابق موجع تيش، تيش سليماف أسيا  2 
.72 ص ،سابق موجع شاكر، رفعت خالد  3  
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 السلوكية. طوالأنما القيم بعض جيوتو  أو برريك صعوبة 
 العمل. ومهاـ والدسؤوليات صلبحياتال توزيع في الصعوبة 
 ورغباتهم. الأفراد حاجات بتُ ناقضالت    

  :يلي فيما وتتمثل ؛المالية المعوقات -3
 وفي ومتكاملة متشابكة التقنية وأف خاصة الإلكتًونية للئدارة التحتية البنية لتوفتَ اللبزمة الدالية الدوارد قلة 

 1.مستمر تطوير
 الدعلومات نظم لراؿ في العاملتُ لتدريب كافية مالية لسصصات وجود عدـ. 
 الصيانة. خدمة تكاليف ارتفاع 
 للئنتًنت العالدية الشبكة استخداـ تكلفة.  
 2.الحكومية الدالية العائدات توفتَ لراؿ في الإلكتًونية الإدارة مبادرة لتمويل اللبزمة الدوارد توفر عدـ  

 الأتي: في وتتمثل الأمنية: معوقاتال -4
 وتهديد مساس من تؤديو أف يدكن ما من خوفا ،الإلكتًونية بالتعاملبت الإقناع وعدـ التقنية التخوفات 

 من الكثتَ بذاه بالأماف الإحساس فقداف ويتمثل ،الحكومية الخدمات في والخصوصية الأفراد لعنصري
 الدعوقات أحد الائتماف، بطاقة طريق عن الدالية والتعاملبت الإلكتًونية التحويلبت قبل الإلكتًونية الدعاملبت

 أو حذفها وعدـ الدعلومات بقاء الدعلومات أمن مظاىر حيث ،الإلكتًونية الإدارة تطبيق تواجو التي الأمنية
 .تدمتَىا

 الدعتمدة. الاقتًاحات على للرقابة بركم برلريات توفتَ عدـ 
 كالتالي: وىي3:والقايويية السياسية المعوقات -5

 وتقديم ،الإلكتًونية الإدارة لضو التحوؿ في نوعية نقلة لإحداث والداعمة الفاعلة السياسية الإدارة غياب 

  الرقمي. العصر ومواكبة الحديثة التكنولوجيا تطبيق بضرورة الإدارية الجهات اللبزـ السياسي الدعم
 اللجاف تقارير في وتنظر سياسيا، وتتشاور تتبادؿ الحكومية الأجهزة في عليا مستويات على ىيئات غياب 

 ا.وترقيته يةالإلكتًون الجاىزية مؤشر لرفع اللبزمة القرارات لابزاذ الإلكتًوف التحوؿ برامج بتقويم الدكلفة
                                  

  1 .73 ص ، سابق موجع إبراىيم، لشدوح خالد 
  2 برنامج» رقط دولة في الإلتروويية للحتومة الرابع المعلومات يظم موكز في الإلتروويية الإدارة تطبيق مرطلبات الكبيسي،" لزمد كلثم 

 .48 ص ،2008 ،الأعماؿ إدارة في ماجستتَ رسالة الافتًاضية، الجامعة الأعماؿ(، الداجستتَ)إدارة
.38 ص ،سابق موجع الكريم، عبد عشور  3  
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 تشريعات غياب مثل الإلكتًوني، التعامل شروط برد قانونية، أطر وفق لزمية إلكتًونية عمل بيئة وجود عدـ 

  الإلكتًونية الإدارة برامج وبزريب اختًاؽ بررـ قانونية
  1:يلي ما في وبرددت :الرقنية المعوقات -6

 مؤسساتها. في الإلكتًونية الإدارة تطبيق يعرقل لشا الدولة مستوى على متكاملة برتية بنية وجود عدـ  
 فيها. الربط صعوبة يشكل لشا الواحد الدكتب داخل الدستخدمة بالأجهزة والدواصفات القياس اختلبؼ 
 الإداريتُ. بعض عند ومعلوماتي حاسوبي وعي وجود عدـ 
 يانا.أح الإنتًنت كلف ارتفاع 
 الفنية الخبرات وقلة التصنيعية القدرة كعدـ النامية الدوؿ في الدعلوماتية التقنيات قطاع ضعف.  
 الدتوفرة الاتصاؿ خدمات ضعف.  
 بينها بالربط صعوبة يشكل لشا الواحد الدكتب داخل الدستخدمة بالأجهزة والدواصفات القياس اختلبؼ. 

  

                                  

 1 مقاربات البشوية، الموارد وإدارة العمومية الخدمة بين المؤسسة الأوؿ، الدولي الدلتقى الدين، سيف رحابلية طلحي، الزىراء فاطمة 
   الدوقع: من مأخوذة ،2015 نوفمبر الدلتقى، لفعاليات مقدمة بحثية ورقة ،علمية وتجارب يظوية

WWW. UNIV_SOUKAHRAS.DZ/EP/INTS/2015-2161.PDF 
.14:58 الزيارة ساعة ،25/04/2017 الزيارة تاريخ  
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  الشبتي ويموذجها الإلتروويية للإدارة الشبتية البنية :الثالث المبحث

 بسكنها إلكتًونية وأنظمة متماسك سكتٍ بناء بسثل الدرتكزات من عدد على الإلكتًونية الإدارة نموذج ينطوي

 توفتَ ضرورة بالأساس يقتضي إنما الإلكتًونية الإدارة نظاـ في الدسطرة الأىداؼ فبلوغ الدختلفة، وظائفها أداء من

 .البحث ىذا في مركز بشكل تناولذا يدكن التي و النموذج لذذا الرئيسية الدعامات لستلف و ،التحتية البتٌ

 كالتالي: ىي مطالب ثلبث إلى الدبحث ىذا تقسيم تم حيث

 ؛الإلكتًونية للئدارة الشبكية البنية الأول: المطلب

 ؛الإلكتًونيةعناصر البنية الشبكية للئدارة  الثايي: المطلب

 .الإلكتًونيةالنموذج الشبكي للئدارة  المطلب الثالث:
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  :الإلتروويية للإدارة الشبتية البنية الأول: المطلب

 إلى الحاجة ازدادت الانتشار ذالك تطوربو  المجالات، لستلف في الحاسوب للبستخداـ الواسع الانتشار مع
 1.البعض بعضها و الدنظمات بتُ أو منظمة لأي الدكونات بتُ والبيانات الدعلومات تبادؿ

 :ومزاياها الشبتات تعويف -1
 الشبتات: تعويف -1-1

 بأنها: الشبكة تعريف فيمكن معينة بناحية منها كل اىتم ،للشبكات متقاربة عديدة تعريفات ىناؾ

 برقيقها ويتم بكفاءة، الأىداؼ بعض برقيق بغرض ومتداخلة، منفصلة مستقلة لوحدات منسق تنظيم 

 2.الدنفردة وحدات من وحدة أي بواسطة
 منطقة ليغطي ويتسع لزليا النظاـ ىذا يكوف قد واحدا، نطاقا لتشكل معا تنظم الحاسبات من لرموعة 

 والبرامج الدعدات في الدتمثلة الدتاحة الدوارد في الدشاركة لدستخدميها يدكن اتصاؿ بخطوط وترتبط أكثر،

 3بينهم. فيما الدعلومات وتبادؿ ونقل والدعلومات
  الشبتات مزايا -1-2

  يلي: ما في ذكرىا يكمن عديدة مزايا للشبكات

 (الخ..الضوئية. الداسحات لطابعات،)ا الدوجودة الدوارد باستخداـ الإشراؾ يدكن حيث الدوارد: في الدشاركة . 
 الأجهزة مابتُ الدعطياتو  الدلفات تبادؿ إلى بالإضافة البيانات، قواعد في الدخزنة البيانات جانب إلى 

 .الدختلفة
 الدعلومات. تبادؿ و الأعضاء بتُ الاتصاؿ سهولة 
 الشبكة. في الدوجودة التشغيل أنظمو من الاستفادة 
 بالشبكة. الدتصلة الأخرى الكمبيوتر أجهزة مع الدعلومات في لدشاركةا تتيح 

                                  

.21 ص ،2005، الأولى الطبعة ،الأردف ،عماف والتوزيع، للنشر وائل دار ،الإلتروويية الإدارة شبتات ، السالدي، الرزاؽ عبد علبء  1 
 2 الدسيلة، ياؼ،بوض جامعة حالة دراسة ،البشوية الموارد إدارة على وأثوها والاتصال المعلومات تتنولوجيا القرى، الرحماف عبد 

.41 ،ص2006الجزائر الدسيلة، التسيتَ، كلية بوضياؼ، لزمد منشورة(،جامعة أعماؿ)غتَ إدارة في ماجستتَ رسالة   
  3 .22 ص ،سابق موجع ، السالدي حستُ ،السالدي الرزاؽ عبد علبء  
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 الدشتًكتُ. لجميع الدعلومات لحماية السرية و التشفتَ طرؽ استخداـ 
 الداؿ. و الجهد و الوقت في الاختصار 
 تستخدمو أف ببعض الدتصلة الكمبيوتر أجهزة لجميع يدكن بحيث مشتًؾ قرص على البرامج إعداد. 

 ELECTRONIC DATA INTER CHANGE-EDI للبيايات: ترووييالإل الربادل -2

 من عليها متفق معايتَ بدوجب الدهيكلة الرسائل من لرموعة انتقاؿ أنو على للبيانات الإلكتًوني التبادؿ يعرؼ
 .1البشري للتدخل الحاجة دوف ومن إلكتًونية بصورة عنو مستقل أخر إلى حاسوب

 والدستقبل، سلللمر  عليها متق بطريقة وتشكيلها وترميزىا للبيانات علبمات وضع طريق عن ىذا إلصاز ويدكن

 البيانات لتبادؿ الدتحدة الأمم قواعد وفق للمعلومات الإلكتًوني للتبادؿ دولي معيار استحداث خلبؿ ومن

 .2عليها متفق وىياكل شامل تبيانا معجم على الدعيار ىذا ويشتمل والنقل والتجارة الإدارة في الإلكتًونية

 الإلتروويي: الربادل يظام عمل آلية -2-1

 رقم بطلب الاتصاؿ يتم ثم ،معيارية صيغة إلى الوثيقة الدرسل، الطرؼ في الإلكتًوني التبادؿ برلريات بروؿ
 ملف في الدوجودة الرسالة وتنقل (VAN VALUE ADDED NETWORK)  الدضافة ةالقيم لشبكة الذاتف

 الشركاء برلريات بذلك مكنوتت الدضافة، القيمة شبكة على إلكتًوني بريد صندوؽ إلى الدرسل الكمبيوتر داخل

 مع توافقها مدى وفحص يحويها، التي الرسالة وتفستَ الإلكتًوني، البريد صندوؽ من لفالد استًجاع من التجاريتُ
 FUNCTIONAL) وظيفي تعارؼ رسالة إرساؿ لكذ بعد يتمو  بززينها، ثم لديها الإلكتًوني تبادؿ معايتَ

ACKNOWLEDGE) في مشكل أي وجود حاؿ في ولإبلبغو لا، أـ الرسالة استقباؿ تم إف الدرسل لإبلبغ 
 خياراف للمستقبل يكوف ذالك وبعد ،لا أـ إلكتًونية البيانات تبادؿ معايتَ مع متوافقة الرسالة كانت وإف ،الاتصاؿ

 EDI TRANSLATION) إلكتًونية البيانات تبادؿ ترجمة برلريات يستخدـ أف فإما الرسالة، مع للتعامل

                                  

 .64 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب الله سعد 1
 مديرية ،(10) الفنية الدراسات سلسلة ،النقل قطاع في وتطبيقاتها EDI والوثائق للبيايات الإلتروويي الربادل تقنية عن دراسة ،كراز خلدوف 2

 .6 ص ،2010 ، دمشق البيئة، وشؤوف والبحوث الدراسات
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SOFTWARE ) الدوجودة الكمبيوتر تطبيقات تناسب التي الصيغة في الرسالة بناء يعيد أو مطبوعة نسخة لإنتاج 

 1للرسالة. أخرى معالجة بأي القياـ قبل وذلك لديو،

 إلكتًونيا البيانات تبادؿ آلية (:04) رقم الشتل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 7. ص ،سابق موجع ،كراز خلدوف :المصدر

  

                                  

 .7 ص ،سابق موجع كراز، خلدوف 1

 الشراء طلبية إرساؿ

 بالدوافقة الرد

  التاجر             

  الشراء نظاـ          

 الدورد          

 الطلبيات نظاـ     
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 الإلتروويي: الربادل خصائص -2-2

 1ىي:( EDI) للبيانات الإلكتًوني التبادؿ خصائص أىم فأف سبق ما على بناء

 النظم في الدستندات يقابل ما ىنا الأعماؿ بحركات الدقصود :الرجاريين الشوكاء بين الأعمال حوكات تبادل 

 تتباين الإمكانية ىذه أف إلا التقنية، ىذه باستخداـ البيانات إرساؿ فتعتٍ التبادؿ عملية أما التقليدية، الورقية

 وىو ثالث، كياف بخدمات تستعتُ النظاـ ذاى تطبق التي الشركات معظم فأف لذلك فعليا، متفاوتة بدرجات
 الاتصالات بروتوكولات مثل كثتَة خدمات تؤدي التي (VAN) الدضافة القيمة شبكات أسم عليو يطلق ما

 الأخرى. بالشبكة الاتصالات مكونات إغفاؿ مع النظاـ ىذا بدفردات التعامل شركة لأي وتسهل تؤمن التي
 نظاـ تطبيق يعتٍ حيث حاسب: إلى حاسب من تبادل (EDI) على التطبيقات برلريات بتُ ربطي الذي 

 رسائل باستخداـ الدستقبلة الجهة لدى بشري تدخل أي دوف الدرسل، والحاسب الدستقبل حاسب من كل

(EDI) .القياسية 
 استخدامو يتم لزدد شكل على اتفاؽ أنها على القياسية الرسالة تعريف يدكن :القياسية الوسائل اسرخدام 

 EDI)  يعرؼ ما (EDIلرسائل) القياسية النظم أشهر ومن معتُ، مستند من البيانات تبادؿ عند

FACTؿ ختصارإ وىيELECTRONIC DATA INTERCHANGE FOR) 

(ADMINISTRATION COMMERCE AND TRANSPORT، منظمة إشراؼ برت نشأ نظاـ وىذا 

 .والتنمية للتجارة الدتحدة الأمم

 2أهمها: الأخرى الدزايا بعض إضافة كنيد كما  

 الأجهزة ونوعية الدؤسستتُ بتُ الاختلبؼ عن النظر بغض والدستقبل الدرسل بتُ البيانات تبادؿ بالإمكاف فأ 

 .NTCCNOPEDOIL OLPPCPLPP (A)  منها كل بتُ الدستخدمة والبرلريات
 الدعلومات نظم عمل ديدومة ضماف (YEONEBONODV E)، العمل عن التوقف لأخطار تعرضها ـوعد.  
 الدعلومات سرية ضماف (ILIOPPLDOENODVP)، لزتواىا وسلبمة (PEDE OLDP AODV) 
 الشبكة عبر الدتخاطبتُ ىوية صحة ضماف AUTHENTICATION   

                                  

 .8 ص ،سابق موجع كراز، خلدوف 1
 .65 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد 2
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 :والايرويت الإلتروويية الإدارة -3

 مرحلة إلى قفزت كنهال ،بطيئة خطية تطور مرحلة في الانتًنت، شبكة ظهور قبل كانت الإلكتًونية الإدارة إف

 الواحد القرف ولادة رافقت وتكنولوجيا تاريخية ظاىرة أىم لتمثل الانتًنت تكنولوجيا استخداـ بفضل نوعية

 1.والعشرين

 و الانتًنت بيئة في ولدت فقد ،الإلكتًونية والخدمات الإلكتًونية والدصارؼ الإلكتًونية التجارة عن أما
 2.والويب الانتًنت شبكة استخداـ مع تطورت

        الجديد، الرقمي الاقتصاد ظل في الإلكتًونية الإدارة عالم بناء في كبرى أهمية والويب نتًنتالأ ولشبكة

  : يلي ما الحصر لا الدثاؿ سبيل على منها نذكر مهمة عتباراتلا

 الأخرى الاتصاؿ شبكات كل أـ ىي الانتًنت شبكة أف (LANS، INTRANET EXTRANET) 
 لذا التقنية الانطلبؽ قاعدة أيضا وىي الإلكتًونية للئدارة الرقمي الفضاء الانتًنت شبكة تعتبر 

(TECHNICAL PLATFORM)    الإلكتًونية التجارة و الإلكتًونية الأعماؿ لأنشطة و. 
 الشبكي. الاقتصاد في الشبكية الدنظمة لبناء الإلكتًونية الإدارة وسيلة الانتًنت شبكة 
 السوؽ أنشطة في والاندماج الكوني السوؽ إلى للولوج الإلكتًونية الإدارة وسيلة أيضا ىي الانتًنت شبكة 

 .ومكاف زماف كل في الدستفيدين الزبائن احتياجات لتلبية الكونية
 منظمات وبرويل الشبكات و الاتصالات تكنولوجيا تطوير خيارات أساس الانتًنت شبكة تعتبر وأختَا 

 الدعرفة. إلى تستند ومفتوحة مرنة منظمات إلى الاجتماعية و الاقتصادية الدؤسسات و الأعماؿ

 الإلترووييةعناصو البنية الشبتية للإدارة  المطلب الثايي:

و لية، شبكة الانتًانت ، الشبكات المحبالأنتًنت الإلكتًونيةيدكن تلخيص عناصر البنية الشبكية للئدارة 
 منظومة إلكتًونية تقدـ الخدمات الدباشرة للزبائن، الدوردين أو الأطراؼ الدستفيدة الأخرى.نت، وأي الاكستًا

                                  

 .60 ص ،2002 الأولى، الطبعة عماف، والتوزيع، للنشر الدناىج دار الإلتروويية"، الأعمال" ،العلبؽ بشتَ ياستُ، غالب سعد 1
2 EFRAIVN TURBON AND OTHER،200، ELECTRONIC COMMERCE: A MANAGEMENT 

PERSPECTIVE NEWJERSY: PRENTICE. HALL P.13.  
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 local area networks  المحلي:الاتصال شبتة  -1

مكانة مهمة و للؤسباب عديدة نذكر منها أف كل أنماط شبكات  LANالمحلي  الاتصاؿبرتل شبكة 
ىي بدرجات متفاوتة توسيعا لنطاؽ عمل الشبكات المحلية وىي بتعبتَ أخر عملية بذميع وربط بشبكات  الاتصاؿ
على مستوى الأقاليم و مناطق العواصم ودلرها مع شبكات الدؤسسات المحدودة التي نسميها الشبكة  الاتصالات

ف لشبكة إرىا على مستوى الدنظمة فوخاصة إستًاتيجية تطوي الإلكتًونيةالمحلية للبتصالات، أما عن الإدارة 
أهمية تقنية بالغة التأثتَ ذلك لأف ىذه الشبكة بخاصة ىي منطلق الدنظمة لنسج  LANالمحلي   الاتصاؿ
 1 في الداخل أولا قبل الشروع في بناء وصلبتها مع الأطراؼ الدستفيدة أو الدؤثرة في الخارج. الاتصالات

تربط عدد من منظومات الحاسوب بعضها ببعض في لراؿ جغرافي  شبكة»ىي: المحلية  الاتصالاتشبكة 
الرئيسية، بدا يسمح بتبادؿ الدعلومات  الوظيفيةلزدود، تستطيع الدؤسسة من خلبؿ ىذه الشبكة أف تربط لرالاتها 

 2ومعالجتها وبززينها وطلب التقارير في أي وقت".

واسيب مصغرة، يتم من خلبلذا تقاسم "لرموعة من الحواسيب غالبا ما تكوف ح كذلك تعرؼ بأنها:
التجهيزات البرامج والبيانات الدتوفرة، حيث يدكن من خلبؿ ىذه الشبكة قراءة البيانات الدوجودة في الحواسيب 

 3الأخرى، كما يدكن تقاسم برامج لستلفة".

 من ثلبث مكونات أساسية ىي:  LAN وتتكوف الشبكة

 بويامج الشبتة  LAN SOFTWARE)): البرنامج ىي أو ،الحواسيب أجزاء بتُ  ربط وسيلة وىي 

  للمستخدـ. مفهوـ شكل في بزرجها و أوامر تعطي حيث ،  الأجزاء بهذه الدتحكم
 وير بالسوفيت يسمى الذي الرئيسي البرنامج دور يأتي وىنا (SOFTWARE) الدهمة بهذه ليقوـ 
 الروكيب ويمط الشبتة عراد NEW HARD WEAR :  مثل للؤجهزة الدلموسة الأجزاء ىيو: 
  ديسك دالذار(HARD DISK)، الأـ اللوحة (BOARD MOTHER)، 

  .(PROCESSOR)البروسيسورو 

                                  

 .54 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد 1
 .233-232 ص ص سابق، موجع ، أحمد سمتَ لزمد 2
 .89. ص سابق، موجع ،ياستُ غالب سعد  3
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 الإدخال وسائل على الوقابة بووتوكولات (LAN PROTOCOL): التي الرسمية الدواصفات وىي 
 الأخطاء من والتحقق للتنسيق وىي ،واستلبمها البيانات إرساؿ عند إتباعها الواجب بالإجراءات تعرؼ

 الشبكة. في الدستعملة
 (INTERNETالايرويت) شبتة -2

 من بذالك مكونة الآلية، الحاسبات شبكات من للعديد تعاونية توصيلبت بسثل عالدية معلوماتية شبكة وىي
 الخدمات أىم ومن دواح نظاـ أو واحدة قطعة وكأنها تبدو بحيث وسهلة بسيطة بطريقة توصيلها تم لستلفة، حواسيب

 .الانتًنت تقدمها التي

 (WWW) اختصارا تعرؼ التي العالدية العنكبوتية الشبكة ىو الانتًنت شبكة في نموا والأكثر الأىم الجزء إف
 في مواقعها بززين ويتم وسمعية، جزئية وتسجيلية وبيانية نصية تنسيقات في معروضة معلومات على برتوي
 إلى الصفحة من الانتقاؿ وعملية الدواقع ارتباطات تدعم التي التشعبية النصوص ترميز لغة وىي  HTMLالتنسيق
 1بسهولة. أخرى

 2نذكره أف يدكن الإلكتًونية للئدارة الانتًنت هاتقدم التي الخدمات أىم ومن

  (:NEWS GROUPالحوار) منرديات خدمة -2-1

 .الانتًنت شبكة عبر معتُ موضوع حوؿ يتواصلوف الذين الدتحاورين كثتَا تدعم خدمة بسثل والتي

  (:FILE TRANSFER PROTOCOL) خدمة -2-2

 الدختلفة الآلي الحاسب أجهزة بتُ البرامج أو الدلفات من كمية أي نقل FTP برنامج خلبؿ من يدكن

 أوتوماتيكية. قةبطري النصية لفاتالد ىذه شكل تتًجم وىي الانتًنت بشبكة والدرتبطة

  

                                  

.66 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد    1  
  2 الرياض، منطقة شرطة ضباط على مسحية دراسة ،الأمنية الأجهزة في الإلتروويية الإدارة تطبيقات القرني، سعد الرحماف عبد 

.29 ص ،2007الرياض، الأجنبية، للعلوـ العربية نايف جامعة منشورة(، ماجستتَ)غتَ رسالة  
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 (:CHATTINGالمحادثات) خدمات -2-3

 ثلبثة: أنماط وفق لرانا، التخاطب وخدمة الدلفات تبادؿ وتقدـ العالم شعوب بتُ التخاطب وسيلة بسثل إذ

 الشاشة على الطباعة بواسطة الدقروءة المحادثات خدمة.  
 الطباعة مع غالبا وتستخدـ اللبقط الصوت بواسطة الدسموعة المحادثات خدمة. 
 الأخر(. طرؼ كل )يشاىد الكامتَات طريق عن الدرئية المحادثات 

  (:TELECOMMUNICATION NETWORK) بعد عن الاتصال خدمة -2-4

  الديكروويف ،الذواتف بواسطة الاتصاؿ يكوف فقد لستلفة، نماذج وفق الدعلومات تبادؿ برنامج بسثل حيث

 الصناعية. الأقمار بواسطة

  (:EMAIL) الإلتروويي البويد خدمة -2-5

 سوى وصولذا يستغرؽ لا الإلكتًوني البريد عبر الدنقولة الإلكتًونية فالرسالة الانتًنت، استخداـ أوجو أحد ىو

 بحوث، بيانات، صورة في تكوف بحيث متعددة، أشكاؿ الإلكتًوني البريد رسائل وتأخذ العالم، في رقعة أي إلى ثواف

 عديدة لرالات إلى والدخوؿ الدواضيع من الكثتَ ومناقشة التحاور، إمكانية عن فضلب فيديو ملفات أو كتب،

 1الإلكتًوني. البريد بواسطة

  (:WWW.WORLD_WIDE_WEB) الويب شبتة خدمة -2-6

 حاليا الويب لشبكة الدزودة الحواسيب عدد يفوؽ إذ الانتًنت شبكة في بالدعلومات الغتٍ الجزء تشمل إذ

 الحواسيب تلك وتتضمن كبرى، وشركات نشر، ودور جامعات، ملكيتها تتقاسم مزود، حاسوب120002

 إليها، الوصوؿ يسهل بطريقة مبوبة وىي أصوات( صور، نصوص، ) متعددة لرالات في الدعلومات من صفحات

 2.نيوزيلندا في أخر إلى كندا في حاسوب من التحوؿ حفللمتص يدكن الداوس مفتاح نقر وبواسطة

  

                                  

.104-103  1  ص ص ،2004 الأردف، للتنمية، العربية الدنظمة ،العوبي الوطن في وتطبيقاتها لإلترووييةا الخدمة ،خروفآو  الطعامنة 
.27 ص ،سابق موجع الكريم، عبد عشور  2  

http://www.world_wide_web/
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 :(INTRANETيت()ارو ي)الأ للمنظمة الداخلية الشبتة  -3

 تستخدـ التي (PRIVATE CORPORATE NETWORKS) الخاصة الشركة شبكة ىي

 البيانات التبادؿ أجل من أو ،الداخلية الدعلومات من العاملتُ احتياجات لتلبية تصمم والتي الانتًنت تكنولوجيا

 أعمالذا ووحدات فروعها في أو الشركة مقر في تنفيذىا يتم التي الدنظمة وأنشطة عمليات عن والدعلومات

 حماية الانتًنت لشبكة وتقدـ الشبكة مواقع إلى الولوج بالدؤسسة العاملتُ غتَ من للؤشخاص يدكن ولا ،الإستًاتيجية
وىي تعمل ، ( fire walls) النار جدراف عليو يطلق ما بواسطة الدعلومات من اردىامو  على عالية ورقابة وسيطرة

(، أي شبكة الانتًنت ىي extranetمن خلبؿ تكنولوجيا الانتًنت وترتبط عادة بشبكة الدنظمة الخارجية )
 التي سيتم ذكرىا لاحقا. و 1،(extranet) قاعدة الانطلبؽ إلى شبكة الدنظمة الخارجية

ففي الوقت الذي تربط فيو شبكة الانتًانت أوصاؿ الدنظمة في الداخل كما ىو موضح في الشكل الدوالي 
ف شبكة الاكستًانت تستخدـ لبناء إف ، (Us West Communication)الذي يدثل شبكات شركة 

   ن من جهة و المجهزين من جهة أخرى.روابط اتصالات إلكتًونية مباشرة مع الزبائ

                                  

 .90 ص ،سابق موجع ياستُ، غالب سعد  1
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 Us West Communication)يدثل شبكات شركة  (:05)رقم:الشتل 

 

 

 

 

 

 

 

 .91ص..سابقموجع سعد ياستُ غالب،  :المصدر

 (extranetكسروايت:)الإ  الاتصالاتشبتة  -4

ف من الدعلومات فإ باحتياجاتهمـ بتجهيز العاملتُ في داخل الدنظمة و على عكس شبكة الانتًانت التي تق
الدستفيدين في خارج الدنظمة من المجهزين، الزبائن، و حملة الأسهم،   احتياجاتشبكة الاكستًانت تصمم لتلبية 

كلمة الدرور، وذلك لأف   استخداـكما تستخدـ في شبكة الاكستًانت تقنيات الحماية ويتطلب الدخوؿ إليها 
   1.إلى الجمهور العاـ كما ىو الحاؿ في شبكة الانتًنت ةالشبكة غتَ موجه

 أحدلتجارة التي تدير أنشطة العمليات في ل سنغافورةشبكة الاكستًانت شبكة  استخداـعلى ومن الأمثلة 
، و الأجهزة الحكومية، ىذه الشبكة  الدستفيدينالعالم من خلبؿ ربط شركات الشحن، الدصارؼ،  موانئكبر أ

عشرة عملية الشحن في الديناء في غضوف  إبساـمليوف دولار إلا أنها مكنت من  50كلفت الحكومة أكثر من 
 شحن. الالخاصة ب الإجراءاتأياـ من  دقائق، في حتُ كانت الشحنة برتاج إلى ما بتُ يومتُ و أربعة

                                  

 .96 ص ،سابق عجمو  ياستُ، غلب سعد 1

 الذندسة مزود التسويق مزود

 الدوارد مزود البيانات مزود

 البشرية

 للشوكة الايروايت شبتة

 

 لسزوف

 للشركة أخرى مواقع

 الزبائن

 الانتًنت روابط  الويب موقع
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  1يلي: كما توفر شبكة الاكستًانت ما

 لدشاركة في الدعلومات بدجهود أقلا. 
 الحصوؿ على الدعلومات بسهولة.  
 لتقليل من تكلفة الطباعة والبريد.ا 
 .التواصل عن بعد 

ىي شبكة برافظ على خصوصية كل شبكة انتًانت  أخرى يدكن القوؿ أف شبكة الاكستًانتمن ناحية 
مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والدلفات فيما بينها أي أف شبكة الاكستًانت ىي الشبكة التي تربط 

علومات والتشارؾ فيها دوف شبكة الانتًانت الخاصة بالدتعاملتُ، الشركاء و الدوردين وغتَىم، وتؤمن لذم تبادؿ الد
 .شبكة الدؤسسة الداخلية الانتًانتالدساس بخصوصية 

 الإلتروويية للإدارة الشبتي النموذج الثالث: المطلب

 ترتبط التي للمنظمة الرئيسي الدقر مع العمل لمجموعات  LAN المحلية الشبكات الإلكتًونية الإدارة تظم

 الإدارية التقارير إنتاج و التحكم على واسعة قدرة الإلكتًونية الإدارة شبكة بذهيزات وتوفر الانتًنت، بشبكة بدورىا

 مزايا لتوظيف فعالة عمل خطة وضع الإلكتًونية الإدارة مديري عاتق على ويقع الدهيكلة، وغتَ الذيكلية الذيكلية،شبو

  العمل. لزطات خلبؿ من للشبكة البينية الواجهة وإدارة الدوزعة البرامج حزـ استخداـ

 الدباشر والتسويق الإلكتًونية والتجارة الفوري، البيع أو والشراء ،للبيانات الفورية الدعالجة خدمات وتعتبر

 الإلكتًونية الإدارة بها تضطلع التي الدهاـ مقدمة في ارالن جدار وخدمات للبيانات الأمنية الحماية قضايا إلى بالإضافة

 .2الحديثة الأعماؿ منظمات في توافرىا من لابد نوعية ومهارة ومعرفة عالية تقنية تتطلب والتي

 الشبكي النموذج أف الواضح من حيث الإلكتًونية الإدارة لعملية أوليا شبكيا نموذجا الدوالي الشكل ويدثل

 أو الصغتَة الأعماؿ لدنظمات مثاليا يعتبر ثم ومن الدتكامل، الدزود تقنية على يستند لإلكتًونيةا الإدارة لعملية
 لرالا الدزود ىذا ويقدـ الروترات، وبرلريات عادة(. )يونيكس لرمع تشغيل نظاـ على الدزود تقنية وبرتوي الدتوسطة،

                                  

 من: مأخوذ العلمية، الدقالات فرع: والتكنولوجيا، العلوـ أخبار قسم الأوؿ، الجزء "،الاكسروايت عالم" الدهندس، منتدى 1
//WWW.INGDZ.NET/RB/SHOWTHRIEAD.PHP/?T85298:HTTP 20:25 الزيارة: ساعة 2017/ 02/ 04 الزيارة: تاريخ 
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 الإلكتًوني والبريد والدعلومات البيانات تبادؿو  إرساؿ في تساعد التي الإلكتًونية الخدمات من ومتنوعا واسعا

 الدتنوعة. الرقمية الوسائط خداـباست

  



حول الإدارة الإلكترونيةمفاهيم أساسية                         الأول       الفصل   

[Choisir la date] 
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 مزود              مزود  

: LANمستخدمون            الشبكة                                         LAN 

 

 

 

 

 وصلة أنترنت                                                               

 مكتب اداري  شبكة الأنترنت          

 intranet 

                                      

   جدران النار 

 

 

 

 

 Extranet                              المقر الرئيسي للشركة 

 مورد وكالات      

 مكتب فرعي بعيد زبائن             

 مجمعات

 

 مجمعات

نموذج أولي للإدارة الإلكترونية في منظمة صغيرة أو متوسطة الحجم : 60الشكل رقم   

.201 ،ص ،سابقمرجع  ياسين،سعد غالب  المصدر:  
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 خلاصة:

 وأىداؼ وأهميو عناصر من برتويو وما الالكتًونية الإدارة عرفتو الذي التطور لنا يظهر الفصل ىدا خلبؿ من

 الورقية الدعاملبت نع الاستغناء عملية إلا ىي ما ونيةالالكتً  الإدارة اف فنستنتج متنوعة معلومات من لكذ غتَ إلى

 يكن لم فظهورىا الاتصالات و الدعلومات لتكنولوجيا الواسع الاستخداـ طريق عن الالكتًوني الدكتب واحتلبؿ

  الحديث العصر في الحاصلة للتغتَات نتيجة يل عشوائيا

 برققها التي الدزايا بها تقوـ التي تالدعاملب وكافة الدؤسسة وظائف جميع في تطبيقها مدى من أهميتها وتظهر

 الدختلفة الشبكات برلريات و أجهزة من عناصرىا بدختلف الدعلومات تكنولوجيا على بالاعتماد وذلك للمجتمع

 وتوصلنا الدعرفة صناع كذا و  الالكتًونية الإدارة في أساسيا عنصرا تشكل التي الإكستًانت و والأنتًانت كالإنتًنيت

  .أمنية و مالية  يشريو إدارية سواء الدتطلبات من لرموعة توفتَ من دلاب الالكتًونية الإدارة تطبيق يتم لكي انو إلى

 



 

 الثاني:الفصل 

جودة الخدمة العمومية في ظل  

 ةالإلكتروني الإدارة



 جودة الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية           لفصل الثاني                              ا
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 الفصل الثاني: جودة الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية

 تمهيد:

مست جميع دوؿ العالد قد فرضت نفسها بالابذاه لضو التحسن الدستمر و التفوؽ  ف التغيرات التيلاشك أ
، بينهاتنامي حدة الدنافسة ك تزايد حجم الدؤسسات و لوبرولاتها السريعة وكذ التكنولوجياالدائم خاصة مع تقدـ 

ث أرباع لذ الاىتماـ بجودة خدماتها باعتبار أف قطاع الخدمات أصبح لؽثل ثلاإفابذهت معظمها خاصة الخدمية 
 الناتج الوطني الإجمالر.

ولقد مثلت الادارة الالكتًونية تصور وبناء حديث لدفهوـ الخدمة العمومية لشا نتج عنها برولا جوىريا في 
خدمات ذات جودة من خلاؿ الاسراع في تقديم الخدمة وزيادة الاتقاف وخفض طرؽ اداء الخدمات ووصولا الذ 

 دارية.اليف فضلا على برقيق الشفافية الإالتك

ننا في ىذا الفصل سنعالج الاطار الدعرفي للخدمة العمومية وكذاؾ اساسيات جودة وعلى ىذا الأساس فإ
ا من ذكتًونية في برسين جودة الخدمة العمومية وىلالخدمة العمومية وفي الاخير سنتطرؽ الذ تطبيق الادارة الإ

 :خلاؿ الدباحث التالية

  ؛طار الدعرفي للخدمة العموميةالإ المبحث الاول:

 ؛ساسيات جودة الخدمة العموميةأ المبحث الثاني:

 .الإدارة الالكتًونية على جودة الخدمة العمومية تأثير الثالث:المبحث 
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 .العمومية ةفي للخدمالإطار المعر  الأول:المبحث 

تقدمها حيث  ،تعد الخدمة العمومية أحد أىم الحاجيات التي تساعد الدواطن على تلبية حاجاتو و رغباتو
كما تتميز خدمات القطاع العمومي بدجموعة من الخصائص بسيزىا عن   ،الدؤسسات العمومية وفقا لدبادئ معينة

بين مؤسسات القطاع العمومي و باقي الدؤسسات  لاختلاؼاباقي الخدمات الأخرى التي تضفي بدورىا نوع من 
من مفهوـ خصائص وأنواع مرورا  وسنتطرؽ من  خلاؿ ىذا الدبحث إلذ الإطار الدعرفي للخدمة العمومية الأخرى

  :على النحو التالربدبادئ و نظم ىذه الأخيرة وأخيرا نستعرض بعض الدشاكل التي تعاني منها الخدمة العمومية 

 ؛مفهوـ الخدمة العمومية  :الأول المطلب

 ،مبادئ ونظم الخدمة العمومية :المطلب الثاني

 .مشاكل الخدمة العمومية :المطلب الثالث
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 .مفهوم الخدمة العمومية الأول:المطلب 

كم الدنافع التي يقدمها و طبيعة الخصائص التي لؽتاز بحثل قطاعات الخدمات ألعية خاصة و موقعا متميزا لؽ
تتسم بالسرعة و حيث اف كل الدؤسسات تسعى إلر إعطاء خدمات للخدمات،تزداد الحاجة يوـ بعد يوـ  بها لذا

 و عليو سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ دراسة مفهوـ الخدمة العمومية.الشفافية و النزاىة 

 :تعريف الخدمة -1
 لارتباطهالبيع أو التي تعرض تعرفها الجمعية الأمريكية للتسويق على أنها " النشاط أو الدنافع التي تعرض ل

 1.بسلعة معينة"
و لا ينتج عنو  ملموس،يكوف أساس غير  آخر،ىي كل نشاط أو إجراء لؽكن لطرؼ أف يقدمو لطرؼ 

 2".بسلك لأي شيء، و قد يرتبط تقدلؽو بدنتج مادي
منتجات  التي لسرجاتها ليست ،الاقتصاديةىي عبارة عن أعماؿ و معالجات أو أداء يتضمن كل الأنشطة 

الخدمات كمنتج )تكنولوجيا الدعلومات و التعليم ( دمية )الفنادؽ و خطوط الطيراف(، و مادية مثل الصناعات الخ
 3. خدمة الزبائن و الخدمات الدشتقة )منتجات الكمبيوتر و البرلريات(

مو مقدـ غير ملموس بصفة نهائية أو نسبية يقد أداءلشا سبق لؽكن القوؿ أف الخدمة ىي كل نشاط أو 
 .الدلكية انتقاؿالخدمة لدتلقي الخدمة دوف أف ينتج عن ذلك 

 : اتعرؼ على أنه ؛تعريف الخدمة العمومية -2

تتوفر بشكل إجباري وفق  ،إلا في إطار جماعي استغلالذاىي جميع أنواع الخدمات التي من غير الدمكن 
تتحمل الدولة  ،بدعزؿ عن قواعد السوؽ غلالذااستقاعدة الدساواة و التي نص عليها القانوف، و يكوف من الضروري 

 .4من حيث أدائها و مراقبتها  ،مسؤولية توفيرىا و القياـ بها

                                                 

 
  .16ص  ،2009 دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة الأولذ، ،إدارة عمليات الخدمةحميد الطائي بشير،  1

، جامعة أبي بكر بلقايد تلمساف، )غير منشورة( ، رسالة ماجستيرأثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزياف عبد القادر،   2
 .22، ص 2011/2012

الكويت،  ،، جامعة الشرؽ الأوسط)غير منشورة( ، رسالة ماجستيردور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعليم في تطوير ثقافة التميزصالح عابر،   3
 .20 ، ص2012

، 6عدد  ،، لرلة الباحثة العموميةنظرية الإدارة العامة الحديثة و دورها في معالجة إشكالية إدماج مفهوم الأداء في الخدم ،رفاع شريفة  4
 .104، جامعة ورقلة، ص 2008



 جودة الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية           لفصل الثاني                              ا

 

  
05 

 
  

 1.تعرؼ أيضا "ىي نشاط تقوـ بو الدولة لتحقيق منفعة عامة، لخدمة أفراد المجتمع"و 

 ية و تطوير المجتمع وعرفها البعض "ىي تلك الجهود الإلغابية التي تقوـ بها الدولة بهدؼ الدسالعة في تنمو 
 2."اللازمة فيو دوف مقابل الاقتصاديةو  الاجتماعيةإحداث التغييرات 

 تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة فنية،لؽكن تعريفها أيضا " على أنها تلك التي تعد تقليديا خدمة و 
 الاستمراريةئ الدساواة و القائموف على إدارتها مباد احتًاـو يتطلب توفيرىا  ،لحاجة عمومية كاستجابةمومية  ع
 3.لتحقيق الدصلحة " الدلائمةو 

ىي لرموعة من الأنشطة و الجهود التي تقوـ بها الدولة بهدؼ  »العمومية لشا سبق لؽكن القوؿ أف الخدمة 
 توفرىا بشكل إجباري لعامة أفراد المجتمع سواء قدمت بدقابل أو لرانا ". عامة،برقيق منفعة 

 ة:العموميخصائص الخدمة  -3
 لؽكن تلخيصها في العناصر التالية: 

 الاستهلاؾحيث ينتفع منها عند الحاجة إليها ) الإنتاج و  ،الخدمة ليس لذا وجود مادي :اللاملموسية -3-1
 ، و لذلك يصعب معاينة أو بذربة الخدمة قبل شرائها و للتغلب على ذلك لػاوؿ مقدـلػدثاف في آف واحد (

 4.للتعبير عن وجود الخدمةالخدمة إضافة أشياء ملموسة 
، و عدـ خص مقدمها سواء كاف إنساف أو آلةالخدمة بش ارتباطيعني  مقدمها:عدم فصل الخدمة عن  -3-2

 .الدلموسة الدنتجاتالقدرة على فصلها، و ىذا بخلاؼ ما عليو من 
كن للمدرس من تتطلب عملية تقديم الخدمة في الغالب وجود الدقدـ و الدستفيد في آف واحد، مثلا لا لؽو 

، فيرى البعض ىذا تتم في نفس الوقت الاستفادةفعملية الإنتاج و  الطلاب،تقديم الخدمة التعليمية دوف وجود 
 5.الخدمة ىو حضور الدستمعين و الطلاب انفصاؿ ـعد

                                                 

 
1  http://www.nazha.iq/search web/trboy 8.pdf 06/03/2017 htm 22 :18 
2  forum.moe.gov.om/vb/attachment.php 20/04/2017 htm 15:50 

 .29، ص2004الدار الجامعية،  الإسكندرية، ،النظرية و التطبيق ،اقتصاديات المشروعات العامة ،السيد حجازيالدرسي   3
، مؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيع، الجودة مدخل للتمييز و الريادة، مفاهم و أسس و تطبيقاتنزار عبد المجيد البراوي، لزسن عبد الله باشبوة،   4

 .54، ص 2011 ،الأردف، الطبعة الأولذ
 .44-42 ص ، ص2010الأردف  ،دار الدناىج للنشر والتوزيع تسويق الخدمات و تطبيقاته،زكي خليل الدساعد،   5

http://www.nazha.iq/search%20web/trboy%208.pdf
http://www.nazha.iq/search%20web/trboy%208.pdf
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و ىذا يعني ببساطة أنو يصعب على مورد الخدمة أف يتعهد بأف تكوف  :عدم التماثل و التجانس -3-4
ينة لذا مثل ما يفعل ، و بالتالر فهو لا يستطيع ضماف مستوى جودة معمتماثلة أو متجانسة على الدواـ وخدمات

قبل  عليها الخدمات، فيصبح من الصعب على طرفي التعامل )الدورد و الدستفيد( التنبؤ بدا ستكوف منتجو السلع
 1.تقدلؽها و الحصوؿ عليها

، ففي تستهلك في نفس الوقت تنتج و، ىي التي  قابلة للتخزينالخدمات غير :عدم القابلية للتخزين -3-5
، و بالتالر يتم إنتاج لداـ بكل الدتطلباتالإفي حالة استقرار الطلب على الخدمة لا تواجو الدنظمة أي مشكل 

 الدتوقع. الاستهلاؾالخدمة طبقا للطلب أو 
 ،كما ىو الحاؿ عند بيع الدنتجات الدلموسة  لا يتوفر في بيع الخدمات عنصر نقل الدلكية :نقل الملكية -3-6

 عرضها مقرضولتي يالمحددة ا الاستثناءاتمطلقة ما عدا بعض  الدتوج استعماؿحيث تكوف ىيمنة الدشتًي على 
الدواد الغذائية و الدلابس و الدعدات و الأدوات و الدكاتب على البائع في استهلاكهم و  ايعتمد مشتًو ، و الدبيعات

، أما في معاملات الخدمات التجارية فيعتمد الدشتًي على البائع حتى يتم لصناعي للسلع الدشتًاةستعمالذم اا
 2.بدوف مشاركة البائع الاستعماؿو  الاستفادةو لا لؽكن  استعمالذامن الخدمة و  انتفاعو

عبر  هو لا يتغيرف الاستقرار،يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب و عدـ  الطلب:تذبذب  -3-7
، و من ساعة إلذ أخرى فالسفر إلذ يوـ إلذ آخر يوـ من أياـ الأسبوع، بل يتغير أيضا من فصوؿ السنة فحسب

 3.ات مثلا يتقلص في فصل الشتاءعالدنتج

                                                 

 
 .28-27ص  ، صمرجع سابقمزياف عبد القادر،   1
 .32 ص مرجع سابق،زكي خليل الدساعد،   2
 .45 ، صمرجع سابقحميد الطائي،   3
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ت و بعض الطرؽ التسويقية يعطي ملخص لخصائص الخدمات و ما تتضمنو من مشكلا :(11الجدول رقم )
 .الدشكلاتىذه لدعالجة 

 بعض الدشكلات النابذة عن خصائص الخدمة و طرؽ معالجتها(: 11) الجدول

 بعض طرق معالجتها المشكلات الخصائص

 اللاملموسية

 صعوبة توفير عينات. -
كثيرة على عنصر التًويج في  وجود قيود -

 الدزيج التسويقي.
 صعوبة برديد السعر و الجودة مقدما. -
 استخداـ السعر كمؤشر للجودة. -
 ت الدنافسةصعوبة تقييم الخدما -

 التًكيز على الفوائد. -
 زيادة إضفاء الدلموسية للخدمة. -
استخداـ التوصية الشخصية كمدخل لبيع  -

 الخدمة.
 طوير الشهرة. -

 التلازمية
 تتطلب تواجد مقدـ الخدمة. -
 البيع الدباشر. -

 التدريب على العمل في لرموعات. -
 برسين أنظمة تقديم الخدمات. -

 لجودة.صعوبة التأكد من ا - عدـ التماثل

تدريب أكبر عدد من مقدمي الخدمات  -
 الأكفاء.

 الدوظفين الأكفاء. اختيارالحرص على  -
 توفير مراقبة مستمرة. -

القابلية 
 للتلاشي

 لا لؽكن بززين الخدمة. -
 مشكل التذبذب في الطلب. -

المحاولة الدستمرة لإلغاد توافق بين العرض و  -
الطلب كتخفيض الأسعار في حالة 

نظاـ  ستخداـاالطلب أو  الطفاض
 الحجوزات.

، 2005، الثالثة الطبعة ,، الأردفيع وائل، دار النشر و التوز تسويق الخدمات،  حامد الصمودنياى :المصدر
 .18ص
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 : أنواع الخدمة العمومية -4

، ومن بين ىذه يعها يشتًؾ في الكثير من المحاورىناؾ تقسيمات لستلفة للخدمات العمومية إلا أف جم
 1:التالر مالتقسيالتقسيمات لصد 

ىي خدمات و  الصحية،مثل الخدمات التعليمية و  تقدمه:سلامته و خدمات ضرورية لبقاء المجتمع و  -4-1
 يفتًض تقدلؽها و توفرىا الدولة مهما ارتفعت تكلفتها.

 الاستغناء)خدمات لا لؽكن  :مستوياتهقطاعاته و  باختلافالخدمات الضرورية لأفراد المجتمع  -4-2
.. الخ وما يلاحظ على ىذا النوع من الخدمات أنها لد تعد حكرا النقل.الغاز و  الكهرباء، بالداء،ثل التزود عنها( م

على الدولة و الدؤسسات العمومية و إلظا أصبحت قابلة للتقديم من طرؼ القطاع الخاص و تتم إدارتها على أسس 
قافية يستفيد منها أفراد و ث اجتماعيةذات منفعة  ية التجارية مثل خدماتبحتطبق عليها معايير الر  بذارية حيث

، إلا أف ىذه الخدمات قد لا تكوف ذات ألعية بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات و من بين ىذه الخدمات المجتمع
 نذكر منها مثلا: الدكتبات العامة / الدتاحف و الدنتزىات العامة.

إلا أف  ،أف يؤدوىا بأنفسهم عن طريق إمكانياتهم الخاصة : لؽكن للأفرادخدمات ذات طبيعة اجتماعية -4-3
و ىو ما يستدعي تدخل  ،القصور في تأدية ىذا النوع من الخدمات على أكمل وجو قد يؤثر على المجتمع

 ومن بين ىذه الخدمات نذكر بصورة أساسية الإسكاف مثلا. ،السلطات العمومية في أداء و توفير ىذه الخدمات

مثل بناء  الدقبلة:لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالر و إلظا بستد إلذ الأجياؿ  :مالية مكلفةخدمات رأس -4-4
قياسا على بعض التقسيمات للخدمة العمومية نستطيع بسييز ثلاثة غيرىا, و الجامعات و  الدستشفيات، الددارس،

 : ختصارا حيث لصدا ىو تقسيم أكثر اإلظلا بزتلف عن التقسيم السابق، و  أنواع لذذه الأخيرة

و ذلك  ،ىي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقليدي للدولة :الدولةخدمات عامة ترتبط بسيادة  -4-4-1
 .. الخ.العامة.الدفاع الوطني و الدالية  ،الأمن ،في لراؿ العدالة

                                                 

 
1  Annie Bartoli, le management dans les organisations publiques, 2ème édition Dunod, 
paris, 2005 P 54. 
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تشمل تطورت بصورة ملحوظة منذ منتصف القرف التاسع عشر و التي  ثقافية:و  اجتماعيةخدمات  -4-4-2
 .إلخ... جتماعيةالإ الدساعدات ،الصحة ،عموما التعليم

 مبادئ ونظم الخدمة العمومية الثاني:المطلب 

تعتبر قواعد أساسية في تسيير حيث انها للخدمة العمومية لرموعة من الدبادئ تعتمد عليها وترتكز عليها، 
 ، وسنتطرؽ في ىذا الدطلب لكليها الخدمةتعتبر لظاذج ترتكز عل التي الخدمة العموميةنظم نشاطاتها، وكذلك 

 : منهما

 :مبادئ الخدمة العمومية -1
 :لدبادئ الأساسية، تتمثل فيما يليترتكز عملية تسيير نشاطات الخدمة العمومية على لرموعة من القيم وا

 ظروؼ لزددة، إلا في حالات وذلك بإتاحة الخدمة لأي فرد لػتاجها، في ظل: بالاستمرارية والانتظام -1-1
على ىيئات تقديم الخدمة أف تستمر في تقدلؽها، فالجميع يشهد مؤخرا أف استمرارية الخدمة العمومية متأثرة يتعذر 

 1بالظروؼ السياسية، لشا يدؿ أف الإدارة العامة غير حيادية بشكل كامل.
تها لكل من يقوـ ىذا الدبدأ على أساس التزاـ الجهات القائمة بالدرفق العاـ بأف تؤدي خدما لمساواة:ا -1-2

تتوافر فيهم شروط الاستفادة منها دوف بسييز بينهم بسبب الجنس أو اللوف أو اللغة أو الدين أو الدركز الاجتماعي 
 2أو الاقتصادي.

 إف الدنفعة العامة ومن ثم الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات ومن ثم فمن :ئمةلاالم -1-3
تقدـ الخدمة بكفاءة، وأف يساير تقدلؽها تطور حاجات الدواطن، على اعتبار أف ىذه الضروري وفقا لذذا الدبدأ أف 

 3الحاجات تتغير وتتطور مع الزمن خاصة أف المحيط بجميع لرالاتو، يتميز بالتغيير وعدـ الثبات.

                                                 

 
1

، 5002/5002، جامعة محمد خيضر، بسكرة، )غير منشورة(رسالة ماجستير، أهمية التسيير العمومية في قطاع التعليم العالي، بن عيسى ليلى  

 .00-00ص ص 
 .35، ص 2010، دار بلقيس، الجزائر، الجديدة، تسيير المرفق العام و التحولات ضريفي نادية  2
3
 campus.ufe.dz-www.e مقدمة للموظفين الدتًشحين لرتبة متصرؼ، متوفر على الخط لزاضرات، المانجمنت العموميشنوفي نورالدين،  

 15:00، ساعة الزيارة 10/04/2017تاريخ الزيارة 

http://www.e-campus.ufe.dz/
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 :نظم الخدمة العمومية -2

 1:لؽكن تقسيم الخدمة العمومية إلذ نظامين ولعا

ة بأنها مثل أي مهمة فيالنظر في النظاـ الدفتوح إلذ الوظ حيث يتم :لمفتوحةنظام الخدمة العامة ا -2-1
، يتم إعداد الفرد لذا، ويتفرغ لدمارستها طواؿ حياتو العملية، وتقوـ الدؤسسات أو الدنظمات العامة وفق اجتماعية

عا لدتطلبات العمل ىذا النظاـ باستقطاب عدد من العاملين وفقا لنوع الخدمة، حيث يتم تعيين العاملين تب
 الحقيقية، بغية تقديم خدمة لزددة في الذيكل التنظيمي للمؤسسة.

وفق ىذا النموذج تقوـ الإدارة غالبا بعمليات إعداد الدوظفين قبل : نظام الخدمة العامة المقفلة -2-2
، كما أف القاعدة التحاقهم بالعمل/ واستمرار التدريب أثناء العمل بغية رفع الدستويات الدهنية، وتنمية القدرات

 العامة للنظاـ الدقفل في الخدمة العامة ىي استمرارية عمل الدوظف مع الإدارة ضمن توازف في الحقوؽ والواجبات.

 .: مشاكل الخدمة العموميةالمطلب الثالث

كذالك برد من وصولذا ,القياـ بها  نتواجو الخدمة العمومية لرموعة من الدشاكل لؽكن أف تعرقل حس
 2:وىنا سنتطرؽ إليها من خلاؿ ما يلي ,الدطلوب للمستفيد منها لشا يقلص رضاه على الدؤسسة بالشكل 

 في أداء الخدمة العمومية لأسباب تعود إلذ طوؿ وتعقيد الإجراءات والعمليات اللازمة لإنتاج  ءالبط
 الخدمة.

 .سوء تقديم الخدمة العمومية 
 طة.التمييز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاىرة الوسا 
  انتشار الرشوة بين الكثير من موظفي الخدمة العمومية، وإقباؿ بعض الدوظفين على استخداـ الرشوة

 والحصوؿ على الخدمة أو الاقتناع بأف الحصوؿ على الخدمة لا لؽكن أف يتم بدوف رشوة.

                                                 

 
 مأخوذة من  ،ELGE 1997منشورات ،مبادئ الإدارة العامةلزمود النعيمي،  ،ميدالح عبد 1

 .165-164 ص ص،  HTTP//:www.ELGE.COM موقع
رسالة ، دراسة تطبيقية على المستشفيات العامة في محافظة دمشق ،تأثير أخلاقيات الخدمة العامة غلى تمكين العامليننهى سعد الحلي،   2

 .30-29ص ص  ،2009، قسم إدارة الأعماؿ  الاقتصادكلية   ،جامعة دمشق ،في إدارة الأعماؿ )غير منشورة( ماجستير
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 نتج عنو وجود غياب الاتصاؿ بين الإدارة في منظمات الخدمة العمومية وبين جماىير الخدمة، الأمر الذي ي
 فجوة بين ما يتم تقدلؽو من أداء للخدمات العمومية، وبين ما يتوقع الدواطنوف لضو ىذه الخدمات.

  افتقار الابتكار والتطوير الناتج عن السياسات الدخططة، والددروسة للتغيير في عمليات وإجراءات إنتاج
 وتقديم الخدمة العامة للجمهور.

   وعدـ  العمومية،اسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تقدـ الخدمة الغياب الكامل للبحوث والدر
الاىتماـ بالاستفادة من مثل ىذه البحوث والدراسات التي تتوافر بشكل كبير في الدؤسسات والدنظمات 

 الأكادلؽية والبحثية.
  قق من وصوؿ ىذه ضعف نظم الدتابعة والتقييم للخدمات العامة وبرقيق الرقابة الفعالة، بغرض التح

 الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين والتشريعات الدنظمة لذا.
  سوء استخداـ الدوارد التنظيمية الدتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العامة، وذلك إما بسبب الإلعاؿ

 واللامبالاة أو عدـ الخبرة والدراية أو بسبب السرقات.
 العاملة والتي يقصد بها نظافة وجاذبية الدباني الخاصة  افتقار الإحساس بالدظاىر الجمالية في الخدمة

 وسوء مظهر الدكاتب والعديد من العاملين. –خاصة الدستشفيات  –بدنظمات الخدمة العمومية 
  تفشي ظاىرة الفساد الإداري في الذياكل والعلاقات التنظيمية لوحدات الخدمة العمومية، الأمر الذي كاف

ادة على العاملين في ىذه الوحدات، وعلى قيم العمل، وعلى مستوى الخدمة لو انعكاساتو السلبية الح
 العامة.

  عدـ القدرة على المحافظة على الدستوى الجيد للخدمة العمومية، نظرا لغياب الدعايير الخاصة بالرقابة على
 جودة ىذه الخدمة.

 1:ويمكن أيضا إضافة النقائص التالية

 كوين.نقص التأطير وعدـ الاىتماـ بالت 
 .قدـ ألظاط التسيير 
 .فشل أجهزة الرقابة الداخلية والخارجية في تأدية وظائفها 
 عجز وقصور في التطبيقي. 

                                                 

 
 .22 :ص ،2015 ،الطبعة الاولذ ،الجزائر ،، جسور للنشر و التوزيعالتسيير العمومي ،افنمريزؽ عد  1
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 : أساسيات حول جودة الخدمة العموميةالمبحث الثاني

إف فكرة الجودة لا توجد بنفس الحجم في قطاع الخدمات كما ىو موجود في قطاع الصناعة، كما أنو أقل 
في القطاع العاـ فالخدمات العمومية، عمل أسير إلا أنو ىناؾ مؤسسات عمومية خدمية تبين فكرة انتشارا أيضا 

الجودة، وىذا لددى استيعابها لذذه الأخيرة بالإضافة إلذ ضغوطات الدستهلكين ونفورىم من سوء الخدمات الدقدمة 
ومن خلاؿ ىذا الدبحث   لزاؿمن القطاع العاـ أي أف جودة الخدمة العمومية أصبحت مهمة ومطالب بها لا

 :تعرض ماىية جودة الخدمة العمومية وكذالك لظاذجها وأخيرا متطلباتها و معيقاتها على النحو التالرسنس

 ؛ة الخدمة العموميةمفهوـ جود :ولالأ المطلب

 ؛لظاذج قياس جودة الخدمة العمومية :المطلب الثاني

 .في الدنظمات العمومية برقيق الجودة تمتطلبات ومعيقا :المطلب الثالث
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 .: مفهوم جودة الخدمة العموميةالمطلب الأول

عن برقيق الجودة الدطلوبة في خدماتها الدقدمة، أحد التوجهات الحديثة التي تسعى إلذ ؤسسات يعد بحث الد
وسنتطرؽ من خلاؿ ىذا الدطلب إلذ مفهوـ  ,اجل كسب رضا العميل وبالتالر ضماف استمرارىا ن، مبرقيقها

 شامل لجودة الخدمة العمومية.

 :تعريف الجودة -1

  إف كلمة الجودة في أصل اللغة العربية تعني الجيد، ويقاؿ أجاد فلاف في عملو وأجود واستجاد أي أعده
 1جيدا، وأجاد الشيء بجودة أي صار جيدا.

  تعرؼ الجودة بأنها كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية«Qualité » شخص والشيء والتي تعني طبيعة ال
 2ودرجة صلاحيتو وكانت تعني قدلؽا الدقة والإتقاف.

 3.ىي الدلائمة للاستخداـ :الجودة     

 4ىي الدطابقة للمتطلبات. :الجودة 

 ىي قدرة لرموعة من الخصائص والدميزات الجوىرية على إرضاء الدتطلبات الدعلنة أو الضمنية  :الجودة
 5لمجموعة من العملاء.

السابقة لؽكن إعطاء تعريف شامل للجودة وىي أف : "الجودة لا تتجسد في الخصائص  التعاريفن خلاؿ م
 والدميزات فقط وإلظا في قدرة ىذه الخصائص والدميزات على إشباع وإرضاء الحاجات الدعلنة والضمنية للعملاء".

 

                                                 

 
 ،الطبعة الثانيةعماف،  ،يازوري للنشر و التوزيعدار ال ،نظم إدارة الجودة في المؤسسات الإنتاجية و الخدمة ،يم الطائي وآخروفحيسف ح  1

 .55ص  ،2009
 .15، ص 2002الطبعة الأولذ  عماف، ، دارة صفاء للنشر و التوزيع، الجودة في المؤسسات الحديثةمأموف الدراكة شيلي،   2
 .13، ص 2009ولذ، الأ الطبعةعماف،  ،، دار الفكر، ناشروف و موزعوفإدارة الجودة الشاملةعواطف ابراىيم الحداد،   3
 .38، ص 2007عماف، ، دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزيع، ولمة جودة الخدمات المصرفيةعد حسن الصرؼ، عر   4
 .197 ، ص2009  ولذ،الطبعة الأ ،عماف ،، دار صفاء للنشر و التوزيعالإدارة الرائدة ،الضريفيلزمد عبد الفتاح   5
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 عليها:نشأة وتطور الجودة وكيفية الرقابة  -2

 1 الدراحل والتطورات إلذ غاية يومنا ىذا، والشكل التالر يوضح ذلك: لقد مر مفهوـ الجودة بالعديد من     

 عليهامراحل نشأة وتطور الجودة وكيفية الرقابة (:17)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ولذالأ الطبعة  ,دار وائل للنشر  ،الشاملة المنهجية الكاملة لإدارة الجودة ،عمرو وصفي عقيل:المصدر
 .24 ص ,2001,

السابق لؽكن اختصار مراحل نشأة وتطوير الجودة وكيفية الرقابة عليها أي أنو ىناؾ من خلاؿ الشكل 
رحلة ما قبل الثورة الصناعية حيث كانت رقابة الجودة من مسؤولية العاملين في بدسبعة مراحل مرت بهم الجودة بدأ 

                                                 

 
 .55، ص سابقمرجع  لحداد،عواطف إبراىيم ا  1
 

 مرحلة رفاهية مفتشي المنتج

الرقابة على الجودة 
 من قبل العاملين

الرقابة على الجودة 
 من قبل العاملين

مرحلة ما قبل 
الثورة 
 الصناعية

الثورة 
 ناعيةالص

الإدارة 
 العلمية

الرقابة 
 الإحصائية

 

تأكيد 
 الجودة
 

إدارة  
 الجودة 

 ل
 الشاملة

 

 رقابة شاملة

 جهات  عدة
 رقابية

 جهة متخصصة فحص الجودة مفتش الرقابة

1 

7 

6 

5 2 

3 4 
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لتي تقوـ الدؤسسة بإنتاجها الدنظمة يكوف اختصاصهم ضبط الجودة، ومتابعة قياسها والتحقق منها على منتجات ا
ثم تأتي مرحلة الثورة الصناعية اتسمت ىذه الدرحلة باستخداـ وظيفة التفتيش ومقارنة النتائج بدتطلبات متعددة 
لتحديد درجة التطابق بين الدنتوج والدواصفات الدطلوبة وضمنت ىذه الدرحلة أيضا مرحلة أخرى عرفت بالإدارة 

ختصاص الدرحلة السابقة لكن بتدقيق وتشخيص أكثر ومن بعدىا كانت مرحلة العملية وكاف اختصاصها نفس ا
ظهور الرقابة الإحصائية أي أنو في ىذه الدرحلة وكلت لعدة جهات برديد الجودة من خلاؿ الرقابة والفحص 

لضبط الجودة مثل الجمعية الأمريكية  بضبطوالتخصيص والنتائج النهائية ثم تأتي مرحلة ظهور منظمات متخصصة 
الجودة لشا أدى إلذ برديد مستوى مقبوؿ للجودة عند إنتاج وبيع الدنتجات، ثم جاءت مرحلة برسين الجودة وىي 
الدرحلة التي عرفت فيها الجودة التحوؿ إلذ مفهوـ الجودة الشاملة الدتكاملة ظهرت في ىذه الدرحلة مفاىيم أخرى  

من السياسات والإجراءات اللازمة لتحقيق الجودة في  كتوكيد الجودة والذي يعتبر نظاـ متكامل يتضمن عدد
 الدؤسسات.

شاملة للمراحل السابقة أي الفاىيم الدوفي الأخير جاءت مرحلة إدارة الجودة بسيزت ىذه الدرحلة بعدد من 
وصولا إلذ إدارة الجودة الشاملة وىنا ظهرت معايير الجودة كالإيزو، وظهور برامج  ىابرسين الجودة و تأكيد

 لحاسوب في تصميم الدنتوج وظهور فكرة الإنتاج الدتكامل وإدارة الجودة الشاملة.ا

 العمومية:تعريف جودة الخدمة  -3

 ريف جودة الخدمة العمومية نذكر منها :اتعددت تع

  جودة الخدمة العمومية "ىي حالة ديناميكية مرتبطة بالخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة بحيث تتطابق
 1لة مع التوقعات".ىذه الحا

  لرموعة من الدزايا والخصائص الخاصة بالخدمة والتي بدورىا تساىم في إشباع رغبات الدستهلكين"
 2وتتضمن : السعر، الأماف والتوفر، الدوثوقية والاعتمادية وقابلية الاستعماؿ".

 لدرجة التطابق بين  "ىي معيار التالر:ريف الحديثة لجودة الخدمة العمومية للتعريف اوبسيل معظم التع
 3الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة".

                                                 

 
 .242، ص مرجع سابقزكي خليل الدساعد،   1
 .04جامعة قسنطينة، ص  ،)غير منشورة( رسالة ماجستير ،نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المرافق العامةثلجة نواؿ جغلوؼ،   2
 .88ص  ،2010،2011، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، ة()غير منشور ، رسالة ماجستيرتأثير جودة الخدمة على رضا العميلجباري فادية،   3
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من خلاؿ التعاريف السابقة نستطيع القوؿ أف جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين العميل ومقدـ 
 الخدمة، حيث يرى العميل جودة الخدمة من خلاؿ مقارنتو بين ما يتوقعو والأداء الفعلي للخدمة.

جودة الخدمة العمومية ىي إشباع "تعريف الشامل والدتفق عليو من الجميع لجودة الخدمة العمومية فهو أما ال
مهاـ ذات الصالح العاـ، المحددة والدقيمة دلؽقراطيا وذلك بتقديم خدمات مشتًكة، منتجة أساسا لتلبية الحاجات 

ة لذا موزعة مناصفة بين جميع الدستهلكين من الضمنية والصرلػة لدستخدميها وللمجتمع، أين تكوف القيمة الدضاف
 1."موظفين ومستعملين لبلوغ الغايات، خلاؿ تعبئة جميع الدعنيين

 العمومية:أبعاد جودة الخدمة  -4

، وبالتالر حكمو على وإدراكا توتوصل لرموعة من الباحثين إلذ أف الأبعاد التي يبني عليها الزبوف توقعاتو 
 :2تتمثل ىذه الأبعاد فيجودة الخدمة العمومية، و 

وىي مدى قدرة مقدـ الخدمة العمومية على أداء الخدمة بدرجة عالية من الصحة والدقة،  الاعتمادية : -4-1
 فالزبوف يتوقع أف تقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الالتزاـ بالوقت والأداء، بساما مثل ما وعده مقدـ الخدمة.

وتتعلق بددى قدرة ولزاولة الدنظمة على تلبية حاجات  دمة :مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخ -4-2
الزبوف من خلاؿ الوقت والدكاف يضمناف للزبوف الخدمة الجيدة التي تلبي حاجاتو الكاملة بأقل التكاليف وبأحسن 

 تقدير لشكن.

ومن يقدمها، أي يعبر ىذا الدؤشر عن درجة الشعور بالأماف والثقة في الخدمة العمومية الدقدمة  الأمان: -4-3
 يتعلق بددى الدخاطر الددركة لنتائج تلقي الخدمة من ىذه الدنظمة أو من مقدمها أو من كلالعا.

يعبر ىذا الدعيار عن مدى مصداقية مقدـ الخدمة باعتباره لشثل الخدمة العمومية فيما تقدمو المصداقية:  -4-4
 من خدمات وكذلك مدى التزامو بوعوده وبدا يقولو.

                                                 

 
إشكالية نقل الكفاءات في المؤسسات التجارية، مداخلة في الملتقى الوطني الأول حول تسيير الموارد يوسف بن شني، أمين لسقي،   1

 .29، ص 2012، جامعة خيضر، بسكرة البشرية
 ،2007-2006 ،جامعة لزمد بوضياؼ الدسيلة ،)غير منشورة(رسالة ماجستير ،ا العميلجودة الخدمات و أثرها على رضبوعناف نور الدين،   2

 .58ص 
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ويشير ىذا البعد إلذ مدى قدرة مقدـ الخدمة  رجة تفهم مقدم الخدمة العمومية لحاجات الزبون :د -4-5
 العمومية على برديد وتفهم احتياجات الزبائن وإحاطتهم بالعناية.

تتلق بددى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمات العمومية في أف يكونوا بشكل دائم في  الاستجابة: -4-6
وقدرتهم على أداء الخدمة العمومية لذم عند احتياجهم لذا، فهل يشعر مقدـ الخدمة بالسعادة  خدمة الزبائن،

 والحماس في خدمة الزبوف.

تتعلق بكفاءة وجدارة القائمين على تقديم الخدمة العمومية من حيث الدهارات الكفاءة والجدارة:  -4-7
 من أداء الأدوار بشكل أمثل. والدعرفة التي بسكنهم والاستنتاجيةوالقدرات التحليلية 

 1لجودة الخدمة العمومية ألعية نذكر منها: ؛أهمية جودة الخدمة العمومية -5

 :وتتمثل في ؛بالنسبة للمؤسسة -5-1

 .بسكن جودة الخدمة العمومية من برسين سمعة وصورة الدؤسسة العمومية 
 .كسب ثقة وولاء الدواطن 
 باعتماد على الجودة الدستمرة للخدمة الدقدمة. التقليل من احتياجات وضغوطات الدواطن وذلك 
 .برسين مصداقية وشفافية الدؤسسة العمومية 
 .برسين الخدمة الدقدمة من حيث النوعية والكمية 

 :أهميتها بالنسبة للمواطن 5-2

 .بسكن جودة الخدمة من تقليل نفقات الدواطن ومصاريفو 
 الخدمة بالجودة الدطلوبة وفي الوقت الدطلوب  بسكن جودة الخدمة العمومية للمواطن من الحصوؿ على

 مقابل أسعار رمزية.
 .تكسب جودة الخدمة العمومية الاحتًاـ اللازـ والواجب ابذاه الدواطن 

                                                 

 
 .05الطبعة الاولذ، ص  ،2001، دار وائل للنشر المنهجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملة ،عمر وصفي عقيلي  1
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 .نماذج قياس جودة الخدمة العمومية الثاني:المطلب 

جودة تعددت البحوث والدراسات لقياس جودة الخدمة العمومية، ومن بين الطرؽ الشائعة لقياس 
 1الخدمات العمومية ما يلي:

بسثل الشكاوي التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر على  مقياس عدد الشكاوي : -5
أف الخدمات العمومية الدقدمة دوف الدستوى، أو ما يقدـ من خدمات لا تتناسب مع إدراكهم لذا والدستوى الذي 

س الدنظمة الخدمية ابزاذ الإجراءات الدناسبة لتجنب حدوث الدشاكل وبرسين جودة ما يريدونو، فيساعد ىذا الدقيا
 تقدمو من خدمات للزبائن.

ىو أكثر مقياس استخداما لقياس ابذاىات الزبائن لضو جودة الخدمة العمومية الدقدمة،  مقياس الرضا : -5
شف للمؤسسة الخدمية طبيعة وشعور وخاصة بعد حصولذم على ىذه الخدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي تك

الزبائن لضو الخدمة الدقدمة لذم، وجوانب القوة والضعف بها، كما لؽكن ىذه الدؤسسات من تبني إستًاتيجية 
 للجودة تتلاءـ مع احتياجات الزبائن وبرقق لذم الرضا لضو ما يقدـ لذم من خدمات.

الذي يعرؼ باختصار  (service qualité)يطلق عليو لظوذج جودة الخدمة  نموذج الفجوات: -5
(servqual) وىو لظوذج لقياس وتقييم جودة الخدمات يقوـ على مقياس خمس فجوات )أربع فجوات من ،

جهة مقدـ الخدمة العمومية، وفجوة من جهة الزبوف(، وعند التحدث عن ىذا الدوضوع لابد من التطرؽ إلذ 
 : امفهومين أساسيين يتقابلاف لتحديد فجوة الخدمة لع

وىي الدعايير أو النقطة الدرجعية للأداء النابذة عن خبرات التعامل، والتي إلذ حد ما  توقعات الزبون : -3-1
 تصاغ في شروط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في الخدمة أو سوؼ لػصل عليها.

 وىي النقطة التي يدرؾ بها الزبوف فعليا كما قدمت لو. إدراكات الزبون : -3-2

 الر يوضح لستلف ىذه الفجوات.والشكل الدو 

 

 

                                                 

 
 .100ص،  مرجع سابق،جباري فادية،   1
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 لظوذج فجوة جودة الخدمات( : 18الشكل رقم )
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 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 مة المدركةالخد

 الخدمة المقدمة
الخارجية الموجهة  الاتصالات

 للمستهلكين

 معايير الخدمة ) ترجمة الإدراكات إلى معايير لجودة الخدمة (
 

 ادراكات الإدارة لتوقعات المستهلكين
 

 11الفجوة  

 12الفجوة  

 13الفجوة  

 المستهلك

المؤسسة 
 الخدمية
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قياسا خارجيا، بينما لؽثل الجزء  لؽثل الجزء العلوي من النموذج الفجوة التي تتلق بالزبوف والتي تتطلب
 :1السفلي الفجوات الأربع الدتعلقة بدقدـ الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا وىي كما يلي

تقع بين توقعات العميل وإدراكات الدؤسسة، وغالبا ما لصد أف إدارة الدنظمة ترى توقعات الجودة  الفجوة الأولى :
بدقة رغبات العملاء وكيفية الحكم على العميل على مكونات الخدمة، بطريقة غير صحيحة، فقد لا تدرؾ دائما 

 لأف الدعلومات التي لديها غير صحيحة عن السوؽ وألظاط الطلب أو تم تفسيرىا بصورة خاطئة.

تقع بين إدراؾ الدنظمة وبرديد درجة دقة مواصفات الجودة، وىي تعني أف مواصفات الجودة لا  الفجوة الثانية :
توقعات الإدارة، وقد يرجع السبب لعدـ قدرة الدنظمة على وضع مستويات الجودة واضحة لكنها لا  عتتطابق م

ترقي لدنتوجات توقعات الدستهدفين، أو قد تكوف واضحة وتروؽ للعملاء لكنها لا ترقى إلذ طموحات الإدارة، 
 كن ليس لديها الإمكانيات اللازمة.مثلا قد ترغب إحدى شركات الطيراف في سرعة الرد على الدكالدات الذاتفية ول

تقع بين برديد مستوى جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة، حيث أف ىناؾ كثيرا من العوامل  الفجوة الثالثة :
التي تؤثر على أداء الخدمة ومنها تكوف الدواصفات معقدة وغير مرنة أو أف العاملين غير مقتنعين بالدواصفات 

مدربين بصورة كافية على أداء الخدمة، أو لا يكوف لديهم الحافز الكافي لأداء الخدمة أو  الدطلوبة أو أنهم غير
وجود أنظمة التشغيل سيئة، لشا يؤثر على مستوى جودة الخدمة العمومية الدؤداة واختلاؼ ذلك الدستوى الدرغوب 

 والمحدد مسبقا.

ي تعني بأف الوعود الدعطاة من خلاؿ أنشطة الاتصاؿ تقع بين أداة الدنظمة والاتصاؿ بالسوؽ وى الفجوة الرابعة :
التًولغي لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة، وقد يرجع السبب لعدـ التنسيق أو ضعفو بين العمليات والتسويق 

 الخارجي في الدنظمة.

قعة، وتعني أف الخدمة الددركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلية وقد تقع بين الخدمة الدؤداة والدتو  الفجوة الخامسة :
 يكوف ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آف واحد.

 الذي يعرؼ (service performance)يطلق على لظوذج أداء الخدمات  نموذج أداء الخدمات : -9
جودة الخدمة وخاصة ذلك  وجاء ىذا النموذج نتيجة للانتقادات التي وجهوىا لنموذج (servperf)اختصارا بػ 
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الجزء الدتعلق بالتوقعات، حيث يقوـ ىذا النموذج على أساس أنو من غير الدناسب قياس جودة الخدمة بالاعتماد 
 على الفرؽ بين توقعات وإدراكات العملاء، والدقياس الذي لغب الاعتماد عليو ىو مقياس الأداء الفعلي للخدمة.

 .تحقيق الجودة في المنظمات العمومية المطلب الثالث: متطلبات ومعيقات

لتتمكن الدنظمات العمومية من برقيق نوعية متميزة في خدماتها، لابد من توافرىا على لرموعة من 
الدتطلبات، ومن ثم لزاولة مواجهة لستلف الدعيقات التي لؽكن أف تؤثر على مستوى جودة خدماتها وعلى ىذا 

 :ليي ماالأساس سيتم التطرؽ إلذ 

لؽكن برقيق الجودة في الخدمات بالقطاع الحكومي من خلاؿ  العمومية:لبات تحقيق جودة الخدمة متط -5
 1 اعتماد الدبادئ التالية:

إف الرؤية الجديدة للحكومة ىي أف تكوف حومة لزفزة للغير أكثر من كونها منفذة، إذ  حكومة محفزة : -1-1
بل الدنظمات العمومية قد قدمت بأعلى مستوى وأقل إف وظيفتها التأكد من أف الخدمات الدفتًض تقدلؽها من ق

 تكلفة.
إف تقوية المجتمعات المحلية لغعلها مالكة للخدمات التي تقدـ  المحلية:حكومة مملوكة للمجتمعات  -1-2

فأعضاء المجتمع المحلي ىم الدلاؾ وىم أصحاب الدصلحة  ،إليها، كذلك فإف المجتمع المحلي يلتزـ لضو أعضاء المجتمع
 ة.الحقيقي

 حكومة تساعد على التنافس بدلا من تقديم الخدمات، لأنو عندما تكوف ىناؾ  تنافسية:حكومة  -1-3
ويأتي دور الإدارة الحكومية دور الدراقب والتحقق من أف الخدمة قد قدمت وفقا  ،منافسة تكوف ىناؾ خدمة أفضل

 للمعايير الدطلوبة.
من الأساليب الحديثة، فلابد للإدارة الحكومية من  إف إدارة الحكومة "بالنتائج" حكومة موجهة بالنتائج: -1-4

السعي للحصوؿ على نتائج حقيقية عن الإلصاز والتًكيز على الدخرجات ما الذي برقق وما الذي ألصز( مثلا 
التحقق من مدى جودة أو ملائمة خرلغي الدنظمات التعليمية لسوؽ العمل، وقدرة الخريج على التعامل مع 

 عمل.معطيات ومتطلبات ال

                                                 

 
، الدؤبسر الدولر لضو أداء متميز في القطاع و التميز في قياس و تطوير الأداء في القطاع الحكومي دور جوائز الجودةعلي أحمد ثاني بن بود،   1

   .08، ص 2009 نوفمبر 4-1 ،قاعة الدلك فيصل للمؤبسرات الدملكة العربية السعودية ،الحكومي
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يعني ذلك الاىتماـ باحتياجات الدستهلك أكثر من الاىتماـ بالدتطلبات  حكومة تدار بالعميل : -1-5
البيروقراطية، وذلك لأف تقديم الخدمة بالطريقة التي يريدىا ويتوقعها متلقي الخدمة )العميل( ىو الأساس الذي 

يق الجودة من خلاؿ استخداـ الوسائل لغب أف نعمل في ضوءه الدنظمات الحكومية فذلك يعد أىم متطلبات برق
 الدناسبة والتي لؽكن من خلالذا التعرؼ على رأي الدستهلك.

إف الحكومة التي تعمل بروح منظمات الأعماؿ تركز على الوقاية لتقليل  حكومة متوقعة للأحداث : -1-6
تفكر الإدارة فيما لغب الإنفاؽ على الحوادث، ولاشك أف الانشغاؿ بالعمل التنفيذي البحث لا يتًؾ لرالا لأف 

التخطيط لو أو توقعو من أحداث أو ظروؼ مستقبلية مستجدة، وعليو فإف كل ما تسعى إليو ىو معالجتها 
 للمشاكل وليس التنبؤ بها ومنع حدوثها أو ابزاذ الإجراءات الوقائية.

عكس من ذلك لقد أصبحت الدركزية من أىم أمراض الدنظمات غير الناجحة وعلى ال حكومة لامركزية : -1-7
فإف التمكين وتفويض الصلاحيات واللامركزية، ىي السمة التي لغب أف تتميز بها الدنظمات الحكومية الحديثة، 
والتي لؽكن من خلالذا إطلاؽ الطاقات الإبداعية والابتكار وبرمل الدسؤولية، خاصة في ظل أنظمة الدعلومات 

 القرارات وبرقيق التميز. الحديثة والدتطورة والتي تدعم الدشاركة في ابزاذ
إف الحكومة التي تأخذ قراراتها بنفسها لتحقيق أىدافها غالبا لا تستطيع الوفاء  حكومة موجهة بالسوق : -1-8

باحتياجات الدستهلكين، لذا فمن الضروري ىيكلة السوؽ )وضع قواعد العمل(، وإتاحة الدعلومات بحيث تكوف 
لقطاع الخاص، وزيادة الاستثمار أو الإقلاؿ منو في سوؽ من برت نظر الدستهلكين، ودعم أو تسهيل عمل ا

 الأسواؽ، واستخداـ الضرائب لتصبح حافزا أو وسيلة لتوجيو السوؽ، ولضو ذلك من السياسات.
رغم أف الدنظمات الحكومية تدرؾ ضرورة وألعية برسين  :معيقات تطبيق إدارة الجودة الخدمة العمومية -5

على توفير الدوارد البشرية والدادية اللازمة لتحسين الجودة إلا أف تطبيق أسلوب تواجهو الجودة، وبالرغم من قدرتها 
 العديد من الدعيقات ألعها:

1
 

إف أف فعالية برسين الجودة في الدنظمات الحكومية تعتمد بشكل كبير  عدم ملائمة الثقافة التنظيمية: -2-1
لثقافة الدنظمة الحكومية لا يلاءـ تطبيق ىذا الددخل لغياب على الثقافة التنظيمية بها، والدلاحظ أف الوضع الحالر 

تشجيع الإبداع والابتكار، وفي الدقابل التًكيز على الرقابة والتدقيق بصورة تقليدية، فضلا عن تغلب الدصلحة 
 الشخصية على الدصلحة العامة.

                                                 

 
 ،قسنطينة ،جامعة منتوري ،حالة وزارة الداخلية و الجماعات المحلية ،الملتقى دور الحكومة في تحسين جودة الخدمات الحكومية ،واعر وسيلة  1
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خدماتها، وىذا يعد  ةعن توضيح التزامها بتحسين جود عجزىا: من خلاؿ عدم إدراك القيادة الإدارية -2-2
 وأكثرىا خطورة. أىم الدعوقات

أساسية  عناصرولؽكن إلغاز أىم الدعيقات التي تواجو الدنظمات العمومية لتحقيق جودة خدماتها في أربعة 
 1 ىي:

 .مشكلة عدـ القدرة على التحديد الدقيق لعملاء الدنظمة العمومية 
 يتها.صعوبة قياس مستوى أداء الخدمات العمومية وإنتاج 
  .مشكلة التًكيز على مدخلات النظاـ والعمليات أكثر من التًكيز على الدخرجات 
 .الثقافة العامة التي تتبناىا الأجهزة الحكومية 

ونتيجة لكل ىذه الدعوقات فالدؤسسات العمومية بذد صعوبة في تطبيق الجودة، التي ستضمن لذا رضا وولاء 
ذا كاف من الضروري على الدؤسسات العمومية العمل على بزطي ىذه الدواطن وىو الذدؼ الذي تصبو إليو، لذ

 العقبات.

                                                 

 
  .10، ص مرجع سابقعلي أحمد بن بود،   1
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 تأثير الادارة الالكترونية على جودة الخدمة العموميةالمبحث الثالث: 

عا ملموسا تفرض تقديم خدماتها بشكل إلكتًوني لفائدة الدستفيدين من اقأصبحت الإدارة الإلكتًونية و 
ن الإجراءات والتقنيات، وىذا لضماف تقديم خدمات أفضل للمصلحة العامة موظفين ومواطنين وفق العديد م

باعتبارىا أىم وسيلة تعتمدىا الإدارة  تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات حيث تعتمد على ,وكسب رضا الجميع
ونية على ومن خلاؿ ىذا الدبحث سنتطرؽ الذ كيفية تقديم ىذه الخدمة في ظل الإدارة الالكتً .في تقديم خدماتها

 : النحو التالر

 ؛أثر تطبيق الإدارة الإلكتًونية في برسين جودة الخدمة العمومية :المطلب الأول

 ؛تًونية على جودة الخدمة العموميةانعكاسات وظائف الإدارة الإلك :المطلب الثاني

 .سير الخدمة في الإدارة العمومية وفق نظاـ الإدارة الإلكتًونية المطلب الثالث:



 جودة الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية           لفصل الثاني                              ا

 

  
55 

 
  

 .طلب الأول: أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةلما

 لؽكن القوؿ أف ىذا الأثر يتجلى في برقيق العناصر التالية :

الأمر بددى مردودية مشاريع الخدمة العمومية/ ولستلف إسهاماتها  يتعلق حيث  مردودية الخدمة العمومية : -1
للمواطن وانعكاساتها على واقع الجهاز الحكومي، وىل حقيقة تم الوصوؿ إلذ  في إعادة ترتيب الخدمة الدقدمة 

 1:ذلك من خلاؿ ما يليو  كسب رضا الدواطن، وثقتو بدؤسسات الخدمة العامة
 .تقليص تكاليف الخدمة، من خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دوف الانتقاؿ، لشا يتيح بزفيض التكاليف 
 الأعماؿ وفق مقاييس مضبوطة، بردد من خلاؿ أنظمة معالجة  سرعة الاستجابة والدقة من خلاؿ إلصاز

معلوماتية، بشكل لػد من الأخطاء الإدارية، ولؽنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة، وىذا لربح الوقت، ودفع 
 الإدارة لتوفية التزاماتها.

  في أداء الخدمة سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة، انطلاقا من توظيف تكنولوجيا الدعلومات بشكل كامل
العمومية، حيث يؤدي ذلك إلذ إمكانية المحاسبة على كل جزيئات تلك الدهاـ والأنشطة، من خلاؿ وجود 
النشر الإلكتًوني لكل مراحل الخدمة، إذ لا لراؿ لإنهاء الدعاملات، ولا فرصة للاستئثار لخدمة جهات دوف 

 أخرى، فالدصلحة تصبح عامة مادامت الخدمة العامة.
 مات الإلكتًونية الدقدمة، أي كيفية تقديم الخدمة للمستفيد والذم من ذلك الكفاءة السرعة والاعتيادية الخد

أثناء تسليم الخدمة في الوقت الدناسب بدا يفوؽ توقعات الدستفيد، وىنا برقق لدى ىؤلاء الدستفيدين حالة 
 الرضا الدنشود من الخدمة الإلكتًونية.

بارة عن مدخل موحد لمجموعة كبيرة من الخدمات الإلكتًونية أو للتطبيقات التي ىي ع البوابة الإلكترونية: -2
تشتًؾ في نطاؽ قطاعي لزدد، أو الدصادفة لخدمة الجمهور من طبيعة متشابهة، وىي أيضا الحل الذي يسمح 

ديث البيانات بتجميع المحتوى من مصادر لستلفة، وينطوي على التواصل الفعاؿ بين الجهات الدسؤولة عن توفير وبر
 2والدعلومات على أساس إقليمي واسع يستند على منطق الدشاركة والتواصل.

                                                 

 
 .1ص  ،2006  ،سوريا، ر الشاـ الدولر الثالث للمعلوماتيةمؤبس ،تطبيقات الحكومة الالكترونية في مراكز خدمة المواطن ،قطي لياف 1

2 Alain Busson  ، les politiques en_faveur_de l’e-gouvernement en Europe،information 
society technologies،France،2005 p 16. 
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فمن خلاؿ البوابة الإلكتًونية يستطيع الدواطنوف والدقيموف ومنظمات الأعماؿ والجهات الإدارية الأخرى في 
 1أي مكاف الوصوؿ إلذ الإدارة وتنفيذ التعاملات بها بسرعة وكفاءة وفعالية.

وجود الحاسب واستخداماتو في عمليات تشغيل البيانات إلذ اقتضاء بعض مشاكل الرقابة  فأكما و 
الداخلية الذامة، التي كانت بروز اىتماـ كبير في الأنظمة اليدوية حيث أصبحت من الدزايا التي تقدمها تلك 

و أكي تقوـ بالسرقة الحاسبات ىي برقيق الدقة مقارنة بالعنصر البشري، فآلة صماء ليس لديها أي أساس  
 الاختلاس، كما لا يوجد للحاسب مصلحة شخصية.

  انعكاسات وظائف الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة العمومية الثاني:المطلب 

 الإلكتروني:التخطيط  -1

تعتبر الخطط الطويلة والدتوسطة الأجل جوىر عملية التخطيط والتي تتحقق من خلالذا أىداؼ الدؤسسة، 
ا لؼص التخطيط الإلكتًوني فالخطط مرنة ومتغيرة بصورة ديناميكية، ومستمرة تعتمد على تدفق كم ىائل أما فيم

من الدعلومات عن بيئة الإدارة العمومية حيث لا يقتصر التخطيط الإلكتًوني على الإدارة العليا، بل يتم إشراؾ  
واقف الفعلية في علاقة الإدارة بالدواطن، كافة الدوظفين في وضع الخطط والبرامج للعمل نظرا لدعرفتهم بالد

والدشكلات التي تعيق تقديم الخدمة، لذلك يتم اعتماد التخطيط الأفقي بدلا من الابذاه التقليدي السائد الدتمثل 
 2في التخطيط من الأعلى إلذ الأسفل.

 :الإلكتروني نظيمالت -2

فسها لدواجهة عيوب ومشاكل حيث لػرص على إحداث تغيرات وتعديلات في الذياكل التنظيمية ن
التنظيمات الإدارية التقليدية، ويتم ذلك من خلاؿ استخداـ الحاسب الآلر في إعادة بذميع الوظائف أو إعادة 
توزيع الاختصاصات أو استبعاد بعض الوحدات الإدارية من التنظيم واستحداث أخرى جديدة تعمل وفقا للنظاـ 

                                                 

 
لرابع حوؿ: عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ الجزائرية و إشكالية ، الدلتقى العالدي الدولر االحوكمة الإلكترونية و التحديات ،لزمد راتوؿ و آخروف  1

 ص ،2011أفريل  27-26، علوـ التسيير، الدركز الجامعي، خميس مليانة، الجزائرو  ، معهد العلوـ الإقتصادية إعتماد التجارة الإلكتًونية في الجزائر
14. 

 .103ص ،2009القاىرة  ،منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،كاملمدخل إداري مت :الالكترونيةالحكومة  ،إلؽاف عبد المحسن زكي 2
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ر مرونة ومتغير تبعا لطبيعة الدهاـ والأنشطة لشا يساعد على تقديم الخدمة وبهذا يصبح التنظيم أكث ،الإلكتًوني
 1بصورة أفضل وتوطيد العلاقة بين الدؤسسة والزبوف.

 الإلكترونية:القيادة  -3

فالدوظف الذي يعمل في نطاؽ الخدمة العمومية ليس في حاجة إلذ الرجوع إلذ رؤساءه وإلظا يرجع إلذ 
فالقائد الإلكتًوني ىو قائد معرفي يقدـ استشارات، ولػل  مكاف عملو، لذا عدة البيانات الدوجودة فيقا

الدشكلات، ويتيح الفرص أماـ الدوظفين لابتكار ويكافئ الأداء الدتميز ويدير ذاتو قبل أف يدير الآخرين، ويشجع 
 فرؽ العمل وينمي الولاء لدى الدوظفين.

 الإلكترونية:الرقابة  -4

لاتصالات السريعة الدتشابكة، معلومات ىائلة عن الأداء الفعلي والآني، لشا يزيد توفر النظم الإلكتًونية وا
ذلك من فعالية الرقابة في تصحيح الالضرافات وقت حدوثها وتصبح الرقابة فورية، حيث يكوف الرقابة داخلية 

ترتكز الرقابة وخارجية وخاصة الرقابة على النظم الإلكتًونية، وذلك للحفاظ على أمن الدعلومات فيها، و 
الإلكتًونية على النتائج وليس على الددخلات، ويتطلب لصاحها نوعا من الالتزاـ الذاتي لدى الدوظفين وتتحوؿ 

 الرقابة إلذ رقابة ذاتية بدافع من الالتزاـ وليس الخوؼ.

 الإلكترونية:الخدمات  -5

التنافسية والأساس الدرتكز عليو في  تعد عملية تقديم الخدمة الإلكتًونية، وتسليمها من عناصر برقيق الديزة
لرل القيمة الدضافة، حيث تشغل التعريف بكيفية تقديم الخدمة الإلكتًونية للمستفيد والأىم من ذلك الكفاءة، 

 2.السرعة والاعتيادية أثناء تسليم الخدمة في الوقت الحقيقي

                                                 

 
 .288-289  ص ص  2008،الإسكندرية الفنيدار الفتح للتجليد  الإدارة الالكترونية للموارد، ،لزمد عبد الفتاح حافظ 1
 .64 ص ،2004 ،القاىرة لعربية للتنمية الإدارية،منشورات الدنظمة ا ،بين النظرية و التطبيق الخدمات الالكتًونية عباس العلاؽ، بشير 2
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 الإلكترونية المطلب الثالث: سير الخدمة في الإدارة العمومية وفق نظام الإدارة

مع نظاـ الإدارة الإلكتًونية بسكين أف تنجز خدمات الإدارات العمومية بدلا من إلصازىا بالطريقة التقليدية 
 كالتالر:وما تتسم بو من بطء وذلك مع تطور الدبادئ العامة التي بركم الإدارات العمومية والتي ىي  

 مبدأ دوام الإدارية العمومية : -1

اـ سير الإدارات العمومية واستمرارىا في تقديم خدماتها بانتظاـ حتى لا يشب الخلل ويعني ذلك الدبدأ دو 
ويتًتب على إقرار ىذا الدبدأ نتائج متعددة ألعها إزالة أو تنظيم إضراب الدوظفين وكذلك  ،والاضطراب في المجتمع

ونية ودوف تدخل من جانب تنظيم استقالتهم، ولاشك أف تقديم الخدمات العمومية وفق نظاـ الإدارة الإلكتً 
الدوظفين أو يعد قليل منهم يقلل من خطورة الإضراب، ويؤكد نظاـ الإدارة الإلكتًونية أكثر من غيره مبدأ سير 

 1الإدارات العمومية.

حيث يستطيع الدواطن في الإدارة الإلكتًونية الحصوؿ على الخدمة أو الدعلومة الرسمية التي يسعى إليها في أي 
ساعة، حيث لؽكن الدخوؿ شبكة الانتًنيت في وقت متأخر للإطلاع لكلى الأمور  24لى مدار وقت شاء ع

 والتي تهمو،عوضا عن انتظار مواعيد فتح مكاتب الإدارة العمومية.

 العمومية:مبدأ المساواة أمام الإدارات  -2

بة خاصة، فيما يتعلق يعني أف الدواطنين متساووف أماـ الإدارات العمومية ما توفرت فيهم الشروط الدطلو 
بالاستفادة من خدماتها، وبعد إدخاؿ نظاـ الإدارة الإلكتًونية ينبغي مساعدة أولئك الذين لا يستطيعوف 
استخداـ الحاسوب أو الولوج إلذ شبكة الانتًنيت حتى لؽكنهم الاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة 

لكتًونية والاستفادة من الخدمات عن طريق الانتًنيت وتوصيلها إلذ الإلكتًونية حيث يقتضي لصاح نظاـ الإدارة الإ
الدستفيدين توفير البنية التحتية والأجهزة الإلكتًونية اللازمة وجعلها في متناوؿ أي الدواطنين الذين لا لؽلكوف ىذه 

 لذا الحصوؿ عليها.الأجهزة أو بسكين أف يتم ذلك عبر إقامة الأكشاؾ الإلكتًونية يستطيع طالب الخدمة من خلا

                                                 

 
، لرلة كلية بغداد للعلوـ الإقتصادية، الجامعة بغداد 23، العدد الحكومة الإلكترونية: الأبعاد النظرية و آليات التطبيقسعد عباس حمزة الخفاجي،   1

 .01، ص 2010
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 للتغيير:مبدأ قابلية نظام الإدارة العمومية  -3

يعني بهذا الدبدأ أنو حتى حق الإدارة العمومية التدخل في أي وقت لتعديل أو تغيير القواعد التي بركمها، 
 1لتحقيق الدصلحة العمومية على أفضل وجو.

 :لتشغيل الصحيح للإدارات العموميةمبدأ الالتزام با -4

ا الدبدأ أنو لغب توفير الخدمة وتقدلؽها في ىذه الإدارات وبسكين الدواطن من الاستفادة منها في أي يعني ىذ
وقت، وكذلك التجاوب مع تقنيات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات الدتطورة والذي من شأنو مواكبة البيئة 

سهلة وأدؽ، ويضمن الإدارة مزيدا من  العصرية لتحقيق الدواطنين مزيدا من الخدمات العمومية المحسنة بطريقة
 الكفاءة في الإلصاز والاقتصاد في النفقات.

 الديمقراطية:الإدارة الإلكترونية وممارسة  -5

ويظهر ذلك عن طريق رصد أصوات الدواطنين بسرعة ودقة، كما يستطيع الدواطنين دخوؿ الاجتماعات 
 عن أنها تزيد من رضاىا بإدارتها العمومية بسبب العامة والإطلاع على جدوؿ أعمالذا ولزاضر جلساتها، فضلا

 سهولة حصولذم على الخدمات العمومية التي يريدوف الحصوؿ عليها ونذكر منها :

  سهل نظاـ الإدارة الإلكتًونية من توسيع نطاؽ تطبيق الحرية وإتاحة أكبر قدر من  الرأي:استطلاعات
 الرضا عن إدارتهم العمومية والاقتناع بأعمالذا.مشاركة الدواطنين في إدارة شؤونهم لشا يشعرىم ب

  إف تقديم الخدمات العمومية عن طريق الإدارة الإلكتًونية يضاعف من جودتها ويقلل  بالخدمات:الرضا
من تكلفتها ويكاد يلغي وقت انتظارىا سرعة أداءىا وىذا ما يتبعو رضا الدواطنين عن إدارتهم العمومية 

 2أساس شرعية وجودىا. ومن جهتهم ثقتها التي ىي
 :لا ريب أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات التي يشهدىا  تسهيل المعاملات اليومية للمواطنين

العامل حاليا فتحت للإنساف آفاؽ رحبة لسرعة انتقاؿ الدعلومات وإمكانية الاتصاؿ والتعامل من خلاؿ 

                                                 

 
   .84ص  ،2008 الإسكندرية، ،دار الجامعية الجديدة ،لتطبيقالحكومة الالكترونية بين النظرية و ا ،مطر الفتاحعصاـ عبد   1
 .196 ، ص2008 ،الأولذ ةالطبع  الجامعي، الإسكندرية،دار الفكر  ،الحكومة الالكترونية بين الواقع والطموح عبد الفتاح بيومي،  2
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الإدارات العمومية لتقديم خدماتها بسهولة نتًنيت، التي حرصت الدوؿ على الاستفادة منها في شبكة الأ
 .1ويسر

 أدت البيروقراطية إلذ عرقلة الخدمات العمومية عن السير الصحيح  على مشكلة البيروقراطية : التغلب
لذا وصارت عبأ على الإدارة العمومية في أداء خدماتها، كما ضيقت على الدواطنين وتعطيل سير الخدمات 

دارة الإلكتًونية ستؤدي إلذ تقليص البيروقراطية، والتحقق من الروتين في أداء العمومية، ومع تطبيق الإ
الإدارات العمومية لخدماتها لأف الدعاملات الإلكتًونية فيما تقود إلذ الاستغناء عن الدستندات الورقية،  

صورة كما تؤدي إلذ تسهيل إجراءات الدعاملات الإدارية من خلاؿ اللجوء إلذ شبكة الانتًنيت، وب
تضبط العلاقة بين الدوظفين والدواطنين مع وجود رقابة صارمة، فلا يكفي حصوؿ الدواطنين على الخدمة 

 .2العمومية
 : سيؤدي تطبيق الإدارة الإلكتًونية إلذ حدوث تطورات  حدوث تغيرات حديثة على الأعمال الإدارية

رىم وانصرافهم ويتم الاستغناء عن بدكاف العمل وبالنسبة للمواطنين كذلك، سيتغير نظاـ إثبات حضو 
موظف السجلات، وتوقيع الحضور والانصراؼ، لتحل مكانها البطاقة الإلكتًونية واستعماؿ السيمات 
البيولوجية كالبصمة، قزحية العين، وأصبح لؽكن للموظف من تأدية وظيفتو حتى من خارج عملو على 

اسطة جهاز الحاسوب المحموؿ وىو ما يطلق عليو مدار اليوـ عن طريق التعامل بالبريد الإلكتًوني بو 
 الدوظف الإلكتًوني.

 : أوضح مظهر للرقي الإداري أف تبدو الخدمات العمومية شاملة  الارتقاء بكفاءة الإدارات العمومية
ولزكمة الأداء، وأف استلزـ ذلك حدوث تغيير جذري في آليات تقديم الإدارات العمومية لخدماتها 

التطورات السريعة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، وما أفرزتو من ضرورة بشكل يتماشى مع 
التنسيق والتكامل بين الإدارات العمومية في تقديم الخدمات والشفافية في الأداء على لضو لػمي 

 الدعلومات والبيانات الشخصية في نفس الوقت.
 : صوؿ الدواطن على خدمة سريعة ودقيقة ىو ح الارتقاء من خلال التكامل بين الجهات الإدارية

أساس توجو لضو الإدارة الإلكتًونية، واعتبار الدواطن المحور الرئيسي للخدمة، لنيل رضاه وكسب ثقتو 

                                                 

 
، لإسكندريةا ،منشاة الدعارؼ للنشر ،ع العام و أعمال موظفيهالحكومة الالكترونية و أثارها على النظام القانوني للموق ،داود عبد الرزاؽ الباز 1

 .192ص  ،2007
 .354ص  ،2006 ،القاىرة، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، النزاهة والشفافية و الإدارة العربية ،عبد القادر الشيخلي وآخروف 2
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وبرقيق رغباتو، وسوؼ تؤدي تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ إلذ تغيير نظرة الإدارات العمومية إلذ 
 .1 من مستفيدالدتعامل معها لتحوؿ إلذ "زبوف" بدلا

وبالتالر فإف الإدارة الإلكتًونية تعد فرصة للارتقاء بالخدمات العمومية وبرسين مستواىا، وذلك بالتقليل من 
نسبة الأخطاء والإلعاؿ الناشئ عن الكم الذائل من الوثائق والدلفات، وكسب ثقة الدواطن وحصولو على الخدمات 

 ية وبالتالر زيادة ثقتو في الإدارة الدقدمة للخدمة.بسرعة ومرونة في الإجراءات، ذات جودة عال

                                                 

 
  214،، صمرجع سابقداود عبد الرزاؽ الباز،  1
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 خلاصة:
لقد أصبح البحث عن تقديم الخدمة العمومية بالجودة الدطلوبة ىدؼ تسعى إليو الدنظمات العمومية، نظرا 

و للوصوؿ إلذ الخدمات بالجودة الدطلوبة لابد من دراسة   لإلحاح الدواطن على حصولو على الخدمة كما يريدىا، 
تطلبات رغبات الدواطن عن طريق استخداـ لستلف الدعايير التي تعكس مستويات برقيق الجودة، كما انو على م

لستلف الدؤسسات الحكومية أف تسعى جاىدة إلذ كسب رضا الدواطن عن طريق مراعاة لستلف متطلبات برقيق 
 .وف برقيق أىدافهاالجودة بالدؤسسات العمومية ولزاولة مواجهة لستلف الصعوبات التي بروؿ د
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  – تبسة -الزرقاء عين بلدية حالة دراسةال :الثالث الفصل

 تمهيد:

 ،تعتبر الجماعات المحلية من أىم الدؤسسات التي تتعاظم حاجاتها يوـ بعد يوـ لتبتٍ مفهوـ الإدارة الالكتًونية
اد عل  الارتقا  لك بحكم علاقتها الكثيفة والدتبادلة والقريبة من الدواطنتُ وىو ما يتطلب منها ضرورة العمل الجوذ

لك من خلاؿ توفتَ وذ،بمعالد الإدارة الالكتًونية التي أصبحت تواكب اليوـ لستلف التطورات التكنولوجية الحاصلة
قيق وتحستُ جودة الخدمة لستلف الدتطلبات الضرورية لإلصاح ىذا التطبيق و البحث عن أحسن الطرؽ الدطلوبة لتح

 .العمومية

بة عن الإشكالية الدطروحة وىذا من خلاؿ الدراسة الديدانية لبلدية عتُ الزرقا  ومن خلاؿ ىذا الفصل الإجا
 العمومية.باعتبارىا إدارة إقليمية وتدثل قطاع من الجماعات المحلية لتقديم جودة الخدمة 

وكذلك نبذة ،وسنقوـ بعرض لتحليل وتفستَ النتائج الخاصة بكل فرضية وىذا بعد عرض مفهوـ الإدارة المحلية
  : وذلك من خلاؿ الدباحث التالية-  تبسة –بلدية عتُ الزرقا  –عن الدؤسسة العمومية لزل الدراسة 

 عموميات حوؿ الإدارة المحلية :المبحث الأول

 التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة :المبحث الثاني

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات ،منهجية الدراسة المبحث الثالث:
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 عموميات حول الإدارة المحليةالمبحث الأول: 

من أساليب التنظيم المحلي، يتضمن توزيع الوظيفة الإدارية بتُ الحكومة الدركزية  اتعد الإدارة المحلية أسلوب
وىيئات لزلية منتجة ومستقلة، وتدارس ما يسند إليها من اختصاصات تحت إشراؼ الحكومة الدركزية، ومن خلاؿ ىذا 

رض دور الإدارة المحلية من خلاؿ النشأة والتطور، مرورا بالمجالس البلدية في الجزائر ثم نستع الدبحث سنتطرؽ إلذ مفهوـ
 عل  النحو التالر البلدية في تقديم الخدمات

 مفهوـ الادارة المحلية؛ :ولالمطلب الأ

 ؛المجالس البلدية في الجزائر :المطلب الثاني

 .دور البلدية في تقديم الخدماتث: المطلب الثال
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 المطلب الأول: مفهوم الإدارة المحلية

يعد نظاـ الإدارة المحلية في الجزائر من أقدـ النظم المحلية، إذ يدكن إرجاعو إلذ العهد العثماني في بداية القرف 
 ومن خلاؿ ىذا الدطلب نتطرؽ إلذ تعريف، نشأة وتطور، ومستويات الإدارة المحلية.السادس عشر، 

 المحلية: تعريف الإدارة  -1

 تعددت التعريف التي تناولت مفهوـ الإدارة المحلية، تبعا لوجهات نظر الفقها  والدفكرين.     
  حسب الكاتب البريطاني كراـ مودي تعرؼ عل  أنها : لرلس منتخب تتًكز فيو الوحدة المحلية ويكوف عرضة

 1ملا لأجهزة الدولة.للمسؤولية السياسية أماـ الناخبتُ وسكاف الوحدة المحلية ويعتبر مك
  ويعرفها العطار: بأنها توزيع الوظيفة الإدارية بتُ الحكومة الدركزية وىيئات منتخبة أو لزلية تباشر اختصاصاتها

 2تحت إشراؼ الحكومة ورقابتها.

 وأىم ما يديز ىذا التعريف أنو ركز عل  الجانب الانتخابي، والتًكيز عل  رقابة وإشراؼ الحكومة الدركزية.

 رفها الشيخلي بأنها أسلوب من أساليب التنظيم الإداري للدولة، تقوـ عل  فكرة توزيع النشاطات وع
والواجبات بتُ الأجهزة الدركزية والمحلية، وذلك لغرض أف تتفرع الأولذ لرسم السياسة العامة للدولة، إضافة إلذ 

 3سيتَ مرافقها بكفا ة وتحقيق أغراضها الدشروعة.إدارة الدرافق القومية في البلاد، وأف تتمكن الأجهزة المحلية من ت
  وينظر الزغبي للإدارة المحلية عل  أنها أسلوب الإدارة بمقتضاىا، يقسم إقليم الدولة إلذ وحدات ذات مفهوـ

لزلي، تتمتع بشخصية اعتبارية ويدثلها لرالس منتخبة من أتباعها مع الإدارة مصالحها تحت إشراؼ ورقابة 
 4ية.الحكومة الدركز 

لشا سبق ومن خلاؿ التعاريف السابقة وقواسمها الدشتًكة يدكن تعريف الإدارة المحلية بأنها جز  من النظاـ العاـ 
للدولة منحتها الحكومة الدركزية شخصية معنوية، ووجدت من أجل احتياجات لرتمعها المحلي لشثلة بهيئة منتخبة، 

 .تعمل تحت رقابة وإشراؼ السلطة الدركزية

                                                           
1 Modie Grame, the gouvernement of Great Brittan Methuen، 1965  

  .176، ص 1955، ، القاىرةمبادئ في القانون الإداريفؤاد العطار،  2
  .25 -23، ص 2002بتَوت،  ،، الدعهد العربيالعلاقة بين الحكومة المركزية والإدارات المحليةد الرزاؽ الشيخلي، عب3 
  .65، ص 1984، الإسكندرية تشكيل المجالس المحلية وأثره على كفايتها منشأة المعارفخالد سمارة الزغبي،  4
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 وتطور الإدارة المحلية في الجزائرنشأة  -2

يعد نظاـ الإدارة المحلية في الجزائر من أقدـ النظم المحلية، إذ يدكن إرجاعو إلذ العهد العثماني في بداية القرف  
 1ـ( ويدكن تقسيمو إلذ ما يلي:1516السادس عشر)

  المرحلة الأولى )العهد العثماني(: -2-1
  وىي:لناحية الإقليمية إلذ أربعة مناطق في ىذه الدرحلة قسمت البلاد من ا

 .بابليك دار السلطاف خاص بالعاصمة وضواحيها 
 .بابليك التيطري وعاصمتو الددية 
 .بابليك الغرب وعاصمتو وىراف 
 .بابليك الشرؽ وعاصمتو قسنطينة 

 الدنطقة، يتكوف البايليك من تنظيمات إقليمية إدارية أخرى أقل حجما من الأولذ وىي البلدة )البلدية(،
 الوطن، كما يتكوف البابليك من عدة مستويات وىي:

بالبايليك وىنا تدثلت صلاحيات واختصاصات الباي في  الباي، ديواف الباي، المجلس الاستشاري، الدصالح الإدارية
 ئب.السكاف المحليتُ والسهر عل  جباية الضرا المحافظة عل  النظاـ والأمن العموميتُ والحيلولة دوف انتفاضة

  (:الفرنسيأثناء فترة الاحتلال )المرحلة الثانية  -2-2

عتمدت السلطات الفرنسية في إدارتها المحلية للجزائرػ سياسات متعددة، فلقد كانت تلجأ إلذ الاستعانة إ
 بالشخصيات ذات النفوذ من الدواطنتُ، وأحيانا تلجأ إلذ الاستفادة من النظم التي كانت سائدة.

 قسمت الجزائر إلذ ثلاثة أقاليم :) 1887 – 1830(ولذ ففي الدرحلة الأ

 .أقاليم مدينة يقيم فيها الأوروبيتُ وتخضع لنفس النظاـ الدعموؿ بو في فرنسا 
 .أقاليم عسكرية يسكنها الجزائريوف وتخضع للإدارة العسكرية 

                                                           

 .78ص ، )تجربة البلديات الجزائرية(، جامعة عنابة مات العامةدور الإدارة المحلية في تقديم الخدناجي عبد النور، 1 
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 ضع الأوروبي للإدارة الدناطق الدختلطة وتحتوي عل  العنصر الأوروبي وعدد قليل من السكاف الجزائريتُ تخ
 الددنية والجزائري للإدارة العسكرية.

.  وقد أنشأت في ىذه الدرحلة الدكاتب البلدية بهدؼ تسهيل الاتصاؿ بتُ الحاكم والمحكوـ

أما الدرحلة الثانية اعتبرت الجزائر ملحقة فرنسية، حيث قسمت البلاد إلذ ثلاثة ولايات، وىي الجزائر، وىراف، 
س كل ولاية والر يساعده لرلس ولائي، ثم قسمت الولايات إلذ بلديات حسب تواجد العنصر قسنطينة، وعل  رأ

 الأوروبي والجزائري وأقيمت لرالس بلدية حسب التقسيم السابق.

  :الثالثةالمرحلة  -2-3 

تدر الصوماـ سنة وفي ىذه الدرحلة تم إنشا  ما يعرؼ بالمجالس المحلية أثنا  الثورة التحريرية، جا  ىذا القرار في مؤ 
، وينص عل  خلق إدارة لزلية خاصة بكل وحدة إقليمية، وتم إنشا  لرلس للولاية مهامو موزعة عل  الشؤوف 1956

أما المجالس الشعبية البلدية فقد أنشأتها الثورة لتأطتَ  1السياسية والعسكرية، وىو مؤطر بهياكل ومكاتب وأجهزة إدارية
 شرة بجيش جبهة التحرير الوطتٍ.الددنيتُ وتنظيمهم وربطهم مبا

 المرحلة الرابعة: -2-4

 وىي مرحلة الاستقلاؿ حيث عاشت الجزائر غداة الاستقلاؿ حالة فراغ إداري، بعد الذجرة الجماعية للإطارات
 الأوروبية، ولتجاوز ىذه الوضعية، عمدت السلطات العامة إلذ اتخاذ جملة من الإجرا ات عل  مستوى التأطتَ

 الإداري المحلي والتشريع في اتجاه الإصلاح الإداري، فلجأت إلذ تخفيض عدد البلديات عن طريق دمج عدة والتنظيم
 تنظيم عل  مستوى التأطتَ تمبلدية، أما  687بلديات معا لإمكانية إدارتها وتسيتَىا، فأصبح بذلك عدد البلديات 

.اـ بالعماؿ الإداريتأىيلهم للقيدورات تدريبية وملتقيات لصالح موظفي البلدية ل

                                                           

.80ص  ، مرجع سابق،اجي عبد النورن 1  
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، حيث اعتبر البلدية أساسا للمجموعة الإدارية، 1963أما الإصلاح في المجاؿ التشريعي، فقد كرسو دستور 
 18الصادر في  67/24( ثم صدر أوؿ نص قانوني ينظم الجماعات المحلية تدثل في الأمر رقم 9كما ىو وارد بالدادة )

الدتضمن لقانوف  1969ماي  23الدؤرخ في  69/38صدور الأمر رقم  الدتضمن القانوف البلدية ثم 1967ينفجا
 البلدية الولاية وبموجبو أكلت للبلدية عدة مهاـ سياسية واقتصادية واجتماعية وثقافية.

 المجالس البلدية في الجزائر الثاني:المطلب 

 .حيث تم التطرؽ في ىذا الدطلب إلذ التعريف بالبلدية ولرالسها

  البلدية:تعريف  -1
لقد اختلفت التعاريف الدتعلقة بالبلدية بحسب كل قانوف من القوانتُ التي تنظمها وكذا بحسب الفتًة التي جا  

 فيها كل قانوف.
  بأنها الجماعة الإقليمية السياسية  1: 1967جانفي  18الدؤرخ في  67/24فقد عرفها قانوف البلدية رقم"

 ة الأساسية" وىذا ما يبرىن كثرة وظائف البلدية في ظل النظاـوالإدارية والاقتصادية والاجتماعية والثقافي
 الاشتًاكي آنذاؾ.

  البلدية ىي الجماعة  بأنها: 11/04/1990الدؤرخ في  90/08وعرفتها الدادة الأولذ من القانوف رقم"
 2الإقليمية الأساسية وتتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلاؿ الدالر، وتحدث بموجب القانوف".

 ٌأف البلدية ىي وحدة لامركزية أساسية ومنحها الشخصية الدعنوية باعتبارىا مرفق عمومي لذا حقوؽ كما بمعت 
عليها التزامات لشا يجعلها متميزة عن الأفراد الدستَين لذا وكذا باعتبار أف الاستقلاؿ الدالر من خصائص الشخصية 

 الدعنوية.
  الدتعلق بقانوف البلدية: "البلدية ىي الجماعة  22/07/2011الدؤرخ في  10-11وعرفها قانوف البلدية رقم

 3الإقليمية القاعدية للدولة، وتتمتع بالشخصية الدعنوية والذمة الدالية الدستقلة، وتحدث بموجب قانوف".
  لذا، إلا أنو أضاؼ في الدادة الثانية منو أف البلدية ىي القاعدة الإقليمية  90/80وىو نفس تعريف القانوف

كزية ومكاف لشارسة الدواطنة وتشكل إطار مشاركة الدواطن في تسيتَ الشؤوف العمومية باعتبار البلدية تشكل اللامر 
 الإطار الدؤسساتي للممارسة الديدقراطية المحلية.

                                                           

.06، الدتعلق بالبلدية، الجريدة الرسمية عدد1967في نجا 18الدؤرخ في  67/24القانوف   1 
.20، الدتعلق بالبلدية، الجريدة الرسمية عدد1990أفريل  11الدؤرخ في  90/80القانوف   2  

  3 .37، الدتعلق بالبلدية، الجريدة الرسمية عدد 2011جويلية  3الدؤرخ في  11/10القانوف 



- تبشة –دراسة حالة بلدية عين الزرقاء                                                      الفصل الثالث    

     

  
87 

 
  

 البلدية:تشكيل المجالس  -2

التي تعمل  عل  كيفية تشكيل المجالس الشعبية البلدية والذيئات والأجهزة 80/9لقد نص قانوف البلدية رقم 
  هما:عل  تستَىا، يستَ ويدير البلدية جهاز إداري يتألف من ىيئتتُ أساسيتتُ 

 .المجلس الشعبي البلدي 
 .الذيئة التنفيذية الدتمثلة أساسا في رئيس المجلس الشعبي البلدي 

 البلدي:المجلس الشعبي  -2-1

المحلي، وتكرس مبدأ الاختيار للشعب، عل  ىو الدؤسسة الدنتخبة في البلدية وتحقق الديدقراطية عل  الدستوى 
أساس أف الانتخابات المحلية عنصر أساس من عناصر الديدقراطية المحلية والتي تعطي الدواطنتُ المحليتُ الفرصة لتقديم 

 .الحكم عل  مصداقيتهم في الدستقبلأدا  الأعضا  الدنتخبتُ و 

عل   والاطلاعلدي، يدكن للمواطنتُ حضور الجلسات ما يعتبر المجلس ىيئة مداولات علنية عل  الدستوى الب
  .لزاضر الدداولات أو أخذ نسخة منها

( سنوات من قبل الناخبتُ في البلدية بموجب أسلب الاقتًاع العاـ السري 05نتخب المجلس لددة خمس )
عد انتها  العملية الدباشر، ويختلف عدد أعضا  المجلس الشعبي البلدي بحسب التعداد السكاني، توزيع الدقاعد ب

 الانتخابية بالتناسب حسب عدد الأصوات التي حصلت عليها كل قائمة.

 رئيس المجلس الشعبي البلدي:  -2-2

أصبحت الانتخابات المحلية تنافسية تعددية بتُ عدد قوائم  1989بعد تبتٍ السياسة والحزبية في الجزائر عاـ 
كس ىذا التوجو السياسي عل  طريقة اختيار رئيس المجلس الشعبي من تشكيلات سياسية لستلفة الاتجاىات، وقد انع

سنوات(  5البلدي حيث أصبح تعيينو يتم من قبل أعضا  القائمة التي نالت أغلبية الدقاعد للمدة الانتخابية )أي 
نفيذية وذلك أياـ من تاريخ إعلاف الاقتًاع، وبعد تعيينو يقوـ الرئيس بتشكيل ىيئة ت 8ويتم تنصيبو في مدة أقصاىا 

 ( وستة نواب حسب عدد أعضا  المجلس الشعبي البلدي.02بتعيينو لعدد من النواب يتًامح بتُ نائبتُ )

يتمتع رئيس المجلس الشعبي البلدي بصلاحيات متنوعة منها ما يعود إليو باعتباره لشثلا للدولة )صفة ضابط 
د إليو باعتباره ىيئة تنفيذية للمجلس الشعبي البلدي )يتولذ الحالة الددنية، صفة ضابط الشرطة القضائية( ومنها ما يعو 
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 ـتحضتَ الجلسات واستدعا  الأعضا ، وبرلرة جدوؿ الأعماؿ( ومنها ما يعود إليو باعتباره لشثلا للبلدية )يتولذ إبرا
 العقود والسهر عل  الستَ الحسن للمصالح البلدية(.

  .دور البلدية في تقديم الخدمات الثالث:المطلب 

أدى التغيتَ الذي حدث في جميع المجتمعات وتغيتَ مفهوـ الدولة ووظائفها إلذ إعادة النظر في الدور الذي 
يقوـ بو كل من الحكومات الوطنية والوحدات المحلية في الجزائر ويكمن دور البلدية في لراؿ تقديم الخدمات من خلاؿ 

 1ما يلي:

  الاجتماعي:في المجال  -1

( من قانوف البلدية للمجلس الشعبي البلدي حق الدبادرة بإتباع كل الإجرا ات 89الدادة ) أعط  الدشرع بموجب
 :التي من شأنها تقديم الخدمات والرعاية الاجتماعية والدتمثلة فيما يلي

   مساعدة المحتاجتُ، التكفل بالفئات الاجتماعية المحرومة وكذلك إعانة العاطلتُ عن العمل والدساعدة عل
 التشغيل.

  تقوـ البلدية بدور رئيسي في مسائل السكن التي ىي شرط أساسي للحياة العائلية، فالبلدية تحدد في ىذا
 الديداف حاجات الدواطنتُ والاختيارات في إطار التخطيط وتنفيذ البرامج.

 .مهمة تكوين الفرد ونشر الثقافة والتعليم ولزاربة الآفات الاجتماعية من جهل وأمية 

 في والتعليمي والفني: الميدان الثقا -2

 تقوـ البلدية بدور ىاـ في ىذا الديداف حيث تتولذ إلصاز مؤسسات التعليم الأساسي وصيانتها من خلاؿ : 

 .حماية التًاث العمراني والدواقع الطبيعية والآثار والدتاحف وكل ما ينطوي عل  قيمة تراثية تاريخية جمالية 

 اية الآثار التاريخية وترميمها وحف  الدواقع الطبيعية.ترقية الدواقع السياحية والتًفيهية وحم 

  الصحية:ميدان الرعاية  -3

 ( بحف  الصحة والمحافظة عل  النظافة العمومية من خلاؿ : 107تتكفل البلدية حسب )الدادة 
                                                           

1
www. Deiralla city. Gov.go/services aspx    02:31، ساعة الزيارة  32/32/3302تاريخ الزيارة  
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 .توزيع الدياه الصالحة للشرب 
 .صرؼ الدياه القذرة والنفايات الجامدة الحضرية 
  الدعدية.مكافحة ناقلات الأمراض 
 .نظافة الأغذية والدؤسسات التي تستقبل الجمهور 
 .السهر عل  نظافة الدواد الاستهلاكية 

  الاقتصادي:الميدان  -4

تقوـ البلدية بتشجيع كل مبادرة أو عمل من شأنو تطوير النشاط الاقتصادي وتنمية المجتمع بهدؼ الاستخداـ 
 الكامل للقوى العاملة وذلك من خلاؿ:

 إنشا  مشاريع اقتصادية والبحث عن النشاط الاقتصادي في الأرياؼ، مع التقيد بأىداؼ حق الدبادرة ب
 السلطة في الدخطط الوطتٍ.

 .تسيتَ الدرافق العامة عل  مستوى البلدية من أسواؽ وغتَىا 
 .تطوير السياحة بتنمية الدناطق وإبراز الدؤىلات الجزائرية السياحية 
 .ُتشجيع الدتعاملتُ الاقتصاديت 

 البيئة:ال حماية مج -5

 خلاؿ:تعتبر البلدية الدؤسسة المحلية الرئيسية لتطبيق تدابتَ حماية البيئة وذلك من      
 .إصدار عقوبات صارمة في حق الدلوثتُ للبيئة 
 . تسهر البلدية عل  حماية الوسط الطبيعي والدساحات الخضرا 
 .تشجيع تأسيس جمعيات حماية البيئة 
  في إطار صلاحياتها )مائي، بحري، جوي(.مكافحة كل أشكاؿ التلوث 

 مجال الأمن والخدمات الطارئة :  -6

يعتبر رئيس المجلس الشعبي البلدي الدسؤوؿ والدكلف تحت رقابة وإشراؼ السلطات الإدارية الدركزية الوصية 
 بسلطات الضبط )البوليس الإداري( ومن مهامو ما يلي:
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 ية أو الحرس البلدي.حف  النظاـ العاـ بواسطة جهاز الشرطة البلد 
 .توفتَ وسائل الإسعاؼ في حالة ما إذا أحدثت كارثة في لراؿ البلدية 
 .وضع الاحتياطات الوقائية اللازمة لواجهة الأخطار والكوارث 
 .إدارة ىيئة رجاؿ الدطافئ ومراقبتها وحتى إنشائها 
 .حف  أمن موطتٍ البلدية وزائريها داخل الحدود الإدارية للبلدية 
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 التعريف بالدؤسسة لزل الدراسةث الثاني: المبح

بد ا بتعريف ونشأة البلدية لزل  -تبسة-سيتم التطرؽ في ىذا الدبحث إلذ الدراسة الديدانية لبلدية عتُ الزرقا      
ا وقد تم تقسيم ىذ ،الدراسة ثم الذيكل التنظيمي لذذه البلدية ومهامو ثم أىم الخدمات الدستحدثة في بلدية عتُ الزرقا 

 الدبحث إلذ ثلاث مطالب ىي:

 ؛: تعريف ونشأة بلدية عتُ الزرقا المطلب الأول

 ؛الذيكل التنظيمي لبلدية عتُ الزرقا  ومهامو المطلب الثاني:

 أىم الخدمات الدستحدثة في بلدية عتُ الزرقا .: المطلب الثالث
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   المطلب الأول: تعريف و نشأة بلدية عين الزرقاء

 الدطلب الذ تعريف بلدية عتُ الزرقا  سنتطرؽ في ىدا 

 تعريف بلدية عين الزرقاء: -1

  37مدينة عتُ الزرقا  ىي بلدية من بلديات دائرة الونزة ولاية تبسة تقع شماؿ الولاية حيث تبعد عنها بمسافة 
أكثر كيلومتً مربع يقطن بها   308كيلومتً وىي من إحدى أكبر بلديات الولاية حيث تتًبع عل  مساحة تقدر ب 

يقطن بمركز البلدية ما  ،( اثناف وعشروف ألف نسمة حسب آخر إحصائيات الديواف الوطتٍ للإحصا 22.000من )
  .ساكن 2146يربو عن 

عند مدخل الددينة  82سميت ببلدية عتُ الزرقا  نسبة إلذ الدنبع الدائي الدوجود بمحاذاة الطريق الوطتٍ رقم 
نبع)العتُ( من أجود أنواع الدياه الطبيعية عل  مستوى الولاية وذلك استنادا إلذ حيث يعتبر الدا  الدتدفق من ىذا الد

إضافة إلذ الثروة الدائية الدتواجدة بأحد أقاليم  2008آخر التحاليل التي أجريت عليو من طرؼ خبرا  وطنيتُ سنة 
الاستعمارية حيث كاف لذا الفضل  البلدية وىي منطقة قسطل. وبلدية عتُ الزرقا  إحدى القلاع الثورية خلاؿ الحقبة

الكبتَ كونها منطقة حدودية في دحر الدستعمر وإمداد الثورة بالسلاح عن طريق الحدود الجزائرية التونسية حيث دارت 
عل  أرضها عدة معارؾ ضارية ضد الدستعمر الفرنسي الغاشم ومن أشهرىا معركة عتُ عناؽ بقيادة لزمود قنز ومعركة 

 .ةالقرقارة الضاري

 .كما تتوفر البلدية عل  منطقة أثرية وسياحية رائعة تسم  "منطقة قسطل" يعود تاريخها إلذ الحقبة الرومانية

 نشأة بلدية عين الزرقاء: -2

تقع بلدية عتُ الزرقا   حيث ،33-71 إثر صدور الدرسوـ الرئاسي رقم 1971عتُ الزرقا  سنة نشأت بلدية 
دود التونسية ومن الغرب بلدية بولحاؼ الدير ومرسط ومن الشماؿ بلدية الدريج شماؿ ولاية تبسة يحدىا من الشرؽ الح

ذلك ما أىلها إلذ أف تكوف  2كلم   308كونها بلدية تتًبع عل  مساحة شاسعة فاقت و  ،ومن الجنوب بلدية الكويف
زرقا  تتعدد بها مقاطعة كما أف بلدية عتُ ال 23فحسب الإحصا  الأختَ تم تقسيمها إلذ  ،بها عدة قرى ومداشر

: عرش العبادنة وىو أكبر عرش لشثل ببلدية عتُ الزرقا  ثم  العروش والقبائل بتعدد الأجناس القاطنة بها فنميز بها
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يشرؼ عل  تسيتَ البلدية لرلس ، الذرايسية و أولاد مولة والدرازقة والغيانة إضافة إلذ الدغارسة والنوايا وىم الأقلية
 .عضوا 19منتخب يتكوف من 

 ومهامو المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبلدية عين الزرقاء

 يمي لبلدية عتُ الزرقا ظ( يوضح الذيكل التن09: )رقم الشكل

 

 إعداد الطاليتُ بالتنسيق مع مصلحة الدستخدمتُ. من المصدر: 
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 1يتكوف الذيكل التنظيمي للبلدية من الدصالح التالية:و 

 عدة مهام نذكر منهايتولى  ؛س المجلس الشعبي البلديرئي: 

 ة عل  النظاـ العاـ وأمن الأشخاص و الدمتلكات.السهر عل  المحافظ 

 .تنظيم ضبطية الطرقات الدتواجدة عل  إقليم البلدبة 

 .َالسهر عل  إحتًاـ الدقاييس والتعليمات في لراؿ العقار والسكن والتعمت 

 َالضرورية لدكافحة الأمراض الدنتلة أو الدعدية والوقاية منها. اتخاذ الإحتياطات والتدابت 

 يتولذ الأمتُ العاـ تحت سلطة رئيس المجلس الشعبي البلدي جميع مسائل الإدارة العامة مع ؛ الأمانة العامة
تيار أو القياـ بإعداد اجتماعات المجلس وتنفيذ الدداولات وتبلغ لزاضرىا إلذ السلطة الوصية، إما عل  سبيل الاخ

من أجل لشارسة سلطة الدوافقة والرقابة، إضافة إلذ ذلك لشارسة السلطة السلمية عل  الدوظفتُ و التنسيق بتُ 
جميع الدصالح سوا  الإدارية والتقنية وكذا الإشراؼ عل  الإحصا  والأرشيف والبريد ولسطط التدخل ضد 

 الكوارث.

 وتضم مكتبتُ: ؛مصلحة المستخدمين 

 تعيتُ، ترسيم، ترقية، كل أنواع إنها  الدهم  ،يقوـ الدكتب بمتابعة حركة الدوظفتُ ين:مكتب المستخدم
مع متابعة حركة التكوين والدسابقات والامتحانات الدهنية وتحستُ التكوين والإشراؼ عل  اللجاف الدتساوية 

 .والأعضا 

 :لتسيتَ وإعداد الوثائق يتكفل الدكتب بالقياـ بعملية التخليص بقسيها التجهيز وا مكتب الأجور
 الخاصة بهما. 

 تصم الدكاتب التالية:و  ؛مصلحة التنظيم والشؤون العامة والتنشيط الاجتماعي والثقافي 

  :مكتب بيومتًي يضم جوازات السفر وبطاقات التعريف  وىومكتب التنظيم والشؤون العامة
تحدث من طرؼ وزارة الداخلية وىو مس، البيوميتًية ورخص السياقة والبطاقات الرمادية للسيارات

                                                           

   1 من إعداد الطالبتُ بالتنسيق مع مصلحة الدستخدمتُ  



- تبشة –دراسة حالة بلدية عين الزرقاء                                                      الفصل الثالث    

     

  
95 

 
  

والجماعات المحلية التي تلزـ عل  تحويل استخراج بطاقة التعريف الوطنية وجواز السفر من الدوائر إلذ البلديات 
لتخفيض العب  عنها، بغية تفرغ ىذه الأختَة لدشاكل التنمية والتفكتَ في قضايا أخرى تصب في إدراج 

 الدشاريع الأكثر طلبا.

 والإحصا : يقوـ بإعداد وتحضتَ القوائم الانتخابية والإشراؼ الدادي والبشري عل   اباتمكتب الانتخ
 عمليات الانتخابية والقياـ بعليات الإحصا  الدختلفة.

 يتكفل الدكتب بالتشغيل والصحة ورعاية الدعاقتُ والدسنتُ والدكفوفتُ : مكتب الشؤون الاجتماعية
 ة والأنشطة الثقافية والسياحية عل  مستوى البلدية.وذوي الدخل الضعيف والاىتماـ بالرياض

 :يقوـ الدكتب باستلاـ وتسليم كل وثائق الحالة الددنية: زواج، طلاؽ، مواليد،  مكتب الحالة المدنية
وفاة ....الخ  والمحافظة عل  وثائق الحالة الددنية وتسليم الوثائق الحرفية وإحصا  وضعيات الخدمة الوطنية وكذا 

 .عل  الوثائق الدصادقة

 إعداد بإداد الجدوؿ السنوي في إحصا  شباب الخدمة الوطنية، و  ويعتٌ ؛مكتب الخدمة الوطنية
 شهادات التسجيل والإحصا  وتوزيع الاستدعا ات الدتعلقة بعملية الفحص الطبي لأدا  الخدمة الوطنية.

 تضم مكتبتُ ؛المصلحة التقنية: 

 يسهر الدكتب عل  تطبيق الدخطط العمراني ولزاربة  قارية:مكتب البناء والتعمير والاحتياطات الع
 البنا ات اللاشرعية ومراقبة أشغاؿ البنايات الدنجزة والتي ىي في طريق الالصاز.

 :يشرؼ الدكتب عل  عملية تنظيم الطرقات وتطهتَ المحيط  مكتب الوقاية والتطهير والنظافة والعتاد
دارس والدطاعم الددرسية والاىتماـ بقنوات الصرؼ وجمع القمامات والدساحات الخضرا  وصيانة الدساجد والد

 وتفريغها والاىتماـ بالعتاد وتنظيفو.

 

 المطلب الثالث: أىم الخدمات المستحدثة في بلدية عين الزرقاء
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، عانت معظم البلديات بالولاية من تسيتَ سجلات الحالة الددنية وصعوبة الاستجابة لطلبات الدواطنتُ الدتزايدة
لذا لجأت إلذ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لتحستُ صورة الإدارة المحلية بالنسبة للمواطنتُ وتسهيل التعامل معهم، 
وخلق واقع جديد، ومن بتُ الاستًاتيجيات التي تبنتها الجماعات المحلية لولاية تبسو ىو التوجو لضو الإدارة الإلكتًونية 

  1وذلك من خلاؿ ما يلي:

 الة المدنية: رقمنة الح -1

نظرا للحجم الذائل للوثائق مع تعدد الدواضيع، تعذر الوصوؿ إلذ أدؽ الدعلومات، من أجل تسهيل عملية 
الوصوؿ إلذ السجلات وتلبية احتياجات الدواطنتُ الدتزايدة في أقل وقت وجهد، بالإضافة إلذ المحافظة عل  السجلات 

رنامج يحتوي عل  لرموعة من الوظائف والخصائص الأساسية لتسيتَ من التلف نتيجة كثرة الاستعماؿ، ثم اختيار ب
الالكتًوني للوثائق ورقمنة السجلات بطريقة جيدة وسليمة، تتمثل في الدسح، الرقمنة وإحصا  العقود الدرقمنة حيث 

 يحقق ىذا البرنامج عدة فوائد منها:

 عليمات التي لا تحتاج إلذ دورات تدريبية.سهولة استعماؿ لكافة الدستويات نظرا لسهولة لغة البرلرة والت 

 .امتلاؾ نظاـ قابلية التعديل والدراجعة والتحديث 

 .تسهيل عملية استًجاع الوثائق حسب الاحتياجات في أقل وقت وجهد 

 :تري وبطاقة التعريف البيوميتريةجواز السفر البيومي -2

تتم بإصدار شهادة الديلاد البيوميتًية من البلدية، ثم  ،الخطوة الأولذ في رحلة استخراج جواز السفر البيوميتًي     
الحضور الدواطن الدعتٍ وفق موعد لزدد لتجنب الفوض ، بحيث يتم فحص الدلف في مكتب فحص الدلفات لتأكد من 

 استكماؿ الوثائق الدطلوبة التي تتمثل في:

  12الدستخرج الخاص من عقود شهادة الديلاد رقم. 
 ئرية إذا تعلق الأمر بالإيداع الأوؿشهادة الجنسية الجزا.  
 ريح الشرفي في حالة تجديد الجوازجواز السفر منتهي الصلاحية، أو التصريح بالضياع، أو السرقة أو التص. 
 شهادة إقامة يقل تاريخ إصدارىا عن ستة أشهر. 

                                                           

مع مصلحة الدستخدمتُ. من إعداد الطالبتُ بالتنسيق  1  
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 دارىا عن ثلاثة شهادة العمل أو شهادة مدرسية بالنسبة للطلبة أو شهادة عدـ العمل للبطالتُ _)يقل إص
  .أشهر (، أو أية وثيقة تثبت مهنة صاحب الطلب

  ملونة ذات خلفية بيضا  شمسية حديثةأربعة صور.  
  ج.د  6000قسيمة جبائية بمبلغ  
 نسخة من بطاقة فصيلة الدـ.  
 تصريح أبوي للقصر. 
 يتم إدخاؿ بيانات الحالة الددنية للمعتٍ مع مسح شهادة الديلاد والصور الشمسية.  
 ع البيانات الدسجلة في الاستمارةيتم تدوين جمي. 
 نات الدسجلة بعد التأكد من صحتهاالدصادقة عل  جميع البيا. 
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 تحليل البيانات واختبار الفرضيات ،: منهجية الدراسةالثالثلمبحث ا

قييم دور لضاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث التعرؼ عل  أىم الإجرا ات الدنهجية الدتبعة في الدراسة التطبيقية لت
وىذا من خلاؿ التطرؽ إلذ أدوات جمع  ،الإدارة الإلكتًونية في تحستُ جودة الخدمة العمومية في بلدية عتُ الزرقا 

 ، وقد قسم ىذا الدبحث عل  النحو التالر:الفرضيات واختبار ،الدعلومات و كذا تحليل  وتفستَ نتائج الدراسة

 منهجية الدراسة؛المطلب الأول: 

 عرض وتحليل النتائج؛ني: المطلب الثا

 : اختبار الفرضيات.المطلب الثالث
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 الدراسة الأول: منهجيةالمطلب 

 .الدستعملةتناوؿ ىذا الدطلب تحديد لرتمع وعينة الدراسة وكذلك الأدوات 

 :تحديد مجتمع الدراسة -1

بحث موجهة إلذ  استمارةحيث تم تصميم التحليل الوصفي  تم جمع البيانات الأولية للدراسة من خلاؿ أسلوب
وفيما يتعلق بتصميم  ،رؼ عل  دور الإدارة الإلكتًونية في تحستُ جودة الخدمة العموميةقصد التعو  ،موظفي البلدية

  فقد تكونت من جزأين وهما كالتالر: ،البحث استمارة

 .الدهنيةوالخبرة  ،الوظيفة ،السن، الدؤىل التعليمي ،)الجنس يتمثل في البيانات الشخصية الجزء الأول:

 وهما:ينقسم إلذ لزورين : الجزء الثاني

 الالكتًونية.الإدارة  الأوؿ:ور المح           

 ور الثاني: جودة الخدمة العمومية.المح          

  عينة الدراسةتحديد  -1-1

 عاملا، 60العينة بطريقة تنظيمية حيث تم تسجيل كل عماؿ المجتمع الأصلي و الذي يتكوف من  اختيارتم 
لعدـ اكتمالذا وعدـ  10وبعد جمع الاستبيانات قمنا باستبعاد ، عل  لرتمع الدراسةقمنا بتوزيع الاستبياف  حيث

من المجتمع  83عاملا أي يعادؿ نسبة  60من أصل للدراسة  ةاستبيان 50الإجابة بطريقة صحيحة واعتمدنا 
 .الأصلي
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 والجدوؿ الدوالر يوضح ذلك:

 ينة الدراسةأفراد ع :(02)الجدول رقم 

عدد أفراد 
 العينة

عدد الاستبيانات 
 الموزعة

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 الصالحة

60 60 50 50 

 بالاعتماد عل  نتاج الاستبياف من إعداد الطلبة المصدر:

  أدوات الدراسة -2

شيا مع نوعية الدوضوع وتتمثل استخداـ لرموعة من الأدوات بهدؼ جمع البيانات اللازمة للدراسة وذلك تدا تم
  :في

 :المقابلة -2-1

إضافة إلذ الوثائق والسجلات تم الاعتماد عل  الدقابلة والتي تعتبر من الأدوات الرئيسية لجمع الدعلومات 
والبيانات في دراسة الأفراد والجماعات الإنسانية، كما أنها تعد من أكثر وسائل جمع الدعلومات شيوعا وفاعلية في 

 صوؿ عل  البيانات الضرورية لأي بحث.الح

حيث تم استعمالذا من أجل الحصوؿ عل  بعض الدعلومات الإضافية التي لد يتم الحصوؿ عليها من خلاؿ 
 الاستمارة والتي لد ترد فيها والخاصة بتقييم جودة الخدمة في البلدية.

 :الملاحظة -2-2 

قنيات الدستعملة خاصة في الدراسة الديدانية لأنها الأداة التي كما تم الاعتماد عل  الدلاحظة والتي تتمثل في الت
 تجعل الباحث أكثر اتصالا بالدبحوث.

وللملاحظة دور مكمل للوثائق والسجلات والاستمارة والدقابلة من جمع الدعلومات حوؿ عينة الدراسة، فأثنا  
ت التي تتعلق بسلوؾ العاملتُ ومدى تنظيم العمل التجوؿ في البلدية وأقسامها وإدارتها تم تسجيل العديد من الدلاحظا
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والانضباط وملاحظة كيفية ترتيب الدكاتب، وأيضا العلاقات بتُ العماؿ ورؤسائهم وذلك لدعرفة مدى الاحتًاـ 
 الدتبادؿ بتُ الطرفتُ ومعرفة مدى ملائمة بيئة ومناخ العمل لأدا  العمل.

  :الاستبيان -2-3

عرض الاستمارة عل  تم  حيث الاستبيانات وتصميم ببنا  الدتعلقة الدراجع لدختلف وفقا صياغتو تدت وقد
لرموعة من المحكمتُ والدتمثلتُ في لرموعة من الأساتذة في تخصص علوـ التسيتَ، والذين قاموا بدورىم بتقديم النصح 

 .والإرشاد وتعديل وحذؼ ما يجب حذفو

 آلفا كرونباخ. ومن ثم قياس ثباتها بطريقة إيجاد قيمة معامل ثبات

  :لزورينمقسمة إلذ  اؿسؤ  30وفي شكلها النهائي احتوت الاستمارة عل 

 الإدارة الإلكتًونية 

 جودة الخدمة العمومية 

وىذا حتى يتستٌ تحديد ،  "Likart Scale"الثلاث كارتيل" مقياس أساس عل  الأسئلة إعداد تم وقد 
 :في الجدوؿ التالر كما ىو موضح  الاستبيافآرا  أفراد العينة لفقرات 

 الثلاثي "رتاكيل"طوؿ خلايا  (:03الجدول رقم)

 الدلالة الدرجة طول الفئة التصنيف

غتَ 
 موافق

 منخفض 1 1.66إلذ أقل من  1من 

 متوسط 2 2.32إلذ أقل  1.66من  لزايد

 مرتفع 3 3إلذ  2.32من  موافق

 البتُإعداد الط من المصدر:
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طوؿ الخلايا من خلاؿ أخذ قيمة أكبر درجة مطروح منها قيمة أقل درجة من خلاؿ الجدوؿ أعلاه تم حساب 
 يلي: ويتم حسابها كما 0.66وتقسيمها عل  عدد الدرجات لإيجاد قيمة طوؿ الخلية الدقدر ب 

 أقل درجة / عدد الدرجات  –طوؿ الخلية = اكبر درجة 

3-1/3 =2/3 =0.66 

 ثبات صدق المقياس: -2-4

قياس الدستعمل في الدراسة تم عرضو عل  لرموعة من الأساتذة، كما تأكدت قصد التأكد من صدؽ الد
 ، والإلكتًونية دارةللإ بتُ العبارات الدكونة  83% حيث بلغ ،كرونباخ  ألفا فاعليتو وثباتو من خلاؿ قياس معامل

 لزور.  وىذا ما يؤكد وجود علاقة ثبات وارتباط بتُ عبارات كل لعبارات جودة الخدمة العمومية 89%

عل   عالية ودليلوبالتالر فهي قيم ذات دلالة إحصائية % 89أما قيمتو بتُ كل عبارات الدقياس فقد بلغت 
 الاتساؽ والثبات بتُ عبارات النموذج الدستعمل، ومنو فالدقياس يتمتع بدلالات ثبات عالية.

 وىذا كما يوضحو الجدوؿ التالر:

 ستمارةتوزيع أسئلة لزاور الا (:04الجدول رقم)

 كامل استبيان جودة الخدمة العمومية لكترونيةالإالإدارة  المحاور

 
83% 75.20% 89% 

 من إعداد الطالبتُالمصدر: 

 المستعملة الأساليب الإحصائية -3

 spss packageشملت منهجية معالجة بيانات الدراسة الاستعانة ببرلرية الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية      
for social sciences) statistical :عل  استخداـ الأدوات التالية ) 

  :اختبار معامل الثبات الخاص بالدقياس باستخداـ معامل كرونباخ ألفا -3-1
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:a  كرونباخ ألفا يدثل                                      :n الأسئلة عدد يدثل  

:V i  للاستمارة       المحاور لرموع في نالتباي يدثل :V t    المحور لأسئلة التباين يدثل 

 :الدوالر بالقانوف وتحسب ،لوصف بيانات عينة الدراسة من حيث خصائصها :التكرارات و النسب -3-2

                  x 100المجموع الكلي للتكرارات ( /النسبة الدئوية = ) تكرار المجموعة 

الإدارة  لزور الدتغتَ الدستقلمن  لراؿلدعرفة درجة موافقة أفراد العينة عل  كل  :ت الحسابيةالمتوسطا -3-3
الدقومات التقنية والبشرية الدتوفرة ، توفر البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية، مدى إعتماد الإدارة الإلكتًونية) الإلكتًونية
 . موميةجودة الخدمة العلزور الدتغتَ التابع في البلدية و 

 للتعرؼ عل  درجة التشتت لقيم إجابات أفراد العينة عل  الدتوسط الحسابي.  :الانحراف المعياري -3-4

لراؿ من لزور وذلك لتحديد العلاقة بتُ كل  Tوما يصاحبها من اختبار :أساليب الارتباط والانحدار -3-5
 5)تابع(، حيث تم اختبار الفرضية عند مستوى دلالة ة جودة الخدمة العمومي)مستقل( و الإدارة الإلكتًونية في البلدية 

 (.%95)درجة الثقة في ىذه الحالة  %

 : عرض وتحليل النتائجالثاني المطلب

 الفرضيات واختبار الدراسة نتائج وتفستَ تحليل مع ومناقشتها الدراسة نتائج عرض عل  الدطلب ىذا يشتمل
  .ومناقشتها

 خصائص عينة الدراسة -1

الخبرة الدهنية)عدد  ،الوظيفة لمي،يعتالدؤىل ال ،السن من حيث متغتَ الجنس،الدعتمدة  الدراسةسيتم تحليل 
 السنوات في الوظيفة(

 الدراسة عينة خصائص يوضح :(05)رقم الجدول
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 النسبة % التكرار المستوى المتغير

 الجنس
 58،0 29 ذكر

 42،0 21 أنث 

 السن

 6،0 3 سنة30اقل من 

 68،0 34 سنة 40سنة إلذ 31من 

 26،0 13 سنة50إلذ   41من 

 / / سنة فأكثر 50

 الدؤىل التعليمي

 / / متوسط

 52،0 26 ثانوي

 48،0 24 جامعي

 / / أخرى

 الوظيفة

 2،0 1 أمتُ عاـ

 12،0 6 مهندس إعلاـ إلر

 24،0 12 تقتٍ سامي في الإعلاـ الآلر

 4،0 2 متصرؼ إداري

 6،0 3 الحالة الددنية ضابط

 18،0 9 ملحق للإدارة
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 من إعداد الطالبتُ بالاعتماد عل  نتائج الاستبياف صدر:مال

 لنا يتضح السابق لجدوؿا خلاؿ من

  :أف نلاح  حيث العينة، لأفراد الجنس حسب النسب توزيع 

 للذكور إلذ طبيعة النسبة الغالبة رجع حيث ت 42 %بػػػػػػػبة الإناث تقدر نس فيما %58ػػػػػبتقدر  نسبة الذكور
 نها نائية الدنطقة وبحكم أ

  وىي الفئة الحديثة العمل  %3 بتقدر تدثل أقل نسبة سنة  30أقل من الفئة العمرية  أف فنلاح  للسن لنسبةباو
أفراد عينة الدراسة وىي من  % 68 ػػػػػػب بنسبة تقدر سنة 40إلذ  31بالبلدية في حتُ تصدرت الفئة العمرية من 

 (  50من أقل إلذ (40 من تليها الفئة العمرية والكفا ةالفئة الراشدة وىذا يدؿ عل  أف البلدية تهتم بعامل الخبرة 
 .بالخبرة الدؤسسة بعامل تدسك إلذ يشتَ ما وىو  %26نسبة ب

 التقنيتُ الساميتُ في  تدثلاف الدراسة عينة حجم من  )24 (%و ،(% 34 )الوظيفة بأعل  نسبتتُ لذا  لتأتي
وضيفتهم في حتُ تدثل النسب نشاطا وعملية في البلدية لطبيعة  الأكثروىي الفئة  الإعلاـ الآلر و أعواف الإدارة،

 ،مهندس إعلاـ آلر ،ملحق للإدارةعل  التوالر:  ،(2%و) ،(4%و) ،(6%و) ،(12%و) ،(18%)الدتبقية 
 .وأمتُ عاـ ،متصرؼ إداري ،ضابط الحالة الددنية

 34،0 17 عوف إداري

 الخبرة الدهنية

 32،0 16 سنوات 5اقل من 

 30،0 15 سنوات 10إلذ  5من 

 20،0 10 سنوات 15الذ 11من 

 18،0 9 سنة 15أكثر من 
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  وىي  عل  التوالر 48%و  %52نسب الدؤىل العلمي بتُ مستوى الثانوي والجامعي بنسبة  الضصرتفيما
 .ة ذو مستوى عاؿ ولزصلتُ عل  شهادات عليالشا يدؿ عل  أف أفراد العين تافمتقارب نسبتاف

  32 سنوات بنسبة 5قل من أخبرتهم بتُ  تتًاوح العينة أفراد أغلب أف فنلاح  الدهنية الخبرة يخص فيماأما%  
وأختَا  %20سنة بنسبة  15إلذ  11إلذ خبرة مهنية أكثر من 30%سنوات بنسبة  10إلذ  5من  وتليها خبرة

لتفعيل دور  كافية مهنية خبرة ذو الدراسة عينة أفراد أف لنا يوضح لشا 18%سنة بنسبة  15كثر من خبرة أ
 الاستبيافالبلدية وكذلك لتعزيز صدؽ 

 الدراسة تحليل نتائج -2

  الأولعرض وتحليل بيانات المحور  -2-1

 اعتمادت عل  التوالر: والذي يشتمل ثلاث لرالا ،في الإدارة الإلكتًونية الاستبيافيتمثل المحور الأوؿ من 
 .والتقنيةوالدقومات البشرية  ،البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية ،الإدارة الإلكتًونية

 :حيث كانت نتائج تحليل لراؿ الإدارة الإلكتًونية كما ىو موضح في الجدوؿ التالر 

 لإدارة الإلكتًونية لمجاؿ استجابات أفراد العينة (:06الجدول رقم)

 لدرجةا النتيجة
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 المجال الرقم العبارة

 3.00 0.000 3 مرتفع
 الالكتًونية الإدارة في العمل يعتمد

 الآلر الإعلاـ عل 
1 

ونية
كتر

الال
ارة 

لإد
د ا

تما
اع

 

 3.00 0.000 3 مرتفع
 يدكن الالكتًونية الإدارة باعتماد
 والتوصيات القرارات في التحكم

 التقليدية بالإدارة مقارنة وريةالف
2 
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 2.96 0.283 3 مرتفع
 في الخدمة تقديم في مصداقية ىناؾ
 الإلكتًونية الإدارة اعتماد ظل

3 

 2.06 0.978 2 متوسط
 استخداـ ظل في فاعلة رقابة توجد

 البلدية داخل الإلكتًونية الإدارة
4 

 2.56 0.733 3 مرتفع
 في يساعد الحاسوب اعتماد
 و الورؽ استخداـ من التقليل

 الأرشيف
5 

 نتيجة المجال الأول 2.72 0.316 3 مرتفع

 SPSSمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد عل  نتائج تحليل المصدر: 

اد أف قيمة الدتوسط الحسابي العاـ للإجابات الأفراد لزل الدراسة حوؿ اعتم :أعلاهنلاح  من خلاؿ الجدوؿ 
( وىذا 0.73ب ) معياري يقدر بالضراؼ( وىو متوسط يوافق النتيجة الدرتفعة 2.72الإدارة الإلكتًونية يقدر ب )

 ونية في تقديم خدماتها حيث لصد:ة الإلكتً ل الدراسة تعتمد عل  الإدار يدؿ عل  أف البلدية لز

 وىي نتيجة ( 3.00ب ) تقدر حيث حسابي وبنفس القيمة متوسط بأعل  (2و) ،(1رقم: ) العبارتتُ من كل
 الآلردلالة عل  أف البلدية تعتمد بشكل رئيسي عل  الإعلاـ  وىذه ،(0.00معياري يقدر ب ) بالضراؼمرتفعة 

باعتباره وسيلة سهلة الاستخداـ و بتكلفة أقل وكذلك تدؿ عل  أف ىناؾ تحكم في القرارات والتوصيات الفورية 
  .الدتعلقة بالبلدية مقارنة بالسابق

 :عل   (2.56( و )2.96وىي أيضا بمتوسط يعتبر مرتفع حيث بقدر ب ) (5و) ،(3) وتليها العبارتتُ رقم
تؤكد عل  أف اعتماد الحاسوب وىي  ،(0.73( و)0.28معياري يقدر ب) بالضراؼ مرتفعةوىذه النتيجة  التوالر

 .قية في تقديم الخداماتسهل مهاـ البلدية وقلل من استخداـ الورؽ والأرشيف حيث أصبحت ىناؾ مصدا



- تبشة –دراسة حالة بلدية عين الزرقاء                                                      الفصل الثالث    

     

  
108 

 
  

 ( :2.06( بنتيجة متوسطة ذات متوسط حسابي يقدر ب )4وتنفرد في الأختَ العبارة رقم)،  وبالضراؼ معياري
وىذا بدؿ عل  أف البلدية شأنها شأف باقي الدؤسسات والقطاعات في افتقادىا إلذ الرقابة  ،(0.97يقدر ب )

 الفاعلة.

 لشبكية للإدارة الإلكتًونية كما ىو موضح في الجدوؿ التالر:و كانت نتائج تحليل لراؿ البنية ا 

 استجابات أفراد العينة لمجاؿ البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية (:07الجدول رقم)

 الدرجة النتيجة
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 المجال الرقم العبارة

 كنولوجيات  ىي الالكتًونية الإدارة أساس 2،46 0.885 3 مرتفع
 والإنتًنت الحاسوب

6 

ونية
كتر

الال
ارة 

لإد
ية ل

شبك
ة ال

لبني
ا

 

 الإدارة تربط داخلية لشبكات توفر ىناؾ 2.48 0.886 3 مرتفع
 البلدية في بالدوظف

7 

 استمرارية يعطي الرقمية الدعلومات توفر 1.84 0.976 2 متوسط
 البلدية داخل العمل في

8 

 مكاف أي في الخدمة تقديم الانتًنت توفر 2.40 0.808 3 مرتفع
 البلدية في وزماف

9 

 و البيانات الالكتًونية الإدارة توفر 1.72 0.834 2 متوسط
 بشكل البلدية مستوى عل  الدعلومات

 ودقيق سريع

10 

  نتيجة المجال الثاني 2.18 0.554 2 متوسط

 spssبتُ بالاعتماد عل  نتائج تحليل : من إعداد الطالالمصدر
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للإجابات أفراد لزل الدراسة حوؿ البنية الدتوسط الحسابي العاـ  أف قيمة أعلاه:نلاح  من خلاؿ الجدوؿ       
( وىذا يدؿ 0.55معياري يقدر ب ) بالضراؼ( وىي نتيجة متوسطة  2.18الشبكية للإدارة الإلكتًونية تقدر ب )

  كل من:  ت في ىذه النتيجةأثر  حيث العموـشبكية بمستوى مقبوؿ عل   عل  بنيةعل  أف البلدية تتوفر 

 ( :8العبارتتُ رقم)، (10و) ذو والضراؼ نتيجة متوسطة ( وىي 1.72و) ،(1.84يقدر ب ) بمتوسط حسابي 
(، حيث نلاح  أف ىناؾ رد فعل متوسط من طرؼ إجابات الإفراد مرده إلذ 0.83( و )0.97)بمعياري يقدر 

الانتًنت الدتاحة في البلدية ليت متوفر بالدستوى العالر، وىذا يؤثر عل  تداوؿ الدعلومات ويحد من سرعتها ودقتها،  أف
  انقطاع في الشبكات.عض الأحياف من وىذا بحكم أف البلدية نائية وقد تعاني في ب

 ( :7وفيما يخص كل من العبارات رقم)، (6)، (9و)، و  ،(2.46)(ػ، و2.48) تقدر ب بمتوسطات حسابية
عل  ( 0.80) و ،(0.886و) ،(0.885)يقدر ب معياري  بالضراؼ( عل  التوالر وىي نتيجة مرتفعة 2.40)

لبلدية بالإضافة إلذ توفرىا عل  التوالر وىي تدؿ عل  أف تكنولوجيا الحاسوب والانتًنت ىي أساس تقديم الخدمة في ا
 .تتيح الخدمة في أي زماف ومكاف ،شبكات داخلية

  جا ت نتائج تحليل لراؿ الدقومات التقنية والبشرية كما ىو موضح في الجدوؿ التالر:و 

 استجابات أفراد العينة لمجاؿ الدقومات التقنية والبشرية (:08الجدول رقم)

 الدرجة النتيجة
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 المجال الرقم العبارة

 2.18 0.919 2 متوسط
 في كاؼ بشكل تًونيةإلك‘ أجهزة ىناؾ

 البلدية
11 

شرية
والب

نية 
التق

ت 
وما

لمق
ا

 

 2.52 0.814 3 مرتفع
 وسرية بالأماف تتميز بيانات قاعدة توجد

 البلدية في الدعلومات
12 

 2.08 0.829 2 متوسط
 قادرين ومهندستُ فنيتُ البلدية في يوجد

 الأجهزة صيانة و تشغيل عل 
13 

 14 الإعلاـ لراؿ في تكوينية دورات توجد 2.58 0.731 3 عمرتف
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 في الالكتًونية الوثائق مع والتعامل الآلر
 البلدية

 2.68 0.683 3 مرتفع
 الإعلاـ لراؿ في تكوينية دورات توجد
 في الالكتًونية الوثائق مع والتعامل الآلر

 البلدية
15 

 جال الثالثنتيجة الم 2.41 0.605 3 مرتفع
 

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد عل  نتائج تحليل المصدر

 أعلاه أف: نلاح  من خلاؿ الجدوؿ

 ( 2قيمة الدتوسط الحسابي العاـ للإجابات الأفراد لزل الدارسة حوؿ الدقومات التقنية والبشرية تقدر ب.)،  وىو
 :مات التقنية والبشرية في البلدية ويدؿ عل  ذلكمتوسط ذو نتيجة مرتفعة لشا يدؿ عل  أف ىناؾ توفر للمقو 

 و  ،(2.58و ) ،(2.68)تقدر ب بمتوسطات حسابية  ،(12و) ،(14و) ،(15رقم ) كل من العبارات
وىذا يعتٍ أف  ،(0.81و ) ،(0.73و ) ،(0.68( عل  التوالر لشا يعكس نتيجة مرتفعة بالضرافات معيارية )2.52)

تتميز بالأماف والسرية، كما تتوفر عل  موظفتُ ذو كفا ة في تقديم الخدمة و يتلقوف  ىناؾ قاعدة بيانات في البلدية
                                    الإعلاـ الآلر.دورات تكوينية في لراؿ 

  ( عل  2.08و ) ،(2.18فجا ت بمتوسط حسابي يقدر ب ) (13و) ،(11رقم )ما يخص العبارتتُ أما
(، لشا يدؿ عل  أف ىناؾ توفر للأجهزة الإلكتًونية 0.82و ) ،(0.91معياري ) بالضراؼسطة التوالر وىي نتيجة متو 

ولكن  ،والدتخصصتُ في صيانة وتشغيل الأجهزة ،الدهندستُ ،بالنسبة للفنيتُوكذلك  ،بوؿ عل  العموـبشكل مق
 إلذالسعي  وسائرة في طريق ،لكتًونيةفي لراؿ الإدارة الإالعهد البلدية حديثة  مرده إلذ أفليس بالدستوى العالر وىذا 

  .خدماتهاجودة تحستُ من 

 عرض وتحليل بيانات المحور الثاني  -2-2

ت والذي جا  ،يتمثل المحور الثاني من الاستبياف في جودة الخدمة العمومية وىو متغتَ تابع للإدارة الإلكتًونية     
 :نتائج تحليلو في الجدوؿ التالر
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 تجابات أفراد العينة لمحور الخدمة العموميةاس (:09الجدول رقم)

 الدرجة القرار
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 1 يتم تقديم الخدمة في الأوقات المحددة في البلدية 2.66 0.717 3 مرتفع

 2 الخدمة الدقدمة من طرؼ البلدية تحظ  برضا الدواطن 2.56 0.733 3 مرتفع

 3 البلدية تحظ  الخدمة الدقدمة بثقة الدستفيد منها في 2.74 0.600 3 مرتفع

 4 ىناؾ شفافية و مصداقية في تقديم الخدمات 2.48 0.814 3 مرتفع

 5 الخدمة الدقدمة تتطابق وتوقعات الدواطن 2.32 0.844 2 متوسط

 6 بلدية للخدمات الدقدمةىناؾ تقييم دوري في ال 2.14 0.948 2 متوسط

 7 الإعلاـ الآلر من شكاوي الدواطنتُ استخداـقلل  2.66 0.626 3 مرتفع

 2.50 0.735 2 متوسط
استخداـ الإدارة الإلكتًونية يخلص من الوساطة الشخصية في 

 تقديم الخدمة
8 

 9 الانتًنت في البلديةيدكن الحصوؿ وإلصاز الخدمة عن طريق  2.62 0.697 3 مرتفع
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 10 تختصر الإدارة الالكتًونية الوقت في لراؿ إلصاز الخدمات في البلدية 2.51 0.755 2 متوسط

 11 الخدمة في البلدية توفر الإدارة الالكتًونية أريحية في تقديم 2.88 0.480 3 مرتفع

 2.64 0.722 3 مرتفع
للتحستُ  لبيوميتًية من ضمن السعياستحداث مصلحة الوثائق ا

 في جودة الخدمة في البلدية
12 

 2.76 0.476 3 مرتفع
الوثائق  استخراج ىناؾ توفر للأجهزة والبرامج اللازمة لتسهيل
 البيوميتًية في البلدية

13 

 2.92 0.396 3 مرتفع
ية قلل العمل بنظاـ الإدارة الالكتًونية في مصلحة الوثائق البيوميتً 

 من الأخطا  البشرية
14 

 15 يتم استخراج الوثائق البيوميتًية في الآجاؿ المحدد 2.10 0.995 2 متوسط

 نتيجة المحور الثاني 2.50 0.340 3 مرتفع

 spss: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد عل  نتائج تحليل المصدر

 أعلاه أف: نلاح  من خلاؿ الجدوؿ

مة الدتوسط الحسابي العاـ للإجابات الافراد لزل الدراسة حوؿ جودة الخدمة العمومية تقدر ب قيأف 
جودة الخدمة  لشا يدؿ عل  أف ،(0.34عاـ يقدر ب )، وىو الدتوسط ذو نتيجة مرتفعة بالضراؼ معياري (2.50)

 :كل منحيث جا ت بأعل  تأثتَ   ،يد عموما في البلدية لزل الدراسةالعمومية في مستوى ج
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( عل  2.74، 2.76، 2.82، 2.92( عل التوالر بمتوسطات حسابية )3،13،11،14) رقم: العبارات -
 ،(0.47و) ،(0.48و) ،(0.39) تقدر ب معيارية بالضرافاتنتيجة مرتفعة  وىي في لرملها تعبر عنالتوالر 

وكذالك   الوثائق البيومتًية اجاستخر  ومعدات حديثة سهلتوىذا يدؿ عل  أف البلدية تتوفر عل  أجهزة  ،(0.60و)
الخاصة  الأجهزةفي البلدية وعل  مستوى مصلحة الوثائق البيومتًية من خلاؿ ساهمت في تقديم الخدمة بشكل مريح 

  .ثقة الدستفيد من ىذه الخدمة لشا أدى اكتساب  بها

نتيجة  الذي يعكس (2.66)( بنفس الدتوسط الحسابي الذي يقدر ب 7و) ،(1) رقم : العبارتتُوتليها كل من  -
وىذا يدؿ عل  أف ىناؾ تقديم  عل  التوالر للعبارتتُ (0.61)و ،(0.72مرتفعة بالضراؼ معياري يقدر ب )

 الأمر الذي أدى إلذ التقليص من شكاوى الدواطنتُ . ،في الوقت المحدد عل  مستوى البلديةللخدمات 

والضرافات معيارية تقدر ب  (2.32، 248، 2.50، 2.51، 2.56)حسابية عل  التوالر تقدر ب  -
الإلكتًونية في  الإدارةحيث دلت ىذه النتائج عل  أف  ،عل  التوالر (0.84، 0.81، 0.73، 0.75، 0.73)

الإعلاـ الآلر بدؿ العمل يدويا الشي  الذي  استخداـعن طريق  الخدماتالبلدية اختصرت الوقت في لراؿ إلصاز 
الدقدمة ترق  إلذ تطلعات الدواطن  الخدمة ومصداقية في اواةىناؾ مس تأصبحخلص من الوساطة الشخصية بحيث 

   لديو. وتولد مستوى من الرضا 

عل  التوالر وىي نتيجة ( 2.10)،(2.14( بمتوسط حسابي يقدر ب )15و) ،(6لتأتي آخر عبارتتُ رقم : ) -
أف البلدية لا تعتمد التقييم  ( عل  التوالر وىذا راجع إلذ0.99و) ،(0.94)معياري يقدر ب  متوسطة بالضراؼ
راج الوثائق البيوميتًية فبعضها جاؿ استخأما بالنسبة لآ ،زمنيةوإنما ىناؾ تقييم عشوائي عل  فتًات  ،الدوري لخدماتها

 مستوى  لالضغط الدمارس عىذا عل   عتباين فتًات استخراجها ويدكن يرجلا يتم في الوقت المحدد حيث ت
 لتجديد والعطل الصيفية.صة في فتًات االشبكات خا
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 العلاقة بين الدارة الإلكترونية وجودة الخدمة العمومية -2-3

 جودة الخدمة العموميةو  الإدارة الإلكتًونية بتُ العلاقة يوضح  :(10)مرق الجدول

 مسػتوى الدلالة القرار
 الدتغتَ الدستقل الدتغتَ التابع معامل الإرتباط مستوى الخطأ

α Pearson 

الخدمة جودة 
 العمومية

 الإدارة الإلكتًونية

 اعتماد الإدارة الإلكتًونية 0.36 0.10 0.09 داؿ

 البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية 0.83 0.05 0.00 داؿ

 الدقومات التقنية والبشرية 0.76 0.05 0.00 داؿ

 المجموع 0.836 0.05 0.00 داؿ

 SPSS  نتائج تحليل إعداد الطالبتُ بالاعتماد عل من المصدر:

  أعلاه أف: من الجدوؿ  نلاح 

 وىي ( 0.83 ) بػػػػػػػ قدريو  قوي لرملو في وجودة الخدمة العمومية الإدارة الإلكتًونية تُب الارتباط معامل مقي
 دلالة ى بمستو (0.10)الخطأ مستوى و ((0.00قدره دلالة ى بمستو( 0.05 ) الخطأ مستوى عند دالة مةيق

 ((0.00قدره

 تقدر ثيح، ةيقو  فهي ،جودة الخدمة العموميةلزور و  الإدارة الإلكتًونية لرالات تُب الارتباطمعامل قيم  أما
 معامل مةيق وتقدر ،(0.36) بػػػػػػالإدارة الإلكتًونية  واعتماد تُوب وجودة الخدمة العمومية تُب الارتباط معامل ميق

 تُب الارتباط معامل مةيق وتقدر ، (0.83) لشبكية للإدارة الإلكتًونيةوالبنية ا جودة الخدمة العموميةبتُ  الارتباط
 .(0.76) ب جودة الخدمة العمومية والدقومات التقنية والبشرية
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ما عدا في ما يخص المجاؿ الأوؿ حيث   (0.00)قدرىا دلالة بمستوي (0.05 ) الخطأ مستوى عند دالة كلهاو 
بلدية لا في كانت كلما أنو تٍعي وىذا، (0.09( بمستوى دلالة قدره )0.10كانت القيمة دالة عند مستوى الخطأ )

اكتساب مقومات تقنية وبشرية اعتماد الإدارة الإلكتًونية وتوفر بنية شبكية قوية إضافة إلذ  عل  الدراسة قدرةلزل 
 .جودة خدماتها الدقدمة وتحستُ زيتعز  عل  ةيعال قدرة لذا كانت كلما فاعلة

في  وجودة الخدمة العمومية الإدارة الإلكتًونية ببن وقوية دالة ارتباط علاقة توجد أنو قوؿال يدكن سبق ولشا
   .الدراسة لزل البلدية

 : اختبار الفرضياتالمطلب الثالث

 أو تحققها درجة عل  للوقوؼ الفرضيات ضو  في بمناقشتها سنقوـ الديدانية الدراسة بيانات وتحليل عرض بعد
 طبيعي عيالتوز أف  من التأكد مع الفرعية وفرضياتها الأولذ الرئيسية الفرضية اختبار الدطلب ىذا ؿبتناو حيث  انعدامها
  ة.الدراس لبيانات

 الطبيعي التوزيع اختبار -1

 ضماف أجل من -كولدوجروؼ اختبار إجرا  تم ةيسيوالرئ ةيالفرع اتيالفرض لاختبار الالضدار ليتحل قيتطب قبل
 اتيللفرض ضروري كاختبار سمرنوؼ (Kolmogrov-simirnov) الالضدار ليتحل تلافتًاضا اناتيالب ملائمة

 ةيالدعمل الاختبارات معظم لأف ((Normal Distribution الطبيعي عيللتوز  اناتيالب إتباع مدى من لتحققوا
 ا.يعيطب عيالتوز  كوفي أف تشتًط
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 كما يلي: النتائج وكانت وجمعها، الاستبانات كل توزيع بعد الاختبار إجرا  تم وقد 

 الدستوى الدعنوي لدتغتَات الدراسة(: 11الجدول رقم )

 المتغيرات
 الاختبارقيمة 

(z) 
 (Sigمستوى الدلالة

) 

 0.23 1.49 الإدارة الإلكتًونية

جودة الخدمة 
 العمومية

0.95 0.32 

 0.23 1.03 الاستبياف الكلي

 الاستمارة من المحصلة تائجالن عل  بالاعتماد الطالبتُ من إعداد  :المصدر

 أي (0.05) من أكبر لزور لكل الدلالة مستوى مةيق أف (11) رقم الجدوؿ خلاؿ من ضحيت
sig>0.05)) الدعملية. الاختبارات استخداـ وبمكن الطبيعي التوزيع تتبع البيانات أف عل  دؿي وىذا 

 :اختبار الفرضيات -2

جودة الخدمة ا كانت ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ولاختبار ىذه الفرضيات لا بد من التعرؼ ما إذ
والدقومات  ،البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية ،الإدارة الإلكتًونية اعتماد) لرالات الإدارة الإلكتًونيةوكل من  العمومية

عامل  دارة الإلكتًونيةلرالات الإمن أنواع  لراؿتابع وكل  التقنية والبشرية(، وذلك باعتبار جودة الخدمة العمومية
تم قبوؿ أو رفض الفرضية بالاعتماد عل  مستوى الدعنوية، إذ نرفض الفرضية إذا كاف مستوى الدعنوية يمستقل، حيث 

المجالات السابقة الذكر وجودة الخدمة من أنواع  لراؿبحساب معامل الارتباط بتُ كل  يتمكما ،0.05أكبر من 
( و كلما اقتًبت من الصفر دؿ ذلك عل  ضعف 1( و )1-الارتباط تتًاوح بتُ ) مع العلم أف قيمة معامل العمومية

نستدؿ عل  طبيعة و دؿ ذلك عل  وجود علاقة قوية جدا بينهما،  1العلاقة بتُ الدتغتَين بينما كلما اقتًبت قيمتو من 
ا كانت إشارتو موجبة فهذا دليل العلاقة بتُ الدتغتَين إذا كانت طردية أو عكسية عن طريق إشارة معامل الارتباط، فإذ
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لدتغتَين أما عل  وجود علاقة طردية بتُ الدتغتَين وإذا كانت إشارتو سالبة فهذا دليل عل  وجود علاقة عكسية بتُ ا
 . وجودة الخدمة العمومية الإدارة الإلكتًونية لرالاتمن  لراؿدؿ بو عل  درجة تأكيد كل تسمعامل التحديد فن

 :ة الفرعية الأولىاختبار الفرضي -2-1

اعتماد " (M1)للمجاؿ الأوؿ  إحصائية دلالة ذو أثر بوجد "أنو عل (01 ؼ) الأولذ الفرعية الفرضية نصت
 .جودة الخدمة العمومية عل  "الإدارة الإلكتًونية

 يوضح ما يلي: التالرلجدوؿ ا

 لإدارة الإلكتًونية وجودة الخدمةاد ااعتمالأولذ للعلاقة بتُ  الفرعية اختبار الفرضيةنتائج  (:12الجدول رقم )
 العمومية

 .spssالنتائج  عل  بالاعتماد الطالبتُ إعداد المصدر:

لاعتماد الإدارة  أثر ىناؾ ىل لدعرفة استخدـ الذي طيالبس الخطي الالضدار ليتحل نتائج خلاؿ من تضحي
لاعتماد  ةيإحصائ دلالة ذات موجبة تَتأث لاقةع وجود الدراسة لزل في البلدية جودة الخدمة العمومية عل  الإلكتًونية

 معامل بلغ حتُ في (0.133) الالضدار معامل مةيق بلغت ثيح ،جودة الخدمة العمومية عل  الإدارة الإلكتًونية
 الالضدار معامل – الدعاملات وىذه الذي يدؿ عل  وجود علاقة طردية بينهما (0.364)نيتَ الدتغ تُب الارتباط
 أف عل  يدؿ لشا (T) اختبار أوضحو ما وىذا (α=0.05)دلالة  مستوى عند ةيإحصائ دلالة ذات -والارتباط

 إدخاؿ عل  قادرة البلدية جعل خلاؿ من البلدية في من جودة الخدمة العمومية عززي اعتماد الإدارة الإلكتًونية

مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

T 
 المحسوبة

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
الالضدار 

(α) 

ثابت 
 (βالالضدار )

 الدتغتَ الدستقل الدتغتَ التابع

0.009 7.347 2.71 0.133 0.464 1.439 0.392 
جودة الخدمة 
 العمومية

اعتماد الإدارة 
 (M1الإلكتًونية)
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 مع ايتداش الخدمات يموتقد ميتصم في تعديلات إدخاؿ وكذلك الدقدمة، ةيالخدم اتهايلعمل جديد وطرؽ بيأسال
 ثة.يالحد اتيالتقن

 أف يعتٍلشا 0.133) ) بلغت فقد (R2) ديالتحد معامل في الدتمثلة الالضدار نموذجل ةيتَ التفس ةيالقابل أما
 اختبار أظهر وقد ،اعتماد الإدارة الإلكتًونية ترجع لتأثتَ جودة الخدمة العمومية في اتيتَ التغ من % 3.13 نسبة
((Fةيإحصائ دلالة ذو عاـ بشكل الالضدار وذجنم بأف. 

  ةيالفرض نقبل النتائج وبهذه (0.05) ةيالدعنو  مستوى من أقل  (Sig= 0.000) الدلالة مستوى أف كما 

ذو دلالة إحصائية بتُ اعتماد الإدارة الإلكتًونية وجودة  يمعنو  تأثتَ علاقة توجد " القائلة 01 ؼ الأولذ الفرعية
 " الخدمة العمومية

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية -2-2

البنية  (M2)للمجاؿ الثاني  إحصائية دلالة ذو أثر بوجد" أنو عل  02 ؼ) الثانية الفرعية الفرضية نصت        
 ."جودة الخدمة العمومية عل  الشبكية للإدارة الإلكتًونية

 والجدوؿ التالر يوضح ما يلي:
وجودة الخدمة  البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونيةار الفرضية الفرعية الثانية للعلاقة بتُ اختبنتائج (:13الجدول رقم )

 العمومية

مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

T 
 المحسوبة

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
الانحدار 

(α) 

ثابت 
الانحدار 

(β) 

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

0.000 107.375 10.361 0.691 0.831 1.393 0.510 
جودة الخدمة 
 العمومية

البنية الشبكية 
للإدارة 

الإلكتًونية 
(M2) 

 .spss النتائج عل  بالاعتماد الطالبتُ إعداد المصدر:
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دارة للبنية الشبكية للإ أثر ىناؾ ىل لدعرفة استخدـ الذي طيالبس الخطي الالضدار ليتحل نتائج خلاؿ من ضحيت
للبنية ة يإحصائ دلالة ذات موجبة تَتأث علاقة وجود الدراسة لزل في البلدية جودة الخدمة العمومية عل  الإلكتًونية

 بلغ حتُ في (1.393) الالضدار معامل مةيق بلغت ثيح ،جودة الخدمة العمومية عل  الشبكية للإدارة الإلكتًونية
 معامل – الدعاملات وىذه ذي يدؿ عل  وجود علاقة طردية بينهماال ،(0.831) نيتَ الدتغ تُب الارتباط معامل
 عل  يدؿ لشا (T) اختبار أوضحو ما وىذا (α=0.05)دلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات -والارتباط الالضدار

 في الجذرية اتالتغيتَ  خلاؿ من البلدية في جودة الخدمة العمومية في يساىم توفر البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية أف

الداخلي للبلدية  الاتصاؿ تفعيل خلاؿ من وكذلك الكمبيوتر الربط بالشبكات، أنظمة واستعماؿ التنظيمية الذياكل
 .للمواطنتُثم تقديدها بصورة حسنة عل  شكل خدمات داخل البلدية الدعلومات الرقمية  ومعالجة 

 )0.691( بلغت فقد (R2) ديالتحد معامل في الدتمثلة الالضدار لنموذج التفستَية القابلية أما

البنية الشبكية للإدارة  راجعة إلذ تأثتَ جودة الخدمة العمومية في اتيتَ التغ من% 69،1 نسبة أف يعتٍلشا 
 ذو عاـ بشكل الالضدار أنموذج بأفF) ) اختبار أظهر وقد ،والنسبة الباقية ترجع إلذ عوامل عشوائية أخرى الإلكتًونية

 .ةإحصائي دلالة

 الفرضية نقبل النتائج وبهذه (0.05) الدعنوية مستوى من أقل  (Sig= 0.000) الدلالة مستوى أف كما
 البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونيةذو دلالة إحصائية بتُ  معنوية تأثتَ علاقة توجد" القائلة 02 ؼ الأولذ الفرعية

 "وجودة الخدمة العمومية

 :الثةاختبار الفرضية الفرعية الث-2-3

 (M3)للمجاؿ الثالث  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " أنو عل  03 ؼ) الثالثة الفرعية الفرضية نصت
 ."جودة الخدمة العمومية عل  والبشرية الدقومات التقنية
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 والجدوؿ التالر يوضح ما يلي:

 وجودة الخدمة العموميةنية الدقومات التقاختبار الفرضية الفرعية الثانية للعلاقة بتُ  نتائج (:14الجدول رقم )

مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

T 
 المحسوبة

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
الانحدار 

(α) 

ثابت 
الانحدار 

(β) 

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

0.000 66.013 8.125 0.579 0.761 1.474 0428 
جودة الخدمة 
 العمومية

الدقومات 
 ية والبشريةالتقن
(M3) 

 .spss النتائج عل  بالاعتماد الطالبتُ إعداد المصدر:

 للمقومات التقنية أثر ىناؾ ىل لدعرفة استخدـ الذي طيالبس الخطي الالضدار ليتحل نتائج خلاؿ من تضحي
للمقومات التقنية  حصائيةإ دلالة ذات موجبة تَتأث علاقة وجود الدراسة لزل في البلدية جودة الخدمة العمومية عل 

 تُب الارتباط معامل بلغ تُح في(1.474) الالضدار معامل مةيق بلغت ثيح ،جودة الخدمة العمومية عل والبشرية 
 ذات -والارتباط الالضدار معامل – الدعاملات وىذه الذي يدؿ عل  وجود علاقة طردية بينهما ،(0.761) نيالدتغتَ 
الدقومات التقنية توفر  أف عل  يدؿ لشا (T) اختبار أوضحو ما وىذا (α=0.05)ة دلال مستوى عند إحصائية دلالة

 وتحستُ لرفع كفا ة الدوظفتُ الدورات التكوينية خلاؿ من البلدية في جودة الخدمة العمومية من يعزز والبشرية
لكتًونية ودعمها بتقنيتُ و بالإضافة إلذ توفتَ الدعدات والأجهزة الإ الدواطنتُ شكاوى متابعة وأيضاوكذلك .الخدمات

 فنيتُ لتوفتَ برامج الحماية اللازمة من الفتَوسات وأخطار التلف.

 (0.579) بلغت فقد (R2) التحديد معامل في الدتمثلة الالضدار لنموذج التفستَية القابلية أما

نية الشبكية للإدارة الب راجعة إلذ تأثتَ جودة الخدمة العمومية في التغيتَات من % 57.9 نسبة أف يعتٍلشا 
 ذو عاـ بشكل الالضدار أنموذج بأفF) ) اختبار أظهر وقد ،والنسبة الباقية ترجع إلذ عوامل عشوائية أخرى الإلكتًونية

 إحصائية. دلالة
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  الفرضية نقبل النتائج وبهذه (0.05) الدعنوية مستوى من أقل  (Sig= 0.000) الدلالة مستوى أف كما

 ذو دلالة إحصائية بتُ البنية الشبكية للإدارة الإلكتًونية معنوية تأثتَ علاقة توجد " القائلة 02 ؼ الأولذ الفرعية
 " وجودة الخدمة العمومية

 :اختبار الفرضية الرئيسية-2-3

وجودة الخدمة  الإدارة الإلكتًونية بتُ إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  " مفادىا والتي الرئيسية الفرضية اختبار تم     
 الفرعية، الفرضيات اختبار خلالذا من تم التي الطريقة بنفس "عموميةال

 :التالر الجدوؿ يوضحها كما النتائج كانت حيث

 وجودة الخدمة العموميةالإدارة الإلكتًونية نتائج اختبار الفرضية الرئيسية للعلاقة بتُ  (:15الجدول رقم )

مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

T 
 المحسوبة

معامل 
د التحدي

(R2) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
الانحدار 

(α) 

ثابت 
الانحدار 

(β) 

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

0.000 111.578 10.563 0.699 0.836 0.828 0.688 
جودة الخدمة 
 العمومية

الإدارة 
 الالكتًونية

 .spss النتائج عل  بالاعتماد الطالبتُ إعداد المصدر:

للإدارة الإلكتًونية  أثر ىناؾ ىل لدعرفة استخدـ الذي البسيط الخطي الالضدار تحليل نتائج خلاؿ من حيتض
إحصائية للإدارة الإلكتًونية  دلالة ذات موجبة تأثتَ علاقة وجود الدراسة لزل في البلدية جودة الخدمة العمومية عل 
 الدتغتَين بتُ الارتباط معامل بلغ حتُ في ،(0.688)ارالالضد معامل قيمة بلغت حيث ،جودة الخدمة العمومية عل 
 دلالة ذات -والارتباط الالضدار معامل – الدعاملات وىذه الذي يدؿ عل  وجود علاقة طردية بينهما ،(0.836)

في الإدارة الإلكتًونية الدمثلة  أف عل  يدؿ لشا (T) اختبار أوضحو ما وىذا (α=0.05)دلالة  مستوى عند إحصائية
 .البلدية في وتحسن من جودة الخدمة العمومية تعزز الاتها الثلاثلر
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 (0.699) بلغت فقد (R2) التحديد معامل في الدتمثلة الالضدار لنموذج التفستَية القابلية أما

 ،للإدارة الإلكتًونية لتأثتَ لرالات تعود جودة الخدمة العمومية في التغيتَات من 69.9% نسبة أف يعتٍلشا 
 إحصائية. دلالة ذو عاـ بشكل الالضدار أنموذج بأفF) ) اختبار أظهر وقد

  الفرضية نقبل النتائج وبهذه (0.05) الدعنوية مستوى من أقل  (Sig= 0.000) الدلالة مستوى أف كما

مة وجودة الخد لإدارة الإلكتًونيةاذو دلالة إحصائية بتُ  معنوية تأثتَ علاقة توجد " القائلة 02 ؼ الأولذ الفرعية
 ." العمومية
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  :حلاصة

 التعريف لزطات لأىم التعرض خلاؿ من وذلك الدراسة لزل البلدية عل  التعرؼ تم الفصل ىذا خلاؿ من
 الوثائق بفضل ةيالحال تهايوضع لدعرفة وذلك التنظيمي، ىيكلها عل  والتعرؼ ولزيطها، نشاطها طبيعة ودراسة بها،

 .البلدية موظفي عدةبمسا هاعلي الحصوؿ أمكن التي والدعطيات

تكنولوجيا  الإبداع توفر وجب لكذ قيلتحق البلدية، أفراد تصورات عن الكشف إلذ الحالة دراسة ىدفت كما
 معلومات عن عبارة القسم الاوؿ قسمتُ من مكونة رتاليك نوع من استبانة فهي الأداة أما ،الدعلومات والإتصاؿ

 عل  موزعة عبارة 30 من تكوفي القسم الجز  أما الخبرة، وسنوات فةالوظي وكذلك والدؤىل، والعمر، الجنس، عن
 أظهرت وقد ، عبارة 15 عن عبارة الثاني المحورموزع عل  ثلاث لرالات،  عبارة 15الاوؿ تكوف من  المحور لزورين
 متوسطة علاقةال كانت نمايب ،جودة الخدمة العمومية وو  الادارة الالكتًونيةلرالات  تُب ةقوي علاقة الدراسة نتائج
 .واقتًاحات ةيختام بملاحظات الدراسة وانتهت ،لمجاؿ اعتماد الادارة الالكتًونية عل  جودة الخدمة العمومية  بالنسبة

 



 

  خـــــــاتمة عامـــــــة
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 :الخاتمة العامة
والتحول من الإتصال  لضو الخدمات الإلكترونية الانتقال أصبحت تدثل الإدارة الإلكترونية الدرحلة الحاسمة في

عبر الشبكات الإلكترونية الدختلفة، وقد  الافتراضيإلى التواصل  الدباشر للمواطنين مع مؤسسات الخدمة العمومية
ضرورة  والإتصالفي تطبيق تكنولوجيا الدعلومات  والانطلاقأصبح الدخول في مرحلة تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 ملحة على كل الحكومات لتحسين جودة الخدمات الدقدمة للمواطنين. 
الالكترونية وجودة الخدمة العمومية  الإدارة بين العلاقة بيان الحالية الدراسة استهدفت سبق ما علي وبناءا

 لتجسيد ،-تبسة-تسليط الضوء على بلدية عين الزرقاء الأخیر في تم حيث والتطبيقي، النظري قسميها خلال من
 بين العلاقة بطبيعة تتعلق فرضيات أيضا وقدمت التساؤلات من جملة الدراسة أثارت وقد ميدانيا، النظري الواقع

 تم كما وفرضياتها، تساؤلاتها عن والإجابة اسةدر ال إشكالية حل في تسهم نتائج عدة إلى وتوصلت متغیراتها،
 .التوصيات و النتائج تلك لدختلف عرض يلي ما وفي القرار، لأصحاب بتوصيات التقدم

 اختبار الفرضيات 
 :التالي النحو على الفرضيات اختبار تم
تأثیر معنوية ذو دلالة إحصائية بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة : "توجد علاقة 0الرئيسة ف الفرضية 

العمومية"، حيث تبين من الدراسة ان التحسين في مستوى جودة الخدمات العمومية مرتبط بضرورة التحول لضو 
 الإدارة الإلكترونية كاتجاه حديث بالإدارة.

والتي مفادىا "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاعتماد الإدارة الإلكترونية على  :10رضية الفرعية الاولى ف لفا
اقي الإدارات العمومية لى أن جودة الخدمة العمومية أو بجودة الخدمة العمومية"، وقد أكدت ىذه الدراسة ع

لدعدات الكافية ا الدعلومات والاتصال، و توفیر الأجهزة وايىذه الاخیرة على تكنولوج اعتمادايرجع إلى مدى 
 لإلصاز الخدمات.

حيث نصت ىذه الفرضية على أنو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبنية الشبكية  :10الفرضية الفرعية الثانية ف 
بأن  استنادا لدا أكدتو الدراسةللإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة العمومية، حيث تبينت صحة ىذه الفرضية 

الطبيعي الدلموس لدشروع الادارة الإلكترونية، والدتمثلة في البرلريات والشبكات، العتاد كون البنية التحتية تعتبر الد
ها وترقيتها باستمرار يساىم في تحسين الخدمات ينوصناع الدعرفة في لرال تكنولوجيا صناع الدعرفة وان تحس

 .العمومية
التقنية  للمقومات نصت ىذه الفرضية على أنو "يوجد أثر لدلالة إحصائية :10الفرضية الفرعية الثالثة ف 

ما أكدتو الدراسة بأن توفر والبشرية على جودة الخدمة العمومية، وقد تم إثبات صحة ىذه الفرضية استنادا على 
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رات تكوينية في الدقومات يعزز من جودة الخدمة العمومية من خلال توفیر العامل البشري الدؤىل والدكون عبر دو 
 لرال التكنولوجيا الحديثة، وكذلك توفیر الأجهزة الإلكترونية والدستحدثة، وبرامج الحماية أمن الدعلومات.

 :لدراسةا نتائج
 :ما يلي الدراسة ىذه إليها في الدتوصل النتائج أىم من
قواعد الشفافية وتوفیر الدعلومات بسهولة وىذا امر يؤدي الى تعزيز  إرساءالالكترونية على  الإدارةتعمل  -

 الإدارية الإعمال أداءو التخلص من الضبابية في  الإداريةالديمقراطية 
العمومية وتحسين جودة خدماتها وكسب ثقة الدواطن من  بالإدارات للارتقاءالالكترونية تعد فرصة  الإدارة -

 ات خلال توظيف تكنولوجيا الدعلوم
 الإجراءات اختصارالالكترونية في الاستجابة الفعلية لدتطلبات الدواطنين و ذلك من خلال  الإدارةساهمت  -

 وربح الوقت, وتوفیر الخدمات في شكلها الالكتروني عند الطلب.
 نمطها من الإدارة حولت ، فقدالمجالات جميع في نوعية قفزة والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا أحدثت -
   الدؤسسات لدى الفعالية مستوى من ويزيد الاستجابة سرعة من يحسن الرقمي،لشا النمط إلى التقليدي -
 نمط منها يعاني صعوبات ىناك أن ،إلا الالكترونية الإدارة لتطبيق الأساسية الدتطلبات توفر من الرغم على -
 .الالكترونية الدعلومات أمن لساطر مقدمتها الالكترونية، وفي للإدارة التحول -
 خلال كبیر لتطور مهدت الأخیرة ىذه أن برغم والاتصال،ف الدعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية ضعف -

 .الالكترونية الإدارة لتطبيق الدطلوب الدستوى دون مازالت الأخیرة، لكنها، الفترة
 .الخدمات جودة وأبعاد مبادئ خلال من الدقدمة العمومية الخدمة جودة على الحكم يتم -
 الحكم في الأداء ،ونموذج الفجوة ،نموذج الزبون ورضا شكاوي، نموذج الخدمة جودة قياس نماذج تساعد -
 .الدقدمة الخدمات جودة على -
 يمكنها لشاالفعالة،  الالكترونية الإدارة تطبيق من الدؤسسات يمكن والاتصال الدعلومات تكنولوجيا توظيف إن -
 سواء الخدمات جودة عن تعبر التي العوامل أىم من يعتبر الدناسب، والذي الوقت في خدماتها تقديم من -
  البلدية أو للمواطن بالنسبة -
 الحكم في الأداء ،ونموذج الفجوة ،نموذج الزبون ،ورضا شكاوي نموذج الخدمة جودة قياس نماذج تساعد -
 .الدقدمة الخدمات جودة على -
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 :توصيات الدراسة
لضو توظيف العمالة والخبیرة والدتكونة  والاتجاهلتكنولوجيا الدعلومات في البلدية, التحتية الأساسية تعزيز البنية  -

 في لرال الدعلوماتية, من أجل الإعداد السليم لنظام الإدارة الإدارة الالكترونية
الحاسوب وتدكين   الرقمية من خلال توفیر أجهزة الثقافةلزاولة القضاء على مشكلة الأمية الالكترونية ونشر  -

 . شبكة الانترنتكل مواطن من الاشتراك في 
 .الإلكترونية الإدارة برامج بيقطت على وظفينالد وتشجيع دعم -
 القضايا وطرح الإلكترونية، الإدارة لضو التحول ناقشةلد تخصصةالد العلمية والندوات ؤتدراتالد إقامة -
  الآراء وتبادل العلمي للتحليل وضوعالد بهذا الخاصة -
 .لالتحو  لخطوات الدورية والدتابعة ،الالكترونية الإدارة لتحويل الضامنة والتشريعية القانونية الأطر تطوير -
 .لاتصالاو  الدعلومات تكنولوجيا مع للتعامل جديدة لرتمعية ثقافة بناء -
 . الانتظار طوابیر من لتقليل الخدمة تقديم مراكز زيادة -
 يقدم عما تقييم عن تعبر ،لأنها الدواطنين يطرحها التي والاقتراحات بالشكاوي خاص مصلحة تخصيص -
 .خدمات من فعليا لذم -

  الدراسة: آفاق
الصعبة الدنال لسعة الدوضوع وصعوبة تناول جميع  الأمور الدراسة من ىذهبجميع جوانب  الإلداملكون 

الدنصبة حول موضوع الدراسة  الإشكالياتلستلف  إلىمفاىيمو, فانو يبقى لرال البحث مفتوحا من التعرض 
 يلي: ومثال على ذالك ما

 الإدارة تطبيق على الدساعدة الابتكارات لستلف استخدام في البحث ولسابر الجامعية الأبحاث من الاستفادة -
 .الالكترونية -
 .التغیر ومواكبة الالكترونية الإدارة بين العلاقة الضوء إلقاء ضرورة -
 .الدواطن خدمة مراكز في الالكترونية الإدارة تطبيق -
 مدى ملائمة تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارات الجزائرية. -
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 الملخص:

أصبحت الإدارة الإلكترونية ضرورة حتمية تسعى كل الدول لتطبيقها من أجل التقدم والتطور وىذا 
بالانتقال من إدارة تقليدية إلى إدارة إلكترونية نسعى لتقديم خدمات ذات جودة عالية وبالتالي الرفع من 

ى المواطن، فنموذج الإدارة مستوى الإدارات عامة والعمومية خاصة، لما تكتسيو ىذه الأخيرة من اهمية لد
يعطي فرص كبيرة لنجاح تحقيق جودة الخدمات العمومية من خلال السرعة في الإنجاز، الإتقان الإلكترونية 

 والدقة، إختصار الوقت والإجراءات، مما يحقق رضا المواطن.

والعنصر  ولنجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية يجب توفير البنية التحتية من شبكات اتصال متطورة
  ، والإستفادة من التجارب السابقة في ىذا المجال.تطور التكنولوجيالالبشري المؤىل والوسائل التقنية ومواكبة 

 الكلمات المفتاحية: 

  الإدارة الإلكترونية، جودة الخدمات العمومية، الإدارات العمومية)البلدية(

 

Abstract: 

-managment  has become an imperative for all States to apply them in 
order to progress and development and that the transition from 
traditional management to electronic management we strive to 

provide high quality services, thus raising the level of public and private public 
administrations, to the latter of the importance to the citizen, the electronic 
management model gives great opportunities for the success of the quality of 
public services through the delivery speed, sophistication and accuracy, 
shorten the time and procedures, citizen satisfaction. For the successful 
implementation of e-governance must provide sophisticated networks of 
infrastructure and qualified human and technical means and keep abreast of 
technological development, and to benefit from past experience in this area.  

 Keywords: E-managment, the quality of public services, public 
administrations (municipality) 
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