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ج الذي لا ينطفئ نوره أبدا والذي بذل  النور الذي أنار دربي والسرا   إلى
 جيد السنين من أجل أن أعتلي سلالم النجاح أبي الغالي حفظو الله  

إلى جميع أساتذتي في مساري الدراسي وأخص بالذكر أستاذ السنة أولى  
 ابتدائي محمد يحياوي حفظو الله  

 إلى كل من ساىم في إتمام ىذا العمل من قريب أو من بعيد.

 الرحماننواري عبد  
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 الملخص:

ب السعي لتطبيقها في كل أصبحت الإدارة الإلكتًكنية بسثل عصب المجتمعات الحديثة، كضركرة حتمية لغ
الدؤسسات، من أجل مواكبة التقدـ التكنولوجي كالاتصالات كقد كاف للإدارة الإلكتًكنية دكرا ىاما في برستُ 

في الإلصاز، كالإتقاف في الخدمة، الدقة، الفعالية، بالإضافة  الخدمات العامة الدقدمة للمواطنتُ من خلاؿ السرعة
 إلذ بزفيض الإجراءات في إلصاز الدعاملات كما تسهل في الاتصاؿ بتُ الدواطن مع إدارتو.

كقصد ضماف خدمة الإدارة الإلكتًكنية لابد من نشر ثقافة إلكتًكنية للخدمات لدل الدواطنتُ كإعادة البنية 
 كفق ما يتلاءـ مع البيئة العصرية. التحتية للمؤسسات

حيث تهدؼ ىذه الدراسة إلذ البحث في لستلف جوانب الإدارة الإلكتًكنية كدكرىا في برستُ الخدمة 
العمومية التي أصبحت لزل اىتماـ كل الدؤسسات الإدارية كغتَىا، كحاكلت من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ تسليط 

كنية التي تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات خاصة ببكة الضوء على أىم تطبيقات الإدارة الإلكتً 
من جهة، كمن أكث التكنولوجيات التي يلجا الإنتًنت باعتبارىا أىم كسيلة تعتمدىا الإدارة في تقدنً خدماتها 

ف كلاية إليها الدواف عند رغبتو في الحصوؿ على الخدمة من جهة أخرل، كقد أجريت الدراسة في بلدية سيدم نعما
الددية على جميع عماؿ مصلحة الوثائق البيومتًية كالحالة الددنية عب مستول البلدية، حيث اعتمدنا على الدنهج 

 الوصفي التحليل في كصف كبرليل الظاىرة انطلاقا من التساؤلات الدطركحة في الدراسة.

 الإدارة الإلكتًكنية، برستُ الخدمة العمومية. الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 



 الملخص
 

  

Resumé: 

L’administration électronique constituent l’ossature de sociétés moderns, et 

unimpératif de cherchera appliquer dans touts les institution, afin de suivre les 

progress téchnologiques tel que les telecommunication, l’administration 

electronique jouent un role important dans l’amelioration des services publics 

fournis au citiyens par le rythme de realization, et de ……. 

En service la precision et léfficacité et a reduire les actions a menai a bien 

des operation, il est plus facile que la communication entre les citoyens avec 

l’administration. 

En vu d’assurer le service de l’administration electronique doive diffuser la 

culture electronique des service auprés des citoyen et de l’infrastructure 

d’institution comme d’adapter a l’environement moderns. 

En vu de cette etude a la recherche sur les divers aspects de 

l’administration electronique et leur role dans l’amélioration de la function 

publique qui est devenue la preoccupation de tots les institutions administrative 

et autres. 

Nous avons tenté de cette etude de mettre en evidence les principales 

application de gestion éléctonique de la technologie de l’information tel que les 

telecommunication, en particulier l’internet comme principal moyen par 

l’administratin dans la fourniture des services d’une part et de plus les 

techniques qui ont recours aux citoyen lorsqu’il souhaitait obtenir la function 

d’autre part, ont été effectués dans la municipalité Sidi Naamane W. de Médéa 

mandate générateurs de touts les travaux de l’interét de documents biometique 

au niveau municipal, ou nous avons adopté la method de description des travaux 

d’analyse dans la description et l’analyse du phenomene de depart des question 

soulevées dans l’étude. 

Mots clés: 

L’adminstration électronique, l’amélioration de service public. 
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يعرؼ العالد اليوـ ثورة في لراؿ الاتصالات كالدعلوماتية، جعل العديد من الاكتشافات كالتكنولوجيا  
الحديثة تظهر كأثر لتلك الثورة كما افرزتو على الجانب البشرم كالتقتٍ كالإدارم،كلعل أبرز مظاىر تكنولوجيا 

ىي الإنتًنت التي أدت إلذ حدكث تغيتَات حديثة ىيكلية بذسدت في ظهور أساليب كتقنيات  الاتصالات
 جديدة مثل الاقتصاد الرقمي.

كمع تشعب الخدمات كالأنشطة كالفعاليات التي تقدمها الإدارة الحكومية كألعيتها للمواطنتُ كالدؤسسات، 
لوب الإدارة الإلكتًكنية من خلاؿ استخداـ الوسائل ضركرة برويلها من أسلوب الإدارة التقليدية إلذ أسفرضت 

 التكنولوجية كالتقنيات الإلكتًكنية الحديثة إذا ما أرادت برقيق أىدافها بكفاءة كفعالية.

 كتعد الجزائر من بتُ الدكؿ التي تسعى جاىدة بكل الطرؽ لإرساء لرتمع يعتمد على الدعلومات
عات  العمومية في لستلف المجالات بالاعتماد على ببكة الإنتًنت كتكنولوجيا الاتصاؿ من خلاؿ عصرنة القطا

كالتحوؿ التدرلغي من الأنشطة التقليدية إلذ الأنشطة الإلكتًكنية، كقد أخذت الإدارة النصيب الأكبر من ىذا 
قية على التغتَ كذلك بعد ما كانت تعتمد على الدعاملات التقليدية من خلاؿ الاكتظاظ في الدلفات كالوثائق الور 

الدوظفتُ كانتظار الدواطنتُ في طوابتَ لاستخراج الوثائق، لشا جعلها تدخل في مشاكل كالبتَكقراطية كانعداـ 
الشفافية، من كأجل التخفيف من ىذه الدشاكل سعت الحكومة الجزائرية لإحداث تغتَات في المجاؿ الإدارم 

بحت ىذه الأختَة ضركرة حتمية لغب السعي لتحقيقها بتحديث ىياكلها كالانتقاؿ للإدارة الإلكتًكنية، حيث أص
 لتسريع عملية إلصاز التعاملات إلكتًكنيا.

 الإشكالية:

 إلذ أم مدل تساىم الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أداء الخدمة العمومية؟

 كفي مضموف الإبكالية نطرح الأسئلة التالية:

 ت العمومية؟ما ىو مستول تطبيق الغدارة الإلكتًكنية في الدؤسسا -

 ىل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ دكر الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ أداء الخدمة العمومية؟ -

 في أداء الخدمة العمومية ؟ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  -

 



 مقدمة

 ب‌
 

 فرضيات الدراسة:

 ىناؾ مستول عالر في تطبيق الدارة الإلكتًكنية في الدؤسسة العمومية. -4

 دلالة إحصائية بتُ دكر الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ الخدمة العمومية.توجد علاقة ذات  -4

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدـ العمومية تعزل للمتغتَات الدلؽغرافية )الجنس، السن،  -9
 الدستول التعليمي، الخبرة(

 أسباب اختيار الموضوع: 

 تتمثل أىم الدكافع لاختيار الدوضوع فيما يلي:

 الديوؿ الشخصي لدثل ىذه الدواضيع كركح الفضوؿ في اكتشاؼ خبايا الدوضوع. أسباب ذاتية:

ككذا إعلاـ الدؤسسات الجزائرية بألعية الغدارة الإلكتًكنية في برستُ الخدمات العمومية من تسهيلات كإلصاز 
 الدعاملات للمواطنتُ.

 بى مع الدوضوع.: بحكم التخصص العلمي الددركس الذم يتماأسباب موضوعية

: اعتبار الدوضوع من اىم الدواضيع الحديثة الذم يفرض نفسو على الساحة العلمية كالعملية لأنو يواكب الحداثة
 التطورات الحديثة.

 أىداف الدراسة:

 يسعى موضوع الدراسة إلذ برقيق الأىداؼ التالية: 

بلدية سيدم نعماف ككذا التعرؼ  تسليط الضوء على دكر الإدارة الإلكتًكنية في الدؤسسة الددركسة -
 على المحاسن التي تقدمها الإدارة الإلكتًكنية للخدمة العمومية؛

إبراز ألعة الإدارة الإلكتًكنية كزيادة فعاليتها من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كذلك في تقدنً  -
 ؛الخدمات للمؤسسة ككذا التعرؼ على الخدمات التي تقدمها الدؤسسة لزبائنها

 التعرؼ على لستلف التكنولوجيات الدستخدمة من أجل الارتقاء بخدماتها؛ -



 مقدمة

 ج‌
 

إثراء الرصيد الدكتبي في البحوث الحديثة خاصة فيما يتعلق بدوضوع الإدارة الإلكتًكنية كعلاقتها  -
 بالخدمة العمومية.

 أىمية الدراسة: 

لبيومتًية ببلدية سيدم نعماف لو ألعية بالغة إف موضوع الإدارة الإلكتًكنية في مصلحة الحالة الددنية كالوثائق ا
من حيث الانتقاؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الإلكتًكنية ككذا التحوؿ من الدعاملات الورقية إلذ الإلكتًكنية 
يعتبر من أىم التطورات التي تسعى الجزائر لدواكبتها من خلاؿ عصرنة الإدارة للحاؽ بالتحولات الذائلة في 

لوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كبالتالر تكمن ألعية دراستنا في معرفة دكر الإدارة الإلكتًكنية في مصلحة الحالة تكنو 
 الددنية كالوثائق البيومتًية.

  حدود الدراسة:

 حيث تم حصر الحدكد الدكانية في كلاية الددية بلدية سيدم نعماف؛ الحدود المكانية:

 ؛4244إلذ غاية بهر جويلية  4244ر جواف حيث امتدت من به الحدود الزمانية:

بخص بالاعتماد على العينة العشوائية كقد تم توزيع  42يتكوف المجتمع الدستهدؼ للدراسة من  الحدود البشرية:
 الاستبياف عليهم عبر زيارات ميدانية لأفراد عينة البحث.

 متغيرات الدراسة:

 تعالج الدراسة الحالية الدتغتَات التالية:

 الدتغتَ الدستقل الدتمثل في الإدارة الإلكتًكنية، كالدتغتَ التابع الدتمثل في برستُ الخدمة  يرات الرئيسية:المتغ
 العمومية؛

 الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الخبرة(المتغيرات الوسيطية ( : 

 منهج البحث والأدوات المستخدمة:

في التحليل في بقو النظرم كأسلوب دراسة حالة في بقو بحكم طبيعة الدوضوع لؽكننا الاعتماد على الدنهج الوص
 التطبيقي.



 مقدمة

 د‌
 

كما أسلنا الذكر فإف بثنا يعتبر من الدواضيع الحديثة الذم يساعد إنشاء رؤية جديدة في عالد   منهج الدراسة:
لؼدـ  الإدارة، كيدعم استخداـ الدارة الإلكتًكنية كأسلوب جديد في العمل كتقدنً أمثل للخدمات العامة، بدا 

 العصرية كعلى ىذا الأساس تفرض علينا طبيعة الدوضوع استخداـ:البيئة 

 المنهج الوصفي التحليلي:

بإظهار لستل فالجوانب النظرية للموضوع، ككذا يهدؼ إلذ الوصوؿ لدعرفة دقيقة لعناصر الإبكالية كذلك 
نتائج علمية بطريقة موضوعية الوصف الدقيق، كالتفصيلي للظاىرة، كثم التحليل كالاستنتاج للحصوؿ على 

 للأدكات.

: ألعها الاستبياف كذلك من اجل جمع الدعلومات كالبيانات الديدانية كبرليلها بالإضافة إلذ الأدوات المستخدمة
 في الدعالجة الإحصائية. SPSSاستخداـ برنامج 

 مرجعية الدراسة:

أكلذ أما في الجانب الديداني فقمنا بجمع في الجانب النظرم من دراستنا ركز على الكتب كالدذكرات بدرجة 
 البيانات من خلاؿ استمارة الاستبياف كالدلاحظة كالوثائق.

 صعوبات البحث:

 .قلة الدراجع التي تنصب حوؿ ىذا الدوضوع -4

 بيانات.ستياف بدا في ذلك صعوبة استًجاع الاصعوبة بذاكب العماؿ مع الاستب -4

 ىيكل الدراسة:

 ية:نتطرؽ إلذ ثلاثة فصوؿ أساس

 كترونيةل: الإطار المفاىيمي للإدارة الإلالفصل الأو 

 كيضم مبحثتُ:

  الدبحث الأكؿ: ماىية الإدارة الإلكتًكنية



 مقدمة

 ه‌
 

 الدبحث الثاني: أسباب التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية كمتطلباتها

 الفصل الثاني: الإطار المفاىيمي للخدمة العمومية

 كيضم مبحثتُ:

 رم للخدمة العموميةالدبحث الأكؿ: الإطار النظ

 الدبحث الثاني: أداء الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكتًكنية

 الفصل الثالث: الدراسة الميدانية

 كيضم مبحثتُ: 

 الدبحث الأكؿ: الطريقة كالأدكات الدستخدمة في الدراسة

 الدبحث الثاني: النتائج كالدناقشة 



 

 

 الفصل الأول:
 طار المفاىيمي(الإدارة الإلكترونية )الإ
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 تمهيد

الاىتماـ في الآكنة الأختَة سواء على الدستول الفكرم أك الدستول حظي موضوع الإدارة الإلكتًكنية من  
التطبيقي، كذلك بعد أف تأكدت ضركرة استغلاؿ التكنولوجيا الرقمية في لستلف لرالات النشاط الإنساني كفي 

ح إدارة الدؤسسات، إلا أف الكتابات كالبحوث في ىذا المجاؿ تستخدـ العديد من الدصطلحات الدتشابهة لدصطل
 الإدارة الإلكتًكنية لشا يبرز برديد مفهومها.

لذلك لطصص ىذا الفصل للإحاطة بداىية الإدارة الإلكتًكنية من خلاؿ التطرؽ إلذ نشأتها كمفهومها،  
مبادئها، أىدافها، ألعيتها كخصائصها، إضافة إلذ عرض أسباب التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية كمتطلباتها كعوامل 

 ها، حيث يشمل الفصل عل مبحثتُ لعا:لصاحها كإخفاق

 ماىية الإدارة الإلكتًكنية 
 .أسباب التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية 
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 .الإدارة الإلكترونيةالمبحث الأول: ماىية 

من خلاؿ ىذا الدبحث نسلط الضوء على الجوانب الدفاىيمية للإدارة الإلكتًكنية، أم نشأة كأىم التعريفات 
 صطلح الإدارة الإلكتًكنية، أىم مبادئها، كأىدافها ككذا ألعيتها كخصائصها.قدمت لدالتي 

 .نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونيةالمطلب الأول:

 نشأة الإدارة الإلكترونية: -أولا

أدل التطور السريع لتقنية الدعلومات كالاتصالات في بركز لظوذج كلظط جديد من الإدارة في ظل التنافس 
تزايد أماـ الإدارات البتَكقراطية، كي برسن من مستول أعمالذا كجودة خدماتها، كىو ما اصطلح على كالتحدم الد

تسمية الإدارة الرقمية أك إدارة الحوكمة الإلكتًكنية أك الإدارة الإلكتًكنية، كبذلك فإف ظهور الإدارة الإلكتًكنية جاء 
ية كانتشار ببكة الإنتًنت. في حتُ ترل بعض الدراسات بعد التطور النوعي السريع للتجارة كالأعماؿ الإلكتًكن

أف الاىتماـ بالإدارة الإلكتًكنية ظهر مع بداية اىتماـ الحكومات كتوجهها لضو برقيق بفافية التعامل كتعميق 
 .  1استخداـ التكنولوجيا الرقمية كلخدمة أىداؼ التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية

إبارة إلذ فكرة  في الولايات الدتحدة الأمريكية 4349اللاكرقي لأكؿ مرة عاـ  بكتكاستخداـ مصطلح الد
الرقمي كفي نهاية التسعينيات استخدـ مصطلح الإدارة الإلكتًكنية مع انتشار ببكة مفاده التحوؿ إلذ العمل 

دارة الإلكتًكنية أك الإدارة الإنتًنت العالدية كاعتمد كوسيلة من كسائلها في توفتَ الخدمات عن بعد كالواقع أف الإ
 . 2الرقمية تكوف أكسع كأشمل من  الأعماؿ الإلكتًكنية

كلشا سبق لؽكن القوؿ أف نشأة الإدارة الإلكتًكنية كمفهوـ حديث ناتج عن تطور نوعي أفرزتو تقنيات 
إدارة علاقة الدواطن الاتصاؿ الحديثة في ظل ثورة الدعلومات كازدياد الحاجة إلذ توظيف التكنولوجيا الحديثة في 

كالدؤسسات كربط الإدارات العامة كالوزارات عبر آليات التكنولوجيا الحديثة، كبالتالر التحوؿ الجذرم في مفاىيم 
 الإدارة التقليدية كتطويرىا.

                                                             
 .3، ص2004ياستُ سعد غالب، الإدارة الإلكتًكنية كأفاؽ تطبيقاتها العربية، الدملكة العربية السعودية،   1
 .09، ص2012عزب، الإدارة الإلكتًكنية في الشؤكف الإدارية، دار الدكتب العالدية للنشر كالتوزيع، القاىرة،  عزب لزمد  2
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إف ظهور تطبيقات الإدارة الإلكتًكنية بهذا الشكل الواسع ىو بسبب الإلصازات الذائلة في صناعة الحاسب 
تو الدختلفة كثورة الاتصالات كببكة الإنتًنت كظهور أدكات كتطور نظم الدعلومات ككثرة الشركات كبرلريا

كمن ثم .1كالدؤسسات التي أخذت على عاتقها تطوير البرلريات الجاىزة التي لذا علاقة مع الغدارة الإلكتًكنية
تية كىو ما جعل الإدارات الحكومية كدكائر صنع فالإدارة الإلكتًكنية ىي لزصلة للتقدـ في المجالات التقنية كالدعلوما

 .2القرار تعتمد كسائل تقنية متطورة كتساعدىم على إلصاز الدهاـ الدناطة بهم كتنفيذىا على الوجو الأكمل

 مفهوم الإدارة الإلكترونية. -ثانيا

فتُ كيتضح ذلك إف تعريف الإدارة الإلكتًكنية خضع للعديد من النقابات من طرؼ لستلف الدفكرين كالدؤل
، كما نلاحظ أف ىناؾ خلط بتُ مصطلح الإدارة الإلكتًكنية  جليا في لستلف الدراجع التي تناكلت ىذا الدفهوـ
مصطلحات أخرل في بعض الدراجع لذلك سوؼ نبرز أىم التعاريف   التي تناكلت ىذا الدصطلح كلظيزه عن غتَه 

 من الدصطلحات الأخرل.

يقوـ بتحويل الأعماؿ الورقية إلذ أعماؿ إلكتًكنية كذلك بالقياـ أنها "نظاـ تعرؼ الإدارة الإلكتًكنية ب
بخطوات رئيسية لزددة تبدأ بأبستة أعماؿ الدنظمة كمن ثم العمل كفق النافذة الواحدة التي لػقق التوفتَ في الوقت 

توظفها في أماكن أخرل الأمر كحجم الأعماؿ الورقية لشا ينعكس بالنتيجة على توفتَ الوقت كالأعباء الدالية التي 
 .3الذم لؼلق فرص عمل جديد تنعكس إلغابا على قدرات ككفاءات العاملتُ

كعرفت أيضا على أنها كل بكل من أبكاؿ الدعاملات التي لؽكن أف تتم إلكتًكنيا بتُ أم جهتتُ 
لأحواؿ الددنية أك حكوميتتُ مع بعضها البعض، أك بتُ الدواطن أك أم جهة حكومية على أم مستول كمصلحة ا

كإنهاء إجراءات الضرائب أك غتَىا، ليدفع فاتورة الكهرباء أك الداء  كالحكم المحلي أك مصلحةكحدات الإدارة المحلية 
 .4الدعاش أك استخراج بهادة الديلاد أك غتَ ذلك من أبكاؿ التعامل الأخرل

                                                             
اج، البويرة، الوافي رابح، لزاكلة إرساء الإدارة الإلكتًكنية في الجماعات المحلية، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، إدارة إعماؿ، جامعة آكلي لزند أكلح  1

 .04، ص2015
 .03ياستُ سعد غالب، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .12، ص2010عادؿ حرحوش الفرجي كآخركف، الإدارة الإلكتًكنية كمرتكزات فكرية كمتطلبات عملية، الدنظمة العربية للتنمية، مصر،  3
لكتًكنية كمدخل لتحستُ جودة الخدمة الإدارة الإ ملتقى حوؿلقرع مصطفى، عمايدية فايزة، مداخلة بعنواف آليات برستُ تقدنً الخدمة العمومية،  4

 .05، ص 2015العمومية قطاع كزارة الداخلية لظوذجا، تبسة، 
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علومات في تسيتَ سبل أداء الإدارات الاتصاؿ التكنولوجية كالد استخداـ كائلالإدارة الإلكتًكنية ىي 
الحكومية لخدماتها العامة الإلكتًكنية كالتواصل مع طالبي الانتفاع من خدمات الدرفق العاـ بدزيد من الدلؽقراطية من 

 .1خلاؿ بسكنهم من استخداـ كسائل الاتصاؿ الإلكتًكنية عبر بوابة كاحدة

ة جميع مهاـ كأنشطة الدؤسسة الإدارية بالاعتماد على كما تعرؼ الإدارة الإلكتًكنية بأنها عملية مكنن
الدعلومات الضركرية للوصوؿ إلذ برقيق أىداؼ الإدارة الجديد في تقليل استخداـ الأكراؽ كتبسيط الإجراءات 
كالقضاء على الركتتُ كالإلصاز السريع كالدقيق للمهاـ كالدعاملات لتكوف كل إدارة جاىزة للربط مع الحكومة 

 .2كنية لاحقاالإلكتً 

من خلاؿ التعاريف السابقة ككتعريف بامل: فإف الإدارة الإلكتًكنية مفهوـ يشمل كل الأعماؿ الإلكتًكنية 
في قطاع منظمات الأعماؿ التي بسثل الذيئات ذات الطابع الخدمي الحكومي التي توجو خدمات للأفراد كالدؤسسات 

آلية ببكية تظم الإنتًنت، الإنتًانت، الإكستًانت في ظل  في مقابل ذلك تعمل على الإدارة الإلكتًكنية كفق
 كجود نظاـ معلومات.

 : مبادئ وأىداف الإدارة الإلكترونيةالمطلب الثاني
 ترتكز الإدارة الإلكتًكنية على العديد من الأىداؼ كالدبادئ التي سنتناكلذا كالآتي:

 :3مبادئ الإدارة الإلكترونية -أولا

أف الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات، كتعدد الدنافستُ على تقدنً يعتٍ تخفيض التكاليف:  -
 الخدمات بأسعار زىيدة يؤدم إلذ بزفيض التكاليف.

أم إتاحة التقنيات الإلكتًكنية للجميع في الدنازؿ، العمل،  سهولة الاستعمال والإتاحة للجميع: -
 الددارس، كالدكتبات لكي يتمكن كل مواطن من التواصل.

نوع ىذا الاىتماـ بخدمة الدواطن يتطلب خلق بيئة عمل فيها ت سن الخدمات للمواطنين:تقديم أح -
لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة بشكل يسمح بالتعرؼ على كل مشكلة يتم من الدهارات كالكفاءات الدهيأة 

                                                             
 .238ياستُ سعد غالب، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .34، ص2006علاء عبد الرزاؽ السالدي، الإدارة الإلكتًكنية، دار كائل للنشر، عماف، الأردف،  2
 .-189191 ص  القرف الواحد كالعشرين، دار الغرب الإسلامي، بتَكت، صعمار بوحوش، نظريات الإدارة الحديثة في 3
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لومات الدتوفرة، تشخيصها، كضركرة انتقاء الدعلومات حوؿ جوىر الدوضوع كالقياـ بتحليلات دقيقة كصادقة للمع
 مع برديد نقاط القوة كنقاط الضعف كاستخلاص النتائج كاقتًاح الحلوؿ الدناسبة لكل مشكل.

حيث ينصب اىتماـ الإدارة الإلكتًكنية على الافكار إلذ نتائج لرسدة على  التركيز على النتائج: -
من حيث الجهد، الداؿ،ف الوقت  أرض الواقع، كأف برقق فوائد للجمهور تتمثل في بزفيف العبء عن الدواطنتُ

 فتَ خدمة مستمرة على مدار الساعة.كتو 

ىو مبدأ أساسي في الإدارة الإلكتًكنية بحكم أنها تسعر بانتظاـ لتحستُ كإثراء ما  التغير المستمر: -
 ىو موجود كرفع مستول الأداء سواء بقصد كسب رضا الزبائن أك بقصد التفوؽ في التنافس.

 رة الإلكترونية:أىداف الإدا -ثانيا

 :1نذكر منها
عصرنة الإدارات العمومية كتوافقها مع تطور احتياجات الدواطنتُ كملاءمتها للبيئة الدكلية كبرقيق الشفافية في  -

 العمل كتقدنً الخدمات العمومية كالقضاء على البتَكقراطية التي تعاني منها الإدارات العمومية التقليدية.

كاستمرار عمل الإدارات العمومية من خلاؿ تقدنً خدمات عمومية إلكتًكنية على مدار  تطوير كتعزيز مبدأ دلؽومة -
 ساعة كطيلة أساـ الأسبوع. 41

 اختزاؿ كتوفتَ الوقت من خلاؿ سرعة إلصاز الأعماؿ كتقدنً الخدـ العمومية. -

 التقليل من الأخطاء الدرتبطة بالعامل الإنساني. -

مع ما لػملو من ليونة م التعامل مع الوثائق و بنظاـ الأربفة الإلكتًكنية إلغاء نظاـ الأربيف الورقي كاستبدال -
لأكثر من جهة في أقل كقت كالاستفادة منها في أم الدقدرة على تصحيح الأخطاء الحاصلة بسرعة كنشر الوثائق 

 كقت كاف.

كإحداث ثقافة جديدة استعماؿ احدث تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كإدراجها في تسيتَ الإدارات العمومية  -
 لدل الدوظفتُ العموميتُ.

تسهيل عملية إدارة كمتابعة كافة الدوارد من خلاؿ توفتَ نظم آلية للمتابعة كالرقابة تسمح بقياس ما يتم استهلاكو  -
 من موارد كمدل برقيق الربادة في استهلاؾ الدوارد.

                                                             
، 2020، لونيسي علي، 2غتَ منشورة، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة البليدة  دكتوراهالعمومية، أطركحة  تالإداراخنافيف لزمد، آلية برستُ أداء   1
 .73-72 ص ص
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 م أكبر في عملية مراقبتها؛دع عملية ابزاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطاء تركيز -

أداء الخدمات الالكتًكنية تفتح قناة الاتصاؿ بتُ الإدارات العمومية كالدواطنتُ كتوفتَ البيانات كالدعلومات  -
 العمومية كإضفاء بفافية أكبر.للمستفيدين كلستلف الشركاء الفاعلتُ في الإدارات 

 أىمية وخصائص الإدارة الإلكترونية المطلب الثالث:
 لؽكن ذكر ألعية كخصائص الإدارة الإلكتًكنية فيما يلي:

 أىمية الإدارة الإلكترونية -أولا
من خلاؿ التأثتَ على الوظائف تعمل الإدارة الإلكتًكنية على برستُ مستو ل أداء الدؤسسات كذلك 

مومية لشا يسهل الأعماؿ التي بسارسها فالإدارة الإلكتًكنية تساعد على برستُ إجراءات تقدنً الخدمة العنشطة كالأ
يق استخداـ كالدعاملات التي تقدمها الدؤسسة إلذ زبائنها كبرقق التواصل بتُ الدؤسسة كالدتعاملتُ معها عن طر 

كالسرعة كما تساعد الإدارة الإلكتًكنية في اتساع نطاؽ الأسواؽ  ة تتسم بالكفاءة كالفعاليةأساليب إلكتًكنية جيد
سسة كذلك من خلاؿ إلغاد أسواؽ جديدة سواء على الدستول المحلي أك العالدي نتيجة التي تتعامل فيها تلك الدؤ 

 .1إزالة الحواجز كالقيود الجغرافية من خلاؿ التغطية الكبرل لشبكة الاتصالات الإلكتًكنية

كما تسهم أيضا في توفتَ كإتاحة البيانات كالدعلومات بشفافية تامة، كما بسكن الدؤسسة من عرض لظاذج 
إجراءات تقدنً خدمات بصورة أفضل لتيستَ حركة التعامل مع الدتعاملتُ في الدؤسسة، كما تتيح لذا فرصة قنوات ك 

اتصاؿ جديدة بتُ القائمتُ على إدارة الدتعاملتُ لشا لػسن أداء الأعماؿ كالدعاملات كيزيل الكثتَ من الشكوؾ 
 كالدعوقات الدتعلقة بها.

ف الإنتاج كزيادة ربحية الدؤسسة كبزفيض تكاليف التخزين كالإجراءات كما تسهم أيضا في الطفاض تكالي
 الإدارية.

كبسنح الإدارة الإلكتًكنية الفرص أماـ الكثتَ من الدشركعات كالعمل في لراؿ التكنولوجيا الدتقدمة بعد أف 
ذلك إنشاء كتشغيل البيانات كالدعلومات كيتًتب عن  قواعديكات كتصميم كفرت لذا البنية الأساسية لنظاـ الش

صناعات لزلية تعمل في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كتساعد في صقل كتكوين الكوادر الوطنية الدتخصصة القادرة 
على مواجهة التحديات العالدية التي تتمثل في الدنافسة في ىذه الدؤسسات كتستطيع الإدارة الإلكتًكنية إف تساىم 

بات التي تعتًض حركة الصادرات في الدكلة كذلك من خلاؿ مزايا إسهاما فعالا في حل الكثتَ من الصعو 
                                                             

 .30، ص 2015ر الحامد للنشر كالتوزيع، عماف الأردف، أحمد فتحي الحيث، مبادئ الإدارة الإلكتًكنية، دا  1
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الدعلومات كالاتصالات التي تتسم بها الإدارة الإلكتًكنية كما بستلك إمكانية الوصوؿ إلذ نشر استثماراتها كمزاياىا 
كالدعاية، الأمر  الاقتصادية عن طريق الدراسلة بعيدا عن الفوارؽ الزمنية كالدكانية كتقليل تكلفة عملية التسويق

 .1الذم يؤدم إلذ زيادة نشاط الدشركعات كتعزيز الاقتصاد الوطتٍ

 خصائص الإدارة الإلكترونية: -ثانيا

إف الكثتَ من الدعلومات الإدارية كالعقبات التي رسخت كبقيت لسنوات على حواجز  السرعة والوضوح: -
 أسلوب الإدارة الإلكتًكنية التي تعطل قوانينها البتَكقراطية لؽكن أف تتلابى كتصبح ماضيا بفعل التحويل إلذ

لن بذد تلك الأكراؽ التي برتاج لإلصازىا كقتا  ةالإلكتًكنيكظركؼ عملها  الورقية كإلصاز الدعاملات ففي ظل الإدارة 
في طويلا، ليس إلصازىا فقط بل نسخها أكثر من نسخة إذا استلزـ الأمر ذلك كدفعها كإرسالذا إلذ الجهة ....... 

أمرىا، ثم انتظار عودتها كإمكاف تكرار ذلك مرات في حاؿ كقوع خطأ ما، كىذه كلها أمور ليست من نسج 
في ظل الغدارات التقليدية التي كانت تقف  كمعاناة عابتها المجتمعات البشرية طويلاالخياؿ بقدر ما ىي كاقع 

كاف الاحتًاز منها كليا في ظل سيطرة دائما عاجزة عن تبديل بيء في الواقع كىي مشكلات أصبحت في الإم
الإدارة الإلكتًكنية التامة على معلومتها كمعاملاتها، كأيضا ضماف سرعة إلصاز الدعاملات القائمة كاستقبالذا 

 .2كإرسالذا

: من خصائص الإدارة الإلكتًكنية إذا تم تعميمها كانتشارىا في لستل الإدارات أنو عدم التقيد بالزمان والمكان -
مكاف مراجعتها طواؿ اليوـ فهي لا تتقد في عملها بزمن معتُ فمواقع ىذه الإدارة متاحة عبر الإنتًنت أك عبر بالإ

أجهزتها الدنتشرة في الشوارع كما أف كصلات ببكاتها الداخلية أك كصلات ببكات الإنتًنت ليست بحاجة إلذ 
ضخمة بالدلفات كالأكراؽ كإلظا مكاف صغتَ لزدكد مباف ضخمة لاستيعاب موظفيها كمكاتبها كدكاليبها الكثتَة الدت

 .3يكفي لاستيعاب بعض أجهزة الحاسوب كمتعلقاتها

 .4القدرة على تقليص التكاليف كتعزيز الأداء كبرستُ مستويات جودة الخدمات الدقدمة -

                                                             
 .45-41 ص ، ص2009أحمد لزمد غنيم، الإدارة الإلكتًكنية بتُ النظرية كالتطبيق، الدكتبة العصرية للنشر كالتوزيع، مصر،   1
مريكية كالجزائر، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة عبد الكرنً عابور، دكر الغدارة الإلكتًكنية في تربيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الا 2

 .320، ص 2010، قسنطينة، منتورم
 .30عبد الكرنً عابور، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .09الوافي رابح، مرجع سبق ذكره، ص   4
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يث التخطيط ككفاءة لتسيتَ العمل الافتًاضي من حتتميز الإدارة الإلكتًكنية بأنها الأسلوب الأكثر فعالية  -
 كالتنفيذ كالرقابة.

تتميز الإدارة الإلكتًكنية بخاصية القدرة على برستُ الكفاءة التشغيلية من خلاؿ الاستثمار الأمثل لأرقى  -
 التقنيات الدتاحة كالعقوؿ البشرية الخبتَة.

 لتُبستلك الإدارات الإلكتًكنية ثقافة راسخة تقوـ على بفافية الدعلومات كالتنافسية بتُ العام -

كما يضفي تطبيق الإدارة الإلكتًكنية مركنة على التنظيم الإدارم، كيوفر خدمات على بكل مبابر كيسمح  -
بالتخلص من التبعية اللصيقة بالدؤسسة العامة كالخاصة، كحتى طبيعة الخدمات، كبفضل الدهاـ الدنوطة بو تسمح 

ة في معالجة البيانات كخفض عدد العناصر الذامة الإدارة الإلكتًكنية برقمنة جميع الوثائق كبرقيق نوعية رفيع
 الضركرية خدمات غتَ لزدكدة.
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 أسباب التحول إلى الإدارة الإلكترونية ومتطلباتها.المبحث الثاني:
يعتبر التحوؿ لضو الإدارة الإلكتًكنية ضركرة فرضتها الثورة التكنولوجية كتطور احتياجات 

كتعتمد أساليب عملية كتقنيات تتطلب خبرات   يعتبر عملية سهلة بل باقةالدنتفعتُ، كىذا التحوؿ لا
كبزصصات رائدة، كتستغرؽ كقتا في الإعداد كالتخطيط، ينبغي أف تتيحو القيادات الإدارية العليا كتوفر للقائمتُ 

تحوؿ ككذا عوامل عليها الإمكانيات الدادية كالدالية اللازمة كذلك من خلاؿ سرد لدختلف الدكافع كمتطلبات ال
 لصاح كإخفاؽ الإدارة الإلكتًكنية.

 دوافع التحول إلى الإدارة الإلكترونية.المطلب الأول: 
ليس دربا من دركب الرفاىية كلكنو حتمية تفرضها لرموعة من العوامل إف التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية 

ة كما أصبح عامل الوقت أحد أىم لرالات ت لصاح الدؤسساديث أصبح توظيف الدعلومات أحد لزدالدتكاملة، ح
 التنافسية بتُ الدؤسسات.

كمن جهة أخرل فإف الدؤسسات العامة تعيش في نفس البيئة كتواجو برديدات جادة تتعلق بتمويلها   
 كبرقيق خدمات تلبي احتياجات الدواطنتُ.

لدؤسسات لضو التحوؿ إلذ إضافة إلذ خصائص كمزايا الإدارة الإلكتًكنية فهناؾ أسباب متعددة تدفع ا
 :1الإدارة الإلكتًكنية نذكر منها

 التطور السريع في أساليب كتقنيات إدارة الأعماؿ؛ -
 إلذ اقتصاد الدعرفة. علومات كالدعرفة كالتحوؿ العالديانبثاؽ ثورة الد -

 تمر بتُ العاملتُ على اتساع نطاؽ العمل.حتمية برقيق الاتصاؿ الدس -

 تماعية كالاقتصادية كالثقافية كالتكنولوجية؛العولدة بكل أبعادىا الاج -

تربيد استخداـ الدوارد، حيث لؽثل التحوؿ إلذ التعامل الإلكتًكني عاملا مهما في برستُ مستول الخدمة  -
 للمواطنتُ كتربيد استخداـ الدوارد كضبط الأداء كفق الدواصفات الفنية كالقانونية كالنظم الإدارية الدعتمدة.

 العمليات الدعقدة كأثرىا على زيادة تكلفة الأعماؿ.طوؿ الإجراءات ك  -

 التوجو لضو استخداـ التطور التكنولوجي كالاعتماد على معلومات في عملية ابزاذ القرار. -

 
                                                             

منشورة، بزصص علوـ سياسية، جامعة صالح  في تطوير أداء الجماعات المحلية بالجزائر، أطركحة دكتوراه غتَ الإلكتًكنيةفضيلة خلفوف، دكر الإدارة  1
 .40، ص2020بوبندير، قسنطينة، 
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 الحاجة إلذ استغلاؿ عامل الزمن، كالقياـ برد الفعل السريع كالسبق في الوصوؿ للمتعاملتُ.

 توطينو في أنظمة معلوماتية لدواجهة سلبيات دكراف العمل.لزاكلة نقل الخبرة كالدعرفة من الأفراد ك  -

 ضركرة توفتَ البيانات الدتداكلة للعاملتُ في الدنظمة. -

 تطور الاتصالات الإلكتًكنية كانتشار ببكة الإنتًنت. -

 المطلب الثاني: متطلبات التحول إلى الإدارة الإلكترونية

يتطلب توفر جملة من الدتطلبات منها الإدارية كالتنظيمية، التقنية الانتقاؿ من إدارة تقليدية إلذ إدارة إلكتًكنية 
 البشرية، الأمنية، الدالية، نلخصها فيما يلي:

كاضحة بدا  إستًاتيجية: الدشركعات أيا كاف نوعها كحجمها، برتاج لوجود المتطلبات الإدارية والتنظيمية -4
فإنو لتطبيق مشركع الإدارة الإلكتًكنية ينبغي توفر العددم  يتلاءـ مع طبيعة الدشركع كطبيعة البيئة المحيطة بو، لذا

 من الدتطلبات الإدارية كالتنظيمية منها:

: يتطلب ذلك تشكيل إدارة أك ىيئة لتخطيط كمتبعة كتنفيذ كضع الخطط وضع استراتيجيات وخطط تأسيس -
سة كضع الدواصفات العامة كمقاييس لدشركع الإدارة الإلكتًكنية، كالاستعانة بالجهات الاستشارية كالبحثية لدرا

وت يالإدارة الإلكتًكنية كالتكامل كالتوافق بتُ الدعلومات الدرتبطة بأكثر من جهة، كما تستعتُ معظم التجارب بب
الخبرة العالدية كالشركات الاستشارات كتكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات لتزكيد الدكونات البرالرية كتسهيل بناء 

كتًكنية، كقد تعمل ىذه الشركات مع فريق الإدارة أك جزء من فريق كاحد يتولذ لية التحتية للإدارة الإالقاعدة التقن
مسؤكلية تنفيذ مراحل الدشركع، بدا في ذلك إعداد الدراسات التمهيدية كإجراء الدمسوحات كجمع البيانات كصياغة 

 .1استًاتيجيات تطوير كتطبيق الإدارة الإلكتًكنية

: القيادة ىي الدفتاح الرئيسي لنجاح أك فشل أم مشركع حيث أف دعم الإدارة دعم الإداريالقيادة وال -
كقدرتها على إلغاد بيئة مناسبة للعمل كتطبيق كتغيتَ تلعب دكرا رئيسيا في النجاح أك الفشل، كما أف التزاـ القيادة 

 ب آخرسيضمن من جاندعم القيادة كلضماف  يعتبر أمرا ضركريا لدعم كل نقطة من نقاط إستًاتيجية الدنظمة،

                                                             
 .55فضيلة خلفوف، مرجع سبق ذكره، ص  1
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تزكيد القائمتُ على التطبيق بالدصادر الضركرية لذلك، كمتابعتهم للمشركع كتقدنً الدعلومات الدتجددة سيضن 
 .1لصاح الدشركع كتطويره

في  ياكل كالعمليات الإدارية كالأقساـيتم ذلك من خلاؿ إعادة ىندسة الذالهيكل الإداري الإلكتروني: 
 :2التي يتقرر أف تقدـ خدماتها إلكتًكنيا عن طريقالدؤسسات 

تنظيم إدارم من أجل إدارة إلكتًكنية أفضل، بدا يتطلب ذلك من إعادة تشكيل الذرـ الإدارم، كمن بتُ حدكد  -
 دارات كالواجبات.السلطات كالإ

 استحداث إدارات جديدة أك إلغاء أك دمج إدارات قائمة. -

ة للتناسب مع مبادئ الإدارة الإلكتًكنية خصوصا بعد إدخاؿ التقنيات إعادة ىندسة الإجراءات الدؤسساتي -
 الرقمية.

تشمل البيئة القانونية للإدارة الإلكتًكنية، ككضع ضوابط كقواعد تنظيمية كمراجعتها  القوانين والتشريعات: -
علومات للتأكد من ىوية بشكل دكرم كذلك فيما يتعلق بالتوقيع الإلكتًكني الوسائل القانونية لحماية سرية أمن الد

الدتعاملتُ كمكافحة التزكير كتنظيم نشر الدعلومات، كتكمن ألعية التشريعات في إعطاء الصيغة القانونية للأعماؿ 
الإلكتًكنية كبرديد النشاطات الإلغابية كالسلبية كالعقوبات الدفركضة عليها، كما لغب توفر تشريعات جديدة 

 :3الأكضاع التي نشأت الحاجة إليها كمن الدتطلبات الأساسية للعمل نذكر منهاتضبط أسلوب التعامل الجديد مع 
 تشريعات تنظم نشر الدعلومات كالمحافظة على الأسرار. -

 تشريعات خاصة بتحديد رسوـ استخداـ الدواقع الإلكتًكنية. -

 تشريعات خاصة بضماف حقوؽ جميع الأطراؼ الدعنية بالعمل الإلكتًكني. -

 رنً انتهاؾ سر التوقيع الإلكتًكني.تشريعات خاصة بتج -

 المتطلبات البشرية:  -2

التحوؿ لضو تطبيق الإدارة الإلكتًكنية لا يعتٍ الاستغناء عن العنصر البشرم، لكن لغب توفتَ موارد بشرية 
لديها القدرات الفنية كالإدارية كبسلك الخبرة كالدهارة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كالإتصاؿ، كتكوف لديها 

                                                             
 .55فضيلة خلفوف، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .56فضيلة خلفوف مرجع سبق ذكره، ص  2
 .78، ص 2009، عماف الأردف التكنولوجيا الإلكتًكنية، دار الكنوز الدعرفة للنشر كالتوزيع، ،لزمد لزمود الخالدم  3
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فكرة عن مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية، كتتقبل ىذه الفكرة كتعي أبعاده كأىدافها لكي تستطيع الوفاء بدتطلبات 
تطبيق الإدارة الإلكتًكنية، كالإلداـ بأساليب التعامل مع الوسائل التكنولوجية الحديثة كالقدرة على مواكبة 

 .1التطورات التكنولوجية الدتسارعة

 : 2بد من اتباع عدة خطوات من بينهاكلتحقيق ىذا الدطلب لا

لابد من توفر الدوارد البشرية التي بسلك الخبرة كالدهارة في لراؿ الدعرفة كالدعلومات القادرة على التعامل مع ىذه  -
 .الاستًاتيجية

في لغب الارتقاء بالكوادر البشرية الحالية كإعادة تأىيلها للحفاظ على مستويات عالية من الدهرة، كالقدرات  -
عمليات القيادة الإلكتًكنية، كذلك من خلاؿ إقامة دكرات كعقد البرامج التدريبية الدختلفة في لراؿ التطورات 

 الإلكتًكنية الجديدة.

الحاجة إلذ تكوين قيادات إدارية قادرة على التغيتَ كإلغاد ألظاط العمل الجماعي كقاعدة تنظيمية للاتصالات  -
 الإلكتًكنية.

لائمة لإلغاد القناعة لدل الأفراد بقانونية الدخرجات الإلكتًكنية كصحتها كدقتها كألعية التغيتَ إلغاد الثقافة الد -
 الذم سيحصل عندما توضع الإدارة الإلكتًكنية موضع التوظيف.

نشر الوعي الدعلوماتي لدل الدستفيدين لتكوين جمهور كاع كلديو القدرة على التعامل مع التقنيات الحديثة من  -
 نت كغتَىا من كسائل الاتصاؿ التي تقدـ الخدمات الإلكتًكنية للمستفيدين.الإنتً 

لؽثل ىذا المحور حجر الأساس لدوضوع الإدارة الإلكتًكنية، حيث لؽثل الأجهزة كالتقنيات  المتطلبات التقنية: -9
يتها كدقتها، كتنفيذ اللازمة لإلصاح الدشركع، كيتم ذلك من خلالذا بسثيل الدعلومات كنقلها إلكتًكنيا مع ضماف سر 
لتكنولوجيا الدعلومات الدعاملات كالخدمات عن بعد باستخداـ الشبكات الإلكتًكنية، كما أف توفتَ البنية التحتية 

كالاتصالات كتوفتَ الأجهزة كالدعدات كالبرامج كأساليب كمصادر الدعرفة الدلائمة كإتاحتها للاستخداـ على أكسع 
 اح تطبيق الإدارة الإلكتًكنية، كتنقسم البنية التحتية إلذ قسمتُ لعا:نطاؽ لشكن يعد من متطلبات لص

                                                             
 .57، مرجع سبق ذكره، ص وفففضيلة خل 1
 .58، ص الدرجع نفسوفضيلة خلفوف،   2
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البنية التحتية الصلبة للأعماؿ الإلكتًكنية، كتتمثل في كل التأسيسات كالتوصيلات الأرضية كالخلوية،  -4
دؿ البيانات كأجهزة الحاسوب كالشبكات كتكنولوجيا الدعلومات الدادية الضركرية لدمارسة الأعماؿ الإلكتًكنية كتبا

 إلكتًكنيا.

البنية التحتية الداعمة للأعماؿ الإلكتًكنية: كتتمثل في لرموعة الخدمات كالدعلومات كالخبرات كالبرلريات  -4
كالنظم التشغيلية للشبكات التي يتم من خلالذا إلصاز كظائف الأعماؿ الإلكتًكنية عبر البرلريات التطبيقية التي 

الإلكتًكنية، خدمات الشبكات .. إلخ كتتمثل مكونات البنية التحتية لشا البيانات تتكوف من مواقع الويب، قواعد 
 يلي:

  تقنيات الاتصالات تعد العمود الفقرم لتنفيذ العمل إلكتًكنيا لقيامها بدكر نقل الدعلومات كتبادلذا عبر الدواقع
 الدختلفة، كتتمثل في: 

 موقع إلذ آخر سواء عبر القنوات السلكية أك اللاسلكية.: بسثل الوسيط الناقل للمعلومات من قنوات الاتصال -

العنصر الدتعلق بنقل الدعلومات كتتكوف من مكونات إلكتًكنية بسثل : محطات الاتصال أو إعادة الإرسال -
 لستلفة قد توجد كليا أك جزئيا في المحطات الدختلفة.

التحتية للإدارة الإلكتًكنية تشمل نظم : أىم الدكونات الحاسوبية للبنية تقنيات الحاسب الآلي ومكوناتو -
 برامج التشغيل كبرامج التطبيقات، أجهزة الحاسب الآلر كببكاتها بدختلف أنواعها كقدراتها.

: ىي الوصلات الإلكتًكنية الدمتدة عبر نسيج اتصالر لشبكات الإنتًانت شبكات الحاسب الآلي -
 كالإكستًانت كببكة الإنتًنت.

 المتطلبات الأمنية:  -3

د مسألة أمن كسرية الدعلومات كحماية البيانات من الاختًاؽ من بتُ أىم الدتطلبات الفعالة في لصاح مشركع تع
الإلكتًكنية في أم منظمة، بحيث تتضمن سرية الدعلومات على لزاكر متنوعة، منها السرية، التكامل توفتَ الإدارة 

 الدعلومات كمعرفة تاريخ حصوؿ أم بخص على الدعلومات.
حقيق أمن الدعلومات كتقليص التأثتَات السلبية على استخداـ ببكة الإنتًنت فإف الإدارة الإلكتًكنية كلت

 :1تتطلب القياـ ببعض الإجراءات منها
 كطنية لأمن الدعلومات بحيث يضمن تعاكف أجهزة القطاعتُ العاـ كالخاص. استًاتيجياتتبتٍ  -

 يها خدمة الإنتًنت كضع السياسات الأمنية لتقنيات الدعلومات بدا ف -
                                                             

 .123، ص 2004لصم عبود لصم، الإدارة الإلكتًكنية الإستًاتيجيات كالوظائف ك الدشكلات، دار الدريخ للنشر كالتوزيع، الرياض،   1
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السطو الإلكتًكني كانتهاكات الخصوصية،  كضع القوانتُ كاللوائح التنظيمية كالعقوبات الأمنية التي برد من -
 إضافة إلذ تطوير أدكات التشفتَ كالتنظيم.

 المتطلبات المالية:  -4

سائل الدتطورة كمتابعة تتطلب الإدارة الإلكتًكنية توفر قدر كاؼ من التمويل من أجل اقتناء التجهيزات كالو 
الكوادر البشرية كتأىيلها بشكل مستمر للتكيف مع التغتَ كالتطور الدستمر الصيانة الدكرية لذا ككذلك تدريب 

الحاصل في تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ على الصعيد العالدي من جهة، كالرقي بالخدمة الدقدمة كبرستُ جودتها 
 من جهة أخرل.

لكتًكنية من الدشاريع الضخمة التي برتاج أموالا طائلة لكن تضمن للمشركع الاستمرار كمشركع الإدارة الإ
كالنجاح كبلوغ الأىداؼ الدنشودة، خاصة في ظل ما يفرضو ذلك الأختَ من تكاليف تتحملها الدنظمة جراء 

تدريب العاملتُ كصيانة توظيفها للإدارة الإلكتًكنية كالدتمثلة في تكاليف براء الأجهزة كالدعدات ككذا تكاليف 
 .1الدعدات كغتَىا

 لمطلب الثالث: عوامل نجاح وإنفاق الإدارة الإلكترونيةا

على مستول عدة رغم ما تتسم بو الإدارة الإلكتًكنية من لشيزات ىامة أدت إلذ التفوؽ في تطبيق ىذا الدفهوـ 
 ؤدم إلذ الإخفاؽ في إنتاجها.إدارات إلا أف ىناؾ عوامل بروؿ دكف التطبيق الجيد لذذا النظاـ ما ي

 عوامل النجاح المتوقعة في الإدارة الإلكترونية: -أولا

بعتُ  اعلى الدديرين في الدنشآت الحكومية الذين يرغبوف في التحوؿ إلذ الإدارة الإلكتًكنية أف يأخذك  
 :2الاعتبار عدد من العوامل التي تؤمن برقيق النجاح كمن ألعها ما يلي

للمسؤكلتُ في الدؤسسة كاستيعابهم الشامل لدفهوـ الإدارة الإلكتًكنية لتوضيح الرؤية  ستًاتيجيةالاكضوح الرؤية  -
 .كالرسالة

                                                             
 .04، ص2006تًكنية الإدارة كالدتغتَات العالدية الجديدة، الجمعية السعودية للإدارة، الرياض، رأفت رضواف عبد الباقي، الإدارة الإلك  1
 .137، ص 2015عامر إبراىيم قنديلجي، الحوكمة الإلكتًكنية، دار الدستَة للنشر كالتوزيع، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف،  2
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الرعاية الدبابرة كالشاملة للإدارة العليا بالدؤسسة، ككذلك البعد عن الاربذالية في معالجة الأمور الذامة كخاصة  -
 .فيما يتعلق بالغدارة الإلكتًكنية

د مع التأك لإجراءات العمل كلزاكلة توضيحها للمواطنتُ كاستيعابها من قبلهم كفهم أىدافهاالتطور الدستمر  -
 من تدكين ىذه الإجراءات كتصنيفها كالاىتماـ بها كبرديثها ككذلك متابعة الالتزاـ بها.

 التدريب كالتأىيل كتأمتُ الاحتياجات التدريبية لجميع الدوظفتُ كلا حسب بزصصو. -

الضركرم لتكنولوجيا الدعلومات ككسائل كتقنيات الاتصاؿ، حيث أف التحديثات الدستمرة  التحديث الدستمر -
 كالضركرية لدثل ىذه التكنولوجيا كالوسائل الدتطورة ىو من ضركريات حياة الإنساف الدعاصر.

لدستفيدين من تأمتُ السرية الضركرية كالدطلوبة بالنسبة للبيانات الخاصة التي لػتاجها أك يطمح إليها غالبية ا -
 خدمات الإدارة الإلكتًكنية 

 ضركرة التعاكف الإلغابي بتُ الأفراد العاملتُ في الدؤسسة الدعنية بالتحوؿ لضو الإدارة الإلكتًكنية. -

 عوامل الإخفاق في الإدارة الإلكترونية: -ثانيا

من عوامل الإخفاؽ إف أم مشركع ينفذ قد تصاحبو بعض الدعوقات أك عوامل إخفاؽ كعلى ىذا الأساس فإف 
 :1التي قد تصاحب الإدارة الإلكتًكنية ما يلي

كاستيعاب أىدافها، سواء كاف ذلك للإدارة الإلكتًكنية، الدتمثلة في عدـ فهم  كالضبابيةالرؤية غتَ الواضحة  -
 بالنسبة للمواطنتُ أك العاملتُ في الإدارة الإلكتًكنية الدستفيدين منها كمن معطياتها كخدماتها.

الدوارد الدالية في تأمتُ الإدارة الإلكتًكنية الدطلوبة كالدناسبة أك ربدا في صعوبة توفتَ السيولة النقدية اللازمة  قلة -
 لذا، حيث أف التحوؿ لضو الإدارة الإلكتًكنية بحاجة إلذ الدعم بالدوارد الدالية الدطلوبة كالوافية.

دة لكن ىناؾ تغافل أك ربدا تساىل في تفعيلها عدـ كجود أنظمة كتشريعات أمنية مناسبة أك أنها موجو  -
 كتصنيفها، كىذا عامل مهم يقود إلذ التعويق أك حتى الإخفاؽ في تأمتُ الإدارة الإلكتًكنية الدناسبة كالدطلوبة.

 قد يكوف ىناؾ بسسك بالدركزية الدعوقة أحيانا للإدارات كعدـ الاىتماـ أك الرضا بالتغيتَ الإدارم فيها. -

لبية لدفهوـ الإدارة الإلكتًكنية من حيث تقليصها للعنصر البشرم بل بالعكس من الإدارة التقليدية النظرة الس -
 ها الكثتَ من العاملتُ كالعناصر البشرية.التي يزج إلي

                                                             
 .138عامر إبراىيم قنديلجي، نفس الدرجع السابق، ص  1
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قد تكوف ىناؾ فجوة رقمية بتُ عاملتُ متخصصتُ في لرالات تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كآخرين لغهلوف  -
 .  ا من أساسيات التعامل معهاأك لا يفهموف بيئ
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 خلاصة 

لقد أصبحت الإدارة الإلكتًكنية في كقتنا الحالر لزركا فعالا لتنشيط العمل الإدارم بتُ لستلف الدتعاملتُ، 
كىذا لدا تكتسيو ىذه التقنية الحديثة من الانفتاح الذم خلق لذم فرصت جديدة للحصوؿ على خدمات عمومية 

نية، حيث تعتبر الإدارة الإلكتًكنية فرصة للإدارات العمومية لتطوير كبرستُ أدائها من خلاؿ  تقدلؽها إلكتًك 
 أساليب ألصح للعملية الإدارية.

كبالرغم من أف لستلف الدنظمات تتطلع إلذ التحوؿ لضو مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية إلا أف ذلك التحوؿ قد 
 كمعطيات برد من ذلك الطموح. ينتج غموضا مفاىيميا كبرديات عملية

كما تسعى الدنظمات إلذ برقيق ىذا من خلاؿ توفتَ لرموعة من الدتطلبات الفنية كالأمنية كغتَىا من 
 الدتطلبات مع مراعاة عوامل لصاح ىذا التحوؿ.



 

 

 

 :الثانيالفصل 
 الخدمة العمومية الإطار المفاىيمي
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 تمهيد

عية لتقدنً تعد الخدمة العمومية من أىم الدواضيع ذات الاىتماـ الواسع من قبل الدكؿ كالحكومات السا
 أفضل الخدمات، كىذا ما تم ترجمتو في العديد من الشعارات، كعصرنة الإدارة كتقريبها من الدواطن.

كلعل أىم ما ىو متداكؿ في السنوات الأختَة جملة الإصلاحات كالقوانتُ كالتنظيمات التي تعمل على 
بها قصد قضاء حاجاتو كالاستفادة من  تنشيط كتنظيم العلاقة بتُ الدواطن كالإدارة العمومية بحكم ارتباطو

الخدمات التي تقدمها، ما يولد ارتياح لدل الدواطنتُ كبرقيق نوع من الرضا لديو، الأمر الذم يكرس لديو ركح 
 الدواطنة الانتماء .

 كىذا ما سنعالجو في ىذا الفصل من خلاؿ مبحثتُ:

 المبحث الأول: الإطار النظري للخدمة العمومية 
 ني: أداء الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونيةالمبحث الثا. 
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 الإطار النظري للخدمة العموميةالمبحث الأول: 

في إطار لشارسة الدكلة لوظيفتها تتكفل بتقدنً الخدمات العمومية خاصة الأساسية منها لجميع الدواطنتُ 
لك خلق الدناخ الدلائم في تسيتَ كبرستُ الحياة اليومية دكف استثناء أك بسييز، كخدمة الصحة كالتعليم كالأمن، ككذ

 للمواطن بذسيدا لسياسة التضامن الاجتماعي في رعاية الدكلة لدواطنيها.

 .مفهوم الخدمة العمومية وأنواعهاالمطلب الأول: 

 عها. تعد الخدمة العمومية من أىم ما تسعى إليو الدكلة لإرضاء مواطنيها كذلك حسب درجة ألعيتها ك تنو 

 مفهوم الخدمة العمومية  -أولا

 قبل التطرؽ للخدمة العمومية كمفهومها بشكل خاص لغب أف نستعرض الدفاىيم الخاصة بالخدمة.

 لقد تعددت مفاىيم كتعاريف الخدمة كبالتالر لؽكن إعطاء البعض منها كالآتي: تعريف الخدمة:

 طرؼ آخر دكف أف يتًتب عن ذلك نقل  نشاط أك منفعة غتَ ملموسة يستطيع أف يقدمها طرؼ ما إلذ
ملكية، كما أف إنتاج الخدمة طبقا لذذا الدفهوـ قد يرتبط كقد لا يرتبط بناتج مادم ملموس، فإذا لد يكن يرتبط بها 

 .1ناتج مادم فهي خدمة خالصة

 ات كعرؼ كوتلر الخدمة على أنها أم نشاط أك أداء لؽكن لطرؼ أف يقدمو لطرؼ آخر، فالخدامات ىي منتج
 .  2غتَ ملموسة تهدؼ أساسا إلذ إبباع حاجات كرغبات الدستهلك كبرقق لو منفعة

  أما بالنسبة لػػjuran  ،فيعر فالخدمة على أنها إجراء يؤديو كياف ما لفائدة بخص آخر مع أك بدكف تعويض
 .3إدارتوكىو الحاؿ مع القطاع العاـ ك فالحصوؿ على الخدمة حسب الجهة التي تقدمها لا تقتضي مقابل 

  من التعريفات السابقة لؽكننا أف نستخلص تعريف الخدمة على أنها الدنفعة غتَ الدلموسة التي تنتج من خلالذا
 عملية تتم بتُ طالب الخدمة كمقدمها، كتتميز عن غتَىا كالسلع في عدـ إمكانية التخزين كالنقل.

 

                                                             
 .165، ص 2002، الدار الجامعية، القاىرة، مصر، كالاستًاتيجياتسعيد لزمد الدصرم، إدارة كتسويق الأنشطة الخدمية: الدفاىيم   1
 .35، ص 2016زكي خليل الدساعد، تسويق الخدمات كتطبيقاتو، دار الدناىج للنشر كالتوزيع، عماف، الاردف،   2
غتَ منشورة في الإعلاـ كاتصاؿ،  دكتوراه ةأطركحعة خدمات الدرفق العمومي، دراسة حالة بلدية الدسيلة، كليد حسيتٍ، الإدارة الإلكتًكنية كطبي  3

 .170، ص 2020، الجزائر، 03تنظيمي، جامعة الجزائر  اتصاؿبزصص 
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 تعريف الخدمة العمومية:

 لتي تطرق إليها المهتمون في ىذا الجانب ومن ىذه التعاريف نذكر توجد عدة مفاىيم للخدمة العمومية ا

 ما يلي:

  تعرؼ على أنها " الخدمة التي تقدمها الإدارة العمومية للأبخاص الذين يعيشوف في نطاؽ الدكلة، أك لػملوف
ك القدرة إما بصفة مبابرة أك غتَ مبابرة كلغب أف تكوف متاحة للجميع بغض النظر عن دخل الفرد أجنسيتها 

 .1البدنية أك كحدة العقل كالأمن كالصحة

 " :الحاجات الضركرية التي برفظ حياة الدواطن كتأمتُ الرفاىية التي لغب أف بسس العامة   كتعرؼ كذلك على أنها
كل أفراد المجتمع، كللالتزاـ بتوفتَىا لغب أف يكوف الذدؼ منها الدصلحة العامة كتعتبر ىي المحرؾ الأساسي لكل 

 .2سة منتهجة من قبل الدكلة لضماف مستول معيشي جيد للمواطنسيا

   كتعرؼ على أنها: "أم نشاط يهدؼ إلذ برقيق منفعة عامة تقع على كاىل الدكلة عن طريق مؤسسات سواء
 .3كانت اقتصادية أك إدارية، كذلك بتدخل الإدارة العامة لذا لضماف الدنفعة العامة كمراقبتها

  لؽكن تعريف الخدمة العمومية على أنها:"تلك الحاجيات الضركرية التي توفرىا الدكلة كمن التعاريف السابقة
لدواطنيها عن طريق الإدارات العمومية التي تدخل في تنفيذ السياسات العامة بهدؼ إبباع رغباتهم كبرقيق أقصى 

 واطن كتتميز في العادة بالاحتكارية.مرفاىية لشكنة لل

 مية:أنواع الخدمة العمو  -ثانيا

ىناؾ عدة تقسيمات قاـ بها الباحثوف الدهتموف بتقسيم الخدمات العمومية كل من كجهة نظره أك من 
لؽكن أف لظيز أنواع الخدمات العمومية على النحو ية شمولذا أك بذزئتها كفيما يلي الزاكية التي يراىا، أك من ناح

 التالر:

 
                                                             

 .53خنافيف لزمد، مرجع سبق ذكره، ص   1
، جامعة الوادم، 09تربيد الخدمة العمومية، لرلة الدراسات الاجتماعية، العدد العربي بوعمامة، الاتصاؿ العمومي كالإدارة الإلكتًكنية: رىانات   2

 .40، ص 2014
منشورة في براينيس عبد القادر، التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، دراسة حالة على قطاع البريد كالاتصالات في الجزائر، أطركحة دكتوراه غتَ  3

 .06، ص 2007، الجزائر، 03العلوـ الاقتصادية، جامعة الجزائر 
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 ولة:الخدمات العمومية المتعلقة بالوظائف السيادية للد -1

يقصد بها الخدمات التي تتعلق بدهاـ الدكلة الأساسية، كعلى اعتبار أف ىذه الخدمات العمومية تعد من 
الاعتبارية  من خلاؿ تقدلؽها فإنها بسارس حقها الطبيعي في السيطرة الكاملة بتُ الدكونات الأساسية لشخصيتها 

لشمولية على كل أرجاء الدكلة كتتمثل في : على مقدرات الدكلة كما تتصف ىذه الخدمات بصفة الاتساع كا
 .1الدفاع، الأمن، التعليم، الدالية

 مومية المتعلقة بالوظائف الخدمية:الخدمات الع -2

يقتصر ىذا النوع من الخدمات العمومية على عمل القطاعات الوزارية الخدمية، التي بسارس نشاطا بخلاؼ 
سع كتضيق حسب السياسة العامة لكل دكلة كتتمثل في: نشاط النقل الوظائف التقليدية كالسيادية للدكلة، كالتي تت

 . 2كالدواصلات، الشؤكف الاجتماعية كالتأمينات، النشاط الزراعي كالأمن الغذائي

  الخدمات العمومية المتعلقة بالمرافق العامة: -9

شاطو سواء كاف يقتصر ىذا النوع من الخدمات العمومية على نوعية الدرفق العاـ ككذلك حجم الدرفق كن
ىذا النشاط كطنيا أك لزليا فهناؾ مرافق عمومية تابعة لوزارات سيادية كمنها التابعة للوزارات الخدماتية، كما توجد 

 .3مرافق ذات طابع لا مركزم أك لزلي

كما يوجد ىناؾ تصنيفات أخرل يعتمد عليها في تقسيم الخدمات العمومية حسب بكل الخدمة 
 :4كطبيعتها كىي

 كيتمثل ىذا التقسيم فيما يلي: شكل تقديم الخدمة:حسب  -4

الخدمات الإدارية كيقصد بها الخدمات الدقدمة من طرؼ الدصالح الإدارية للدكلة كالحالة الددنية الدقدمة  -
 بالإدارات الإقليمية كالمحلية.

                                                             
 -160 ص ، ص1996أحمد لزمد الدصرم، مفاىيم الإدارة العامة بالدكؿ العربية، مؤسسة بباب الجامعة للنشر كالتوزيع، الإسكندرية، مصر،   1

174. 
 .186-175 ص أحمد لزمد الدصرم، الدرجع السابق، ص  2
 .188أحمد لزمد الدصرم، الدرجع السابق، ص  3
 .62-61 ص مد، مرجع سبق ذكره، صخنافيف لز 4
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التعليمية  كالخدمات الخدمات الاجتماعية كالثقافية كىي الخدمات التي يراعى فيها الطابع الاجتماعي كالثقافي -
كالخدمات الصحية كالثقافية، حيث يستفيد منها أفراد المجتمع إلا أف بعض ىذه الخدمات لا تكوف ذات ألعية 

 بالنسبة لبعض الأفراد كالدكتبات العامة، الدتاحف، الدساحات العمومية.

تدخل برت سلطة الدكلة مثل الخدمات الصناعية كالتجارية كيصد بها الخدمات التي تقدمها الدؤسسات التي  -
تقدنً خدمات الدياه، الكهرباء كالغاز كالنقل العمومي كىي خدمات عمومية ضركرية لأفراد المجتمع، لكن ما لؽيزىا 

 عن باقي الخدمات الأخرل أنو لؽكن للخواص تقدلؽها كيطبق عليها معايتَ الربحية التجارية.

 سيم فيما يلي:كيتمثل ىذا التق حسب طبيعة الخدمة العمومية: -4

من حيث طبيعة التكلفة: في ىذا النوع لؽكن أف لضدد ثلاثة أنواع من الخدمات العمومية كىي خدمات  -
عمومية لرانية، كنعتٍ بها الخدمات التي تتحمل الدكلة كل تكاليفها: مثل الأمن العمومي، كالنوع الثاني من 

كية كليا مثل: خدمات الكهرباء كالغاز، أما النوع الثالث الخدمات العمومية التي يتحمل الدواطن تكلفتها الإستهلا 
كىي الخدمات العمومية التي يطلق عليها الخدمة العمومية الددعمة كىي التي تتحمل الدكلة فيها جزء من تكلفتها 

 كالباقي على الدواطن مثل خدمات النقل العمومي كخدمات تزكيد بالسلع الغذائية كاسعة الاستهلاؾ.

العمومية كىي خدمات عمومية تقدـ بشكل فردم يعة تقدنً الخدمة: كلصد نوعتُ من الخدمات من حيث طب -
 مثل طلب جواز السفر كخدمات عمومية تقدـ بشكل جماعي مثل الأمن.

من حيث طبيعة استهلاؾ الخدمة: توجد ىناؾ نوعاف منها كىي خدمات عمومية ذات طابع استهلاؾ  -
 ع الثاني خدمات عمومية ذات طابع استهلاكي اختيارم.إجبارم مثل التعليم للقصر، كالنو 

 خصائص ومبادئ الخدمة العموميةالمطلب الثاني: 

 تتميز الخدمة العمومية بعدة خصائص كما أف لذا عدة مبادئ كالتي سنتناكلذا بالشرح كالآتي :

 :1لؽكن تلخيص أىم خصائص الخدمة العمومية كما يلي:  خصائص الخدمة العمومية -أولا

إف ىذه الخاصية التي يتميز بها كىي استحالة لدسها كتذكقها كالإحساس بالخدمة قبل  عدم الملموسية: -4
التحصل عليها، كعلى سبيل الدثاؿ لا لؽكن أف تعرؼ نتيجة خدمة الطبيب عند الذىاب إلذ العيادة مسبقا، 
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ككذلك لا لؽكن بززينها كونها فبسبب ىذه الخاصية فإف أغلب الخدمات العمومية تنتج كتستهلك في آف كاحد، 
 بيء غتَ مادم لذا تعد ىذه الخاصية من بتُ الإلغابيات كونها تقلل من تكاليف توفتَ الخدمة العمومية.

الإنتاج كالاستهلاؾ كتشتَ ىذه الخاصية إلذ أف معظم الأدكات : تعتٍ اللاتزامنية تلازـ عملية عد الانفصال -4
 تمد في تقدلؽها على الاتصاؿ الدبابر الشخصي بتُ مقدـ الخدمة كالزبوف.تنتج كتستهلك في نفس الوقت كأنها تع

: الخدمة العمومية متغتَة حسب الأكقات كظركؼ برقيقها لذلك في غالب الأحياف التغيير وعدم التماثل -9
يستحيل تنميط إنتاج الخدمة العمومية كجعلها خدمة متماثلة كونها تعتمد على مقدمها، كعلى كيفية كظركؼ 

 قدلؽها كىذا راجع إلذ صعوبة توفتَ أك الحصوؿ على نفس الكفاءات كالظركؼ الدتماثلة في ىذا الشأف.ت

: تعتٍ أف الخدمة لا بسلتك أف تنقل ملكيتها من الدنتج إلذ العميل عند الاتفاؽ عليها، كتشتَ عدم الملكية -1
يكوف ىناؾ امتلاؾ لشيء غتَ ملموس عند الاتفاؽ عليها كتشتَ ىذه الخاصية إلذ أنو غالبا ما ىذه الخاصية 

 لكونو يستهلك مبابرة.

: تعد قابلية الخدمة للتلف نابعة من كونها غتَ قابلة للتخزين، لذا فإف الكميات غتَ قابلية الخدمة للتلف -4
الدستخدمة خلاؿ فتة العرض ستزكؿ أك بزتفي فمثلا مقعد طائر يستحيل تعويضو، لذا تفرض ىذه الشركة 

 سافرين عند تأجيل رحلاتهم أك إلغائها.عقوبات على الد

 مبادئ الخدمة العمومية: -ثانيا

 :  1ىناؾ لرموعة من الدبادئ التي بركم الخدمة العمومية كبسيزىا عن باقي الخدمات كىذه الدبادئ ىي

اكاة يعتٍ إلغاء فركؽ امتيازات الأبخاص أماـ الدصلحة العامة الدعركضة للجميع، كنبدأ الدس مبدأ المساواة: -4
 أماـ الدصالح العامة يشمل فئتتُ )فئة الدستعملتُ كفئة غتَ الدستعملتُ(.

لغب برقيق الدساكاة أماـ الخدمة العمومية، كذلك باستجابة لستلف الدصالح العمومية  المساواة للمستعملين:‌- أ
لى الدصالح العمومية لدختلف الرغبات كالطلبات لكافة الأصناؼ كتلبية الحاجات بدكف تفرقة أك بسييز، كما لغب ع

تقدنً الخدمات العمومية بدكف تفرقة بتُ الأفراد كتقدلؽها بنفس الجودة كالوقت كلا لغب أف بسيز فرد على حساب 
 فرد آخر.
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لا يقتصر مبدأ الدساكاة على الدستعملتُ فقط، كلكن أيضا كل أصناؼ  المساواة لغير المستعملين:‌- ب
الخدمات العمومية، كمن ىنا أصبحت قاعدة مساكاة الدستعملتُ تعد الجمهور الذين لذم علاقة بنشاط مصلحة 

اليوـ قاعدة قدلؽة عوضت بقاعدة أكثر توسعا، مبدأ الدساكاة الذم لؽس ستَ الخدمات العمومية كالذم يعتٍ الكل 
، دكف لذم صلة بالخدمة العمومية، كىذا يعتٍ كل الأبخاص الذين لغدكف أنفسهم في اتصاؿ مع الدصالح العمومية

 أف يكوف لذم صفة الدستعمل.

باعتبار أف الخدمة لعمومية موضوعة لتلبية حاجة المجتمع الضركرية، لغب أف تكوف بصفة  مبدأ الاستمرارية: -4
 منتظمة كمستمرة كدكف انقطاعات كمن ىنا اعتبرت الاستمرارية من الدعايتَ الأساسية للخدمة العمومية.

بط بتواجد الدكلة في حد ذاتها، فالسلطات الإدارية لغب أف تأخذ الإجراءات كفي الحقيقة مبدأ الاستمرارية مرت
 .1اللازمة لضماف الأبغاؿ الدستمرة للخدمات العمومية

: لغب أف تكوف الخدمات العمومية تتوافق مع رغبات كاحتياجات الدواطن طالب الخدمة مبدأ الملائمة -9
 .2كالعمل على تكييفها مع تطور احتياجاتو

العمومية من قبل الإدارة العمومية بدكف مقابل أك : يعتٍ ىذا الدبدأ أف يكوف تقدنً الخدمات مجانيةمبدأ ال -1
 بالمجانية النسبية، فمعظم الدكؿ تعمل بهذا النظاـ في تقدنً الخدمات.

: ىو ارتباط الإدارة العمومية بأخذ جانب حيادم كعدـ الخوض في الأمور السياسية أك أخذ مبدأ الحياد -4
 من قضية ما يتوافق مع الدصلحة العامة. موقف

: ىو التعبتَ عن التضامن الاجتماعي بتُ الدواطنتُ الذين تتولذ الإدارة العمومية قيادتهم مبدأ التضامن -4
 كبذسيده ميدانيا، من خلاؿ تدخلها في لزاربة الفقر كالحرماف كتسعى إلذ تقليص الفوارؽ بتُ طبقات المجتمع.

 المواطنين نحو الخدمة العمومية  المطلب الثالث: توقعات

يقصد بالتوقعات لضو الخدمة العمومية تلك الدعتقدات النابذة عن الطموحات أك الاحتياجات أك التجارب 
السابقة كالتي تتعلق بالخدمة كالتي يستخدمها الفرد كمعايتَ أك نقاط مرجعية للحكم أداء الخدمة، كتلعب 

م كالتقييم على الخدمات الإدارية، بالنسبة للخدمة العامة فإف الدواطنتُ غالبا ما التوقعات دكرا ىاما كحيويا في الحك
                                                             

، جامعة بن عيسى ليلى، ألعية التسيتَ العمومي الجديد في قطاع التعليم العالر، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ عمومي  1
 .20، ص 2015، بسكرة

 .22بن عيسى ليلى، نفس الدرجع، ص   2
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كفقا لإدراكاتهم كبتُ  يلجؤكف في تقييم جودة الخدمة الدقدمة إلذ الدقارنة بتُ مستول الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة
 توقعاتهم للخدمة الدمتازة.

دمة لغب على الدؤسسة أف تعمل على الوفاء بتوقعات كحتى لؽكن برقيق الدستول الدطلوب من جودة الخ
الدواطنتُ، بدعتٌ أف الخدمة الدقدمة لغب أف تقابل مواصفاتهم كتوقعاتهم كرغبة في زيادة فهم توقعات الدواطنتُ أك 

لى العملاء لضو الخدمة فإف ىناؾ مسالتتُ ىامتتُ كلعا: أنواع كمستويات التوقعات لضو الخدمة، العوامل الدؤثرة ع
 توقعات الفرد لضو الخدمة.

 أنواع ومستويات التوقعات نحو الخدمة  -أولا

أظهرت الدراسات كالبحوث في ىذا الصدد أف الدواطنتُ الذين يستفيدكف من الخدمة لديهم مستويتُ من 
 .1التوقعات لعا

 مستول التوقعات الدرغوبة في الخدمة. -

 مستول التوقعات الكافية في الخدمة. -

فإنو يعبر عن ما يرغبو الفرد في الحصوؿ على الخدمة بينما الدستول الكافي من الخدمة  ستوى الأول:بالنسبة للم
 لقبوؿ الخدمة.فهو يعبر عن الدستول الذم يكوف الدواطن عنده على استعداد 

كيطلق  كأختَا فإف ىناؾ عادة منطقة تفصل بتُ مستول الخدمة الدرغوبة كبتُ مستول الخدمة الكافية أك الدقبولة
 عليها منطقة التسامح.
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 (: المستويات المرغوبة والمقبولة لتوقعات المواطن في الخدمة1-2شكل رقم )

 مستوى الخدمة المرغوبة

 منطقة التسامح

 مستوى الخدمة الكافي أو المقبول

 .444: ثابت عبد الرحماف إدريس، الإدارة العامة، ص المصدر

الخاص بأداء الخدمة كالذم يعتبره الدستفيد من الخدمة مرضيا بالنسبة لو، تعبر منطقة التسامح عن الددل 
 كأم مستول لأداء الخدمة الدقدمة أقل من منطقة التسامح فإنو يؤدم إلذ عدـ رضا الدستفيد من الخدمة.

 العوامل المؤثرة على توقعات الفرد نحو الخدمة -ثانيا

 : 1رئيسية تؤثر في توقعات الفرد لضو الخدمة كىي اتفق بعض الدفكرين على أف ىناؾ أربعة عوامل 

 .الاتصالات الشخصية بتُ الأفراد في المجتمع من خلاؿ تبادؿ الأحاديث -

 .الخبرة السابقة –الاحتياجات الشخصية  -

 .الوعود الدقدمة ضمنيا عن الخدمة -

يستوجب على الدسؤكلتُ في  إدارة توقعات الدواطنتُ: إف إدارة توقعات الدواطنتُ في منظمات الخدمة العمومية -
 ىذه الدنظمات القياـ بدا يلي:

 الحرص على تقدنً الوعود الواقعية على الخدمة. 

 أداء الخدمة بالشكل الصحيح من الدرة الأكلذ. 

 ُالاتصالات الفعالة مع الدواطنت. 

 ُالحرص على جودة الخدمة من خلاؿ التفوؽ على توقعات الدواطنت. 

 ُإلذ فرص لزيادة رضاىم كإبهارىم برويلات مشكلات الدواطنت. 

 .ُتقييم كبرستُ الخدمة العمومية على أساس توقعات الدواطنت 

                                                             
 .515-512ص  ص عبد الرحماف ثابت إدريس، مرجع سبق ذكره، 1
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 المبحث الثالث: الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية

الإدارة الإلكتًكنية أصبحت كاقعا ملموسا تفرض تقدنً خدماتها بشكل إلكتًكني لفائدة الدستفيدين من موظفتُ 
ق العديد من الإجراءات كالتقنيات كىذا لضماف تقدنً خدمات أفضل للمصلحة ككسب احتًاـ كرضا كمواطنتُ كف

 الجميع.

 المطلب الأول: أساسيات إنجاز الخدمة العمومية وفق الإدارة الإلكترونية 

 سنحاكؿ الإبارة لدختلف أساسيات إقامة كإلصاز الخدمة العمومية كفق مبادئ الإدارة الإلكتًكنية.

تتوقف كفاءة الخدمة تسيير إجراءات أعمال الإدارة الإلكترونية والارتقاء بكفاءة الخدمات العمومية:  -أولا
العمومية من خلاؿ الاستخداـ الأمثل للإدارة الإلكتًكنية كعلى قدرة الدوظفتُ القائمتُ بتنفيذ الأعماؿ على تسيتَ 

تَ الخدمات الأساسية كىو ما تهدؼ إلذ برقيقو الدارة الإجراءات الإدارية من خلاؿ إبباع حاجات الدواطنتُ كتوف
 :يما يلمن خلاؿ الإلكتًكنية 

 :يبرز ارتباط البتَكقراطية بالتعقيدات الدكتبية كىي عبارة عن كل التعقيدات  التغلب على مشكل البيروقراطية
 ليمات كالتأجيل في ابزاذ القرارات.كالعراقيل كالدشاكل التي يتصف بها الجهاز الإدارم، كالالتزاـ بكل القوانتُ كالتع

 :لا ريب أف تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات التي يشهدىا العالد  تسهيل المعاملات اليومية للمواطنين
حاليا فتحت للإنساف آفاقا كبتَة لسرعة انتقاؿ الدعلومات كإمكانية الاتصاؿ كالتعامل من خلاؿ ببة الإنتًنت التي 

 ادة منها في الإدارات العمومية لتقدنً خدماتها بسهولة.حرصت الدكؿ على الاستف

   الإدارة الإلكترونية ومبادئ تسيير الإدارة العمومية   -ثانيا

لؽكن أف تدار أعماؿ الإدارات العمومية عن طريق نظاـ الإدارة الإلكتًكنية بدلا من إدارتها بالطريقة 
النفقات كمشكلات في الأداء كذلك مع تطور الدبادئ العامة التي  التقليدية كلشا يتسم بو من بطء في الإلصاز كزيادة

 بركم الإدارات العمومية لتتوافق مع النظاـ الإلكتًكني.

الخدمات يعتٍ ذلك مبدأ ستَ الإدارات العمومية كاستمرارىا في تقدنً  مبدأ دوام الإدارات العمومية:
تب على إقرار ىذا الدبدأ نتائج متعددة ألعها: إزالة اك بانتظاـ حتى لا يشب الخلل كالاضطراب في المجتمع، كيتً 

بنظاـ الإدارة الإلكتًكنية تنظيم إضراب الدوظفتُ ككذلك تنظيم استقالاتهم، كلا بك أف تقدنً الخدمات العمومية 
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دكف التدخل من جانب الدواطنتُ أك بعدد قليل منهم بأنو التقليل من خطورة الإضراب، كيؤكد نظاـ الإدارة 
 لإلكتًكنية أكثر من غتَه مبدأ دكاـ ستَ الإدارات العمومية.ا

حيث يستطيع الدواطن في الإدارة الإلكتًكنية الحصوؿ أم خدمة أك الدعلومة الرسمية التي يسعى إليها في أم 
ساعة، حيث لؽكن لو الدخوؿ إلذ ببكة الإنتًنت في كقت متأخر لدعرفة كالإطلاع  41كقت يشاء على مدار 

 .1مور التي تهمو، عوضا عن انتظار مواعيد فتح مكاتب الإدارة العموميةعلى الأ

يعتٍ أف الدواطنتُ متساككف أماـ الإدارات العمومية ما توفرت  مبدأ المساواة أمام الإدارات العمومية:
ية ينبغي فيهم الشركط الدطلوبة، خاصة فيما يتعلق بالاستفادة من خدماتها، كبعد إدخاؿ نظاـ الإدارة الإلكتًكن

مساعدة أكلئك الذين لا يستطيعوف استخداـ الحاسوب أك الولوج إلذ ببكة الإنتًنت حتى لؽكنهم الاستفادة من 
 .2الخدمات العمومية التي تقدمها الإدارة الإلكتًكنية لدواجهة ىذه الدشكلة يستلزـ ما يلي

اليومية للمواطنتُ فإف أغلبهم لا : رغم تزايد استخداـ الإنتًنت في الحياة مواجهة التخلف الإلكتروني
لؽلكوف الحاسوب كلا لػسنوف استخداـ ببكة الإنتًنت، حيث يقتضي لصاح نظاـ الإدارة الإلكتًكنية توصيل 
الخدمات عن طريق الإنتًنت إلذ الدستفيدين كتوفتَ البنية التحتية كالأجهزة الإلكتًكنية اللازمة كجعلها في متناكؿ 

لا لؽلكوف ىذه الأجهزة، كلؽكن اف يتم ذلك عبلا إقامة الأكشاؾ الإلكتًكنية ليستطيع أيدم الدواطنتُ الذين 
 طالب الخدمة من خلالذا الحصوؿ عليها.

يعتٍ ىذا الدبدأ أنو لغب توفتَ التدخل في أم كقت لتعديل  :العمومية للتغيير مبدأ قابلية نظام الإدارات
 ة العمومية على أفضل كجو.أك تغيتَ القواعد التي بركمها، لتحقيق الدصلح

يعتٍ ىذا الدبدأ أنو لغب تشغيل الإدارات العمومية مبدأ الالتزام بالتشغيل الصحيح للإدارات العمومية: 
كعدـ حرماف الدواطنتُ من الاستفادة من خدماتها دكف مبرر، كالتجاكب مع تقنيات تكنولوجيا الدعلومات 

صرية التي برقق للمواطنتُ مزيدا من الخدمات العمومية المحسنة بطريقة كالاتصاؿ كالذم من بأنو مواكبة البيئة الع
 سهلة، كيضمن للإدارة مزيدا من الكفاءة في الإلصاز.

                                                             
، 23، العدد 2010د النظرية كآليات التطبيق، لرلة كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة بغداد، سعد عباس حمزة الخفاجي، الحكومة الإلكتًكنية، الأبعا 1

 .13ص 
 .84، ص 2008، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، مصر، قكالتطبيعصاـ عبد الفتاح مطر، الحكومة الإلكتًكنية بتُ النظرية   2
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الإدارة الإلكتًكنية كلشارسة الدلؽقراطية: كيظهر ذلك عن طريق رصد لأصواتهم بسرعة كدقة كما يستطيع الدواطنوف 
دكؿ أعمالذا كلزاضر جلساتها، فضلا على أنها تزيد من رضاىم دخوؿ الاجتماعات العامة كالاطلاع على ج

 بإدارتهم العمومية بسبب سهولة حصولذم على الخدمات العمومية التي يريدكف الحصوؿ عليها.

 المطلب الثاني: دور الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمة العمومية

نتائج الثورة التكنولوجية لتحستُ مستويات  لقد جاء مصطلح الحكومة الإلكتًكنية للدلالة على استخداـ
الاستفادة من تراكم الأداء في الأجهزة الحكومية كرفع كفاءتها كتعزيز دكرىا في برقيق الأىداؼ، كيشمل ذلك 

الدعرفة كتزايد التقدـ التقتٍ الدرافق لذا، في توسيع قاعدة الدستفيدين من الخدمة العمومية من حيث كفرة ىذه الخدمة 
 أساليب تقدلؽها عبر طرؽ إلكتًكنية بسكن من الاطلاع على الخدمة كإكماؿ التبادؿ بتُ الدكائر الحكومية كبرستُ

. إذ مع ازدياد اعتماد الدؤسسات الحكومية على أنظمة الدعلومات، خاصة مع 1كجمهور الدستفيدين من خدماتها
لإلكتًكني على مستول الدكائر الحكومية ظهور ببكة الإنتًنت كظهور خدمات الدواقع الإلكتًكنية كالبريد ا

أصبحت خدمة الزبوف أك الدواطن تتم من خلاؿ الدوقع الذم لؼزف الطلبات في أنظمة الحاسوب الدبرلرة مسبقا 
 .2لقبوؿ الطلب الذم أصبح بعيدا بساما عن العملية الإجرائية الدبابرة

 لخدمة العمومية يركز في برقيق العناصر التالية:تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في برستُ اكلؽكن القوؿ أف أثر 

 حيث يتعلق الأمر بددل مردكدية مشاريع الخدمة العمومية كلستلف مردودية الخدمة العمومية :
قدمة للمواطنتُ كما ىي فوائد تطبيق ىذا النموذج من إسهاماتها في عادة ترتيب الخدمة الد

الخدمات على كاقع الجهاز البتَكقراطي الحكومي، كىل حقيقة تم الوصوؿ إلذ كسب رضا 
 الدواطنتُ كثقتهم بدؤسسات الخدمة العامة.

 :دكف الانتقاؿ كالتواصل للخدمة من  من خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط تقليص تكاليف الخدمة
 ذ يتيح بزفيض التكاليف الناتج عن التنقل الإلكتًكني بتُ بوابات الخدمة العمومية؛خلاؿ النواف

                                                             
الحكومة، ترجمة عبد الرحماف بن أحمد ىيجاف، الدملكة العربية السعودية معهد الإدارة العامة للبحوث كوىن ستيفن، براند ركنالد إدارة الجودة الكلية في  1

 . 103، ص 1997
 .11، ص 2006لياف قطيتٍ، تطبيقات الحكومة الإلكتًكنية في مراكز خدمة الدواطن، مؤبسر الشاـ الدكلر الثالث للمعلومات، سوريا   2
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 حيث يعتمد استخداـ تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة سرعة الاستجابة واحترام المواعيد :
الإدارية الدتماثلة كىذا لربح الوقت كدفع الإدارة للقياـ بالالتزامات مع برقيق سرعة الاستجابة 

 كف تأختَ.للخدمة د

 دارة الإلكتًكنية للخدمات إلذ إلصاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطة : تشر كفق لظاذج الإالدقة
بردد من خلاؿ أنظمة معالجة معلوماتية بشكل لػد من الأخطاء الإدارية كلؽنع التجاكزات أثناء 

 تقدنً الخدمة.

 كل كامل في ومات بش: انطلاقا من توظيف تكنولوجيا الدعلسهول المحاسبة ووضوح الخدمة
أداء الخدمة العمومية، يؤدم ذلك إلذ إمكانية المحاسبة على كل جزئيات تلك الدهاـ كالأنشطة 

 من خلاؿ كجود النشر الإلكتًكني لكل مراحل الخدمة.

إف الانتقاؿ لضو الخدمات العامة الإلكتًكنية يؤدم إلذ بناء الثقة بتُ الدؤسسات العامة كالدواطنتُ 
إلذ السرعة في إلصاز كتقدنً الخدمات بشكل مبابر فيتم بذلك توفتَ الجهد الوقت  كثم الوصوؿ

كالتكلفة كىذا ما يؤدم إلذ حل مشكل الطابور، كلستلف العراقيل البتَكقراطية كلذذا تعطي 
مبادرات التحوؿ الإلكتًكني إلذ أكلوية بالغة لتقدنً خدماتها للمواطن العادم مبابرة كفق مبدأ 

كؿ أكثر من الاىتماـ بالخدمات التي تقدـ لقطاع الأعماؿ، كلقد أدل كجود الحاسوب العميل الأ
كاستخداماتو في عمليات تشغيل البيانات إلذ اختفاء بعض مشاكل الرقابة الداخلية الذامة التي  
كانت بروز على اىتماـ كبتَ في الأنظمة اليدكية، حيث أصبحت من الدزايا التي تقدمها تلك 

 .1ىي برقيق الدقةالحسابات 

 المطلب الثالث: انعكاسات وظائف الإدارة الإلكترونية على الخدمة العمومية

الإدارة الإلكتًكنية تعتبر بديل عصرم يعد النظر في العلاقات بتُ الدؤسسة كالدواطن من خلاؿ استخداـ 
و باعتباره ىو الأساس كلزرؾ كجعلها من أكلوياتتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ، حيث ترتكز على خدمة الدواطن 

 ىذه الخدمة انطلاقا من التغيتَ الحاصل فإننا سنعرض الوظائف التي جاءت بها الإدارة الإلكتًكنية.

                                                             
 . 288، ص 2008دارة الإلكتًكنية للموارد، دار الفتح الإسكندرية، مصر، لزمد عبد الفتاح  حافظ الإ  1
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: يعتمد التخطيط الإلكتًكني بنسبة كبتَة على استخداـ ( E-Planningالتخطيط الإلكتروني ) -4
فمن خلالو تتم القرارات التي تستخدـ كالسعي لضو برقيق الأىداؼ الأساسية  الاستًاتيجيالتخطيط 

لرموعة من النظم الإلكتًكنية في التخطيط لأعمالذا خدمة لدختلف الأقساـ الأخرل، كيتسم 
التخطيط الإلكتًكني باستخداـ لستلف الأنظمة الإلكتًكنية الحديثة كالدتطورة كنظم دعم القرار كالنظم 

 .1عتمد كذلك على تبسيط نظم إجراءات العملالخبتَ نظم الشبكات العصبية الاصطناعية، كما ي

 :2كمن ىنا لؽكن أف لظيز التخطيط الإلكتًكني على التقليدم من خلاؿ لرموعة من الدميزات

  صتَة الأمد إف التخطيط الإلكتًكني لؽثل عملية ديناميكية في ابذاه الأىداؼ الواسعة كالدرنة كق
 كف انقطاع.طوير الدستمر كالدتواصل دكالطويلة كيسعى إلذ ت

 .إنو عملية مستمرة بفعل التدفق للمعلومات الرقمية 

  إف عملية التخطيط الإلكتًكني تعتبر كل الدوظفتُ بإمكانهم الدسالعة كالتأثر فيو في كل زماف
 كمكاف؛

  كلؽكن القوؿ أف التخطيط الإلكتًكني عملية مستمرة بسبب الدعم الدعلوماتي كالبيانات التي تتدفق
ختلفة كالتي تؤىلو للاستمرار كالتطوير الدستمر، عكس التخطيط التقليدم الذم في الأنظمة الد

 عادة ما يتوقف في نهاية الدكرة لعدـ توفر الدعلومات.

التنظيم ىو ترتيب الأنشطة بطريقة لشيزة تساىم في   :(E-Organizing) التنظيم الإلكتروني -4
صيتها الإدارية، كقد أدل التطور الكبتَ الوصوؿ إلذ أىداؼ الإدارة كىو الذم يعطي للمؤسسة بخ

في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ إلذ بركز مفهوـ جديد للتنظيم كىو التنظيم الإلكتًكني 
كالذم يعتمد على التغيتَ في مستويات كبكل الذيكل التنظيمي فيتم التحوؿ من الشكل الذرمي 

ية التقليدية من خلاؿ إعادة ىندسة الوظائف كخلق الدمل إلذ الشكل الدفلح لمجابهة الدشكلات الإدار 
كاستحداث بعض الوحدات التنظيمية الجديدة كوحدة حماية كامن الدعلومات الالكتًكنية  فرص العمل 

                                                             
 .28، ص 2015جمعة اسماعيل العياط، الإدارة الإلكتًكنية دار ألرد للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،   1
ات لددينة الرياض، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة لزمد بن عبد العزيز الضافي، مدل إمكانية تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في الدديرية العامة للجواز   2

 .23، ص 2006نايف العربية للعلوـ الأمنية ، الرياض، 
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التي برقق التنسيق  كلؽكن القوؿ اف التنظيم الالكتًكني ىو الإطار الفضفاض لتوزيع السلطة كالدهاـ
 . 1طراؼ التنظيملأىذا الذدؼ الدشتًؾ  الآلر في كل مكاف من أجل إلصاز

 :2كما يتضمن التنظيم الإلكتًكني العديد من الوحدات الإدارية الجديدة التي تتمثل فيما يلي

 إدارة علاقات العملاء إلكتًكنيا؛ -

 إدارة قواعد البيانات كالدعلومات كالدعرفة الإلكتًكنية؛ -

كثر القائد الالكتًكني ذك الخصائص الأية على تعتمد القيادة الإلكتًكن (:E-Leadershipالقيادة ) -9
الدتسمة بالسرعة كالتغيتَ، كبصفة عامة فإف على القائد عماؿ الالكتًكنية لدنسجم مع بيئة الأملائمة كا

الإلكتًكني أف يتصف بالدهارات كالدعارؼ التقنية مثل تقنية الدعلومات كالحسابات الآلية كببكات 
 .3لغيد التعامل معها الاتصاؿ الإلكتًكنية كلغب أف

الرقابة الإلكتًكنية ىي التي تسمح بالرقابة الآنية من خلاؿ  (:E-controlingالرقابة الالكترونية ) -1
الشبكات العامة الخارجية )الإنتًنت( أك الخاصة الداخلية لشا يعطي إمكانية تقليص الفجوة الزمنية 

تو، كما أنها عملية مستمرة كمتجددة كتقوـ التي تكوف بتُ اكتشاؼ الالضراؼ أك الخطأ كعملية معالج
على إعطاء التقارير أكلا بأكؿ من خلاؿ الضغط على زر كاحد لؽكنكم الحصوؿ على تقرير إلكتًكني 
مفصل عن العملية كذلك راجع إلذ التدفق الذائل للمعلومات كالتشابك بتُ الدسؤكلتُ كالدوظفتُ 

دية التي تعتمد على التقارير الورقية، كىذا العمل كالكم كالشركاء الاجتماعيتُ، عكس الرقابة التقلي
الذائل من الدعلومات كالدقة كالسرعة في تقدنً الالضرافات كمعالجتها يعزز الثقة الإلكتًكنية كالولاء 

 .4الإلكتًكني بتُ الشركاء الاجتماعيتُ كالاقتصاديتُ مع الإدارة الإلكتًكنية

 
 
 
 

                                                             
 .78خنافيف لزمد، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .29جمعة اسماعيل العياط، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .80خنافيف لزمد، نفس الدرجع ، ص   3
 .81خنافيف لزمد، نفس الدرجع ، ص   4
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 خلاصة 

ت الدكلة كالحكومات الساعية لتقدنً أفضل الخدمات كىذا ما اأىم اىتمام تعد الخدمة العمومية من
كالتحديث الدستمر للإدارة كتقريبها من الدواطن، حيث يرتبط الدواطن بعدة إدارات عمومية يدفعها إلذ العصرنة 

تَة الإدارة قصد قضاء حاجاتو كالاستفادة من الخدمات التي تقدمها كلعل أىم ما ىو متداكؿ في السنوات الأخ
الإلكتًكنية التي تعمل على تنشيط كتنظيم العلاقة بتُ الدواطن كالإدارات العمومية ككذا تقريبها من الدواطن الأمر 
الذم يكرس لديو ركح الدواطنة كالانتماء للمجتمع. كىذا لػقق التنمية الاقتصادية كالتنمية الدستدامة ككل، بسثل 

يا متطورا لتقدنً الخدمات للمواطن، بحيث تهدؼ لرفع كفاءة الأداء الحكومي كتربيد الإدارة الإلكتًكنية أسلوبا إدار 
تصاؿ العمومي، كاختصار الإجراءات الركتينية التي يعاني منها الدواطنوف كتوفتَ الدعلومات بطريقة بسيطة الا

وات الأختَة جل الحكومات كللاستفادة من التقدـ التكنولوجي كالرقمي الحاصل في عالد اليوـ فقد اىتمت في السن
العالدية بالإدارة الإلكتًكنية حيث نقلت معظم خدماتها إلذ الإنتًنت كأصبح بإمكاف أم مواطن أف يقوـ 

 بالخدمات العمومية.



 

 

 الفصل الثالث:
 الدراسة الميدانية 
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 تمهيد:
لقد تطرقنا في الدراسة النظرية إلذ أىم النقاط حوؿ الإدارة الإلكتًكنية كالخدمة العمومية كلتسليط الضوء 

الدوضوع قمنا بإجراء دراسة تطبيقية لدعرفة دكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أداء الخدمة العمومية،  أكثر على
، ككذلك من خلاؿ spssكسنحاكؿ في ىذا الجزء إبراز الطريقة الدستخدمة كذلك باستعماؿ البرنامج الإحصائي 

 عرض نتائج الوصف الإحصائي كسيتم في ىذا الفصل التطرؽ إلذ:
 الأكؿ: الطريقة كالأدكات الدستخدمة في الدراسة الدبحث -
 .برليل النتائج كمناقشتهاالدبحث الثاني:  -
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 المبحث الأول: طرق وأدوات الدراسة
سنتناكؿ في ىذا الدبحث أىم الأدكات كالطرؽ الدستخدمة في الدراسة التي تم الاعتماد عليها في تنفيذ 

لرتمع كعينة الدراسة، أدكات الدراسة الدستخدمة، الأدكات الدستخدمة في جمع  الدراسة الديدانية كتشمل )
 انات، الصدؽ كالثبات...(يالب

 المطلب الأول: طريقة الدراسة
سيتم من خلاؿ ىذا الدطلب التطرؽ إلذ لرتمع كعينة الدراسة، برديد متغتَات الدراسة، كيفية قياسها، 

 كمصادر بيانات الدراسة.
 مجتمع وعينة الدراية الفرع الأول:

 لؽكن إلصاز لرتمع كعينة الدراسة كما يلي:
 مجتمع الدراسة: -أولا

بدا أف لزل الدراسة قطاع خدماتي كموضوع الدراسة لؼدـ ىذا القطاع تم تطبيق ىذه الدراسة على 
داء الخدمة الدؤسسة العمومية بلدية سيدم نعماف كذلك عن طريق دراسة دكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أ

 العمومية.
الاستبياف في جمع الدعلومات كالبيانات، فقد توصلنا إلذ برديد الطريقة التي : بدا أنو تم الاعتماد على أسلوب ثانيا

لؽكن من خلالذا سحب العينة كالتي سيتم توزيع إجراء الاستبياف عليها بالاعتماد على الطريقة غتَ العشوائية )غتَ 
ياب قاعدة البيانات حوؿ المجتمع الددركس من جهة لكونها مستَة بالنسبة للقائم كالبحث الاحتمالية(، كىذا لغ

 كنظرا لسهولة اختيار مفردات العينة من لرتمع الدراسة من جهة أخرل.
استبانة على الدوظفتُ  55: استهدؼ الاستبياف موظفي كعماؿ بلدية سيدم نعماف، كقد تم توزيع حجم العينة

 بتُ ذلك.كالجدكؿ الآتي ي
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 (: عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للتحليل1-3جدول رقم )
 النسبة العماؿ البياف

 %111 55 الاستبانات الدوزعة
 %5.45 13 الاستبانات الدفقودة
 %3.64 10 الاستبانات الدلغاة

 %90.91 51 الاستبانات القابلة للتحليل
 المصدر: من إعداد الطالب 

 لفرع الثاني: تحديد متغيرات الدراسة ا
كمتغتَ مستقل كتطبيق من أجل برقيق ىدؼ الدراسة تم اختيار لرموعة من الدتطلبات للإدارة الإلكتًكنية   

 برستُ أداء الخدمة العمومية كمتغتَ تابع كلؽكن توضيحها فيما يلي:
 المتغير المستقل الإدارة الإلكترونية  -أولا

تقل في دراسة الغدارة الإلكتًكنية مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج كاستخداـ نظم الدعلومات لؽثل الدتغتَ الدس 
 الإدارية، قواعد البيانات، ملائمة البرامج الدستخدمة( باعتبارىا أحد العوامل التي تؤثر في تطبيق الإدارة الإلكتًكنية.

 المتغير التابع تحسين أداء الخدمة العمومية -ثانيا 
 تغتَ التابع في الدراسة برستُ أداء الخدمة العموميةلؽثل الد

 
 (: يوضح متغيرات الدراسة0-3جدول رقم )
 name الدتغتَات

 MY تحسين أداء الخدمة العموميةالدتغتَ التابع: 
 MX الدتغتَ الدستقل: الإدارة الإلكتًكنية

 من إعداد الطالبالمصدر: 
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 الدراسة المستخدمة في وات دالأ: المطلب الثاني
 الأدوات الإحصائية -أولا

 Excelمن أجل برليل البيانات التي تم جمعها من خلاؿ قوائم الاستبياف، بست عملية تفريغ البيانات في 
حيث تم الاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية كذلك على النحو 19النسخة  spssكالاستعانة ببرنامج 

 التالر:
 وية لوصف الخصائص الدلؽغرافية لعينة الدراسة؛ب الدئاستخداـ التكرارات كالنس -
 استخداـ الدتوسطات الحسابية؛ -
 استخداـ الالضرافات الدعيارية؛ -
 أساليب برليل الالضدار كالارتباط لإثبات كجود علاقة بتُ الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ أداء الخدمة العمومية؛ -
 ؛معامل الثبات )معامل ألفا كركنباخ( -
 (.one way anovaيل التباين الأحادم )اختبار برل -

 الأدوات المستخدمة في جمع البيانات: -ثالثا
في موضوع بحثنا ىذا سيتم الاعتماد على الاستبياف بشكل كبتَ كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة، ككذلك 

 تم الاعتماد على الدلاحظة العلمية.
 الاستبيان:

العماؿ  لدفهوـ إدارة الدسارات الدهنية كسلوؾ الدواطنة التنظيمية بالنسبة  حيث خصص الاستبياف لدعرفة مدل كعي
 للمؤسسة لزل الدراسة.

: كيتعلق بالدعلومات الشخصية لعينة عماؿ بلدية سيدم نعماف بالددية مثل )الجنس، العمر، الدستول الجزء الأول
 التعليمي الخبرة في لراؿ العمل(

 عبارة. 13كلػتوم على لإلكتًكنية : يتعلق بالإدارة االجزء الثاني
 عبارة. 11الجزء الثالث: يتعلق بأداء العاملتُ كلػتوم على 

 3كللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثاني كالثالث في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكرت ذم 
من العمل إعطاء درجة  درجات، كنظرا لاستخدامو في الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ يطلب

 موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس ليكرت الثلاثي كما يلي:
 لذا ثلاث درجات موافق تعطى. 
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 ُلزايد تعطى لذا درجتت. 
 .غتَ موافق تعطى لذا درجة كاحدة 

 كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس ليكرت الثلاثي كما ىو موضح فيما يلي:
 (: يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى )مقياس ليكرت(3-3جدول رقم )
 3إلى  0.35من  0.32إلى  1.11 1.11إلى  1من  المتوسط الحسابي

 أكافق لزايد لا أكافق الاتجاه
 عالر متوسط ضعيف درجة التقييم

أكبر قيمة في الدقياس ( ثم نقسمو على 2=1-3حيث تم برديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلاؿ حساب الددل )
كذلك لتحديد  1( ثم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس كىي 0.66=2/3للحصوؿ على طوؿ الخلية )

إلذ  1.67غتَ موافق ك من  1.66إلذ  1الحد الأدنى لذذه الخلية، كىكذا أصبح طوؿ الخلايا كما يلي: ) من 
 موافق( 3إلذ  2.36لزايد، كمن  2.34

 العلمية:الملاحظة 
حيث تم الاعتماد على الدلاحظة العلمية كالتي كاف لذا دكر كبتَ في فسح المجاؿ لاستكشاؼ ميداف 

 على طبيعة كظركؼ العمل كملاحظة آداء كعلاقات العماؿ.الدراسة كالتي سمحت بالتعرؼ 
 صدق وثبات الاستبيان: -ثالثا

من صحتو كثباتو مستخدما في ذلك بركيم لقد تم إجراء عدد من الاختبارات على الاستبياف للتأكد 
الاستبياف من خلاؿ لزكمتُ لستصتُ في ىذا الدوضوع بالإضافة إلذ الاختبارات اللازمة للتحقق من الصدؽ 

 كالثبات.
  :صدق المحكمين 

فقد تم عرضها على الأستاذة الدشرفة للتعرؼ على توجيهاتها ككذلك أساتذة كلدعرفة مدل كضوح أسئلة الاستبياف 
لستصتُ في ىذا المجاؿ، كبعد ذلك تم صياغة العبارات بشكل ملائم كأكثر كضوحا كبساطة لتظهر في بكلها 

 النهائي.
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 :ثبات الاستبيان 
لقد تم فحص عبارات الاستبياف من خلاؿ مقياس ألفا كركنباخ، الدوضح في الجدكؿ الذم في أسفل لحساب ثبات 

العمومية البلدية نسبتها مقبولة، كتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية  الدقياس فلوحظ أف معامل الثبات للمؤسسة
 عالية تفي بأغراض الدراسة.

 لكي نعتمد على النتائج الدتوصل إليها في البحث %60بحيث لغب أف لا تقل قيمة الدعامل عن 
 باستخدام معامل ألفا كرونباخ(: معامل الثبات للمؤسسة العمومية 2-3جدول رقم )

 بلدية سيدي نعمان سةالمؤس
 0.633 معامل ألفا كرونباخ

 .spss: من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر
، حيث يعتبر ذك مستول جيد من الثقة %63.3من الجدكؿ نلاحظ أف معامل ألفا كركنباخ يصل إلذ 

الاستبياف كعدـ تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة  كالثبات، كىذا يعتٍ أف ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج
 توزيعو على أفراد العينة عدة مرات.
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 المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها 
بعد برديد طريقة أدكات كالدراسة، سيتم التطرؽ لذا من خلاؿ ىذا الدبحث إلذ عرض نتائج الدراسة التطبيقية 

 الدطلب الأكؿ، كمناقشة كتفستَ النتائج اقتصاديا في الدطلب الثاني.كبرليلها إحصائيا في 
 ئج الدراسة.ارض نتالمطلب الأول: ع

 الفرع الأول: عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية
 دراسة كبرليل البطاقة الشخصية: من خلاؿ نتائج الاستبياف للعماؿ

 عرض النتائج المتعلقة بالجنس -أولا
 (: عرض النتائج المتعلقة بالجنس 5-3)جدول رقم 

 ية النسبة المئو   الجنس
 %48 24 ذكر
 %52 26 أنثى

 %100 20 المجموع
  spssالدصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج 

 %52كما نسبتو  %48من الجدكؿ السابق يتضح لنا توزيع النسب حسب الجنس لأفراد العينة بسثل في نسبة 
 رة العماؿ من فئة الإناث على فئة الذكور في بلدية سيدم نعماف.إناث، أم سيط

 عرض النتائج الدتعلقة بالعمر: -ثانيا
 (: توزيع عينة الدراسة حسب العمر في المؤسسة محل الدراسة1-3جدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرار العمر
 %32 16 سنة31أقل من 

 %60 30 سنة 21سنة إلى  31من 
 %6 03 سنة  51ى سنة إل 21من 
 %2 01 سنة فأكثر 51من 

 %100 50 المجموع
 .spss: من إعداد الطالب اعتمادا على لسرجات المصدر
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 %32من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح لنا توزيع النسب حسب العمر لأفراد العينة بسثل ما نسبتو 
 41أعمارىم من  %6ا نسبتو سنة، كم 40إلذ  31أعمارىم من  %60ة، كما نسبتو سن 30أعمارىم أقل من 

سنة في البلدية  40إلذ  31سنة فأكثر أم أف فئة الدوظفتُ من  50أعمارىم من  %2سنة، كما نسبتو  50إلذ 
 ىي التي بسثل أكبر نسبة.

 عرض النتائج المتعلقة بالتحصيل العلمي: -ثالثا
 حل الدراسة(: توزيع عينة الدراسة حسب التحصيل العلمي في المؤسسة م1-3جدول رقم )
 المئويةالنسبة  التكرار المستوى التعليمي

 %48 24 دون ليسانس
 %14 7 شهادة الليسانس

 %8 04 مهندس
 %30 15 ماجستير
 %100 50 المجموع

 spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر 
د الأغلبية دكف مستول من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح لنا أف توزيع النسب حسب الدستول التعليمي لص

من لرموع الدوظفتُ ثم تليها فئة الدوظفتُ الذين لػملوف بهادة الداجستتَ  %48بهادة الليسانس كذلك بنسبة 
كمن خلاؿ ىذا  %8كأختَا بهادة مهندس بنسبة  %14كالذين لػملوف بهادة الليسانس بنسبة  %30بنسبة 

 الليسانس. التحليل فإف الفئة الغالبة ىي فئة الدوظفتُ دكف
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 رابعا: عرض النتائج المتعلقة بالخبرة
 (: توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة في المؤسسة محل الدراسة8-3جدول رقم )

  المئويةالنسبة  التكرار عدد سنوات العمل
 %24 12 سنوات  5أقل من 

 %54 27 سنوات  11سنوات إلى  5من 
 %14 7 سنة  01سنة إلى  1من 

 %08 4 سنة 01 أكثر من
 %100 50 المجموع
 spss: لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر

سنوات  10سنوات إلذ  5الخبرة إلذ فئة من من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح لنا توزيع النسب حسب 
سنوات كىذا ما  5كىم العماؿ ذكك الخبرة الطويلة في الدؤسسة، تليها فئة أقل من  %54برصلت على أكبر نسبة 

 كىذا ما يدؿ على مهارة خبرة العماؿ في التعامل كجهودىا في تقدنً الأفضل. %24شتَ إليو النسبة البالغة ت
 الفرع الثاني: عرض النتائج المتعلقة بالبعد الأول

 مدى استخدام الأجهزة والبرامج
مومية بلدية (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عمال المؤسسة الع9-3جدول رقم )

 سيدي نعمان
الالضراؼ  الدتوسط الحسابي التًتيب العبارة الرقم

 الدعيارم
 الدرجة

 عالي 1.11 0.50 13  01
 عالي 1.13 0.21 12  02
 عالي 1.51 0.11 11  03
 عالي 1.12 0.11 10  04
 عالي 1.13 0.20 15  05

 عالي 1.35 0.51 مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج
 spssن إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر: م
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يتضح لنا من الجدكؿ أف بعد مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج سائد بدرجة عالية في الدؤسسة لزل 
ثم تليها عبارة البرلريات كالأجهزة الدستخدمة تساىم في زيادة القدرة على برليل  2.56الدراسة بدتوسط حسابي 

توفر أجهزة الحاسوب اللازمة  لأداء ثم تليها عبارة  0.64كالضراؼ معيارم  2.70الدشاكل بدقة بدتوسط حسابي 
، في حتُ جاءت العبارة البرلريات كالأجهزة 0.61كالضراؼ معيارم  2.52أعماؿ الدؤسسة بدتوسط حسابي 

 0.73م كالضراؼ معيار  2.42الدستخدمة تساىم في ابزاذ القرارات بفعالية في الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي 
 كىذا ما يدؿ على أف العماؿ يشعركف برضا عالر عن البرامج الدستخدمة.

 عرض النتائج المتعلقة بالبعد الثاني: استخدام نظم المعلومات الإدارية -ثانيا
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عمال المؤسسة 11-3جدول رقم )

 العمومية بلدية سيدي نعمان
 الدرجة الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي الرقم العبارة  الرقم
 متوسط 111 0.18 10  06
 عالي 1.58 0.18 11  07

 متوسط  1.30 0.01  استخداـ نظم الدعلومات الإدارية
 spssالمصدر: إعداد الطالب اعتمادا على برنامج 

 
د بدرجة متوسطة في الدؤسسة لزل يتضح من الجدكؿ أف بعد استخداـ نظم الدعلومات الإدارية سائ

كما يتضح من الجدكؿ أف أكثر العبارات ألعية ىي عبارة نظم الدعلومات   2.26الدراسة بدتوسط حسابي 
في حتُ جاءت  0.58كالضراؼ معيارم  2.78الدستخدمة تسهم في توفتَ الدعلومات الحديثة بدتوسط حسابي بلغ 

توفتَ الدعلومات في الوقت للازـ كفي أقصى الآجاؿ في الدرتبة الأختَة  العبارة تسهم نظم الدعلومات الدستخدمة في
كىذا ما يدؿ على أف العماؿ يشعركف برضا متوسط عن  0.66كالضراؼ معيارم قدره  2.08بدتوسط حسابي 

 استخداـ نظم الدعلومات الإدارية.
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 عرض النتائج المتعلقة بالبعد الثالث: قواعد البيانات -ثالثا
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عمال المؤسسة 11-3رقم )جدول 

 العمومية بلدية سيدي نعمان
 الدرجة الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي التًتيب العبارة الرقم
 عالي 115 0.18 11 تسهم قواعد الدعلومات في حفظ الكم الذائل منها 01

02 
سرعة استًجاع  تساعد قواعد البيانات في

 عند الحاجة إليهاالدعلومات 
 عالي 1.11 0.51 13

03 
تسهم قواعد البيانات في تبادل المعلومات في 

 مختلف الدوائر والأقسام المختلفة
 عالي 1.10 0.18 10

 عالي 1.31 0.10  قواعد البيانات

 spssالمصدر: إعداد الطالب اعتمادا على 
بيانات سائد بدرجة عالية في الدؤسسة لزل الدراسة بدتوسط حسابي يتضح من الجدكؿ أف بعد قواعد ال

كما يتضح من الجدكؿ أكثر العبارات ألعية ىي عبارة تسهم قواعد البيانات في   0.36كالضراؼ معيارم  2.62
مع العبارة تسهم قواعد البيانات في  0.65كالضراؼ معيارم  2.68حفظ الكم الذائل منها بدتوسط حسابي 

في حتُ  0.62كبالضراؼ معيارم  2.68لدعلومات بتُ لستلف الدكائر كالأقساـ الدختلفة بدتوسط حسابي تبادؿ ا
جاءت العبارة تساعد قواعد البيانات في سرعة استًجاع الدعلومات عند الحاجة إليها في الدرتبة الأختَة بدتوسط 

 ف برضا عالر عن قواعد البيانات.كىذا ما يدؿ على أف العماؿ يشعرك  0.61كالضراؼ معيارم  2.50حسابي 
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عمال المؤسسة 10-3جدول رقم )
 العمومية بلدية سيدي نعمان

الدتوسط  التًتيب العبارة الرقم 
 الحسابي

 الدرجة الالضراؼ الدعيارم

يل تتصف البرامج الدستخدمة بسهولة التعليم كالتشغ 01
 كالإربادات 

 عالر 0.53 2.80 01

تتصف البرامج الدستخدمة بتقدنً معلومات توضيحية كقت  02
 حدكث أم خلل 

 عالر 0.51 2.76 02

بررص الدؤسسة على توفتَ أمن الشبكات لغرض حماية  03
 الدعلومات كالبيانات كالحفاظ على سريتها

 متوسط 0.73 2.10 03

 متوسط 0.33 2.55  ملائمة البرامج الدستخدمة 

 spssالمصدر: إعداد الطالب اعتمادا على برنامج 
يتضح من الجدكؿ أف بعد ملائمة البرامج الدستخدمة سائد بدرجة متوسطة في الدؤسسة لزل الدراسة 

، كما يتضح من الجدكؿ أف أكثر العبارات ألعية ىي عبارة 0.33كالضراؼ معيارم  2.55بدتوسط حسابي 
، 0.51كالضراؼ معيارم  2.80خدمة بسهولة التعلم كالتشغيل كالإربادات بدتوسط حسابي تتصف البرامج الدست

في حتُ جاءت العبارة بررص الدؤسسة على توفتَ أمن الشبكات لغرض حماية الدعلومات كالبيانات كالحفاظ على 
أف العماؿ يشعركف كىذا ما يدؿ على  0.73كالضراؼ معيارم  2.10سريتها في الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي 

 برضا متوسط عن ملائمة البرامج الدستخدمة.
 الفرع الثالث: عرض النتائج المتعلقة بحسن أداء الخدمة العمومية

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عمال المؤسسة العمومية 13-3جدول رقم )
 نعمانبلدية سيدي 

 الدرجة الالضراؼ الدعيارم سابيالدتوسط الح التًتيب العبارة الرقم
تمثل وظيفتي في المؤسسة  01

 شيئا ىاما بالنسبة لي
 عالي 1.11 0.21 11

لا أغيب عن عملي إلا  02
 للضرورة القصوى

 عالي 1.13 0.58 11
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أشعر بأن الوقت يمر  03
بسرعة بسبب المتعة 

 بالعمل 

 عالي 1.29 0.10 13

ظروف العمل الحالية  04
لى جيدة وتساعد ع

 الأداء الفعال

 عالي 1.21 0.18 11

أداء العاملين ىو  05
المحدد الرئيسي لنجاح 

 المؤسسة

 عالي 1.58 0.18 12

تقوم إدارة المؤسسة  06
بتشجيع التعاون بين 
العاملين على مختلف 
المستويات بغية تحقيق 

 أداء فعال

 عالي 1.50 0.12 10

تقوم غدارة المؤسسة  07
 بتقييم أداء العاملين

 بصفة دائمة ومستمرة

 عالي 1.11 0.10 15

تعمل إدارة المؤسسة  08
على منح مكافآت 
للعاملين بهدف تحسين 

 الأداء

 عالي 1.12 0.28 19

حصولي على التدريب  09
المناسب يجعلني أكثر 
قدرة على أداء عملي 

 عالي 1.12 0.50 18
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 بشكل جيد
تتاح لكافة العاملين في  10

المؤسسة فرص كثيرة 
خلال التدريب  من

 لتحسين أدائهم

 عالي 1.11 0.11 11

ف برامج التدريب تهد 11
في المؤسسة على منع 
الخطأ بالحصول على 
 مستوى عالي من الأداء

 عالي 1.13 0.12 11

 عالي 1.21 0.10 تحسين أداء الخدمة العمومية
 spssالمصدر: إعداد الطالب اعتمادا على برنامج 

الدتوسط العاـ لفقرات ىذا البعد الدتعلقة بتحستُ الخدمة العمومية بلغ  يتضح من خلاؿ الجدكؿ أف
، في 0.41كالضراؼ معيارم  2.78بدتوسط حسابي  04كقد احتلت العبارة رقم  0.47كالضراؼ معيارم  2.62

كما يظهر في 0.63كالضراؼ معيارم  2.04في الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي  11حتُ جاءت العبارة رقم 
تَ أف أغلب العبارات في جدكؿ الدتوسطات الحسابية مرتفعة لشا يدؿ على كجود مستول اىتماـ عالر بأداء الأخ

 العاملتُ.
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 عرض النتائج المتعلقة بعلاقة أبعاد الإدارة الإلكترونية وتحسين أداء الخدمة العمومية الفرع الرابع: 
 سبيرمانباستخدام معامل الارتباط  -أولا

 : العلاقة الارتباطية بين جميع الأبعاد(12-3) جدول رقم

آلية الخدمة 
 العمومية

 

مدل 
استخداـ 
الأجهزة 
 كالبرامج

استخداـ نظم 
الدعلومات 

 الإدارية

قواعد 
 البيانات

ملائمة 
البرامج 

 الدستخدمة

الإدارة 
 الإلكتًكنية

مستوى 
 الدلالة

1.121 1.231 1.501 1.118 1.113 

معامل 
 الارتباط

1.091 1.112 1.190 1.011 1.011 

 51 51 51 51 51 حجم العينة
 spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

يتضح من خلاؿ جدكؿ الارتباط للمؤسسة لزل الدراسة استنتجنا أف أغلب العلاقات الارتباطية ضعيفة ليس لذا 
أداء الخدمة العمومية في دارة الإلكتًكنية كالدتغتَ التابع دلالة كعند مستويات إلغابية بتُ أبعاد الدتغتَ الدستقل الإ

الدؤسسة لزل الدراسة )بلدية سيدم نعماف(، في حتُ كجدنا أف بعد كاحد من أبعاد الإدارة الإلكتًكنية يؤثر على 
كىو أقل من  0.041كمستول دلالة  %29أداء الخدمة العمومية ىو مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج بنسبة 

كبالتالر لغب على الدؤسسة أف تستغل كتنمي كبرافظ بشكل أكبر على ىذا البعد لدل الأفراد العاملتُ كىذا  5%
داؿ على أف عماؿ الدؤسسة لا يرغبوف في تغيتَ الأجهزة كالبرامج كىي قيمة إلغابية كذات ارتباط ضعيف تؤكد 

داء الخدمة العمومية إلا أف ىناؾ عوامل أخرل على الدكر الذم يلعبو بعد مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج على أ
-تؤثر على أداء الخدمة العمومية في حتُ جاء بعد قواعد البيانات سالب في الدرتبة الأختَة بنسبة 

كبالتالر ىنا لغب على الدؤسسة أف تعمل على البحث عن نقاط الضعف  0.527بدستول دلالة  0.092
كالوسائل التي بذعل العامل يهتم بتحستُ أداء الخدمة العمومية في  كلزاكلة معالجتها كتوفتَ لستلف الظركؼ
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أنو يوجد أدلة كإثباتات كافية من بيانات العينة للقوؿ أنو ىناؾ تأثتَ بشكل الدؤسسة، ىذه النتائج تدؿ على 
 ضعيف كعلاقة ارتباطية ضعيفة بتُ أبعاد الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ أداء الخدمة العمومية.

 استخدام معادلة خط الانحدار -ثانيا
 الجدكؿ التالر يوضح قيم معاملات خط الالضدار للمؤسسة العمومية

                                                     (: يوضح قيم معاملات خط الانحدار للمؤسسة العمومية15-3جدول رقم )

Coefficientsa 

Sig. t 

 

Coefficients 

standardisés 

Coefficients non 

 standardisés 

Modèle Bêta 

Erreur 

standard 
A 

.000 

510. 

9.056 

6.0.9 

 

.33. 

673. 

157. 

1.701 

675. 

1          (Constante)             

انًسزخذيخ جيلائًخ انجراي       

a. Variable dépendante :   رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ  

 
لدوالر يوضح قيم معاملات الالضدار للمؤسسة لزل الدراسة كمن خلاؿ الجدكلتُ نلاحظ أف الجدكؿ ا

متغتَ مستقل كاحد ىو الذم يؤثر في أداء الخدمة العمومية كىو ملائمة البرامج الدستخدمة كباقي الدتغتَات 
البيانات( لا تؤثر أداء الخدمة  الدستقلة )مدل استخداـ الأجهزة كالبرامج، استخداـ نظم الدعلومات الإدارية، قواعد

 .0.05العمومية كىذا لأف مستول دلالتها أكبر من 
كمنو فإف زيادة الدلائمة في البرامج يؤدم   y=1.78+0.27xكلؽكن عطاء علاقة التأثتَ بالدعادلة التالية 

 .%0.27إلذ زيادة أداء الخدمة العمومية بػػ 
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لدراسة فروق متوسطات نظرة العاملين في حادي لدراسة تحليل التباين الأ: (11-3)جدول رقم 
 تحسين أداء الخدمة العمومية حسب الجنس

 Sig المحسوبة F البياف
 1.119 1.131 دكر الإدارة الإلكتًكنية

 spssمن إعداد الطالب اعتمادا على لسرجات المصدر: 
لأف مستول  الجنستغزل لدتغتَ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ انو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية 

 (.0.05(كىي أكبر من مستول الدلالة الدعتمدة )sig=0.719الدلالة المحسوبة )
نظرة العاملين في (: يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات 11-3جدول رقم )

 تحسين أداء الخدمة العمومية حسب العمر
 Sig المحسوبة F البياف

 0.035 3.125 كتًكنيةدكر الإدارة الإل
 spssالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 

من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ انو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية تغزل لدتغتَ العمر لأف مستول 
 (.0.05كىي أصغر من مستول الدلالة الدعتمدة ) (sig=0.035الدلالة المحسوبة )

التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة العاملين في (: يوضح تحليل 18-3جدول رقم )
 المستوى التعليميتحسين أداء الخدمة العمومية حسب 

 Sig المحسوبة F البياف
 1.109 3.089 دكر الإدارة الإلكتًكنية

 spssالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 
لة إحصائية تغزل لدتغتَ الدستول التعليمي لأف من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ انو توجد فركؽ ذات دلا

 (.0.05كىي أصغر من مستول الدلالة الدعتمدة ) (sig=0.029مستول الدلالة المحسوبة )
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(: يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة العاملين في 19-3جدول رقم )
 الخبرةتحسين أداء الخدمة العمومية حسب 

 Sig سوبةالمح F البياف
 0.084 2.356 دكر الإدارة الإلكتًكنية

 spssالمصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات 
من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ انو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية تغزل لدتغتَ الخبرة لأف مستول 

 (.0.05كىي أصغر من مستول الدلالة الدعتمدة ) (sig=0.084الدلالة المحسوبة )
 : مناقشة النتائجالثانيالمطلب 

الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها من خلاؿ جمع البيانات يقدـ ىذا الدطلب عرض لدختلف نتائج 
 كبرليلها كمناقشتها كالوصوؿ إلذ نفي أك إثبات الفرضيات من خلاؿ استنتاجات الدراسة.

 بيق الإدارة الإلكتًكنية في الدؤسسات العمومية.: ىناؾ مستول عالر في تطاختبار الفرضية الأولى التي تنص -
أثبتت الدراسة أف ىناؾ مستول عالر في تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في الدؤسسة العمومية لزل الدراسة من خلاؿ 
حساب الدتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد الإدارة الإلكتًكنية، كىذا ما يعززه الدتوسط الحسابي الإجمالر الذم  

 كىو مستول عالر. 2.55نت قيمتو كا
: ىل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ دكر الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ اختبار الفرضية الثانية التي تنص -

 أداء الخدمة العمومية.
أثبتت الدراسة أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية طردية بتُ بعد ملائمة البرامج كبرستُ أداء الخدمة العمومية 

  الدؤسسة العمومية لزل الدراسة.في
 كبالتالر توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ضعيفة بتُ الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ أداء الخدمة العمومية.

: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل اختبار الفرضية الثالثة التي تنص -
 لدتغتَ الجنس 

كبالتالر نرفض فرضية كجود فركؽ  0.05( كىي أكبر من مستول الدلالة الدطلوبة sig=0.719نلاحظ أف )
ذات دلالة إحصائية في برستُ الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الجنس، كنقبل الفرضية البديلة: لا توجد فركؽ ذات 

 دلالة إحصائية في برستُ الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الجنس.
 ة: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ العمرالفرضية الفرعية الثاني
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 0.05كىي أكبر من مستول الدلالة الدطلوبة   (sig=0.035نلاحظ أف )
 نقبل الفرضية: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ العمر.

  توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ العمر.كنرفض الفرضية البديلة: لا
الفرضية الفرعية الثالثة كالتي تنص: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ الخدمة 

 العمومية تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي.
 مستول الدلالة الدطلوبة كىي أكبر من   (sig=0.029نلاحظ أف )

 نقبل الفرضية: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي.
كنرفض الفرضية البديلة: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الدستول 

 التعليمي.
الرابعة كالتي تنص: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ الخدمة الفرضية الفرعية 

 العمومية تعزل لدتغتَ الخبرة.
 0.05كىي أكبر من مستول الدلالة الدطلوبة   (sig=0.084نلاحظ أف )

 .الخبرةلدتغتَ الفرضية: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل  نرفض
 .الخبرةالفرضية البديلة: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ  كنقبل
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 خلاصة الفصل:
تضمن ىذا الفصل الدراسة الديدانية للمؤسسة العمومية بلدية سيدم نعماف حوؿ دكر الإدارة الإلكتًكنية في 

 50مة العمومية، حيث تم التطرؽ فيها إلذ عرض نتائج الدراسة الديدانية، حيث اقتصرت على برستُ أداء الخد
باستخداـ الأساليب الإحصائية كالاستعانة  الاستماراتاستبياف صالح للتحليل الإحصائي، ثم قمنا بتفريغ ىذه 

ائج الاستبياف كذلك بغية من أجل اختبار فرضيات الدراسة كبعدىا تعرضنا لتفستَ كمناقشة نت spssببرنامج 
 الإجابة على فرضيات الدراسة.
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 :خاتمة
في ختاـ دراستنا لطلص إلذ أف ما أفرزتو التطورات التكنولوجية كخاصة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات 

 العمومية، سعت الدكؿ إلذ توفتَ جميع كالتي طبقت في جميع المجالات كالدؤسسات سواء الخاصة أك حتى كالاتصاؿ
الإمكانيات الدادية كالبشرية كالتقنية من أجل إلصاح ىذا التغتَ كتسريع العمل بهذه التكنولوجيا عبر توفتَ بنية برتية 

 كإعداد كوادر بشرية لستصة كمؤىلة بسثل ىذه التقنيات.
إلذ الإدارة الإلكتًكنية اجتازت مرحلة اللحاؽ ية نرل بعد بروؿ الجزائر التدرلغي في لراؿ الإدارة من التقليد

بدوكب الدكؿ الدتطورة، كذلك بتطبيق الإدارة الإلكتًكنية على أرض الواقع، ككمشركع الوثائق البيومتًية فقد لصحت 
فائدة إلذ حد كبتَ في تسريع كتتَة إلصاز الوثائق سواء جواز السفر البيومتًم أك بطاقة التعريف الوطنية لشا رجع بال

على الحكومة كعلى الدواطن على حد سواء من خلاؿ عصرنة الإدارة كبتطبيق تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ 
كحتى تقريب الإدارة الدن الدواطن عبر إصلاح الدنظومة الإدارية بإرساء مفهوـ الشفافية كالبعد عن البتَكقراطية، لكن 

التي يلزـ بذاكزىا خصوصا في الشق التقتٍ لتوفتَ البنية الشاملة ىذا لا ينفي كجود لرموعة من العوائق كالنقائص 
 لتحقيق الإدارة الإلكتًكنية.

 النتائج الخاصة باختبار صحة الفرضيات:
أثبتت الدراسة أف ىناؾ مستول عالر في تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في الدؤسسة العمومية لزل  الفرضية الأول:

ت الحسابية لكل بعد من أبعاد الإدارة الإلكتًكنية، كىذا ما يعززه الدتوسط الدراسة من خلاؿ حساب الدتوسطا
 ( كىو مستول عالر.2.55الحسابي الإجمالر الذم كانت قيمتو )

: أثبتت الدراسة كجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية في ملائمة البرامج كبرستُ أداء الخدمة العمومية الفرضية الثانية
 ضعيفة بتُ الإدارة الإلكتًكنية كبرستُ أداء الخدمة العمومية.دلالة إحصائية كبالتالر توجد علاقة ذات 

 : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل للمتغتَات الدلؽغرافيةالفرضية الثالثة
 أثبتت الدراسة أف ىناؾ:

برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ  لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في -
 الجنس؛

 .توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ العمر -
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الدستول  -

 .ليميالتع
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 لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لدكر الإدارة الإلكتًكنية في برستُ أداء الخدمة العمومية تعزل لدتغتَ الخبرة؛ -
 التوصيات:

 بناءا على ما تقدـ لؽكن اقتًاح التوصيات التالية:
 تهيئة الظركؼ الدناسبة لعمل الدوظفتُ من أجل زيادة الإنتاجية كبرستُ الخدمة العمومية؛ -
 رة تنظيم دكرات تدريبية لدوظفي الدؤسسة خاصة بكيفية التجاكب مع التكنولوجيا الجديدةضرك  -
 ضركرة نشر ثقافة الوعي لدل الدواطنتُ كتوليد الأمن لاستخداـ ىذه التكنولوجيا؛ -
 لزاكلة القضاء على مشكلة الأمية الرقمية، كنشر الثقافة الدعلوماتية؛ -

  آفاق الدراسة:
 كنية داخل الدؤسسات العمومية؛نشر الثقافة الإلكتً  -
 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في الدؤسسات العمومية الجزائرية؛ -
 كاقع الخدمات الإلكتًكنية في الإدارات العمومية الجزائرية. -
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    .لي بالنسبة هاما شيئا المؤسسة في وظيفتي تمثل 31

    . القصوى لمضرورة إلا عممي عن أغيب لا 32

    .انؼًم فٌ انًزؼخ ثسجت ثسرػخ ًٍر انولذ ثؤٌ أشؼر 33
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    . انفؼبل الأداء ػهي ػذورسب جَذح انذبنَخ انؼًم ظروف 34

    .لممؤسسة لمنجاح الرئيسي المحدد هو العاممين أداء 35

 مختمف عمى العاممين بين التعاون بتشجيع المؤسسة إدارة تقوم 36
 بغية تحقيق أداء فعال المستويات

   

    ومستمرة دائمة بصفة العاممين أداء بتقييم المؤسسة إدارة تقوم 37

    لمعاممين بهدف تحسين الأداء مكافآت منح عمى المؤسسة إدارة تعمل 38

 عممي أداء عمى قدرة أكثر يجعمني المناسب التدريب عمى حصولي 39
 جيد بشكل

   

 التدريب خلال من كثيرة فرص المؤسسة في العالمين لكافة تتاح 13
 .أدائهم لتحسين

   

 عمى لحصولبا الخطأ منع عمى المؤسسة في التدريب برامج تهدف 11
 الأداء من عالي مستوى
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 الممحق الثاني : نتائج تحميل استبيان الإدارة الإلكترونية وتحسين أداء الخدمة العمومية

 كرونبخ الفا اتساق لمعام
 هاقيمت أصبحت هاحذف وبعد الالكترونية الإدارة متغير من 8 رقم العبارة بسبب المطموب المستوى من اقل الفا قيم كانت
 الإحصائي التحميل لمواصمة مقبولة

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme 

nts 

.633 24 

 
ظهار الدراسة عينة لوصف وذلك الوصفي الإحصاء مقاييس هي  الأساليب ،وهذه خصائصها وا 

 تنازليا متغير كل عبارات بوترتي الدراسة أسئمة عن للإجابة المعيارية والانحرافات لحسابية المتوسطات
 

 الجنس                                                  
Pourcentagecum 

ulé 
Pourcentagevali 

de 
 

Pourcentage 

 

Effectifs 
 

48.0  

100.0 

 

48.0 

52.0 

100.0 

48.0 

52.0 

100.0 

24 

26 

50 

Valide 1.00 

           2.00    

          Total   

 
 السن                                                

Pourcentagecum 

ulé 
Pourcentagevali 

de 
 

Pourcentage 

 

Effectifs 
 

.0 .6 

.066 

.061 

100.0 

 

.0.6 

.095 

.09 

.06 

100.0 

.0.6 

.095 

.09 

.06 

100.0 

19 

.5 
. 

1 

05 

Valide 1.00 

           2.00 
       3.00   

           4.00   

          Total   

 
 التعلیم                                              

Pourcentagecum 

ulé 
Pourcentagevali 

de 
 

Pourcentage 

 

Effectifs 
 

.0 31 

.096 

.075 

100.0 

 

.031 

.013 

.01 

.0.5 

100.0 

.031 

.013 

.01 

.0.5 

100.0 

63 

7 
3 

10 

05 

Valide 1.00 

           2.00 
       3.00   

           4.00   

          Total   

                      
 الخبرة                              

Pourcentagecum 

ulé 
Pourcentagevali 

de 
 

Pourcentage 

 

Effectifs 
 

.0 63 
.071 

.066 

100.0 

 

.063 

.003 

.013  

8.0 

100.0 

.063 

.003 

.013  

8.0 

100.0 

16 
67 

7 

3 

05 

Valide 1.00 
           2.00 

       3.00   

           4.00   

          Total   
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Statistiquesdescriptives 

Ecart type Moyenne N  
 انًؤسسخ أػًبل لأداء انلازيخ انذبسوة أجھسح روفر  50 2.5200 61412.
 انًؼهويبد يٍ نلاسزفبدح ودذٍثخ خػبنَ رمَُخ راد أجھسح ثبسزخذاو انًؤسسخ رموو 50 2.4600 73429.

 ثؤدق انطرق وانؼًم
 انًؤسسخ فٌ انًطهوة انؼًم طجَؼخ يغ رزُبست انًسزخذيخ نجرايج ا 50 2.7400 56460.
 ثذلخ انًشبكم رذهَم ػهي انمذرح زٍبدح فٌ رسبھى انًسزخذيخ والأجھسح نجريجَبد ا 50 2.7000 64681.
 ثفؼبنَخ انمراراد إرخبر فٌ رسبھى انًسزخذيخ سحوالأجھ نجريجَبد ا 50 2.4200 73095.
 ألصي وفٌ انًُبست انولذ فٌ انًؼهويبد روفَر فٌ انًسزخذيخ انًؼهويبد َظى رسھى 50 2.0800 66517.

 اُجبل
 انذذٍثخ انًؼهويبد روفَر فٌ رسھى انًسزخذيخ انًؼهويبد َظى  50 2.7800 58169.
 يُھب انھبئم انكى دفع فٌ انجَبَبد لواػذ رسھى 50 2.6800 65278.
 إنَھب انذبجخ ػُذ انًؼهويبد اسزرجبع سرػخ فٌ انجَبَبد لواػذ رسبػذ 50 2.5000 61445.
 انًخزهفخ والألسبو انذوائر يخزهف ثٍَ انًؼهويبد رجبدل فٌ انجَبَبد لواػذ رسھى 50 2.6800 62073.
 والإرشبداد وانزشغَم انزؼهى ثسھونخ انًسزخذيخ انجرايج رزصف  50 2.8000 53452.
 خهم أً دذوس ولذ انزوضَذَخ انًؼهويبد ثزمذٍى انًسزخذيخ انجرايج رزصف  50 2.7600 51745.
 وانجَبَبد انًؼهويبد دًبٍخ نغرض انشجكبد أيٍ روفَر ػهي انًؤسسخ رذرص 50 2.1000 73540.

 ػهي سَررھب وانذفبظ

 .نٌ ثبنُسجخ يبھب شَئب انًؤسسخ فٌ وظَفزٌ رًثم 50 2.4600 67643.

 . انمصوى نهضرورح إلا ػًهٌ ػٍ لا أغَت 50 1.5800 73095.

 .انؼًم فٌ انًزؼخ ثسجت ثسرػخ ًٍر انولذ ثؤٌ أشؼر 50 2.7200 49652.

 . انفؼبل الأداء ػهي ورسبػذ جَذح انذبنَخ انؼًم ظروف 50 2.7800 41845.

 .نهًؤسسخ هُجبحن انرئَسٌ انًذذد ھو انؼبيهٍَ داء أ 50 2.6800 58693.

 رذمَك ثغَخ انًسزوٍبد يخزهف ػهي انؼبيهٍَ ثٍَ انزؼبوٌ ثزشجَغ انًؤسسخ إدارح رموو  50 2.7400 52722.

 فؼبل أداء
 ويسزًرح دائًخ ثصفخ انؼبيهٍَ أداء ثزمََى انًؤسسخ إدارح رموو 50 2.6200 66670.
 الأداء رذسٍَ ثھذف هٍَنهؼبي يكبفآد يُخ ػهي إدارح انًؤسسخ رؼًم 50 2.4800 64650.
 جَذ ثشكم ػًهٌ أداء ػهي لذرح أكثر ٍجؼهٌُ انًُبست انزذرٍت ػهي دصونٌ 50 2.5200 67733.
 .أدائھى نزذسٍَ انزذرٍت خلال يٍ كثَرح فرص انًؤسسخ فٌ انؼبنًٍَ نكبفخ رزبح 50 2.6000 67006.
 يٍ ػبنٌ يسزوى ػهي ثبنذصول ؤانخط يُغ ػهي انًؤسسخ فٌ انزذرٍت ثرايج رھذف 50 2.0400 63760.

 .الأداء

 والبرامج الأجھزة استخدام مدى 50 2.5680 35309.

 الإداریة المعلومات نظم استخدام 50 2.2667 32297.

 البیانات قواعد 50 2.6200 36892.

 المستخدمة البرامج ملائمة 50 2.5533 33408.

 رونیةالالكت الادارة المستقل لمتغیرا 50 2.5020 20924.

 العمومیة الخدمة اداء تحسین : التابع لمتغیرا 50 2.4745 26251.
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 المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار
حيث  0.0.عند مستوى دلالة  ENTRYتحميل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى 

حيث  (تحسين أداء الخدمة العموميةع هو )( و المتغير التابالإدارة الالكترونيةالمتغيرات المستقمة هي )
 الجدول الموالي يوضح الارتباط الخطي المتغيرات المستقمة والمتغير التابع :

 
                   Variables introduites/supprimées

b
 

 

 

 

a. Toutes variables requisessaisies. 

b. Variable dépendante :  انًزغَر انزبثغ  رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ :

                                                               
 

       Récapitulatif des modèles
b                           

Erreur standard de 

l'estimation   R-deuxajusté 
 

  R-deux  

 

R 
 

Modèle 
.25736  .039 .059 .242

a
 1           

a.Valeursprédites : (constantes),انًزغَر انًسزمم الإدارح الانكزروََخ 

b.Variable dépendante :  رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ  

                                                   ANOVA
b 

Sig. D 

 

Moyenne des 

carrés 
 

ddl Somme des carrés Modèle 

.091
a

 2.983 

 

 

.198 

.066 

1 

48 
49 

.198 
3.179 
3.377 

1          Régression 

         Résidu  
Total 

a.Valeursprédites : (constantes), روََخانًزغَر انًسزمم الإدارح الانكز  

b.Variable dépendante : رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ   

                                                         Coefficients
a 

Sig. t 

 

Coefficients 

standardisés Coefficients non standardisés 

Modèle Bêta Erreur standard A 

.000 

.091 
3.889 
1.727 

 
.242 

.441 

.176 
1.715 
.303 

1          (Constante)             
الانكزروََخ         انًزغَر انًسزمم الإدارح 

a. Variable dépendante :   رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ  

                                                              Statistiques des résidus
a    

 

N. Ecart-type 
 

Moyenne  

 

Maximum Minimum  
50 

50 
50 

50 

.06350 

.25472 
1.000 

.990 

2.4745 

.00000 
.000 

.000 

2.6257 

.46044 
2.380 

1.789 

2.2716 

-.76690- 
-3.196- 

 -2.980- 

Prévision 

Résidu 
ErreurPrévision 

ErreurRésidu  

a. Variable dépendante : رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ 

 

Modèle 

Variables 

introduites 
Variables 

supprimées 

 

Méthode 

انًزغَر انًسزمم الإدارح  1

 الانكزروََخ
 Entrée 
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 تحسين الخدمة العمومية :

 مصفوفة الارتباطات 
انًزغَر انزبثغ : رذسٍَ 

 أداء انخذيخ انؼًويَخ
 

.290* Coefficient de corrélation مدى استخدام الأجهزة و البرامج Rho de Spearman 
  

  

.041 Sig. (bilatérale) 

50 N 

.114 Coefficient de corrélation استخدام نظم المعمومات الإدارية 
.430 Sig. (bilatérale) 
50 N 

-.092- Coefficient de corrélation قواعد البيانات 
.527 Sig. (bilatérale) 
50 N 

.261 Coefficient de corrélation ملائمة البرامج المستخدمة 
.068 Sig. (bilatérale) 
50 N 

.200 Coefficient de corrélation المتغير المستقل الإدارة الالكترونية 
.163 Sig. (bilatérale) 
50 N 

 الانحدار المتدرج :
                                                                             Variables introduites/supprimées

a
 

Méthode 

 

Variables 

supprimées 
Variables 

introduites Modèle 
Pas à pas (critère: 

Probabilité de F 

pour introduire<= 

.050, Probabilité 

de F pour 

éliminer>= .100). 

 1 انًسزخذيخ انجرايج يلائًخ .

 

a. Variable dépendante : غ: انًزغَر انزبث تحسين أداء الخذمة العمومية  

Récapitulatif des modèles
b                           

Erreur standard de 

l'estimation   R-deuxajusté 
 

  R-deux  

 

R 
 

Modèle 

.24907 .100 .118 .344
a 1           

a.Valeursprédites : (constantes),انًزغَر انًسزمم يلائًخ انجرايج انًسزخذيخ 

b.Variable dépendante :  رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ  

 

                                                                      ANOVA
b
 

Sig. D 

 
Moyenne des 

carrés 
 

ddl Somme des carrés Modèle 

.015
a

 6.430 

 
.399 

.062 

1 

48 

49 

.399   

2.978    

3.377  

1          Régression 

         Résidu  
Total 

a.Valeursprédites : (constantes),انًزغَر انًسزمم يلائًخ انجرايج انًسزخذيخ 

b.Variable dépendante : رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ   
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                                                          Coefficients
a 

Sig. t 

 

Coefficients 

standardisés Coefficients non standardisés 

Modèle Bêta Erreur standard A 

.000 

.015 
6.509 

2.536 
 

.344 

.274 

.107 
1.785 

.270 
1          (Constante)             

انجرايج انًسزخذيخ         يلائًخ 
a. Variable dépendante :   َخ : انًزغَر انزبثغرذسٍَ أداء انخذيخ انؼًوي  

                                                          Variables exclues
b 

 
Statistiques de 

colinéarité 

Corrélationpartielle Sig. t Bêtadans Modèle Tolérance 

.951 

.977 

.883 

.248 

.075 

-.282- 

 
 

.086 

.609 

.050 

1.753 

.515 

-2.012- 

.6.6
a 

.075
a
 

-.611-
a
 

 

 يذى اسزخذاو الأجھسح وانجرايج       1

 اسزخذاو َظى انًؼهويبد الإدارٍخ         

  لواػذ انجَبَبد         

a. Valeurspréditesdans le modèle : (constantes), يلائًخ انجرايج انًسزخذيخ 
b. Variable dépendante : ر انزبثغ : انًزغَ رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ    

                                                              Statistiques des résidus
a    

 

N. Ecart-type 
 

Moyenne  

 

Maximum Minimum  
50 

50 
50 

50 

.09022 

.24652 
1.000 

.990 

2.4745 

.00000 
.000 

.000 

2.5952 

.49396 
1.337 

1.983 

2.1451 

-.68786- 
 -3.652- 

 -2.762- 

Prévision 

Résidu 
ErreurPrévision 

ErreurRésidu  

a. Variable dépendante : رذسٍَ أداء انخذيخ انؼًويَخ : انًزغَر انزبثغ 

 لاتوجد فروق بين إجابات العمال تبعا لمجنس الجنس أولا علاقة
                                                                   ANOVA 

 المتغير التابع : تحسين أداء الخدمة العمومية
 

Signification. F 

 

Moyenne des 

carrés 
 

ddl 
Somme des 

carré  
.719 .131 .009 

.070 

1 

48 

49 

.009 

3.368 

3.377 

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 

 لمعمر تبعا العمال إجابات بين فروق توجد العمر علاقة ثانيا
                                                                   ANOVA 

 المتغير التابع : تحسين أداء الخدمة العمومية
 

Signification. F 

 
Moyenne des 

carrés 
 

ddl 
Somme des 

carré  

.035 
3.125 .191 

.061 

. 

39 

49 

.572 

2.805 

3.377 

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 
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 لممستوى التعميمي تبعا العمال إجابات بين فروق توجد التعميمي بالمستوى قةعلا ثالثا
                                                                   ANOVA 

 المتغير التابع : تحسين أداء الخدمة العمومية
 

Signification. F 

 

Moyenne des 

carrés 
 

ddl 
Somme des 

carré  

.029 
3.289 .199 

.060 

. 

39 

49 

.596 

2.780 

3.377 

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 

 

 تبعا لمخبرة العمال إجابات بين فروق توجد لا بالخبرة علاقة رابعا
                                                                   ANOVA 

 المتغير التابع : تحسين أداء الخدمة العمومية
 

Signification. F 

 

Moyenne des 

carrés 
 

ddl 
Somme des 

carré  
.084 2.356 .150 

.064 

1 

48 

49 

.450 

2.927 

3.377 

Inter-groupes 

Intra-groupes 

Total 

 

 
 


