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:ملخص

في الجزائرالعامةمن قبل المرافق النظام الالكترونياعتماد ان 

نظرا للجھود ، و ھذا ادائھو الرفع من مستوى تحقیق اھدافھبشكل ایجابي علي المدیة بصفة خاصة اثر

المبذولة 

)( للمستفید) الكترونیة –تقلیدیة ( خدمات الى تقدیم العدالة الذي  یھدف

خلال استخدام مخ

لا الحصر یل المثال بعض السلبیات و المتمثلة على سب

ویفقد ثقتھ بھا ویتھرب من الحصول علیھا 

.لالكتروني النظام ا



Summary:

The use of the electronic system for public structures inAlgeria in general manner, and the Medea court in particularway, this use has had a positive effect because it help therealization of its objectives and promote the level of itsperformance and this thanks to the efforts of the AlgerianMinistry of Justice to revive the sector of justice throughmodernization of the sector that aims to provide services(Traditional and electronics) to the recipient (citizen and thebusiness sector).Through the use of the different means of information andcommunication technology.But despite that, this system has some drawbacks, forexample, electronics espionage that may cause loss to therecipient confidence in this system and therefore do withoutits use and return to his former system as if nothing hasbeen made.That’s why he needs to do more efforts and provide all thenecessary procedures to limit these disadvantages and buildconfidence in the recipient in electronic system.





أ

:مقدمة عامة 

تلك أھمھاتطورات عدیدة و سریعة في شتى المجالات، و لعل الحاضرفي الوقت یشھد العالم 

اجتماعیة، ، سیاسیةتغییرات في مجالات أخرىتفرضة التيالرقمیا لوجیوالتكنالحاصلة في قطاع

أصبحضرورة المواكبة من أجل البقاء و الاستمرار في عالم أملتھاھذه التغییرات، ثقافیة واقتصادیة 

قربت المسافات كالانترنتالرقمیة و وسائل الاتصال الحدیثةفالتكنولوجیا، البطيءفیھ السریع یأكل 

،المؤسسات،دادیدة على الأفر، مما نتج عنھ آثار عالحدود فأصبح العالم قریة صغیرةأزاحتو 

. المجتمعات و الدول ككل

أشدھابلغت المنافسة ، حیث الأعمالقطاع إلىھذا التطور ثارآمن ھذا المنطلق نلاحظ امتداد 

إزالةو العالمیة و التقارب بین الثقافات و الحضاراتالأسواقبفعل انفتاح خر القرن الماضيفي أوا

التي تشكل تحدیا معاصرا لھا راتالتغیھذه التكیف معالمؤسسات على ألزممما ،الحواجزمختلف

.والیقظة و التخطیط الاستراتیجي الترصدمن خلالأیضاالنموبدافع فقط بلالتكیف بھدف لیس 

شقین ھما التكیف و إلىالإداریةالاقتصادیة و مؤسساتالقادة و اھتماممن ھنا  تحول  تفكیر

كثیرا ما ةیسساتھم تصمد في ظل بیئة تنافسفي الطرق التي تجعل مؤأولاالبحثمن خلال،المواكبة

ھذهمواكبة و ثانیا،بمفھوم الجودةالاعتناء ھو ھتھ الاھتماماتحدأو و تتكیف معھاتكون عدائیة 

جدیدة إداریةو وسائل أسالیبإدخاللوجیا نفسھا و والتكندة  من امحاولة الاستفجل أمن التغیرات

. تعوض الوسائل التقلیدیة التي فقدت نجاعتھا 

لتقدم التقني ، من خلال تشجیعھا لالمیدانفي ھذا امحوریالدولة دورتلعب اأخرىمن جھة 

حدیثة  الوسائل والرقمیة اللوجیا وتكنالبتعمیم استعمالذلكو،مجتمع الكترونيإنشاءاتجاھھا نحو و

كحل المعلومات و الاتصال تكنولوجیالاستثمار في قطاع امن خلال عصرالمواكبة و ،للاتصال

بإطلاقت كتلك التي تبنتھا الدول المتقدمة بني بعض المبادراتو ، للتغلب على مشكلات التنمیةناجح

الأداءلیة و  زیادة كفاءة و فاعو تحسینھا خدماتھا جودة لتطویرمشاریع الحكومات الالكترونیة

.الحكومي 

مؤسسات و ( المجتمع المدنيأطرافالعدید من تقوم الدولة بوظائف و تعاملات مختلفة مع

من بین ،الأطرافه ھذلدولة و لالإداریةالھیئات و یعتبر المرفق العام جسر اتصال بین ،)مواطنین

و لا تقل جودة الخدمات ،المعاملات بأقل وقت و جھد ممكنھذه العلاقات  و انجازمھامھ تنظیم

، فرغم عن جودة  المنتج في قطاعات النشاط الاقتصادي أھمیةالمقدمة من طرف ھذه المرافق  

دة في الخدمة المقدمة من طرف ھذه ضمان الجوأنإلاامتلاكھ حق احتكار تقدیم خدمات معینة 



ب

و الدولةالثقة بین یساھم في تعزیزه المرافق و زیادة فعالیة ھذمن خلال تحسین العلاقات المرافق

الإداریةالھیئات تسعى إذ، المواطن، و یساھم في تحسین مستوى المعیشة و رفاھیة المواطن 

و یمكن للخدمات التي تقدمھا،المعنیةالأطرافاصل مع للتوالحكومیة  لبناء علاقات ذات مصداقیة

،عملیات الاتصالالحدیثة و تستفید منھا  لتسھیل الرقمیةلوجیاوالتكنآلیاتتوظف أنت  لھذه الھیئا

المطلوب و تحسین  جودة خدماتھا الأداءإلىصولا وربح الوقت و تقلیل التكالیف،نقل المعلومات

بالاستفادة من العمومیةالإداراتالعمل  في آلیاتولت بعض الدول  عصرنة من ھنا حاالمقدمة ، 

.عرف بالحكومة الالكترونیةیعلومات  من خلال تطبیق ما المولوجیا الاتصالات وقنیات تكنت

: البحثإشكالیة

الخدمات مستوىتحسینالحكومي من خلال الأداءالارتقاء بمعاییر إلىسعي الإطارفي 

المرافق العامة، لا بد أن تأخذ جودة الخدمة أولى اھتمامات المسیرین في ھذا أداءالعمومیة  و تطویر

كفاءةأكثرالاستجابة لتطلعات المواطنین و انشغالاتھم بتقدیم خدمات یجب إذالمجال 

التسییر  و التي جعلتھا عاجزة عنفي الإدارات، و نظرا للصعوبات التي تواجھھا ھذه وملائمة

استخدام  أنبالمستوى المطلوب في الدول النامیة بالخصوص، و باعتبار - على الأقل- تقدیم خدمات 

و یقلل الأداءالمعلومات و الاتصال یزید من فعالیة تكنولوجیاتوظیف و الإدارةالوسائل الحدیثة في 

بتطبیق مفھوم التكنولوجیاتوظیف ھذه إلىلجأت بعض الدول ،تكالیف الوقت و الجھد المطلوب

و نجحت خدمات الكترونیة ىإلو الخدمات التقلیدیة الأعمالمن خلال تحویل الحكومة الالكترونیة

.المطلوب الأداءإلىمن خلال ذلك في الوصول 

الحكومة الإلكترونیة مدى مساھمةما : التالیةالإشكالیةنطرح إلیھالإشارةانطلاقا مما سبق 
المرافق العمومیة ؟في ماتالخدجودة تحسینفي 

:السابقة نطرح الأسئلة الفرعیة التالیةالإشكالیةفي ضوء 

معوقاتھا؟ماھيو شروط تطبیق الحكومة الالكترونیة ومتطلبات ما ھي -

؟ بالنسبة للمواطنأھمیتھامومیة و ما ھي ما ھي معاییر جودة خدمات المرافق الع-

الحكومة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة ؟مساھمةإمكانیاتما ھي حدود و -

؟الحكومة الالكترونیة آلیاتتطبیقإطارما ھو واقع جودة الخدمات العمومیة  الجزائریة في -
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:البحثفرضیات 

على السابقة نطرح مجموعة من الفرضیات و التساؤلات الفرعیةللإجابة على الإشكالیة

:التاليالنحو

، تعزیز قدرات الإداریةشروط تطبیق الحكومة الالكترونیة ھو تثمین الوظیفة أھممن بین -

.الإداريالعنصر البشري و عصرنة وسائط العمل 

من الأساسیة التي تستدعي اھتمام المستفیدالجوانب من ساطة ، السرعة و الملائمة تعتبر الب-

.الخدمة العمومیة 

تقلل ،تقدم الحكومة الالكترونیة آلیات عمل و تقنیات جدیدة تساھم في تبسیط العملیات الإداریة -

.من التكالیف  و تعزز عملیات التواصل مع المواطنین و باقي الأطراف

آلیاتالجزائریة في الوقت الحاضر قیودا مادیة و تنظیمیة تحول دون تفعیل الإداریةتفرض البیئة -

.الحكومة الالكترونیة 

:البحثأھمیة 

استخدام إلىالحاجة یعالج ھذا البحث موضوع الحكومة الالكترونیة التي تكمن أھمیتھا في 

ة مواكبة التطورات الحدیثة في التسییر، التي فرضتھا ضرورالتكنولوجیةالتقنیات و الوسائل 

المرافق العمومیة أمام الصعوبات و التحدیات التي الحاصلة  للارتقاء بمستوى أداء و جودة خدمات 

.تواجھ المسیرین في ھذا القطاع 

: البحثأھداف

: إلىتھدف ھذه الدراسة 

.، أھدافھا و مجالات تطبیقھاأھمیتھاالتعرف على ماھیة الحكومة الالكترونیة ، -

و المواطن و كیف تساھم  التقنیات الحدیثة في توطید ھذه الإدارةدراسة العلاقة التفاعلیة بین -

.الجودة المطلوبةإلىالعلاقة وصولا 



ث

الاجتماعیة الكبیرة الناتجة عن ترقیة الآثارإلىالإداریینالعام و المسؤولین الرأيلفت انتباه -

كما یمكنھا الرقمیة ، المعاصرة للتكنولوجیا المنجزات المرافق العمومیة و ذلك بتوظیف أداءمستوى 

.مستوى معیشتھم تحسین ، و یساھم في للمواطنینالمتطورة من الاستجابة الملائمة للاحتیاجات 

الحكومة تطبیق جوانب أھمتقدیم بعض التوصیات و الاقتراحات  من خلال التعرف على -

.الالكترونیة

: أسباب اختیار البحث

: اختیارنا لھذا البحث مبني أولا على اعتبارات ذاتیة و ھي

.الاتصال الحدیثة تكنولوجیاالاھتمام  الشخصي بمواضیع -

و اھتمامنا ،العمومي الجزائري كحالة تطبیقیةالمرفق قطاع تقلة الدراسات الجامعیة التي تناول-

موضوع یتلاءم  مع طبیعة جعلنا نبحث في ،ھذا القطاع أداءمستوى تحسینظروف الشخصي ب

.عمل ھذا القطاع شروطو

نشر ثقافة التطویر ،على تحسین جودة الخدمة العمومیةالبحث عن العوامل المساعدةفيالمساھمة-

.تحسین مستوى المعیشة في المجتمع إلىالتحسین المستمر الرامي و

، تسلیط المقدمة من طرف المرافق العمومیةعیة الخدمةتشخیص موضوعي لنوإجراءإلىالسعي -

الإدارةأمامالتي تفتحھا الأفاقالحكومة الالكترونیة و آلیاتالتي توفرھا الإمكانیاتالضوء على 

.العمومیة و كذلك القیود و العوائق المطروحة 

:أما الدوافع الموضوعیة لاختیار البحث فتكمن في 

استجابة  لتغیرات الإداریةالأسالیبفي و ضرورة التحسین المستمرذاتھ أھمیة الموضوع-

.الناجحة في العدید من الدول تجارب الالعصر و الاقتداء ب

المتزایدة الأھمیةالاطلاع و تعزیز الرصید المعرفي في ھذا المجال باعتبار ،الرغبة في البحث-

.التي تكتسبھا تطبیقات الحكومة الالكترونیة في النشاط الاقتصادي و في حیاة المجتمع 

:الدراسات السابقة

ھناك دراسات سابقة تناولت موضوع الحكومة الالكترونیة من مختلف الجوانب، و یمكن أن 

:فیما یليھذا البحث إعدادنذكر منھا ما تم اطلاعنا علیھ كخطوة أولى في 
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مقدمة أطروحة-الجزائر نموذجا -الإداریةالإجراءاتالحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط -

إعدادبجامعة الجزائر من الأعمالإدارةاستكمالا لمتطلبات الحصول على شھادة الدكتوراه في 

من خلال ھذه الدراسة تناول الباحث موضوع الحكومة الالكترونیة كمشروع : محمدالطالب یحیاوي

تجسیده على المستوى الوطني و معرفة مدى تطبیق الجزائر لتقنیة إمكانیةجزائري من خلال دراسة 

.العمومیة الإدارةاثر ذلك على والحكومة الالكترونیة 

إلىالانتقال من الحكومة التقلیدیة آلیةنیة من خلال تناول الباحث أساسیات حول الحكومة الالكترو

الإداریةالأعمالأتمتةالحكومة الالكترونیة و المتطلبات التنظیمیة لبیئة العمل الالكتروني ثم 

التقنیات اللازمة للحكومة أھممحددا ،و البنى التحتیة للحكومة الالكترونیةالإداریةالحكومیة 

المعلومات و الاتصالات، ثم تناول  اثر الحكومة الالكترونیة على تكنولوجیاالالكترونیة كصناعة 

أثرھاو كذلك ،عمل المرفق العام  من خلال تأثیرھا على المبادئ التي تحكم المرفق العامإجراءات

ثم خصص آخر فصل لدراسة تطبیقیة حول ،على الخدمات المقدمة من طرف المرافق العمومیة

لالكترونیة من خلال دراسة الجاھزیة التنظیمیة و عرض البنى القاعدیة الالكترونیة مشروع الجزائر ا

.المتوفرة في الجزائر 

مذكرة مقدمة ضمن انعكاسات تطبیق نظام الحكومة الالكترونیة على أداء المرافق العمومیة-

الطالب إعدادائر من بجامعة الجزأعمالإدارةمتطلبات نیل شھادة الماجیستیر في علوم التسییر فرع 

تحدث من جراء تطبیق نظام الحكومة أندرس الباحث الانعكاسات التي یمكن : سعداوي محمد 

المحتملة لتحول المرفق العام نحو الآثارالمرافق العمومیة ، مبرزا  أداءالالكترونیة على مستوى 

تجربة تناول ثم،العالم دولفي بعضنماذج الحكومة الالكترونیة من خلالالحكومة الالكترونیة 

و الاتصال في المعلومات تكنولوجیاالحكومة الالكترونیة من خلال دراسة واقع مع الجزائر

الحكومة الالكترونیة في تطبیق و مدى جاھزیة ،مكانة الجزائر بین الدول في ھذا المجال،الجزائر

.المرفق العام الجزائري

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة : أداء المؤسساتشبكات الاتصال كآلیة لتحسین-

، درس فیھا الآثار الطالب بوزكري الجیلاليإعدادالماجیستیر في علوم التسییر بجامعة المدیة من 

الناجمة عن اعتماد شبكات الاتصال في سبیل تحسین أداء المؤسسات و مدى الاستفادة من شبكات 

حیث عرض المفاھیم ،الاتصال في المؤسسات الجزائریة من خلال دراسة حالة مؤسسة نفطال

مد على شبكات یرھا على الأداء و عرض أھم التطبیقات التي تعتثتأوالأساسیة لشبكات  الاتصال

الاتصال ثم اسقط الدراسة النظریة على واقع المؤسسات الجزائریة و ذلك من خلال دراسة أثار 

.شبكات الاتصال على مؤسسة نفطال كنموذج فعال لاعتماد ھذه التقنیة
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لكنھ ركز في الالكترونیة كتطبیق من تطبیقات شبكات الاتصالتناول الباحث موضوع الحكومة 

رأيدراستھ التطبیقیة على واقع شبكات الاتصال و  تأثیرھا على الأداء داخل المؤسسة حسب 

. مستعملیھا 

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات :الالكترونیة و أثرھا على الموارد البشریة في المؤسسةالإدارة-

الطالب إعدادو المحاسبة جامعة المدیة  من الأعمالإدارةنیل شھادة الماجیستیر اقتصاد تطبیقي في 

الإدارةالمنعكسة على المورد البشري داخل المؤسسة من خلال تطبیق الآثارحیث درس :وزاع محمد

الالكترونیة في المؤسسات الجزائریة من خلال دراسة الإدارةحد یتم استخدام أيإلىو ،الالكترونیة

،الالكترونیة و متطلباتھابالإدارةحیث تناول التعریف ،بیلیسحالة مؤسسة اتصالات الجزائر فرع مو

أھمیةبرز أثم ،بالمورد البشري مركزا على النظرة العصریة لھذا الموردالإحاطةكما عمل على 

و ،على المورد البشري داخل المؤسسةأحدثتھالذي الأثرالالكترونیة في المؤسسات و الإدارةنظام 

للإدارةاسقط الدراسة النظریة على مؤسسة موبیلیس  حیث درس مدى تطبیقھا الأخیرفي 

.المؤسسةالذي خلفھ ھذا المنھج على المورد البشري داخل الأثرالالكترونیة و 

و نظرا لكون الدراسات السابقة تناولت مفھوم الحكومة الالكترونیة و من خلال ما تم عرضھ 

سواء من حیث أثرھا على المورد البشري داخل المؤسسة، أو متطلبات تطبیقھا الإداري،من الجانب 

في ھذه الدراسة ارتأینا  أن نتناول و مدى جاھزیة المؤسسات الجزائریة لتبني ھذا المفھوم،  

إبرازمحاولین ، المواطنإلىموضوع  الحكومة الالكترونیة من جانب تحسین جودة الخدمات المقدمة 

من وجھة نظر المواطن متلقي ومة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات العمومیة الحكأھمیة

.الخدمة

على في بحثنا و الإدارة ،  سنحاول التركیز مفھوم جودة الخدمة متعلق بالمواطنن نظرا لأ

لتقنیات المیدانیةمدى تطبیق المرفق العام محل الدراسةعالج فیھ نالأول الجانب: أساسیینجانبین 

دور نسلط الضوء على سوف فالثاني و كإضافة للدراسات السابقة أما الجانب الحكومة الالكترونیة،  

من و تحقیق رضاه عن جودة الخدمة المقدمةمن المواطن الإدارةالحكومة الالكترونیة في تقریب 

. خلال دراسة العلاقة التفاعلیة بین الإدارة و المواطن

: حدود البحث  

و شمولیة موضوع الحكومة الالكترونیةأمامالمتاحة البحثیةإمكانیاتناللحدود الزمنیة و نظرا 

ركزنا في  بحثنا على بعض الجوانب ،البحثموضوع من حصر نتمكنو حتى،مجالاتھا المتعددة

: التالیة 
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أنناإلالحكومة الالكترونیة، ھناك جوانب متعددة لتطبیقات آلیات ا:مجالات الاستخدام من حیث -

دور إبرازو المواطن، محاولین الإدارةالعلاقة التفاعلیة بین دراسة ھذا على البحثھذااقتصرنا في

من إلیھو بالتالي تحسین جودة الخدمة  المقدمة ، من المواطنالإدارةالوسائط الالكترونیة في تقریب 

. الدراسة النظریة على أحد المرافق العمومیة إسقاطخلال 

تشمل عینة البحث  فئة المواطنین القاصدین المرفق العام محل الدراسة :من حیث عینة البحث-

جانب اقتصار الدراسة على مؤسسة عمومیة واحدة إلىھذا ، خدماتھخلال فترة زمنیة معینة  لطلب 

. لة تقییم تجربتھا في ھذا المیدانآلیات الحكومة الالكترونیة ومحاوھافقط من خلال دراسة مدى تطبیق

:منھج البحث

في صالمنھج الونستخدمو نظرا لطبیعة الموضوعالبحث المطروحةإشكالیةللإجابة على 

و بالاعتماد على دراسة الحالة،و تحلیلھاالمدروسة الذي یعتمد على وصف الظاھرة ،التحلیليو

من بینھا المسح أدواتعدةللموضوع  اعتمدنا على مختلف الجوانب النظریةإظھارلمحاولة 

.المكتبي، الدراسات السابقة، الملتقیات و المؤتمرات و مواقع الانترنت

:ھیكل البحث

: ثلاث فصول إلىبمختلف جوانب البحث النظریة و التطبیقیة ارتأینا تقسیم بحثنا للإلمام

.لوجیا المعلومات و الاتصالوتكنتطبیقات الحكومة الالكترونیة و :الفصل الأول 

نعرف أنموضوع الحكومة الالكترونیة إلىارتأینا قبل التطرق حیثمباحث،أربعو یشمل 

،ر الحكومة الالكترونیة في مبحثینلظھوالأساسیةالمعلومات و الاتصال كونھا الركیزة بتكنولوجیا

المبحثینأما، تطبیقاتھاأھمو الثاني  حول المعلومات و الاتصالتكنولوجیاحول ماھیة الأول

بتناول ،على ماھیة الحكومة الالكترونیةبشيء من التفصیل للتعرف ماخصصناھفو الرابع الثالث 

.تطبیقھا و معوقات متطلباتمفھومھا أھمیتھا ،مبادؤھا،و مجالاتھا  وكذلك 

.حكومة الالكترونیة و جودة الخدمات في المرفق العام لا: الفصل الثاني

و ،ماھیة المرفق العامللتعرف علىالأولالمبحث خصص ، أیضامباحثأربعو یتضمن 

المبحث الثالث أما، مفھوم جودة الخدمة في المرفق العام و معاییرھا إلىتطرقنافي المبحث  الثاني

و المبحث الرابع خصصناه لمعرفة أثر ، جودة الخدمة الالكترونیة في المرفق العام إلىفتطرقنا فیھ

.الحكومة الالكترونیة على جود الخدمات في المرافق العامة
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في مجلس قضاء المدیةةواقع جودة الخدمة الالكترونی: الفصل الثالث 

العمومیة التي تطبق تقنیات اخترنا  في دراستنا المیدانیة مجلس قضاء المدیة كأحد المرافق 

إطارمن أجل معرفة واقع جودة الخدمات العمومیة في ،الحكومة الالكترونیة في تقدیم الخدمات

تقدیم الأوللفصل إلى ثلاث مباحث تناولنا في المبحث تطبیق الحكومة الالكترونیة، و قسمنا ھذا ا

اسة، كما درسنا في المبحث الثاني ة عن المرفق العام محل الدرقطاع العدالة الجزائري و لمح

أما  مشروع عصرنة قطاع العدالة و أھم المجھودات المبذولة للتحول نحو العدالة الالكترونیة، 

. نیة و تحلیل نتائجھاداالمبحث الثالث فتناولنا فیھ   منھجیة الدراسة المی





الإتصالوالمعلوماتتكنولوجیاوالاَلكترونیةالحكومة: الاولالفصل

1

: دـــــتمھی

، إذ أن المعاصرأھم عوامل التطور في العالمأحدالإتصالتعتبر تكنولوجیا المعلومات و 

ھذه التكنولوجیا أدى إلى تغییرات عدیدة في مختلف أنماط الحیاة و ملامحھا، منھا التطور السریع في 

بین أفراد المجتمع  الإتصالسرعة الوصول إلى المعلومات  وبروز أسالیب جدیدة للتواصل و 

طریقة تخاطب العالم بعضھ ببعض، إذ الأنترنتمنھا تھ، فقد غیرت التقنیات الحدیثة وسامؤسو

، الأنترنتأجھزة الحاسوب، إستخداملغزارة نظرا رقمي إلكترونيأصبحنا الیوم نعیش في عالم 

لدرجة أصبحت تصل فیھ معلومات الشخص و أفكاره  قبل معرفة الرقمیةالھواتف النقالة و الشبكات

إلكترونیةنھ یتواصل مع أجھزة أه التقنیات الحدیثة ھویتھ الحقیقیة، إذ بات یخیل للإنسان المتعامل بھذ

. العالم الافتراضياسم و ھو ما أطلق علیھ 

العمل عبر بیئة تكنولوجیا المعلومات بفضل فوائدعلى المؤسسات ھاملھذه التكنولوجیات أثر و

جزء من ھذه التكنولوجیاأصبحت تعتبرحیثمن مزایا عدیدة، لما یترتب علیھا نظرا الإتصالو

المؤسسات، و ظھرت تطبیقات ھذه أداءمستوىھام یعتمد علیھ للرفع منمورد الإدارة المعاصرة و

عدیدة لھذه التكنولوجیا في مختلف القطاعات التي دأبت على توظیف ھذه التقنیات  من أجل زیادة 

لما فتحتھ ھذه نظرامن قبلقیقممكنة التحكفاءة مؤسسات القطاع أو تحقیق أھداف جدیدة لم تكن 

. التقنیات من آفاق واسعة

، و  أھم تطبیقاتھا في الإتصالفي ھذا الفصل سنتعرف على ماھیة تكنولوجیا المعلومات و و

یرتكز علىكنظام لكترونیةمختلف القطاعات، و بشكل من التفصیل سنتناول مفھوم الحكومة الإ

إلى المواطنین ، و لھذا الغرض قسمنا ین مستوى الخدمات المقدمةتحستطبیق ھذه التكنولوجیا في 

:ھذا الفصل إلى أربعة مباحث على النحو التالي

.ماھیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال:المبحث الأول

.تكنولوجیا المعلومات و الاتصالتطبیقات:المبحث الثاني

.الحكومة الالكترونیةماھیة :المبحث الثالث

.الحكومة الالكترونیة مدخل تطبیقي:المبحث الرابع
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الإتصالماھیة تكنولوجیا المعلومات و : المبحث الأول 

و إدخالھا في كافة الأعمال ھدف العدید الإتصالأصبح الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات و 

حیث أدى ظھور التقنیات الحدیثة إلى ،من الدول التي تسعى إلى التطور و الارتقاء بمستوى الأداء

اث ثورة في المعلومات بحیث ساد الاعتقاد بأن الریادة الحقیقیة للدول تكمن في مجتمع المعلومات حدإ

. ل علیھ سابقا مجتمع الصناعة كما كان الحافيو لیس

، تطورھا             الإتصالفي المبحث التالي سنحاول التعرف على ماھیة تكنولوجیا المعلومات و و

.ومكوناتھا

.الإتصالمفھوم تكنولوجیا المعلومات و :الأول لمطلب ا

.خلال  التعریف بمختلف المفاھیم و المصطلحات المرتبطة  بھذا المفھوم 

.التكنولوجیا مفھوم التقنیة و: أولا 

)techne(

.و تعني معرفة)logos(مھارة، و كلمة 

، تعد كلمة 

.1واضحا بینھمااختلافامرادف للتقنیة، في حین یرى آخرون ك

والأدوات،: )  (

إلى ) الموارد ، الطاقة والمعلومات(لتحویل المدخلات المؤسسةتستخدمھا 

.2)منتجات و خدمات( الى مخرجات ) موارد، معلومات و افكار( لتحویل المدخلات 

،اكما أن ھناك من یرى اختلاف

، طریقة لمعالجة التفاصیل الفنیة

.3المستخدمة لتوفیر كل ما ھو ضروري لمعیشة الناس و رفاھیتھم

13، ص2009محمد الصیرفي، إدارة تكنولوجیا المعلومات، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة مصر، الطبعة الأولى، -1
نفس المرجع السابق - 2

3 -Stiegler B. , Technics and thechnologie, stanford university press,1998, p83.
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بأنھا أسلوب إنتاج سلعة معینة أو أداء نشاط محدد، التكنولوجیا في المفھوم الاقتصادي و تعنى 

.1معینةلتحقیق أھداف إنتاجیة التقنیةو تعرف بأنھا التركیبة المناسبة من مخرجات أو منتوجات 

.2المنتجات كوسیلة لتحقیق غرض ما

ت ، اي معرفة كیف تعمل،know howللكلمات 

3:الأمم المتحدة، فنجده ینطوي على معنیین

-)dissembled technology(

).les procedes(أسالیب و طرق معالجة الأشیاء 

-)embodied technology(

.التجھیزات، أنظمة المعالجة و التحویل و غیرھا من الوسائل

ما للتقنیة بأنھا مجموعة العلوم أو المعارف من التعاریف السابقة یمكن أن نعطي تعریفا عا

العلمیة المتعلقة بتحسین، تطویر، أو ابتكار كل من الأدوات، الوسائل و التجھیزات التي یستعملھا 

علمیة التي تختص الإنسان في نشاطاتھ المختلفة، أما التكنولوجیا فھي كل المجالات و المعارف ال

.لتي یجب إتباعھا في انجاز العملیات المختلفة، الطرق و المناھج ابدراسة الأسالیب

جل أفي المجال الاقتصادي، تعني التكنولوجیا أسالیب تحویل المواد خلال عملیة الانتاج من 

بمعنى آخر یشیر مصطلح التكنولوجیا . عمال مخرجات التقنیةالحصول على منتج معین و ذلك باست

و كذلك طرق مزج و تولیف في انجاز شيء ما،إلى نسق الخطوات و المراحل التي یجب إتباعھا 

.الأطراف التي تدخل في إنجاز ذلك الشيءوالعناصر

أسلوب عملھومین، فنقول بأن التكنولوجیا ھي نعطي تعریفا مختصرا لكلا المفأنأردناوإذا

.فالتكنولوجیا تستخدم التقنیة لتحقیق غایة ماالأسلوبو التقنیة ھي الوسیلة المستخدمة لتطبیق ھذا 

1 -Simondon G., Du mode d’existence des obgets thechniques, Aubier,Paris , 2001, p105.
2 -Salomon J., what is technology ? the issue of its origins and definitions: History of technology,vol.1.
Cambridge university press,1996, p113.
3 - Salomon J., op-cit, pp.155-156.
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.الإتصالمفھوم البیانات ، المعلومات و : ثانیا 

اث حصلت في بیئة ما قبل أن یتم أحدمجموعة من الحقائق تمثل "البیانات ھي عبارة عن 

.1" ستخدامتنظیمھا على شكل مفھوم و قابل للإ

مجموعة من البیانات التي تمت معالجتھا و تم ترتیبھا ووضعھا بشكل " والمعلومات ھي 

.2" ھاإستخدامللطرف الذي یرید مفھوم و ذا معنى مفید 

، او غیر ملائمةغیر مفھومة ،فالبیانات ھي المادة الخام للمعلومات و التي تكون عادة مبھمة 

ت ھي بیانات المعلومانأ، أي3لم یتم تنظیمھا و ترتیبھا بشكل مناسب وقعتااثأحدحیث أنھا تمثل 

و یمكن تقدیم ، تخاذ قرار في اھا إستخدامبھدفذلك و،ومحتوى واضح و محددتوضع في إطار

.4صور أو محادثة مع طرف أخر،المعلومات في  أشكال متعددة منھا الشكل البیاني 

التي تكون التي تخص أي موضوع والمنظمة المبوبة والمعلومات ھي مجموعة من الحقائق 

.5وزیادة معرفة الإنسانالغایة منھا تنمیة

المتعارف علیھا و الصالحة للاستفادة بھا المعطیات كل الحقائق و كما تعرف المعلومات بأنھا

.6لخدمة ھدف أو أھداف عند استرجاعھا

الأفكار الموجودة و المسجلة في شكل من أشكال المواد التي و المعلومات ھي كل الحقائق 

.7مرئیة أو غیرھا،مسموعة ،في صورة مقروءة منھایمكن الاستفادة 

استعمال "و یعرف أیضا بأنھ ،8و استقبال المعلومات بین الناسإرسالفھوالإتصالأما 

المعلومات حول موضوع تبادل وسیلة مشابھة للمشاركة في أيالإشارات أو ،الخطابات ، الكلمات

. 9"حدیثأو

22، ص 2012خضر مصباح الطیطي ، إدارة تكنولوجیا المعلومات ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، الطبعة الأولى ، -1
نفس المرجع السابق -2
نفس المرجع السابق -3
28،ص2008-1428عمان الأردن،دار الكنوز للمعرفة،الأولى،عبد اللطیف محمود، إدارة المعرفة والمعلومات، الطبعة-4
31، ص 2007احمد نافع المدادحة،الخدمات المكتبیة و المعلوماتیة للمستفیدین،دار المعتز للنشر التوزیع ،عمان الأردن،-5
16،ص2006-1427صالح أبو حمید،الجودة الشاملة في إدارة المعلومات،الإدارة العامة للنشر و التوزیع،السعودیة،ھدى بنت-6
7-

.79، ص1995
.264، ص مرجع سبق ذكره، إدارة تكنولوجیا المعلومات ،محمد الصیرفي-8
.265، ص نفس المرجع السابق-9
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": الإتصالویعرف 

اتصال

.1" مناسبةاتصال 

.مفھوم تكنولوجیا المعلومات : ثالثا 

منتجات و خدمات إستخدامو كانت التكنولوجیا ھي تطبیق المعرفة العلمیة لتصمیم، إنتاج و تشكیلھاو

،،بح ھي مجموعة الأدوات تص

.المعلومات

ویرتكز في وجوھر تكنولوجیا المعلومات

، و بشكل أكثر تقنیة  ھي ) السلكیة و اللاسلكیة(عن بعد 

.2و تبادل المعلومات دعما للأنشطة الفكریة للإنسانمعالجة، تخزین، عرض

": و

، و

.3" بثھاو

ة مختلف الأدوات والتقنیات التي تستخدمھا نظم المعلومات لتنفیذ الأنشط" : بأنھاتعرف أیضا و

.4" أنواعھا و تطبیقاتھااختلاف الحاسوبیة على 

.مجتمع المعلومات: رابعا 

،الصناعي المتطور

1-
68، ص 2011عمان الأردن، الطبعة الأولى ، 

.19محمد الصیرفي، إدارة تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره، ص -2
88مرجع سبق ذكره، ص ، الإتصالاتمفتاح محمد دیاب ، معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و -3
4-2005 ،

.44ص 
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ھ عملیة معالجة البیانات فی

.1ھما من النشاط الإنساني المنظممو

": و

و

.2" بتنمیتھم المستدامة  وتحسین نوعیة حیاتھم

:"

استثماري

و

.3"الرفاھیةوالسیاسیة بغرض تحقیق التنمیة و

 )

معالجة اجھزةو) غیرھاوتنساختكنولوجیا المصغرات الفیلمیة، الاس،الضوئیة إلى الأقمار الصناعیة 

( مثلالبیانات 

( ) (

شبكات اتصال تمكن الفرد في ھذا المجتمع من الوصول إلى بنوك المعلومات أو البیانات في أي مكان 

و

.ھاإستخدامو

كما یتیح مجتمع المعلومات للفرد إمكانیة اكبر للاتصال مع الآخرین، و تسھیلات أكثر لیتشارك 

معھم 

.4الآخرین لیس أفرادا فقط بل مع المؤسسات التي یمكن أن تزوده بالمعلومات بشكل عام

من خلال تعریف المصطلحات المتعلقة بمفھوم تكنولوجیا المعلومات و 

ھي مجموعة من الوسائل و الأدوات : الإتصالالتعریف التالي لتكنولوجیا المعلومات و 

، ) (

37-36، ص2010سعد غالب یاسین، الإدارة الالكترونیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، -1
ة -2

.11، ص 2011التسییر،  جامعة فرحات عباس،سطیف، 
نفس المرجع السابق-3
.21محمد الصیرفي، إدارة تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره، ص -4
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أسلوب عمل موحد و مرتبط لغرض  جمع ، معالجة ، تخزین و توصیل المعلومات بین وفق تستخدم 

جھات اتصال مختلفة مشكلة ما یعرف بمجتمع المعلومات الذي یتیح للفرد إمكانیة ا

.المعلومة و بشكل أسرع  بھدف جعل الحیاة أكثر كفاءة

.الإتصالتكنولوجیا المعلومات و مفھومتطور: المطلب الثاني

رغم حداثتھ نسبیا و ارتباطھ الكبیر بالحواسیب، الإتصالإن مصطلح تكنولوجیا المعلومات و 

التي الإتصالاتالمعلومات و وسائل مراحل تطور إلا أنھ لیس ولید الساعة ، بل ارتبط بمختلف

: نة التطور من خلال البعدین التالیییمكن النظر الى عملیسبقت التكنولوجیا بمفھومھا الحدیث، و

.تطور المراحل ثورة المعلومات و الاتصالات، و تطور الوسائل التكنولجیة للمعلومات و الاتصالات

.الإتصالاتتطور مراحل ثورة المعلومات و : أولا 

1،2،3:بخمس مراحل نوجزھا فیما یليالإتصالاتمرت ثورة المعلومات و 

معرفة الإنسان لھا، و تتمثل في اختراع الكتابة و:الأولىالإتصالاتمرحلة ثورة المعلومات و -1

و التي عملت على إنھاء عھد المعلومات مثل الكتابة المسماریة و السومریة ثم الكتابة التصویریة، 

.الشفھیة التي تنتھي بوفاة الإنسان أو ضعف قدراتھ الذھنیة

و تشمل ھذه المرحلة ظھور الطباعة بكافة أنواعھا : الثانیةالإتصالاتمرحلة ثورة المعلومات و -2

المطبوعات و زیادة ھا عن طریق كثرة إتصالاتو تطورھا و التي ساعدت على نشر المعلومات و 

.نشرھا

و تتمثل بظھور مختلف أنواع و أشكال مصادر :الثالثةالإتصالاتمرحلة ثورة المعلومات و -3

، و اللاسلكيالأقراص،الأشرطة الصوتیة ،التلفاز،المعلومات المسموعة و المرئیة، كالھاتف، المذیاع

.لاتالإتصاھذه المصادر وسعت في نقل المعلومات و زیادة حركة 

باختراع الحاسوب و تطور مراحلھ و أجیالھ تتمیزو:الرابعةالإتصالاتمرحلة ثورة المعلومات و-4

المختلفة مع كافة ممیزاتھ و فوائده و آثاره الایجابیة على حركة تنقل المعلومات عبر وسائل اتصال 

.ارتبطت بالحواسیب

1-
134،ص 2013-2012علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة قسنطینة،  

.36سبق ذكره، ص سعد غالب یاسین، الإدارة الالكترونیة، مرجع-2
.37نفس المرجع السابق ، ص -3
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الترابط بین تكنولوجیا تتمثل في التزاوج و:ةالخامسالإتصالاتمرحلة ثورة المعلومات و-5

و الاتجاھات التي حققت إمكانیة تناقل ،المختلفة الأنواعالإتصالاتالحواسیب المتطورة و تكنولوجیا 

و بغض النظر ،كمیات ھائلة من البیانات و المعلومات و عبر مسافات جغرافیة ھائلة بسرعة فائقة

في ھذه المرحلة و، الأنترنتعن الزمان و المكان وصولا إلى شبكات المعلومات و في قمتھا شبكة 

أن تلغي كلا من حدود تصالاتاستطاعت الثورة المعلوماتیة و ما رافقھا من تكنولوجیا حدیثة للإ

اعیة بشبكتھا المجھزة أصبح آنیا و فوریا كما استطاعت الأقمار الصنالإتصالالزمان و المكان، ف

و على ھذا الأساس تحول العالم إلى قریة بالحاسوب نقل الصوت و الصورة معا بطریقة تلقائیة،

.كونیة مضغوطة و صغیرة لكنھا مفتوحة الآفاق و غیر واضحة المعالم

.الإتصالتطور الوسائل التكنولوجیة للمعلومات و : ثانیا 

بدأت محاولة : تطور الحواسیب-1

،1944 ،

. )01مارك (

. ة للأعمال العسكریةإعداد جداول ریاضی

.و الذي یتمیز بالسرعة التي تفوق سرعة الجھاز السابق بمقدار اثنا عشر ضعفا) 02مارك(علیھ 

تطور  أیضا على تبادل البیانات وأداء الأعمال ، كما أثر ھذا الالفائقة على 

.إلى الحاسبات أو بین الحاسبات المختلفة و بعضھا

حیث أنتطورت أجیال الحواسیبمن جھة أخرى

و إنما بالتفاعل مع الفھم الإن،الحوسبي أو الرقمي

یستخدم في بنائھ الصمامات المفرغة  الذي یستطیع القیام بثلاثین عملیة حسابیة في الثانیة،  إلى الجیل 

الجیل ظھرت إمكانیة تحمیل البرمجیات في الحاسوب ذاتھ ، ثم ظھر الجیل الثالث أین تم إحلال حجر 

الكوارتز محل الترانزیستور حیث زادت القدرة الاستیعابیة لذاكرة الجھاز مما یؤدي إلى العمل بكفاءة 

عالیة و القدرة عل

أحدبحیث تجتمع في نظام تشغیل و
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 ،

. افة البرمجیات، و یعتبر ظھور الحاسب الشخصي أھم ملامح ھذا الجیل من الحاسباتالحواسیب لك

لیصبح الحاسب قادرا على التحدث بسھولة مع مستخدمیھ و التعرف على الأصوات المختلفة و یصبح 

.1ركبأھزة الحالیة و بسرعة الأج

2:و ظھرت كما یليالإتصالأجھزةحدثت تطورات عدیدة في : الإتصالتطور أجھزة -2

: حیث تطور التیلیفون وفق ظھور الأجھزة التالیة:التیلیفون-

.و یتم عن طریقھ نقل صورة طبق الأصل من المستند أو الوثیقة المراد إرسالھا: الفاكسمیل*

* :

.سماعھا

* :

.أن یستقبل منھ أو یرسل إلیھ المعلوماتالإتصالالمباشر یستطیع طالب الإتصالمن بدأ 

أ:-

.الكابل التیلیفزیونيالبیانات من تلك التي توفرھا خطوط التیلیفون منھا الكابلات المحوریة و و

:بواسطة المیكروویفالإتصالات-
.عالیة التردد

و یستطیع الأفراد من خلال ھذه الوسیلة نقل اكبر قدر ممكن : بواسطة الأقمار الصناعیةالإتصالات-

.ھم بصورة كبیرة في انجاز المھاممن البیانات و المعلومات و بسرعة فائقة تسا

:الأنترنتبواسطة الإتصال-
LANMANوالمرتبطة من خلال شبكات منطقة محلیة 

.20-18عصام عبد الفتاح مطر، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق، دار الجامعة الجدیدة، الازاریطة، دون طبعة، دون سنة، ص -1
24-23، ص نفس المرجع السابق-2
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،و ،

.وصلات لا سلكیةأوأقمار صناعیة ،كابلات

.الإتصالاتمكونات تكنولوجیا المعلومات و : لمطلب الثالث ا

)(،

. الإتصالاتو

توفرالتكنولوجیة المشتركة التي 

.1البرمجیات و الخدمات،البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات الاستثمار الأجھزة 

:و

.2الإتصالقواعد البیانات و شبكات ،البرمجیات،الأجھزة 

.الأجھزة و البرامج: أولا 

1-:

و

استرجاعھاو

.3تفصیلیة من الأوامر و التعلیمات المكتوبة بلغة حزم البرامج

و تتمیز الحاسبات الآلیة 

.4إنتاجیاتھا بصورة ھائلة و بكفاءة  عالیة في نقل المعلومات و دقة المخرجات و النتائج

5:و تشمل مكونات الحاسوب العناصر التالیة

.58-57خلال تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره ، صوصفي الكساسبة، تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من-1
نفس المرجع السابق -2
.58نفس المرجع السابق ، ص-3
بلقیدوم صباح، اثر تكنولوجیا المعلومات و الإتصالات الحدیثة على التسییر الاستراتیجي للمؤسسات الاقتصادیة ،مرجع سبق ذكره ، -4

.140ص
.60-59سبق ذكره ، ص وصفي الكساسبة ، مرجع-5
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إل-

.الحاسوب

-

.تتم فیھ

-
للبیانات

.البرامج التي لا تستعمل أثناء عملیة المعالجةو

الإ-

.عرضھا بشكل مفھوم للمستخدم النھائي للحاسوبو

1،2: و تنقسم الحاسبات إلى أنواع فنجد منھا

: ل مثل و تأخذ  بدورھا عدة أشكا:الخدمة الفردیةحاسبات -

التي شخصیة الحاسبات الھي :حاسبات المكاتب *

.ة الأعمال التي یقوم بھا الأفرادھذه الحاسبات بتشغیل برامج معینة تعمل من خلالھا على رفع إنتاجی

: الحاسبات المحمولة*

.تحمل نفس مكونات و إمكانیات أجھزة المكاتب

: محطات العمل المتخصصة *

...الفئات المتخصصة كالمھندسین، محللي النظم، محللي المال، مصممي الدوائر الكھربائیة 

ت الآلیة المتصلة ببعضھا بعض بماعبارة عن مجموعة من الحاسبا: شبكة الحاسبات*

.لمعلومات و البیانات فیما بینھاا

:و من بین ھذه الأجھزة نجد أیضا: حاسبات آلیة لخدمة المنظمات-

1-
141.

.21،صعصام عبد الفتاح مطر، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره،-2
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، بسرعة فائقةھي حاسبات آلیة قادرة على معالجة الأوامر و التعلیمات : أجھزة الحاسوب العملاقة *

بحاث الأمجال ستخدم فيت،ألف مرة سرعة الحاسبات الشخصیة) 50-40(حیث تعادل سرعتھا من 

و ت1و 

ا

كذلك في المساعدة على اتخاذ القرارات التي تتطلب معالجة عدد و

.2من البرامج

تمتاز بقدرة عالیة على معالجة البیانات،  بسرعة:أجھزة الحاسبات المركزیة  *

.الوصول إلیھا

تمتاز بأنھا أقل قدرة على التخزین و معالجة البیانات و بالتالي فھي أقل : ة المتوسطةالحاسبات الآلی*

.كلفة

: أجھزة المزود*

.3الموجودة على المزود من خلال برامج مكتبیة

،،معالجة ،اللامرئیة التي تتولى إدارة موارد الحاسوبالمكونات و ھي: البرمجیات-2

.4التي تدخل في نظام الحاسوب إضافة إلى العتاد و الأجھزة الخاصة بھواسترجاع البیانات و

تعرف أیضا الحاسوب، و

.5محددة

6: و تنقسم البرمجیات إلى نوعین  

1-
141.

.24- 23، ص مرجع سبق ذكرهعصام عبد الفتاح مطر، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق، -2
.141بلقیدوم صباح ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
.31محمد الصیرفي، إدارة تكنولوجیا المعلومات ، مرجع سبق ذكره، ص -4
.62تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات ، مرجع سبق ذكره،  ص وصفي الكساسبة، ،-5
.نفس المرجع السابق-6



الإتصالوالمعلوماتتكنولوجیاوالاَلكترونیةالحكومة: الاولالفصل

13

-:

. ترجمة اللغات، برامج المنفعة و نظم إدارة قواعد البیانات

- :

.تالإتصالاالنشر المكتبي، و برمجیات رسومات العرض و برمجیات الوسائط المتعددة و برمجیات 

.قواعد البیانات: ثانیا

قاعدةتعرف

ومات لتحقیق الأھداف المطلوبة، المعل

.1حاشي تكرار البیاناتت

و

.2محددة من البیانات ذات علاقة بالأعمال أو الحالات أو المشاكل

.و الشبكات الآلیةالإتصالات: ثالثا

الإتصالیقصد ب:الآليالإتصالمفھوم -1

TELECOMUNICATIONا

.3المسافات

للمعلومات لكترونيكما عرفت ھذه العملیة بأنھا كافة الأنشطة و الوسائل المتعلقة  بالنقل الإ

الأجھزة و البرامج، الوسائط و القنوات التي تربط بین الحاسبات إستخدامالبیانات من موقع لآخر بو

.4ببعض

66-65تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره، ص وصفي الكساسبة،-1
.نفس المرجع السابق-2
دور التكنولوجیات الحدیثة للإتصالات في تحقیق أھداف إستراتیجیة التنمیة البشریة المستدامة في الجزائر، مرجع سبق ، فاروق حریزي-3

21ص ذكره،
.سابقنفس المرجع ال-4
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1: عن بعد من العناصر التالیةالإتصالو یتكون نظام 

.حاسوب یعمل على معالجة البیانات -

.ة أو أي وسیلة إدخال أو إخراج تعمل على إرسال و استعمال البیاناتیمحطات طرف-

و ھي الروابط التي تبث البیانات عن طریقھا كوسائل إرسال و استلام عبر شبكات الإتصالقنوات -

.ھاتف و الكوابل الألیاف الضوئیة و غیرھا من الوسائطالو نجد منھا لالإتصا

تزود وظائف الدعم لنقل مضاعفات الإرسال و المسیطرات التي،مثل المودم الإتصالمعالجات -

.استلامھاوالبیانات

رى التي تؤمن السیطرة على نشاطات الإدخال و الإخراج و تدیر الوظائف الأخالإتصالبرمجیات -

.الإتصاللشبكة 

بآخر لابد من توفر قنوات اتصالیة الإتصالكمبیوتر من أي جھازحتى یتمكن: الإتصالشبكات -2

الطرفیة للحاسبات الوسائطلنقل البیانات، ھذه القنوات تعرف بالشبكات ، و الشبكة ھي الرابط بین 

.2في إطار النقل على الخط المباشر للبیاناتھذه الحواسیب الآلیة تبادل المعلومات بین وبھدف نقل 

ة و التي أحدعن بعد، و تأخذ مفھوم العالم كقریة والإتصالاتتعتبر الشبكات حصیلة تطور و 

.3سرعت في نقل المعلومات و البیانات المنتجة

و تعرف بأنھا مجموعة من الحواسیب تنظم معا و ترتبط بخطوط اتصال بحیث یمكن 

4:المشاركة في الموارد المتاحة و نقل و تبادل المعلومات فیما بینھم، و ھيلمستخدمیھا 

.مجموعة من الحاسبات قد تكون حاسبات شخصیة مرتبطة معا، أو حاسب كبیر ترتبط بھ طرفیات-

یتسع لیغطي منطقة أو یمكن ان ا، و قد یكون ھذا النظام محلیا كما أحدتنظم معا فھي تشكل نظاما و-

.أكثر

التي تربط عناصر النظام ببعضھا، و قد تكون سلكیة أو لا سلكیة و تحدد طریقة الإتصالخطوط -

.الربط شكل الشبكة و بنیتھا 

.الموارد المتاحة و یقصد بھا المعدات و البرامج و المعلومات-

22ص تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره ، ،فاروق حریزي-1
2-

.92، ص2008-2007لعلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة، االعامة، كلیة 
16ص ، مرجع سبق ذكره ، فاروق حریزي-3
22، ص2005علاء عبد الرزاق محمد السالمي، شبكات الإدارة الالكترونیة، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الأولى، -4
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قد تتواجد كلھا أو كات  رئیسیة تستخدم في المؤسسات عموما توجد ثلاث  شب: أنواع الشبكات-3

. الإكسترانتو الأنترانت، الأنترنت:بعضھا ھي

أھم انجازات تكنولوجیا شبكات الكمبیوتر في عالمنا المعاصر، ھي جزء من أحدھي :الأنترنت-

، و یعرفھا البعض بشبكة الشبكات، في حین یعرفھا البعض الآخر بأنھا شبكة  طرق الإتصالاتثورة 

.1المواصلات السریعة

أي شبكات عالمیةINTERNATIONAL NETWORK" ھي اختصارINTERNETالأنترنت

،ھي عبارة عن ملایین من أجھزة الكمبیوتر المتصلة مع بعضھا البعض عبر الأقمار الصناعیة و

التي یقوم بالاستفادة  منھا ، خطوط الھاتف أو الكابلات حیث تضم العدید من الأقسام و الخدمات 

2:الملایین من الأشخاص حول العالم كلھ مثلمئات 

News(خدمات مجموعة الأخبار ، )web(الویب ، )Electronic Mail(لكترونيالبرید الإ

groups ( ،خدمات الجوفر)Gofer servicess( ،خدمات نقل الملفات)File Transfer

protocol( ،التلنت)Telenet.(

المجتمعاتبین مختلف المعرفةالتطور و نشر المعلومات وكان للانترنت دور كبیر في و قد 

الازدھار الاقتصادي التي استفادت منھ العدید بالإضافة إلى دورھا في التطور و،في كل أنحاء العالم

.3من الدول

عدید من التطبیقات كبر النعم على البشریة حیث مكنت الإنسان من إجراء الأمن تعتبركما

بالإضافة إلى نقل لكتروني، التعلیم و التكوین الإلكترونیة، الإدارة الإلكترونیةالتجارة الإالمختلفة مثل 

، لكترونيبین الأفراد و المؤسسات مثل البرید الإالإتصالاتو تبادل المعلومات، و كذلك تطبیقات 

یة مثل الألعاب الدردشة بالنص و الصورة، مؤتمرات الفیدیو، التطبیقات العلمیة و التطبیقات الترفیھ

.الأنترنتعبر 

كما مكنت العدید من الشركات من التواصل مع شركاء العمل و الموردین و العملاء بسھولة

و النص مكنتھم من عقد الاجتماعات بین المدراء في مواقع مختلفة بالصوت و الصورة و،و یسر

.93،مرجع سبق ذكره، ص الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالإتصالتكنولوجیا إستخدامحوریة بولعویدات، -1
69خضر مصباح الطیطي، إدارة تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره ، ص -2
67نفس المرجع السابق، ص -3
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.1أحدوكأنھم في موقع ووبسھولة و فعالیةمباشرة  

آلیةإلكترونیةأو بوسائط أدى ربط أجھزة الكمبیوتر المتواجدة في أقسام المؤسسة بكوابل:الأنترانت-

.الأنترانتإلى تكوین شبكة معلوماتیة تسمح بتنظیم العمل بشكل متناسق، تسمى ھذه الشبكة ب

شبكة تستخدم على اختلاف أحجامھا، ھذه الباعتمادھاوھي شبكة داخلیة تقوم المؤسسات 

و لا یستطیع شخص من خارج المؤسسة أن لكترونيوخدماتھا مثل البرید الإبروتوكولات انترنت 

، و تنظیم مساحات لكترونيعادة تحتوي خدمات البرید الإالمؤسسة ومحتویاتھا تحددھا و،الیھایدخل 

تصال بین موظفي و أقسام النقاش ، قاعدة بیانات للمعلومات والخبرات ، و ھي باختصار وسیلة ا

ھي شبكة انترنت الأنترانتوسیلة لانجاز الأعمال، و بالتالي یمكن القول أن شبكة والمؤسسة، 

.2و مقتصرة على مؤسسة معینة و فروعھامصغرة

معلومات مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات مصطلح  شبكة الیطلق علیھا  معجم 

مجموعة من الحواسیب الشخصیة و ملحقات حاسوبیة أخرى في منطقة " عبارة عنالمحلیة ھي

و نقل ملفات البیانات او المشاركة في الأجھزة الإتصالاتصغیرة نسبیا متصلة داخلیا لأغراض 

.3"المحیطیة الملحقة بالحاسوب و ھناك عدة أشكال من ھذه الشبكات مثل النجمة ، الحلقة و الناقلة

بین الموظفین في الشركات و في مختلف الأقسام تصالاتما ھي إلا مشروع للإالأنترانتإن

4:یتكون ھذا الفریق من،والفروع المختلفة للشركة، و لا بد من وجود فریق فني كامل للشبكة

مثل  إعطاء أسماء ،بكل العملیات المطلوبةیتولى القیام)Administrateur(للشبكة مسیر-

.كلمات السر و حل المشكلات الفنیة و البرمجیة التي قد تطرأ أثناء العمل على الشبكةوالحاسبات

و ھو مسؤول عن إدارة قاعدة البیانات)Database Administrateur(لقاعدة البیانات مسیر-

.و تنظیمھا في الحاسبات الرئیسیة

.خدمینفریق فني للصیانة و حل المشكلات التي قد تطرأ عند المست-

أوراق و حبر ،فریق للنسخ الاحتیاطي و للتزوید بالمستلزمات الضروریة للشبكة من أقراص نسخ -

. بالشبكة

69-68خضر مصباح الطیطي ، إدارة تكنولوجیا المعلومات ، مرجع سبق ذكره، ص-1
98-97،مرجع سبق ذكره، ص الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالإتصالتكنولوجیا إستخدامیدات، حوریة بولعو-2
.105مرجع سبق ذكره ، ص ، الإتصالاتمفتاح محمد دیاب ، معجم مصطلحات نظم و تكنولوجیا المعلومات و -3
47-46خضر مصباح الطیطي، مرجع سبق ذكره، ص -4
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1:في المؤسسة نجدنتاالأنترو من الفوائد التي تحققھا شبكة 

مشاركة-

.في الشبكة

الإتصالكفاءة -

.بكل النشاطات و العملات داخل الشركة و خارجھا

.بشكل سریع و فعال من قبل كل المستخدمین في الشركةالوصول إلى المعلومات المطلوبة -

-
.والمنتجات في الشركة

إإتصالاتتعتبر وسیلة -

.أجھزة أخرى كالفاكس و التیلیفون

.تساعد في عملیات المراقبة و التحكم بالأجھزة و الموظفین-

:الإكسترانت-
المؤسساتمجموعة من تربطالإكسترانتف، الأنترنتعن طریق 

الأنترانتمعین، أي ھي الشبكة التي تربط شبكات 

و

تعلى عكس شبكة و .2المحلیة لكل شركةالأنترانتخصوصیة 

الإكسترانتداخل المؤسسة باحتیاجاتھم من المعلومات، فإن 

.3خارج المؤسسة

الإتصالإضافة إلى كل وسائل 

بین الأفراد  و المؤسسات على مستوى المؤسسات أو خارجھا و فيالإتصال

.یتم تبادل المعلومات بطریقة سھلة و منظمة

48-47خضر مصباح الطیطي ، إدارة تكنولوجیا المعلومات، مرجع سبق ذكره ، ص -1
40، مرجع سبق ذكره ، ص شبكات الإدارة الالكترونیةعلاء عبد الرزاق محمد السالمي، -2
.107، ص ،مرجع سبق ذكرهالحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالاتصالا یتكنولوجاستخدامحوریة بولعویدات، -3
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.الإتصالتطبیقات تكنولوجیا المعلومات و: المبحث الثاني

مصطلحات جدیدة أنتجھا العالم الرقمي و تكنولوجیا في عالم الأعمال مفاھیم وظھرت 

ما سبق أن و الشبكات المختلفة، و ذكرنا فيالأنترنتبمختلف مكوناتھا، كالإتصالاتالمعلومات و

التعلیم ،لكترونیةمكنت الإنسان من إجراء العدید من التطبیقات المختلفة مثل التجارة الإالأنترنت

.لكترونیةالإدارة الإولكترونيالإ

الفعالیة في مختلف المجالات الإتصالاتكما یمكن أن تدعم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و 

من ھذه یادین التي استفادت الإعلام و باقي الم،الصحة ،التعلیم ،الأعمال التجاریة،الإداریة

. التكنولوجیات لتحقیق أھدافھا المتعددة 

في بعض المجالات الإتصالاتسنتناول في ھذا المبحث تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و و

مثال لا الحصر، كون ھذه التقنیة فرضت نفسھا على میادین  متعددة  سواء كان ذلك في على سبیل ال

إطار استراتیجیات وبرامج وطنیة  أو مساھمات من طرف القطاع الخاص سعیا لاكتساب مزایا 

.تنافسیة 

المصطلح الجدید الذي " إلكترونیة"و لكن قبل ذلك  ارتأینا  أن نقف على معنى مصطلح 

تشیر إلى البنیة الأساسیة العالمیة لكترونیةإن صفة الإ: أضاف بعض الاختلاف عن المفاھیم التقلیدیة 

و الشبكات التي یجري عن طریقھا معالجة و نقل البیانات الإتصالاتلحاسبات و تكنولوجیات 

.1الرقمیة

.لكترونیةالأعمال الإ:الأولالمطلب 

مرتبطة بحقول جدیدة مع مصطلحات مرادفة أخرى لكترونیةرح مصطلح الأعمال الإیط

، الخدمات لكترونیة، المصارف الإلكترونیةو الشبكات مثل التجارة الإالأنترنتانبثقت عن تكنولوجیا 

و إدارة علاقات الزبائن لكتروني، إدارة سلسلة التورید الإلكترونيالتسویق الإ، لكترونیةالإ

إلى غیر ذلك من التطبیقات في مجال أنشطة الأعمال، و أصبحت ھذه الأنشطة ملاذا ،لكترونیةالإ

" الكوني" لاقتناص الفرص و إنتاج الثروة و اقتحام الأسواق والوصول الفوري و السریع إلى الزبون 

. 2في كل مكان و زمان

.19، ص 2003إبراھیم العیسوي، التجارة الالكترونیة، المكتبة الأكادیمیة، مصر، الطبعة الأولى، -1
، سعد غالب یاسین، أساسیات نظم المعلومات الإداریة و تكنولوجیا المعلومات، دار المناھج للنشر و التوزیع ،عمان الأردن ،الطبعة الأولى-2

238-237ص ،2008
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و بعض المصطلحات المرتبطة بھ یةلكترونو سنتعرف في ھذا المبحث على مفھوم الأعمال الإ

بین ھذه المفاھیم،و سنحاول توضیح العلاقة ،لكترونيو التسویق الإلكترونیةكالتجارة الإ

.أھمیتھا  و المزایا التي أضافتھا في عالم الأعمال و

.ةلكترونیو التجارة الإلكترونیةالأعمال الإ: أولا 

كمرادف للتجارة الإلكترونیةكثیر منا یستخدم مصطلح الأعمال الإال

إذ.ةـلكترونیل من التجارة الإـع و أشمـأوسةــلكترونیفرق بین ھذین المصطلحین، فالأعمال الإ

وكترونیةلال الإــالأعم

 ) (

، لكترونیةالتجارة الإكما في مفھوم البائع و الزبونلیس فقط العلاقة بین و تقییمھا و الرقابة علیھا، و 

ك الإلكترونیةو یقع ضمن مفھوم الأعمال الإ

لكترونیةالحكومة الإ

و الربط بینھم، بینما تعرف التجارة الإ

.1إلكترونیةو تلقیھا بآلیات تقنیة و ضمن بیئة تقنیة ) البیع و الشراء و طلب الخدمات( التجاریة 

:":تعریف  الأعمال الإ-1

.2"تطویر أنشطة الأعمال الحالیة أو لخلق أنشطة أعمال افتراضیة جدیدةلتحسین و و الشبكات 

علاقات مع المؤسسات التي تقوم ببیع المنتجات و تقدیم الخدمات الخاصة بالعمل الذي تمارسھ، كذلك 

لكترونیةالعملاء و الموظفین، فالأعمال الإالعلاقات بین 

.3مزجھا مع بعضھا البعض للخروج بحلول مختلفة خاصة بالعمل

2-:"

.Online"4بأسلوب مباشر الأنترنتوالمعلومات من خلال الشبكات بما في ذلك شبكة و الخدمات 

19، ص2010سمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني، دار الإعصار العلمي للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،-1
13، ص2004سعد غالب یاسین و بشیر عباس العلاق،  التجارة الالكترونیة، دار المناھج للنشر والتوزیع،عمان، الأردن، -2
ص، 2003یورك یارس، إدارة الأعمال التجاریة الالكترونیة، الشركة المصریة العالمیة للنشر، لبنان، الطبعة الأولى، -3
7، مصر، بدون طبعة، دون سنة، ص "ماھي خدمات الكمبیوتر، الإسكندریة "إبراھیم عبد السلام، التجارة و الأعمال الالكترونیة -4
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 :

،،یع و الشراء للمنتجاتھي إلا عملیة البما لكترونیةالإ

الإتصالاتأو شبكات الأنترنتالشبكات مثل شبكة 

.                                                                              وعملیة الدفع و التسلیمالإتصالمثل عملیة الطلب و اجراءات

،وخطوات البیع و الشراءخلال اختصار الاجراءات الاداریة المعقدة 

لبحث في الأسواق أو في بیوتھم، بدون أن یتكبدوا عناء انمختلف المنتوجات أو الخدمات و ھم جالسی

.مقارعة البائعین للحصول على منتج ما بأفضل سعر

ة حدایمكن الشركات من الوصول إلى أسواق ضخمة تتعدى حدود الدولة الوالأنترنتإن عالم 

إلیھم بطریقة التجارة التقلیدیة، كما تمكنھم و تمكنھم من الوصول إلى زبائن لم یكن بالإمكان الوصول 

ما یشكل في حد ذاتھ یق السبق في الحصول على المعلومة و اتخاذ القرار قبل الآخرین، ممن تحق

.1میزة تنافسیة

إن البعض یستخدم مفھوم الأعمال : لكترونیةو التجارة الإلكترونیةالعلاقة بین الأعمال الإ-3

بالمعنى الضیق یمكن لكترونیةن التجارة الإ، ذلك لألكترونیةبشكل متبادل مع التجارة الإلكترونیةالإ

تشكل جزءا في حین أنھا بالمعنى الواسع إلكترونیةقصرھا على صفقات البیع و الشراء بوسائل 

فھي ،لكترونیةھي أوسع بكثیر من التجارة الإلكترونیةفالأعمال الإ،2لكترونیةالأعمال الإكبیرا من

القائمة على لكترونیةالصلات الإإستخدامطار الشامل الذي یصف طریقة القیام بالأعمال بالإ

أجل بكفاءة و فعالیة من. ..الموردین،الزبائن،المدیرین ،مع الأطراف الأخرى  كالعاملین الأنترنت

.3تحقیق أھدافھا 

حیث یبین أن لكترونیةو التجارة الإلكترونیةو فیما یلي شكل یوضح العلاقة بین الأعمال الإ

4.لكترونیةھي جزء من الأعمال الإلكترونیةالتجارة الإ

.31، ص 2008تجارة الالكترونیة و الأعمال الالكترونیة من منظور تقني و تجاري و إداري، دار الحامد، عمان، خضر مصباح الطیطي، ال-1
.46ص 2004. دار المریخ للنشر، المملكة العربیة السعودیة ، "الإستراتیجیة و الوظائف و المشكلات "الإدارة الالكترونیة نجم عبود نجم، -2
.47ص . ،نفس المرجع السابق-3

35، ص خضر مصباح الطیطي ، مرجع سبق ذكره-4
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ةلكترونیو التجارة الإلكترونیةالعلاقة بین الأعمال الإ: 01شكل رقم 
لكترونیةالأعمال الإ

ني خضر مصباح الطیطي، التجارة الإلكترونیة و الأعمال الإلكترونیة من منظور تق:المصدر
35، ص 2008إداري، دار الحامد،عمان، و تجاري و

حیث ، لكترونیةھي أوسع بكثیر من التجارة الإلكترونیةالأعمال الإن خلال الشكل یظھر أن م

1:یضاف الى ھذه الاخیرة انشطة عدیدة یمكن تلخیصھا في العبارة التالیة

ادارة + إدارة سلسلة التورید + إدارة علاقات الزبون + لكترونیةالتجارة الإ= لكترونیةالأعمال الإ
.و الانشطة داخل المؤسسةالموارد

.لكترونيالتسویق الإ: ثانیا

في دول متقدمة كثیرة، و ھو أن یشتري لكترونيكثیرا ما نسمع الیوم عن مفھوم التسوق الإ

عبر شبكة انترنت مخصصة لھذا الغرض، و یقوم ھذا إلكترونیةالفرد ما یرید عن طریق مواقع 

وقات، المستھلك بتسدید أثمان مشتریاتھ و ھو في بیتھ، و تصلھ المنتجات التي اختارھا في أقل  الأ

.2في تلك البلدانو دخلا وافرامن حصة السوقنصیبا كبیرا لكترونيالتسوق الإیحتل و

خاصة تلك الأنشطة المتعلقة بالوظیفة التسویقیة منكثیرتنفیذ "لكترونيالتسویق الإو یقصد ب

عد البیع و خدمة ما بتوصیل السلع و الخدمات،البیع ،مثل الإعلان المتعلقة بالنشاط الترویجي 

لكترونیةھو جزء من التجارة الإلكترونيیمكن القول أن التسویق الإوالویب، إستخداما بإلكترونی

.3"و لیس العكس

بتوجیھ أنشطتھا التسویقیة نحو التسویق المؤسساتو في الوقت الحاضر تقوم معظم 

لكترونيالتسویق الإأوجدإمكاناتھ العالیة، فقد وهمزایاوھبھدف الاستفادة  من خصائصلكترونيالإ

فرص الاطلاع و التعرف على خصائص المنتجات بیئة تسویقیة متطورة تحقق للزبائن  مزیدا من 

.49، ص مرجع سبق ذكره ، "الإستراتیجیة و الوظائف و المشكلات"الإدارة الالكترونیة نجم عبود نجم،-1
.65سمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني ، مرجع سبق ذكره، ص -2
96، ص 2002ولید دیاب و آخرون، التجارة و الأعمال الالكترونیة المتكاملة في مجتمع المعرفة، الدار الجامعیة الإسكندریة مصر، -3

التجارة 
الالكترونیة

إدارة العلاقة مع 
الموردین

العلاقة مع ادارة 
شركاء العمل 

العالعمل

إدارة العلاقة مع 
الزبائن
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و اختیار تلك التي تتلاءم مع احتیاجاتھ و تطلعاتھ المتطورة، مما ،و الخدمات في سوق أكثر اتساعا

بالرضا التام عن ھذه المنتجات، و ھناك فرص و منافع عدیدة یحققھا التسویق یشعر ھذا الزبون 

1: لكل من المنظمات و الزبائن في ظل العولمة و بیئة الأعمال المتغیرة من أھمھالكترونيالإ

إلى توسیع الأسواق و زیادة لكترونيیؤدي التسویق الإ:إمكانیة الوصول إلى الأسواق العالمیة-

یمكن لكترونين التسویق الإأ، كما )العولمة( وقیة للمنظمات بسبب الانتشار العالمي الحصة الس

وإجراء مقارنات بین منتجات حتیاجاتھملاالإشباع الأمثلالزبائن باختلاف مواقعھم الجغرافیة من 

.لا یعترف بالحدود الجغرافیةلكترونيالمختلفة والمتعددة، حیث أن التسویق الإالمؤسسات

لتكییف اللمسوقین فرصلكترونيیوفر التسویق الإ: تقدیم المنتجات وفقا لحاجات و رغبات الزبائن-

یة و التفاعلیة الإتصالا حیث أن الطاقات إلكترونیمنتجاتھم بالشكل الذي یلبي احتیاجات العملاء 

زبائن و كسب حققت قفزة نوعیة في وسائل و أسالیب إشباع حاجات و رغبات اللكترونيللتسویق الإ

.رضاھم عن ھذه المنتجات المقدمة لھم

كي تستجیب للمتغیرات للمؤسساتلكترونيھناك فرصا كبیرة یوفرھا التسویق الإ: التغذیة الراجعة-

كذلك التغیرات التي تحدث في البیئة التقنیة، مما یحقق دمج احتیاجات لأسواق وفي االتي تحدث 

و ذلك من خلال ما یسمى بالعملیة المرنة لتطویر المنتجات و ھذه الزبائن مع التطورات التكنولوجیة،

.لكترونيالعملیة تعتمد على دراسة واستشعار للسوق بواسطة الآلیات التفاعلیة للتسویق الإ

استراتیجیات التسعیر لا ،لكترونيفي ظل التسویق الإ: التسعیر المرنإستخدامتخفیض التكالیف و -

تكون فقط استجابة سریعة لحالة السوق، بل تأخذ بعین الاعتبار العوامل و المتغیرات الداخلیة

، حیث تتوفر لكترونيتكون من خلال آلیات التسویق الإنمفھوم التسعیر المرفتطبیقاتالخارجیة، و

.الأسعار المتوفرةتقنیات تمكن المشتري من البحث و العثور على أفضل

إلكترونیةفلسفة جدیدة لسوق لكترونيیقدم التسویق الإ: أشكال و قنوات توزیع جدیدةإستخدام-

یكون التفاعل فیھا بین أطراف عملیة التبادل دون الحاجة لوجود وسطاء، مما أدى لظھور مصطلح 

.المباشرالإتصال

جدیدة یطلق علیھم اسم وسطاء المعرفة وسطاء بشكل و نوعیةلكترونيكما یقدم التسویق الإ

، وھي منظمات ھدفھا تسھیل عملیات التبادل بین المنتجین و الزبائن و عملھم ھو عمل لكترونیةالإ

.مزودي الخدمة التجاریة

47، صسمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني ، مرجع سبق ذكره -1
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فعالیة ھو الإعلان لكترونيمن أكثر وسائل الترویج الإ:وسائل ترویج تفاعلیة مع الزبائنإستخدام-

، لكترونيأكثر جاذبیة و انتشارا في ظل الاتجاه نحو التسویق الإلكترونیةلإعلانات الإو ا،لكترونيالإ

دولار، ملیار9سنویا، و تبلغ قیمتھ أكثر من %12تزاید بمعدل تالأنترنتفالإعلانات المباشرة عبر 

الاعلانیةشكلا و مفھوما جدیدا للإعلان، حیث ان الشركات تقدم الرسائل لكترونيو یقدم التسویق الإ

محددة یتوقعون ان تكون إلكترونیةالخاصة بھا وبمنتجاتھا إلى بیئات مستھدفة من خلال مواقع 

.جماھیرھم قادرة على تمییزھا و إدراكھا

تمر بمرحلة لكترونیةسواق الإإن عملیة المنافسة في الأ: دعم و تفعیل إدارة العلاقات مع الزبائن-

قدرات إمكانات و انتقالیة بسبب التحول من المنافسة التقلیدیة إلى المنافسة التي تعتمد على 

، و مما لا شك فیھ أن التطورات الكبیرة في تكنولوجیا المعلومات المرتبطة بالتسویق المؤسسات

لممیزة و تحسین الوضع التنافسي قد أوجدت فرصا نوعیة في دعم الاستراتیجیات الكترونيالإ

.1للمنظمات

لكترونیةالإدارة الإ: المطلب الثاني

نظرا للتطور الكبیر في كافة مجالات تكنولوجیا المعلومات ، أخذت المؤسسات العامة 

ث الابتكارات في المجال الإداري، و مما ساعد على ذلك ظھور أحدإستخدامو الخاصة تتسابق في 

على انجاز أعمالھا و القیام بمھامھا و تحقیق أھدافھا بشكل ا و قدرةجعلھا أكثر تأثیرالذيالأنترنت

.سریع و اقل تكلفة

.و خصائصھالكترونیةمفھوم الإدارة الإ: أولا

بإدارة العمل داخل المؤسسة، تتعدى بكثیر مفھوم المیكنة الخاصة لكترونیةإن فكرة الإدارة الإ

ھا في توجیھ إستخدامتصل إلى تبادل البیانات و المعلومات بین الإدارات المختلفة و المتعددة، و بل 

سیاسات وإجراءات عمل  المؤسسة نحو تحقیق أھدافھا و توفیر المرونة اللازمة للاستجابة للمتغیرات 

ط، تنظیم، قیادة المتلاحقة سواء الداخلیة أم  الخارجیة، و ھي تشمل جمیع مكونات الإدارة من تخطی

أجل تحقیق المعرفة  بصورة مستمرة و توظیفھا من توفیررقابة إلا أنھا تتمیز بقدرتھا على و

2.أھدافھا

.49-47، صسمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني، مرجع سبق ذكره-1
.3، رئیس مركز المعلومات و دعم اتخاذ القرار، القاھرة ، صالتجارة الالكترونیة، وانرأفت رض-2
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عملیة إداریة قائمة على الإمكانات المتمیزة للانترنت "على أنھا  الادارة الالكترونیة و تعرف 

والقدرات الجوھریة للمؤسسة و الآخرین وشبكات الأعمال في تخطیط، توجیھ و الرقابة على الموارد

. 1" بدون حدود من اجل تحقیق أھداف المؤسسة

المؤسسة بصورة تحقق عموما على تطویر البنیة المعلوماتیة داخل لكترونیةالإدارة الإتعتمد و 

. 2من ثم أداء الأعمالوتكامل الرؤیة

مؤسسة بالاعتماد للالاداریةنشاطاتالمھام والكما یمكن تعریفھا أیضا بأنھا عملیة مكننة جمیع 

.3لتحقیق أھداف المؤسسة)ت، أجھزة، برمجیاإتصالات(على كافة تقنیات المعلومات الضروریة 

علھا تختلف عن الإدارة العادیة السمات الممیزة التي تجلكترونیةیقصد بخصائص الإدارة الإ

4،5:ما  یليأبرزھا نذكرمن و

لكترونیةالإإن الھدف من المعاملات التجاریة:الوثائق الورقیة في المعاملات التجاریة اختفاء -1

الدعائم الورقیة على الرغم من محلإلكترونیةأي إحلال دعائم ،ھو خلق مجتمع المعاملات اللاورقیة

لكن ما یعیبھا ھو أنھا تحتاج إلى حیز مكاني كبیر لتخزینھا ،ھاإستخدامانخفاض أسعارھا وسھولة 

و ھذا ما یؤدي لحصول على المعلومة بطریقة فوریةبالإضافة إلى صعوبة امع ارتفاع تكالیف نقلھا 

أي إجراء كافة ،لكترونیةإلى الاستغناء عن التعامل بالمستندات الورقیة لتحل محلھا المستندات الإ

.إلكترونيراءات بشكل المعاملات و الإج

لكترونیةن طرفي المعاملة التجاریة الإأحیث :صعوبة أو عدم إمكانیة تحدید ھویة المتنافسین -2

حیث ، )الإتصالمكان وموطنھ(و لا یملك معلومات كافیة عنھ ،لا یرى أي منھما الأخرولا یعرف 

الوعد بتقدم خدمات و كذلك ، مسروقةمزیفة مثل التعامل ببطاقة ائتمان المعلومات یمكن أن تكون 

الأطراف أحدأما في الحالة التي یقدم فیھا ،ن یلتزم البائع بذلكأما بعد البیع بدون ضمان حقیقي ب

دون أن یملك صاحبھا ستخدامإساءة الإ،فقد تتعرض للإفشاء، المعلومات عن نفسھ للطرف الأخر

لة الخصوصیةأما یثیر مسمھا إستخدامیسيء مقاضاة من اتھا أو إستخدامفرصة للسیطرة على 

.و سریة المعلومات

.127، مرجع سبق ذكره ، ص"الإستراتیجیة و الوظائف و المشكلات"نجم عبود نجم ، الإدارة الالكترونیة ، -1
.3، مرجع سبق ذكره، صالتجارة الالكترونیة. رأفت رضوان-2
.235، ص 2005الرزاق محمد السالمي ، نظم دعم القرارات ، دار وائل للنشر ، الأردن ، الطبعة الأولى، علاء عبد -3
.166-162مرجع سبق ذكره ، ص الإدارة الالكترونیة ، . محمد الصیرفي-4
.32إبراھیم العیسوي ، التجارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ص -5
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الإكسترانتو الأنترانتتسمح شبكات : تعزیز القدرات التنظیمیة و الرقابیة داخل المؤسسة-3

جراء عملیات الرقابة الاداریة المفاجئة و تمكنھم من تقییم مستویات الأداء إلمسؤولین الاداریین بل

وضاع سواءا من الناحیة التنظیمیة أو التشغیلیة الاھداف في أي وقت كما تسمح لھم بتقییم الأو تحقیق 

.بصفة أدق و أنجع 

أي ،ا إلكترونیإمكانیة تسلیم بعض المنتجات الأنترنتأتاحت شبكة :ا إلكترونیتسلیم المنتجات -4

،الكتب،أفلام الفیدیو،التسجیلات الموسیقیة ،التسلیم المعنوي للمنتجات مثل برامج الحاسوب

مثل الاستشارات الطبیة لكترونیةالإجانب بعض الخدماتإلىلكترونیةالتقاریر الإوالأبحاث

و ھو ما یخلق تحدیا أمام السلطات المختصة حیث لا یوجد حتى الآن آلیات متفق علیھا ، الھندسیة و

من الضرائبللجمارك أو الضرائب فقد یستغل البائعون ذلك للتھرب لكترونیةالإلإخضاع المنتجات 

.بعدم تسجیل ھذه التعاملات في الدفاتر المحاسبیة الرسمیة

حیث أن المؤسسة لھا القدرة على إدارة :  غیاب العلاقة المباشرة بین الأطراف المتعاقدة -5

إستخدامبذلك ، والحاجة للتمركز في مكان البیع، دون تعاملاتھا التجاریة بكفاءة من أي موقع جغرافي

حیث بإمكان أي فرد . لكترونيوھو ما یعرف بالوكیل الإلكترونيالتراسل الإوأجھزة الكمبیوتر 

.الحصول على احتیاجاتھ دون الخروج من منزلھ

م العملیات بشكل فعال في إتمالكترونیةتساھم التجارة الإ:السرعة في انجاز المعاملات التجاریة  -6

،ابتداء من مرحلة التفاوض إذ تتم الصفقات التجاریة ، التجاریة بین الطرفین على وجھ السرعة 

والانتھاء  بتسلیم المنتجات و الخدمات دون الحاجة لانتقال لكترونيحتى الدفع الإو إبرام العقود 

.للجھد و الوقت و المالاالطرفین و التقائھما في مكان معین و ذلك توفیر

إرسال رسالة التجاریةأطراف المعاملةأحدیستطیع : التفاعل الجماعي بین عدة أطراف -7

،و دون الحاجة لإرسالھا في كل مرة ،إلى عدد لا نھائي من المستقبلین في نفس الوقت إلكترونیة

.إمكانیات بلا حدود للتفاعل الجماعي بین فرد و مجموعةالأنترنتو في ھذا المجال توفر شبكة 

.لكترونیةوظائف الإدارة الإ: ثانیا

نمط جدید من الإدارة ترك آثاره الواسعة على الشركات و مجالات لكترونیةإن الإدارة الإ

البعد إلىالواقع أن ھذه التأثیرات لا تعود فقط و، وظائفھاھا  وعملھا و على الإدارة و استراتیجیات

إنما أیضا إلى البعد الإداري المتمثل في تطور التكنولوجیات الرقمیة، وفي التكنولوجي المتمثل 

المفاھیم الإداریة التي تراكمت لعقود عدیدة و أصبحت تعمل على تحقیق المزید من المرونة الإداریة 
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، و یمكن القول أن الثورة الرقمیة قد أدت إلى ...ة القائمة على الفریقفي التفویض و التمكین و الإدار

وطریقة تنظیمھا و مصادر میزتھا التنافسیةعة في بیئة الأعمال و أسالیبھا تغییرات عمیقة و واس

1:و یمكن ملاحظة ذلك من خلال ما یأتي،غیر ذلك الكثیرو

.الرقمیاتالانتقال من إدارة الأشیاء إلى إدارة -

.الانتقال من إدارة النشاط المادي إلى إدارة النشاط الافتراضي-

.الانتقال من الإدارة المباشرة وجھا لوجھ إلى الإدارة عن بعد-

*.الانتقال من التنظیم الھرمي القائم على سلسلة الأوامر إلى التنظیم الشبكي-

.الأنترنتالانتقال من الزمن الإداري إلى زمن -

.إلى الرقابة الآنیة أول بأول) مقارنة الأداء الفعلي مع المخطط( التقلیدیة الانتقال من الرقابة -

.الانتقال من قیادة الآخر إلى قیادة الذات-

الإالإدارة

2:یليماھذه الوظائفوتشمل،التقلیدیةالإدارةأسالیبفيجذریاوتغییراالإداري،

:سماتثلاثفيالتخطیط التقلیديعلىلكترونيالإالتخطیطیختلف:لكترونيالتخطیط الإ-1

،،یمثللكترونيالإالتخطیطأن-

.والمتواصلالمستمروالتطویرللتجدیدالقابلة، الأمد

.التدفقدائمةالرقمیةالمعلوماتبفضلمستمرةعملیةأنھ-

،التنفیذوأعمالالإدارةبینالتقلیدیةالعملتقسیمفكرةیتجاوزأنھ-

.وزمانمكانكلفيلكترونيالإالتخطیطفي

،الإللتخطیطقوةالرقمیةالبیئةكما تعطي

،

،،

.التقلیديالشكلحسابعلىلكترونيالإ

235، مرجع سبق ذكره ، ص "الإستراتیجیة و الوظائف و المشكلات"الالكترونیة نجم عبود نجم ، الإدارة -1
*-

.)134نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص (الفنیة استقلالیة اكبروخطیا من قبل أطرافھ عبر ھذه الحواسیب مما یعطي للوظائف
2-

،ص2009-2010
31
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2- :

،بعضعلىقائمجدیدتنظیميھیكلبروزمن خلال،لكترونيالإ

،،

.التنظیممكوناتفيالتغیرحدثكما،تنظیميھیكلدونوالشركاتالوحدات الصغیرة

على أساسالإداريالتقسیممنبدلا،الفرقأساسعلىقائماالإداريالتقسیمیصبحبالتالي

المستقلة والسلطةالوحداتإلىالخطیةالإداریةالأوامرسلسلةمنوالانتقال،والأقسامالوحدات

الرؤساء متعددالتنظیمإلىالمباشرالرئیسدوریبرزالذيالإداريالتنظیمومنستشاریة،الإ

مراكزتعددإلىالسلطةمركزیةومن،ذاتیاالمدارةالفرقإلىالتفصیلیةاللوائحومن،المباشرین

.السلطة

،والتنفیذالتخطیطبعدلأنھا تأتيالماضيعلىتركزالتقلیدیةالرقابةكانتإذا: لكترونیةالرقابة الإ-3

إمكانیةیعطيمما،الداخلیةشبكة المؤسسةخلالمنالآنیةبالمراقبةتسمحلكترونیةالإالرقابةنإف

عملیةأنھاكما،تصحیحھوعملیةالخطأأواكتشاف الانحرافعلمیةبینالزمنیةالفجوةتقلیص

،المدیرینبینوالتشبیكالمعلوماتتدفقخلالمن،بأولالانحراف أولاعنتكشفمتجددةمستمرة

الثقةتحقیقزیادةإلىیؤديماوھو،نفسھالوقتفيیعملفالجمیع، والمستھلكینالموردین،العاملین

یعنيمما،والإدارةالمستفیدینبینأووالإدارةالعاملینبینسواء،لكترونيالإ، والولاءلكترونیةالإ

.الثقةعلىالقائمةالرقابةمناقتراباأكثرتكونلكترونیةالرقابة الإأن

إلىالإداریةالمفاھیمفيوالتحول،لكترونیةالإالأعمالبیئةفيالتغیرأدى:لكترونیةالقیادة الإ-4

الثلاثةللأنواعتنقسموالتي،لكترونیةالإالقیادةنمطإلىالانتقالنتائجھامنكاننوعیةنقلةاثأحد

1:التالیة

وتتسم بزیادة،الأنترنتتكنولوجیاإستخدامنشاطاتھا علىفيترتكزحیث:العملیةالتقنیةالقیادة-

تعرف التيوھي،علیھاالحصولسرعةإلىإضافة،وملاءمتھا جودتھاتحسینوالمعلوماتتوفیر

مختلفتحسینعلىقدرةامتلاكمنلكترونيالإالقائدوتمكن،بالثقة والبرمجیاتالإحساسبقیادة

بأنھاتتصفأنھاإلىإضافة،والشبكات والتطبیقات،البرمجیات،الأجھزةفيالتقنيالتطورأبعاد

عشور عبد الكریم، دور الحكومة الالكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة و الجزائر، مرجع سبق ذكره ، ص -1
32-33
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الحركة،سرعةھي،جدیدةبمواصفاتیتسملكترونيالإالقائدتجعلأنھابمعنىبالوقتالإحساسقیادة

.الاستباقیةواتخاذ القرارات،تغییر الاوضاعالىوالمبادرةالاستجابة

والزاد،بالحرفیةیمتازقائدوجودضرورةالناعمةالقیادةفكرةتطرح:الناعمةالبشریةالقیادة-

القیادةوتتسم،لمطالبھمالاستجابةسرعةعنیبحثونالذین،الزبائنمعالتعاملوحسنالمعرفي

فيالتجدیدعنصرعلىوبالتركیز،السوقإلىوالوصول،المنافسةإدارةعلىالعالیةبالقدرةالناعمة

.للمتعاملینالخدماتتوفیر

ضمن القائدیتصف بھاأنیجب،المواصفاتمنجملةعلىالذاتیةالقیادةترتكز:الذاتیةالقیادة-

التركیز ،النفستحفیزعلىبالقدرةتتصفالذاتقیادةیجعلماوھو،الأنترنتعبرالأعمالإدارة

مستجداتمعالتكیفومرونةالعالیةالمھارةإلىإضافة،المبادرةفيالرغبة،المھماتانجازعلى

.المتغیرةالبیئة

. لكترونيالتعلیم الإ: المطلب الثالث

ر كثیر من المستحدثات إن التطور و التقدم الحادث في مجال تكنولوجیا التعلیم أدى إلى ظھو

أصبح توظیفھا في العملیة التعلیمیة ضرورة ملحة، للاستفادة منھا في رفع كفاءة التكنولوجیة التي

في منتصف التسعینات، قد ظھرالذي،لكترونيالعملیة التعلیمیة، و من بین تلك المستحدثات التعلم الإ

ملیة التعلیمیة و توظیفھا لخدمة العالإتصالاتو نتیجة  للانتشار الواسع لتكنولوجیا المعلومات و 

ا عبر إلكترونیالمؤسسات التعلیمیة الأخرى من إطلاق برامجھا التعلیمیة تمكنت الجامعات و

.1الأنترنت

.و المصطلحات المرتبطة بھلكترونيمفھوم التعلیم الإ: اولا 

بسیطة في المفاھیم و ھي بعدة مصطلحات مع اختلافاتلكترونيیرتبط مفھوم التعلیم الإ

لا أن العامل المشترك في ھذه ،إ، التعلم عن بعد و التعلم الافتراضي لكترونيوالتدریب الإالتعلیم

.في تلقي العملیة التعلیمیةالرقمیةاالتكنولوجیإستخدامالمفاھیم ھو 

ییر الجودة في العملیة التعلیمیة، المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم ریھام مصطفى محمد أحمد، توظیف التعلم الالكتروني لتحقیق معا-1
.4، ص 2012، 9الجامعي، العدد 
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و تكنولوجیا الأنترنتإستخدامعملیة یتمثل في لكترونيإن التعلیم الإ: لكترونيالتعلیم الإ- 1

شبكات ،الحاسوبإستخدامأي إجراء عملیة التعلیم بالمعرفةالمعلومات من أجل عملیة توزیع و نشر 

.1ة و غیرھا من الوسائط الرقمیة، الداتاشو ، التجھیزات السمعیة البصریالإتصالات

لكترونيالتي یشملھا الوسط الإالوسائط المتعددة إستخدامھ بأنكذلك لكترونيالتعلیم الإیعرف

أقراص ،أفلام فیدیو إذاعة أو،ساتیلایت، "الأنترنت"المعلومات الدولیة العنكبوتیة شبكة(من

أو المحادثة بین طرفین عبر شبكة لكترونيمؤتمرات بواسطة الفیدیو أو البرید الإ،ممغنطة

2.ةلتعلیمیفي العملیة ا) المعلومات الدولیة

أجھزة إستخدامأن عملیة التعلم و تلقي المعلومات تتم عن طریق لكترونيیقصد بالتعلیم الإو

بمعزل عن ظرفي الزمان و المكان، حیث یتم الرقمیةومستحدثات تكنولوجیا الوسائط إلكترونیة

دورا بارزا الإتصالو تلعب تكنولوجیا بین الدارسین والمعلمین عبر وسائل اتصال عدیدة ،الإتصال

تقع مسؤولیة التعلم بصفة كمافیھا، و تتم عملیة التعلیم وفقا لظروف المتعلم و استعداداتھ و قدراتھ 

.أساسیة على عاتقھ

طرق جدیدة للتعلیم غیر المباشر، تعتمد على و قد أدى التقدم التكنولوجي إلى ظھور أسالیب و

الكمبیوتر و مستحدثاتھ، إستخدامتوظیف المستحدثات التكنولوجیة لتحقیق التعلم المطلوب، و منھا 

القنوات الفضائیة و شبكة المعلومات الدولیة بغرض إتاحة التعلم على مدار الیوم والأقمار الصناعیة و

مكان الذي یناسبھ، بواسطة أسالیب و طرق متنوعة تدعمھا تكنولوجیا واللیلة لمن یریده و في ال

الوسائل المتعددة بمكوناتھا المختلفة لتقدیم المحتوى التعلیمي من خلال تركیبة من لغة مكتوبة 

منطوقة و عناصر مرئیة ثابتة و متحركة وتأثیرات و خلفیات سمعیة و بصریة یتم عرضھا للمتعلم و

قل وقت مما ویتحقق بأعلى كفاءة و أقل مجھود و ألكمبیوتر مما یجعل التعلم شیق و ممتعمن خلال ا

.3جودة في التعلیمالیحقق 

بالتفاعل مع المدرس و المتعلمأحدتعلما آنیا یتم في زمن ولكترونيیمكن أن یكون التعلم الإو

یسمى بالتعلم المتزامن، أو تعلم غیر آني في غیاب المدرس و یسمى بالتعلم غیر المتزامن ، و

یتضمن التعلم المتزامن جلسات المؤتمر و الحوار و النقاش الشبكي التفاعلي المشترك بالصوت و

255، صخضر مصباح الطیطي، التجارة الالكترونیة و الأعمال الالكترونیة من منظور تقني و تجاري و إداري ، مرجع سبق ذكره-1
تعلیم الالكتروني في الجامعات الفلسطینیة بغزة كما یراھا الأساتذة و الطلبة، رسالة طارق حسین فرحان العواودة، صعوبات توظیف ال-2

12ص ،2012ماجستیر في أصول التربیة، كلیة التربیة، جامعة الأزھر، غزة،
3-

5-4ذكره، ص
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من تعلیمي موحد المباشر في زالإتصالالصورة و الكتابة، بینما لا یتضمن التعلم غیر المتزامن و

.1إنما یتم تلقي المعلومات من قواعد البیانات المخزنة على الخوادم الحاسوبیة للمؤسسة التعلیمیةو

عندما تكون ھناك مسافة فاصلة بین المعلم یطرح مصطلح  التعلم عن بعد:التعلم عن بعد-2

الذي الإتصاللملأ الفجوة بین كل من الطرفین بما یحاكي الإتصالو المتعلم، وتستخدم تكنولوجیا 

وتستطیع ھذه النوعیات من البرامج أن تقدم فرصة لأولئك الذین حرموا من التعلم یحدث وجھا لوجھ،

كما تساھم ھذه البرامج في تحدیث قواعد بسبب ضیق الوقت أو بعد المسافة أو الإعاقة البدنیة،

.2ملھمالمعرفة للعمال في أماكن ع

الدرجة الأولى على المتعلم بفھو یعتمدتطبیقات التعلم عن بعد،أحدلكترونيیعتبر التعلیم الإ

في التعلیم عن البعد ویساعد على التعلیم الذاتي وذلك بتوفیر التقنیات اللازمة والمعلومات من كما 

ض الزملاء عبر الشبكة عة بكخلال مصادر حدیثة لتسھل عملیة التعلم سواء تعلم فردي أو بمشار

ل تعلم عن بعد ھو تعلیم كتعلم عن بعد ولیس ھو إلكترونيل تعلیم كالعالمیة للمعلومات، ولكن لیس 

قد یكون في داخل حجرات الصف أي في نفس المكان ، بینما التعلم لكتروني، فالتعلیم الإإلكتروني

داف تعلیمیة من خلال الفصل بین عن بعد من أھم ممیزاتھ أنھ نظام تعلیمي یسعى إلى تحقیق أھ

المتعلم من جھة والمعلم والمؤسسة التعلیمیة من جھة أخرى، ویعتمد المتعلم على نفسھ في عملیة 

.3المواد القائمة على التعلیم الذاتي ، وبتوظیف فاعل للتقنیات التربویة الحدیثةإستخدامالتعلیم ب

لكترونيفي أن التعلیم الإالافتراضيعن التعلیم نيلكتروالإالتعلیمیختلف : التعلیم الافتراضي-3

، وقد یتم داخل الفصل الدراسي ، لكترونیةھ الوسائط الإإستخدامیشبھ التعلیم التقلیدي في خطواتھ مع 

ً افتراضیایفھو تعل التعلم فلمة افتراض إلى شيء غیر حقیقي كحیث تشیر ،ًم حقیقي ولیس تعلما

ولكن بدون مباني تعلیمیة حقیقیة، أو لكترونیةعلى الوسائل والوسائط الإالافتراضي فھو تعلم قائم 

مكاتب لأعضاء ھیئة التدریس، ویمكن تعریفھ أنھ عبارة عن مجموعة العملیات المرتبطة بنقل 

وتوصیل مختلف أنواع المعرفة والعلوم والمقررات والبرامج إلى الدارسین في مختلف أنحاء العالم 

1-

3،ص2010التعلیم،أفریل 
2-

55، ص2005-2004جامعة منتوري، قسنطینة، 
ة -3

.16ھــ ، ص 1429تخصص وسائل و تكنولوجیا التعلیم، جامعة الملك سعود،السعودیة، 
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والأقراص المدمجة و عقد الأنترانتوالأنترنتشبكات (یشمل ذلك و لمعلوماتتقنیة اإستخدامب

.1)بعدالمؤتمرات عن

حیث ،في الآونة الأخیرة ما یعرف بالجامعات الافتراضیة او الجامعات الالیكترونیةكما انتشر 

أن یغادر بیتھ أو ة دون یستطیع المتعلم أن یحصل على التعلیم الجامعي لمختلف المراحل التعلیمی

على التعلیم من محاضرات و اختبارات و تسلیم للمشاریع و غیرھا من المستندات وطنھ، كما یحصل 

.2الأنترنتجیلات و كل ذلك یتم عبر و التسعملیات دفع الرسومو

وھدفھ الحصول على بقطاع التربیة و التعلیملكترونيیرتبط التعلیم الإ:لكترونيالتدریب الإ-4

ظھرت أھمیتھ و سبل تطبیقھ في مجال تنمیة الموارد لكتروني، إلا أن التدریب الإالمعارف العلمیة 

المھنیة، التي تھدف في الجوانب لكترونيانبثق أساسا من تطبیق تقنیة التعلم الإوالبشریة في العمل 

ھو تقدیم البرامج التدریبیة و التعلیمیة عبر لكترونيفالتدریب الإ، 3الى تطویر المھارات البشریة

بأسلوب متزامن أو غیر متزامن الأنترنتمتنوعة تشمل الأقراص المدمجة و شبكة إلكترونیةوسائط 

.4و باعتماد مبدأ التدریب الذاتي أو التدرب بمساعدة مدرب

لكترونيالتقنیات المستخدمة في التعلیم الإ: ثانیا

5:نذكر منھاعلى مجموعة من التقنیات الحدیثة لكترونيالتعلیم الإإستخدامیرتكز 

.الآليالحاسب-

.البرمجیات التعلیمیة-

على مستوى العالم، ویمكن توظیفھا كوسیط و المعارفحیث یسمح بتبادل المعلومات : الأنترنت-

ً للطلاب تعلیمي عن طریق وضع موقع على الشبكة، وتخزن علیھ البرامج ویكون الد خول متاحا

، المحادثة، خدمة البحث بمحركات البحث، لكترونيحسب ضوابط معینة، ومن خدماتھ البرید الإ

.التي یمكن توظیفھا بالتعلیموغیرھا من الخدمات المھمة ة التعلیمیة، وخدمة المكالمات، الأدل

، ص مشاعل عبد العزیز عبد الكریم، واقع إستخدام -1
16.

259التجارة الالكترونیة و الأعمال الالكترونیة من منظور تقني و تجاري و اداري ، مرجع سبق ذكره ، ص خضر مصباح الطیطي،-2
علي بن شرف الموسوي، التدریب الالكتروني وتطبیقاتھ -3

3ذكره،ص 
4-

244إدارة أعمال ، جامعة الجزائر ،  ص 
طارق حسی-5

31-30ذكره ، ص 
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المدرسة ببعضھا حیث تمكن وھي الشبكة الداخلیة وتتمثل في ربط أجھزة الحاسب في : الأنترانت-

المعلم من إرسال المادة الدراسیة إلى أجھزة الطلاب كأن یضع نشاطاً تعلیمیاً أو واجباً  منزلیا ویطلب 

.إرسالھ مرة أخرى إلى جھازه و إعادةیذهمن كافة الطلاب تنف

الحاسوب وھو وھو مقرر یستخدم في تصمیمھ أنشطة ومواد تعلیمیة تعتمد على :لكترونيالمقرر الإ-

.محتوى غني بمكونات الوسائط المتعددة التفاعلیة في صورة برمجیات

وھو كتاب محمل على الحاسب یتم فتحھ بطریقة مبسطة فتظھر على الشاشة :لكترونيالكتاب الإ-

.محتویات كل جزء من الكتاب على جانب الشاشة وأھم ما یمیزه ھو صغر حجمھ

ذه التقنیة المعلمین والمتعلمین بشبكة تلفزیون عالیة الجودة بحیث یستطیع تربط ھ:مؤتمرات الفیدیو-

.كل متعلم موجود بطرفیة محددة أن یرى ویسمع المختص ومادتھ العلمیة

وفي ھذه التقنیة یتوحد محتوى التعلیم وطریقتھ في جمیع أنحاء البلاد أو :برامج القمر الصناعي-

.خلال توفیر محطات أرضیة لاستقبال ھذه القنوات التعلیمیةالمنطقة المعنیة ویمكن ذلك من 

.ةأحدوھي عبارة عن دمج الحاسب والفیدیو في تقنیة و:الفیدیو التفاعلي-

ھاتف عادي یتصل بعدة خطوط تعمل على إستخدامتتمثل في :المؤتمرات الصوتیة المسموعة-

.توصیل المعلم بالمتعلمین

وھي مجموعة برامج على ھیئة أنشطة تشبھ أنشطة الفصل التقلیدي یقوم بھا :الفصول الافتراضیة-

،معلم وطلاب تفصل بینھم حواجز جغرافیة ولكنھم یعملون معا في نفس الوقت أو في أوقات مختلفة

ً عن طریق الحوار عبر  ویقومون بطباعة الأنترنتحیث یتفاعل الطلاب والمعلم مع بعضھم بعضا

.االأفراد المتصلین بالشبكة رؤیتھرسائل یستطیع جمیع

لكترونيفوائد التعلیم الإ: ثالثا 

1:فوائد كثیرة ومتنوعة  وھيلكترونيللتعلیم الإ

-
.التحصیل والاستیعاب

ق طارق حسین فرحان العواودة، صعوبات توظیف التعلیم الالكتروني في الجامعات الفلسطینیة بغزة كما یراھا الأساتذة و الطلبة،مرجع سب-1
31-30ذكره ،ص 
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.على توفیر وقت المعلم والمتعلم وجھدیھمالكترونيالتعلیم الإیساعد-

.على تخفیض تكالیف التعلیم كلما زاد عدد الطلابلكترونيالتعلیم الإیساعد-

لكترونيالتعلیم الإیوفر-

.أوقات العمل الرسمیة

لكترو-

.الطریقة الأفضل والتي تناسبھ في تلقي المادة العلمیة

.التعلیم باستمرار وبجودة عالیةإیصالوسیلة یوفر-

-

.التعلیم

التقنیات الحدیثة وتقنیة المعلومات والحاسبات إستخدامإكساب الطلاب والمعلمین القدرة الكافیة على -

.مما ینعكس أثره على حیاتھم

.للمعلم تقلیل الأعباء الإداریة التي كانت تأخذ منھ وقتاً كبیرا لكترونيالتعلیم الإیتیح-

.وفي كل أیام الأسبوع، مما یتیح للجمیع التعلم في الزمن الذي یناسبھتوافر المناھج طوال الیوم-

.في زیادة سرعة المقدرة على مواكبة الجدید من المعلومات والبرامجلكترونيالتعلیم الإیساعد-

.على زیادة فرص التعلیم المستمر في جمیع المجالاتلكترونيالتعلیم الإیساعد-

-،

.موالتفاعل والإثارة والدافعیة في التعل

: لكترونيالتعلیم الإیساعد-

.استیعابھم في الفصول، والفروق الفردیة، ونقص المعلمین المؤھلین

تقلیل حجم العمل في المدرسة، حیث وفر التعلیم الإ-

.أي جھة أخرى

على استقلالیة الطالب واعتمادهلكترونيتشجیع التعلیم الإ-

.للمعلومات بل أصبح مرشدا وموجھا للحصول على المعلومات 

الموظفین الذین لا تسمح ظروفھم بالتوجھ للمدارس لتعلیم الكبار وتدریبلكترونيمناسبة التعلیم الإ-

.والجامعات أو التدریب في معاھد التدریب التقلیدیة
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الاعتماد على الحضور الفعلي، ففي التعلیم التقلیدي لابد للطالب من الالتزام بجدول زمني عدم-

محدد ومقید وملزم بالعمل الجماعي، أما الآن فلم یعد ذلك ضروریاً لأن التقنیة الحدیثة وفرت طرقاً 

.للاتصال دون الحاجة للتواجد في مكان وزمان معینین

تكنولوجیا المعلومات إستخدامھو لكترونيلنا أن التعلیم الإما سبق یتبینمن خلال

في العملیة التعلیمیة مما یساھم في رفع كفاءة العملیة التعلیمیة من خلال بمختلف أنواعھا الإتصالاتو

تعلیمیة تحقیق مجموعة من الفوائد   والمزایا ، أھمھا تقلیل تكالیف الوقت و الجھد المطلوب للعملیة ال

و تحقیق المرونة و الاستیعاب و كذا إزالة حدود الزمان و المكان مما یسھل عملیة التعلم و یزید من 

.فرصھا خاصة لأولئك الذین یجدون صعوبة التنقل لتحصیل العلم

.لكترونیةماھیة الحكومة الإ: المبحث الثالث 

إأأالعالم إلا أن تسایرھذه التطورات من 

التي سنتطرق إلیھا بنوع لكترونیةمفاھیم الجدیدة  و التي من بینھا مفھوم الحكومة الإالمصطلحات و ال

.    من التفصیل في ھذا المبحث

و نشأتھالكترونیةتعریف الحكومة الإ:المطلب الأول 

إلنحاول لكترونیةالحكومة الإمفھومإلىقبل التطرق

.كل منھماعلى حدى لكترونیةوالإ

: "مفھوم الحكومة-

 :"1 ، :"

.2"الدولة ثلاث ھي الحكومة ، البرلمان و القضاء

271، ص 1986ماجد راغب الحلو ، القانون الدستوري ، دار الفكر العربي ، مصر ، -1
نفس المرجع السابق -2
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- :

.1والمستھلكلكترونیةالإ

.لكترونیةتعریف الحكومة الإ:أولا 

آخرونعلى المستفیدین، بینما یستعملھ

الإتصالالحیاة ، و منھا من یستخدمھا للحدیث عن وسائل الإعلام و 

 .

:المصطلح التعاریف لھذا

"لكترونیةالحكومة الإ

.2"و البرمجیات اللازمة لذلك الإتصالأجھزة الكمبیوتر، شبكات إستخداموذلك ب،لكترونیةالإ

"

لكترونیةمع التنبیھ إلى أن الحكومة الإلكترونیةالوسائل الإ

...استخراج شھادات میلاد 

.3" و تسھیل الحصول علیھاالحكومیة

"وھي أیضا

الأنترنتوقطاعات الأعمال بسرعة و دقة عالیتین و بأقل تكلفة عبر شبكة بین المواطن و

:ھما ، "من المعلومات المتناقلة معتمدین على مبدأینأالسریة و 

إلكترونیو یتمثل في إعداد المعلومات :الأول تقني -

.وسریتھا 

، مؤسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیع ، الإسكندریة " منھج تحلیلي مبسط" محمد الصیرفي ، الإدارة الالكترونیة للموارد البشریة -1
23، ص 2008الأولى ، مصر،الطبعة

، ص 2010، الأردنالمعاصرة ، دار الإدارةمحمود القدوة ، الحكومة الالكترونیة و -2
18

59، ص 2006، الأولىمصر ، الطبعة الإسكندریةالالكترونیة ،دار الفكر الجامعي للنشر ، الإدارةمحمد الصیرفي ، -3
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-:
.1"ومصداقیتھا

و تقنیاتھ الحدیثة لتطویر أداء الإدارة و لا الإتصالوسائل الإعلام و إستخدامعملیة " أنھا أي

.2"سیما تلك التي لھا علاقة مباشرة بالمواطنین

24"كما تعرف ایضا بأنھا

.3"في الیوم  وسبعة أیام في الأسبوع و بطریقة ترتكز على تلبیة احتیاجات المواطن و الأعمال

) ICT( تطبیقات " وتعرف كذلك بأنھا 

( ،ب

). وو

.4"إلكترونیةتحویل الخدمات الورقیة إلى والحكومة حیث یتم تنظیم المجتمع 

:نھا أكما تعرف ب

.5دعم السیاسات الاداریة و

 :

)S.M.A.R.T Gouvernment(تمثل مبادئ لكترونیة، و ھذه الحروف التي ترمز إلى الحكومة الإ

، ) Simplicity ( ،)Morality(:تقوم علیھا الحكومة الذكیة ، و ھي تتمثل في 

.)Transparency(الشفافیةو) Responsiveness(الاستجابة، )Accountability(المساءلة

S.M.A.R.T .

: المتمثلة في

34ص مرجع سبق ذكره ، عصام عبد الفتاح مطر ،الحكومة الالكترونیة ، -1
،، الحكومة الالكترونیة و محمد الطعامنة ، طارق العلوش-2

18-17، ص 2004مصر ، 
79، ص2009، الأولى، الطبعة الأردنالالكترونیة ،دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ، عمان الإدارةمحمد سمیر احمد ، -3

18، ص2007مصر ،الإسكندریةفرید راغب النجار ، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق ، الدار الجامعیة للنشر ، - 4

5- E gouvernance ,E gouvernance en Afrique , Publication PMC,AVRIL 2009,p04, sur le site :
http://www.perfcons.com/SAARA%202015/saara2015.html
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.1بین المواطنین  وحكوماتھم

: "وتعرف بأنھا 

.2"وقت اقلدمات العامة بتكالیف ولخللبیانات من اجل توفیر االإتصالباستعمال أنظمة 

3:كما یليلكترونیةساسیة لنشاط الحكومة الإیمكن حصر العناصر الأو 

لكترونیةإن الحكومة الإ-

.لقطاع الخاص أو القطاعات الأخرى لا تھمل ا

-
.أثاره و

.لكترونیةنھ یعتمد على التقنیة الرقمیة ذات البنیة الإأ-

.إن المورد الرئیسي فیھا ھو المورد المعلوماتي -

.بدرجة عالیة من الاعتمادیة المتبادلة و المتكاملة لكترونیةتتسم الحكومة الإ-

تسمح بالتبادل التاثیري بین أطراف الحكومة الإ-

.الاجتماعیة   والخیریة و المنظمات المھنیة و جمھور المستفیدین 

:ي و من خلال ما سبق یمكن إعطاء تعریف شامل یتمثل فیما یل

جل تبادل المعلومات     أمن الإتصالھي استغلال الإدارة لتكنولوجیا المعلومات و لكترونیةالحكومة الإ
أأوتقدیم الخدمات فیما بینھا وبین المواطن و قطاع الأعمال بأكبر سرعة ، 

.تكلفة مع ضمان سریة و امن المعلومات

أإن التحول المھم في تطبیقات الحكومة الإ

) المستفید ( بدلا من التركیز على الحاجات الداخلیة للمنظمة العامة ، أي أن متلقي الخدمة 

نظم إستخدامن أالاھتمام ، و

.الموظف إلى المستفید نھذا التحول إلى التركیز م

182،ص 2006، 03دار الغرب الاسلامي ، بیروت ، لبنان ، الطبعة ، 21الحدیثة في القرن الإدارةعمار بوحوش ، نظریات -1
، 2007دراسة تحلیلیة مقارنة ، دار الجامعة الجدیدة ، الإسكندریة مصر، الطبعة الأولى ، " العقد الإداري الالكتروني ماجد راغب الحلو ،-2

32ص 
، الأولى، دار السحاب للنشر و التوزیع ، القاھرة مصر ، الطبعة " نماذج معاصرة " الالكترونیة الإدارةطارق عبد الرؤوف عامر، -3

74، ص 2007
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.لكترونیةنشأة الحكومة الإ: ثانیا 

ة

ھذه التجربة بو سمیت .لكترونیةبالمركز، وأطلق علیھا اسم القرى الإ

.1لكترونيالإمیدان الالتي لھا الدور الریادي في ) دل(صاحب شركة )مایكل دل (رواد ھذا المشروع 

1959

 " "

مھاریة ، التعلیمیة و ال،الاقتصادیة ،یھدف إلى ترقیة و متابعة التطورات الاجتماعیةومرحلة أولى 

في ولایة فلوریدا ثم تبع ذلك 1995ظھرت محاولات أخرى في الولایات المتحدة الأمریكیة عام قدو 

.2محاولات في مختلف الدولعدة 

1999 ،

في الأوروبیة ، كذلك بدأت 

.2000عام لكترونیةحكومة دبي الإ

لكترونیةو قد بدا العمل عند إنشاء الحكومات الإ

، الإدارة الإ: خدمات للمواطنین 

تأالإ

.3في الوقت المناسب و بالدقة المطلوبةتوفیر المعلوماتو

.ةلكترونیدواعي التحول إلى الحكومة الإ:  المطلب الثاني 
بخصائص وممیزات ، تؤھلھا إلى تحقیق مجموعة من الأھداف ، تختلف لكترونیةتتمتع الحكومة الإ

66نفس المرجع السابق ، ص ،" نماذج معاصرة " الالكترونیة الإدارةطارق عبد الرؤوف عامر، -1
16المعاصرة ، مرجع سبق ذكره ،ص الإدارةمحمود القدوة ، الحكومة الالكترونیة و - 2

قسم ماجستیر،، رسالة"اسة حالة غزة در" إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة -3
27-26، ص 2007علوم تجاریة تخصص إدارة أعمال ، الجامعة الإسلامیة غزة ، 
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رورة على التجارب التاریخیة للدول و مستوى تطورھا الذي ینعكس بالضفي أھمیتھا باختلاف

:خلال مجموعة من المراحل ، والتي سنتطرق إلى كل منھا  فیما یلي غایاتھا و توجھاتھا  من 

.ممیزات الحكومة الإلكترونیة : أولا

1:بمجموعة من  الممیزات تتمثل فیما یلي لكترونیةتتمیز الحكومة الإ

، ،الإ: إدارة بلا أوراق -

.الرسائل الصوتیة و نظم تطبیقات المتابعة الآلیة ،لكترونیةالإ

و المؤتمرات )التیلیدیسك ( تف الدولي الجدید وتتمثل في الھاتف المحمول و الھا:إدارة بلا مكان -

.و العمل عن بعد من خلال المؤسسات التخیلیة لكترونیةالإ

ساعة متواصلة ، ففكرة اللیل و النھار و الصیف و الشتاء ھي أفكار لم 24تستمر :إدارة بلا زمان -

.بھم و قضاء مصالحنا الإتصالمن ساعة حتى نتمكن24لمدة 

:إدارة بلا تنظیمات جامدة -
.على صناعة المعرفة 

.لكترونیةأھداف الحكومة الإ:ثانیا 

إلى تحقیق مجموعة من الأھداف المختلفة والمتباینة ، منھا ما یتعلق لكترونیةتھدف الحكومة الإ

بالمسؤولین الحكومیین  الذین یقومون بتطویر طرق جدیدة لتطویر العمل الحكومي ، و لزیادة الكفاءة 

:2،3:دولة ، و من أھم ھذه الأھداف ما یلي أخرى  في كل

-
.أسالیب جدیدة للعلاقات البینیة المتفاعلة التي تجمع المستفیدین بإدارات و ھیئات ووكالات الحكومة 

44-43، ص مرجع سبق ذكرهالمعاصرة ، الإدارةمحمود القدوة ، الحكومة الالكترونیة و -1
83، مرجع سبق ذكره ، ص الالكترونیة الإدارةسمیر احمد ، محمد -2
80-79، مرجع سبق ذكره ، ص " نماذج معاصرة " الالكترونیة الإدارةطارق عبد الرؤوف عامر، -3
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اقتصاد الوقت ، المال و -

.على تحسین الأداء الحكومي لكترونیةالإ

-

.الإتصالاتو

تقلیل تكلفة الإجراءات الحكومیة ، و الخدمات و ما یتعلق بھا من عملیات إداریة ،عن طریق تبسیط -

.ثر كفاءة ، و تقویم ھذه العملیات والإجراءات المتعلقة بھا ھذه الأعمال و جعلھا أك

.زیادة كفاءة عمل الحكومة خلال تعاملھم مع المواطنین و الشركات -

.إنشاء قنوات اتصال إضافیة ما بین المواطنین و الشركات من جھة ، و الحكومة من جھة أخرى-

تأكید و إظھار الشفافیة في أعمال الحكومة من خلا-

.والالتزام القوي بنشر و تداول ھده المعلومات 

.العمل على توفیر المعلومات الحدیثة للمواطنین في الوقت المناسب -

-

.الأنترنت

.مل على زیادة مستوى التعلیم و التدریب في صفوف القطاعین العام و الخاصالع-

.تشجیع التكنولوجیا الحدیثة باعتبارھا مستقبل المجتمع -

.احتلال المكانة الریادیة في تثقیف المجتمع -

.تحقیق فرص التعاون المستمر و التنسیق بین المستفیدین و الھیئات الحكومیة -

.المشورة لوزیر الخدمات الحكومیة تقدیم -

.لكترونیةدواعي التحول إلى الحكومة الإ: ثالثا 

بما أننا نعیش في عصر 

إ

 .

.العالم ، و ھذا یفرض علیھا البحث عن طرق 
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داء الغد، و فیما یلي بعض التطورات ألأنھا تجسد مستوى لكترونیةلامفر من التحول إلى الحكومة الإ

:1،2: التي دفعت بھذا الاتجاه 

-

.لكترونیةجودة الخدمات المقدمة من خلال الحكومة الإكبر، و تحسین نوعیة و أفعالیة وبكفاءة 

-
.البیروقراطیة ، الروتین و البطء في تقدیم الخدمة 

-
تعقیدھاو

.من جھة و الأجھزة الحكومیة من جھة أخرى 

.تعزیز دور المواطن في المشاركة في عملیة الرقابة و المساءلة و اتخاذ القرار -

.في الإجراءات الشفافیة-

-
. في معظم دول العالم لكترونیةالإ

- :

المجتمع و تمكینھ من الحصول ع

للمؤسسات أن تستثمر في قطاع التكنولوجیا لتسھیل الحیاة و الاستفادة من المزایا التقنیة المتوفرة على 

.المستوى الدولي 

ین : -

لإرضاء المواطن من ناحیة أخرى ، بعد أن أصبح أمامھ معیارا عالمیا یستطیع من خلالھ مقارنة ما و

.لمواطنیھا تقدمھ دولتھ من خدمات محلیة بما تقدمھ الدول المتقدمة من خدمات راقیة 

-
.وأسھل ، و قد تدعم ھذا الوعي الشعبي بشعور كل مواطن بحقھ في الوصول إلى المعلومات 

ر-

.وحدیث 

مرجع سبق ذكره ، ، "دراسة حالة غزة " إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة - 1
69ص 

180-179، مرجع سبق ذكره ، ص 21القرن عمار بوحوش ، نظریات الادارة في -2
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-

.وإبداء أرائھم في القضایا التي تھمھم ، و مطالبتھم بخلق منظومة اتصال مفتوحة و أكثر شفافیة 

التسویق و یشمل-

.لدى المواطن بأھمیة تمركز اھتمام الحكومة حولھ و بالتالي أھمیتھ كمواطن 

-:

الأعمال،

.تشجیع الوحدة و التكامل و التبادل الآني للمعلومات ات الأعمال ،و المكررة ضمن سلاسل حلق

:: مساندة برامج التطویر الاقتصادي-

و

تشجیع بناء و نشر بنى تحتیة مع قطاعات الأعمال ، الحكومیة

.فرص استثماریة جدیدة خاصة بقطاع المعلومات 

تحقیق درجة عالیة من التكامل بین المشاریع الحكوم-

.الوطني

.لكترونیةمبادئ و مراحل التحول إلى الحكومة الإ: المطلب الثالث 

:بمجموعة من المبادئ و الممیزات تتمثل فیما یلي لكترونیةتتمیز الحكومة الإ

لكترونیةمبادئ الحكومة الإ: أولا 

لكترونیةتوجد مبادئ أساسیة تحكم عملیة تطویر مشروع الحكومة الإ

:مایليلكترونیةالإ

1-:

والوظائف التي یجب أن تقدمھا لھم ، بمعنى أن یبنى منظور المواطن و المستفید  تنظیم الحكومة من 

.)ة ، مؤسسة ، ھیئةوزار( على الإدارة الحكومیة 

ات الزبائن قبل كل شيء ،لى احتیاجیجب أن تركز الحكومة ع
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، 1تساعد على تلبیة ھذه الاحتیاجات

و

الخدمة بصورة مبسطة و میسرة ، ودفع الفواتیر عن طریق بطاقات الائتمان عالیة ، و الحصول على 

لكترونیةالإ
2  .

أأاحتو

.3الوزارات  والھیئات حسب احتیاجات المستفیدین أیضا،الإدارات الحكومیة 

ھي مجرد حل لكترونیةإذا كانت الحكومة الإ:  إعادة ھندسة عملیات الحكومة ولیس حوسبتھا-2

تكنولوجي لمشكلات البیروقراطیة الإداریة ووسیلة لحوسبة المھام الإداریة فإننا أمام حكومة معرضة 

دسة یجب أن تكون جزءا من مشروع إعادة ھنلكترونیةللفشل بالضرورة، ذلك أن الحكومة الإ

فة وإعادة التفكیر إعادة تصمیم العملیات الحرجة ذات القیمة المضاعملیات الحكومة من جدید، أي 

.                                      دوار ووظائف إدارات ومؤسسات الحكومةأبصورة جذریة ب

الإالحكومة 

فھذا ، الأنترنتعلى شبكة لكترونیةالتنفیذ التقلیدیة إلى طرق التنفیذ الإ

. ولیست غایاتھا الجوھریةلكترونیةالإ

.4والتنمیةضمن مشروع طموح للتحدیث

یتطلب وجود رؤیةلكترونیةمشروع كبیر مثل الحكومة الإ: الرؤیة الإستراتیجیة للحكومة-3

فمثلا وضعت حقیق في المدى  الزمني المستھدف، إستراتیجیة شاملة وأھدافا إستراتیجیة قابلة للت

ت الولایات المتحدة الأمریكیة رؤیة إستراتیجیة تتلخص بھدف الوصول إلى الطریق السریع للمعلوما

جل بناء أوینطبق نفس الأمر على كندا أیضا، في حین تتمثل الرؤیة الإستراتیجیة لاسترالیا بالعمل من 

أما الجماعة الأوروبیة فقد وضعت رؤیة إستراتیجیة تتضمن الوصول إلى مجتمع ،مجتمع المعلومات

.248-247سعد غالب یاسین ،  الإدارة الالكترونیة ،مرجع سبق ذكره ، ص -1
.190، مرجع سبق ذكره ، ص 21في القرن الإدارةعمار بوحوش ، نظریات -2
.248، مرجع سبق ذكره ، ص الب یاسین سعد غ-3
.85، مرجع سبق ذكره ، ص الالكترونیةالإدارةمحمد سمیر احمد ، -4
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جمیع مجالات و تطبیقھا في الإتصالاتوتكنولوجیا الشبكات المعلومات من خلال بناء و تطویر

.1الحیاة و الأنشطة الإنسانیة 

الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات ھو جزء من إن :ا المعلومات الاستثمار في تكنولوجی-4

ھذا . ، و سیؤدي بالتأكید إلى تحقیق عائد في الأجل المتوسط والبعیدلكترونیةمشروع الحكومة الإ

، البنیة التحتیة للشبكات، البرامج و عتاد الإتصالاتالمعلومات ویعني آن كل ما ینفق على تكنولوجیا 

، ھي بنود نفقات ضروریة لاستكمال تطویر مشروع الأنترنتالحاسوب و تسھیلات تجھیز خدمات 

نھ استثمار سیعود بالعائد الایجابي السریع، بالإضافة أیجب النظر إلیھ على ولكترونیةالحكومة الإ

.   2لكترونیةظورة المكتسبة من تنفیذ الحكومة الإإلى المنافع غیر المن

لكترونیةاعتماد برامج و مبادرات الحكومة الإإن :ة منخفضةتطبیقات ذات قیمة مضافة وتكلف-4

مرنةإلكترونیةو الشبكات الداعمة الأخرى یساعد في بناء نظم الأنترنتالخاصة تكنولوجیا 

مع تكلفة مفتوحة لتنفیذ الأنشطة ذات القیمة المضافة بجودة عالیة وتكلفة منخفضة بالمقارنة و

ذات جدوى اقتصادیة لكترونیةأخرى یجب أن تكون تطبیقات الحكومة الإالمعاملات التقلیدیة، بعبارة 

كما یجب أن تعود ، )غیر المحوسب(و تقنیة  وتنظیمیة بالمقارنة مع أسالیب العمل الإداریة التقلیدي 

.3لفائدة المواطن و المجتمعلكترونیةالوفرات المتحققة من الحكومة الإ

بیئة لكترونیةتوفر مبادرات الحكومة الإ:المعلومات وخصوصیة المواطنالتوازن بین شفافیة-5

ویمكن ،لكن یجب احترام حقوق المواطن في الخصوصیةة لتبادل و نشر وتوزیع المعلومات،مفتوح

ضمان التوازن بین تحفیز أنشطة تبادل المعلومات بشفافیة و انفتاح وحقوق المواطن الأساسیة من 

.4لكترونیةخلال التشریعات والقوانین المنظمة لعمل الحكومة الإ

الخدمات التي تقوم بتقدیمھا الحكومة إن :ت بدیلا للوسائل التقلیدیةلیسلكترونیةالحكومة الإ-6

الھیئات والمؤسسات الاخرى لا یمكن أن ، للمواطنین ، قطاع الأعمال، وفي الإدارات لكترونیةالإ

وبخاصة في المراحل یانات ومعالجتھا تكون بدیلا نھائیا عن الوسائل التقلیدیة في تخزین وتوثیق الب

.5لكترونیةالأولى من تطویر نظم الحكومة الإ

85، الادارة الاكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص محمد سمیر احمد -1
86-85نفس المرجع السابق، ص -2
249سعد غالب یاسین ،  الإدارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
250-249نفس المرجع السابق ، ص -4
250نفس المرجع السابق ، ص -5
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1:شارة الى الخصوصیات التالیة بالإضافة الى المبادئ السابقة یمكن الا

-

أحدمن فرض شكل و

.المواطنین 

المحافظة على سریة المعلومات و أمنھا ، و بالرغم من جمیع الجھود التي تبذلھا شركات تقنیة -

یعد من أولویاتھا ، لذلك یجب علىلكترونیةالمعلومات إلا أن الھاجس الأمني في ظل البیئة الإ

من و حمایة نظم أتحدید المتطلبات اللازمة لضمان لكترونیةالقائمین على تطبیق الحكومة الإ

المعلومات ومتطلبات الخصوصیة للبیانات الشخصیة من خلال وضع السیاسات الأمنیة التي تحدد 

.الحمایة ، و من المھم أیضا  تحدید العقوبات المتعلقة بالتعدیات  والمخالفات الأمنیة 

و ذلك من خلال مقارنة الوضع الحالي مع متطلبات لكترونیةتحلیل مدى جاھزیة الحكومة الإ-

و تحدید الفجوة بین الإمكانیات الموجودة فعلا والاحتیاجات الضروریة لمباشرة لكترونیةالحكومة الإ

الة نحتاج إلى دراسة وبناء آلیاتھا ، و في ھذه الحلكترونیةالأنشطة المھمة لتنفیذ برامج الحكومة الإ

لكترونیةوھیاكل الإدارات و فعالیة نظم التدریب و الخدمات الإالوضع الحالي لتنظیم المعلومات

والمالیة و طرق اجتذابھا و توزیعھا على الأقسام و الوحدات الإداریة و طرق الموارد البشریة و

.لكترونیةالاستفادة منھا و المتطلبات الأساسیة لتنفیذ برامج الحكومة الإ

ما ھو ن الحكومة الإلكترونیة تسعى بانتظام لتحسین    وإثراءلأ، و ھو مبدأ أساسيالتغییر المستمر -

وفي و بقصد التفوق في مجال المنافسة،، سواء بقصد إرضاء الزبائن أموجود و رفع مستوى الأداء

.المتواصل ن الزبون ھو المستفید الأول من ھذا التحسین إجمیع الحالات  ف

یعتمد على ضمان لكترونیةنجاح مشروع الحكومة الإبالإضافة إلى ما سبق ، یمكن القول بأن

توفیر مستلزمات وشروط تنظیمیة وتقنیة ، والتزام الإدارات بتغییر نظم وأسالیب العمل الإداري 

التنظیمیة السائدة بشرط أن یتم كل التقلیدي بصورة شاملة وجذریة، بما في ذاك إعادة ھندسة الثقافة 

ذلك من خلال المشاركة بین الإدارات العامة والجامعات وبیوت الخبرة ومراكز البحوث و التطویر 

.   والشراكة مع قطاع الأعمال

،مرجع سبق ذكره ، "دراسة حالة غزة " إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة -1
30-28ص 
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.لكترونيمراحل التحول إلى الحكومة الإ: ثانیا 

یعتبر نقلة نوعیة في آلیات لكترونیةمرحلة التحول من الحكومة التقلیدیة إلى في الحكومة الإإن 

العمل محفوفة بالكثیر من المخاطر و الصعوبات الأمر الذي یتطلب التخطیط الجید للتحول من مرحلة 

:لأخرى ، ویمكن إجمالھا فیما یلي 

مجموعة من الأسالیب تتمثل إستخداممن خلال لكترونيعملیة النشر الإتتم :لكترونيالنشر الإ-1

1:في 

من خلال بناء مواقع تضم معلومات عن الأنترنتو یتضمن النشر على شبكة :الأسلوب الأول -

الخدمات الحكومیة حسب نوع الخدمة المقدمة ، كذلك إضافة النماذج المستخدمة لتأدیة الخدمة 

.المطلوبة بحیث یمكن طباعتھا و ملؤھا 

لال شبكات الھاتف بصورة صوتیة بحیث و یتلخص في نشر نفس الخدمات من خ:الأسلوب الثاني -

یتم تخصیص أرقام ھاتف لھذا الغرض ، و یتطلب ذلك بناء قاعدة بیانات صوتیة  وإتاحتھا لأكبر عدد 

.ممكن من المشتركین في نفس الوقت 

الأنترنتمواقع عامة توضع فیھا نھایات طرفیة یتم توصیلھا بشبكة إستخدامفھو :الأسلوب الثالث -

.ة خاصة بالجھة المقدمة للخدمة أو بشبك

إستخدامیتم توفیر المعلومات التي یحتاجھا المواطنین و مؤسسات الأعمال  تتم من خلال 

2: مجموعة من الخطوات وھي 

نشاء و البرمجیات الضروریة لإلكترونیةتجھیز المرافق الاداریة و الھیئات العامة بالوسائط الإ-

.و تدریب الموارد البشریة المكلفة بادارتھا لكترونیةالمواقع الإ

البدء بإعداد إستراتیجیة واضحة لوضع و تحمیل المعلومات على الخط و إتاحتھا للمستفیدین منھا -

.بالتركیز على معالم ملائمة لذلك 

المصالح الحكومیة بنشر معلومات محددة ذات قیمة للمستخدمین في حیاتھم الیومیة بحیث تكلیف-

.تسھم في تیسیر تعامل جمھور المواطنین و الأعمال في قضاء خدماتھم 

71محمد الصیرفي ، الإدارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
،مرجع سبق ذكره ، "دراسة حالة غزة " ن للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنی-2

46-45ص 
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التركیز على المحتوى الذي یدعم باقي الأھداف الخاصة بالتنمیة و الإصلاح الإداري و الاقتصادي -

.جذب الاستثمارات و مكافحة الفساد على كافة أشكالھ من تبسیط الإجراءات ،

.الموارد المتاحة بالفعل إستخدامالبحث الدائم في النتائج الممكنة التحقیق ب-

تصمیم المواقع على شبكات الویب التي تسھل عملیات صیانتھا و إدارتھا و ضمان عملیات -

و زیادة عدد الھواتف الثابتة الإتصالاتلنظم التحدیث لھا باستمرار ، و تطویر البنیة الأساسیة

.الإتصالاتو المحمولة و خفض أسعار 

في الھیئات الحكومیة ، المكتبات العامة ، مكاتب الأنترنتضمان إمكانیة الدخول الى شبكات -

...) الموانئ یمیة ، المطارات ، الجامعات ، المؤسسات التعل(البرید وكذلك المرافق العامة الھواتف أو

.الأمر الذي یؤدي إلى انخفاض الأسعار الأنترنتزیادة المنافسة بین شركات -

.  دعم أسعار أجھزة الحاسوب بالتعاون مع  قطاع التجارة -

في ھذه المرحلة تخطو الھیئات :لكترونیةتوسیع المشاركة المدنیة في تطویر الحكومة الإ-2

المتبادلة للاستفسار الإتصالاتالعمومیة خطوة نوعیة في التعامل مع المواطنین ، حیث یتم إجراء 

المتبادلة في الاتجاھین ، مع تقدیم الإتصالاتعن المعلومات ، ملء الاستمارات و النماذج بنظام 

بما في ذلك عملیات الاستفسار ، أو الدفع ونیةلكترالإجراءات التي یمكن إتباعھا على البوابات الإ

1،2:و كافة مراحل استلام الخدمة ، و قد یتم ذلك من خلال لكترونيالإ

.توفیر المعطیات و المعلومات و اعتبارھا ملكیة عامة انطلاقا من قانون حریة المعلومات -

.و نشر امكانیات استعمالھ في مختلف مراحل التعلیمالأنترنتإدخال -

.توفیر التدریب التقني الضروري للعاملین في مجال تكنولوجیا المعلومات -

إشعار جمھور المتعاملین الحالیین و المتوقعین بأھمیة القضایا المطروحة من خلال إعلامھم -

.)Online(بالإجراءات التي تم اتخاذھا على الخط 

.تجزئة الاجراءات و المشكلات المعقدة إلى مكونات سھلة الفھم -

على المشاركة التعاونیة في القضایا المطروحة ، و قد یتم ذلك من خلال نتشجیع جمھور المتعاملی-

.وسائل الإعلام  الجماھریة المتوافرة للترویج للاستشارة على الخط 

83-82، ص " نماذج معاصرة " الالكترونیة الإدارةطارق عبد الرؤوف عامر، -1
،مرجع سبق ذكره ، "دراسة حالة غزة " إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة -2

46ص 
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اث نقلة نوعیة جدیدة متمثلة في إعادة ھندسة أحدفي ھذه المرحلة یتم :تبادل المنفعة و القیمة -3

مباشرة الإتصالالھیاكل الحكومیة وذلك بتبادل أفضل للمنفعة بین الجھات الحكومیة التي تتبادل 

لعملائھا ، حیث یتجھ الاھتمام ھنا إلى تكوین قاعدة بیانات دقیقة من المعلومات و تخزینھا ،

ھنا تلجأ الحكومة إلى إسناد بعض وربحا أو خسارة ، لكترونیةمام بحساب العائد من الخدمة الإالاھتو

وتحقیق معدل عال تخفیف الأعباء و تقلیل التكلفة ، المھام و الأعمال التي تؤدیھا إلى القطاع الخاص ل

، كما أحدمن التمییز ، حیث یمكن توحید العدید من إجراءات الحصول على الخدمة في إجراء و

1:، و قد یتم ذلك من خلال أحدیمكن تقدیم العدید من ھذه الإجراءات من مكان أو موقع و

المواقع الالكترونیة التي تسمح بتبادل أفضل للمنفعة بین الجھات الحكومیة التي تتبادل الاتصال -

ات حساسة، كما مباشرة مع عملائھا، و تأخذ معلومات دقیقة و مباشرة و تخزنھا إذا كانت معلوم

.یستفید العمیل بالمعلومة الدقیقة بسھولة و یسر

.طرق العمل التقلیدیة لكترونیةإصلاح القطاعات العامة حیث تتحدى المواقع الإ-

و التأكد من السریة و الأمن في تشجیع القطاعات المصرفیة على تطویر منتجات مالیة جدیدة ،-

. العملیات المالیة ،مما یدفع القطاع الحكومي إلى إصلاح و تطویر أنظمتھ 

الھدف من ھذه المرحلة ھو توفیر جمیع :لكترونيتكامل الأعمال الحكومیة لتحقیق الترابط الإ-4

جوانب الخدمات ، ابتداء من الخدمات الفعلیة ذاتھا ،  وانتھاء بقنوات إیصال الخدمات و التمتع 

بمنافعھا ، ووضع المشروع الأساس التكنولوجي المعیاري للسیاسات و الإرشادات العامة التي ینبغي 

. لكترونیةدعم جمیع مبادرات الحكومة الإھا في جمیع الأعمال الحكومیة من اجل إستخدام

2:التالیة لكترونیةیتطلب الوصول إلى ھذه المرحلة تطبیق معاییر الحكومة الإ

اعتماد مواصفات معیاریة و موحدة لتبادل المعلومات و البیانات بین الوزارات و الجھات -

.الحكومیة

.تطویر و تحسین مستوى الكفاءة و الإنتاجیة في الخدمات الحكومیة -

الربط بین كافة الخدمات و الإجراءات الحكومیة بما یكفل سھولة و مرونة التعامل بین الجھات        -

.لكترونیةوالوزارات في ظل الحكومة الإ

84، مرجع سبق ذكره ، ص " نماذج معاصرة " طارق عامر عبد الرؤوف ، الادارة الالكترونیة -1
72-71محمد الصیرفي ، الإدارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
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. فیدین تقلیل التكالیف الخاصة بتوفیر و تطویر الخدمات المقدمة للمست-

تطویر و تبسیط إجراءات و خطوات العمل مما یخفف الأعباء الإداریة على موظفي الوزارات -

.الجھات الاداریة الحكومیة المختلفة و

.حدیثةإلكترونیةأنظمة إستخدامو لكترونیةمواكبة التطور التكنولوجي في مجال الحكومة الإ-

تسھیل و تسریع تقدیم الخدمات للعملاء و المواطنین لیتسنى لھم إتمام إجراءاتھم مع الجھات -

في أي وقت ، مما یوفر الجھد اللازم لتوصیل الخدمة لكترونیةالإالإتصالاتالحكومیة عبر وسائل 

.لھم 

. لكترونیةالنماذج الإإستخدامتقلیل التعامل بالأوراق و النماذج الیدویة ب-

.مدخل تطبیقيلكترونیةالحكومة الإ: لمبحث الرابعا

كغیره من المشاریع الأخرى یشمل مجالات مختلفة و یتطلب لكترونیةإن مشروع الحكومة الإ

مجموعة من المقومات و المبادئ من أجل قدرتھ على أداء مھامھ الموكلة إلیھ  و تحقیق أھدافھ الذي 

یسعى الیھا بالرغم من وجود بعض المعوقات و التحدیات الواجب مواجھتھا و إیجاد حلول لھا قبل 

. تفاقمھا 

. لكترونیةمجالات ومتطلبات تطبیق  الحكومة الإ:المطلب الأول 

المتطلبات ألا و لفة معتمدة في ذلك على مجموعة من مجالات مختلكترونیةتشمل الحكومة الإ

:ھي 

.لكترونیةمجالات الحكومة الإ: أولا 

العلاقات من أنواععلى ثلاثة مجالات رئیسیة تمثل ثلاث لكترونیةالحكومة الإأنشطةتتوزع 

:ھيالمھمة

ھو تطویر لكترونیةمبررات ظھور نظم الحكومة الإأھممن إن:علاقة الحكومة بالمواطنین-1

شبكة إلىوتحسین خدماتھا العامة المقدمة لھم و نقل ھذه الخدمات علاقات الحكومة مع المواطنین

.الأخرىالتكنولوجیا أنماطو الأنترنت
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1:المواطنین ، نذكر منھا على سبیل المثال لا الحصر 

:ة-
.ومختلف الوثائق الضروریة لاتمام المعاملات الاداریة المدنیة ، الوفاة ،

.و تشمل المستشفیات ، العلاج الطبي : الخدمات الصحیة -

-:
.البعثات

.الضمان الاجتماعي ،التقاعد ،التوظیف :الخدمات الاجتماعیة -

-:
.الھیئات العمومیة و الخاصة 

التي الأموالالوثائق و ،المعلومات ،یوجد حجم كبیر من البیانات :علاقة الحكومة بالحكومة -2

للحكومة التطبیقات الحدیثة ، وھنا تساھم ھیئات ووكالات الحكومة في كل یوم ،مؤسسات بینتنتقل 

و تخفیض الإداريالروتین بھدف تقلیص الوثائق الرسمیة والأوراقإستخدامتقلیص إلىلكترونیةالإ

.العامة الإداراتأداءكفاءة ومن ثم زیادة ة ، و تسریع وقت الانجاز ،حداتكلفة تنفیذ المعاملة الو

في العمل الداخلي للحكومة نورد الوسائل التالیة على إلكترونیةومن المداخل المھمة لخلق بیئة 

2:لا الحصر الثسبیل الم

،،البرید الإإستخدام-

.وبصفة خاصة تبادل التعلیمات و القرارات 

.الإداريالعمل إنتاجیةلتحسین الأنترنتتقنیات إستخدام-

نتیجة لإالأوراقالمكاتب التي تتقلص فیھا مساحة أوالتوجھ العملي نحو المكاتب اللاورقیة -

.الیومیةالأنشطةالمعاملات و وتبادل وسائطتخزین،إرسالفي لكترونیةالوسائل الإ

- )-(

، الإداريأ

87، مرجع سبق ذكره ، ص الالكترونیةالإدارةمحمد سمیر احمد ، -1
253-252سعد غالب یاسین ، الادارة الالكترونیة ،مرجع سبق ذكره ، ص -2
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في تنفیذ معاملات لكترونیةالشبكیة  للحكومة الإنیة ن خلال توظیف البمؤسسات و ھیئات الحكومة م

.مختلفة في وزارات مختلفةإداریةتتطلب عبور مستویات 

3-:
دورفالحكومة تلعب ، و التنفیذیة الإداریةأجھزتھاتأثیرو مساحة بأدوارھامتعددة ترتبط 

و 

بأن.

بما یساعد شركات القطاع قطاع الأعمالكومة و الحبینو خاصة تعزیز الشراكة الأدوارمعظم ھذه 

.الإنتاجوتطویر قدراتھا على وتنمیة مستویات النجاح أفضلالخاص على تحقیق 

إلىالتي تستند لكترونیةوتستطیع الحكومة الإ

أنومروإتصالاتوشبكات 

لكترونیةتوفر مبادرات الحكومة الإ

الرئیسیة للأنشطةالمباشر الإسنادبتقدیم إلكترونیةو دمج ھذه التقنیة مع قواعد البیانات الحكومیة بیئة 

1:التالیة 

.تحفیز الصناعة و التجارة أنشطة-

. الأجنبيتحفیز الاستثمار أنشطة-

.تسھیل عملیات الاستیراد و التصدیر -

.الموافقة على الترخیص و الامتیازإجراءاتتبسیط -

.الأعمالتسجیل إجراءاتسرعة و شفافیة -

القطاع الخاص و مؤسساتالحكومة التعاقد بینإجراءاتتنفیذ -

.المناقصات والمزایدات و غیرھا متابعةإجراءاتتنفیذ -

و الھجرة الإقامةقوانین العمل و ،للتشریعات لكترونيالنشر الإ-

.الأعمالالفوریة لقطاع لكترونیةتقدیم الخدمات الإ-

89-88، مرجع سبق ذكره ، ص الالكترونیةالإدارةمحمد سمیر احمد ، -1
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-، :

لكترونیةھذه المجالات الرئیسیة للحكومة الإ، ان الاجتماعي ، الجمارك و غیرھا الضم

 ،

.وخدمات متخصصة یتم تقدیمھا عند الطلب 

أإن

ل

أنوللإدارةرؤیة جدیدة تمثللكترونیةالإ

.تخدم ھذه المنظمات المواطن 

.لكترونیةمتطلبات التحول نحو الحكومة الإ: ثانیا

أ

لتشكیلھا ، حیث تعتبر القاعدة التي یجب البدء بھا بغیة توفیر الحد المناسب 

:ھذه المتطلبات و المقومات إلى 

الجاھزیة-1

:
و،لكترونيالإ

الإدارة الإ

.1على الإطلاق  إذ  یجب توفر دراسة سابقة شاملة للوصول إلى متطلبات التغییر

حالة دول ( عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیاغة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات -1
، ص 2009، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر تخصص إدارة أعمال ، جامعة الجزائر ، )مجلس التعاون الخلیجي 

87-88
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1: مایلي تتحقق من خلالیقصد بجاھزیة الادارة العلیا دعم عملیة التحول و التي و 

-
.لكترونیةالإ

-

.التحول

.، كھدف أساسي للجھاز لكترونیةیتبنى الجھاز الحكومي عملیة التحول إلى الحكومة الإ-

-

.      توحید الجھود ورفع الفاعلیة والمشاركة 

2- : ،

اإلكترونی

.یا الإجراءات المتبعة حالو

والرؤیة الحاجات الحالیة

:العامة ، و یتطلب أن تتضمن تلك الرؤیة مایلي 

-

.اءة نحو تحقیق الأھداف و ملح للعمل بكف

، رسالة ماجستیر، فرع إدارة أعمال ، ) دراسة تحلیلیة ( ید یحي أبو سلیم ، أبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونیة في الدول العربیة تغر-1
44، ص 2005جامعة الجزائر ، 
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-

.1لتكنولوجیا المعلومات في الاقتصاد و المجتمع 

وضع نظام لمراجعة و متابعة و تقییم أداء الجھاز و المسؤولین عن التنفیذ وفقا للخطط الإستراتیجیة  -

.والتنفیذیة 

-
.و أسلوب تقدیمھا بما في ذلك حساب العائد و التكلفة 

.2ھندسة الھیكل التنظیمي لیدعم تقدیم خدمات ممیزة للعملاء خلال قنوات خدمة معینةإعادة-

إن الحاجة و المصلحة العلیا لوضع الخطط موضع التنفیذ في ھذه المرحلة یتطلب وجود جھة 

إلكترونیقطاعات و تنظم تعاملاتھا ال

و

.3حدان وآالأجھزة الحكومیة و المجتمع في 

3-:

التقنیات إستخدامھمیة الاعتراف بھ مع على المستندات و ألكترونيالتشریعات الحالیة مثل التوقیع الإ

.4من التزویر و التلاعبلكترونیةالتي تضمن حمایة المعاملات الإ

أ

5:ذكر جرائم دولیة عابرة للحدود ، و من المتطلبات القانونیة الأساسیة للعمل نخص بال

.تشریعات تنظم نشر المعلومات و المحافظة على الأسرار -

اه ، تخصص إدارة أعمال ، أطروحة دكتور،" الجزائر نموذجا " یحیاوي محمد ،الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -1
43، ص 2013، 3جامعة الجزائر 

44، مرجع سبق ذكره ، ص ) دراسة تحلیلیة ( تغرید یحي أبو سلیم ، أبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونیة في الدول العربیة -2
43، ص مرجع سبق ذكرهمحمد یحیاوي ، -3
، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،القاھرة مصر، ) أعمال المؤتمرات(یدة للحكومة البلدیات و المحلیات في ظل الأدوار الجد-4

73، ص 2009
185، مرجع سبق ذكره ، ص 21عمار بوحوش ، تحدیات الإدارة في القرن -5
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.لكترونیةالمواقع الإإستخدامتشریعات خاصة  بتحدید رسوم -

.لكترونيتشریعات خاصة بتجریم انتھاك سر التوقیع الإ-

.لكترونيتشریعات خاصة بضمان حقوق جمیع الأطراف المعنیة بالعمل الإ-

ن توفر الحكومة أمن المھم :لتنسیق بین الجھات المشتركة في تقدیم خدمة أو عملیة معینة ا-4

ل الخطوات الممكنة و المترابطة لتقدیم الخدمة للمتعاملین مع الجھاز الحكومي ، و ذلك أقلكترونیةالإ

1: بالعنایة بالعناصر التالیة 

.وجود إستراتیجیة لترابط الخدمات منبثقة من الخطط الإستراتیجیة الأخرى في الجھاز -

الأخذ في الاعتبار حجم الخدمات المقدمة و مقدار الطلب على كل منھا من خلال دراسة تحلیلیة -

یم موثقة لمؤشرات الطلبات من حیث الموقع ، الوقت ، الیوم ، الأسبوع ، المعدل السنوي و إجراء تقی

.للمستجدات الأخرى 

ضمن إجراءات موحدة لضمان الإتصالتوحید أسلوب تقدیم الخدمة من خلال مختلف قنوات -

.الفاعلیة في تقدیم خدمة ممیزة 

-

.قدمة بما في ذلك ترابط الإجراءاتات العلاقة بالخدمات المالمستویات التنظیمیة للجھاز و الأجھزة  ذ

5- :

لكترونیةالإ

2لكترونیةالھیاكل التنظیمیة مرنة و ملائمة لمھام و مسؤولیات الحكومة المحلیة الإ

46، مرجع سبق ذكره ، ص ) دراسة تحلیلیة ( أبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونیة في الدول العربیة تغرید یحي أبو سلیم ،-1
74،مرجع سبق ذكره ، ص ) أعمال المؤتمرات(البلدیات و المحلیات في ظل الأدوار الجدیدة للحكومة -2
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1،2،3:التالیة 

.لكترونیةتوافرھا في الموظفین للتحول الى الحكومة الإتحدید المھارات و القدرات الواجب -

.إعادة وصف الوظائف وفقا للاحتیاجات الجدیدة -

تحلیل قدرات الموظفین الحالیین لمعرفة المھارات التي یحتاجونھا لیكونوا قادرین على العمل في -

.لكترونیةبیئة الإدارة الإ

-،،

.الكمبیوتر ، و إعادة ھندسة العملیات الإداریة إستخدامروح عمل الفریق ، تطویر الجودة ، 

.وضع نظام لتقییم الأداء و نظام لقیاس رضا الموظفین -

إن وجود ثقافة تنظیمیة ایجابیة یساعد الإدارة على عملیة التطویر  : تنمیة الثقافة التنظیمیة -

یحتاج إلى ثقافة تؤمن بالتجدید و الابتكار لكترونیةالتحسین و العكس صحیح ، فتطبیق الحكومة الإ

.و تستوعب الكثیر من المفاھیم التي تساعد على نجاح عملیة تطبیقھا 

-
و أیضا عدم القدرة الوسائط التكنولوجیة الحدیثة في إنتاج معلومات و خدمات یحتاجونھا في حیاتھم ، 

تعلم ا مسایرة التطور التكنولوعلى الإبداع و

مدى الحیاة و ذلك بتمكین الأفراد من كیفیة التعلم بإكسابھم المھارات المعلوماتیة التي تمكنھم من تلبیة 

إزالة العوائق التي تعترض الإبداع التي ترجع إلى عدم القدرة ھم المعلوماتیة بكفاءة و فعالیة،احتیاجات

الأتدریبیھا،الوصول إلوعلى البحث عن المعلومات المطلوبة 

، لكترونیةلھم تقدیم و الاستفادة من الخدمات الإ

. تمكن الفرد من اتخاذ القرارات الواعیة في كافة شؤون الحیاة 

.المشروعات في الدولة 

حالة دول ( غة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیا-1
88، مرجع سبق ذكره ، ص )مجلس التعاون الخلیجي 

54، مرجع سبق ذكره ، ص ) الجزائر نموذجا ( محمد یحیاوي ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة - 2

45، مرجع سبق ذكره ، ص ) دراسة تحلیلیة ( الحكومة الالكترونیة في الدول العربیة تغرید یحي ابو سلیم ، ابعاد التحول نحو-3
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6- :

،و أن یمتلك حاسبا آلیاالتعامل 

.1لكترونیةالحكومة المحلیة الإستخداموعي و ثقافة المواطنین و تقبلھم لإ

2: ما یلي كذلك خذ بعین الاعتباربالإضافة إلى ما سبق یجب الأ

قدرة النظام على إتاحة الفرصة للمتعاملین مع الجھاز للحصول على الخدمات دون مساعدة من أي -

.موظف 

.وجود قنوات متعددة للدخول على النظام في كل ساعات الیوم و كل أیام الأسبوع -

-

.الإجراءات 

7- : ،

:3لذلك یجب التركیز على وو خارجھ ،خل الجھاز الحكومةدا

-
.التنظیم

-
، لكترونیةالإ

.عملیة التحول

أ:ضرورة توافر الأمن و الحمایة -8

ھو مجموع الوسائل ، الأدوات و الإجراءات اللازم توفیرھا لضمان حمایة علیھا ، و من زاویة تقنیة 

أن إمن الأخطار الداخلیة و الالمعلومات 

73،مرجع سبق ذكره ، ص ) أعمال المؤتمرات(البلدیات و المحلیات في ظل الأدوار الجدیدة للحكومة -1
45، مرجع سبق ذكره ، ص ) دراسة تحلیلیة ( أبعاد التحول نحو الحكومة الالكترونیة في الدول العربیة تغرید یحي أبو سلیم ،-2
44نفس المرجع السابق ، ص -3
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وو

.1شروعة و غیر القانونیة التي تستھدف المعلومات و نظمھا المعلومات من الأنشطة غیر الم

.و سلامتھا بمستوى مقبول و محدد 

عبر شبكة لكترونیةیفرض التعامل مع أجھزة الحكومة الإ:لكترونيتوفر آلیة الدفع الإ-9

ستخداملإلكترونيتوافر آلیة الدفع الإ

2: البدیلین آو كلیھما أحدیقتضي النظر في

لكترونیةتیسیر و تعمیم إصدار بطاقات الدفع الإ-

.الأنترنت

-
.و یستخدمونھ في سداد الرسوم لكترونیةالإ

نتعتبر تھیئة الجانب النفسي و: متطلبات تسویقیة و ترویجیة -10

مراحلھا الأولیة ، جانبا أساسیا مھما من جوانب تنفیذ المشروع الجدید من خلال الترویج  للفكرة في 

ن

3:إلى 

-
.لتطویر المجتمع و قبول المتغیرات

.و الغرض منھا معرفة المفاھیم الجدیدة لكترونیةنشر الوعي بفوائد و مزایا الحكومة الإ-

27، ص 2008خالد ممدوح إبراھیم ، امن المعلومات الالكترونیة ، الدار الجامعیة للنشر ، الإسكندریة مصر ، -1
75-74،مرجع سبق ذكره ، ص ) أعمال المؤتمرات(البلدیات و المحلیات في ظل الأدوار الجدیدة للحكومة -2
حالة دول ( عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیاغة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات -3

89-88، ص ، مرجع سبق ذكره )مجلس التعاون الخلیجي 
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لكترونیةتدریب الأفراد على التعامل مع برامج الحكومة الإ-

.  ى الخدمات ، و ممارسة الحقوق السیاسیة و القانونیة و غیرھا عل

.لكترونیةإیجابیات و سلبیات الحكومة الإ: المطلب الثاني 

، مزایا كثیرة یستفید منھا المجتمعفي خلق فرص و لكترونیةیساھم تطبیق مفھوم الحكومة الإ

تعرض لبعض ھذه الجوانب فیما نو سیضا ، أو في مقابل ذلك یفرزھذا النظام بعض الجوانب السلبیة 

:یلي

لكترونیةایجابیات الحكومة الإ: أولا 

لكترونیةللحكومة الإ

1،2،3: التي یمكن حصرھا في ما یلي وتطبیقھا

أحیث :سرعة أداء الخدمات -

صوص الخدمة المطلوبة ، و من ثم یتم القیام بھا في تدفق المعلومات و البیانات من الحاسب الآلي بخ

.وقت محدد قصیر جدا 

لكترونيبفضل المعلومات المخزنة في جھاز الكمبیوتر و التعامل الإ:تقلیص الإجراءات الإداریة -

یة التقلیص من الأعمال الورقیة ،  بین الادارات المختلفة  تستطیع الإدارات الحكوم

.مختلفة للحصول على الوثائق المطلوبة لقضاء حاجاتھ 

إن و:الإ-

إلكترونیھا إستخدامو

إعوامل مساعدة على توجیھ

.  العامة إلى مستوى رفیع 

56عصام عبد الفتاح مطر ، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ،  ص -1
180-179،مرجع سبق ذكره ، 21في القرن الإدارةعمار بوحوش ، نظریات -2
176، مرجع سبق ذكره ، ص المعاصرةالإدارةالحكومة الالكترونیة و محمود القدوة ، -3
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:رفع مستوى الأداء -
االحكومیة

.لمدة طویلة من الزمن 

لكترونیةلما كان نظام الحكومة الإ:القضاء على الفساد الإداري -

أيوجود لعلاقة مباشرة بین 

یقوم على مبدأ العدالة في تقدیم الخدمة ذي لالكتروني، و یعود ذلك إلى الانجاز الإ.. .رشوة و غیرھا 

.شخص باعتباره شخص في الدولة أو باعتباره شخص عادي أيلا یتم التفرقة بین 

حیث أن الانجاز الإ:زیادة الإتقان -

ھ یخضع لرقابة أسھل و أدق من تلك التي تفرض على الموظف في أداء عملھ في نظام أنالیدوي، كما 

.لإمكانیات الحكومةمثل أالإدارة التقلیدیة ، و بذلك یمكن تقدیم خدمات أفضل لمستحقیھا ، و استغلالا 

1:بالاضافة الى 

-

.جھة و الأجھزة و المصالح الحكومیة من جھة أخرى 

ارتفاع درجة رضا المواطنین في التعامل مع المواقع الإ-

.الأنترنتأجھزة الحاسوب وزیادة وعي المواطنین بخدمة 

.تقلیل ازدحام الطرق بسبب قلة الحاجة للذھاب الى المؤسسات الحكومیة -

.تسویق المنتجات و الخدمات عالمیا -

65، ص "دراسة حالة غزة " خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة إیاد--1
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.اجتذاب الاستثمارات من خلال تحدید الفرص الاستثماریة القائمة -

.لیل تكلفة الخدمات و الأعمال و المعلومات الحكومیة و ما یصاحبھا من إجراءات متعددة تق-

-07

.یوم في السنة 365ساعة في الیوم و على مدار 24الأسبوع دون عطلات أو إجازات و لمدة 

.لحدیثة باعتبارھا مستقبل الدولة التكنولوجیا اإستخدامتشجیع قطاع المعلومات في الدولة و -

.تكنولوجیا المعلومات لسد الفجوة الرقمیة مع المجتمعات المتقدمة إستخدامالتوسع في -

.التأھیل و التنمیة المھنیة و التدریب و التعلم المستمر مدى الحیاة -

.نظام متطور لمعرفة المقصرین في العمل -

.قل عرضة للأخطاء أ-

-
إستخدامالعمال   وإنشاء المباني الضخمة و 

لكترونیةالاداریة إلى الصورة الإ

.مباني كبیرة الحجم ، و تساعد على تطبیق اللامركزیة المؤسسیة    والمشاركة الشعبیة 

.الدول الاخرى منافسة المؤسسات الحكومیة في-

.حل النزاعات و الشكاوي بشكل سریع -

.لكترونيتسھیل نظام الدفع الإ-

.ة أحدربط القطاع العام و الخاص معا تحت مضلة و-

.لكترونیةسلبیات الحكومة الإ:ثانیا 

:حجم ذلك العمل ، ومن أھم ھذه السلبیات نذكر وطبیعة 

- :
خاصة المتطورة منھا اعتمادھا على العنصر البشري على الرغم من أھمیتھ و أولویتھ في الك

 "

، و ھو ما یعرضھ إلى مخاطر كبیرة تكمن إلكترونيفإنھا ستحول أرشیفھا إلى أرشیف " لكترونیةالإ

والأمنیة على معلومات ووثائق

.أو حتى الدول 
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لكترونیةفمصدر الخطورة ھنا لا یأتي من تطبیق الإدارة الإ

لكترونیةالجانب الأمني للإدارة الإ

:1فئات 

.الأفراد العادیون :الفئة الأولى -

.)القراصنة ( ھي الھاكرز :الفئة الثانیة -

.ھي أجھزة الاستخبارات العالمیة للدول :الفئة الثالثة -

فاديبحیث تستطیع الإدارة ت

.تصویر ھذه الوثائق و تسریبھا إلى جھات معادیة للدولة التي سلبت منھا 

-  :
و 

لھا على التكنولوجیا الغربیة ، فإتعتمد في معظمھا إن لم نقل بأكملكترونیةالإدارة الإ

سیزید من مظاھر تبعیة الدول 

.لكترونیةكثیرة خاصة كما ذكرنا أعلاه في المجال الأمني للإدارة الإ

أاف

252- 251، مرجع سبق ذكره ، ص المعاصرةالإدارة، الحكومة الالكترونیة و محمود القدوة -1
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ال

.1من الحصول على معلومات تعطیھا الأفضلیة على منافستھا في الأسواق

" الإدارة الإ" :-

او

نھ أن یؤدي إلى شلل في وظائف الإدارة ، لأنھ عندھا نكون قد تخلینا على أالتدرج في الانتقال من شو

بمفھومھا الشلكترونیةالنمط التقلیدي للإدارة و لم ننجز الإدارة الإ

لكترونيالانجاز الشامل و الكامل للنظام الإداري الإ

.2لكترونیةي تطبیق لإستراتیجیة الإدارة الإأن یحصل في أھذا ما لا یجوز وشيء 

:فیما یلي لكترونیةنظام الادارة الإإستخدامبالإضافة إلى ما سبق یتجلى عدم التحكم في مناھج 

-
.بھا

. بالعزلة و افتقادھم إلى العلاقات الإنسانیة نشعور الموظفی-

-
.المعلوماتیة 

ام الجمیع للتعامل بدون حدود حیث یفتح المجال أمالأنترنتلا یوجد حدود للتعامل من خلال شبكة -

القانون للوصول إلى ھذه وبحریة ، و مع كل ھذه الاحتمالات الایجابیة ، فھناك مجال للخارجین على 

.ھا بطریقة غیر شرعیة إستخداموالشبكة 

-،

لیاخلة عالمیا فلا یوجد حدود مكان ومتد

.الأخرى بسبب ترابطھا الداخلي 

إلكترونیتبادل الوثائق -

.3أي نزاع قانوني 

مرجع سبق ذكره ، ،"دراسة حالة غزة " من خلال الحكومة الالكترونیة إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات- 1
70ص 

253محمود القدوة ، الحكومة الالكترونیة و الإدارة المعاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
70-69تغرید یحي أبو سلیم ، أبعاد التحول نحو حكومة الكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
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:مشكلة البطالة -

یؤدي لكترونیةن تطبیق نظام الحكومة الإإف،القدرة على العمل و الرغبة فیھ و قبولھ مھما كان آجره 

.جدد

- :

ھ إ

اسة النظر حیث یضعف بشكل تدریجي،لساعات طویلة المساس بصحة الفرد ذاتھ الخدمة و خاصة ح

ھذه الشبكات ینقص من فرص التواصل الاجتماعي للفرد إستخدامھذا بالإضافة إلى أن المداومة على 

.1الأنترنتھ لفترات زمنیة طویلة لشبكة إستخدامالشخص على نفسھ نتیجة 

.فقدان الخصوصیة  -

. لكترونیةالتكلفة الباھظة لبناء مثل ھذه البیئات الإ-

.2التخوف من اقتصار عمل الحكومة على فئة محدودة من الناس-

.ساعة یومیا ، و ھذا صعب جدا و مكلف على الدولة 24تعني العمل لكترونیةالحكومة الإ-

.ضعف مستوى النضوج عند الكثیر من المواطنین -

.3)الإتصالاتشبكة ( ضعف البنى التحتیة في الكثیر من الدول -

و

ایجابیات

.و تكثیف اللقاءات الاسریة و العائلیة

یمكن أن تسھم في تقلیص 

إستخدامو استقرارھا ، منھا 

60عصام عبد الفتاح مطر ، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ،  ص -1
31مرجع سبق ذكره ، ص –الجزائر نموذجا - یحیاوي محمد ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -2
مرجع سبق ذكره ،،"دراسة حالة غزة " الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على إیاد - 3

69ص 
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مع حفظ البیانات الخاصة بھ ، و كذلك التوقیع الرقمي و الأرقام السریة ، ووسائل أخرى تم تطویرھا 

.1م حمایة المعلومات في مجال نظ

.لكترونیةمعوقات تطبیق الحكومة الإ: المطلب الثالث 

لكترونیةالحكومة الإ

و

لكترونیةالإ

و

. معوقات أمنیةو

.المعوقات المادیة : أولا

اء تغییرات جذریة في آلیات یتطلب إجرلكترونیةبتطبیق مشروع الحكومة الإإن البدء

طلب دعم مالي معتبر لضمان تنفیذ إجراءات التغییر على الوجھ الأكمل ، الأمر الذي یتالعمل، 

تربط كافة المرافق العمومیة إتصالاتالمتمثلة خاصة في توفیر أجھزة حاسوب متطورة و شبكة 

المختلفة ، و كذلك لكترونیةیبعضھا البعض ، إضافة إلى البرامج اللازمة لتشغیل مرافق الحكومة الإ

التمویل اللازم لتدریب و تأھیل الكادر البشري المناط بھ مھام تشغیل و إدارة مرافق الحكومة 

.لكترونیةالإ

المادیة تتمثل في الحاجة الكبیرة إلى الإمكانیات المادیة  لتوفیر الجانب التقني إن المعوقات 

مستمر لھذه التقنیة یجعل من الصعوبة اللحاق بھذه فالتطور ال، للمعلومات لمستویات الدولة المختلفة 

ن أیجعل من المستحیل التدرج في توفیرھا ، بل یجب نھا متشابكة و متكاملة مماأالتطورات حیث 

.ة أحدخاصة على صعید المنظمة الوحداتتوفر جمیعھا في وقت و

و یجب أن یتم إقراره من ،بحاجة لتمویل خاصلكترونیةن مشروع الحكومة الإإبالتالي فو

كانت مختلف المستویات سواء المشروع على خلال موازنة الدول السنویة بما یتناسب مع نشاطات

31مرجع سبق ذكره ، ص –الجزائر نموذجا - یحیاوي محمد ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -1
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.1و الكادر البشريأالتقنیة 

.المعوقات الإداریة : ثانیا

ھأنكماووظائفھم عند تطبیقھا ، 

2،3،4:النحو التالي 

-
.لكترونیةتخدم تطویر الإدارة الحكومیة ، و منھا برنامج الحكومة الإ

-
.لكترونیةالحكومة الإ

انعدام الإرادة السیاسیة -

.لكترونیةلإا

-

.تحقق المصلحة العامة 

-
.لكترونیةالإ

.لكترونیةتناسب و آلیات عمل الحكومة الإالمركزیة الإداریة المفرطة و التي لا ت-

-
.والابتكار و الانجاز 

-

.على تطویر أنفسھم لمواكبة المتغیرات 

، مرجع سبق ذكره ، "دراسة حالة غزة " لحكومة الالكترونیة إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال ا-1
35-33ص 

حالة دول ( عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیاغة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات -2
.180-177، مرجع سبق ذكره ، ص )مجلس التعاون الخلیجي 

35-33ن ، مرجع سبق ذكره ، ص إیاد خالد عدو-3
74،مرجع سبق ذكره ، ص ) أعمال المؤتمرات(و المحلیات في ظل الأدوار الجدیدة للحكومة البلدیات -4
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-

.مرونتھا لتتلاءم مع المتغیرات في البیئة المحیطة  

: عدم كفاءة الموظفین -

. وھم من غیر المتخصصین و لا یخضعون حتى بعد توظیفھم لدورات تخصصیة بشكل جید، 

یؤثر ھذا كثیرا على الموظف حتى صاحب الأخلاقیات و الملتزم بالقانون : تدني مستوى الدخل -

عد عاملا لا یستھان بھ في ویدفعھ إلى قبول الرشاوي و المال مقابل تیسیر المعاملات و تسھیلھا ، و ی

.وصول الإدارة إلى أسوا المستویات 

-:،

إ

.الفكریة  لھ في المنظمات 

إ: -

وو الأقسام 

ھإ

.  لكترونیةمشروعات الحكومة الإ

إن : ع-

" :

إ،  و بصفة عامة ، ف"یریدونھ نعرف ما یریده الزبائن ، فدعنا نعرف ما 

أالدول العربیة لا تتوافر لدیھا الدافعیة الكافیة للعمل من 

.النوعیة اللذان یتناسبان مع فلسفة السلطة و أھدافھا ویاجات المجتمع ، إلا بالقدرو احترغبات 

. غیاب التنسیق بین الإدارات الحكومیة المختلفة -

.لكترونیةانعدام التخطیط لبرامج الحكومة الإ-

.المعوقات البشریة : ثالثا

:في ما یلي المعوقات البشریة تتمثل

-

.و الحد من جدواھا الاقتصادیة لكترونیةالحكومة الإ
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-

لمتطلبات سوق العمل ، وغیاب الكوادر الإداریة المبدعة ، والتي تعمل على خلق و ابتكار واقع جدید 

. جي في مجال التفكیر و التخطیط الاستراتی

-
.لكترونیةآلیات و نماذج مشروع الحكومة الإوبرامج

.غیاب الاستراتیجیات التي تؤدي الى سوء اختیارالكوادر المناسبة و المؤھلة للمشروع -

-

.1رالتطویوالإبداع 

.2انعدام أو ضعف الوعي بأھمیة التكنولوجیا و تطبیقاتھا ، بل و تبني مواقف سلبیة منھا-

.المعوقات القانونیة : رابعا 

أ

3:تتعارض مع السیاسات العامة القائمة و التي تتمثل في ما یلي 

.اإشكالات في میدان أنظمة الرسوم ، الطوابع و عملیات استیفائھ-

-
.النقدي

لكترونیةمن المراسلات الإأإشكالات في میدان حمایة -

.بیئة مؤسسات الدولة سواء في القطاع العام أو الخاص 

.لكترونیةو حجیة الإثبات بالوسائل الإلكترونيحجیة التعاقد الإ-

.الرقمي على حساب السریة و الخصوصیة و حریات الأفراد ن یكون التعامل أ-

-
تتصف بالعالمیة ، و تستخدم نفس الأدوات و المعدات و الوسائل في كل لكترونیةرغم أن الأعمال الإ

حالة دول ( عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیاغة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات -1
178،180، مرجع سبق ذكره ، ص )عاون الخلیجي مجلس الت

53عصام عبد الفتاح مطر ، الحكومة الالكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ،ص -2
، مرجع سبق ذكره ، "دراسة حالة غزة " إیاد خالد عدون ، مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الالكترونیة -3

61ص
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.1دول العالم و جرائمھا ضمن القانون الدولي العام

.المعوقات الأمنیة : خامسا 

كشبكة معلوماتیة ینطبق علیھا النموذج المعروف لأمن المعلومات ذو الأبعاد الأنترنتإن شبكة 

:اتي نذكرلمعلومالأمن ا

.جھزة و البرامج المستفاد منھاو یتعلق الأمر بالأنظمة التقنیة ، الشبكة و الأ:الجانب الأمني التقني -

.و یتعلق بسلوك الإنسان المستفید و المستخدم :الجانب الإنساني -

.و یقصد بھ البیئة الطبیعیة المحیطة بالتقنیات المستخدمة:الجانب البیئي -

و، 

ویترتب على ھذه العملیة لآلیة للبیانات أو جزء  منھ ،مصرح بھ الى  داخل نظام المعالجة ا

أنواع ھذه  الجرائم ، و من بین 2تعدیل بیانات أو تعطیل تشغیل النظام،محو بیانات : العناصر الثلاثة 

:نجد

:المرتكبة بواسطة الكمبیوترالجرائم -1

و یقصد بھ قیام المھاجم،خرق الحمایة المادیة -

و مخرجات أ، كالأوراق المدون علیھا كلمات السر شيء یساعد على اختراق النظامالمتروكة بحثا أي

الحاسب التي

لتقاط السلكيالمھاجم إلى عملیة الاأالمواد ، أو أن یلج

ى

المھاجم إلى محاولة إنكار أو إلغاء أكما قد یلجنبعثة من النظم باختلاف أنواعھا ، لتجمیع الموجات الم

.3الخدمة أي الإضرار المادي بالنظام  لمنع تقدیمھا

حالة دول ( عبده نعمان الشریف ، الحكومة الالكترونیة كإستراتیجیة لإعادة صیاغة دور الدولة ووظائف مؤسساتھا الواقع و التحدیات -1
179، مرجع سبق ذكره ، ص )مجلس التعاون الخلیجي 

126، مرجع سبق ذكره ، ص ) موذجا الجزائر ن( محمد یحیاوي ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -2
، ص 2005ممدوح محمد الجنبیھي ، امن المعلومات الالكترونیة ، دار الفكر الجامعي للنشر ، الإسكندریة مصر ، –منیر محمد الجنبیھي -3

21 ،22
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- ،

1: المعلومات و البرمجیات و تشمل صنفین 

ا:*

أو

.معلومات غیر مشروعة

*: ) (

اللحظي ، و تشمل أیضا الھجمات عبر التلاعب بنقل المعلومات ، ستخدامو اختلاس المعلومة ، أو الإ

الب، و ) (

.كالفیروسات

2:و یكون من خلال :خرق الحمایة المتعلقة بالأشخاص و شؤون الموظفین -

:لتخفي بانتحال صلاحیات شخص مفوض ا*  

.ستخدامخر مصرح لھ بالدخول و الإآوسائل التعریف الخاصة بمستخدم إستخدامعبر 

: الھندسة الاجتماعیة *  

.علومات تھيء الاقتحام من خلال علاقات اجتماعیة الحصول على م

  * :

. و یجمعھا توجیھ رسائل الإزعاج و التحرش 

دون : *  

.تخویل بھذا الاستغلال أو تقلیدھا و محاكاتھا و الانتفاع المادي بھا على نحو یخل بحقوق المؤلف 

.الأنترنتالجرائم المرتكبة بواسطة : ثانیا 

:و ھي على الشكل التالي الأنترنتھناك عدد من الجرائم التي تتم عبر 

أاث إ: -

12نفس مرجع السابق ، ص ،) الجزائر نموذجا ( محمد یحیاوي ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -1
22ممدوح محمد الجنبیھي ، امن المعلومات الالكترونیة ،مرجع سبق ذكره ، ص –منیر محمد الجنبیھي -2
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برامج الحاسب المختلفة  و بین مواقع مختلفة ویتوالد ذاتیا و یقوم الفیروس بالانتشار بینكأنھ یتكاثر

.1في الذاكرة

-:
الخصوصیة

.2، یصاحبھ تقدم أعظم في الجریمة المعلوماتیة و سبل ارتكابھاالإتصالووسائل 

:الأجھزة تعطیل -
.تعطیل الأجھزة أو الشبكات و إعاقتھا عن عملھا 

إستخدامتتمثل في :انتحال الشخصیة -

.من المكانة الاجتماعیة لإخفاء ھویة المجرم 

و أأحیث یقوم المجرم بتشویھ سمعة الضحیة سواء كان فردا :التشھیر و تشویھ السمعة -

یحوي المعلومات المطلوب الأنترنت، و الوسیلة الأھم لھذه الجریمة ھو إنشاء موقع على ....مؤسسة 

.نشرھا ، آو إرسالھا عبر القوائم البریدیة إلى أعداد كبیرة من المستخدمین 

الأنترنتلقد وفرت شبكة :صناعة نشر الإباحیة -

.محافظة دینیا كالمجتمعات العربیة و الاسلامیة المجتمعات ال

إنمجالا رحبا لعرض المنتجات التجاریة ، فالأنترنتحیث أن :النصب و الاحتیال -

.3المحتالین و النصابین عرض منتجات وھمیة ، و میزة ھذه الجریمة سھولة اختفاء و تلاشي المجرم

:نذكر منھا 

، دار الفكر الجامعي للنشر ، )دراسة في الطاھرة الإجرامیة المعلوماتیة ( عبد الفتاح بیومي حجازي ، الجریمة في عصر العولمة -1
145، ص 2007، الإسكندریة مصر 

80، ص 2006عبد الفتاح بیومي حجازي ، التجارة الالكترونیة و حمایتھا القانونیة ، دار الفكر الجامعي للنشر ، الإسكندریة مصر ، -2
130- 129، مرجع سبق ذكره، ص ) الجزائر نموذجا ( محمد یحیاوي ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -3
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:و فیھا:الاجراءات الاحترازیة الحمایة بواسطة -

 *

.التأكد من عدم إبقائھا في سلة المحذوفات و

كنظام حمایة مرور لعدد كثیر من الملفات المراد حمایتھا ، و ضغط)Win Zip(استغلال برنامج * 

.الملفات و حمایتھا بكلمة مرور

إستخدامعدم * 

.لا تلفت الانتباه 

 *

.الآلي 

.یجب عدم فتح الملفات المرفقة إلى بعد التأكد منھا لكترونيالبرید الإإستخدامعند * 

 *

.1الجھاز، و من الضروري أیضا تحدیث برامج مستكشف الفیروسات بصورة دوریة 

-:
بین الطرق المستخدمة المعلومات المرغوب تحریرھا أو إرسالھا غیر قابلة للفھم من قبل الغیر، و من 

2: في ذلك نذكر

: التوقیع الإ* 

أو رقمي أو ضوئي أو أي وسیلة أخرى مماثلة في رسالة معلومات ، إلكترونيو تكون مدرجة بشكل 

أ

.الموافقة على مضمونھ 

إستخداممن نظم المعلومات أیتطلب : كلمات المرورإستخدام* 

أن تحتوي على مجموعة أرقام و مجموعة ،حروف على الأقل 07أن یكون طولھا : المواصفات مثل

3شبكة الإتصالإستخدام كلمات مرور مختلفة لتسجیل الدخول إلى و كذلك،حروف و مجموعة رموز

137-136، مرجع سبق ذكره، ص ) الجزائر نموذجا ( محمد یحیاوي ، الحكومة الالكترونیة كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة -1
دار الكتاب الحدیث ، القاھرة ،)قواعد الإثبات المدني و التجاري (التجارة الالكترونیة و مكافحة الجریمة المعلوماتیة معوان مصطفى ،- 2

835، ص 2009، الطبعة الأولى ، مصر
138محمد یحیاوي ، مرجع سبق ذكره، ص -3
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تي تإذن الأمن المعلوماتي یعتبر من أھم المعوقات ال

، فمثلا عند حدوث أي خلل في الجانب لكترونیةیمثل عائقا كبیرا كفیل بالإطاحة بمشروع الحكومة الإ

ي تقدیم الخدمة على مدار الساعة،  المتمثل فلكترونیةالحكومة الإ

. برامج منع التسلل و الاختراق الأمر الذي سیؤدي بالتأكید للحصول على نتائج أفضلوضع و

ملخص الفصل
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، ي تغییر لقد ساھمت الثورة التكنولوجیة الحدیثة ف

إ

لكترونیة، الحكومة الإلكترونيالاقتصاد الرقمي ، و ظھور مصطلحات جدیدة كالتجارة ، التسویق الإ

.مختلف القطاعات و المجالات 

التطورات في مختلف المجالات ، و ھو ماكان لھ اثر على اداء عمل المؤسسة و اھدافھا بشكل فعال ، 

.بھا اكثر للقیام بعملھا على اكمل وجھ 

كغیره منلكترونیةو مشروع الحكومة الإ

اقتصادیة 

. لقومي اھم الاخطارالتي تھدد امنھ ا
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: تمھیـــد

الخدمات رقابتھا، و یتولى تقدیمالدولة، یخضع لإشرافھا وجھزةجھاز من أیعتبر المرفق العام 

یقصد المواطن التي لا یستطیع القطاع الخاص التكفل بھا، و حتیاجاتھم الخاصة إلى المواطنین وفقا لإ

جراء، أو معاملة أو تقدیم شكوى عامة قصد الحصول على خدمة، أو الإستفسار عن إالمرافق ال

.غیرھا من المتطلباتو

أتلاقي مس

لى 

ل 

.المواطنین 

ال تحسین أداء المرافق العمومیة إلى تفعیل آلیات الحكومة تشیر تجارب أغلب الدول في مجو

دمات الحكومیة و تحسین أدائھا، من خلال المزایا التي یضفیھا تطبیق لتحقیق جودة الخالإلكترونیة

.تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات

في تحسین جودة الخدمات الإلكترونیةمن خلال ھذا الفصل سنتعرف على دور الحكومة و

:العمومیة من خلال المباحث التالیة

.خصوصیة المرفق العام :المبحث الأول
.جودة الخدمة في المرفق العام :المبحث الثاني
.في المرفق العامالإلكترونیةجودة الخدمة :المبحث الثالث
.على جودة الخدمات في المرفق العامالإلكترونیةثر الحكومة أ:المبحث الرابع
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.المرفق العامخصوصیة: المبحث الأول 

عض المشروعات ذات النفع العـــام، و ذلك عن طریق إنشاء و إدارة بحتیاجات المجتمعإ

.وأخذت تزداد أھمیتھ على مر الزمن نطاق الحیاة الإداریة ما یعرف بالمرفق العــام

و

.لھ ، و منھم من اھتم بالجانب العضوي الوظیفيتحدید مضمونھ ، فمنھم من اھتم بالجانب 

.رتھإدا

.المرفق العام مفھوم:المطلب الأول 

سنتعرف فیما یلي إلى مفھوم المرفق العام، من خلال 

.و عناصره 

.تعریف المرفق العام: أولا 

.1" ما یرتفق و ینتفع و یستعان بھ : "یعرف المرفق لغة بأنھ 

إ

ام ، و یمكن  رد ھذا الخلاف و الإالزاویة التي ینظر منھا كل فریق إلى المرفق الع

.2شكلي ، موضوعي و مختلط :تجاھات إ

و أ، :  )العضوي ( تجاه الشكلي الإ-1

3": "ھ

إ: " ھ

"4" :"5

: " یعرف بأنھ 
، دار وائل للنشر و التوزیع ، عمان "الإداري ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط " مدي القبیلات ، القانون الإداري ح-1

.272، ص 2008الأردن ، الطبعة الأولى ، 
.نفس المرجع السابق-2
.نفس المرجع السابق-3
.ق نفس المرجع الساب-4
.نفس المرجع السابق  -5
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: " أب1"

"2

المرافق العامة طبقا  لھذا المعنى المستشفیـات ، الجامعات ، أقســام الشرطة و الوزارات و فروعھـــا 

 .

.3ھو الإدارة بشكل عامالمفھوم

،

آ

.4أھمیة خاصة لعنصر السلطة العامة 

ینطلق أنصار ھذا الإ:)الوظیفي –المادي ( تجاه الموضوعيالإ-1

 :

" "5 ، " :

: " ،6"یقا للنفع العام بصرف النظر عن الجھة التي تقوم بھ یمارس تحق

.7"أو العمل الذي یمارسھ المرفق تحقیقا للنفع العام 

من أمثلة المرافق العامة  طبقا لھذا المعنى النشاط التعلیمي ،و

و

.8عامة تحقق المصلحة العامة 

أبأ) –( 

. الجھاز الإداري الذي یمارس ھذا النشاطبأنھ) الشكلي (

80، ص 2007المعیار الممیز للعقد الإداري، دار المطبوعات الجامعیة للنشر، الإسكندریة مصر ، مفتاح خلیفة عبد الحمید ،-1
التعریف بالقانون الإداري ، التنظیم الإداري و تطبیقھ ، المرافق العامة ، الضبط " سعید السید علي ، أسس و قواعد القانون الإداري -2

212، ص 2009، دار الكتاب الحدیث ، مصر ، "الإداري 
157عمار بوضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، دار ریحانة ، الجزائر ، ص -3
272، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري"حمدي القبیلات ، القانون الإداري-4
157، ص مرجع سبق ذكرهعمار بوضیاف ، -5
212مرجع سبق ذكره ، ص ، سعید السید علي-6
274ص حمدي القبیلات ، مرجع سبق ذكره ،-7
.نفس المرجع السابق-8
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تجاھین السابقین الشكلي و الموضوعي على أساس أن تجاه بین الإیجمع ھذا الإ: تجاه المختلط الإ-3

مستمد بعضھا الآخر من مضمون النشاط الذوالإدارة ،و

:أعلى 

 "

:" یعرف أیضا  بأنھ و،1"

كل مشروع تقوم بھ الإدارة : " بأنھ ، و یعرف أیضا2"إلى تلبیة حاجة عامة غیر مباشرة ، و یھدف

، كما 3"، بقصد إشباع حاجة عامة للجمھورتحت رقابتھا و إشرافھاھیئاتالإدارة بنفسھا أو بواسطة 

عبارة عن مشروع ذو نفع عام ، تدیره الدولة بأسلوب مبا: " كما یعرف بأنھ 

إ:"4"إ

.5"الحكومة بقصد أداء خدمة عامة للجمھور مع خضوعھ لنظام قانوني معین موظفي

عناصر المرفق العام: ثانیا

بأنھنلاحظ من خلال التعاریف السابقة للمرفق العام ، 

:من العناصر لا بد من توافرھا لقیامھ ، و ھذه العناصر تتمثل فیما یلي 

: وجود مشروع-1

ن ، ،أ

مشروع یمارس من قبل الإدارة العامة في الدولة ، نھینظر إلیھ أیضا على أو.6لتحقیق مصلحة عامة

ینینالآ، أو من قبل الأشخاص 

.7، و ذلك تحقیقا للمصلحة العامة تھا و إشرافھا لإشباع حاجات عامةتحت رقاب

إن الھدف الأساسي لوجود المرفق العام ھو تحقیق : أن یستھدف ھذا المشروع تحقیق النفع العام -2

، ص "،"-1
274.

.نفس المرجع السابق-2
3- "

212مرجع سبق ذكره ، ص ،"الإداري 
.74بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ، ص الإلكترونیةعصام عبد الفتاح ، الحكومة -4
الإلكترونیة) الحكومة ( داود عبد الرزاق الباز ، الإدارة العامة -5

.126، الطبعة الأولى ، ص 2004و التعریب و النشر ، الكویت ، 
.35،ص 2005، دار النھضة العربیة ، القاھرة مصر ،"دراسة مقارنة "دامتھا محمد عبد الحمید أبو زید ، منافع المرافق العامة و حتمیة است-6
.181، ص 2006محمد بكر حسین ، الوسیط في القانون الإداري ، دار الفكر الجامعي للنشر ، الإسكندریة مصر ، -7
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،1و

المشروعات الخاصة الموجودة فعلا ، و لكن

.2النشاط الخاص ، و علاج عیوبھ ، و تحقیق المنفعة العامة

لیس كل مشروع یھدف إلى تحقی: خضوع المرفق لسلطة الدولة-3

ولأ

و.تخضع للسلطة المباشرة للدولة 

، قواعد تس، أو من حیث نشاطھرفق سواء من حیث تنظیمھ ، ھیكلتھالسلطات على الم

بالجمھور المنتفع

.3)السلطة على المرفق كھیكل ( موظفیھ و تمارس الرقابة على النشاط و على الأشخاص 

4-:

أأنشأتھ الدولة و تولت ھو

خر حسب آن ھذا النظام یختلف من مرفق إلى أالاختصاصیونجمع علیھ أو ما . ظاما قانونیا خاصا ن

على نمط واحد ، كما أنھا لا تدار بنفس الطریقة ، و لكن یجمع فالمرافق العامة لیست كلھا . 4طبیعتھ 

.5یجمع بینھا بعض القواعد القانونیة ، تنطبق علیھا أیا كان شكلھا أو طریقة إدارتھا 

.المرفق العام و أنواعھمبادئ: المطلب الثاني 

.في المطلب التالي أھم المبادئ التي تحكم سیر المرفق العام، و كذا أنواعھسنتناول

.مبادئ المرفق العام: أولا 

و تقوم ھذه . حدیثة أوكانت كلاسیكیة إنوجھ بغض النظر أفضللتحقیق الغرض المرجو منھا على 

.60،ص 2،الجزء 04،الطبعة 2007الجزائر، ، دیوان المطبوعات الجامعیة،بن عكنون"النشاط الإداري"عمار عوابدي ، القانون الإداري-1
.87-86مفتاح خلیفة عبد الحمید ، المعیار الممیز للعقد الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
.160عمار بوضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
.نفس المرجع السابق -4
.278، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " القبیلات ، القانون الإداري  حمدي -5
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.أخرىالمواءمة بین الصالح العام من ناحیة و المصالح الفردیة من ناحیة أساسالمبادئ على 

.كل منھا إلىیلي سنتطرق 

:و نذكر منھا:المبادئ الكلاسیكیة -1

:طراد إنتظام و إدوام سیر المرفق العام بمبدأ-

ستمرار في أداء العمل ، و لھذا یجب على ھذه المرافق الإستغناء عنھا في أي وقت یمكن الإو التي لا

1:نتائجھ فیما یلي 

الإضراب ھو إ: الإضراب تنظیم*

ویعتبر الإضراب أ2لتحقیق مطالب لھم

و

، ....و

و

.3التوقف مثل الشرطة  والقضاء و الدفاع

ستقالة ھي ترك الموظف لوظیفتھ بحریتھ بصفة نھائیة ، فھي عبارة عن عمل الإ:ستقالة تنظیم الإ*

والإالمقررة لتركھا ، 

م تقدیرد ــ، و 4الموظفین یتفقون على تقدیمھا في وقت واحد

ا أو ــال وظیفتــــستقالتإ

ـرة و قبل إبـا مباشـل عقب تقدیمھـھ عن العمــمتناعا ، لان إـرفضھ

ل أن تقــة ، خاصة إذا حدثت فـق العامـالمرافرــفي سی

.5ملموظف آخر لیقوم بالع

78بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ، ص الإلكترونیةعصام عبد الفتاح مطر ، الحكومة -1
190محمد بكر حسین ، الوسیط في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
78، مرجع سبق ذكره ، ص عصام عبد الفتاح مطر-3
388، مرجع سبق ذكره ، ص "دراسة مقارنة " زید ، منافع المرافق العامة و حتمیة استدامتھا أبومحمد عبد الحمید -4
80-79عصام عبد الفتاح مطر ، مرجع سبق ذكره ، ص -5
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وز ــن ، و لا یجـة المتعاقدیـأن العقد شریعاقدـال التعــالأصل في مج: نظریة الظروف الطارئة *

ھ إلا برضا الطرفین ، و لا یجوز فسخھ إلا إذا أصبح تنفیده مستحیلا بسبب القوة القاھرة التي ـتعدیل

ا في ـة المتعاقد معھـالمتعاقدة ملزمة بمشاركھ على الإدارة ـنلإرادة  طرفي العقد فیھا ، إلا ألا دخل

ة إما ــو بالتالي فھي ملزمل فترة قیـام الظروف الطارئـة ، ر التي لحقت بھ خلاـنصیب من الخسائ

ع ـن المتعاقد مــیتمكد ، و ذلك حتى ــل شروط العقــة و إما بتعدیــة مؤقتـھ جزئیا أو بصفـبتعویض

.1طرادق العامة بإنتظام و إـا لدوام سیر المرافـضمانعقدهفیذ رار في تنـستمالإدارة من الإ

الموظف الفعلي ھو ذلك الشخص الذي تم تعیینھ بقرار معیب أو لم یصدر : نظریة الموظف الفعلي *

قرار بتعیینھ ، و الأصل أن كل ما یصدر عنھ یعتبر باطلا لصدوره من غیر مختص ، و لكن القضاء 

نتبسبب الظروف التي تملي ذلك إلى السلوكاتیعترف بتلك 

ضسبب ظروف الحرب أو الثورات أو الإعموما یحدث ھذا أحیانا بو.2طرادإو

، أن یتخلى الموظفون العمومیون عن مباشرة مھامھم الوظیفیة ، خشیة الوقوع في ید العدو تجتاح البلد

3.أو لأي سبب أخرالمخاطرأو ھربا من 

: المساواة أمام المرافق العامة مبدأ-
امطلقالمستفیدین منھ ، و مبدأ المساواة لا یكون 

كان ھذا التمییز ناشئ عن الدستور أو إذا وجد المواطنون 

. المصلحة العامة ذلك 

) ( نھ ی، إلا أاواة في الضرائب و الرسومالمس

.بین المستفیدین و تخفیضھا لبعض المشتركین 

.4ام حریة رأي المرشح للوظیفةحترفي وضع مماثل ، و إ

: المرافق العامة للتطور و التعدیل و التكیفمبدأ قابلیة -

التطورات الإقتصادیة و الإ

.80-79الحكومة الإلكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكره ، ص عصام عبد الفتاح مطر ،-1
، 1997"" ، الإداري-2

46ص 
457، مرجع سبق ذكره ، ص "دراسة مقارنة " حتمیة استدامتھا زید ، منافع المرافق العامة وأبومحمد عبد الحمید -3
4- "––– ( ،

.110-109، ص ولى طبعة الأ، ال2003مؤسسة مجد الجامعیة للدراسات و النشر و التوزیع ، بیروت لبنان ، 
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.من جھة ثانیة 

یجد أساسھ في التغیراتإن مبدأ التكیف 
.1تتبدل في الزمان و المكان ، و إما بدافع التقنیات الحدیثة التي على المرفق أن یتكیف معھا

2:نذكر منھا : المبادئ الحدیثة -2

لمراقبة الخدمات المؤداة بواسطة المرفق العامتعرف بأنھا وسیلة : مبدأ الشفافیة-

أن المصالح الإ

، المرفق العام خدمة بتحقیق 

خدمةتحقیقب

و 

.قتصادي للمشروع والإ

ین في الحصول على الخدمات بأفضل نیتمثل ھذا المبدأ في حق المنتفع: مبدأ النوعیة-

ـور ـة المرفـدأي الشفافیــھ على صلــا یجعلـ، و ھذا مـاروبأحسن الأسع

في المرافق و تظھر تطبیقات ھذا المبدأ في المرافق الاستثماریة أكثر مما ھي علیھ الحالة .ل ــالتعدیو

.داریة العامة الإ

:ستھلاكمبدأ الخضوع لقواعد الإ-

بعدم جواز إخضاع الإنتفاع من خدمة بوجوب الإ

.متطلباتھ من جھة أخرى و

2009" " ولید حیدر جابر ، التفویض في إدارة و إستثمار المرافق العامة -1
82، ص 01

96-90نفس المرجع السابق ، ص -2



العامالمرفقفيالخدماتجودةوالإلكترونیةالحكومة: الثانيالفصل

84

:جتماعلفعالیة الإقتصادیة و الإمبدأ ا-
و إ) ( إ

.ستمراریتھ نجاح النشاط المرفقي و بالتالي إلوجوده ، یعبر عنھا بفعالیتھا التي یرتبط بھا

ا:مبدأ تنظیم العلاقات -

. لتزامات تخص إجراءات إداریة غیر تنازعیةإلى قواعد قانونیة حیویة جدیدة، إترقیتھا 

ة،المرافق العامة دون إستثناء على إ

أدارة والمواطنین أي بین الإ

 .

 .

.1طلاع علیھالإطلاع على ما یجوز لھم الإیجب أن یكون دریعة لمنع المواطنین من 

.والشخص المكلف بإدارة المرفق العام المنتفعین

.أنواع المرافق العامة : ثانیا 

: نیف المرافق العامة وفقا لعدة اعتبارات نذكر منھاتصیمكن 

افق العامة حسب طبیعة نشاطھا إلىتصنف المر:تصنیف المرافق العامة حسب طبیعة نشاطھا -1

امة المھنیة قتصادیة ، المرافق العامة الإداریة ،المرافق العامة الإالمرافق الع: عدة أنواع أھمھا 

.جتماعیة و المرافق العامة الإ

و ھي المرافق العامة التقلیدیة التي تجسد الوظیفة الإداریة البحتة ، : المرافق العامة الإداریة-

التي ظل یقتصر نشاط الدولة علیھا حتى بدایة القرن العشرین ، حیث كان تدخل الدولة یقتصر على و

، حیث 2ظیفة الإداریة للدولةالمجالات التي تتفق مع الأغراض الإداریة ، و تدخل في نطاق الو

115، ص 1995، بن عكنون الجزائر ،02وعات الجامعیة ، دیوان المطببوسماح محمد أمین ، المرفق العام في الجزائر-1
286، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري -2
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المرافق العامة التي یكون نشاطھا  إداریا و تخضع في تنظیمھا و في مباشرة نشاطھا : عرفت بأنھا 

.1للقانون الإداري و تستخدم وسائل القانون العام 

علیھا و ھي المرافق التي تقوم بنشاط تجاري أو صناعي ، لذلك أطلق :قتصادیةالمرافق العامة الإ-

جر ، و أتؤدي خدمات إلى المواطنین لقاء تسمیة المرافق الصناعیة و التجاریة ، و ھي مرافق عامة

و تتمتع بكافة .2ت الخاصة الصناعیة أو التجاریة آمماثلا للنشاط الذي تمارسھ المنشتمارس نشاطا 

الخاص معا كل في نطاق الامتیازات التي تتمتع بھا المرافق العامة و تخضع لأحكام القانون العام و

.3...مرافق السكك الحدیدیة ، المیاه و البرید : محدد ، و من أمثلة ھذه المرافق نذكر 

ھي المرافق التي تقوم بمراقبة و توجیھ نشاط مھنة معینة تشرف علیھا :المرافق العامة المھنیة -

امة ، و یكون أعضاؤھا ممن یمارسون متیازات السلطة العإھیئات مھنیة یمنحھا القانون بعض بواسطة 

م شؤون ھذه المرافق ، الخ ، ومن حیث القانون الذي یحك... المھنة مثل نقابة  المحامین ،نقابة الأطباء ، 

ن كافة المسائل المتصلة بتنظیم المھنة تخضع لأحكام القانون العام ، و ما عدا ذلك في أعمال النقابة إف

واھم ما یمیز . فتحكمھا قواعد القانون الخاص ... و معاشات أعضائھا كتلك المتصلة بالعاملین فیھا

.4النقابات المھنیة ھو الانضمام الإجباري و ھو شرط أساسي لمزاولة المھنة

و ھي المرافق التي تستھدف تحقیق خدمات اجتماعیة للجمھور مثل :المرافق العامة الاجتماعیة-

المرافق المخصصة لتقدیم إعانات للجمھور و مراكز الضمان الاجتماعي و التقاعد و مراكز الراحة ، 

و قد اعترف القضاء .5من المرافق مزیج من قواعد القانون العام و الخاص معایحكم ھذا النوعو

.6العامة الاجتماعیة بصفة المرفق العام لأنھا تستھدف غایة اجتماعیةالإداري للمرافق

تقسم المرافق العامة وفقا لھذا المعیار إلى مرافق : المرافق العامة وفقا لأھمیة النشاط و مداه تقسیم-2

.7و أخرى مرافق عامة إقلیمیةوطنیةعامة 

و ھي المرافق العامة التي یشمل نشاطھا لسكان إقلیم الدولة كافة ، آي أنھا : الوطنیةالمرافق العامة -

تؤدي خدماتھا لجمیع أفراد الدولة ، و لھذا تتولى السلطة المركزیة إدارتھا و الإشراف علیھا ، فھي 

...لأمن ، القضاء ، البریدمرافق الدفاع ، ا:ع أجزاء الدولة ، و من أمثلتھاموحدة بالنسبة إلى جمی

161عمار بوضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ،ص -1
" –BOT––" مروان محي الدین -2

33، ص 2009،منشورات الحلبي الحقوقیة ، بیروت لبنان ، الطبعة الاولى ، "مقارنة
86ه ، ص عصام عبد الفتاح مطر ، الحكومة الإلكترونیة بین النظریة و التطبیق ، مرجع سبق ذكر-3
77، ص نفس المرجع السابق-4
170-169مرجع سبق ذكره ،ص عمار بوضیاف ،-5
292، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري -6

40-39، ص مرجع سبق ذكره، "دراسة مقارنة " خالد خلیل الظاھر ، القانون الإداري -7
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: المرافق العامة الإقلیمیة-

أ...

.    الكھرباء و غیرھا التي تشبع حاجات محلیة محددة المیاه ،وبحاجات السكان التي توجد فیھا كالنقل

الوطنیةن فائدة التمییز بین المرافق العامة إعموما فو

، وطنیالا سیما فیما یتعلق بالمسؤولیة عن الأفعال الضارة ، فإذا كان المتسبب في المسؤولیة مرفقا عاما 

نإف

المسؤولیة

.1یة الخزانة العامة ، أما المرافق العامة المحلیة فتمولھا الموازنات المحل

:تصنیف المرافق العامة من حیث توافر عنصر الإجبار في إنشائھا -3
.2ختیاریة و المرافق العامة الإجباریة المرافق العامة الإ: ى نوعین ھما إلالمبدأ 

الدولة حرة في إنشاء المرافق العامة و أن سلطتھا في ھذا المجال تقدیریة،: ختیاریةالمرافق العامة الإ-

. إو

لا 

...

نسبي من دولة لأخرى و من زمان لأخر

یقص: المرافق العامة الإجباریة-

.و غیرھا ...الدفاع و القضاء ،الأمن

.طرق سیر المرفق العام: ب الثالث المطل

إختلاف مجالاإالعامة وأدى تنوع المرافق 

نھ لا یخلو من المشاكل التي یعاني منھا  و بالرغم من ذلك إلا أالنشاط التي تمارسھ ، 

:الطرق نذكر 

293-292، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري -1
293نفس المرجع السابق ، ص -2
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.ستغلال المباشر أو الإدارة المباشرة طریقة الإ-

.لتزاممتیاز أو الإطریقة الإ-

.المؤسسات العامة -

). قتصاد المختلط شركات الإ( ستغلال المختلط طریقة الإ-

).ستغلال مشاطرة الإ( ستغلال غیر المباشر طریقة الإ-

:و سنتناول كل منھا على حدى ، و بإیجاز فیما یلي 

.ستغلال المباشر أو الإدارة المباشرة طریقة الإ: أولا 

ما ینجم عن ذلك وأموالھا طبقا لما ھو مخصص في المیزانیة العامة للدولة ، مع تحمل جمیعموظفیھا 
1

.2متیازاتھإالإداري و

أتحقق ھذه الطریقة و

أ

فھي ، شخاص معنویینلھیئات او انھ من الخطر ترك أمر إدارتھا  أالواجب أحكام قبضتھا علیھا ، و 

التي لا تمثل مصدر جذب للأفراد لإدارة بعض المرافق العامة تستخدم لإ

لحاجتھا إلى إمكانیات مالیة و إداریة ضخمة لا طاقة للأفراد بھا ، كذلك تستخدم لإدارة بعض المرافق 

ا رأت الإدارة 

.3لاعتبارات معینة عدم ملائمة إدارتھا بواسطة الأفراد أو الشركات

4: ستغلال المباشر تتمثل فیما یلي یمكن القول بان مقومات طریقة الإمن خلال ما سبق

-
.وعمالھا 

201محمد بكر حسین ، الوسیط في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
314، ص مرجع سبق ذكره، "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري -2
3- "

234-233ص رجع سبق ذكره ، م، "الإداري 
234نفس المرجع السابق ، ص -4
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حمل الإدارة كل مخاطر المشروع الإت-

–نقاذلإاللازمة 

.المشروع أضرارا أصابت الغیروتتحمل الدولة المسؤولیة القانونیة كاملة إذا نجم عن للدولة ، 

إ-

كسلطة التنفیذ المباشر و إصدار القرارات الإداریة و غیرھا ، كما یخضع من جھة أخرى للإجراءات 

.الإداریة بما تتسم بھ من شكلیات و روتین 

-

.العامة مثل قاعدة سنویة المیزانیة و عمومیتھا ووحدتھا 

لا تتمتع ھذه-

.   مركزیا أو محلیا 

1:نتقادات الموجھة لھذه الطریقة نذكر مایلي من بین الإو

.یقید الإدارة بإتباع القوانین و الأنظمة و التعلیمات التي تحد من نشاطھا -

إ-

م 

.إلى المساءلة 

و-

.  الرقابة  وكثرة مراحلھا ، مما یحول بین ھذه المرافق و بین التطور و التقدم  

.لتزاممتیاز أو الإطریقة الإ: ثانیا

یقصد بإلتزام أو إ

شروط لأحد الأفراد أو الشركات الخاصة ، بالقیام و على نفقتھ و 

وإإ

314، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري-1
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،أو ، 1تقاضي رس

إقتصادي و إشخاص القانون الخاص بإدارة مرفق حد الأفراد أو أأالبلدیة إلى 

ذلك یتقاضى رسوما على مسؤولیتھ ، و في مقابلوو ذلك عن طریق عمال و أموال یقدمھا الملتزم 

.2نتفع بخدمات المرفقإیدفعھا كل من 

أسلوب ین: ن یكونكما یمكن أ

متیاز ، مقابل مكافأة أو معنوي یسمى صاحب الامتیاز، إقامة مرفق عام و إدارتھ تحت رقابة مانح الا

.3متیاز من مستعملي المرفق العامیستوفیھا صاحب الإیان على عائدات غلب الأحأترتكز في 

إ

.4...ستغلال میناء إل البترول أو ستغلاإ

5: تتمیز بالخصائص التالیة 

لازمة لإدارتھ ، و لكن تعھد إلى إن الإدارة لا تتولى بنفسھا إدارة المرفق العام ، و لا تقدم الأموال ال-

أ

.و أموالھ متحملا وحدة المسؤولیة 

خاصة یتم بین الإدارة و الملتزم لتزام المرافق العامة ، ھو في حقیقتھ عقد إداري من طبیعة إ-

.قتصادیة التي تحقق عائدا مرفق عام من المرافق الإیكون متیاز غالبا إن موضوع عقد الإ-

متیاز یمنح لمدةالإ-

.التي بذلھا في إنشاء المشروع و إدارتھ ، و لتحقیق قدر لھ من الأرباح أیضا 

یتقاضى الملتزم عوضا في شكل رسوم یحصل علیھا من المنتفعین-

الإ

.یحصلون علیھا

201محمد بكر حسین ، الوسیط في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
189ضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص عمار بو-2
، الجزء 01، الطبعة 2001بیار دیلقولقیھ ،القانون الإداري ، المؤسسة الجامعیة للدراسات و النشر و التوزیع ، لبنان ، –جورج فودال -3

571، ص 02
189عمار بوضیاف ، مرجع سبق ذكره ، ص -4
204- 203، مرجع سبق ذكره ، ص محمد بكر حسین -5
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1:متیاز للأسباب التالیة ینھى عقد الإ

إ: متیاز بحلول الأجلنھایة الإ-

 ،

.تفاق على إلحاقھا بالمرفق العام مقابل دفع تعویض لصاحبھا الإ

الإدارة إعادة تنظیم المرفق متیاز بالشراء في حال قررت سترداد الإإتحصل عند :النھایة المسبقة -

ذه الحالة یدفع التعویض لصاحب الإفي ھ. العام و إدارتھ من قبل مؤسسة عامة 

العقد 

أإ: -

لإل،

.)الخسارة و الربح الفائت(

:متیاز بالتزاماتھ الفسخ بسبب إخلال صاحب الإ-
.العدالةیسمح بھ و إلا یجب الرجوع إلى 

.المؤسسات العامة : ثالثا

إ

و

،2جراءأعمالھا موظفون عمومیون لا و

وا،،، ،

إالإ

.3لھ طابع مصلحة عامة بارزالتجاري لنشاط قائم على شكل مرفق عام ، أو قد یكون 

:ت العامة یتبین لنا العناصر الواجب توافرھا لوجودھا من خلال تعریف المؤسسا

، مرجع )  التنظیم المدني –الأشغال العامة –الاستملاك –المرافق العامة الكبرى و طرق إدارتھا " ھیام مروة ، القانون الإداري الخاص-1
110- 109سبق ذكره ، ص 

187عمار بوضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
8ص مرجع سبق ذكره ،، المرفق العام في الجزائرمحمد امین بوسماح ، -3
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:وجود المرفق العام الذي تتم إدارتھ من خلال أسلوب المؤسسة العامة -
عام تتولى إدارتھ ، إلا المرفق العام وجودا و عدما ، فلا یمكن وجود مؤسسة عامة دون وجود مرفق 

.1قتصادیة تقدرھا الإدارةإیعود لأسباب إداریة أو فنیة أو المؤسسة العامة في إدارة المرافق العامة قد

:الشخصیة المعنویة -

.2المؤسسة العامة خاضعة لوصایة السلطة المركزیة تبقىو

: التخصص-

.3ملزمة بان لا تحید عنھا و تمارس نشاطا آخر غیر النشاط المذكور تشریعا أو تنظیما 

: إ-

،ستقلالھا الإداريإسسة العامة بالشخصیة المعنویة و المؤ

بالوصایة الإداریة ، و ذلك بغیة التأكد من عدم یسمىبرابطإلا أنھا تبقى مرتبطة بالسلطات المركزیة 

.خروجھا على القواعد المقررة  لھا بقانون إنشائھا 

إ:الخضوع للقواعد العامة الت-

، إإ

.4روالتغییمرفق العام للتعدیلومبدأ قابلیة ال

إ

أبشكل یأنواعھا ، و تصنیفھا 

: 5التقید بمعیار محدد أو تصنیف معین ، و أن ما نذكره ھو على سبیل المثال لیس إلا 

316، مرجع سبق ذكره ، ص "ماھیة القانون الإداري ،التنظیم الإداري ، النشاط الإداري " حمدي القبیلات ، القانون الإداري -1
، ) التنظیم المدني –الأشغال العامة –الاستملاك –المرافق العامة الكبرى و طرق إدارتھا " ھیام مروة ، القانون الإداري الخاص -2

110-109مرجع سبق ذكره ، ص 
189عمار بوضیاف ، الوجیز في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
316حمدي القبیلات ، مرجع سبق ذكره ، ص -4
189-188عمار بوضیاف ، مرجع سبق ذكره ، ص -5
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-:
عمومیون ، و قراراتھا ق

.أموالھا أموالا عامة تتمتع بالحمایة القانونیة التي فرضھا التشریع 

:المؤسسات الاقتصادیة-

بالشخصیة المعنویة و لقد أدى إلى وجود

.المرافق إخضاعھا للقانون الخاص و مثول منازعاتھا أمام القضاء العادي

.)قتصاد المختلط شركات الإ( ستغلال المختلط  طریقة الإ: رابعا 

افق العامة الإرینحصر تطبیق ھذه الطریقة في المللمرافق العامة، و

كما أنھا تظھر دائما بشكل شركة مساھمة ، تمتلك فیھا الدولة 

أطاع الخاص الجزء الآخر منھ ، أي الق

.الموظفون الكبار إلى جانب رجال الأعمال كما یشترك في إدارة المرفق العام 

1:ن إجمالھا في مایلي و تتمیز ھذه الطریقة بعدة خصائص یمك

).التجاریة –الصناعیة ( قتصادیة طریقة لإدارة المرافق العامة الإھي-

إتكتتب جھة الإدارة في ھذه الشركة بأكثر أو اق-

.شكل أسھم أم سندات 

إن الھدف من إنشاء شركات الإ

.ة الإدارة قدر كبیر من إمكانیة الرقابة و الإشراف على المشروعیتاح لجھ

.)ستغلال مشاطرة الإ( ستغلال غیر المباشرطریقة الإ: خامسا

دارةالإستغلال غیر المباشر أو مشاطرة الإالإ

، أي أن الإدارة العامة ھي من تتحمل مخاطر المشروع ، أما الھیئة الخاصة المدیرة للمرفق ، 2نفقتھاو

212-211محمد بكر حسین ، الوسیط في القانون الإداري ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
التعریف بالقانون الإداري ، التنظیم الإداري و تطبیقھ ، المرافق العامة ، الضبط "سعید السید علي ، أسس و قواعد القانون الإداري -2

256، مرجع سبق ذكره ، ص "الإداري
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) prime(الغالب أیضا مبلغا أخر متحرك كجائزة 

إموارد أو أعمال معینة ، و مھما لأرباح أو

) الفرد أو الشركة: الھیئة الخاصة ( غیر المباشر فإنھا تتفق كلھا بان الجھة القائمة على إدارة المرفق 

.حصولھا على المكافأة أو الجائزة التي تستحقھا في حالة تحقیق المرفق لأرباح أو أعمال معینة 

:ستغلال غیر المباشر ، و ھي على النحو التالي سبق ، نستطیع أن نتبین خصائص الإمماو

.قتصادیة ریقة في إدارة المرافق العامة الإتستخدم ھذه الط-

.یتولى إدارة المرفق فرد طبیعي أو شركة خاصة -

-
.لیس لقانون العاملین المدنیین في الدولة والخاص

-
.اللازم لإعداد المرفق و إدارتھ كلھ أو بعضھ 

لمرفق و لا یحصل علیھ لحسابھ نتفاعھم بخدمات اإبل ما یحصل علیھ المستغل من المنتفعین في مقا-

.1و لكن لحساب الإدارة ، و كل مالھ ھو مجرد عوض مقابل نشاطھ تضمنھ لھ الإدارة

.مشاكل التسییر في المرفق العام: الرابعالمطلب

بالرغم من أ

:لا الحصر ما یلي نذكر منھا على سبیل المثال 

.تعقید إجراءات العمل:أولا

المنظمةقيالھامةالأساسیةالعناصرحدأالإجراءاتتمثل

تأتيوصیاغتھاللمنظمةالعامةالأھدافتحدیدیتمأنفبعد،التخطیطوخاصة

ف،

211-210، مرجع سبق ذكره ، ص الإداريمحمد بكر حسین ، الوسیط في القانون -1
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أ،

: تعریف، إ

.أوتقدیمجلأمنمعینةمعاملةبھاتمرالتيوالمراحلالخطوات

الذھنيالإجھادخفضإلىیؤديبشكلالمنظماتفيالروتینیةالأنشطةبرمجةإلىالإجراءات

العادةوفي.بھاالقیامعلىوتدریبھملھمتوضیحھاطریقعنأدائھمكفاءةرفعوكذلكلھا،تأدیتھمأثناء

،ومتىالعملبھایؤديالتيالطریقةتحددالإجراءاتنإف

السبلأیسرعن یبحثإطارفيیتمالتحدید

.1التكالیفووالجھد

الإداریةالإجراءاتمظاھر تعقید إن

و فعالیة الانجاز الأداءعلى تدني نوعیة ذلك للحصول على الخدمة بسھولة و دون معاناة مما ینعكس 

و عدم رضا المواطن عن الخدمات 

.2بناء ثقة المواطن إعادةفي سبیل تحقیق رضا المواطنین و الإجراءاتلتبسیط ھذه أخرىعمل 

إحدىإلىعندما یذھب مواطن 

3:العمل و من بین ھذه المظاھرإجراءاتبعض المظاھر التي تنبئ عن تعقید في 

.الأخرىكثرة المراحل و المحطات التي تمر فیھا المعاملة، و تكرارھا بین الفینة و -

.لتدوین بعض المعلومات أو لأخذ بعض المعلومات منھاإلیھاكثرة السجلات المطلوب الرجوع -

.نجازالمدعمات المطلوبة للإكثرة الوثائق و المستندات و -

الإداراتكثرة التنقل بین المكاتب و الطوابق المختلفة، و -

الآثارو عدة مرات، و من السھل ملاحظة أخرىإلىضرورة تنقل المواطن طالب الخدمة من منطقة 

.السلبیة التي على المواطن من حیث الجھد و الوقت في التنقل

معظم النماذج المستخدمة قدیمة لا یناسب أن، إذنجاز المعاملة النماذج المستخدمة في إملائمةعدم -

إلىإضافةالعمل المقررة، إجراءاتترتیب المعلومات فیھا 

:، متاح على الرابط 7ص ،" سلمان عبود زبار، تقانة المعلومات و دورھا في تبسیط الإجراءات الإداریة -1
www.iasj.net/iasj? func=fulltext&aId=50156hada

، 2005، مصر، القاھرةأسامة جردات ، تبسیط إجراءات العمل الأسالیب و الآلیات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة بحوث و دراسات، -2
.11ص 

.11-8، صنفس المرجع السابق-3
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أن، مع ھذه النماذج 

.الإداریةالإجراءاتمظاھر تعقید نھا مالأخطاء التي یقع فیو كثرة 

-

.الإداراتلتزامھ بالتعلیمات الصادرة عن تلك و على درجة إالإدارةو

الذيظف و النقاش الحاد حتكاك بین المواطنین و الموالإ-

.الشتائم و السبإلى

.الإدارةالبیروقراطیة و تخلف : ثانیا 

 :Bureau

، یونانیة تعني حكم أو سلطة كلمة و ھي Crasieقراطیةو

عمل تستبمفھوم التعقیدات المكتبیة و مفھوم البیروقراطیة لصیقو. من خلال المكتب أو سلطة المكتب

،الإداريأنالأمراضكنایة عن 

، ...تخاذ القراراتلقوانین و التعلیمات و البطئ في إلتزام حرفیة االسیطرة و إإلىالنزعة ،المركزیة 

 ،

أنوالأصل.مرافق الحكومیة عن أداء منافعھاعجز الا أخبیث

الإلحاحإلىو أن تؤدى دون أن یضطر المنتفعون منھا بطئسبیلھا من غیر 

إذ، أعمالھما تعطلت إذاصدر الجمھور المنتفع من خدماتھا 

.1إلیھایشكو أنالجھة التي یستطیع أویعرف سببھ أنشعر بھذا التعطیل دون 

.الإداريالفساد:ثالثا 

أن

فھو لا یخص شعب معین قتصادي،الإبالانحلال الاجتماعي و الركودتھدد مجتمعات كثیرة أصبحت

موجوفھو قضیة عالمیةدولة معینة أو

وو درجة إنتشاره في الزمان

13، ص 2001العامة ، منشاة المعارف ، الاسكندریة مصر ،ابراھیم عبد العزیز شیحا ، اصول الادارة -1
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الخبراء الدولیین على أن الفساد أكثر انتشا

.1العامة، ضعف الأخلاقیات الوظیفیة و غیاب الرقابة الفعالة في ھذه الدولالإدارةأجھزة 

الإداريكافة النشاطات": بأنھ الإداريیعرف الفساد 

ةبصفواءـأھدافلصالحالرسميھدفھعنالجھازنحراف ذلكإإلىفعلاتؤدي

أمسواءومستمرة،أممتجددة

النشاطات التيھذهفيودورهالعام،الموظفإلىیشرولمالإدارينحرافالإ

.2"الإداري

عنالمنحرفالعامالموظفسلوك":بأنھ أیضایعرف و

لممعاییرعنیخرجالذيالعامالموظفسلوكفيالفاسدالفعلیحصرالتعریفخاصة، وھذاوغایات

3."یحددھا

": أیضاالإداريو من تعریفات الفساد 

أوأوالعامة الإدارةبسیر التأثیرإلى

.4"غیر مباشر

عن طریق الرشوة سواءستعمال القوة العمومیة للمنفعة الخاصة إإساءة" :و یعرف كذلك بأنھ 

إكرامیاتتقدیم ،الغش ،المحسوبیة ،ستغلال النفوذ إالسلطة،بتزاز،، الإ

وختلاس، طریق الإ

.5" متیازات شخصیة خاصةعامة لإكتساب إبالمصلحة ال

:  نذكر ما یلي ومن بین أسباب الفساد

بحوث و اوراق عمل الملتقیات و الندوات التي عقدتھا المنظمة خلال عام " عطا الله خلیل، الفساد الاداري و المالي في الوطن العربي -1
فحة الفساد في الوطن العربي ، ورقة عمل مقدمة في حول سبل مكافحة الفساد الاداري و المالي في الوطن العربي ، مدخل مقترح لمكا2007

، المنظمة العربیة للتنمیة 2007مایو 18الى 14ندوة المال العام و مكافحة الفساد الإداري والمالي المنعقد في تونس خلال الفترة الممتدة من 
.19ص ، 2008الاداریة اعمال المؤتمرات ، 

عام، جامعة محمد قانونتخصصالحقوقفيدكتوراهنیة لمكافحة  الفساد الإداري في الجزائر، أطروحةحاحة عبد العالي، الآلیات القانو-2
.21ص ، 2013- 2012خیضر، بسكرة، 

.نفس المرجع السابق -3
-14المالي، تونس، مكافحة أعمال الرشوة، ورقة عمل مقدمة في ندوة المال العام و مكافحة الفساد الإداري و عادل عبد العزیز السن ،-4

105، ص 2007، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة اعمال و مؤتمرات، 2007ماي 18
5-

13، نسخة الكترونیة ، ص 2010، اركفي  الدنم
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وینتشر الفساد في البلدان الن-

إنماو ، یرجع إلى شعوب ھذه البلدان

،

.1و ضعف تطبیق التشریعات القانونیة ضد المخالفین

الإداري-

،  لا تتم أمام الأعین و في وضح النھار الإداريغیرھا من مظاھر الفساد السرقة والخداع ووفالرشوة 

، و إنما تتم خلف الستار في الظلام 

مالالإداريو إ

.2الوظائف و استغلال النفوذإسنادالاقلیمیة و القبلیة في و

نحراف عن قیم و قواعد الإإلىدوافع ذاتیة تدفع الموظف في الدولة إلىإماالفساد أسبابكما ترجع -

أو،

.3جتماعیة و الثقافیة التي یعمل بھا الموظف لإواالسیاسیةوالاقتصادیة 

ـام  و إتسعت مجالاتھ إـنھ كلما كبر حجم القطاع العكما أ-

ةــالإداریالعدید من العوامل فھناكاجــبالإنتة ذات توجھات تعني بالتوزیع لا ـبیروقراطی

ـ

.4للرقابةإخضاعھاو صلاحیات واسعة دون 

5:نواع الفساد نذكر و من أ

وإلىیشیرالتعبیروھذا:العرضيالفساد-

وامعاهاتجرتعبرزل و عابمنعيـوكسل

...رةــالصغیغــالمبالبعضأوالمكتبیة،الأدواتةـــسرقاة،ـوالمحابة،ــختلاس،المحسوبیالإ

ةالمختلفالإداراتو،اتـرینتش:-

ونتفاعاو مقدار الإالرشوةمقدارخلالھامنتعرفمحددة،ومسبقةوترتیباتإجراءاتلالــخ

27ص،مرجع سبق ذكره،لفساد الاداري و المالي في الوطن العربيعطا الله خلیل ، ا-1
60، ص 2008سعید علي الراشدي، الادارة بالشفافیة، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، عمان، الاردن، الطبعة الاولى، -2
28ص عطا الله خلیل، مرجع سبق ذكره ، -3
26ص ، حاحة عبد العالي، الآلیات القانونیة لمكافحة  الفساد الاداري في الجزائر، مرجع سبق ذكره -4
27مرجع سبق ذكره ،  صعطا الله خلیل ،-5
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دویعتمةـبرمتھالعملیدیرأنبمعنى،المعاملةكیفیة إنھاءودفعھا

.الآخرعلىمنھاعنصر

طریقعنالحكومیةالممتلكاتوللأموالالنطاقواسعنھبھوو:الشاملالفساد-

أو

.الرشاوى

.الخدمة  في المرفق العام جودة :  المبحث الثاني

الأداء

(تحقیق رضاه عن الخدمة أو المنتج المقدم، و قد حددت معاییر لقیاس مدى إشباع المنتج و

إب، و و قد) أو

لى خصوصیة ھذه ا إ، و نظرحتیاجاتھتلبیة إإلىفھي التي تسعى العمومیة

و المعاییر التي تحقق رضا المواطن عن وم جودة الخدمة داخل ھذه المرافقالتعرف على مفھ

رعتباإبف تعر، 

.المواطن و تقریبھ من الحكومة

.مفھوم الجودة و أھمیتھا:الأولالمطلب 

:فیما یلي سنتناول أھم مفاھیم الجودة و أھمیتھا 

.مفھوم الجودة: أولا 

یمكن عرض و لتعدد الأبعاد في تحدید مفھومھا ، وذلكبالجودةالخاصةالتعاریفختلفتإلقد

1:مفھوم  الجودة على النحو التالي

الشيء أي سیره جیدا، و و عمل، و أجاد أأجاد أي أتى بالجید من قول فعلمن:الجودة لغة

جلیزیة نى الجودة في المعاجم الإمعنو، ء جوده بمعنى صار جیداالجید نقیض الرديء، و جاد الشي

تعني بعض العلامات أو أحیانامتیاز، وأنھا تعني الإإلىتعدد و التداخل، فقد أشار البعض یكثر فیھا ال

.تھفھم بنیأوالمؤشرات التي یمكن من خلالھا تحدید الشيء 

دار الصفاء للنشر و التوزیع، عمان، ،"تطبیقات في الصناعة و التعلیم" إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، -1
.15، ص 2007الطبعة الأولى، 
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للجودة، فقد تعددت أشكالھ و لا یزال یكتنفھ بعض الغموض،  فالجودة صطلاحيالمعنى الإأما

،1المعاییر و التمییز على حد سواءإلىحد ما لأنھا تتضمن دلالات تشیر إلىبحد ذاتھا تعبیر غامض 

إشباععلىقدرة المنتج  المطلوب تقدیمھ في شكل نھائي : "فھي تعني من وجھة نظر البعض

أوالأحیانحاجات الزبون و متطلباتھ، و قد عرفت الجودة كنوع من الثبات و الكمال في بعض 

تلبیة إماللغرض التي یمكن أن تعني الملائمةعتبرت إ، كما أخرىأحیانمطابقة للمواصفات في 

.2"العمل و الوظیفة و مھامھماأھدافأومواصفات الزبون وشروط 

و تفھم عادة بدلالة التمیز ، بما ھو جید و ذو قیمة عالیةالأحیانعض و ترتبط الجودة في ب

الخدمة للغرض أوالمنتج ملائمةالحصول على معاییر محددة مسبقا و رضا الزبائن و وتساقوالإ

.3وضع لھأوالذي صنع 

مجموعة العوامل أو : "قتصادیة ببریطانیا الجودة بأنھا یعرف المكتب القومي للتنمیة الإو 

.4"الخصائص التي یجب أن تتوفر في منتج أو خدمة معینة بھدف الوفاء بمتطلبات السوق

الخدمة للمواصفات و علیھ سیكون العمیل أومطابقة المنتج ":بأنھا) كروسبي فیلیب ( و یعرفھا 

راضیا عندما تكون خصائص الخدمة مطابقة لمتطلباتھ، و في حالة عدم المطابقة فإن ذلك سوف 

.5"ینعكس سلبا على مستوى الرضا

درجة تلبیة مجموعة : "فقد عرفت الجودة بأنھاISO 9000المواصفة الدولیة للتقییس أما

.6"الخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات العمیل

رضي بشكل كبیر الزبائن في تعمل تسھم في تقدیم منتجات إستراتیجیةو یراھا البعض بأنھا 

الداخل و الخارج، و ذلك من خلال تلبیة توقعاتھم الضمنیة و الصریحة، و البعض الآخر یؤكد  بأنھا 

.7تقلیص التكالیفإمكانیةنجاز أو أنھا الإالفعالیة فيو لكفاءةمستوى اتمثل تحسین 

في جوانبصنفت خمسة و قد نلاحظ من التعاریف السابقة اختلاف في تحدید مفھوم الجودة ،

8: المعنى من الجودة ، و ھي تحدید 

.16، ص مرجع سبق ذكره "تطبیقات في الصناعة و التعلیم" إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، -1
.24، ص 2006الطبعة الأولى، عمان، الأردن،التوزیع ،، دار الشروق للنشر و إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، -2
.15، ص سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات ، مرجع سبق ذكره-3
، 2005مصر،دار الفكر العربي للتوزیع، ،"اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" قیاس الجودة و القیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، -4

.39ص 
.المرجع السابق نفس-5
16، ص سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، مرجع سبق ذكره-6
25مرجع سبق ذكره، ص ،قاسم نایف علوان المحیاوي-7
25-24نفس المرجع السابق، ص -8
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ستثنائیة ممیزة عن المنظمات إو تقدیم خدمة إنتاجعلى المؤسسةالجودة ھي مدى قدرة أي:التمیز-

.الأخرى

.و تقدیم خدمات تقترب من الكمالإنتاجعلى المؤسسةالجودة ھي مدى قدرة أي: الكمالیة-

الأھدافحتیاجات الزبون بما یتناسب مع إعلى تلبیة المؤسسةالجودة ھي مدى قدرة آي:الإشباع-

. المنشودة

بما إنتاجھاأوعلى إجراء التغییر في خدماتھا المؤسسةقدرة الجودة ھي مدى :التغییر وفقا للطلب -

.یتناسب مع حالة العرض و الطلب في السوق

.على تحقیق أرباح مالیة أكثرالمؤسسةالجودة ھي مدى قدرة :الأرباح-

رتباطا وثیقا بالآخر، إودة یعني مفھومین، كلاھما مرتبط نلاحظ مما سبق أن مصطلح الج

الأول یرتبط بالخدمة أو المنتج نفسھ، و المفھوم الثاني یرتبط بالعلاقة بین الزبون و الخدمة المفھوم 

رتباط فإن المفھوم الأول ینظر إلى الجودة من حیث مدى مطابقة و بناءا على ھذا الإ،أو المنتج

الخطأ بسھولة مما یدل على أنھ یمكن تحدید مداخل المعیاریة التقنیة ،الخدمة أو المنتج للمواصفات 

المنتج أو الخدمة ملائمةتفادیھ قبل تقدیمھ للزبون، أما الثاني فیرى أن الجودة ھي مدى أوإصلاحھو 

. للغرض الذي أنتجت من أجلھ

یختلف مفھوم الجودة لدى المنتج عن مفھومھا لدى الزبون، فمفھوم الجودة من ھذا المنظورو

جودة المطابقة، والإنتاججودة ،النظر إلیھ من حیث جودة التصمیم، جودة الأداءنلدى المنتج یمك

أما الزبون فإنھ ینظر إلى الجودة على أنھا قیمة، بمعنى كیف یمكن للمنتج الجید أن یحقق الغرض 

لھ ھو كذلك لمدةشباع الذي یحققھلمستوى الإلسعر الذي یرغب دفعھ، أو النسبة لبسواء المقصود منھ 

.1ستفادة منھالتمتع بھ و الإ

.الجودةأھمیة: ثانیا 

تبرز أھمیة الجودة في المنظمات التي تتنافس فیما بینھا لخدمة الزبون و زیادة حصتھا السوقیة، 

لترضي حاجات سواءلذلك فمن واجب المنظمة تقدیم السلع و الخدمات التي تتمیز من ناحیة الجودة، 

یراود جمیع ھدفشك أن تحقیق الجودة ھو بلالجلب زبائن جدد ، و أوو رغبات زبائنھا ، 

25قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص -1
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و لھا أھمیة كبیرة  سواء ،شاملةإداریةتنافسیة و فلسفة إستراتیجیةالمنظمات لأن الجودة أصبحت 

.1ختلاف أنشطتھاإتوى على الزبائن أو  المؤسسات  بعلى مس

أوأوو

2: یليفیماالجودةأھمیةتلخیصویمكنیقتنیھا،الذيللمستھلك

من مستوى جودة منتجاتھا، و یتضح ذلك و نجاحھا حیث تستمد المنظمة شھرتھا :سمعة المنظمة-

منتجات و خدمات تلبي رغباتھم، و محاولة تقدیم زبائنھامن خلال العلاقات التي تربط المنظمة مع 

.حاجاتھمو

ستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم  في قضایا إتزداد ب:المسؤولیة القانونیة للجودة-

أو توزیعھا، لذا فإن كل منظمة إنتاجھامنظمات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جیدة في 

امھ لھذه خدستإعلى كل ضرر یصیب الزبون من جراء ولة قانونیا ؤخدمیة تكون مسأوصناعیة 

.المنتجات

توقیت تبادل صادیة بشكل كبیرفي كیفیة وقتتؤثر التغییرات السیاسیة و الإ: المنافسة العالمیة-

ذ إلمة  تكسب الجودة أھمیة متمیزة، المنتجات في سوق دولیة تنافسیة، و في عصر المعلومات و العو

نخفض مستوى إ، فكلما تعزیز مؤشرات تنافسیتھا العالمیةتسعى كل مؤسسة على تحقیقھا بھدف 

، حصتھا السوقیة ، صورتھا الضرر بأرباحھاإلحاقالجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى 

.الذھنیة ، و غیرھا 

حمایةفيمحددة یساھممواصفاتووضعالمؤسسةأنشطةفيالجودةتطبیقإن: حمایة المستھلك-

الجودةمستوىیكونالمؤسسة، وعندمامنتجاتفيالثقةویعززالتجاري،الغشمنالمستھلك

المستھلكرضاعدم،وإنالمؤسسةمنتجاتعن شراءالمستھلكإحجامإلىذلكیؤديسوفمنخفضا

المستھلكتحملذلكعنیترتبالأحیانأغلبوفيمنھبالوظیفة المتوقعةالقیامفيللمنتجفشلھو

أفضل إلىإرشادهوالمستھلكحمایةجماعاتظھرتالجودةنخفاضإإضافیة، وبسببتكلفة

.وأماناجودةوأكثرھاالمنتجات

أنشأنھمنالإنتاجومراحلعملیاتلجمیعالمطلوبةالجودةتنفیذإن: التكالیف و الحصة السوقیة-

.داءو تحسین معاییر الأإضافیةتكلفةتحملتجنبوبالتاليالأخطاء ،كتشافلإالفرصةیتیح

ماجیستیرفي العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر رسالةفلیسي لیندة، واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورھا في تحقیق الأداء المتمیز، -1
.11ص، 2012- 2011، المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، الجزائر

.32-30،  ص 2005الأردن-الأولى ،عمانالطبعةوالتوزیع، ،للنشرالثقافةالشاملة ،دارالجودةإدارةان،علونایفقاسم-2
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.جودة الخدمات ماھیة : المطلب الثاني

ھو واحد وواضح ویرتبط مفھوم الجودة بالمنتج سواء كان خدمي أو سلعي، و الھدف منھا

ختلاف مفھوم جودة الخدمة عن جودة السلعة إتحقیق رضا الزبون عن المنتج المقدم في شكلیھ، إلا أن 

. راجع إلى خصائص الخدمة التي تمیزھا عن السلعة الملموسة 

.خصائصھامفھوم  الخدمة و: أولا

، بدقةتحدیدھامن المفاھیم التي یصعب ھي تفقت الدراسات الحدیثة على أن الخدمات إلقد 

كما أن أغلب مفاھیم الخدمة ھي تأكید .1مقارنة بالسلع المادیةو ذلك بسبب الخصائص التي تنفرد بھا 

.2على أن الخدمة غیر ملموسة مقارنة بالسلع الملموسة

:خدمة الأھم التعاریف المتعلقة بمصطلح  إبرازو سنحاول من خلال ما سیأتي 

تلبیة إلىتھدفنشاط  أو أداء غیر ملموس یحدث من خلال عملیة تفاعل :"الخدمة ھي 

توقعات العملاء و قد تكون مقترنة بمنتج مادي، و الخدمة منفعة یقدمھا طرف لآخر، و ھي غیر 

.3"قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموسإنتاجھاو، ملموسة

إحدى أشكال المنتجات التي تقوم بإنتاجھا منظمات الأعمال مثل : "كما عرفت أیضا بأنھا

ھیئات البرید والوزارات ،مثل مؤسسات التأمین تالھیآ،المؤسسات،البنوك ووالسیاحةالفنادق، 

.4"تصالات و المرور و التعلیمالحكومیة مثل الإالمصالح و

كل متزامن، أنھا بعض الأشیاء التي تنتج و تستھلك بش: "و كتعریف شامل، الخدمة  تعني 

المنفعةالزبون، یھدف ھذا التفاعل إلى تحقیق جتماعي بین مجھز الخدمة وإھي عبارة عن تفاعل و

.5"لكلیھما

متلقي ( التعریف السابق یبین أن الخدمة تنتج بوجود عنصرین ھما مجھز الخدمة و الزبون إن

الموقع، المعدات، : مثلنجاز الخدمة إخرى یتطلبھا ،  لكن لا یحدث ذلك بمعزل عن عناصر أ)الخدمة

و یبرز تساؤل آخر كیف یمكن  .نجاز الخدمةإھذه العناصر تساھم في ،غیرھاوالأجھزة، المواد

26، مرجع سبق ذكره، ص واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورھا في تحقیق الأداء المتمیزفلیسي لیندة، -1
.52مرجع سبق ذكره، ص المحیاوي، ادارة الجودة في الخدمات،قاسم نایف علوان -2
رسالة ماجیستیر أعمال إلكترونیة كلیة الأعمال التي تقدمھا المكتبات الجامعیة الأردنیة، الإلكترونیةجودة الخدمات عماد أحمد الدھیمات، -3

.13، ص 2011جامعة الشرق الأوسط الأردن 
26فلیسي لیندة ، مرجع سبق ذكره، ص -4
.52مرجع سبق ذكره، ص قاسم نایف علوان المحیاوي، -5
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ھذه العناصر المكونة إدارةعمل تمازج بین ھذه العناصر ما لم یكن ھناك رؤیا واضحة في كیفیة 

بغیة تسلیم الخدمة للزبون، كل ھذا یمثل عناصر إتباعھاالتي یتم الإجراءاتللخدمة و ما ھي طبیعة 

.1تم التفاعل فیما بینھا داخل نظام واضح الحدودمكونة للخدمة ی

علیھ مثلث الخدمة ، یوضح مصطلح الخدمة من خلال الأجزاء المختلفة أطلقو ظھر مفھوم 

:و یتبین ذلك من خلال الشكل الآتي، لھ

.مفھوم مثلث الخدمة: 02شكل رقم 

.

،   والتوزیعمات، دار الشروق للنشرالجودة في الخدإدارةقاسم نایف علوان المحیاوي، :المصـــدر

.54، ص 2006الطبعة الاولى، الأردنعمان، 

2: مكونات رئیسیة ھيأربع الشكل أن عناصر الخدمة تتمثل في ھذایتضح من

لكل جوانب تسلیم الخدمة المؤسسةو ھي الرؤیا أو الفلسفة التي تكون كمرشد لإدارة :الإستراتیجیة-

.للزبون

.نتاج الخدمةإالمنظمة في تستخدمھاو الإجراءات التي ةالمادیمكانیاتالإو ھو :النظام-

.الخدمةنتاجمؤسسة إو ھم الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في :العاملون-

.و حاجاتھنحوهیجب أن تركز الخدمة الذيو ھو یمثل مركز المثلث و :الزبون-

.53-52، ص ، مرجع سبق ذكرهادارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، -1
.53، ص نفس المرجع السابق-2

الإستراتیجیة

الزبون

النظامالعاملون
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،ةتفق علیھا الكثیر من  الباحثین بحیث تمیزھا عن السلعإخصائص للخدمة أربعھناك و 

1،2:ھيو

بالحواس الطبیعیة، و أن الخدمة تمثل عملا إدراكھاأي أن الخدمة لا یمكن :  الخدمات غیر ملموسة-

. و الفردالمؤسسةآخر أو بین وإنسان بینیتم 

ور طالب ضیحتاج أحیانا إلى حامیقصد بھا عدم إمكانیة فصل الخدمة عن مقدمھا، م: التلازمیة-

الخدمة إلى أماكن تقدیمھا، لذلك فإن مقدم الخدمة یعتبر جزءا من الخدمة ذاتھا، و سلوك مقدم الخدمة 

.یؤثر بكثیر على جودتھا

كانا یقدمان إنآخر حتى و إلىخدمة مقدمالخدمة یختلف من أداءأنیلاحظ : الخدمةأداءختلاف إ-

یكون أن، و یتطلب ذلك آخرإلىالخدمة الواحد من زبون لمقدمو ھي ذاتھا تختلف ،الخدمة نفس 

.السلعانتاجمما علیھ في أكثرھناك قدر من الثقة بین منتج الخدمة و طالبیھا 

م یتم ذلك، حیث لا یمكن منھا أو لستفادةالإلخدمات قابلة للتلاشي سواء تمت ا: ماتفنائیة الخد-

أن تكون حریصة المؤسسة، و قد تحقق خسائر كبیرة، لذلك على للمؤسسةھذا یسبب مشكلة خزنھا، و

.على تحدید أسباب عدم وقوع الطلب على الخدمة لكي تستطیع معالجة ذلك

: انب من خصائص الخدمة التي تمیزھا عن السلعة والجدول الموالي یوضح جو

مقارنة بین منتوج السلعة و الخدمة: 01جدول رقم 

الخــــدمـــــةالســـلعـــــةالمنتوجالمعیار        

تكون غیر قابلة للمستكون قابلة للمساللمس

الإنتاجیمكن فصل عملیة ستھلاكوالإالإنتاج

ستھلاكعن الإ

ستھلاك و الإالإنتاجیكون 

متزامنین

لا یمكن خزنھایمكن خزنھاالخزن

السلعة ذاتھا یمكن بیعھا البیع

أكثر من مرة

لا تتكرر عملیة البیع أكثر من 

مرة

جامعة الإلكترونیةماجیستیر في الأعمال رسالة باستخدام مدخل الفجوات، الإلكترونیةایمان محمود محمد حسین، قیاس جودة الخدمات -1
20، ص2011الشرق الأوسط الاردن، 

58سبق ذكره، ص قاسم نایف علوان المحیاوي، ادارة الجودة في الخدمات، مرجع-2
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یمكن نقلھا حسب مكان النقل

إلیھاالحاجة 

لا یمكن نقلھا إلى مكان 

حتیاج في معظم الحالاتالإ

إلى الزبون من یتم نقلھا وسیلة النقل

خلال وسائل مختلفة

...)سیارة، شاحنة نقل( 

مقدمیتم نقلھا فقط من خلال 

الخدمة نفسھ

رتباطھا لا یمكن تصدیرھا لإیمكن تصدیرھاالتصدیر

بمنتجھا

تكون معروضة أنیمكن العرض

قبل الشراء

تكون معروضة أنلا یمكن 

قبل الشراء

تكون سھلة لكنھا غیر محددةو متداخلةتكون معقدةالإنتاجعملیات 

لا یشارك الزبون في عملیة مشاركة الزبون

الإنتاج

یشارك الزبون في معظم 

الإنتاجعملیات 

لا تكون واضحةتكون واضحةمعاییر قیاس العملیات

مات، دار الشروق للنشرالجودة في الخدإدارةقاسم نایف علوان المحیاوي، : المصــــدر

58، ص 2006الطبعة الاولى، الأردنعمان، ،و التوزیع

.اتمفھوم جودة الخدم:  ثانیا

ة في ــو المھتمون بموضوع جودة الخدمونــالباحثات التي أوردھا ـددت و تباینت التعریفـتع

جودة أنالمختلفة، حیث یرى البعض أبعادھامفھوم محدد لجودة الخدمة و أوع تعریف واضح ـوض

مدى تلبي ھذه الخدمات رغباتھ أيإلىعن الخدمات المقدمة و الزبونالخدمة یعتمد على رضا 

.1احتیاجاتھو

على النحو الذي یتوافق مع رغبات ) تقدیمھا( إنتاجھایقصد بجودة الخدمة أن یكون مستوى و

ھي تلك الدرجة من الرضا التي یمكن أن تحققھا الخدمة يأوتوقعات المستفید المعلنة و المتوقعة، 

.2للمستفیدین و الزبائن عن طریق إشباع و تلبیة حاجاتھم و رغباتھم و توقعاتھم

.38مرجع سبق ذكره، ص ،"اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" قیاس الجودة و القیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، -1
.16، ص ، مرجع سبق ذكره"تطبیقات في الصناعة و التعلیم" إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، -2
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طریقة مشتقة بشكل تجریبي قد تكون مستعملة من قبل المنظمة ": بأنھاجودة الخدمةتعرفو

بشكل مستمر، إلیھارتقاء عات العملاء والإسایرة توقلتحسین نوعیة الخدمة المقدمة، و ھي تعني م

.1"شباع المدركالإشباع المتوقع من الخدمة درجة الإتتحدد بالفرق بین و

من ھي تعني ف": یمكن أن تعرف جودة الخدمة من وجھة نظر مقدم الخدمة أو المستفید منھاو

منظور مقدم الخدمة مطابقة الخدمة للمعاییر الموضوعة مسبقا لھذه الخدمة، أما من منظور المستفید 

.2"ستعمالاتھإستخداماتھ و ھذه الخدمة لإملاءمةفھي 

من وجھة نظر الباحثین یختلف مفھوم جودة الخدمة عن مفھوم جودة السلعة، حیث ترتبط و

، فھي تعبر عن درجة التألق و التمیز في أداء الخدمة ، ) منجز الخدمة(جودة الخدمة بأداء مجھزھا 

.3أن تؤدى بالشكل الصحیح لأول مرة مما  یجعل المستفید راضیا عن الخدمة التي تلقاھاو

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لھذه : " أن جودة الخدمة ھي أي

:ذلك على النحو الذي یعرضھ الشكلو، 4"الخدمة

مفھوم جودة الخدمة:03شكل رقم 

عمان،مات، دار الشروق للنشر و التوزیعدارة الجودة في الخدإقاسم نایف علوان المحیاوي، :المصدر

.90، ص 2006الطبعة الاولى، ، الأردن

5:یمكن تصور ثلاثة مستویات للخدمة ھيالسابقالشكلفي ضوء و

الزبون لأداء الخدمة مع توقعاتھ إدراكو ھي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یتساوى الخدمة العادیة-

.المسبقة عنھا

.42، مرجع سبق ذكره، ص واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورھا في تحقیق الأداء المتمیزفلیسي لیندة، -1
.18، ص ، مرجع سبق ذكره"تطبیقات في الصناعة و التعلیم" إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، -2
.اجتھاد الطالبتین -3
.90قاسم نایف علوان المحیاوي، ادارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص -4
91-90نفس المرجع السابق، ص -5

جودة الخدمة

داء إدراك الزبون للأ)مستوى الجودة( الفجوةتوقعات الزبون
يالفعل
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-
.التوقعات بالنسبة لھا

و ھي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یفوق أو یتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات الخدمة المتمیزة-

.ن بالنسبة لھاالزبائ

.معاییر جودة الخدمة وطرق قیاسھا: المطلب الثالث

و

.یلبي توقعات الزبون و یحقق رضاهوجودة 

.معاییر جودة الخدمة:أولا

غیر من الصفات و الخصائص الموضوعیة وذلك المزیج : " یقصد بمعاییر الجودة 

أوموضوعیة و التي یمكن من خلالھا تحدید و قیاس القدرة على إشباع احتیاجات العمیل و متطلباتھ ال

تجاوزھا، و تختلف معاییر جودة المنتج المادي التي یمكن تحدیدھا بمصطلحات كمیة عن معاییر 

.1")غیر موضوعیة( الجودة في الخدمة و التي یمكن تحدیدھا بمصطلحات غیر كمیة 

ھذه الجودة، كما لالعمیل إدراكمعاییر جودة الخدمة ھي الصفات التي تساھم في توقعات و إن

و معرفة ھذه .ھم في تقییمھ للجودةاذات أھمیة للعمیل تسو التي تعتبر تلك الصفات للخدمةأن 

الطرق الأكثر فاعلیة لتحسین عن تصورإنتاجفي المؤسسةساعدیالمعاییر و إمكانیة قیاسھا، یمكن أن 

.2جودة الخدمة 

مجموعة من المعاییر التي تحدد جودة الخدمة وفقا لإدراك العملاء و التي تم تحدیدھا قدمتو

3:على النحو التالي

.تساق في أداء الخدمة و تقدیمھا بشكل صحیح من أول مرةو التي تعني درجة الإ:عتمادیةالإ-

.العملاءحتیاجات إالخدمة لمطالب و درجة ملائمةو التي تشیر إلى :ستجابةدرجة الإ-

دكتوراه في علوم التسییر، تخصص ادارة ، اطروحة أحمد علي، مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدماتناصر أمین -1
44، ص 2012-2011أعمال،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة الجزائر، 

.نفس المرجع السابق -2
.45مرجع سبق ذكره، ص ، "اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" قیاس المقارن قیاس الجودة و التوفیق محمد عبد المحسن، -3
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إو التي تعني :كفاءة و قدرة مقدمي الخدمة-

.تقدیم خدمة متمیزة للعملاء

.تصال بھم عند اللزوممقدمي الخدمة و الإإلىسھولة الوصول إلىو التي تشیر :إمكانیة الوصول-

.العملاء و تقدیر ظروفھم الخاصةو التي تعني حسن معاملة : المجاملة-

یقصد بھو :الاتصال-

.مبسطو

-:
.احتیاجات العملاءو

ي إلمام العاملین بمھام وظائفھم و بشكل یمكنھم من  تقدیم خدمة خالیة من أي نوع من و تعن:الأمان-

.المخاطر

.العمیل بذلكلإشعارعن طریق بذل كافة الجھود :الاھتمام و الرعایة و العنایة-

ارجي للمعدات و الأفراد و مواد و تشمل المظھر الخ:الجوانب المادیة و البشریة الملموسة-

.تصاللإاوسائل و

خمس مبادئ أساسیة تعزز رضا المتعاملین حسب شكل ر في یھذه المعاییمكن التعبیر عن كما 

1:للخدمة الحكومیة المتمیزة، و ھيالإماراتدلیل جودة الخدمات الحكومیة المقدم ضمن برنامج 

بطریقة محترمةة و یتصرفون یالتھذیب و المھن،یتحلى الموظفون باللباقة:ھتمامالإواللباقة-

و یتعامل مع قضایاھم بروح المسؤولیةینو یبادرون دائما، كما یتفھم الموظف مشاكل المتعامل

.و كأنھا قضایاه الخاصة

المتعلقة بالخدمةالمتطلباتتحدیدإلىبالإضافةتتوفر المعلومات حول الخدمات، :توافر المعلومات-

.نجاز الخدمةإطلاع دائم بمراحل إأسبابھا، و یبقى المتعامل على و

ستجابة مباشرة لطلب المتعامل من أول تواصل، و تتم معالجة التحدیات بسرعة تتم الإ: ستجابةالإ-

.من دون تحویلھا لموظفین آخرینو

برنامج الامارات للخدمة الحكومیة المتمیزة، وزارة شؤون مجلس الوزراء مكتب رئاسة مجلس الوزراء ، دلیل جودة الخدمات الحكومیة،-1
/page_id=1213http://www.moca.gov.ae?:، متوفر على الرابط23ص الامارات،
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و تعالج أخطاءأيرتكاب إعلى الخدمة كما وعد بھا من دون یحصل المتعامل:عتمادیةالإ-

.إضاعتھاالتي تحدث على الفور، و تبقى الوثائق سلیمة یتم المحافظة علیھا و عدم الأخطاء

الخدمة متوفرة بطرق مختلفة و في الوقت الذي یرغب فیھ : سھولة التواصل و القیمة المضافة-

.عاملالمتعامل بالتفاعل و من خلال القنوات التي یفضلھا و یتم خلق قیمة مضافة للمت

من المھم معرفة و فھم العوامل السابقة و التي تؤثر في مستوى رضا المتعامل عن الخدمة 

لتحسین جودة الخدمة الحكومیة، و فھم ھذه العوامل من شأنھ أن یساعد الأطراف المقدمة للخدمة على 

. تحدید و مراقبة المجالات الھامة لمتعاملیھم

.طرق قیاس جودة الخدمات: ثانیا

و المعاییر التي تحدد جودة الخدمة أمر ضروري و لكنھ غیر كافي، بل الأبعادوضع إن

بشكل فعال، و بالتالي فإن المؤسسات إدارتھاجل عملیة مراقبة الجودة و أیتطلب وجود مقاییس من 

لتحقیق التي تقدمھاتحتاج إلى أداة تستطیع على أساسھا الحكم على فاعلیة الأنشطة و العملیات 

.1الأھداف المنشودة، و ھناك وجھات نظر مختلفة حول أفضل الطرق لقیاس جودة الخدمة

:فیما یلي سنتعرف على البعض من ھذه الطرق

حد الطرق السھلة و البسیطة لقیاس جودة الخدمات ھو حصر عدد أإن : مقیاس عدد الشكاوي-1

لشكوى، و تتمیز ھذه الطریقة بالسھولة في الشكاوي خلال فترة زمنیة معنیة و تصنیفھا حسب نوع ا

.2إعطاء مؤشر نحو إدراك العملاء للخدمة المقدمة لھم

و ذلك ،تجاھات العملاء نحو جودة الخدمةإالطرق استخداما لقیاس أكثریعتبر من : مقیاس الرضا-2

عناصر الخدمة من وجھة نظر العملاء، أھمیةلقیاس درجة بعادأستخدام مقیاس لیكرت المكون من إب

على الخدمة و ذلك من خلال بعد حصول العملاء الأھمیةالتي تقیس الأسئلةو غالبا ما یتم توجیھ 

.ستبیان، بطاقات تدوین الملاحظات، أو المقابلات الشخصیةإقائمة 

تتمیز ھذه الطریقة في كونھا تمد المؤسسة الخدمیة بمعلومات ھامة تتعلق بشعور العملاء نحو و

الإستراتیجیةالخدمة المقدمة و جوانب القوة و الضعف بھا، و بشكل یمكن المؤسسة الخدمیة من تبني 

.51،مرجع سبق ذكره،ص مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدماتناصر امین أحمد علي، -1
.55، مرجع سبق ذكره، ص "اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" قیاس الجودة و القیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، -2
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ؤسسة فھم اتجاھات العملاء نحو الخدمة سوف یمد المأنحتیاجات السوق، كما إالتي تتلاءم مع 

.1حتیاجاتھم بشكل أفضلإساعدھا في تحسین جھودھا لمقابلة الخدمیة بمعلومات ت

یعتمد ھذا المقیاس على مقارنة توقعات العملاء بشأن الخدمة : SERVQUALمقیاس الفجوة  -3

لمستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعل و من ثم یتم تحدید الفجوة بین ھذه التوقعات إدراكھمو 

:2التالیة بالعلاقةدراكات ، و یمكن التعبیر عنھ والإ

الأداء–التوقعات = جودة الخدمة 

الفعلي للخدمة الأداءما تجاوز إذاضمن ھذا المقیاس تعتبر الخدمات ذات جودة متمیزة و

بقیاس الفجوة بین یقوم ھذا النموذجالأساستوقعات الخدمة عند توصیل الخدمة لاحقا، و على ھذا 

العناصر الملموسة، المصداقیة، سرعة : و ھيمحددة للجودةأبعاددراكات بناءا على التوقعات و الإ

حیث یتم تطبیق ، استقصاء إجراءالاستجابة، الثقة في التعامل، الاھتمام، و باستخدام ھذا النموذج یتم 

حصولھم على الخدمة، و مرة أخرى عند المقیاس مرتین، مرة عند سؤال العملاء عن توقعاتھم قبل

، و من ثم حساب الفرق بین علیھالمستوى الجودة الفعلیة للخدمة بعد حصولھم إدراكھمسؤالھم عن 

ستجابات على مقیاس لیكرت المكون من خمس نقاط تتراوح ، و یتم طرح قیم الإالإدراكوالتوقعات

.3الجودةأبعادالرضا المطلق على إلىرقم واحد عدم الموافقة المطلقة : بین 

الأداء الفعلي للخدمة یركز ھذا المقیاس على: SERVPERمقیاس الأداء الفعلي للخدمة-4

تجاھات العملاء، و یمكن إالحكم علیھا بشكل مباشر من خلال عتبار أن جودة الخدمة یمكن إالمقدمة ب

4:التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة

الأداء= الخدمة جودة

تغذیة راجعة حول جودة لإعطاءیعتبر ھذا المقیاس أبسط أشكال المسح المقدمة للعملاء و

تطرح فقط عدد قلیل من الأسئلة بشأن الأداء الحالي، إلا أن ھذا المقیاس یتجنب الحاجة والخدمة

، نظرا لأن قیاس التوقعات یمكن أن یكون أمرا صعبا بسبب أن لقیاس توقعات العملاء نحو الخدمة

5،لیس لھ معنىالتوقعات المعلنة قد تتأثر لاحقا بأداء توصیل الخدمة مما یجعل قیاس للتوقعات 

الباحثین الذین تبنوا ھذا المقیاس حیث شككت دراستھم في أوائلمن ) تایلور و كونن(یعتبر و

.57، مرجع سبق ذكره ، ص "اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" الجودة و القیاس المقارن قیاس توفیق محمد عبد المحسن،-1
.57نفس المرجع السابق ، ص -2
.53، مرجع سبق ذكره، ص مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدماتناصر أمین أحمد علي، -3
.69ص توفیق محمد عبد المحسن ، مرجع سبق ذكره ، -3
.نفس المرجع السابق -4
.55ناصر أمین أحمد علي، مرجع سبق ذكره، ص -5
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بسط أالفعلي یعتبر الأداءمقیاس أنعتبروا إوالفجوة للحكم على جودة الخدمةصلاحیة مقیاس نموذج 

في التطبیق نظرا لأن الآخر یعتمد على عملیات حسابیة معقدة فضلا عن صعوبة تعریف أسھلو 

.1توقعات العملاء و قیاسھا في الواقع العملي

.مومیةالإدارة الرشیدة  للارتقاء بجودة الخدمة الع: المطلب الرابع 

الإدارة"في المرافق العامة یرتبط بتحقیق مفھوم بالأداءرتقاء تحقیق جودة الخدمات و الإ

امیة للمواطنین مفھوم ترشید الخدمة العمومیة مع ازدیاد المتطلبات المتنأھمیة، حیث ظھرت "الرشیدة

. رتقاء بجودة الخدمة التي تقدمھا المرافق العامة  نحو المزید من الإ

.مفھوم الإدارة الرشیدة:أولا

الخدمة لمتلقيالمتنامیةالمتطلباتمن بینھاالعامةالإدارةوظیفةعلىالحاصلةالتغیراتأدت

تقلیدينموذجمنعملھا،أسالیبتطویرالىبالأساسالخدمة و دفعتھابنوعیةرتقاءالإمنمزیدانحو

و قد قام العدید من الخاص،القطاعإدارةأسلوبأيالزبوننحوبالتوجھالإدارةبأسلوبالأخذإلى

بالبحث عن أفضل السبل لتحقیق ذلك خاصة مع زیادة المسؤولیة الملقاة الإدارةالمفكرین و علماء 

نین و التقرب منھم ، و من ھنا على عاتق الجھاز الحكومي التي تظھر في بناء جسور ثقة مع المواط

.لرفع أداء الجھاز الحكومي و المؤسسات العامةالإداريترشید العمل أھمیةظھرت 

اللائقالـستقبالإ":نـالمواطمنالإدارةتقریبقـمنطقـوفدةـالرشیةـالعامةــالخدمتعني و

ه،إرشادمحددأجلفيتھ إجاب،المرتفقالمواطنیرفعھاالتيالتظلماتبكلالتكفلونـبالمواط

طرفمنالإداریةالمؤسسةأوالوحدةتسییرإلىإضافة،المحددةالإداریةبالإجراءات والمسالك

2."أكفاءعمال

كما ینظر للخدمة العمومیة في ظل الحكم الراشد على أنھا مفھوم یكرس مشاركة المواطن، 

تعنیھم،التيبالقضایاالخاصةالقراراتوضعوفيالعام،الشأنمؤسسات المجتمع المدني في و

والقدرةالصحیحة،والأخبارالمعلومات،إلىالوصولفيالمواطنحقتجسدالتيالشفافیة،وتحقیق

العلاقةذاتوالخدماتوالبرامج،المشاریع،تنفیذمسارومراقبةالموازنات،علىطلاعالإعلى

3.العامبالشأن

.69، مرجع سبق ذكره، ص "اسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس" قیاس الجودة و القیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، -1
،مداخلة مقدمة في الملتقى العلمي حول جودة الخدمة العمومیة في في ترشید الخدمة العمومیةالإلكترونیةدور الادارة علاوي عبد الفتاح،-2

.9-8،جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، ص 2014اكتوبر 30-29حالة البلدان العربیة،–ظل الحوكمة الإلكترونیة 
.9نفس المرجع السابق، ص -3
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لمصطلح الحكومةكمرادفبدایةالفرنسیةاللغةفيالراشدالحكممصطلحظھرو

أثم .التسییرتكالیفعن معبراواسعنطاق

،)الحاكمیة، الحوكمة، الحكم الصالح، الحكم الجید( بینھا 

.1الشفافیة و المشاركة الواسعة من جمیع قطاعات المجتمع

یا قوَْمِ اتَّبِعوُنِ :" لغة من مفھوم رشد أي سار في طریق سوي،  و یظھر في قولھ تعالىالرشادةو 

شادِ أھَْدِكُمْ سَبیلَ  .2"الرَّ

..." الرشادة بالمفھوم السیاسي فھي أما

إذأمانة، و

.3"العامة بما یتوافق مع فھم لماھیة المصلحة العامة 

عندما نقول تعبیر مركب یركز على الحكم و التسییر، فو

طرف أغلب المنظمات الدولیة، 

من المسیرین وأطر إداریة كفأة  لتحسین نوعیة حیا

.عبر مشاركتھم و دعمھمو 4

: " الرشیدة بأنھاالإدارةتعرف الإداريبالمفھوم و

،ب لإتستجی

.5"عال من الجودةذات مستوى

الإدارةلتحقیق ھذا الغرض، یبنى مفھوم و

،مفاھیم تتجسد في الشفا

:ات القانونیة و أثرھا في تعزیز مفھوم الحكم الراشد، متوفر على الرابطزیاد عبد الوھاب النعیمي،الاصلاح-1
http://pulpit.alwatanvoice.com/articles/2009/03/23/160162.html ،10/04/2015: اطلع علیھ یوم.

.10/04/2015: ، اطلع علیھ یومrhttp://www.almaany.com/ar/dict/a: معجم المعاني الجامع، متوفر على الرابط-2
.10/04/2015: ، اطلع علیھ یومar.com/ar2/?p=3014-http://politics:الرشادة السیاسیة، مقاربة معرفیة، متوفر على الرابط-3
:، متوفر على الرابط)الادارة الرشیدة(الحكامة ادریس ولد القابلة، -4

events/1872.html-and-http://www.nashiri.net/articles/politics16/04/2015: ، اطلع علیھ یوم.
عشور عبد الكریم، دور الادارة الإلكترونیة -5

.56، ص 2010-2009دولیة في العلوم السیاسیة،كلیة الحقوق و العلوم السیاسیة جامعة منتوري، قسنطینة،
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للإدارةأساسیةمبادئ أربعو على العموم ھناك . رتقاء بجودة الخدمة العمومیةمن خلالھا الإ

1:ھي

الإدارةأن:-

وووت و

ووالإو

.تحسینھأوتغییرهینبغيماتحدیدفيیساعدھمماھووأعمالھم،عنالمسؤولین

.الرأيإبداءوالقرار،تخاذإفيبالمشاركةالمصلحةلأصحابالفرصةإتاحةأي:المشاركة-

معتقصیرھاحالةفيالإدارةبمساءلةللمواطنینالحقإعطاءأي: المحاسبیةوالمساءلة-

الإداریةكالإصلاحاتالداخلیةسواءالمساءلةتعزیزولتحسینإجراءاتبوضعذلكوالعام،الصالح

.متلقیھاقبلمنالخدماتمؤّديكتقییمالخارجیةأو

.لمعاییر الجودة المطلوبةأي تقدیم الخدمات وفقا : مستوى تقدیم الخدمات رفع-

إ

.الحكومات و زیادة ثقتھم بھاوالمرافق العامة

ر لا تختلف عن معایی) الحكومیة( من خلال ما سبق یتبین لنا ان معاییر جودة الخدمة العمومیة 

ختلاف نما الإإو) القطاع الخاص كالفنادق مثلامعاییر جودة الخدمة في(الخدمات بالمفھوم العام جودة 

لمؤسسات العمومة كمواطن صاحب حق و ما یطمح الیھ زیادة عن لیھ زبون اإیكمن فیما یتطلع 

رضا عن التي سبق ذكرھا لتحقیق العتمادیة و غیرھا من معاییر جودة الخدمة ستجابة، الكفاءة، الإالإ

دارة طنین ، و ھو ما یظھر في مفھوم الإالمواالتالي بناء الثقة بین الحكومة وبوداء المرافق العمومیةأ

العمومیة الرشیدة التي تقوم على مبادئ الشفافیة، المساءلة، المشاركة زیادة عن رفع مستوى الخدمات 

. المقدمة  

ھوم جودة الخدمة و مفھوم الخدمة العمومیة و الشكل التالي یبین مستوى تطلعات المواطن بین مف

.الرشیدة 

1-
–29-302014

.6ص بومرداس، الجزائر، 
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مستوى تطلعات المواطن بین مفھوم جودة الخدمة و الخدمة الرشیدة: 04شكل رقم  

رضا المواطن

مفھوم الخدمة 

مفھوم جودةالرشیدة        

الخدمة

الطالبتینعداد إمن :المصـــدر

حیث أن تحقیق جیدة، من خلال الشكل یتبین  أن تطلعات المواطن تفوق مستوى تقدیم خدمة 

رضاه یتحقق بتطبیق مفھوم الرشادة في تقدیم الخدمة ، و یتحقق ذلك بالعمل على تحقیق الشفافیة، 

.سابقاإلیھاالمشاركة و المساءلة زیادة عن معاییر جودة الخدمة  المشار 

.في المرفق العامالإلكترونیةالخدمة ودة ج: المبحث الثالث 

تسعى المؤسسات الى تقدیم خدمات الكترونیة، و مثل الخدمات التقلیدیة یجب أن ترقى الخدمات 

الالكترونیة، و حتى تؤدي الخدمة الالكترونیة الغرض یجب أن تكون ذات جودة ترقى الى مستوى 

.یلي سنتناول مفھوم و معاییر جودة الخدمة الالكترونةتطلعات متلقیھا، و فیما

.الإلكترونیةمفھوم الخدمة العامة : المطلب الأول 

، إذ أصبحت العدید من المؤسسات تعتمد على الإلكترونیةالأعمال ، ما أدى إلى بروز عصر الخدمة 

الإلكترونیةشبكة الانترنت في إدارة أعمالھا  وتقدیم خدماتھا ، و أصبحت عندئذ الخدمات 

. وسائل أتمتة العلاقات مع عملائھا ، وھذا ما عم علیھا بالفائدة 

.الإلكترونیةتعریف الخدمة : أولا 

،

.الحكومة ، رغم كونھا  خلفت تحدیات كبیرة لھا بسبب الفجوة الرقمیة 

الشفافیة، المشاركة ، المساءلة و المحاسبة

الإعتمادیة، الإستجابة، كفاءة مقدم الخدمة، إمكانیة 
الوصول،المجاملة ، الإتصال، المصداقیة ، 

ھتمام، الجوانب المادیة الملموسةالأمان، الإ
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ذا التصور لیس فقط الخدمات التي إلانترنت ، و یتضمن ھلكترونیة مثل اإ

التقلیدیة على تقدیمھا ، و إنما أیضا تلك الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین مما یعتم

الإلكترونیةن مفھوم الخدمة و علیھ ، فإ. جودتھا

و ف

یالمستفیدین ، أي انھ مفھوم م

:لى ما یلي نشیر إ

فیھاتستند إلى التكنولوجیا الحدیثة التي یشارك ھي خدمة: "الإلكترونیةالخدمة العامة 

.1"الإلكترونیةتصالات السلكیة و اللاسلكیة ، و المعلومات و تقنیات الوسائط الإنترنت بإستخدام الإ

الخدمة" :تعرف بأنھاو

.2"حصریا 

: "بأنھا یضا أو تعرف 

كخدمة البحث الآلي و خدمة الوصول إلى قواعد البیانات المختلفة ، ،شبكات اتصالعبرتقنیة معینة 

.3" لكترونيضافة إلى خدمات الموقع الإبالإ

ل الشبكات ات التي تقدم من خلاتلك الخدم: " كذلكو تعرف 

ي

.4"الاستفادة من الخدمات المقدمة إلیھ 

 " :

لدعم الإلكترونیة

.5"الإلكترونیةا و التفاعل معھا عبر الوسائل خدمات یمكن تلقیھ

21قیاس جودة الخدمات الإلكترونیة باستخدام مدخل الفجوات ، مرجع سبق ذكره ، ص  إیمان محمود محمد حسین ،-1
119، مرجع سبق ذكره ، ص " نماذج معاصرة " طارق عبد الرؤوف عامر ، الإدارة الإلكترونیة -2
07، مرجع سبق ذكره ، ص  عماد احمد الدھیمات ، جودة الخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا االمكتبات الجامعیة الأردنیة-3
مداخلة مقدمة في یاسع یاسمینة ، تومي عبد الرحمان ، تكنولوجیا المعلومات و الاتصال كمدخل لعصرنة و ترشید الخدمة العمومیة، -4

08كره ، ص ، مرجع سبق ذحالة البلدان العربیة،–الملتقى العلمي الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة 
21إیمان محمود محمد حسین ، مرجع سبق ذكره ، ص -5
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والإتكنولوجیامنستفادةالإ: " و تعرف أیضا 

.1" الخدمات

التوصیل الإ: " و تعرف كذلك 

.2"نترنت عادةالأ

.3"نترنت كومیة للمواطنین عن طریق شبكة الأتقدیم خدمات ح: " و تعرف بأنھا 

بإ،:" 

 " ،03

.تقدیم الخدمة، استلام الخدمة و خدمة التوصیل:و ھي ألاالإلكترونیةرئیسیة لمفھوم الخدمات العامة 

وعلى سبیل المثال ، تعتبر الوكالات الحكو

.

.4تستعمل التي لا زالتستقبالمراكز الإتصال و مكاتب الإالتلفاز وو

خدمة تعرض للمستھلك في وجود وسیط عبارة عن : " كذلك بأنھا الخدمة الالكترونیة و تعرف

و " لكتروني قرار شرائھ الإلكترونیة ، و تدعمشبكة ا

ھي شكل من أشكال الخدمة الذاتیة الذي یتطلب قیام الزبون بالخدمة نفسھ بنفسھ ، فبدلا من تقدیم الطلب 

ستفسارات یتم الحصول علىإ

وتط

1-
 " "

10، ص 2014أكتوبر 30و 29یومي علوم التسییر ، 
2- "

  " " " ،
–تجارب بعض الدول العربیة في مجال تحسین الخدمة العمومیة 

04، بدون تاریخ و بدون سنة ، ص 
3-

–الخدمة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 
12، ص 2014أكتوبر 30و 29، یومي و علوم التسییر

مدكو-4
حالة البلدان العربیة ، ، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس ،  –الخدمة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 

8، ص 2014أكتوبر 30و 29، یوميوعلوم التسییر
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لنشر الإمن أمثلة ذلك او خبرة الزبون ،  و

دق رغباتھ و لكتروني ،  لكي یكون تصمیم الخدمة موجھا حق الزبون و ملبیا لأبتحسین جودة النشر الإ

1: كالآتي 

.أن ألا تستغرق وقتا كبیرا في طلب الخدمة -

...شكل من أشكال التأخیر ، بسبب التحمیل أيأن تتجنب -

.متوافقة مع التقنیات الأخرى و أن تكون ذات موثوقیة عالیةالإلكترونیةینبغي أن تكون الخدمة -

  :

إأي

.المحمولة و البرید الالكتروني الأجھزةنترنت ، و شبكة الأ

.الإلكترونیةسمات الخدمة : ثانیا 

2: و ذلك على النحو التالي الإلكترونیةأھم سمات الخدمات یمكن توضیح 

الإلكترونیةإن الخدمات الحكومیة -

.المقدمة الإلكترونیةالإلكتروني لیحقق أعلى درجات الإستفادة من الخدمات 

-

ع 

.لكتروني الإ

-
.لكتروني الموقع الإو

1-Net Qual "
98،  ص 2012، 02المؤسسات الجزائریة ، العدد 

83-82لإلكترونیة مدخل إداري متكامل، مرجع سبق ذكره ،ص الحكومة اإیمان عبد المحسن زكي ،-2
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یحدد المواطن التوقیت و المكان ا-

مدار أربع وانیة ، حیث تقدم على المكانیة و الزم

.مكان في العالم أيالحصول علیھا من 

ا-

.الحصول علیھا ستطلاع رأي عملائھا في تصمیم الموقع و كفایة الخدمات المقدمة و إجراءات بإ

.مواطنین في الحصول على الخدمة الإلكترونیةالعدالة و المساواة و تكافؤ الفرص أمام كافة ال-

وتتفاوت درجات التفاعل التي تتم بین ا

و

إ

بالكامل بما فیھا إ

.  النضج في تقدیم الخدمات الحكومیة 

.الإلكترونیةتصمیم الخدمات : ثالثا 

،توجد العدید من الإ

1:ذلك على النحو التالي و

-

.الإلكترونیة

-

فیما بینھا ، منعا للإالإجراءات

.الحكومیة المتاحة ستعراض كافة الخدمات إللحكومة تسھل على المواطن ا

83-82الحكومة الإلكترونیة مدخل إداري متكامل، مرجع سبق ذكره ،ص إیمان عبد المحسن زكي ،-1
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-

.متخصصة لتحقیق المصداقیة في عرض البیانات 

ع الإ-

الحكومیة ، 

.منتجاتھا

.لكتروني تتمیز بالسھولة و الأمان ، و أن تكون مقبولة من المواطنین تخدام وسائل دفع إضرورة إس-

ساعة 24وضع نظام لصیانة و متابعة الموقع الحكومي لضمان تواجده و صلاحیتھ للعمل على مدى -

المعل

.رغباتھم ، بالإضافة إلى وضع ضوابط رقابیة لحفظ البیانات من التلف و التحریف و

ة المقدمالإلكترونیةستطلاعا لرأي المواطنین في الخدمات  الحكومیة تضمن الموقع الإلكتروني إأن ی-

. قتراحاتھم ووضعھا في حیز التنفیذ للتعرف على شكاوى المواطنین و إ

.الإلكترونیةالخدمة یاة دورة ح: رابعا 

و الإیلة طلب الخدمة ووصولا إو بدایة بحثھ عن وس

1:یلي 

: ستعلامالإ-

. الأالخدمة و كیفیة تنفیذھا من حیث 

. ماھیة خدماتھا المتوفرة 

.تصالالخدمة من الحكومة تبدأ مرحلة الإوعندما تتوفر النیة لدى المستفید بطلب 

، ص 2004، عباس بدران ، الحكومة الإلكترونیة من الاستراتیجیة الى التطبیق ، المؤسسة العربیة للدراسات و النشر ، بیروت لبنان -1
136
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جل المباشرة بتنفیذ الخدمة ، عبر الوسائل المتوفرة من أتصال بالإدارة الحكومیة المعنیةالإ: تصالالإ-

وقد تكون أدوات الإ. تتنوع وسیلة الإتصال بتنوع الخدماتومن الممكن أن

.نترنت وحتى الھاتفإستخدام الأأوور شخصیا إلى إدارات الدولة الحضھذه المرحلة مثل 

، ...إأوالبدء:التنفیذ -

داریة بئة النماذج وإتباع الإجراءات الإوتشمل ھذه المرحلة على تع. د الخدمة بین المستفید والحكومةعق

دفع رسوم الخدمة وتسلیم إلىالمطلوبة والحصول على كافة المستندات والوثائق والإمضاءات وصولا 

وھنا یكتسي العقد الإ، و غیره سواء كان وثائق حكومیة أالمنتج النھائي

.شرعیتھ بما یطابق القوانین المعمول بھا

: المتابعة-

وھي

.د قد حصل على مراده من الحكومةالمستفی

.و قیاسھاالإلكترونیةجودة الخدمات :  المطلب الثاني 

الإلكترونیةإن مفھوم جودة الخدمة عامة و الخدمة 

"Servqual"

ستحوذ على قبول و تأیید معظم الباحثین بسبب إ

.1دراكاتھم للأداء الفعلي للخدمة التي یحصلون علیھا قعات العملاء لجودة الخدمة وإما بین تو

.الإلكترونیةتعریف جودة الخدمات : ولا أ

،: الإلكترونیةتعرف جودة الخدمة  

و المعلومات المقدمة للع

.2من خلال زیارتھ للموقع الالكتروني 

و التسلیم للمنتجات أو درجة تسھیل موقع ویب لعملیات التخزین ، الشراء ،: و تعرف بأنھا 

1-Net Qual
99سبق ذكره ، ص 

22إیمان محمود محمد حسین ، قیاس جودة الخدمات الإلكترونیة باستخدام مدخل الفجوات ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
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1:إن ھذا المفھوم یحتوي على بعدین ھما الخدمات ، 

.و المتمثل في درجة التسھیل : البعد النفعي-

: البعد العاطفي-

.زیارتھ للمواقع 

الإلكترونیةفاعلیة الخدمة : و تعرف أیضا بأنھا 

وو

.2إطار أبعاد الدراسة

.الإلكترونیةتحلیل و قیاس جودة الخدمات :ثانیا 

وإ

.3، و البعض الآخر یقدم لرجال الأعمال و المستثمرینالصحةو

الإلكترونیةتقاس الجودة في قطاع الخدمات

زمن و دقة الأداء ، ویمكن تحدید جودة اوتوقیت

.4عنھا او بمقاربة مستواھا بخدمات أخرى مماثلة منافسة من نفس الرتبة

:ن خلال وجھات النظر التالیة و یمكن توضیح ذلك م

لكترونیة معتمدة على إستراتیجیة إن بناء حكومة إ:من وجھة نظر المستفید الإلكترونیةالخدمة -1

المستفید ھو محور الخدمة ، یستوجب تقدیم الخدمات بطریقة سھلة و قریبة إلى التفكیر الفطري أن 

ع من ھذا المنطلق ظھر مفھوم جدید لترتیب الخدمات ضمن مجموعات تجمیوالطبیعي للإنسان،

1-Net Qual
99سبق ذكره ، ص 

07عماد احمد الدھیمات ، جودة الخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا االمكتبات الجامعیة الأردنیة ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
3-

–
08، ص 2014أكتوبر 30و 29، یومي التجاریة و علوم التسییر

91-90الحكومة الإلكترونیة مدخل إداري متكامل، مرجع سبق ذكره ،ص إیمان عبد المحسن زكي ،-4
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ومن ثم تم تطویر ھذا . الإلكترونیةتركز على حاجات المستفید و توقعاتھ من الحكومة الخدمات 

یة ، في عدد من دول العالم منھا الأحداث المؤسساتضمن مجموعة الأحداث الحیاتیة  ومفھومال

مة العامة إلى المستفید ثبت ھذا الاخیر نجاحھ من خلال تسھیل تقدیم الخد، و قد أمثلاالنمسا ،سنغافورة 

.مستوى معرفتھ التكنولوجیة مھما كان

ن وجھة نظر المستفید ھو ذلك الذي یرتبط بمجموعة من ن الحدث الحیاتي مو في الواقع فإ

جراءات و التي تحتوي على مجموعة من الخطوات الصغیرة خدمات تتألف بدورھا من عدد من الإال

التي تخضع لشروط معینة، و یمثل الحدث الحیاتي في ھذه الحالة مدخل المستفید الرئیسي لطلب 

ي المتعلق بإنجاب طفل یعتبر مدخلا سھل الفھم لدى المواطن ، الحدث الحیات: الخدمة الحكومیة ، فمثلا 

و تستطیع الحكومة عبر ھذا المدخل عرض خدماتھا المتعلقة بھذا الحدث كتسجیل الطفل ، الحصول 

ة في ترویج بعض على وثیقة الولادة ، او خدمات اخرى تشترك بھا مع القطاع الخاص المتمثل

المؤسسات غیر الربحیة و التي قد تشمل نصائح الوقایة وصولا الى خدماتالمنتجات الخاصة 

.1غیرھاو

مثلة للأحداث الحیاتیة و خدماتھاو فیما یلي جدول  یوضح بعض الأ

الاحداث الحیاتیة و خدماتھا: 02جدول رقم 

خدمات تعاون مع القطاع الخاصخدمات حكومیة محتملةالحدث الحیاتي

الزواجتسجیل-الزواج
تعدیل الحالة الزوجیة للطرفین -

في ملفات الدولة

و نلاین ، شراء ھدایا البحث عن زوجة أ-
الزواج

حتفال ، طباعة الدعواتحجز قاعة الإ-
جراء الفحوصات الطبیةإ-

خدمات الطب الوقائي-نجاب طفلإ
تسجیل الولادة-
صدار ھویة الطفلإ-

البحث عن مستشفى للولادة ، البحث عن -
للطفلمربیة 

خدمة السجل العدلي-وظیفة حكومیة
صدار وثیقة التعریفإ-
لكترونيتقدیم طلب التوظیف الإ-
لكترونيالإمتحان الإ-

كتابة و تصمیم السیرة الذاتیة ، الحصول -
على الشھادات من الجامعة الكترونیا

البحث عن شركات خدمات النقل في -تغییر عنوان المواطن-نتقال الى منزل جدیدالإ
المنطقة و التواصل معھا

، ،من الإالإلكترونیةبدران عباس ، الحكومة :المصـــدر

62، ص 2004بیروت لبنان ،

85، مرجع سبق ذكره ، ص "الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة محمد یحیاوي ، -1
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مثلة للأحداث الحیاتیة و خدماتھایوضح بعض الأو فیما یلي جدول  

حداث المؤسساتیة و خدماتھاالأ: 03جدول رقم 

الحدث 
المؤسساتي

خدمات تعاون مع الالقطاع الخاصخدمات حكومیة محتملة

ترخیص المؤسسة-نشاء مؤسسةإ

صدار المستندات المطلوبةإ-

تسجیل العلامات التجاریة-

التصریح ودفع الضرائب-

ستشاریةخدمات إ-

خدمات تسویقیة ودعائیة-

التمویل والقروض-

علاقات عمل-

عن موظفینبحث-

تقدیم معلومات عن البضائع الممنوع استیرادھا-استیراد بضائع

التعریفة الجمركیة-

التخلیص الجمركي ودفع الرسوم-

خدمات الشحن-

ترویج التجارة الوطنیة عبر الانترنت-تصدیر البضائع

تخلیص معاملات التصدیر-
خدمات شحن وتوضیب -

البضائع

جھزة الحكومیةوشروط البیع للأمعلومات-البیع للحكومة

لكترونیاتقدیم العروض إ-

لكترونیا ودفع نسخة من المناقصات إعلىالحصول -

الرسوم مباشرة

البحث عن شركاء -

وموردین

، أ: :
www.nicdudan.gov.sdhttp // ::السودان ، موجود على الرابط 

الأ( 

أيأي) 

یھا من جراء كل حدث قد یحصل لھ سواء كانت خدمات مقدمة من طرفالخدمات الممكن الحصول عل

) .خدمات مختلطة ( و بالتعاون مع القطاع الخاص أ) خدمات حكومیة بحتة ( الحكومة 

الأ( اني السابق فھو یوضح عرض لبعض الأحداث المؤسساتیة ما بالنسبة الى الجدول الثأ

أيأي) لمھنیة اعلقة بالحیاة العملیة أوالمت

مكان إن إ

أ) ( 

) .خدمات مختلطة ( القطاع الخاص 
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:  و یمكن تلخیص الخصائص المھمة للخدمة من وجھة نظر المستفید 

- :
.1من بوابة واحدة تضم كافة الجھات التي تشترك في تقدیم الخدمةالإلكترونیةو أن تقدم الخدمات 

- :

و

.2للموقع الالكتروني

- :

.3التأكد من أنھا مقبولة و معتمدة و قانونیة و مستوفاة لكافة البیانات المطلوبةو

بحیث لا یجب أ: لثقة و الأمان-

أي، 4و

طلاالذین لیس لدیھم الحق في الإ

5.و رقم البطاقة الائتمانیة المتعلقة بالدخل أ

6:لى بالإضافــــة إ

- : ،

.البحث للوصول إلى مصادر المعلومات و

:ستجابة الإ-

.للبحث عن المعلومات الإلكترونیةستخدام الخدمات قیامھ بإ

ة:-

.تصال المستفیدین عن الموقع و خطوط الإستفسارات، والإجابة عن إالإلكترونیة

الادارة الإلكترونیة كمدخل لتحسین جودة الخدمة الحكومیة ، مداخلة مقدمة في الملتقى العلمي الدولي حول مریم ساعد ، الیاس حناش ، -1
08مرجع سبق ذكره ، صحالة البلدان العربیة ، –جودة الخدمة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 

91صمرجع سبق ذكره ، متكامل، إداريمدخل الإلكترونیةالحكومة إیمان عبد المحسن زكي ،-2
08مرجع سبق ذكره ، ص، الیاس حناش مریم ساعد ،-3
86، مرجع سبق ذكره ، ص "الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة محمد یحیاوي ،- 4

5-
حالة البلدان العربیة ، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس ،  –العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 

07، ص 2014أكتوبر 30و 29، یومي التسییر
08مرجع سبق ذكره ، ص جودة الخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا المكتبات الجامعیة الأردنیة ، عماد احمد الدھیمات ، -6
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إ

اضح و جود لى ضعف كفاءة و فعالیة العمل الحكومي ، و من الوو یؤدي بالنھایة إعلى الطرفین معا ،

" "

-لمستفیدین ، و لحسن الحظ یمكننا إا

.حكومي 

العدلیة من أ

: إلى جھة حكومیة أخرى غیر مصلحة التوظیف من أ

أنیجب على المواطن 

.إصدارهعناء 

الالكترونيالتكاملأنیتبین من ذلك 

.1الفضاء الحكوميإلىالنوع من الخدمات الفرعیة و التي لا تمثل القیمة الحقیقیة النھائیة للمستفید 

2-:

أو

) ( أو

واطن إ: . 

" الإلكترونیةشباك الحكومة إلىإلى وظیفة، فیلجأجل التقدم أ

السوابق العدلیة، و من ضمن خدمات ھذا الحدث ھناك خدمة " 

دارة جواب الحكومة ، و من الناحیة ثم یقدم الطلب الكترونیا مع دفع الرسوم و ینتظر

  :

.تسلیم الوثیقة و ستیفاء الرسوم ثیقة ،  إء الومضاوثیقة السوابق العدلیة ،  إ

86، مرجع سبق ذكره ، ص "الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة محمد یحیاوي ،- 1
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: جراء الواحد بعدد من الخصائص منھا و من ھنا یتمیز الإ

.موظف أوجراء بشخص مسؤول عن تنفیذه ، قد یكون عبارة عن نظام لاإرتباط ال: المسؤولیة-

05إلىالإجراءتجزئة إمكانیة: التجزئة-

 :--
.وصل القبض إعطاء-المبلغ ، 

آخرشخص إلىمن الشخص المسؤول الإجراءتفویض تنفیذ إمكانیة: التفویض-

.الإجراءتنفیذ 

: : الحالة-

.النھایة 

سم المستفید قبیانات مدخلة كضرورة الحصول على إوجود إمكانیة: المدخلات-

.المذكور الإجراءحد مدخلات و یكون ھنا إسم المستفید أ

أوبیانات مخرجة الإجراءاحتمال ان ینتج عن تنفیذ : المخرجات-

.1الأساسيجراء مرتبط بالإأخر

: إلىبالإضافة 

و إبداء السماح للمواطن بالحصول على خدمة حكومیة كاملة بما فیھا الدفع الالكتروني : التفاعل-

.2رأیھ في الخدمات المقدمة

-:

.3المعلومات الأخرى ، و تاریخ الحصول على المعلومات

:تصمیم الموقع-

ع الالكتروني ــز للبیئة من خلال الموقــار إلى أن یرمـع ، و أشـبالمعلومات التي یحتاجھا على نحو ممت

86، مرجع سبق ذكره، ص "الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة محمد یحیاوي ،- 1

حوریة بن علي ، -2
07مرجع سبق ذكره ، ص ن العربیة ، حالة البلدا–ظل الحكومة الإلكترونیة 

08مرجع سبق ذكره ، ص جودة الخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا المكتبات الجامعیة الأردنیة ، عماد احمد الدھیمات ، -3
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1.المرتبطة بخصائص أساسیة مثل الألوان و الرسومات ، الصور و الرموز

إجراءاتتقع أننھ من الممكن أنلاحظ 

الأجھزة الحكومیة ، و ذلك من أمن 

إلىتنظر 

یختزنحد الموظفین ، بحیث ضد الغش و التلاعب من قبل أمحصنة 

، كأالرقابة الذاتیة ، و لذلك قد لا توافق معظم الحكومات على توحید تنفیذ الخدمة 

إلىمرالأھذا أدىواحد بتنفیذ الخدمة و قبض الرسوم و كتابة التقریر في الوقت نفسھ حتى و لو 

.2المسؤولیةو

3-:

التفاوض فإن إكإجراءات تخاذ القرار في مجال إالخدمات و خاصة 

إلى الفضاء الإالحكومیة 

3:عدة مجموعات من وجھة نظر الجدوى التقنیة إلىلا بد من تقسیم الخدمات الحكومیة 

:خدمات آ-

إلىحیاتھا من بدایتھا 

.مساعدة إلىالحاجة 

یحتاج ھذا النوع من الخدمات :لیة خدمات شبھ آ-

الإلكترونیةتتوقف الخدمة أنمثل 

.لكتروني وفقا لما یحدده ھذا المدیر الإ

.تلك الخدمات التي لا یمكن مكننتھا وفقا للتقنیات المتوافرة  في عصرنا الحالي :خدمات یدویة -

تالإلكترونیةعاییر جودة الخدمات یتضح أن م

إشباعفعالیتھ في ساعة لخدمة المستخدمین ،24لمدة 

26ایمان محمود محمد حسین ، قیاس جودة الخدمات الإلكترونیة باستخدام مدخل الفجوات ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
88، مرجع سبق ذكره ، ص "الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة یحیاوي ،محمد-2
.نفس المرجع السابق -3
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، و

.1لكتروني سھلة و مقبولة و معترف بھا الإ

.لكترونيم الإحاجة المرفق العام إلى النظا: المطلب الثالث 

نیطت بالمرفق العام مسؤولیة تقدیم خدمأإذا

یث الكفاءة و الفعالیة نھا جعل ھذا المرفق یتمیز بالمثالیة من حإتخاذ الأسالیب و الأجراءات التي من شأ

.داءه و تقدیم ھذه الخدمات في تنفیذ أ

یتمیز و

، بغیة تلبیتھا و تحقیق العدید من و تطورھانظرا لتعدد الحاجات الأعمالقطاع أوالمواطنین 

أو، أن

إحداثالبالغة في الأھمیةو المشاریع ذات الأعمالتعطیل العدید من إلىكلیة قد یؤدي إھمالھا

ن الأھدافو تحقیق 

ھا ، نظرا لما في ادائھا و سیر عملالإلكترونیةنظم و الالرقمنةتصال بإدخال تكنولوجیا المعلومات و الإ

سالیب و النظم من دقة متناھیة و سرعة فيتتوفر علیھ ھذه الأ

.دائھا المرافق العمومیة و تحسین مستوى أتطویر ھذه 

إدراجو تنفیذ مھامھا قبل أدائھاطبیعة إلىویمكن التمییز بین مجموعتین من ھذه المرافق بالنظر 

على مستواھا، فنجد أالإلكترونیةالنظم

بعض أقصىإلىالتكالیف والأعباء 

ا اي ت

دة الادارة الإلكترونیة كمدخل لتحسین جودة الخدمة الحكومیة ، مداخلة مقدمة في الملتقى العلمي الدولي حول جوالیاس حناش ، مریم ساعد ، -1
08مرجع سبق ذكره ، صحالة البلدان العربیة ، –الخدمة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 
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الإخلال

1.ھذه المرافق بالشكل السلیمستفادة من خدماتتحصیل المنافع وعدم الإ

لاشك أ

تحسین أإلىتحول دون وصولھا سبابأ

2:فیما یليالأسبابھذه 

.علمیة وإداریة سلیمةأسسالتنظیم السلیم والمحكم المبني على إلىالعمومیة المرافق إداراتافتقار -

.الأعمالتمام المعاملات مع المواطنین وقطاع أسالیب ومناھج إضعف -

-

.أخرىالخدمات المرفقیة من جھة، والعزوف تماما عن تقدیمھا من جھة 

أداءالمتطورة للتخلص من العجز في الأسالیبإدراجغیاب التخطیط او التفكیر في -

فق، بسبب مشاكلھم ھذه المراإداراتاللائق، نظرا لتجاھلھا وعدم المبالاة بذلك من قبل المسؤولین على 

.الأداءالذھنیة التي تقف في طریق تحقیق التطور وتحسین 

غیاب عنصر المساءلة المبني على تقویم فعال وموضوعي لأداء الموظفین على مستوى ھذه المرافق -

، الفساد والتسیب، فیكون لذلك العمومیة، مما نجم عن ھذا الغیاب اقتران المرافق بمظاھر سوء الإدارة 

.سمعة ھذه المرافق العمومیةإلىالإساءةثر الكبیر في الأ

داء أوإ

سھام تخلص من المشاكل سالفة الذكر والإبتوفیر جمیع ركائزه، بغیة الالإلكترونیةضمن نظام الحكومة 

.  الأصعدةفي التقدم والنمو على مستوى كافة 

.في المرفق العامعلى جودة الخدماتالإلكترونیةكومة ثر الحأ:المبحث الرابع 

ان تطبیق الحكومة الالكترونیة یحقق العدید من المزایا التي تنعكس على أداء  المرافق العامة، 

و یمكن أن  نظھر ھذه الانعكاسات في مجموعة من الآثار التي تتضح ایجابیاتھا في تعزیز أسس سیر 

سعداوي محمد ، انعكاسات تطبیق نظام الحكومة الإلكترونیة على أداء المرافق العامة ، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر تخصص إدارة -1
97-96، ص 2008أعمال ،جامعة الجزائر ، 

91-90، ص 1995إلى أین؟ ، دار المكتبي للطباعة و النشر و التوزیع ، دمشق ، ... قلعاوي غسان ، القطاع العام -2
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مة العمومیة، المرافق العامة، التغلب على مشاكل سیر المرافق العامة، و في تأكید مبادئ جود الخد

. ھو ما سنتناولھ في ھذا المبحثو

.سیر المرفق العامأسسفي تعزیز الإلكترونیةالحكومة دور:الأول المطلب 

تدخل الحكومة سواء بطریقة مباشرة آو نشاط الدولة و عن طریقھ إن المرفق العام یعبر عن 

أن المرافق العامة تلعب دورا ھاما في حیاة غیر مباشرة لإشباع الحاجات العامة للجمھور، كما 

الأفراد و ذلك لكونھا تقدم الخدمات التي یحتاجونھا، و من ثم فإن استمرار أداء ھذه المرافق في أداء 

.1للمواطن و المجتمع أعمالھا بانتظام یمثل أھمیة كبرى

تأكید  تطبیق مبادئ في الإلكترونیةو سنحاول من خلال ھذا المطلب أن نبین دور الحكومة 

.سیر المرافق العامة

.ھ نتظامإسیر المرافق العامة و تأكید مبدأ دوام:  أولا

ستمرار المرافق العامة في أداء أعمالھا و تقدیم خدماتھا بصورة منتظمة لإشباع یعني إھو

لیھا إلى حد كبیر الحاجات العامة للأفراد و ذلك لكونھا تقوم بأداء خدمات أساسیة لھم و یتوقف ع

من ثم فإن تعطل ھذه المرافق یؤدي إلى إخلال و اضطراب في حیاة وتنظیم شؤون حیاتھم،

الجمھور ، و على سبیل المثال ما یحدث عند انقطاع المیاه أو الكھرباء عن المنازل أو تعطل وسائل 

.المواصلات العامة

على تطبیق ھذا المبدأ بصورة أكبر من النظام التقلیدي حیث الإلكترونیةیساعد نظام الحكومة و

قات من خلال دخولھ على یستطیع الفرد صاحب الخدمة أن یحصل علیھا و ذلك في أي وقت من الأو

.2لكتروني للجھة الموجودة بھا الخدمةالموقع الإ

ة أو المعلومة الرسمیة یستطیع الفرد الحصول على الخدمالإلكترونیةإذ وفق نظام الحكومة 

التي یسعى إلیھا في أي وقت یشاء لیلا أو نھارا و على مدار الیوم،  فیستطیع في منتصف اللیل أن 

یدخل على شبكة المعلومات لیطلع على قانون أو لائحة تنظم أمرا من الأمور التي تھمھ، بدلا من 

م التالي و في ھذا تأكید أكبر و تطبیق انتظار مواعید فتح مكاتب الإدارة و تواجد الموظفین في الیو

.3ستمرارلمبدأ دوام سیر المرافق العامة بإنتظام وإتام 

.90،ص مرجع سبق ذكرهبین النظریة و التطبیق، الإلكترونیةعصام عبد الفتاح مطر، الحكومة -1
.91ص ،نفس المرجع السابق-2
434، ص2005الإدارة العامة و مبادئ الشریعة الإسلامیة، منشأة المعارف جلال حزى و شركاؤه، الإسكندریة، ماجد راغب الحلو، علم -3
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من جھة أخرى ھناك تأكید على إستمراریة عمل المرافق العامة بإنتظام و دون إنقطاع و منھا و

دون تدخل من الإلكترونیةنقطاع العمل بسبب غیاب الموظفین أو إضرابھم ، إذ یتم تقدیم الخدمة  إ

متناعھم عن أداء الخدمة تقل متعلقة بحالات إضراب الموظفین و إجانب الموظفین، فإن المشاكل ال

تتأثر بوجود الموظفین، حیث یستطیع الفرد الحصول على لاإلى حد كبیر و ذلك لكون الخدمات

شبكة المعلومات ، و السیر الخدمة حتى  في حالة عدم وجود الموظف و ذلك من خلال دخولھ على 

محدد مسبقا  و كون الخدمة تؤدى بإجراءات الخدمة حتى الحصول علیھا و ھذا وفق نظام عمل آلي

.لكترونیاإ

ؤثر تقل حالات وجود ظروف طارئة تالإلكترونیةنشیر أیضا إلى أنھ بتطبیق نظام الحكومة و

حیث یستطیع الفرد الحصول على المعلومات الجھات الإداریة على المعاملات بین الأفراد و 

.1و البیانات و الأوراق اللازمة لإجراء ھذه المعلومات في أي وقت من الأوقات

أن تجعل مبدأ دوام سیر المرفق العام یتجھ في التطبیق إلى الإلكترونیةكما من شأن الحكومة 

2:یتحقق ما یليالإلكترونیةالإحكام، حیث بتطبیق الحكومة 

لا تحدید لمواعید فتح مكاتب الموظفین أو إغلاقھا، و إنما یعمل المرفق العام على مدار الساعة، و -

.ستفادة من خدماتھحدث عطل فني للتقنیة اللازمة للإلا یتوقف إلا إذا

بیة  كما یمكن المدنیة و التأدی، لمسؤولیاتھ الجنائیةالموظف و تحملھالتقلیل من خطورة إضراب -

للموظف من داخل بیتھ و في غیر أوقات العمل الرسمیة أن یؤدي خدماتھ إلى الجمھور عن طریق 

الإلكترونیة،  كما تمكن الحكومة رغب في ذلك إذافیھا البرید الالكتروني للإدارة التي یعمل 

منتصف اللیل لو فينترنت في أي وقت و الأالمنتفعین من الحصول على الخدمة بالدخول على شبكة

...لعمل الرسمي، الموظف في إجازةنتھى دوام اإ: دون سماع عبارات 

نجاز الصفوف للحصول على المعلومات أو إمن عناء الوقوف في الطوابیر أو راحة الجمھور -

نتھى دوام العمل الرسمي قبل أن یصل الواقف كم من المرات إ)  النظام التقلیديفي (معاملات، إذ انھ 

مما عرضھ لعقوبات ،نتھاء المواعید الرسمیة للعملأو الطابور إلى شباك الموظف قبل إفي الصف 

نجاز المعاملة بل لأنھ لم یتمكن من الوصول إلى شباك الموظف و غرامات لیس بسبب عدم إ

.للحصول على الخدمة

.92ص ، مرجع سبق ذكره،بین النظریة و التطبیقالإلكترونیةالحكومة عصام عبد الفتاح مطر، -1
مرجع سبق أثرھا على النظام القانوني للمرفق العام و أعمال  موظفیھ،الالیكترونیة و ) الحكومة(داوود عبد الرزاق الباز، الادارة العامة -2

.143-141ذكره، ص 
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المرفق العام ى التطبیق المحكم لمبدأ دوام سیرسوف یؤدي إلالإلكترونیةنظام الحكومة إذن

التي تقدم خدماتھا على شبكات الأنترنت على كترونیةتام من خلال توفیر البوابات الالو بشكل  شبھ 

أیام 7یومیا دون إجازات أو عطلات ، و دون التقید بساعات دوام العمل، أي لمدة وساعة24مدار 

.1یوما في السنة365الأسبوع و في 

.مبدأ المساواة أمام المرافق العامة: ثانیا

نتفاع بخدمات مرفق عام معین سواء بالنسبة لھذه ھ مساواة الأفراد الراغبین في الإیقصد بو

الخدمات أو في تحمل أعباء الانتفاع بھا دون تمییز بینھم بسبب الجنس أو الدین أو الرأي أو أي شكل

.من أشكال التمییز

یفرض ھذا المبدأ تواجد الراغبین في الانتفاع بخدمات المرفق العام في الوضع و المركز و

اع بھذه الخدمات حتى نتفن یتوافر فیھم الشروط اللازمة للإالذي یحدده قانون أو لائحة المرفق، و أ

.دون تمییز بینھمتحمل نفقاتھا على قدم المساواةوا ـاع بھــنتفیستطیعوا الإ

اواة و ذلك بصورة یؤكد و یدعم مبدأ المسالإلكترونیةمما لا شك فیھ أن تطبیق نظام الحكومة 

لكترونیا و ھذا من شأنھ التقلیل من حالات التمییز بین ك حیث یتم تقدیم الخدمة آلیا أو إوذلكبیرة جدا، 

التعامل مع الحاسب الآلي یمكنھ الحصول على الأفراد في الحصول ھذه الخدمة، فكل من یستطیع 

.الخدمة المطلوبة دون التعرف على ھویة المعني بالأمر الشخصیة

ة من ناحیة أخرى فإن استخدام ھذا النظام یساعد على التخلص و القضاء على حالات المحاباو

، بالموظفین الإداریینعلاقتھم التي كانت تمیز بین الأفراد وفقا لمدى و الوساطة في تقدیم الخدمات، و

یقضي على حالات الرشوة التي كانت منتشرة بین الموظفین العمومیین الإلكترونیةفنظام الخدمة 

العام، و من ثم في المرفق مواجھة مباشرة بین الفرد طالب الخدمة و الموظف ھناك تكون حیث لا

.2مثلافلا یوجد مجال للتمییز في ھذا الشأن أو لتقدیم الرشوة 

الإلكترونیةللتأكید على مبدأ المساواة في الحصول على الخدمة بعد إدخال نظام الحكومة و

ستخدام الكمبیوتر أو الدخول إلى شبكة المعلومات، حتىساعدة أولئك اللذین لا یستطیعون إینبغي م

،مرجع سبق ذكره الالیكترونیة و أثرھا على النظام القانوني للمرفق العام و أعمال  موظفیھ) الحكومة(داوود عبد الرزاق الباز، الادارة العامة -1
.142، ص 

.94-93مرجع سبق ذكره ، ص بین النظریة و التطبیقالإلكترونیةالحكومة عصام عبد الفتاح مطر، -2
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و لا یحرموا منھا  بسببالإلكترونیةالخدمات التي تقدمھا الحكومة ستفادة من مكنوا من الإیت

المساواة ینبغي أن تعمل الدولة على مبدأفي سبیل تفعیلو. 1قتصادیةظروفھم الإجتماعیة أو الإ

الخدمات ستفادة من یمكنھم إستخدامھ في الإلاء الذین لا یملكون جھاز حاسوب أومساعدة الفقرا

ة في المناطق السكنیة الفقیرة لكي فروع أو أكشاك أو مراكز خدم،المرفقیة عن طریق توفیر أماكن 

.2یستخدمھا من لا یمتلك جھازا خاصا بھ

.مبدأ قابلیة المرافق العامة للتغییر: ثالثا

یقصد بھ حق الجھة الإداریة في تعدیل النظام القانوني أو اللائحي للمرفق العام و ذلك وصولا و

.نجازالخدمة بأقل تكلفة و سرعة في الإإلى تحقیق ھدفھ في تقدیم

ستعانة بعدد كبیر من الموظفین و ذلك لتقدیم الخدمات ت الإدارة التقلیدیة تقوم على الإلما كانو

و یحتاج إنھاء الخدمة إلى ، المستلزمات المكتبیةستخدام الكثیر من إتتطلبالمختلفة للأفراد، و 

دیق على المستند المطلوب، و أن ذلك یرتبط بتواجد ھؤلاء الحصول على أكثر من توقیع أو تص

الموظفین في عملھم و بالحالة النفسیة لھم و لا شك أن ھذه الظروف كان یترتب علیھا بطء في 

.اءات و التأخیر في تقدیم الخدمةالإجر

د استجابة للمصلحة یعالإلكترونیةعلیھ فإن الانتقال من نظم الإدارة التقلیدیة إلى نظم الحكومة و

تأھیل موظفیھا، والإلكترونیةالعامة التي تقتضي تطویر المرافق العامة، و تدعیمھا بالأجھزة 

المرافق العامة للمستجدات لمبدأ مواكبة الإدارة للتطورات وھي التطبیق العملي الإلكترونیةفالحكومة 

.ستقرار مراكزھم القانونیةئھم بإلك الموظفون حق رفض ھذا النظام بإدعاو التغییرات دون أن یم

یلاحظ أن تطبیق ھذا المبدأ یسمح للإدارة بتغییر إدارة المرافق العامة من النظام التقلیدي إلى و

النظام الالكتروني و ذلك بصرف النظر عن طریقة الإدارة المتبعة ، و سواء تعلق الآمر بإدارة 

قتصاد إمتیاز، أو شركة غیر مباشرة یتولاھا ملتزم بعقد إمباشرة تتولاھا السلطة العامة أو بإدارة

.مختلط أو شركة عامة تملك الدولة جمیع أسھمھا

434، مرجع سبق ذكره ، صعلم الإدارة العامة و مبادئ الشریعة الإسلامیةماجد راغب الحلو، -1
مرجع سبق العام و أعمال  موظفیھكترونیة و أثرھا على النظام القانوني للمرفقالال) الحكومة(داوود عبد الرزاق الباز، الادارة العامة -2

.157ذكره، ص 
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نشیر أیضا إلى أن التحول إلى النظام الالكتروني یحقق فاعلیة كبیرة بالنسبة لحقوق المستفیدین و

على ھذه الحقوق بدقة عالیةمن المرافق العامة أو المنتفعین بھا و ذلك لأنھ ییسر سبیل الحصول

.1نجازوسرعة في الإ

تحول إلى تنتقص بسبب الغیر أن حقوق المستفیدین من المرافق العامة أو المنتفعین بھا یجب ألا 

حتمال وارد حیث تنخفض درجة الوعي بھذا النظام و یقل عدد الإالنظام الإلكتروني وھذا 

لمعنیة مما یلقي على عاتق السلطات ا. المعلوماتى شبكة المترددین علوالمستخدمین للحاسوب 

نتفاع بخدمات المرافق لإقامة المساواة بین الناس في الإھذه المشكلة التزاما بمواجھة وحل 

.2الإلكترونیة

.في التغلب على مشاكل سیر المرفق العامالإلكترونیةدور الحكومة : الثانيالمطلب 

ذكرنا فیما سبق أھم المشاكل التي تعترض سیر المرفق العام ، من بینھا البیروقراطیة و تعقد 

الإجراءات الإداریة و الفساد الإداري ، و من خلال ھذا المطلب سنتعرف على دور الحكومة 

.في التغلب على ھذه المشاكل الإلكترونیة

و التغلب على في تبسیط الإجراءات الإداریةالإلكترونیةدور الحكومة : أولا
.البیروقراطیة

ة و معتمدة، و قد تطول ھذه مقررإن المرفق العام یقدم خدماتھ للمواطنین وفقا لإجراءات عمل

الدراسة بین الفترةى المراجعة والخطوات أو تقصر، و تستدعي جھودا معینة، إلا أنھا تحتاج إل

التحسین و التطویر، فعالم الیوم متغیر تكتنفھ المستجدات و التطورات العلمیةالأخرى من أجلو

.3تحسین إجراءات العمل و العمل على تبسیطھاولتي تستدعي تغییرالتقنیة او

تقلیل الجھود نجاز، و تقصیر الأوقات المطلوبة للإوعملیة تبسیط إجراءات العمل تتضمن 

.4وفقا لأسالیب و آلیاتم ذلك بناءا على دراسات و مناھج و، و یتخفض التكالیفواللازمة

، الوقتفيوالتبذیرالتداخل، التكرار، التعقیدإزالةیقصد بعملیة تبسیط إجراءات العمل و

لةوومحاالعملمشاكلوتحلیلتشخیصلمحاولةعلمیةدراسةخلالمنتمتوعادة،والمالالجھد

.96-97، مرجع سبق ذكره، ص بین النظریة و التطبیقالإلكترونیةالحكومة عصام عبد الفتاح مطر، -1
.439، مرجع سبق ذكره، صعلم الإدارة العامة و مبادئ الشریعة الإسلامیةماجد راغب الحلو، -2
3، مرجع سبق ذكره ، ص ات العمل الأسالیب و الآلیاتتبسیط إجراءأسامة جردات، -3
.نفس المرجع السابق-4
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ءةوالكفابالفعالیةالأھدافتحقیقإلىدیةؤالمالطرقأحسنو إیجادلھاالمناسبةالحلولإلىالوصول

.1المتاحةالإمكانیاتظلفيوذلكالممكنة

على تقدیم ھذه الخدمات -و لیست مخیرة-أي أن المؤسسات و المرافق العامة ملزمة و مجبرة 

یجب تقدیم ھذه الخدمات من خلال إجراءات أخرمعنى بأوبشكل جید و في ظل ظروف إنسانیة، 

.2لیست معقدة یرتاح معھا المواطن و یشعر بالرضاومیسرة بسیطة 

لعل أھم مظاھر الاحترام  للمواطن من قبل المرافق العامة یتمثل في تقدیم خدمات جیدة و

كما تساھم حترام ،سرعة و إصول على الخدمات بمیسرة ، فالمواطن یھتم بالدرجة الأولى بالحو

تعقید الإجراءات الإداریة و تبسیطھا من البیروقراطیة وفي التغلب على مظاھرالإلكترونیةالحكومة 

:خلال

أروقة الوزارات ،حتیاجات الأفراد دون الحاجة لخوض رحلة عناء التنقل بین المكاتب تلبیة إ-

و التیھ بین المكتباتالرفوفدواوین الحكومة، و دون تقلیب الموظف للأوراق الموجودة على و

یة لأن المعاملات ستؤدي إلى الإستغناء عن المستندات العناوین، كما یمكن تقلیص البیروقراطو

ھر في مقدمة إذ أن تبسیط إجراءات العمل  ھو ما یظ.3الإلكترونیةستبدالھا بالمستندات الورقیة و إ

التي تھدف إلى تقدیم الخدمات للمواطنین و المستثمرین دون الحاجة إلى مراجعة الإلكترونیةالحكومة 

.4الإلكترونیةتصال الدوائر و إنما عبر الأنترنت و مختلف وسائط الإالمكاتب و التنقل بین

.5رنتظابشكل آني دون إاز  المعاملة حیث یتم التعامل الإلكتروني نجإختصار الوقت و سرعة إ-

.6تخفیض حدة الجھاز البیروقراطي و تعقیداتھ إذ لا حاجة إلى تضخم المستویات الإداریة و تعددھا-

.6تعددھا

،العملاءأماموعرضھاالمعلوماتشفافیةو،الإداريالعملشفافیةنحوالتوجھ-

، إذ أن نشر و نترنت و عبر أماكن متاحة مثل شبكة الأالموردین في كل وقو،المواطنین

8سلمان عبود زبار، تقانة المعلومات و دورھا في تبسیط الاجراءات الإداریة، مرجع سبق ذكره ، ص -1
.5، ص نفس المرجع السابق -2
.164مرجع سبق ذكره، ص،"الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة یحیاوي محمد، -3
.7، مرجع سبق ذكره، ص تبسیط إجراءات العمل الأسالیب و الآلیاتأسامة جردات، -4
،مرجع سبق ذكره،ص الجزائردور الادارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة و ، عشور عبد الكریم-5

17.
.نفس المرجع السابق-6
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تعمیم إجراءات العمل یعتبر جزءا من تطبیق مفھوم الشفافیة و ما یتطلبھ من وثائق و ورسوم عبر 

.1نترنتختلفة كالتلفزیون و الرادیو و الأمختلف وسائل الإعلام الم

تمیزالتيالمتناھیةالدقةبسب،الخدمةوتسلیمأداءفيالأخطاءنسبةقلةمحدودیة و -

.2الإلكترونیةالأنشطة

3:كما  تظھر أھمیة عملیة تبسیط الإجراءات الإداریة في تحقیق الفوائد التالیة

.الخدماتوتقدیمالمعاملاتنجازإفيالإسراع-

.للجمھورالخدماتتقدیمأسالیبتحسین-

.والخدماتالأعمالنمطیةأيالكتابیةالأعمالأداءتوحید-

.الخدماتبتقدیمالمتعلقةوالتكالیفالنفقاتتحقیق-

.سلفامرسومةخطواتعلىبناءامحددةخدماتتقدیمبخصوصللعاملینالفكريالمجھودمنالتقلیل-

.الخدماتوتقدیمبالأعمالالقیامفيالفوضىتجنب-

.الخدماتوتقدیمالأعمالتنفیذعلىالرقابةإحكام-

الفساد الإداري داخل المرافق في مكافحة مشكل الإلكترونیةدور الحكومة : ثانیا
.العمومیة

جل تحسین مناخ یعد الفساد من أھم التحدیات التي ینبغي على كافة الحكومات مواجھتھا من أ

تخذ طابعا منھجیا و مؤسسیا المراقبین في العالم أن الفساد إستثمار فیھا، و یؤكد العدید منالإوالنمو

ستثناء، و یشیر المختصون إلى أن ضعف آلیات المساءلة حیث أصبح قاعدة لا إالدول،في العدید من 

.4نتشار أشكالھ المختلفةت الفساد و إرتفاع معدلاسببا رئیسیا وراء إو الشفافیة یعتبران

المساءلة مقومان رئیسیان من مقومات الحكم الراشد، و ھما مفھومان مترابطان یعزز الشفافیة و

منھما الآخر، ففي غیاب الشفافیة لا یمكن وجود مساءلة ، و ما لم تكن ھناك مساءلة فلن یكون كل 

للشفافیة أي قیمة و یسھم وجود ھاتین الحالتین معا في قیام إدارة فعالة و كفؤة و منصفة على صعید 

.المؤسسات العامة

.7، مرجع سبق ذكره، ص تبسیط إجراءات العمل الأسالیب و الآلیاتاسامة جردات، -1
، عشور عبد الكریم، دور الادارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة و الجزائر ، مرجع سبق ذكره-2

65.
.7، ص ، تقانة المعلومات و دورھا في تبسیط الاجراءات الإداریة، ، مرجع سبق ذكرهسلمان عبود زبار-3
18-14عادل عبد العزیز السن، مكافحة أعمال الرشوة، ورقة عمل مقدمة في ندوة المال العام و مكافحة الفساد الإداري و المالي، تونس، -4

.73، ص 2007، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة أعمال و مؤتمرات، 2007ماي 
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ة مكشوفة فھي تتیح لمن لھم فالشفافیة ظاھرة تشیر إلى تقاسم المعلومات و التصرف بطریق

تصال بین و ھي تعني فتح تام لقنوات الإ،1مصلحة في شأن ما أن یجمعوا معلومات حول ھذا الشأن

ري، و أحد أھم متطلبات أداة ھامة جدا لمحاربة الفساد الإداأنھا، كما المسؤولین وأصحاب المصلحة

.2الإجراءات و الآلیات المعتمدة،التعلیمات ،الأنظمة ،لكشف عن مختلف القواعد الشفافیة ل

و

منقاعدة المستفیدینبتوسیعیسمحماھووالإداري،التنظیمتحدیثولعصرنةھامةأداةالاتصالاتو

منالخدماتھذهتقدیمیمكنحیثللجمیع،إتاحتھاوالعامةالخدمات

یمُكنالعمومیة، وللإدارةالرسميالدوامبساعاتالتقیددونالساعة

وةالأنظمةـبفضلیریدون،علیھا وقتما

و،اديقتصالإاعالقطونـالقربوةـالإداری

والمساواةبالتاليو،تقدیم الخدمةفيالعدالة

3.الإداریةالشفافیةلمفھومجدیداً 

علىالقضاءشأنھ أیضا منالإلكترونیةالحكومةنظامعتمادإھذا من جھة و من جھة أخرى

الخدمة،طالبوالموظفبینمباشرةلعلاقةوجودلانھلأ،ًمثلاكالرشوةالإداريالفسادأشكالكل

الموظفعلىتفرضالتيتلكمنأدقّ لرقابةیخضعللخدمةالالكترونيالإنجازأنإلىأیضاإضافة

4.عملھأداءفي

من مزایا التعامل الالكتروني أیضا تحقیق حیاد المرفق العمومي، و تحقیق المساواة في التعامل بین و

د الوساطة               إلى التغلب على مشكل الإلكترونیةمن ھذه الناحیة سیؤدي نظام الحكومة 5الأفرا

نتشار الفساد یارھا بعد إارة الحكومیة على نحو سیؤدي إلى إنھالمحسوبیة المتجذرة في ھیكل الإدو

.6تمییز بالمخالفة لمبدأ المساواة أمام المرفق العاموداري بھا و ما یرتبط بھ من رشوةالإ

60، ص مرجع سبق ذكره ،الادارة بالشفافیةسعید علي الراشدي، -1
.59نفس المرجع السابق، ص -2
مداخلة مقدمة في یة، تكنولوجیا المعلومات و الاتصال كمدخل لعصرنة و ترشید الخدمة العمومتومي عبد الرحمن و یاسع یاسمینة ، -3

.9، ص ، مرجع سبق ذكرهحالة البلدان العربیة،–الملتقى العلمي الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحوكمة الإلكترونیة 
.نفس المرجع السابق-4
.149مرجع سبق ذكره،ص ،"الجزائر نموذجا " كأداة لتبسیط الإجراءات الإداریة الإلكترونیةالحكومة یحیاوي محمد ، -5
.نفس المرجع السابق-6
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الإدارةفي ترشید الخدمة العمومیة و تقریب الإلكترونیةدور الحكومة : المطلب الثالث
من المواطن

ملتزمة إداریةالحكم الذي تقوم بھ قیادات سیاسیة منتخبة و كوادر أسلوبالرشیدة ھي الإدارة

عبر رضاھم وبتطویر موارد المجتمع و تحسین نوعیة حیاة المواطنین و رفاھیتھم، و ذلك بتحقیق 

لكترونیة، إیق معاییر  الحكم الراشد بوسائل أداة لتطبالإلكترونیةتعتبر الحكومة ودعمھم، ومشاركتھم

، 1السرعة و الشفافیة على أداء أنشطة الإدارة الحكومیة، مزیدا من الفعالیة إضفاءو ذلك من أجل 

المؤسسات،ترشید الخدمة العمومیة بأنھا ذلك الإطار المكون من الأدوات عملیةكما تعرف

إلیھاالتنظیمیة المبنیة على عناصر الكفاءة ، الشفافیة، المساءلة و التي یمكن الوصول الإجراءاتو

العامة و بناء الثقة الإدارةإصلاحعتبارھا تساھم في رفع الكفاءة و إبالإلكترونیةعن طریق الحكومة 

.2و تحقیق رضاهبین الحكومة و المواطن

من الإدارةالرشیدة و تقریب الإدارةدور ھام في تعزیز معاییر الإلكترونیةو للحكومة 

:خلال ما یليو یتضح ذلك منالمواطن

.تحسین مستوى الخدمة العمومیة و التأكید على مبادئ جودة الخدمة: أولا

لكترونیة في مجال الخدمات إتصالات و شبكات إم التكنولوجیا الحدیثة من وسائل ستخداإإن

الخدمة وجھا مقارنة بتسلیم الملائمةالعامة یحقق مزایا عدیدة، من بینھا درجة عالیة من الراحة و 

إشباعنجاز المھام و أداء الخدمة و الحصول علیھا أو طلبھا،و السھر على إلوجھ ، و السرعة في 

اء في تسلیم الخدمة بسبب الدقة التي تمیز رغبة المواطن، كما تؤدي إلى محدودیة و قلة نسبة الأخط

توفیر و اختصار الوقت لصالح طالب الخدمة بشكل ینھي مشاكل و كذلك ، الإلكترونیةالأنشطة  

.3، و المرض البیروقراطيالإداريالتعقید 

وفقا لإستراتیجیة عمل محددة لا بد الإلكترونیةإن أي حكومة تسعى إلى تبني نظام الحكومة 

أن تكون رسالتھا واضحة فیما تسعى إلى تحقیقھ و الوصول إلیھ من خلال تبني ھذا النظام كتحقیق و

زوبیري رمضان، من الحكومة الإلكترونیة إلى الحوكمة الإلكترونیة المتنقلة-1
رداس ،  –العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 

8، ص 2014أكتوبر 30و 29، یوميالتسییر
مداخلة مقدمة في الملتقى حالة قطاع التعلیم العالي في الجزائر،- شیخي بلال، الحكومة الإلكترونیة كمنطلق لترشید الخدمة العمومیة-2

حالة البلدان العربیة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم –یة في ظل الحكومة الإلكترونیة العلمي الدولي حول جودة الخدمة العموم
.7، ص 2014اكتوبر، 30-29التسییر، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، 

كنموذج،  بحث مقدم في الملتقى التجربة الجزائریة -علاوي عبد الفتاح و اخرون ، دور الادارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة-3
حالة البلدان العربیة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم –العلمي الدولي حول جودة الخدمة العمومیة في ظل الحكومة الإلكترونیة 

.9، ص 2014اكتوبر 30-29التسییر، جامعة بومرداس، 
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التمیز في تقدیم الخدمات مثلا، و أن تأخذ بعین الاعتبار معاییر جودة الخدمة الحكومیة و تسعى إلى 

مزایا ، و جودة الخدمة تطبیقھا بالاستفادة من وسائل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و ما تقدمھا من

:، حیث یساعد على تحقیق معاییر الجودة التالیةالإلكترونیةتمثل أھم جانب في تبني نظام الحكومة 

:  الإ-

خلالمنتحدد،مقاییس مضبوطةوفقالأعمالنجازإحیث یتمالخدمات،

.1الخدمةتقدیمأثناءویمنع التجاوزاتالإداریة ،الأخطاءمنیحدبشكل،محددة و مدروسة مسبقا

من بین المزایا التي: ستجابةسرعة الإ-

و ھذا راجع إلى ، ستجابة لطلب المواطنوالإ

،احدث تطورو ھو ما  أالنظام الیدوي التقلیدي، 

وخدمةالاللازمة لأداء 

إ.

.2نظام الإدارة التقلیدیة

تؤكد الدراسات ،و روح المشاركة و التواصل الآنيالإلكترونیةتدعم الحكومة :  سھولة التواصل-

تصال و التواصل الإنساني، الحدیثة أحدثت تغییر في أشكال الإتصال سائل الإوتقنیة المعلومات وأن 

ن أي مكان للحصول لكترونیا في أي وقت و مأصبح بإمكان أي شخص أن یختار الإتصال إحیث

الأنشطة الحكومیة نھاء معاملة، أو للتواصل مع  ممثلي الحكومة و المشاركة في على الخدمة أو إ

. بصور مختلفة

في الحیاة الإداریة أو السیاسیة،  حیث الإلكترونیةستشھاد بأمثلة تبرز أثر التحولات مكن الإو ی

زائر یومیا  یدخل على الموقع مواطنألف 300إلى تسجیل أكثر من الإحصائیاتاحدى أشارت 

المتحدة الأمریكیة ، و ھو ما تعجز عن تحقیقھ لكتروني لشرطة المرور بمینابولیس في الولایات اللإ

ستقبال ھذا الكم من المواطنین یومیا من أجل التواصل معھم، و في ي إدارة وفق النظام التقلیدي في إأ

ریزونا بالولایات المتحدة لكتروني في ولایة أت الإنتخاب الإنفس السیاق ما تم تحقیقھ من خدما

عدل العادي في ك عدد من الناخبین یوازي ستة أضعاف المو ھو ما أدى إلى إشرا،الأمریكیة 

ص عشور عبد الكریم، دور الادارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة و الجزائر ،مرجع سبق ذكره، -1
67.

شلالي عید القادر، الحكومة الإلكترونیة عوامل البناء و المعوقات في الجزائر، مداخلة مقدمة ضمن أشغال الیومین الدراسیین حول -2
.4، جامعة البلیدة، الجزائر، ص 2014فیفري 27قبل الحكومة الإلكترونیة في الجزائر، مست
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من الإلكترونیةو في ھذا تأكید إلى ما یحققھ نظام الحكومة .  نتخابات الأولیة للحزب الدیمقراطياللإ

.1سھولة في التواصل

حیث یتم توفیر معلومات جاھزة صحیحة و دقیقة من خلال بوابة الحكومة :توفیر المعلومات-

وم یمكن الوفود إلیھا عن طریق ی365، كما تتوفر المعلومات على مدار الساعة في الإلكترونیة

.2نترنت مع ضرورة تحدیثھا وقت الحاجة الأ

إلى السیطرة على المخاطر المتعلقة بأمن الإلكترونیةنظام الحكومة یھدف : الخصوصیة و الأمان-

المعلومات وتقلیل الأثر الذي قد یسببھ أي تھدید أمني للموقع الإلكتروني، وتحدید المخاطر الأمنیة 

للموقع الإلكتروني التي قد تشكل تھدید على خصوصیة ونزاھة وتوفر الأعمال ومعلومات المواطنین، 

عد تنفیذ الاختبار وتطبیق الحمایة اللازمة لتقلیل أثر ھذه إضافة إلى إصلاح المخاطر التي حددت ب

بمختلف أدوات وبرامج الكشف الإلكترونیةو في ھذا الإطار یجب أن یزود نظام الحكومة .المخاطر

الأمنیة، والتي یتم من خلالھا العمل على رفع مستویات أمن المعلومات الخاصة بھذه المواقع، 

.3تھا من الاختراق غیر القانونيوالحفاظ على خصوصیتھا،وحمای

.من المواطنالإدارةو تقریب ، الشفافیة ، المساءلة المشاركة: ثانیا

جل أفمن الحكومة،أسسلبناءالوحیدالسبیلھوالإدارةمنالمواطنوقربتصالالإإن

وعدمالعمومیةالمرافقنعدامإالمتمثلة فيالمواطنفیھایتخبطالتيجتماعیةالإعلى المشاكلالقضاء

تصالإعلاقاتبدونإدارةتصوریمكنلاومنھوالإدارة،المواطنبینوضع اتصالیجب،نجاعتھا

الإداريالجھازأجلھمنوجدالذيالأساسيالھدفإن فلذلكالإدارة،تلكمستوىكانوقرب مھما

حقمنفإنھالمبتغىذلككانولمالھ،الخدماتأفضلوتأمینالجمھورتلبیة رغباتھوعموما

ینبغيفلذلك،ھرأیبإدلاءوذلكووطنیامحلیاالإداريالجھازأداءعلىیراقب ویطلعأنالمواطن

قصدوذلكالمواطنینمعیتعلق بالعلاقاتمالكلوالمراقبةوالتقییموالتصورللتفكیرفضاءاتفتح

، ص عشور عبد الكریم، دور الادارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة و الجزائر ، مرجع سبق ذكره-1
109-110.

: ، مملكة البحرین، متوفر على الرابط)رؤیا إستراتیجیة( نحو حیاة أفضل الإلكترونیة، الحكومة ترونیةالإلكمیثاق العملاء لبوابة الحكومة -2
rter/CCArabic.pdfhttps://oservices.bahrain.bh/wps/themes/html/EGov/ar/CustomerChaاطلع علیھ یوم ، :

.2015أفریل 16
: مشاریع إعادة ھندسة الإجراءات، الجودة و الأمن الالكتروني، على الرابط-3

http://www.bahrain.bh/wps/wcm/connect/egovportal_ar/home/quick+links/ceo+message/business+proc
engineering,+quality+and+security+projects-s+reesse2015أفریل 16: ، اطلع علیھ یوم.
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خدماتوتقدیمالتسییرفيالأسالیب الكلاسیكیةلتجاوزوھذا، التعاملاتفيالشفافیةمبدأتكریس

1.افیھالحقیقيالمساھمیكون المواطنرشیدةإدارةتطویرقصدالمكاتبتلكقاصديترضي

تطویر تطبیقات تكنولوجیة جدیدة إلىتصالات الإدى انتشار تكنولوجیا المعلومات وأو

الخدمات الحكومیة، و ھذا ما عزز مشاركة أبرزھالكترونیة متطورة إتقدیم خدمات و،عتمادھاإو

یاجاتھم وذلك من خلال تإحو تعریف الحكومات بأولویاتھمساعد في تحدید والمواطنین في الحكومات

إحداثثر ھام في ألكتروني التي كان لھا الإالإعلاموسائل تصال المختلفة وستخدام شبكات الإإ

.الفي ھذا المجتغییرات

إرساءل أجمن أساسیةمشاركة المواطن و المجتمع المدني أنإلىالاجتماععلماء ؤكدیو

المواطنین من خلال توفیر منصة إشراكتصالات في ا المعلومات و الإتساھم تكنولوجیوالحكومات،

للنقاش و المشاركة والتعبیر عن الرأي بسھولة و شفافیة، و تمكین المواطنین من المشاركة الحقیقیة 

و سیاسیة شاملة في بلدانھم مما یسھم في توطید أسس شرعیة الحكوماتإداریةالفعلیة في عملیة و

).على المستوى المحلي( الرشیدة الإدارةھوما عبرنا علیھ بالحكم الراشد أو و

م ستخداإین من المشاركة في عملیة الحكم بفي تمكین المواطنالإلكترونیةتساھم الحكومة و

التي الإلكترونیةالخدمات الحكومیة أھمیةالاتصالات، من ھنا تظھر تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و

ً .2) محلیةأومركزیة ( توفرھا الحكومات  والتحاوركالتواصلالمشاركةمنالتقلیدیةللأنواعوخلافا

ً إشراك المواطنینیرتكز وإغناءالأفكارتبادلیشجعمماتجاھینإفيتفاعلیةعملیةعلىإلكترونیا

فيشركاءوجعلھمالمواطنینمعالمعلوماتتبادلفيرغبة الحكومةیعكسالأمروھذا،الحوار

.تأكید على مبدأ المساءلة و الشفافیةار، و في ھذا القرصنع

بشكلالعامةالحیاةفيالإنخراطإلىالنشطة ھذهمشاركتھمخلالمنالمواطنونویسعى

معوالحوارتفعیل التشاورإلىتدفعھمأكبرمسؤولیةالحكومیةالخدماتمزوديیحمَلمماحقیقي

ً أدائھموتقییمأفعالھمردودرصدوإلىالمعنیین فھم ضعفأنإلىالإشارةوتجدروداخلیاً،خارجیا

:  محمد خلیفة، إشكالیة التنمیة و الحكم الراشد ، متوفر على الرابط-1
minaires_2008/...2008/com_dic_2008_5.pdfchlef.dz/ar/se-Www.univ،2015أفریل 16: اطلع علیھ یوم

نشرة تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات للتنمیة في غربي آسیا          ،الإلكترونیةالحكومة اللجنة الاقتصادیة و الاجتماعیة لغربي آسیا، -2
.5، ص17الأمم المتحدة ، العدد –الاسكوا ،)افتتاحیة العدد( 
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في الحكومةمشاریعفشلنسبةرتفاعإوراءالأسبابأھممنواحداً یشكلالمستخدمینحتیاجاتإ

.1البلدانمعظم

الحكومیة الأنشطةتصالات قیمة فعلیة في جمیع ن أن تضیف تكنولوجیا المعلومات والإیمكو

في بتكاریھإعتماد تطبیقات إزیز مفھوم الحكم الراشد من خلال التي تعكس قدرة الحكومة على تع

المتفاعلة مع الحكومة، لذلك من الضروري الأطرافمنظومة تفاعلیة مع المواطنین و مع مختلف 

التقلیدي المعتمد الحكومي للأسلوبباعتبارھا كمنھجیة عمل مكملة الإلكترونیةالحكومة إلىالنظر 

التي تتفاعل بھا الحكومة مع الأسالیبتحدید لإعادةوسیلة وفي تقدیم الخدمات والإدارةفي 

.المواطنین

و التفاعل فیما بین ستطیع أن تؤثر على طریقة التعاملتالإلكترونیةفتطبیقات الحكومة 

، و بین الحكومة )G2B(الأعمال، و بین الحكومة و مؤسسات )G2G(الجھات الحكومیة 

تجعل ھذه العلاقات أكثر سرعة و شفافیة و أقل كلفة، و بذلك یتوسع الحرف و،)G2C(المواطنین و

، الكترونيأيElectronicمعنى إلىالذي یرمز وE-governmentفي تعبیر Eاللاتیني 

Efficiency ،Effectiveness  ،Empowermentلیشمل  , economic and social

development ،التنمیة ،ما یعبر عنھ باللغة العربیة بمصطلحات الكفاءة، الفعالیة، التمكینأي

ت یسھم في تعزیز كفاءة تصالاالحكومة لتكنولوجیا المعلومات والإستخدامإف. جتماعیةلإقتصادیة واالإ

البیروقراطیةالإجراءاتتبسیط والإداریةخلال خفض تكالیف المعاملات أدائھا، وذلك من

ا تعزیز التفاعل بین المواطنین ھذإلىبالإضافةجعل عملیة تقدیم الخدمات أكثر فعالیة و أقل كلفة، و

الشخصیة وسبل تنمیة مجتمعاتھم حكوماتھم مما یسھم في رفع درجة الوعي لدیھم بشأن مصالحھم و

. قرارتفعیل دورھم و مشاركتھم في عملیة صنع الو

ثر ھام على المجتمع بأسره و یشكل نقطة تحول ألھ الإلكترونیةعتماد تطبیقات الحكومة إو

لمواردھا الأمثلستخدام في البدائل و الحلول المتاحة للإتبحث الحكوماتأنلذلك ینبغي والحكومات،

رؤیة شاملة تتعدى النظم التقلیدیة عتماد إإلىیحتم على الحكومات التطلع الأمرھذا وفي ھذا المجال،

2:ھي، والإلكترونیةلرئیسیة للحكومة بحیث تتضمن الجوانب الثلاث ا

.تحسین جودة تقدیم الخدمات-

.المعلوماتإدارةتحسین -

أفضل الممارسات و التوجھات، نشرة تكنولوجیا المعلومات و الإلكترونیةالحكومة اللجنة الاقتصادیة و الاجتماعیة لغربي آسیا، -1
.4، ص 20، العدد الأمم المتحدة–الاسكوا ،)افتتاحیة العدد( الاتصالات للتنمیة في غربي آسیا

.7-6ص المرجع السابق ،نفس -2
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المعلومات و الخدمات الحكومیة على نحو یعزز مشاركة مختلف أصحاب إلىالنفاذ إمكانیةتحسین -

.المصلحة

إلكترونیة،بوسائلالممارساتھذهأداة لتطبیقبأنھاالإلكترونیةكومةالحفھمیمكنھنا،ومن

ونشرالحكومیةالإدارةأنشطةأداءعلىوالشفافیةوالسرعةالفعالیةمنمزیدإضفاءأجلمنوذلك

منمزیدإلىیؤديمماالمواطنین،مصالحعنالأخرى وللتعبیروللمؤسساتللعمومالمعلومات

.1والكفاءةالشفافیة

إلىمفھوم الحكومة النقالة، أي الحكومة تصل إلىالإلكترونیةامتد مفھوم الحكومة كما

مركزیة ( تجاھین  بین الحكومة إللتواصل في أسلوب، و ھي إلیھاالمواطن بدلا من المواطن یتنقل 

البسیطةأشكالھاو المواطنین عن طریق وسائل تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات ،ومن) محلیةأو

لإعلاممثلاً وذلكالقصیرة،الرسائل النصیةالمواطنینمعللتواصلستخدامھاإببدأت الحكوماتالتي

الرخصوتجدیدالمستشفیات الحكومیةومواعیدالامتحاناتنتائجمثلبمعلومات تخصھم،المواطنین

الخدمات الحكومیة للمواطنین، لإیصالسریعة وإبداعیةتعتبر طریقة و.وغیرھاالرأيستطلاعاتإو

المحرومین و المھمشین ، و ھو بالتالي وسیلة  ولا سیما القاطنون في المناطق الأقل حظا في التنمیة

.2المالولتقدیم خدمات أكثر فعالیة و أكثر كفاءة على صعید الوقت

، نشرة تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات للتنمیة في غربي آسیاالإلكترونیةالحكومة اللجنة الاقتصادیة و الاجتماعیة لغربي آسیا، -1
9ص مرجع سبق ذكره ،، الامم المتحدة –الاسكوا ،)افتتاحیة العدد( 
.13، ص نفس المرجع السابق-2
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:ملخص الفصل 

.      ات 

).المرفق العام للتغییراستمراریة عمل المرفق العام و انتظامھ، المساواة ، قابلیة ( المبادئ 

) أو خدمة " سلعة " منتج مادي ( وھذه الخدمات قد تكون في شكلھا التقلیدي 

....) منتجات مادیة ، معلومات ، خدمات ( شكل إلكتروني 

. الموظفین الجودة لمعرفة مستوى الفجوة بین توقعات العملاء و أداء 

الصحیح من المرة الأولى ، بینما الخدمة الإلكترونیة فترتبط جودتھا بكفاءة تصمیم الموقع الإلكتروني 

24

.ووجود وسیلة للدفع الإلكتروني سھلة ومقبولة ومعترف بھا من أغلبیة المواطنین 

بالإضافة إلى دورھا في التغلب على مشاكل التسییر 

.الفساد
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: دــــتمھی

الأمن، التعلیم،كالصحةالھامة في الجزائر الخدمیةبین القطاعاتقطاع العدالة ھو من 

في ،  بل یعتبر من أھم  ھذه القطاعات و أكثرھا حساسیةمن  الخدمات التي تقدمھا الحكومةو غیرھا 

للأفراد غیر مباحالحكومات بمھمة العدالة أصبحتكفلت، فمنذ أن جمیع الدول على غرار الجزائر

، بل أوجبت على من یدعي حقاً من قبل آخر أن یلجأ إلى القضاء لتمكینھ مفردھموقھم بحقاقتصاص

.ناسمن حقھ أو لحمایتھ،  وبذلك أصبح من أخص وظائف الدول و أھمھا إقامة العدل بین ال

فقد وجب أن تكون ھذه ،مادام القضاء ھو خدمة عامة تستأثر الدولة بتنظیمھا وممارستھا

سھلة الإجراءات وأن تكون في متناول الجمیع، و لھذا ،میسورة للأفراد من مختلف نواحیھاالخدمة 

، و من بین ھذه صلاحات عدیدة لتحسین خدمة القضاءالغرض عرف قطاع العدالة الجزائري إ

مستوى  أداء مشروع عصرنة قطاع العدالة الذي أطلقتھ وزارة العدل في سبیل تحسینصلاحاتالإ

. الاتصالاتو تتكنولوجیا المعلوماھذا القطاع و ذلك بتوظیف 

فصل سنتعرف على أھم تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و مدى من خلال ھذا ال

تطبیق آلیات الحكومة الالكترونیة في قطاع العدالة الجزائري،  و دورھا في تحسین جودة الخدمة 

المقدمة إلى المواطنین من خلال  محاولة قیاس جودة الخدمة التقلیدیة و الالكترونیة التي یقدمھا 

الغرض و لھذا . مدیة كھیئة قضائیة جزائریة  حصرنا فیھا مجال دراستنا التطبیقیةمجلس قضاء ال

:على النحو التاليمباحثثلاثةى قسمنا ھذا الفصل إل

.یةو لمحة عن مجلس قضاء المدتقدیم قطاع العدالة الجزائري: الأولالمبحث 
.عصرنة قطاع العدالة الجزائريمشروع :المبحث الثاني

.تحلیل واقع الخدمات الالكترونیة في مجلس قضاء المدیة:الثالثالمبحث 
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.و لمحة عن مجلس قضاء المدیةقطاع العدالة الجزائري تقدیم :الأولالمبحث 

ولكي یتحقق ھذا الھدف لابد من جھاز ،من أسمى الأھداف الاجتماعیةإن إقامة العدالة ھو 

ھو خدمة تتولى  الحكومة التقاضيوھذا الجھاز ھو جھاز القضاء، و تتكفل بكافة إجراءات تحقیقھ

المواطن عبر مرافق عامة تتمثل في  ھیآت و مؤسسات قضائیة تخضع لتنظیم قضائي إلىتوفیرھا

قطاع العدالة الجزائري من خلال التعریف بالتنظیم القضائي تقدیمیحدده القانون، و فیما یلي سنحاول 

.التي تقدمھا الإداریةآت القضائیة و كذا الخدمات الجزائري  و الھی

.)مبادئ و ھیآت القضاء( التنظیم القضائي الجزائري: المطلب الأول

والآخر عضوي، فالمدلول وظیفيمصطلح القضاء بالمعنى القانوني لھ مدلولان أحدھما 

النشاط الذي یمارسھ جھاز العدالة، أما المعنى العضوي فیھتم بالناحیة الشكلیة ھوللقضاءالوظیفي

1.الھیئات القائمة على ممارسة النشاط القضائيوالأفرادویفید أن القضاء ھو مجموع المبادئ،

.مبادئ القضاء الجزائري: أولا 

2:یقوم النظام القضائي الجزائري على ثلاث مبادئ أساسیة، متمثلة في

حق التقاضي مضمون دستوریا، أي لكل شخص الحق في الدفاع عن حقوقھ  و لا یجوز لأي -

سلطة مصادرة ھذا الحق أو منع أي شخص من اللجوء إلى القضاء للدفاع عن حقوقھ،  و من ھنا فإن 

حق التقاضي من الحقوق الطبیعیة للإنسان و المضمونة دستوریا، إذْ لكل فرد، وقع إعتداء على حقٍ 

.من حقوقھ، أن یلجأ إلى القضاء لطلب الحمایة لرد ووقف ذلك الاعتداء

الكل سواسیة أمام القضاء و ھو في متناول الجمیع، أي أن یتعامل جمیع الناس أمام القضاء -

.معاملة متساویة

، اذ یختص القضاء العادي )القضاء العادي العام و القضاء الإداري( ازدواجیة الجھات القضائیة -

العام بالفصل في جمیع القضایا المدنیة، الشخصیة، الاجتماعیة، التجاریة و الجزائیة،  بینما یختص 

الاختصاص بین القضاء الإداري بالفصل في القضایا و المنازعات الإداریة، و یتم الفصل في تنازع 

.المنازعاتھیآت القضاء الإداري من قبل محكمة وھیآت القضاء العادي 

: ، اطلع علیھ یومhttp://www.startimes.com/f.aspx?t=31770852:  المبادئ الأساسیة للتنظیم القضائي، متاح على الموقع-1
06/05/2015.
ة الشعبیة وزارة العدل، الدیوان الوطني للأشغال التربویة، نسخة دلیل المتعامل مع العدالة، الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیالطیب بلعیز، -2

: اطلع علیھ یوم،http://www.mjustice.dz/html/guidedejustice.pdf: متحصل علیھا من المجلس، متاح  ایضا على الرابط
06/05/2015.
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.القضاء الجزائري ھیأت: ثانیا

القضاء (، بازدواجیة الجھات القضائیة 1996یتمیز النظام القضائي الجزائري منذ دستور 

في تنازع الاختصاص بین القضاء العاديالمنازعاتو تفصل محكمة ) القضاء الإداريو العادي 

الابتدائیةالمحكمة العلیا، المجالس القضائیة و المحاكم : یشمل التنظیم القضائي العاديو الإداريو

الى الجھات بالإضافةمجلس الدولة و المحاكم الإداریة، ھذا : الإداريیشمل التنظیم القضائي و

.1مثلة في محكمة الجنایات و المحكمة العسكریة القضائیة الجزائیة المتخصصة المت

3، 2:  فیما یلي تعریف موجز لأھم  ھیآت القضاء الجزائریةو

متواجدة عبر غالبیة الدوائر، و لكل الو ھي الجھات القضائیة القاعدیة  :الابتدائیةالمحاكم -1

محكمة اختصاص إقلیمي یغطي عدد من البلدیات محصورة بموجب قانون التقسیم القضائي، 

القسم المدني، قسم الأحوال الشخصیة، القسم : تحتوي جمیع المحاكم على سبعة أقسام رئیسیة، و ھيو

م الاستعجالي ، القسم الجزائي و قسم الأحداث الاجتماعي، القسم التجاري، القسم العقاري، القس

.و تفصل في القضایا بموجب أحكام ابتدائیة قابلة للاستئناف

تفصل المجالس القضائیة في استئناف الأحكام الابتدائیة الصادرة عن :ة المجالس القضائی-2

مجلس قضاء موزع حسب 48المحاكم الابتدائیة و ذلك بموجب قرارات نھائیة، و یوجد بالجزائر 

رئیسا للمجلس ، ( یضم كل مجلس  ،و یحدد التقسیم القضائي الاختصاص الإقلیميالإداريالتقسیم 

، و تنقسم المجالس إلى عدة غرف ) رؤساء غرف ، مستشارین ، نیابة عامة و مصلحة كتابة الضبط

.قد تتفرع إلى أقسام عند الاقتضاء

المؤرخ 218-63بموجب القانون رقم 1963تم إنشاء المحكمة العلیا سنة :المحكمة العلیا-3

المؤسس للمحكمة العلیا، وھي أعلى مؤسسة قضائیة، تمارس تقییم أعمال 1963جوان 18: في

التراب الوطني ، كما على كامل ءوتضمن توحید الاجتھاد القضائي لنظام القضاالمجالس والمحاكم

المعدل 1989تتشكل المحكمة العلیا التي تخضع حالیا لقانون سنة و.ونالقانم احتراتسھرعلى

المخالفات، الأحوال الشخصیة،نح،، الج، اجتماعي، جنائيمدني و عقاري( متمم من ثمان غرف وال

كما تتمتع بالاستقلالیة المالیة واستقلالیة التسییر،).غرفة العرائضالغرفة التجاریة والبحریة و

.یرجع تسییر المصالح الإداریة إلى أمین عام، یساعده رئیس قسم إداري ورئیس قسم الوثائقو
المتعلق بالتنظیم القضائي، الجریدة 2005یولیو سنة 17الموافق 1426جمادى الثانیة عام 10المؤرخ في 11-05العضوي رقملقانونا-1

8، 6ص ،2005جویلیة 20: الموافق ل1426عام جمادى الثانیة13الأربعاء،  الأربعون، السنة الثانیة و 51العدد الرسمیة الجزائریة، 
.8، مرجع سبق ذكره، ص دلیل المتعامل مع العدالةالطیب بلعیز، -2
: ، اطلع علیھ یومhttps://arabic.mjustice.dz/?p=organ_judic_ar:  موقع وزارة العدل الجزائریة ، متاح على الرابط-3
11/05/2015.
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في الفصل في الطعون بالنقض المرفوعة ضد القرارات والأحكام و تختص المحكمة العلیا

.النھائیة الصادرة عن المجالس والمحاكم باستثناء الجھات القضائیة التابعة للنظام الإداري

المنازعات مثل في القضایا الإداریة  المكلفة بالفصل و ھي جھات أول درجة :المحاكم الإداریة-4

البلدیات أو المؤسسات العمومیة ذات الطابع الإداري ،الولایاتممثلة في الحكومة،التي تكون الدولة 

المحكمة الإداریة ثلاثة و تضم. طرفا فیھا كأصل عام، وقراراتھا قابلة للاستئناف أمام مجلس الدولة

و یتم توزیعھم على یخضع قضاة المحكمة الإداریة إلى القانون الأساسي للقضاءوقضاة على الأقل

.أقسامىإلغرف قد تتفرع

و ھو الجھاز ،)1998سنة (مؤسسة حدیثة النشأة مجلس الدولة الجزائري:مجلس الدولة-5

المنظم لنشاط المحاكم الإداریة، و یبدي رأیھ حول مشاریع القوانین قبل تفحصھا من قبل مجلس 

الوزراء، كما یتمتع بالاستقلالیة في ممارسة صلاحیاتھ القضائیة، وینظر مجلس الدولة في الأحكام

.النھائیةوو القرارات الابتدائیة

تختص ھذه المحكمة في الفصل في نزاعات الاختصاص بین الجھات :محكمة النزاعات -6

م الإداري، كما أن قراراتھا والجھات القضائیة التابعة للنظاالعاديالقضائیة التابعة للنظام القضائي

یعین نصفھم من ،تتشكل محكمة النزاعات من سبعة قضاة من بینھم الرئیسو،طعنللقابلة لیست

.بین قضاة المحكمة العلیا والنصف الآخر من بین قضاة مجلس الدولة

ھي الجھة القضائیة المختصة في النظر في الأفعال الموصوفة بالإجرامیة :محكمة الجنایات-7

ئي الة بقرار نھاوالجنح والمخالفات المشابھة، وكذا الجرائم الموصوفة بأعمال تخریبیة وإرھابیة، المح

ولھا كامل السلطة لمحاكمة الأشخاص الكبار والأحداث الذین بلغوا سن السادس ،من غرفة الاتھام

تتكون ھذه المحكمة من ،وارتكبوا جرائم إرھابیة محالة بقرار نھائي من غرفة الاتھام) 16(عشر 

.ثلاثة قضاة یساعدھم مساعدان محلفان

، مكلفة بمحاكمة بعض مختصة تعتبر المحكمة العسكریة جھة قضائیة :المحكمة العسكریة-8

، أو یمارسون نشاطاتھم لدى ھیآت لذین لھم صفة عسكریةالجرائم الخاصة بالجیش والأشخاص ا

.مراقبة المحكمة العلیالھاقراراتتخضع عسكریة و

و ھو ھیأة دستوریة یترأسھا رئیس الجمھوریة بنیابة وزیر العدل حافظ :للقضاءالأعلىالمجلس -9

من شخصیات منتخبین من طرف زملائھم القضاة والأختام وظیفتھا  تسییر  شؤون القضاة، من قضاة 

.وطنیة یختارھا رئیس الجمھوریة و من ممثلي الإدارة المركزیة لوزارة العدل
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.قطاع العدالة مستخدمو: ثالثا 

حولھ النشاط القضائي بعنایة یحظى  الجانب البشري بوصفھ الفاعل الرئیسي الذي یتمحور 

.1بالإضافة إلى مساعدي قطاع العدالةموظفي العدالة و یتمثل في،خاصة

: الضبط و الأسلاك المشتركةناءالقضاة ، أمیتمثل موظفي قطاع العدالة في: موظفو العدالة -1

، یلعب القضاة 2015غایة فیفري إلىقاضي على مستوى الوطن 5382بلغ عددھم : القضاة-

یتمتعون بقانون أساسي خاص، نظرا لخصوصیة و طبیعة إذدور أساسي في سیر المؤسسة القضائیة

مھنة القضاء، و یخضعون في تعیینھم ، ترسیمھم ، ترقیتھم، تسییر مسارھم المھني، انضباطھم 

إلى ھیئة دستوریة یترأسھا رئیس الجمھوریة ألا و ھي المجلس الأعلى للقضاء، و ینوب عنھ  تأدیبھم و

وزیر العدل حافظ الأختام، ما عدا في حال انعقادھا كھیأة تأدیبیة أین یترأسھا الرئیس الأول للمحكمة 

.2العلیا

الضبط مھامھم لدى الجھات القضائیة و یمكنھم ةمستخدم أمان12877یمارس: أمناء الضبط-

بالإضافة إلى ذلك ممارسة مھامھم على مستوى الإدارة المركزیة بوزارة العدل و المؤسسات 

یباشرون مھامھم حسب الحالة تحت إشراف العمومیة التابعة لھا و مصالح المجلس الأعلى للقضاء،

.3ساء الجھة القضائیة التابعین لھااة رؤأو القض/و)ون رئیسیالضبط الناءأم( رؤسائھم 

أن نقدم بعض الأمثلة عن مھام أمناء الضبط  على سبیل المثال لا الحصر و المتمثلة یمكنو 

4:في

.مساعدة القضاة -

.عتھابامسك الملفات القضائیة و ضمان متالسھر على حسن -

.و القرارات القضائیةالأحكاممراجعة -

.تسییر الأرشیف القضائيحفظ و -

.حضور الجلسات و التحقیقات-

.للمصالح القضائیةالإداريالتسییر -

، مرجع سبق ذكرهhttps://arabic.mjustice.dz/?p=personnel_judic_ar:  العدل الجزائریة ، متاح على الرابطموقع وزارة-1
.15، مرجع سبق ذكره، صدلیل المتعامل مع العدالة-2
وزارة العدل الجزائریة، مرجع سبق ذكرهموقع-3
المتضمن القانون الأساسي الخاص 2008دیسمبر 24الموافق ل1429ذي الحجة عام 26المؤرخ في 409-08المرسوم التنفیذي رقم  -4

دیسمبر 28الموافق ل1429ذي الحجة عام 30، 73بمستخدمي أمانات الضبط بالجھات القضائیة، الجریدة الرسمیة الجزائریة، العدد 
.11، ص2008
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موظف،28646المشتركة بالجھات القضائیة الأسلاكبلغ عدد موظفي :الأسلاك المشتركة-

04-08المرسوم التنفیذي رقم ذه الفئة من موظفي القضاءھیسیرو ،إن موظفي الأسلاك المشتركةو

المتضمن القانون الأساسي الخاص بالموظفین المنتمین إلى الأسلاك 2008جانفي 19المؤرخ في 

.1المشتركة في المؤسسات و الإدارات العمومیة

المتعاملین مع قطاع  ھذه الفئة من  موظفي الھیآت القضائیة من تتكون: مساعدو العدالة-2

2:المتدخلون في النشاط القضائي و ھمالعدالة  

یقدم المحامي النصائح و الاستشارات القانونیة، كما یتولى الدفاع عن مصالح موكلھ : ونالمحام-

عشر منظمة جھویة إحدىإحداثو تم ،أمام القضاء، و یكون ذلك بناءا على عقد إلتزام بین الطرفین

للمحامین یترأس كل واحدة نقیب جھوي، و یمتد اختصاص كل منظمة إلى عدد من المجالس 

.القضائیة تشمل المحامین العاملین بدائرة اختصاص ھذه المجالس

المحضر القضائي ھو ضابط عمومي یسند لھ مكتب عمومي یتولى : ونالقضائیونالمحضر-

جھة القضائیة ضع لرقابة وكیل الجمھوریة لدى المسؤولیتھ، یختسییره لحسابھ الخاص و تحت

التي الإشعاراتالقضائیة و الإعلاناتتبلیغ المحررات و : ، و من بین صلاحیاتھإقلیمیاالمختصة 

القضائیة ، تحصیل الدیون المستحقة ودیا أو قضائیا، الأحكامتنص علیھا القوانین و التنظییمات، تنفیذ 

.بناءا على طلب الخصومإنذاراتو كذا القیام بمعاینات مادیة و توجیھ 

لحسابھ مكتبھیتولى تسییرھو ضابط عمومي محافظ البیع بالمزایدة: البیع بالمزایدةومحافظ-

، إقلیمیاجھة القضائیة المختصة لدى الضع لرقابة وكیل الجمھوریةتحت مسؤولیتھ، یخوالخاص

البیع بالتقییم والقیام ) وفقا للشروط المحددة بموجب القوانین و التنظیمات المعمول بھا(یتولىو

.الأموال المنقولة المادیةوبالمزاد العلني للمنقولات 

عندما بھیستعان یستدعى المترجم لتقدیم خدماتھ لدى الجھات القضائیة و  : المعتمدونونالمترجم-

یتكلم الأطراف أو الشھود بلغة أجنبیة، و یقوم بالترجمة الشفھیة و الكتابیة و التصدیق على كل وثیقة 

الندوات لترجمة المألوفة في الاجتماعات و كما یقوم بأعمال اأو سند مھما كانت طبیعتھ،

...الملتقیاتو

مرجع سبق ذكره، https://arabic.mjustice.dz/?p=personnel_judic_ar:موقع وزارة العدل الجزائریة، متاح على الرابط-1
.18-16الطیب بلعیز ، دلیل المتعامل مع العدالة، مرجع سبق ذكره، ص -2
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ة، طب، ھندس( ھو رجل فني مختص في مجال معین المعتمد الخبیر :المعتمدوناءرالخب-

بھ القضاء لتوضیح مسألة فنیة، و یؤدي مھنتھ تحت رقابة القاضي الذي عینھ ن، یستعی....)محاسبة 

.المحافظة على السر المھني الذي أطلع علیھالأحوالو یتعین علیھ في جمیع 

الصبغة الرسمیة علیھا لإضفاءھو ضابط عمومي یقوم بتحریر العقود و الشھادات : ونالموثق-

.حفظ أصولھاوو تسجیلھا

و ھم ضباط الدرك الوطني، محافظو الشرطة، ضباط الشرطة و ذوي الرتب : الشرطة القضائیة-

الذین یباشرون مھامھم المتمثلة في تلقي ،...اط الصف التابعین للمصالح العسكریةبضوفي الدرك

تحریر المحاضر و تنفیذ ،القیام بجمیع الاستدلالات و التحقیقات الابتدائیة ، الشكاوي و البلاغات

الأوامروكیل الجمھوریة ، و لا یجوز لضباط الشرطة القضائیة تلقي إشرافالانابات القضائیة تحت 

.من الجھة القضائیة التي یتبعونھاإلاالتعلیمات أو

.الأعمال و الخدمات المرفقیة لقطاع العدالة الجزائري: الثانيالمطلب 

بالإضافة إلى نشاطھا ،ت القضائیة التابعة لقطاع العدالة كمرافق عامةئاتقوم مختلف الھی

، ت القضائیة على مستوى مختلف الھیئاإلى المواطنینبتقدیم  أعمال و  خدمات إداریة،القضائي

1:تتحدد ھذه الخدمات على النحو التاليو 

.على مستوى المحكمة: أولا

:مثل ، رئیس المحكمةاتولائیة و إداریة تندرج ضمن صلاحیھناك أعمال 

تقوم یمكن للمواطن استخراج شھادة الجنسیة من المحاكم، التي : التوقیع على شھادة الجنسیة-

:بتسلیمھا لھ وفق إجراءات معینة و تقدیم الوثائق  المبینة في الجدول التالي

.26مرجع سبق ذكره، ص دلیل المتعامل مع العدالة، الطیب بلعیز ، -1
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إجراءات الحصول على شھادة الجنسیة الجزائریة:04جدول رقم

استخراج شھادة الجنسیة عن طریق استخراج شھادة الجنسیة بالولادةاستخراج شھادة الجنسیة بالنسب
الإثبات بحكم قضائي نسبة للأمنسبة للأب

الوثائق المطلوبةالحالاتالوثائق المطلوبةالحالاتالوثائق المطلوبةالحالات

:الوثیقتین التالیتینتشترط
شھادة میلاد المعني-
نسخة تنفیذیة للحكم القضائي المثبت -

.للمعني جنسیتھ الأصلیة

:الحالة الأولى
جزائري أبولد مولود من 

الأصل
.شھادة میلاد المعني-
.الأبشھادة میلاد -
.شھادة میلاد الجد-

:الحالة الأولى
ولد مولود من أم 

.الأصلجزائریة
.شھادة میلاد المعني-
أو الأمشھادة جنسیة -

وتیة الوثائق الثب
شھادة (:لجنسیتھا

، شھادة میلاد میلادھا
أبیھا، شھادة میلاد 

.)جدھا

:الحالة الأولى
ولد مولود بالجزائر 

من أبوین مجھولین
شھادة میلاد -

المعني فقط

:الحالة الثانیة
الأببعد اكتساب الولد مولود

للجنسیة الجزائریة
شھادة میلاد المعني-
نسخة من مرسوم -

الجنسیة الأباكتساب 
الجزائریة

:الحالة الثانیة
الولد مولود بعد اكتساب 

للجنسیة الجزائریةالأم
شھادة میلاد المعني-
نسخة من مرسوم -

الجنسیة الأماكتساب 
الجزائریة

:الحالة الثانیة
ولد مولود بالجزائر 

من أم مسماة فقط
شھادة میلاد -

المعني
شھادة مسلمة من -

طرف المدیریة 
المكلفة بالطفولة 
المسعفة تثبت عدم 
معرفة الام المذكور 
اسمھا في شھادة 

میلاد المعني

:الحالة الثالثة
من أثبت القضاء لأبیھ جنسیتھ 

الجزائریة الأصلیة
شھادة میلاد المعني

شھادة میلاد الاب
نسخة تنفیذیة للحكم 
القضائي المثبت للأب 
جنسیتھ الجزائریة 

الاصلیة

:الحالة الثالثة
من أثبت القضاء لأمھ 
جنسیتھا الجزائریة 

الأصلیة

شھادة میلاد المعني
شھادة میلاد الام

نسخة تنفیذیة للحكم 
القضائي المثبت للأم 
جنسیتھ الجزائریة 

الاصلیة
: على الرابطدلیل المتعامل مع العدالة، متاح الطیب بلعیز ، (إعداد الطالبتین اعتمادا على المرجع :المصدر

http://www.mjustice.dz/html/guidedejustice.pdf06/05/2015: ، اطلع علیھ یوم(.
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نلاحظ من الجدول أن الإجراءات محددة مسبقا و منظمة، مع مراعاة كافة الحالات المحتملة 

على طالب الخدمة  عناء التأخیر في الحصول ، مما یخفف )وثیقة شھادة الجنسیة( لطالب ھذه الخدمة 

.فیھاعلى الخدمة بسبب عدم وضوح الحالة  أو الالتباس

و رعایة أتربیة ،الكفالة ھي التزام على وجھ التبرع للقیام بنفقة : إصدار شھادات و عقود الكفالة-

ولد قاصر، قد یكون معلوم أو مجھول النسب ، و تسند الكفالة بموجب عقد أمام الموثق أو أمام 

:المحكمة و یتشكل ملف الكفالة كما یلي

تكوین ملف الكفالةإجراءات:05جدول رقم 

قاصر معلوم النسبقاصر مجھول النسب
.شھادة میلاد القاصر المكفول-
.شھادة میلاد الكفیل-
.حضور شاھدین یثبتان حالة التكفل-
.وثائق تثبت القدرة المالیة على التكفل-
.طابع جبائي-
شھادة صادرة من مدیریة النشاط -

تتضمن وضع القاصر تحت الاجتماعي
.كفالة الكفیل

.شھادة میلاد القاصر المكفول-
.شھادة میلاد الكفیل-
.یتضمن موافقة الوالدینأبويتصریح -
.طابع جبائي-

:على الرابطدلیل المتعامل مع العدالة، متاح (إعداد الطالبتین اعتمادا على المرجع :المصدر
http://www.mjustice.dz/html/guidedejustice.pdf06/05/2015: ، اطلع علیھ یوم(.

سن الرشد القانوني لإبرام عقد : الترشید لإبرام عقد الزواج أو الإعفاء من شرط سن الزواج-

سنة كاملة عند الذكر و الأنثى، و لمن لم یبلغ ھذا السن یمكن لھ أن یحصل من رئیس 19الزواج ھو 

المحكمة على الترشید أو الإعفاء من شرط سن الزواج، و تتمثل الإجراءات الإداریة في تكوین ملف 

:یتضمن الوثائق التالیة

.طلب مكتوب من ولي الأنثى أو الذكر-

.فاءشھادة میلاد المعني بالإع-

.طابع جبائي-

.شھادة طبیة تثبت أھلیة القاصر للزواج فیزیولوجیا-

یمكن للمرأة التي لیس لھا ولي أن تحصل على إذن بالزواج من طرف رئیس : الإذن بالزواج-

.المحكمة، باعتبار أن القاضي ولي لمن لا ولي لھ
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بامرأة ثانیة، علیھ أن یستأذن رئیس لمن أراد الزواج: الإذن بإعادة الزواج من امرأة ثانیة-

.المحكمة الذي علیھ أن یتثبت بوجود المبرر الشرعي و نیة العدل و إعلام الزوجة الأولى و الثانیة

سنة، 19الأھلیة القانونیة لممارسة نشاط تجاري ھي : استخراج عقد الترشید لممارسة التجارة-

ن یحصل على إذن من رئیس المحكمة لممارسة النشاط سنة ، أ18لم یبلغ سن لمنو عدا ذلك یمكن

.طلب من طرف ولي القاصر، شھادة میلاد القاصر و طابع جبائي: التجاري و ذلك بتقدیم 

إذا كان للقاصر أموال عقاریة أو منقولة، بإمكان : الترخیص في التصرف بحقوق و أموال القصر-

ستثمار في الایام ببیع العقار، رھنھ، قسمتھ، إیجاره، ولیھ أن یتحصل  من رئیس المحكمة إذا أراد الق

.أموالھ و غیرھا من أشكال التصرف

، و یتم التأشیر على ترقیم الدفتر التجاري إلى رئیس المحكمةیقدم : التأشیر على الدفاتر التجاریة-

من السجل الدفاتر التجاریة بإحضار الدفتر المراد التوقیع علیھ بعد ترقیم كل صفحاتھ و نسخة 

.التجاري مع الطابع الجبائي

یجوز للطرف الذي یھمھ الأمر أن یودع طلب باستبدال الخبیر : إصدار الأوامر باستبدال الخبراء-

یس المحكمة إذا تعذر على الخبیر القیام بمھمة مسندة بموجب حكم و ذلك بسبب رفضھ القیام ئلدى ر

الخبرة و عدم إیداع التقریر الخاص بھا في الآجال المحددة بمھمة لوجود مانع أو التماطل في إنجاز 

.في الحكم

یقدم طلب لرئیس المحكمة من أنیمكن لأي شخص یحوز على دین ثابت بالكتابة، : أوامر الأداء-

یوم من تاریخ تبلیغھ بأمر 15في اجل تھجل الحصول على حقھ و یجوز للمدین القیام بمعارضأ

.الأداء

وكیل الجمھوریة،وظائف إداریة وقضائیة على مستوى نیابة  المحكمة یقوم بھا و ھناك أیضا 
:ما یليتتمثل  في

.استقبال المواطنین و الاستماع إلى انشغالاتھم و تلقي شكواھم و عرائضھم -

.تسلیم صحیفة السوابق القضائیة-

.تسلیم رخص الدفن-

.تسلیم رخص الاتصال بالمحبوسین-

.تسلیم رخص إیداع النشریات الإعلامیة-

.تلقي طلبات المساعدة القضائیة-
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.بقوة القانونأوتلقي طلبات رد الاعتبار سواء بقرار قضائي -

.تلقي طلبات العفو -

.التنفیذ الجبري في المواد المدنیة -

:مثلأمین ضبط رئیسيو ھناك أعمال أخرى یشرف علیھا 

.وي و الشكاوى و المحاضرقید الدعا-

.تھیئة الملفات و مسك السجلات-

.طبع و تسلیم الأحكام و حفظ أصولھا-

.تلقي تقاریر الخبراء-

.تلقي إیداع الملفات-

.تسلیم شھادات عدم المعارضة أو الاستئناف-

.وضع الصیغ التنفیذیة للأحكام النھائیة-

.المدنیة بتأشیرة حكم الطلاقإعلان ضابط الحالة -

.تلقي إیداع النظم الداخلیة و الاتفاقیات الجماعیة للعمل-

.تسجیل الأحكام المدنیة لدى مصلحة الضرائب-

.قید و تسجیل عقود الحالة المدنیة-

في بالإضافة إلى صلاحیات و مھام النواب العامیین و وكلاء الجمھوریة: خدمات الحالة المدنیة-

و السھر على حفظ سجلاتھا و وثائقھا ، ھناك صلاحیات أخرى تدخل ضمن الحالة المدنیةمراقبة 

:نشاط الجھات القضائیة في ھذا المجال، نذكر منھا

: ، و فیھا نوعان تصحیح وثائق الحالة المدنیة*

الحالة المدنیة، و ھو تصحیح الأخطاء و الاغفالات  المادیة البحتة لعقود : التصحیح الإداري

.و یتم ذلك بقرار یصدره وكیل الجمھوریة المختص إقلیمیا

مادي و البیانات المخالفة للحقیقة الغیر و یقصد بھ النص أو الخطأ : ضائيالتصحیح الق

الاغفالات الأصلیة، یتم بناءا على طلب المعني بالأمر أو من لھ مصلحة إلى وكیل و

التماسھ إلى رئیس المحكمة و الذي یصدر أمرا قضائیا بتصحیح الخطأ الجمھوریة الذي یقدم 

.یرسل إلى ضابط الحالة المدنیة المختصة للتنفیذ بسعي من وكیل الجمھوریة

قید المیلاد، قید الزواج، قید الطلاق، (فيھذه العقود و تتمثل:و تسجیل عقود الحالة المدنیة قید -

.) خصي، اكتساب اللقب العائلي، إعطاء اسم الكفیل للمكفولقید الوفاة، تعدیل الإسم الش
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دون سواھا في مسائل الحالة المدنیة للجزائریین محكمة الجزائر العاصمةكما تختص 

قید الوثائق المغفلة و تصحیح عقود الحالة المدنیة : المولودین بالخارج، و تتمثل صلاحیاتھا في

.القنصلیة

.على مستوى المجلس القضائي:ثانیا

:بالأعمال و الخدمات المرفقیة المتمثلة فيرئیس المجلسیقوم 

).الخ....وفاة، استقالة، عطلة طویلة المدى(توقیع القرارات في حالة وجود مانع للمستشار المقرر -

.الأمر بتسلیم النسخة التنفیذیة الثانیة بالنسبة للقرارات-

أداء الیمین لمباشرة بعض الوظائف و المھن  كالقضاة ، أمناء الضبط، المحامون، الإشراف على -

.الخبراء، الموثقون و المحضرون القضائیون

.رئاسة لجنة اعتماد الخبراء-

:على مستوى مجلس القضاء بالمھام الإداریة التالیة النائب العامكما یقوم 

.توقیع و تسلیم صحیفة السوابق القضائیة-

یسلم النائب العام أو مساعده رخص الاتصال إذتسلیم رخص الاتصال بالمحبوسین احتیاطیا،-

بالمحبوسین المستأنفین و الذین لم یفصل المجلس في استئنافھم ، أو المحبوسین الذین اصدر قاضي 

م على حالتھالتحقیق بشأنھم أمرا بإرسال المستندات إلى النائب العام و الذین قررت غرفة الاتھام إ

.كمة الجنایات و ذلك إلى غایة نھایة محاكمتھم من طرف ھذه المحكمةمح

.تلقي طلبات المساعدة القضائیة، العفو، رد الاعتبار و تشكیل ملفاتھا-

:على مستوى مجلس القضاء القیام بــأمانة  الضبطكما تتولى  

تلقي عرائض الاستئناف ، تقاریر الخبرة و مبالغ الكفالات، تسلیم شھادات عدم المعارضة -

الاستئناف، تسلیم القرارات و وضع الصیغة التنفیذیة للقرارات، تبلیغ القرارات الإداریة، تسجیل و

.ظ أدلة الإثباتالقرارات لدى مصلحة التسھیل بالخزینة و ذلك قبل تسلیم النسخة التنفیذیة ، و حف

، و التي قاضي تطبیق العقوباتأو أكثر، تسند إلیھ مھام ضائيكما یوجد على مستوى كل مجلس ق

:تتمثل على الخصوص في ما یلي

.السھر على التطبیق السلیم للعقوبة المقررة السالبة للحریة و العقوبات البدیلة عند الاقتضاء-

.الوضع في الحریة النصفیةدراسة ملفات الإفراج المشروع و-

.منح إجازات الخروج-
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.توقیف العقوبة مؤقتا-

.لمحة عن مجلس قضاء المدیة: الثالثطلبالم

مجلس قضاء 48انشاءو المتعلق بالتقسیم القضائي، تم1997بموجب الأمر المؤرخ سنة

حسب التقسیم الإداري، و یحدد التقسیم القضائي الاختصاص على مستوى التراب الوطني موزعة 

مجلس ، وتعتبر المجالس جھة استئناف للأحكام الصادرة عن المحاكم الابتدائیةوالإقلیمي للمجالس 

قانون التنظیم إلىأیضاالجزائریة ، یخضع في تنظیمھالقضاء قضاء المدیة ھو أحد ھیئات

.1القضائي

.المدیة نشأة مجلس قضاء :أولا

1385رجب  عام 22المؤرخ في  278-65أنشئ مجلس قضاء المدیة بموجب الأمر رقم 

عشر مجلس 15المتضمن التنظیم القضائي، حیث تم تأسیس 1965نوفمبر سنة  16الموافق لـ 

، باتنة، عنابة ، رالمدیة، على غرار الجزائقضاء على مستوى التراب الوطني من بینھا مجلس قضاء 

، ورقلة، سعیدة، سطیف، تیارت، تیزي وزو و تلمسان، وھران، قسنطینة، الأصنام، مستغانم،بشار

.2یة محل محاكم الاستئنافأین  تم إحلال المجالس القضائ

، 1974جویلیة 12بتاریخ 73-74مجلسا آخر بموجب الأمر 16بتاریخ آخر تم إحداث و

منھ 04تلغي المادة تضمن التقسیم القضائي حیثی23/05/1984بتاریخ 13-84ثم صدر القانون 

یحدث في كامل التراب الوطني واحد ":وتنص المادة الأولى منھ على مایلي) 73-74(أحكام الأمر 

و وفقا لھذه ،3"إختصاص كل منھ بموجب مرسوممجلسا قضائیا، یحددّ مقر ودائرة) 31(وثلاثون

.المادة  تم الإبقاء على مجلس قضاء المدیة

الموافق 1917ذي القعدة سنة 11المؤرخ في 11-97، بموجب الأمر رقم 1997في سنة و

مجلس قضاء عبر مجموع التراب الوطني، 48، تضمن التقسیم القضائي 1997مارس سنة 19لـ 

.08/05/2015طلع علیھ یوم ا، https://arabic.mjustice.dz/?p=organ_judic_arموقع وزارة العدل الجزائریة ،-1
، السنة الحادیة عشر، 96الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد یتضمن التنظیم القضائي،1965نوفمبر 16مؤرخ في 287-65الأمر رقم -2

.1965نوفمبر  23الموافق ل 1385رجب عام 29الجمعة 
، السنة الحادیة 58الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد ، یتضمن احداث مجالس قضائیة1974جویلیة 12مؤرخ في 73-74الأمر رقم  -3

.800، ص 1974جویلیة  19الموافق ل 1394جمادى الثانیة العام 29عشرة، الجمعة  
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الإقلیميتم تغییر الاختصاص الإطارو في ھذا حددت دوائر اختصاصھا بموجب نص تنظیمي لاحق

1لمجلس قضاء المدیة

یقع بحي ثنیة الحجر وسط مدینة المدیة  حالیاھذا، و تجدر الإشارة، إلى أن مقر مجلس قضاء 

.19962ماي 31، تم  تدشینھ یوم ²م333المدیة ، على مساحة مبنیة تقدر ب 

.الاختصاص الإقلیمي لمجلس قضاء المدیة:ثانیا

المدیة طبقا لأحكام المرسوم التنفیذي حدد الاختصاص الإقلیمي لمجلس قضاء 

المحدد لاختصاص المجالس القضائیة و كیفیات تطبیق 16/02/1988المؤرخ في98/63رقم

یشتمل المتضمن التقسیم القضائي، فھو19/03/1997فيالمؤرخ97/11الأمر رقم

،بوسیفعین،البوخاريقصر ، بني سلیمان، تابلاط،البرواقیة،المدیة: ( محاكم متمثلة في07على

3:كما ھو موضح بالجدول أدناه، )العماریة

الاختصاص الإقلیمي لمجلس قضاء المدیة: 06جدول رقم 
البلدیاتالمحاكمالولایةالمجلس

المدیةالمدیة

–الحمدانیة –بوعیشون - وامري–سي المحجوب –وزرة –المدیة المدیة
ذراع –تیزي المھدي –تامزقیدة –وادي حربیل –اولاد بوعشرة 

.بن شكاو–حناشة –السمار 
.الربعیة–اولاد داید –الزوبیریة –البرواقیة البرواقیة

تابلاط
–الحوضان –مغراوة –مزغنة –العیساویة –العزیزیة –تابلاط 

.سدرایة–میھوب –القلب الكبیر 
-سیدي زھار-بوسكن–سیدي الربیع -جواب-السواقي-بني سلیمانبني سلیمان

.بئر بن عابد–سیدي زیان 
قصر 

البوخاري
عزیز –اولاد ھلال –مجبر - اولاد عنتر–الشھبونیة -قصر البوخاري

–بوعیش –دراق –بوغزول –السانق –ام الجلیل –حة اتمف–
.بوغار

الكاف –شلالة العذاورة –ثلاثة دوائر –اولاد معرف –عین بوسیف عین بوسیف
-سغوان–عین القصیر -شنیقل –وت اتافر–سیدي دامد -الاخضر

.العوینات
بوشراحیل –خمس جوامع –عمان سیدي ن–اولاد ابراھیم –ماریة العماریةالع

.عطةب–
ال شو28الأربعاءون، ، السنة الخامسة و الثلاث10الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد : عــالمرج
.22، ص 1998فیفري  25الموافق ل 1418عام 

، السنة الرابعة و  15الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد القضائي،یتضمن التقسیم 1997مارس 19مؤرخ في 11-97الامر رقم  -1
.7، ص 1997مارس   19الموافق ل 14174ذي القعدة عام  11الثلاثون ، الجمعة  

: اطلع علیھ یوم،http://www.courdemedea.mjustice.dz/?p=historique: موقع مجلس قضاء المدیة، متاح على الرابط-2
08/05/2015.
، 10الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد ،القضائیةالمحدد لاختصاص المجالس16/02/1998المؤرخ في98/63المرسوم التنفیذي رقم-3

.22، ص 1998فیفري  25موافق ل ال1418شوال عام 28السنة الخامسة و الثلاثون، الاربعاء  
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1:مؤسسات عقابیة ھي 5كما تدخل في إطار اختصاص مجلس قضاء المدیة 

. مؤسسة إعادة التاھیل بالبرواقیة-

.مؤسسة إعادة التربیة بالمدیة-

.مؤسسة الوقایة بالبرواقیة-

.مؤسسة الوقایة بقصر البوخاري-

.مؤسسة الوقایة بتابلاط-

.لمجلس قضاء المدیةالھیكل التنظیمي :ثالثا

عثمان موسى، عدد : بوجمعة زادي ، و  النائب العام السید : یترأس مجلس قضاء المدیة السید

.782ملین بالمحاكم التابعة للمجلس قاضي  ، و عدد القضاة العا26القضاة العاملین بالمجلس 

: یتحدد الھیكل التنظیمي لمجلس قضاء المدیة كما ھو موضح في الشكل

.08/05/2015: اطلع علیھ یوم، http://www.courdemedea.mjustice.dz/?p=madjlisموقع مجلس قضاء المدیة، -1
.نفس المرجع السابق -2
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الھیكل التنظیمي لمجلس قضاء المدیة:05شكل رقم 

: دلیل المتعامل مع العدالة، متاح على الرابط التالي:المصدر
http://www.mjustice.dz/html/guidedejustice.pdf

المجلس القضائي

النائب العامرئیس المجلس

الأمین 
العام

نائب الرئیس

رؤساء الغرف

مستشارون

الغرف

الغرفة 
الاستعجالیة

غرفة الاحوال 
الشخصیة

الغرفة 
الاجتماعیة

الغرفة 
العقاریة

الغرفة 
المدنیة

الغرفة
التجاریة

غرفة  الجنح 
والمخالفات

غرفة حمایة 
الاحداث

غرفة 
الاتھام 

رئیس امناء الضبط
محكمة الجنایات

امانة ضبط محكمة 
الجنایات

امانة ضبط 
الغرف 
المدنیة 

امانة ضبط 
الغرفة 

الاستعجالیة 

امانة ضبط 
غرفة الاحوال 

الشخصیة 

امانة ضبط 
الغرفة 
العقاریة 

امانة ضبط 
الغرفة 

الاجتماعیة

امانة ضبط 
الغرفة 

التجاریة 
والبحریة

امانة ضبط 
غرفة الجنح 
و المخالفات

امانة ضبط 
غرفة 
الاحداث

امانة ضبط 
غرفة 
الاتھام

نائب عام 
مساعد اول

نواب عامون 
مساعدون

قاضي تطبیق 
العقوبات

مصلحة 
الجدولة

مصلحة رد 
الاعتبار

مصلحة 
الاحصائیات

مصلحة الشكاوى 
و الابلاغات

مصلحة الحالة 
المدنیة

مصلحة 
رقابة 

الشرطة 
القضائیة

مصلحة 
البرید العام

مصلحة 
تنفیذ 

العقوبات

مصلحة 
السوابق 
العدلیة
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.مھام و خدمات مجلس قضاء المدیة:رابعا

:تحدد المھام و الخدمات التي یقدمھا مجلس قضاء المدیة كما یلي

أما إداریا ، لسترأس غرف المجقوم رئیس المجلس قضائیا بی:على مستوى رئاسة المجلس -1

1:بالأعمال التالیةیتولى القیام ف

تعذر على لحكام القضائیة في حایوقع رئیس المجلس على الأ:توقیع الأحكام في حالة الوفاة-

التوقیع على أصول الأحكام الصادرة بصورة جماعیة ان قد ترأس إحدى الجلسات بالمجلسقاض ك

.وفاتھفي حالةأو

وفي تنفیذیة واحدة من الحكم، تسلیم إلا نسخة واحدةلا یجوز :تسلیم النسخة التنفیذیة الثانیة-

حالة فقدھا من طرف من إستلمھا قبل تنفیذ الحكم الصادر لمصلحتھ جاز لھ الحصول على نسخة ثانیة 

ً بأمر من رئیس الجھة التي أصدرتھ، وذلك بناء على عریضة بع . د تبلیغ الخصوم تبلیغاً صحیحا

على أداء الیمین لبعض رئیس المجلسیشرف: الوظائف والمھنمحاضر أداء الیمین لبعض -

الخ، ، إضافة الى بعض . ..المھن مثال القضاة عند إلتحاقھم بوظائفھم، أمناء الضبط، المحامون، 

موظفین وأعوان الإدارات والمصالح العمومیة الذین یلزمون بأداء الیمین القانونیة أمام الجھات 

.ضر أداء الیمینالقضائیة وتحرر لھم محا

.رئاسة لجنة إعتماد الخبراء-

قضائیة تتمثل یتولى النائب العام لمجلس قضاء المدیة القیام بمھام :النیابة العامة على مستوى -2

الإستئنافات والطعون في الأحكام وإبداءر الجلسات ومارسھا، حضمك الدعوى العمومیة ویحرتفي

2:العام في وتتمثل مھام النائب،والقرارات

للنائب العام إذا كانت قضیة طالبھا مطروحة المساعدة القضائیةتوجھ طلبات: قضائیةالمساعدة ال-

وبعد تلقي ،أمام المجلس القضائي في مرحلة الإستئناف أو مرفوعة أمام الغرفة الإداریة كدرجة أولى

على مكتب المساعدة القضائیة المشكل ضمن الشروط یقوم بعرضھ النائب العام للطلب وتشكیلھ 

.القانونیة 

.08/05/2015: ، اطلع علیھ یومhttp://www.courdemedea.mjustice.dz/?p=madjlisموقع مجلس قضاء المدیة،-1
نفس المرجع السابق -2
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من قانون 21و09وتطبق في حالات معینة في المواد:الوضع بمستشفى الأمراض العقلیة-

.العقوبات الجزائري

یقوم النائب العام بمتابعة تشكیل الملفات وإرسالھ للوزارة مشفوعاً برأیھ في الطلب، :طلبات العفو-

كما یضطلع بتنفیذ وتطبیق إجراءات العفو إذا قبل الطلب أو صدرت إجراءات عامة تخص المحكوم 

.علیھم

سھر النیابة في حالة رد الاعتبار بقرار قضائي ت:طلبات رد الاعتبار بنوعیھ القضائي أو القانوني-

تشكیل الملفات و إنجاز البحوث وجمع الوثائق، ثم تتولى إلىالعامة بالسعي مع وكیل الجمھوریة 

وذلك بمذكرة تذكر فیھا إلتماسات النیابة العامة إما بقبول الاتھامأمام غرفة الآجالجدولتھم في أقرب 

والذي تقوم مسبقالشھرین بقرار الطلب أو رفضھ و الذي تفصل فیھ غرفة الإتھام في مھلة لاتتجاوز

النیابة العامة بتنفیذ ماقضى بھ ھذا القرار، و في حالة رد الاعتبار بقوة القانون فتقوم بھ النیابة العامة 

بدون طلب من المعني وبدون صدور قرار قضائي، ضمن شروط المدة والعقوبة وعدم التعرض 

.لعقوبة جدیدة

ماد ــتستقبل النیابة العامة طلبات إعت: طلب الإعتماد وحالة التأدیبتشكیل ملفات الخبراء في حالة-

راء وتشرف على تشكیلھا بجمیع الوثائق وإستفاء كل المعلومات حول الطالب ومدى توافر ــالخب

المؤھلات الفنیة والعلمیة لدیھ، وبعد ذلك تقوم بتحویل الملف إلى رئیس المجلس القضائي، كما تستقبل 

.براء وتتابع وتنفذ العقوبات التي تتخذ بشأن ھذه الفئةـد الخـررة ضـمحالتقاریر ال

البشریة من قضاة تراطالإشراف على تسییر وإنضباط الإفیتولى القیام بـإداریاأما : إداریةمھام-

، و كذلك تسلیم توقیع وتسلیم صحائف السوابق القضائیةوموظفین الذین یعملون بالمجلس ومحاكمھ، 

الإتصال بالمحبوسین إحتیاطیا حیث یسلم النائب العام ومساعدوه رخص الإتصال بالمحبوسین رخص 

المستأنفین والذین لم یفصل المجلس في إستئنافھم، وبذلك فإن المحبوس والمستأنف لحكم المحكمة، 

ن رفع تسلم رخصة الإتصال بھ في المؤسسة لأقاربھ من قبل النیابة العامة في الفترة الممتدة ما بی

.الإستئناف وصدور قرار المجلس الفاصل في الإستئناف

.عصرنة قطاع العدالة و الخدمات الالكترونیة المقدمة للمواطن: المبحث الثاني

ل استخدام تكنولوجیا المعلومات یشھد قطاع العدالة الجزائري تطورا ملحوظا في مجا

الدولة المبذولة لعصرنة القطاع و التحول نحو العدالة الإلكترونیة، ھذا في إطار جھود ووالاتصالات 

. الأمر الذي یؤكد الاھتمام بتحسین جودة الخدمة الموجھة إلى المتعاملین و تقریبھم إلى العدالة 
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ومن خلال ھذا المبحث سنتطرق إلى مجھودات وزارة العدل في مجال عصرنة القطاع 

. المقدمة إلى المواطنالخدمات الإلكترونیةو

.المجھودات المبذولة في إطار عصرنة قطاع العدالة : المطلب الأول

دالة لعصر تكنولوجیا إن إصلاح العدالة و عصرنتھا یتعلق بالدرجة الأولى بمواكبة قطاع الع

بل وسیلة و إدخال ھذه التكنولوجیات في قطاع العدالة لیس ھدفا في حد ذاتھالاتصالالمعلومات و

للوصول إلى عدالة في متناول المواطن بأكثر فعالیة و سرعة،  و تمنح للقاضي الوسائل التقنیة 

.1اللازمة لإتمام مھامھ على أحسن وجھ

. اھتمام قطاع العدالة بتحسین نوعیة الخدمة المقدمة: أولا 

ریة عامة جدیدة مكلفة یظھر اھتمام الحكومة بإصلاح قطاع العدالة من خلال استحداث مدی

، تتولى مھمة القیام بعصرنة النظام ) المدیریة العامة لعصرنة العدالة( بالعصرنة بوزارة العدل 

ھذه ، و تتكلفلدوليالقضائي من حیث تنظیمھ و سیره الداخلي و علاقاتھ مع المحیط الوطني و ا

2:بما یليالمدیریة 

من أجل ترقیة تنظیم العدالة و عصرنتھا و متابعة انجاز اقتراح الأعمال و الوسائل الضروریة -

.ذلك

الوثائق و المستندات المستعملة في الجھات القضائیة و في ، ضمان ضبط مقاییس الإجراءات-

.الإدارة

.و الاتصالضمان ترقیة استعمال أداة الإعلام الآلي و تكنولوجیات الإعلام-

خلال ندوة حول ) المدیر العام لمركز البحوث القانونیة و القضائیة (شافعي أحمد أكد الدكتورو

اكة بین مركز البحوث القانونیة نظمت في إطار برنامج دعم تنفیذ اتفاق الشر،موضوع نوعیة العدالة

الإتحاد الأوروبي، أن النوعیة و الفعالیة یعتبران عاملا قوة لتحقیق جودة العدالة،ووالقضائیة

: مفھوم الجودة  في مجال العدالة ینظر إلیھ من وجھتینو

.بصفتھ مرفقا عمومیا كغیره من المرافق التي وجدت لخدمة المواطن و المتقاضي:الوجھة الأولى-

.بصفتھ مرفقا قضائیا یتمیز بخصائص معینة:الوجھة الثانیة-

.06/05/2015: ،اطلع علیھ یومhttp://www.startimes.com/f.aspx?t=10472811: عصرنة قطاع العدالة، متاح على الرابط-1
.06/05/2015: ، اطلع علیھ یومhttps://arabic.mjustice.dz/?p=organisation: موقع واب وزارة العدل، متاح على الرابط-2
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التي تقتسمھا مع مجموعة من المعاییرفباعتبار العدالة مرفقا عمومیا تتحدد الجودة بتحقیق

: من بینھاغیرھا من المرافق العامة

.سھولة الإتصال بھا من طرف الجمیع-

الإجابة بدقة عن التساؤلات المطروحة و الانشغالات و تقدیم المساعدة القضائیة من خلال توفیر -

.شباك موحد یسھل ھذه العملیة

على المعلومات الكفیلة بتعریفھ مسبقا بالقانون و الإجراءات واجبة حصول المواطن أو المتقاضي-

.التطبیق على قضیتھ و الحصول على الإحصائیات و غیرھا من المعلومات

.تسھیل الإجراءات الإداریة للحصول على الوثائق و تقدیمھا عبر الانترنت-

استقبال المتقاضین میدانفي الاستقبال اللائق بالمواطن و تكوین موظفي و أمناء الضبط-

.و محترفي القانون

فالجودة ھنا تعني كل ما  یتعلق بتنظیم الجھات القضائیة أما بخصوص العدالة كمرفق قضائي 

و نوعیة العنصر البشري العامل بھا و المتعامل معھا، مشیرا إلى بعض الشروط لضمانھا و المتمثلة 

المحكمة و القاضي و تقریبھما إلى المواطن، خفض مصاریف التقاضي ، في تسھیل الوصول إلى 

.احترام مبدأ المساواة أمام العدالة، المحاكمة في آجال معقولة و غیرھا

لعدالة بوزارة المدیر الفرعي للمدیریة العامة لعصرنة امصطفى موجاجأكدة أخرىو من جھ

إلى 2003عصرنة العدالة بالجزائر قطعت أشواط معتبرة و ھامة منذ سنة أن استراتیجیة ، العدل

باشر بھا القطاع على مستوى الجھات القضائیة عبر كافة التراب عدیدة عبر مشاریع یومنا ھذا 

انجاز بعض البرمجیات و التطبیقات التي تسمح بتسییر الملفات القضائیة المختلفة مثل،الوطني

العلاقة بین نوعیة أنو یؤكدالشبابیك الإلیكترونیة وغیرھا،إنشاءالإعلام الآلي ونظامإدخالو

.1دةلة والإعلام الآلي ھي علاقة وطیالعدا

،اطلع http://www.akhbarelyoum.dz/ar/200293/119624: خطوات عصرنة قطاع العدالة في الجزائر، مقال متاح على الرابط-1
06/05/2015: علیھ یوم
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.المجھودات المبذولة من طرف وزارة العدل لعصرنة قطاع العدالة:ثانیا

الجزائري في المجھودات المبذولة من طرف وزارة العدل لعصرنة قطاع العدالة تتمثل

الانجازات المحققة في مجال  إدخال تقنیات تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات، و التي تھدف 

1،2:بالأساس إلى تحسین الخدمات الموجھة إلى المواطن، و تتلخص أھم ھذه الانجازات فیما یلي

) 11(إحدى عشر، وانجاز موقع انترنت خاص بوزارة العدل متاح  باللغتین العربیة و الفرنسیة -

ضمن أرضیة وزارة إدماجھاو ) الإقلیميواختصاصھا (موقع انترنت خاص بالمجالس القضائیة 

باتنة، البلیدة، برج بوعریریج، بومرداس، : ( الولایات التالیةتخص ھذه المواقع مجالس العدل و 

إلى إعطاء معلومات تھدفو ، )و المدیةتیارتالشلف،الجلفة، قالمة، الاغواط، مستغانم، سكیكدة،

تتضمن  معلومات متنوعة حول تنظیم القطاع و مھامھ، برامجھ و نشاطاتھ كما،قانونیة لعامة الناس

.صولا إلى تقدیم بعض الخدمات الالكترونیةو

وضع شبكة انترانت لوزارة العدل ستعمم على مستوى جمیع الجھات القضائیة، موجھة -

لي بین موظفي العدالة و تساعد في العمل المشترك بین مختلف بالخصوص إلى الاتصال الداخ

.المصالح

إیجاد سیولة وضع نظام آلي لتسییر الملف القضائي على مستوى الجھات القضائیة، یمكن من -

أكثر في تسییر المنازعات، بفضل المتابعة المعلوماتیة للملفات القضائیة من تاریخ إیداع القضیة إلى 

جدولة و تصفیة القضایا من خلال الشفافیة و الموضوعیة في ھذا النظام بالحكم، ویحقق یوم النطق 

التمكن بسرعة من معرفة الملفات لكل المتدخلین بما فیھم المواطن المعني و محامیھ عن طریق 

الاستشارة الآلیة أو الشباك الإلكتروني، كما یضفي ھذا النظام تنویر أحسن على قرارات السیاسة 

یح الاتجاھات عن طریق تقدیم إحصائیات موثوقة و منتظمة تمكن من توضو وضوحھا العامة

.خصوصیاتھا في مختلف المجالات المدنیة، الجنائیة و الإداریةوالكبرى للمنازعات 

عملیةوضع نظام آلي لتسییر ملفات المحبوسین على مستوى المؤسسات العقابیة یمكن من تحسین-

ن من خلال توجھ قائم على إعطاء مكانة ھامة لإعادة التربیة و إعادة الإدماج تسییر المساجی

إن ھذا النظام یحدد مسار كل سجین بدایة من أسباب و ظروف حبسھ، سلوكھ أثناء فترة . الاجتماعي

....................................: و من مزایا ھذا البرنامجسراحھ ، غایة إطلاقسھ إلى ـحب

الطیب بلعیز ، دلیل المتعامل مع العدالة، مرجع سبق ذكره-1
06/05/2015: ،اطلع علیھ یومhttp://www.startimes.com/f.aspx?t=10472811: عصرنة قطاع العدالة، متاح على الرابط-2
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.سھیل إعداد برامج فردیة و متنامیة لإعادة التربیة و إعادة الإدماج الاجتماعيت* 

)المكافئة على حسن السیرة (الإدماجالتربیة و إعادةإعداد ، تسییر و تسھیل مراقبة  برنامج* 

التي ترمي إلى تأسیس و تطویر طرق الرجوع إلى الإفراج المشروط، و الحریة 

............................................ةالنصفی

التزوید بإحصائیات موثوقة، حول أھم التحولات لمختلف شرائح المساجین و بذلك تمنح معطیات * 

ھامة فیما یخص اتخاذ قرار لإنجاز منشآت جدیدة أو تخصیص بعض المؤسسات بالنظر إلى درجة 

ا من جھة أو مضمون برامج التكوین ھذ.....) درجة عالیة الأمن، متوسطة الأمن،(خطورة المساجین 

.وإعادة انتشار موظفي إعادة التربیة من جھة أخرى

، ) الأنظمة الإعلامیة الجغرافیة(SIGالتكنولوجیات الحدیثة تعتمد علىوضع خریطة قضائیة، -

و ھي أداة تساعد على إضفاء عقلانیة أكثر على سیاسات إنشاء جھات قضائیة جدیدة و كذا تكوین

و تعیین القضاة بالاعتماد على معاییر موضوعیة في عملیة التشخیص و یساعد على عملیة اتخاذ 

.القرار

تشكل وضع شبكة الإعلام الآلي القطاعیة على مستوى المجالس، المحاكم و المؤسسات العقابیة، -

المعلوماتیة التي تجري تنمیتھا أو قاعدة تحتیة مادیة و ضروریة بصفة مطلقة للتوسع في التطبیقات 

یزمع إحداثھا، لإعتبارات تأخذ في نفس الوقت جانب النوعیة و الإتقان إلى جانب الضمانات 

.الضروریة للأمن الالكتروني

لتمكین آلیا بجمیع الھیآت القضائیةانجاز مركز وطني لصحیفة السوابق القضائیة  و ربطھ-

تم ،السوابق القضائیة من أي جھة قضائیة كانت و في الحینالمواطن من الحصول على صحیفة 

.تطویره لیشمل حتى المولودین في الخارج

.انجاز نظام آلي لتسییر الأعوان القضائیین، و القضاة و الموظفین-

انجاز نظام آلي  لتسییر الأرشیف القضائي، إذ یرمي ھذا المشروع إلى تحسین ظروف حفظ -

الأرشیف القضائي و تسییره من خلال الاستعانة بالأدوات الحدیثة التي تضمن في نفس الوقت حمایة 

.و كذا جعل عملیات البحث و الإسترجاع تتم بسرعة و فعالیة) ضیاع الوثائق وضد تلف  ( أكبر 

.للتعلیم عن بعد و المحاضرات عن بعد بالصورة و الصوتأرضیةتحضیر -

دورات تكوینیة لفائدة القضاة على مستوى 2014كما أطلقت وزارة العدل خلال شھر سبتمبر 

تسعة مجالس قضائیة لتعمیم التصدیق الالكتروني من أجل تحسین الخدمة العمومیة و تعمیم الاستفادة 
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و ھذا في إطار عن بعد إلى جانب تعزیز حمایة الأنظمة و قواعد المعطیاتمن الخدمات القضائیة

1.إطلاق خدمات الكترونیة موجھة للمواطن 

.إجراءات تقریب العدالة من المواطن :ثالثا

تجسیدا لبرنامج عصرنة قطاع العدالة، و عملا بتوجیھات رئیس الجمھوریة الجزائري الرامیة 

إلى تحسین خدمات مرفق القضاء الموجھة لفائدة المواطنین، شرعت وزارة العدل انطلاقا من تاریخ 

ین ، في وضع میكانیزمات جدیدة لاختبار الحلول التقنیة المتعلقة بتمكین المواطن2015جانفي 03

، )شھادة الجنسیة و صحیفة السوابق القضائیة( من الحصول على بعض الخدمات عبر الانترنت 

سطیف، تیبازة، سیدي : بدأت ھذه العملیة كمرحلة أولیة على مستوى المجالس القضائیة النموذجیة 

.بلعباس، ورقلة، ثم عممت تدریجیا عبر كافة الجھات القضائیة

بانشغالات المواطنین، تم الجیدت مرفق القضاء و قصد التكفلو دائما في إطار تحسین خدما

إنشاء مركز للنداء على مستوى وزارة العدل، و ذلك بوضع رقم أخضر تحت تصرف المواطنین، 

المتعلقة بالخدمات الالكترونیة مثل الإشكالیات التقنیة تلكلأجل طرح مختلف الانشغالات سیما

أین یتم التكفل بھم من طرف موظفین ،...)المتعلقة بكیفیات استخدام كلمة السر، أو حالة الضیاع

. مؤھلین لذلك أو توجیھھم إلى الجھات المعنیة

ة رسائل نصیة كما سیشرع في إدخال تقنیة جدیدة تسمح للمواطنین بتتبع مآل قضایاھم بواسط

.SMS(2(قصیرة 

كل ھذه الإجراءات تندرج ضمن مسعى وزارة العدل الرامي لتقریب العدالة من المواطن 

وعیة و في أحسن الظروف، حیث تم تسطیر أھداف جدیدة لتعزیز ھذه السیاسة نو تقدیم خدمة ذات 

و آلیة ھذا من جھة، و من جھة و ذلك باستعمال تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات  بصفة مكثفة 

أخرى تعمیم الاستفادة من خدمات قضائیة نوعیة عن بعد، لفائدة المواطنین و المتقاضین و مختلف 

3: ، كل ھذا یمر في مرحلتین...)محامین، محضرین قضائین، إدارات عمومیة ( الشركاء 

: ،  مقال متوفر على الرابطتكوینیة لفائدة القضاة لتعمیم التصدیق الالكتروني وتحسین الخدمة العمومیةدورات-1
http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20140929/15027.html،06/05/2015: اطلع علیھ یوم

، متاح على تعكا عبد الحكیم، المدیر العام لعصرنة العدالة، إجراءات استخراج صحیفة السوابق القضائیة و شھادة الجنسیة عبر الانترن-2
: اطلع علیھ یوم،e.dz/com_ar_m_akka_dgmj/delivr_casier_jud_cert_nat.pdfhttps://arabic.mjustic: الرابط
06/05/2015
.نفس المرجع السابق-3
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تتمثل في إعادة ھیكلة شبكة الاتصال القطاعیة وتشمل التقنیات المستخدمة: المرحلة الأولى-

تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات، مع تعزیز إطار الحمایة لھذه لالحدیثة باستخدام التقنیات 

.التقنیات

معطیات ادة تطویر الأنظمة بإرساء قواعد ترمي إلى إعوتشمل أنظمة العمل:المرحلة الثانیة-

.المباشر عن بعدو مركزیة تسمح بالعمل وطنیة

لقطاع وزارة العدل بجعلھا المعلوماتیةو لتحقیق ھذه الأھداف تم إعادة النظر في الإستراتیجیة 

1: أكثر تفاعلیة، و ذلك بالاعتماد على تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات من خلال

.إنشاء مركز النداء-

.استخدام آلیات المحادثة المرئیة عن بعد-

.حكام القضائیة عن طریق الرسائل القصیرةالتوصل لتبلیغ الأ-

توظیف الموقع الالكتروني لوزارة العدل لاعتماد خدمات التوقیع و تسلیم الأحكام، استخراج -

.صحیفة السوابق القضائیة و شھادة الجنسیة

.الخدمات الالكترونیة التي یقدمھا قطاع العدالة: المطلب الثاني 

تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و استغلالھا لتقدیم خدمات شرعت وزارة العدل في توظیف 

الموقع من خلال مة و منھا خدمات الكترونیة جزئیةالكترونیة إلى المواطن، منھا خدمات تا

ع العدالة، و سنتعرف في ھذا المطلب الالكتروني الذي اعتبرتھ موجھ و مرشد للمواطن المتعامل م

.المقدمة إلى المواطن من طرف وزارة العدل و إجراءاتھاإلى أھم الخدمات الالكترونیة 

.استخراج وثائق الجنسیة و السوابق العدلیة: أولا

ھیل عملیة استخراج وثیقة عصرنة قطاع العدالة ، باشرت وزارة العدل في تسإطارفي 

مدة الھاتف فيالسوابق العدلیة عبر الانترنت عن طریق تلقي المواطن رسالة نصیة عبر والجنسیة

بعدما كانت عملیة استخراج شھادة الجنسیة و السوابق العدلیة مھمة ، فساعة أربعونوثمانأقصاھا

من خلال البوابة بمقدورهأصبحشبابیك العدالة، أمامصعبة على المواطن، نظرا لمدة انتظار طویلة 

استخراج ھذه الوثیقة عن طریق الانترنت و من أو بوابة مجالس القضاءالالكترونیة  لوزارة العدل

.مكان تواجده 

.مرجع سبق ذكرهعكا عبد الحكیم، المدیر العام لعصرنة العدالة، -1
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التنقل الشخصي لتسجیل البیانات لدى المحكمة إجراءات الحصول على الخدمة تتطلب و 

ھاتفھ إلىساعة یتلقى طالب الخدمة عبر رسالة نصیة أربعونو لمرة واحدة فقط ، و بعد ثمان و 

ھویة طالب لإثباتو كذلك الأخطاءلمرور الثانیة  و ھذا لتفادي اسم المستخدم و كلمة االشخصي

من شانھ جراء، ھذا الإبیانات المعنيإلىخر من  الوصول شخص آأيو منع مرلأباالخدمة المعني 

ا من لھ وثیقة سوابق عدلیة نظیفة یالتخفیف من معاناة المواطن في استخراج الوثائق، یستفید منھ مبدئ

.1ى باقي المواطنینلیعمم بعدھا عل

2: الأولیة التالیةالإجراءاتو تتطلب خطوات الحصول على الخدمة الالكترونیة 

، )مجلس أو محكمة(شباك أقرب جھة قضائیة إلى مرة واحدة فقط لوالتقدم شخصیا -

.رقم الھاتف المحمول، و12شھادة المیلاد رقم التعریف،ببطاقة قاومرف

ھذااسمولقب:یحتوي على المعلومات التالیةأمین الضبط للمعني مستند ورقيیسلم-

الوثائق التي یمكنھ طلبھا لھ، و كذالذي خصصا)اسم المستخدم و كلمة المرور(ھحسابالشخص،

.و الحصول علیھا عن طریق الانترنت

ثمانلورقي المذكور أعلاه، خلالالمسجلین بالمستند ایتم تفعیل اسم المستخدم و كلمة المرور-

عبر رسالة نصیة ھاتفھ المحمولعلىساعة، بعد تلقي الشخص المعني) 48(أربعین و

خدمة إلىصولمن الولتمكینھ مخصصین لھ، كلمة مرور جدیدینواسم مستخدم(SMS)قصیرة

متاحة عن طریق الانترنت، الاو شھادة الجنسیة ) 03رقم (طلب و تلقي صحیفة السوابق القضائیة 

.وزارة العدل، من خلال الفضاء المخصص لھذا الغرض" واب"على موقع 

عن طریق أو شھادة الجنسیة ) 03رقم (للتمكن من طلب و تلقي صحیفة السوابق القضائیة و

وكلمتي المرور المذكورین أعلاه، باتباع اسمي المستخدمدرجالانترنت، یجب على المواطن أن یُ 

:الخطوات التالیة

بعد الدخول إلى رابط موقع وزارة العدل ، و اختیار خدمة استخرج احدى الوثیقتین ، تظھر -

یجب إدخالھما، "SMS"كلمة المرور، المرسلین لھ عبر الـواسم المستخدمإدخالنافذة طلب 

: و الضغط على زر الدخول

.2015افریل6بتاریخ، ةالجزائریالى وسائل الاعلامتصریح المدیر العام للعصرنة بوزارة العدل،دلیلة بعزیز، عصرنة قطاع العدالة-1
.09/05/2015: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligneموقع وزارة العدل، -2
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استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الأولىإجراءات:06شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligne، موقع وزارة العدل:المرجع
09/05/2015.

الوثیقة التي یطلب الحصول علیھا عن طریق نافذة ثانیة، تسمح لھ باختیار تعُرض علیھ بعد ذلك-

:الانترنت

استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الثانیةإجراءات: 07شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligne، موقع وزارة العدل:المرجع
09/05/2015.
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استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الأولىإجراءات:06شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligne، موقع وزارة العدل:المرجع
09/05/2015.

الوثیقة التي یطلب الحصول علیھا عن طریق نافذة ثانیة، تسمح لھ باختیار تعُرض علیھ بعد ذلك-

:الانترنت

استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الثانیةإجراءات: 07شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligne، موقع وزارة العدل:المرجع
09/05/2015.
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09/05/2015.

الوثیقة التي یطلب الحصول علیھا عن طریق نافذة ثانیة، تسمح لھ باختیار تعُرض علیھ بعد ذلك-

:الانترنت

استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الثانیةإجراءات: 07شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligne، موقع وزارة العدل:المرجع
09/05/2015.
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یجب ملؤھا بمعلومات نافذة أخیرة،بالضغط على الوثیقة، موضوع الطلب، سوف تفتح لھ-

بإدخال اسم المستخدم و كلمة المرور الخاصین بھ، و المسجلین بالوثیقة الممنوحة لھ بالجھة ةصحیح

.القضائیة، من طرف أمین الضبط 

استخراج الوثائق الالكترونیة الخطوة الثالثةإجراءات: 08شكل رقم 

: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dz/?p=casier_en_ligneموقع وزارة العدل، :المرجع
12/05/2015.

صحیفة السوابق -الإلكتروني لوزارة العدل عبر ھذا الموقع -تلقي بعد الضغط على زر تنفیذ ی-

ة، موقعة إلكترونیا،ــة للطباعـــقابل) PDF(ملفالخاصة بھ، على شكل) 03رقم (القضائیة 

نسخة من صحیفة السوابق العدلیة :      انظر الملحق رقم . ( (Code à barres)و تحتوي على 

).المستخرجة الكترونیا

للمجلس أشار السید عثمان موسى النائب العامعن الخدمة نفسھا في مجلس قضاء المدیة، و

في ،للمواطنین الراغبین في الحصول على الخدمة الكترونیاأن ھذه الخدمة الإلكترونیة متاحة إلى

ذین یفضلون الحصول على الخدمة بطریقة تقلیدیة الكئلؤلوحة تمفتبقى المجلسأكشاكأنحین 

بسبب عدم إمكانیاتھم المادیة أو عزوفھم عن الخدمة الإلكترونیة لأسباب شخصیة، و أن الھدف من 

و غلق أبواب الإدارة في أصد یل الإجراءات إلى المواطن و لیس إطلاق الوزارة لھذه الخدمة ھو تسھ

لاق العملیة عن انطالإعلانتم و قصد توعیة المواطنین بأھمیة ھذه الخدمة و الإشھار بھا وجھھ،
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، كما أشار السید عثمان موسى أن ھذه الخدمة ستخفف عن المواطن المدیةإذاعةمقر إجراءاتھا عبر و

عناء التنقل إلى مقر المجالس القضائیة أو المحاكم للحصول على الخدمة، كما تقلل من ازدحام 

.1المواطنین داخل أكشاك الإدارة

.استخراج شھادة الوجود بالسجن إبان ثورة التحریر الوطنیة: ثانیا

في الفترة (یمكن لكل مواطن تم سجنھ أثناء حرب التحریر الجزائریة، ضد الاستعمار الفرنسي 

أن یطلب شھادة الوجود بالسجن إبان الثورة التحریریة، الخاصة بھ عن ) 1962و 1954ما بین 

سحب الوثیقة الموجودة بموقع وزارة العدل و إرسالھا ثم تالطلب طریق الأنترنت، بملء استمارة

ب تقدیم نسخة من بطاقة التعریف الوطنیة  التي تم تحدیدھا عند ملئ الاستمارة بالجھة المختارة

. 2للمعني

https://arabic.mjustice.dzالحصول على الخدمة الكترونیا من موقع وزارة العدل   و یمكن 

الخطوة الاولى-اجراءات طلب خدمة استخراج شھادة الوجود بالسجن الكترونیا:  09شكل رقم 

.09/05/2015: اطلع علیھ یوم، zhttp://arabic.mjustice.dموقع وزارة العدل،:المرجع

.بمقر مجلس قضاء المدیة07/05/2015: مع السید عثمان موسى، النائب العام لمجلس قضاء المدیة، تمت بتاریخمقابلة-1
2015/ 09/05: اطلع علیھ یوم،https://arabic.mjustice.dz/?p=form_archiveموقع وزارة العدل، -2
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الخطوة الثانیة-طلب خدمة استخراج شھادة الوجود بالسجن الكترونیا إجراءات:10رقم شكل 

.09/05/2015: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dzموقع وزارة العدل، :المرجع

.الاطلاع على منطوق الأحكام و القرارات:ثالثا

مواطن بمتابعة ملفھ استحدثت وزارة العدالة خدمة جدیدة على موقعھا الالكتروني تسمح لأي

مآل الملف "علیھا اسم لقرارات القضائیة عبر نافذة أطلقالقضائي والاطلاع على منطوق الأحكام أو ا

ومن خلالھا یتمكن المتقاضي، بعد ملء الاستمارة المتوفرة على موقع الوزارة، من معرفة ". القضائي

.الوطنكل التفاصیل التي تخص قضیتھ في كل المجالس القضائیة عبر

، من بوابة وزارة العدل عبر " ل الملف القضائيآم" عبر نافذة الخدمةإلىیمكن الولوج 

.http://coursdesaffaires.mjustice.dz/affaire/index.php: الموقع الالكتروني 

القضائي من الموقع الالكترونيمآل الملف : 11شكل رقم 

.09/05/2015: اطلع علیھ یوم، zhttp://arabic.mjustice.dموقع وزارة العدل، :المرجع
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بعد الضغط على الموقع، تفتح نافذة كما في الشكل الموضح أعلاه ، و بعدھا یتم اختیار الجھة 

، و الضغط المستخدم و كلمة المرورسجیل اسم القضائیة حسب الاختیارات المتاحة، و بعدھا یتم ت

.على زر تنفیذ للحصول على الخدمة

تسجیل معلومات الدخول للحصول على خدمة الاطلاع على حال قضیة: 12شكل رقم 

.09/05/2015: اطلع علیھ یوم، http://arabic.mjustice.dzموقع وزارة العدل، :المرجع

تامة یحصل علیھا المستفید من موقع تواجده دون إن الخدمات سابقة الذكر سواء كانت خدمات 

تخفف عن المواطن تعتبر  فیھا الانترنت خطوة وسیطة ، إلا أنھا زئیة أو  ج،اللجوء إلى الإدارة

، عناء الانتظار الطویل في الإدارة  و تقلیل عدد مرات تردده على الأكشاك للحصول على الخدمة

.و تحسین للخدمات المقدمة من طرف العدالة ریةو في ھذا تبسیط للإجراءات الإدا

.مركز النداء: رابعا

الإدارة أكثر فأكثر خاصة مع زیادة المصالح ھیاكل تزداد حاجة المواطن للتوجیھ في 

من شأنھا تقریب الخدمة العمومیة  ) مركز النداء(وتعددھا،و لھذا لجأت وزارة العدل لاستحداث وسیلة 

تقدیمالإصغاء للمواطن و إعطاء أحسن صورة في : لقطاع العدالة من المواطن لتحقیق ھدفین ھما 

.الخدمة العمومیة

یشارك في الحیاة العمومیة عن طریق مركز نداء متخصص و یستعلم و یمكن للمواطن أن 

بعد اتصال المواطن بالرقم بواسطة عرائض و تظلمات، اقتراحات و أفكار و طلبات استعلام ، و
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بعد الضغط على الموقع، تفتح نافذة كما في الشكل الموضح أعلاه ، و بعدھا یتم اختیار الجھة 

، و الضغط المستخدم و كلمة المرورسجیل اسم القضائیة حسب الاختیارات المتاحة، و بعدھا یتم ت

.على زر تنفیذ للحصول على الخدمة

تسجیل معلومات الدخول للحصول على خدمة الاطلاع على حال قضیة: 12شكل رقم 
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المخصص لمركز النداء ،  یقوم مرشد صوتي باللغتین العربیة و الفرنسیة بإعلام )10 78(الأخضر

و توجیھ المواطن إلى المصلحة المطلوبة، ثم یقوم مرشدون عبر الھاتف تم تكوینھم بصفة خاصة بھذا 

.دراسة طلبات و اقتراحات المواطنینوالأمر بإعلام، توجیھ، شرح 

یة  عقب كل مكالمة ھاتفیة بإنشاء بطاقة تحتوي على یقوم النظام المعلوماتي بصفة آل

حیث یمكن تسجیلھا و من ) رقم المتصل و شریط المكالمة( المعلومات الأساسیة المتعلقة بكل مكالمة 

الممكن أرشفتھا أیضا، و بھذا یتم الاطلاع بصفة دوریة على إحصائیات دقیقة حول انشغالات 

.المواطنین

العدالة بـتزوید المواطنین بوسیلة موثوقة للحصول على المعلومة،یسمح مركز النداء لقطاع 

على مختلف قاعدة المعلومات التي تستغل مباشرةو من شأن المعلومات المعالجة و المنظمة  إثراء 

.1ة على الصعیدین المحلي و الوطني و تساعد في اتخاذ القراراتالمستویات الحاسم

.وجیا المعلومات و الاتصالات في الإجراءات القضائیةاستخدام تكنول: المطلب الثالث

و زیادة على استعمال تقنیات تكنولوجیا المعلومات ،دائما في إطار عصرنة قطاع العدالة

تسعى وزارة العدل الاتصالات في تعاملھا مع المواطن و تسھیل عملیة تقدیم الخدمات المرفقیة، و

إلى تحدیث الإجراءات القضائیة باستعمال أمثل للمعلوماتیة و التكنولوجیات الحدیثة للإعلام 

الاتصال في جانب التعامل القضائي لمرفق العدالة، و ھذا وفقا لما جاء بھ  مشروع القانون رقم و

المتضمن 2015فیفري سنة الموافق لأول 1436ربیع الثاني عام 11المؤرخ في 15-03

إحداث منظومة معلوماتیة مركزیة لوزارة العدل الذي یھدف إلى ، 2عصرنة و تحدیث قطاع العدالة

تسمح بالقیام بالإشھاد على صحة الوثائق الإلكترونیة وإرسال وتبادل الوثائق عبر ھذه الطرق، وكذا 

.3ضائیة والمحاكمةاستعمال تقنیة المحادثة المرئیة عن بعد في الإجراءات الق

.استعمال الوثائق الإلكترونیة و الاستغناء عن الدعائم الورقیة:أولا

بھدف الاستغناء النھائي عن الدعائم الورقیة في المتخذةحددت وزارة العدل الإجراءات

التي تضمن موثوقیتھا وسلامتھا وكیفیة التحقق ووكذا الشروط الواجب توفرھاالقضائیةالإجراءات

: عكا عبد الحكیم، المدیر العام لعصرنة العدالة،إنشاء مركز  النداء على مستوى وزارة العدل، متاح على الرابط-1
_justice.pdfhttps://arabic.mjustice.dz/com_ar_m_akka_dgmj/centre_d_appel_m،2015/ 11/05: اطلع علیھ یوم.

المتضمن عصرنة و تحدیث قطاع العدالة2015الموافق لأول فیفري سنة 1436ربیع الثاني عام 11المؤرخ في 03- 15القانون رقم -2
، ص 2015فیفري  10الموافق ل 1636ربیع الثاني عام 30، السنة الثانیة و الخمسون ، الثلاثاء  06الجریدة الرسمیة الجزائریة، عدد 

: موقع الإذاعة الجزائریة ، تعزیز الشفافیة في تسیر الشأن العام ضمن مشروع قانون عصرنة العدالة، متاح على الموقع-3
ioalgerie.dz/news/ar/article/20141124/20567.htmlhttp://www.rad،11/05/2015: اطلع علیھ یوم.
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مسألة التوقیع والتصدیق الإلكترونیین لإضفاء إلىبالإضافة،صحتھا ومن الجھة التي أصدرتھامن

.1الشرعیة اللازمة لاستعمال ھذه الدعائم الإلكترونیة أثناء إرسال الوثائق

المحررات القضائیة و المستندات الكترونیا وفقا ن أن یتم تبلیغ و إرسال الوثائق،إذ یمك

لشروط، حیث یجب أن تتضمن الوسائل التقنیة المستعملة في إرسال العقود و الوثائق بالطریق 

2:الإلكتروني ما یلي

.التعرف الموثوق على أطراف التراسل الالكتروني-

.سلامة الوثائق المرسلة-

.أمن و سریة التراسل-

.ظ المعطیات بما یسمح بتحدید تاریخ الإرسال و الاستلام من طرف المرسل بصفة أكیدةحف-

وتتمتع الوثیقة المرسلة بالطریق الالكتروني بصحة و فعالیة الوثیقة الأصلیة إذا ما أعدت وفقا 

.3لما تقتضیھ الإجراءات و توفرت الشروط السابقة الذكر

نیة و إمكانیة الاستغناء على الوثائق الورقیة، تم إنشاء و لتفعیل عملیة تبادل الوثائق الإلكترو

یزات عصریة یقوم مركز لشخصنة شرائح التوقیع الإلكتروني بوزارة العدل یتوفر على معدات و تجھ

5، 4:بالمھام التالیة

في النظام التقني للتوقیع الالكتروني القضاة وكتاب الضبط ،سجیل أعوان وزارة العدلت-

ضمان مراقبة نوعیة للبطاقة الإلكترونیة التي تحتوي مع ،ظام نفي المفاتیح المتدخلینشخصنةو

.على شریحة التوقیع الإلكتروني

.التكفل بإرسال المفاتیح المشخصة نحو مختلف الجھات القضائیة-

.تسییر أنظمة مركز الشخصنة و قواعد بیاناتھ-

.لتكوین و المرافقة لفائدة المستعملینالقیام بعملیة ا-

.اقتراح حلول تقنیة لفائدة المتدخلین في الأنظمة-

.الحلول و البرمجیات و الشبكات ذات الصلة بالشریحة الالكترونیة،السھر على تطویر الأنظمة -
: یومیة النھار ،مشروع قانون عصرنة العدالة یھدف إلى تحسین نوعیة الخدمات المقدمة إلى المواطنین، متاح على الرابط-1

http://www.ennaharonline.com/ar/algeria_news/225437.html11/05/2015: ، اطلع علیھ یوم.
، المتضمن عصرنة و تحدیث قطاع العدالة2015الموافق لأول فیفري سنة 1436ربیع الثاني عام 11المؤرخ في 03-15القانون رقم -2

.5ص مرجع سبق ذكره، 
.نفس المرجع السابق -3
: وضع النظام التقني لشخصنة الشرائح، متاح على الرابط-عكا عبد الحكیم، مركز شخصنة شریحة الامضاء الالكتروني-4

http://arabic.mjustice.dz/com_ar_m_akka_dgmj/centre_sign_electronique.pdf11/05/2015: ، اطلع علیھ یوم.
لوح یدشن مركز لتشخیص شریحة التوقیع الالكتروني و یكشف على اعداد مرسوم لاعادة التقسیم القضائي للعاصمة ، مقال منشور الطیب-5

اطلع ،http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20140913/13241.html: على الرابطعلى موقع الاذاعة الجزائریة، متاح
.11/05/2015: علیھ یوم
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التكفل بالأعمال التي تدخل ضمن اختصاص مختلف الھیآت القضائیة، و القیام ببحوث تعنى -

.بتحسین استعمال الشریحة الإلكترونیة

.إعداد تقاریر و حوصلات حول مجال التطبیق و النشاطات-

.وضع حلول تقنیة للمحافظة على البیانات قصد ضمان سلامة الأرشیف-

).USBشرائح الشخصنة القبلیة و المفاتیح الالكترونیة ( توفیر الظروف الأمثل لتخزین اللوازم -

.ضمان تطویر نظام الشریحة الالكترونیة و تسییره-

إن ھذا المركز یسمح للقضاة بالتوقیع و التصدیق عن الوثائق الإلكترونیة عن بعد عبر شبكة 

.مؤمنة

.رئیة عن بعد أثناء الإجراءات القضائیةاستخدام المحادثة الم:ثانیا

الشھودسماعأجازت وزارة العدل استخدام المحادثة عن بعد أثناء الإجراءات القضائیة مثل 

ربیع 11المؤرخ في 03-15قم من القانون  14، و ھو ما نصت علیھ المادة والخبراءوالمتھمین

إذا : " المتضمن عصرنة و تحدیث قطاع العدالة 2015الموافق لأول فیفري سنة 1436الثاني عام 

استدعى بعد المسافة أو تطلب ذلك حسن سیر العدالة، یمكن استجواب و سماع الأطراف عن طریق 

لمنصوص علیھا في قانون المحادثة المرئیة عن بعد مع مراعاة احترام الحقوق و القواعد ا

". الإجراءات

سریة ،م أیضا و ھي تتضمن الوسیلة المستعملةشروط الاستخداإلىو تشیر ھذه المادة 

الإرسال و أمانتھ، كما یتم تسجیل التصریحات على دعامة تضمن سلامتھا و ترفق بملف الإجراءات 

و تدون التصریحات كاملة و حرفیا على محضر یوقع من طرف القاضي المكلف بالملف و أمین 

.1الضبط

2:حالات مثلو تستعمل المحادثة المرئیة عن بعد في 

.استجوابات قاضي التحقیق، سماع شخص أو إجراء مواجھات بین عدة أشخاص-

.سماع الشھود و الأطراف المدنیة و الخبراء-

.تلقي تصریحات متھم محبوس إذا وافق المعني و النیابة العامة عن ذلك-

، المتضمن عصرنة و تحدیث قطاع العدالة2015سنة الموافق لأول فیفري 1436ربیع الثاني عام 11المؤرخ في 03-15القانون رقم -1
.5، ص مرجع سبق ذكره 

.6نفس المرجع السابق، ص-2
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السماع أو المواجھة باستعمال آلیة المحادثة عن بعد بمقر المحكمة الأقرب و یتم الاستجواب،

من مكان إقامة الشخص المطلوب تلقي تصریحاتھ بحضور وكیل الجمھوریة المختص إقلیمیا و أمین 

الضبط، اذ یقوم وكیل الجمھوریة بالتحقق من ھویة الشخص الذي یتم سماعھ و یحرر محضرا عن 

لشخص المسموع محبوسا، تتم المحادثة المرئیة عن بعد من المؤسسة العقابیة التي ذلك، أما إذا كان ا

.1یوجد بھا المحبوس 

بفضل ھذه الخدمات الجدیدة، التي تعتبر قفزة نوعیة حقیقیة في مجال استخدام تكنولوجیا 

الالكترونیة، لتقدیم الاتصالات، فإن وزارة العدل عازمة كل العزم على ولوج العدالة والمعلومات

.أحسن و أرقى الخدمات للمواطنین

.تحلیل واقع الخدمات الالكترونیة في مجلس قضاء المدیة: المبحث الثالث

الالكترونیة للحكومةالجوانب النظریةإلى الأجزاء السابقة من الدراسةبعد تعرضنا في 

، وحتى تكون الدراسة في تحسین جودة الخدمة برز الاتجاھات الحدیثة المساھمةمن أباعتبارھا 

الحكومة الالكترونیة وفعالیتھا في تحقیق جودة الخدمة المقدمة أھمیةو من أجل معرفة فائدةأكثر 

حسب رأي المواطنین، تم اجراء استقصاء وسط متلقي الخدمة العمومیة المقدمة من طرف مجلس 

.الالكترونیة المقدمة بالمقارنة مع الخدمات التقلیدیةقضاء المدیة لمعرفة مدى رضاھم عن الخدمات 

.الإحصائيالتحلیل أسلوبمنھجیة الدراسة و : المطلب الأول 

.المعتمد في تحلیل النتائج الإحصائي

.تصمیم الدراسة:أولا 

البیانات اللازمة للتحقق من فرضیة البحث المرتبطة بالجانب التطبیقي ، تم من أجل جمع 

اختیار الوسیلة الأكثر شیوعا واستخداما ضمن البحوث العلمیة المتمثلة في الاستبیان لمعرفة أھمیة 

الحكومة الالكترونیة في تحقیق جودة الخدمة المقدمة من خلال آراء متلقي الخدمة العمومیة بمجلس 

.المدیة قضاء

لاع الآراء في ضوء مشكلة الدراسةلاستط) الاستبیان(قمنا بتصمیم استمارة الاستقصاء 

كل محور یتكون من عبارات ، ووتساؤلاتھا ،حیث تحتوي ھذا الاستمارة على محاورأھدافھاو

.6الجریدة الرسمیة، نفس المرجع السابق، ص-1
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جودة الخدمة التقلیدیة مضمونھذه المحاور على أساستم اعتمادفرعیة مكملة لبعضھا،  

الالكترونیة  بعد اطلاعنا على عدد من الدراسات و البحوث السابقة، و قد تم عرض الاستبیان في و

أكثر وضوحاھالتي جعلتلذي أضاف علیھ بعض التعدیلات ، وشكلھ النھائي على الأستاذ المشرف ا

.بالنسبة للمستقصيو شمولیة 

:آراء المستجوبین ھو التعرف من خلال إجاباتھم على ما یليإن الھدف المتوخى من استطلاع 

.مدى اھتمام مجلس قضاء المدیة بتحقیق معاییر جودة الخدمة العمومیة:أولا-

تقییم جودة الخدمة الالكترونیة التي یقدمھا مجلس قضاء المدیة عن طریق الموقع :ثانیا-

.الالكتروني

.أھمیة  نظام الخدمة الالكترونیة في تحقیق معاییر الجودة بالمقارنة مع النظام التقلیدي:ثالثا-

:المحاور التالیةإلىو لھذا الغرض قسمنا  الاستبیان 

حول شخصیةمعلومات إجاباتھایتضمن أسئلة تعطي و :  معلومات عامة-المحور الأول-1

،)توى التعلیمي، المھنة، سبب التواجد بالمرفق العامالجنس، العمر، المس( المواطن المستقصى مثل 

كذلك معلومات عن مدى استخدام المواطن المرتفق لتكنولوجیا المعلومات والاتصال مثل جھاز و

. سبق لھ التعامل مع الموقع الالكتروني للمرفق العام محل الدراسةھلالكمبیوتر و الانترنت و 

جاھزیة المواطن الجزائري للحصول على معرفة مدى تقبل ومات الأولیة في ھذه المعلوتساعد

.الخدمة العمومیة  عن طریق الوسائل الالكترونیة

أردنا من خلال ھذا المحور معرفة مدى اھتمام : جودة الخدمات المقدمة-المحور الثاني -2

المواطن استجوابیھ تناولنا ف،  المواطنإلىمجلس قضاء المدیة بتحقیق معاییر جودة الخدمة المقدمة 

المرتفق حول الخدمة المقدمة ، حیث قمنا بتصمیم  مجموعة من الأسئلة التي تتمحور حول أبعاد 

لة التواصل ، التعاطف الملموسیة ، الاستجابة ، السرعة و سھو( جودة الخدمة المتمثلة في 

).المشاركة و تطبیق القوانین، الاعتمادیة، توفر المعلومات ، المساءلة  و الاھتمام

حاولنا من خلال ھذا المحور تقییم جودة الخدمة : جودة الخدمات الالكترونیة- المحور الثالث -3

الالكترونیة التي یقدمھا مجلس قضاء المدیة عن طریق الموقع الالكتروني، فبعد أن تعرفنا في 

المقدمة ، سنحاول تقییم جودة ھذه الخدمة المباحث السابقة من ھذا الفصل على الخدمات الالكترونیة

أبعاد جودة الأسئلة التي تتمحور حول من خلال تصمیم مجموعة من) أھمیتھالنظر عن بغض ا(
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لأمان، سھولة الاستخدام ا، الخصوصیة والتواجد، المصداقیة،التكامل(الخدمة الالكترونیة 

).الاستجابةو

تناولنا فیھ  أھمیة نظام الخدمة الالكترونیة في تحقیق معاییر :بعد المقارنة-المحور الرابع  -4

جودة الخدمة من وجھة نظر المواطن، حیث قمنا بتصمیم أسئلة ھذا المحور بناءا على معاییر الجودة 

.یديعاییر  مقارنة بالنظام التقلانطلاقا من فرضیة أن النظام الالكتروني یساھم أكثر في تحقیق ھذه الم

.عینة  الدراسة : ثانیا

إن مجتمع الدراسة المستھدف ھو المواطن الجزائري متلقي خدمات قطاع العدالة الجزائري 

محاكم، مجالس (لعمومیة التابعة لقطاع العدالة حیث تعرفنا في شق من ھذا الفصل على أھم المرافق ا

، و نظرا لاستحالة استقصاء جمیع  متلقي الخدمة العمومیة موضوع الدراسة خاصة ...) قضائیة ،

دراستنا المیدانیة  على مجلس قضاء المدیة، حیث قمنا اقتصرت مع حدود البحث الزمانیة ، فقد 

.باستقصاء مجموعة من المواطنین المرتفقین ھناك خلال فترة البحث

، حیث لم نستطع إحصاء عدد المواطنین المرتفقین بمجلس مجتمع دراستنا غیر محدود العدد 

نظرا لغیاب والقضاء محل الدراسة لأنھ یستقبل یومیا عدد غیر منتظم من  طالبي الخدمة العمومیة  

حجم یة معینة، فإننا لم نستطع تحدید سابقة عن عدد المواطنین المرتفقین خلال فترة زمنإحصائیات

فردا تم اختیارھم 80السبب اخترنا عینة تتكون من دراستنا، ولھذا ة المنھجي لضبطعینة الدراس

عشوائیا، و قمنا بتوزیع الاستبیانات علیھم خلال أیام ترددنا على مجلس القضاء لإجراء الدراسة

غیر التي كانت،  إلا أننا لم نستطع استرجاع جمیع الاستبیانات كما قمنا بإتلاف عدد منھاالمیدانیة

:تحلیل ، و الجدول التالي یوضح عدد الاستبیانات النھائیة التي قمنا یتحلیلھا صالح لل

عدد الاستبیانات الموزعة و المسترجعة في عینة الدراسة: 07جدول رقم 

النھائیةالملغاةالمسترجعةالموزعةالاستبیانات

80750669المجموع
93%100النسب المئویة .75%7.5%86.25%

.الباحثتین اعتمادا على عدد الاستبیانات المسترجعةإعدادمن :المصدر
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.حدود الدراسة/ ثالثا

: تتمثل حدود دراستنا فیما یلي

تتمحور الدراسة حول أبعاد جود الخدمة التقلیدیة و الالكترونیة والمقارنة بین : الحد الموضوعي-

فرضیة أن الخدمات الالكترونیة تساھم أكثر في تعزیز النظامین التقلیدي و الالكتروني انطلاقا من 

.معاییر جودة الخدمة

تقتصر الدراسة على المواطنین المرتفقین في مجلس قضاء المدیة ، لأن جودة : الحد البشري-

الخدمة العمومیة  تستھدف المواطنین بالدرجة الأولى  و تعتمد على رضاھم من خلال الاستجابة 

منھم فقط سبق )فردا19( ، ) فردا69(بلغ عدد المستقصین النھائیین وطلعاتھم ، لانشغالاتھم و ت

.قضاء المدیةسلھم الحصول على الخدمة الالكترونیة من طرف مجل

أحد ھیآت قطاع العدالة و ھو أھم وقع الاختیار على مجلس قضاء المدیة :الحد المكاني-

.في ولایة المدیةالجزائري

.2015- 2014تم إجراء الدراسة المیدانیة في السداسي الثاني من السنة الجامعیة :الزمانيالحد-

.المستخدمة الإحصائيالتحلیل أدواتمنھجیة و : رابعا

بعد استرجاعنا الاستبیانات الموزعة على عینة الدراسة وفرزھا، قمنا بالاستعانة ببرنامج 

إدخالبعد ولتحلیل النتائج المتحصل علیھا ، ) SPSSللعلوم الاجتماعیة الإحصائیةالمجموعة (

:البیانات في ھذا البرنامج  قمنا بالخطوات التالیة

النسب ،جداول تشمل التكراراتإنشاءتحلیل المحور المتعلق بالمعلومات الشخصیة من خلال -

خصائص المعرفة قصد ة بھذا المحور و ھذا المئویة و الرسومات البیانیة لمتغیرات الاستبیان المتعلق

.المدروسةلعینةالعامة ل

إجراء اختبار الثبات لأسئلة الاستبیان المستخدمة باستخدام أحد معاملات الثبات لمعرفة صدق -

.الدراسة

كل محور على ( المقارنة لخدمة الالكترونیة و التقلیدیة والمتعلقة بأبعاد جودة اتحلیل المحاور-

المتوسط الحسابي المرجح لمجموع العبارات ،من خلال حساب المتوسط الحسابي لكل عبارة) ىحد
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المشكلة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة لمعرفة مدى تحقق ھذا البعد من عدمھ ، و في الأخیر حساب 

.المتوسط الحسابي العام لكل محور من المحاور الثلاث السابقة

.الاختبارات الإحصائیة لإثبات أو نفي فرضیة الدراسةإجراء-

.تقدیم نتائج و توصیات الدراسة-

:تتمثل فيفأما عن أدوات التحلیل الإحصائي التي استخدمناھا  لتقدیم النتائج  

أسلوب لقیاس التفضیلات یعتمد على ردود تدل على درجة الموافقة و ھو،مقیاس لیكرت  الخماسي-
، غیر موافقموافق جدا، موافق، محاید، ( أو الاعتراض على صیغة  ما من خلال خمس درجات 

ي لأبعاد جودة الخدمة ص، استعملنا ھذا المقیاس في دراستنا لمعرفة تقییم المستق) غیر موافق تماما
أو الاعتراض على الأسئلة المقدمة ، حیث قمنا بإدخال الإجابات  بإعطاء المحققة من خلال الموافقة

: أوزان لكل رأي كما یوضح الجدول التالي

مقیاس لیكرت الخماسيإجاباتأوزان: 08جدول رقم 
الرأيالوزن
غیر موافق تماما01

غیر موافق02

محاید03

موافق04

موافق جدا05

بعض المراجع العلمیة المتاحةالطالبتین اعتمادا على إعداد: المصدر

المرافق للمقیاس حالإجابات قمنا بالاستعانة بجدول متوسط الأوزان المرجلتحدید اتجاه
:الفئة الموافقة لكل وزن مدى الخماسي، الذي یحدد

مجال الاتجاه حسب مقیاس لیكرت الخماسي: 09جدول رقم 

بعض المراجع العلمیة الاحصائیةالطالبتین اعتمادا على إعداد:المصدر

الاتجاهالمتوسط المرجحمدى 
1الى1(من  غیر موافق تماما)79.

2الى1.80(من  غیر موافق)59.

3الى2.60(من  محاید)39.

4الى3.40(من  موافق)19.

موافق جدا)5الى4.20(من 
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لدرجات تحصلنا على الجدول السابق انطلاقا من حساب المدى الذي یساوي الحد الأقصى 

لدرجات ھذا التقسیم ناقص الحد الأدنىتقسیم الإجابات، وفق مقیاس لیكرت المعتمد في الدراسة،  

، )0.80= 4/5( الحد الأقصى لدرجات تقسیم الإجابات، ثم تقسیمھ على )4= 1-5(أي 

.الحدود الدنیا للفئاتإلىقمنا بإضافة ھذه النتیجة بالتدریج مدى الفئات المختلفة للإجاباتو لمعرفة 

.التكرارات و النسب المئویة لوصف آراء عینة الدراسة حول متغیرات الدراسة-

لات المتوسط الحسابي لتحدید أھمیة العبارات الواردة في الاستبیان واتجاه الإجابات وفقا لمجا-

.الاتجاھات السابقة

الانحراف المعیاري لمعرفة مدى تشتت الإجابات عن وسطھا الحسابي و اتساق إجابات أفراد عینة -

.الدراسة 

.باخ للتأكد من ثبات الاستبیان و اعتماد نتائج الدراسةنكروألفامعامل -

.تحلیل و تفسیر نتائج الدراسة المیدانیة: المطلب الثاني

الذي یتمیز بسرعة تقدیم SPSSاسترجاعھا قمنا بالاستعانة ببرنامج  توزیع الاستبیانات وبعد 

:النتائج، و بناءا على النتائج المتحصل علیھا نقدم التحلیل التالي

.تحلیل المحور الأول  المتعلق بالمعلومات العامة: أولا

تضمن ھذا المحور من الاستبیان جزءا خاصا بمعلومات عامة للتعرف على خصائص العینة 

الجنس، العمر،المستوى التعلیمي، المھنة، سبب التواجد بالمرفق العام ، : و توزیع أفرادھا من حیث 

على معرفة مدى قابلیة المواطن للحصول على یتضمن معلومات تساعدآخربالإضافة إلى جزء 

. الخدمة العمومیة عن طریق الوسائل الالكترونیة

النتائج المتحصل علیھا حول المعلومات الشخصیة المتعلقة بالمستقصي : المعلومات الشخصیة-1

:موضحة  في الجدول التالي



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

186

الشخصیة لعینة الدراسةالنتائج المتحصل علیھا من خلال تحلیل البیانات: 10جدول رقم 

( %)النسبة المئویة التكرارالفئاتالمتغیر
%4463.8ذكرالجنس

%2536.2أنثى
%20057.2الى 15من العمر

%302434.8الى21من 
%402536.2الى 31من 

411521أكثر من  .7%
068متوسطالمستوى التعلیمي .7%

2130ثانوي .4%
%3144.9جامعي

%0811.6دراسات علیا
034اخرى .3%

47.8%33)عامل(موظفالمھنة
14.5%10متقاعد
20.3%14)تلمیذ(طالب
17.4%12آخر

سبب التواجد بالمرفق 
العام

%4159.4طلب خدمة
%1318.8استفسار عن اجراء

%1521.7استفسار عن تقدیم خدمة
%0000شكوى او تظلمتقدیم
%0000آخر

.SPSSمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

توزیع أفراد العینة وفقا للجنس: 13شكل رقم  

EXELالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و إعدادمن :المصدر 

44

25
ذكر

انثى
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من 44عددمعظم أفراد العینة ذكور، حیث أنمن خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ أن 

و ھي الفئة الأكبر ، في حین % ) 63.8( أفراد العینة الذین أجریت علیھم الدراسة ذكور بنسبة 

36(ھم إناث بنسبة فردا من25أن .من إجمالي مفردات الدراسة% ) 2.

توزیع أفراد العینة وفقا للعمر: 14شكل رقم 

EXELالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و إعدادمن :المصدر

 )7.2 ( %

) 20–15( أعمارھم بیــن المواطنین تتراوح

ھذا إلى نقص التزاماعینة الدراسة، و یمكن إرجاع

) 41(أولیاء أمورھم مھمة الحصول على الخدمة ، تلیھا بعد ذلك الفئة العمریة  

% ) 21.7:  (أكبر تقدر بـ

،%)34.8(سنة بنسبة ) 30–21( تتراوح أعمارھم بین 

25) 40–31( التي تتراوح بین 

.، حیث یشكل المواطنین الذین تتراوح أعمارھم بین ھتین الفئتین أغلب أفراد العینة% ) 36.2(

توزیع أفراد العینة وفقا للمستوى التعلیمي: 15شكل رقم 

EXELمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر
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من 44عددمعظم أفراد العینة ذكور، حیث أنمن خلال الجدول و الشكل أعلاه، نلاحظ أن 

و ھي الفئة الأكبر ، في حین % ) 63.8( أفراد العینة الذین أجریت علیھم الدراسة ذكور بنسبة 

36(ھم إناث بنسبة فردا من25أن .من إجمالي مفردات الدراسة% ) 2.

توزیع أفراد العینة وفقا للعمر: 14شكل رقم 

EXELالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و إعدادمن :المصدر

 )7.2 ( %

) 20–15( أعمارھم بیــن المواطنین تتراوح

ھذا إلى نقص التزاماعینة الدراسة، و یمكن إرجاع

) 41(أولیاء أمورھم مھمة الحصول على الخدمة ، تلیھا بعد ذلك الفئة العمریة  

% ) 21.7:  (أكبر تقدر بـ

،%)34.8(سنة بنسبة ) 30–21( تتراوح أعمارھم بین 

25) 40–31( التي تتراوح بین 

.، حیث یشكل المواطنین الذین تتراوح أعمارھم بین ھتین الفئتین أغلب أفراد العینة% ) 36.2(

توزیع أفراد العینة وفقا للمستوى التعلیمي: 15شكل رقم 

EXELمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

188

یوضح الشكل توزیع أفراد العینة حسب مستواھم التعلیمي، حیث یتبین أن أكثر أفراد العینة 

، ثم أصحاب الدراسات % )30.4(، یلیھم بنسبة أقل الثانویون بنسبة % )44.9(جامعیین بنسبة 

ذوي المستوى التعلیمي المتوسط بنسبة ة، لتأتي في المراتب الأخیر% )11.6(العلیا بنسبة 

، و أخیرا الذین لم یحدد  مستواھم التعلیمي بین المستویات السابقة بنسبة ضئیلة جدا تقدر % )8.7(

و منھ نستخلص أن أغلب المستقصین لدیھم مستوى تعلیمي یسمح لھم بتفھم موضوع % ). 4,3(بـ 

.و الحكم على جودة الخدمة المقدمةالاستبیان  

توزیع أفراد العینة وفقا للمھنة: 16شكل رقم 

EXELالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و إعدادمن :المصدر

یوضح الشكل توزیع أفراد العینة حسب مھنتھم ، حیث یبین أن أغلب أفراد العینة موظفون  

و ھي نسبة مرتفعة نسبیا و قد یرجع ھذا % ) 20.3(، تلیھم فئة الطلبة بنسبة  % ) 47.8(بنسبة 

ب تزامن فترة الدراسة مع تسجیلات طلبة الحقوق الخاصة بامتحان الكفاءة المھنیة ، ثم أصحاإلى

17(المھن التي لم یتم تحدیدھا على وجھ الخصوص بنسبة  حیث تمت ملاحظة أن أغلب % ) 4.

، ثم أقل فئة تتمثل في المتقاعدین من الوظیفة أفراد ھذه الفئة من المحامین أو العاطلین عن العمل

.% )14.5(بنسبة 

، ھ یتمثل في طلب خدمةالمدیة ، فإنأما عن سبب تواجد المواطنین المستقصین بمجلس قضاء 

، حیث أغلب المرتفقین تواجدوا بالمرفق العام لطلب تفسار عن إجراء أو عن تقدیم خدمةأو اس

عن تقدم خدمة ، تلیھم فئة المستفسرین% )59.4(خدمة و قدرت نسبتھم شخصیا على الالحصول

18(، ثم فئة المستفسرین  عن إجراء معین بنسبة% )21.7(بنسبة  ینما لم یحالفنا الحظ ، ب% )2.

.في استقصاء مقدمي الشكاوي لانعدامھا أو عدم مصادفتنا لھم أثناء الدراسة
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یوضح الشكل توزیع أفراد العینة حسب مستواھم التعلیمي، حیث یتبین أن أكثر أفراد العینة 
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2- :
خلالھا قیاس مدى تقبل المواطن المرتفق الحصول على الخدمة العمومیة من خلال 

:الاتصال الحدیثة و ثقتھ في الخدمة الالكترونیة، و تتبین النتائج المتحصل علیھا على النحو التالي

- :
14، أما %)79.7(فردا یمتلكون جھاز حاسوب في المنزل بنسبة 55

: لا یمتلكون جھاز حاسوب في المنزل ، مثلما یوضحھ الجدول التالي%  ) 20.3(فردا بنسبة 

.استخدام أفراد العینة جھاز الحاسوب: 11جدول رقم  

النسبة المئویةالتكرارالإجاباتالسؤال
ھل تمتلك جھاز 
.حاسوب في المنزل

%5579,7نعم
%1420,3لا

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

فردا 41تشیر نتائج الدراسة إلى أن أغلب أفراد العینة و المقدر عددھم بـ : الاتصال بالانترنت -

59(یتصل جھازھم بالانترنت فردا یمتلكون جھاز 28، أما باقي الأفراد و المقدر عددھم %  )4.

:، كما ھو موضح في الجدول التالي%) 40.6: (كمبیوتر لكنھ غیر موصول بالانترنت بنسبة تقدر بـ

.اتصال أفراد العینة بالانترنت: 12رقم جدول 

النسبة المئویةالتكرارالإجاباتالسؤال
ھل جھازك الخاص 

بالانترنتموصول 
%4159,4نعم
%2240,6لا

SPSSالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و إعدادمن :المصدر

یوضح الجدول الموالي مستوى إجادة استخدام : مستوى إجادة استخدام جھاز الكمبیوتر و الانترنت-

أفراد العینة جھاز الكمبیوتر و الانترنت، حیث قدر مستوى أغلب أفراد العینة في استخدام جھاز 

، بینما عدد قلیل ) %47.8و% 39.1: (الكمبیوتر و الانترنت بین الجید و المتوسط بنسب تقدر بـ 

).13%( أفراد بنسبة 9الشأن ، حیث قدر عددھم بمن أفراد العینة مستواھم ضعیف في ھذا 

.استخدام الانترنت و جھاز الكمبیوترإجادةمستوى : 13جدول رقم

النسبة المئویةالتكرارالإجاباتالسؤال
ما مستوى إجادة 
استخدامك لجھاز 

الكمبیوتر و الانترنت

%2739.1جید
%3347.8متوسط
%0913.0ضعیف

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر
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، %) 13( قدرت نسبة الأشخاص الذین لا یتصلون إطلاقا بالانترنت : طریقة الاتصال بالانترنت-

در ــة تقـــن المنزل بنسبــبینما تشیر نتائج الدراسة إلى أن اغلب أفراد العینة یتصلون بالانترنت م

ترنت بنسب متساویة ثم تلیھا نسبة المتصلین بالانترنت من الھاتف أو مقھى الان،%) 50.7(ـ ب

، أما نسبة الأشخاص الذین یتصلون بالانترنت من مقر عملھم فحددت %)14.5(ـ تماما تقدر ب

:، و ھذا ما یوضحھ الجدول التالي%) 7.2(ب

.طریقة اتصال أفراد العینة بالانترنت: 14جدول رقم

النسبة المئویةالتكرارالإجاباتالسؤال
تتصل بالانترنت عادة 

:من
%3550.7المنزل
%57.2العمل
%1014.5الھاتف

%1014.5مقھى انترنت
%913.0لا أتصل إطلاقا

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

أغلب أفراد العینة یفضلون الحصول على الخدمة إلكترونیا بنسبة:تفضیل الحصول على الخدمة-

، بینما بلغت نسبة الأفراد الذین یفضلون الحصول على الخدمة بطریقة تقلیدیة بسبب %)65.2( 

:، و النسب موضحة في الجدول التالي% )34.8( عدم ثقتھم بالخدمة الالكترونیة

.)الحضور الشخصي–الكترونیا (الحصول على الخدمة تفضیل أفراد العینة : 15جدول رقم  

النسبة المئویةالتكرارالإجاباتالسؤال
تفضل الحصول على 

:الخدمة
الكترونیا عن طریق 

65.2%45الانترنت

الحضور الشخصي لأني لا 
34.8%24أثق بالخدمة الالكترونیة

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

تشیر الدراسة إلى أن أغلب :تعامل أفراد عینة الدراسة مع موقع مجلس القضاء أو وزارة العدل-

أفراد العینة لم یسبق لھم التعامل مع الموقع الالكتروني لوزارة العدل أو مجلس قضاء المدیة و بلغ 

فرد فقط من عینة الدراسة 19، بینما %)72.5(ـ بنسبة تقدر ب69مجموع فرد من 50عددھم 

الجدول ، و%)27.5(سبق لھم التعامل مع الموقع الالكتروني و الحصول على خدماتھ  بنسبة  

:التالي یوضح ذلك
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.نسبة المتعاملین مع الموقع الإلكتروني : 16جدول رقم  

المئویةالنسبة التكرارالإجاباتالسؤال
سبق لك و أن تعاملت 
مع موقع وزارة العدل 
أو موقع مجلس قضاء 

المدیة

%1927.5نعم

%5072.5لا

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

الحصول ) مادیا و معنویا ( وكتحلیل مبدئي  لنتائج الدراسة قصد معرفة مدى تقبل أفراد العینة 

على الخدمة الالكترونیة، أشارت النتائج إلى أن النسبة الأكبر منھم یفضلون الحصول على الخدمة 

وكذلك عن طریق الانترنت، وقد یعكس ھذا وعیھم بأھمیة الخدمة الالكترونیة والمزایا التي تحققھا ،

والمتعلمة، یملكون جھاز قفةمن الفئة المثغالبیتھمإذ أن م التعامل مع الخدمة الالكترونیةإمكانیتھ

مواقع أخرى كمقاھي الانترنت ، وكذلك منزلھم أوحاسوب شخصي ویتصلون بالانترنت إما من

یمكن فوالمتوسط، وھي مؤشرات مقبولة في دراستنا، مستوى إجادة استخدامھم ھذه الوسائل بین الجید

القول أن إمكانیاتھم المادیة لا تشكل عائق بشكل كبیر في عملیة حصولھم على الخدمة الالكترونیة 

.وتطورھما المستمرنظرا للانتشار الكبیر لأجھزة الحاسوب وخدمة الانترنت 

من أفراد العینة یفضلون الحصول على الخدمة بالطریقة التقلیدیة %) 34.8(إلا أن نسبة 

دم ثقتھم بالخدمة الإلكترونیة ، ھؤلاء الأفراد لا یمثلون الأغلبیة من عینة الدراسة و لكنھا نسبة لع

مرتفعة  یمكن أن تؤثر على مستوى رضا ھؤلاء عن الخدمة الالكترونیة المقدمة ، و یمكن أن یرجع 

ت ارادبإلاقا ة الحكومة الالكترونیة  ، أو عدم ثقة ھؤلاء إطیضعف آلیات التوعیة بأھمإلىھذا 

المتسمون الأشخاصكما  قد یكونوا من بین امة بسبب ضعف أدائھا المتعارف علیھ ،المرافق الع

.التغییر ابالتقلیدیة مقاومو

ورغم أن النسبة الأكبر من أفراد عینة الدراسة یفضلون الحصول على الخدمة بطریقة  

سبق لھم التعامل مع موقع مجلس اد العینة المختارةمن أفرفقط %) 27.5( الكترونیة إلا أن نسبة 

ھي نسبة ضعیفة ، و یرجع السبب إلى حداثة حصول على الخدمة الالكترونیة و  قضاء المدیة و ال

ھذا من جھة ، و من جھة ،إطلاق الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف مجلس قضاء المدیة

محل الدراسة ،  و باعتبار الخدمات امالمرفق العأخرى اختیارنا عینة الدراسة من داخل موقع 

الالكترونیة خدمات مقدمة عن بعد  تقتضي الحصول على الخدمة بعیدا عن مقر الإدارة ، فإننا لا 

.اتصالھم بالموقع الالكترونيأومتلقي الخدمة الالكترونیة من مواقع إقامتھم إلىنستطیع  الوصول 



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

192

.ثبات أداة الدراسة: ثانیا

ثبات أداة ، لغرض التحقق من )Alfa Cronback( ألفا كرونباخ مقیاسقمنا بتطبیق 

أفراد العینة، و تشیر نتائج ھذا المعامل إلى أن الحصول على إجاباتالدراسة على 

)Alfa ≥ الجدول التاليیة أمرا مقبولا، و م الإنسانیعد من الناحیة التطبیقیة في العلو) 0.60

.بین نتائج ثبات أداة الدراسة ی

.للدراسةقیمة معاملات الثبات:17جدول رقم  

قیمة ألفاالأفرادعدد عدد العباراتالمحور
28690.736جودة الخدمة التقلیدیة

14190.713جودة الخدمة الالكترونیة
16190.677المقارنة

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان و :المصدر

أداة الدراسة تتمتع بمعامل أن إلىمؤشر ألفا كرونباخ الموضحة في الجدول أعلاه  قیم تشیر 

.و منھ یمكن اعتماده لتحقیق أغراض الدراسةما ثبات مقبول نوعا 

.تحلیل المحور المتعلق بجودة الخدمة التقلیدیة: ثالثا

التي یقدمھا مجلس قضاء التقلیدیةسنحاول فیما یلي تحلیل المحور المتعلق بجودة الخدمة 

، و من خلال تحلیل نتائج إجابات التقلیدیة، حیث تتعلق أسئلة ھذا المحور بأبعاد جودة الخدمة المدیة

طن و ھل ترضي الموالجودة الخدمة ھذه الأبعادتحقیق أعضاء عینة الدراسة نرید معرفة مدى 

.المرتفق

عبارات ، و من أجل تحلیل الإجابات علیھا 04یتكون ھذا البعد من : الملموسیة -البعد الأول -1

قمنا بحساب التكرارات، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ، و ذلك 

.لمعرفة درجة جودة الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد الملموسیة 

نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلالو

:بھذا البعد في الجدول التالي
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التقلیدیة المقدمةالخدمة فيالملموسیة ببعدعرض النتائج  المتعلقة : 18جدول رقم  

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

) 3.82( كانت موافق

) 0.885(انحب، و اس لـة الرابعالواقع ضمن الفئ

العینة المستجوبة الإجابات ، و علیھ یمكن القول بانتباین ضئیل في ولـــتشتت قلیىیشیر إل

.على انھ یوجد اھتمام ببعد الملموسیة عموما 

انطلاقاو

الاتجاه الأقوى إلى الاتجاه 

:یلي بإجابات عینة الدراسة كما 

" ."حلت العبارة -

) 4.06(درجة الموافقة علیھا من طرف افراد العینة  ، حیث بلغ المتوسط الحسابي المرجح 

.لھم معدات حدیثة و عصریة تتلاءم و طبیعة الخدمات المقدمة و

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

تستعمل ادارة المجلس 

وسائل عمل حدیثة و 

.عصریة

1موافق26310210-4.060.998

%37.7%44.9%2.914.5%-

توجد مصلحة تھتم بتوجیھك 

و الاجابة عن المعلومات 

.التي تطلبھا

3موافق17390407023.900.987

%24.6%56.5%5.8%10.1%2.9

توجد لوائح توجیھیة الى 

.الاقسام المراد الوصل الیھا

2موافق20370406023.970.985

%29%53.6%5.8%8.7%2.9

یتوفر لدى المجلس أنظمة 

.حفظ و توثیق آمنة

4محاید05322107043.390.973

%7.2%46.4%30.4%10.1%5.8

موافق3.820.885الاتجاه العام للبعد
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" "العبارة حلت-

الثانیةالمرتبة 

ر ) 3.97(الحسابي المرجح 

قضاء المجلس لوائح و إرشادات توجیھیة إلى الأقسام المراد الوصول إلیھا في

.على المواطن المرتفق من عناء السؤال و الاستفسار و المكوث في البھو والأروقة لفترات طویلة

" یوجد موظف أو مصلحة تھتم بتوجیھك و الإجابة عن "حلت العبارة -

)3.90(الحسابي المرجح 

.تساؤلاتھم و انشغالاتھم في ما یتعلق بالإجراءات المتعلقة بالخدمات ، طریقة تقدیمھا 

في المرتبة الر" یتوفر لدى المجلس أنظمة حفظ و توثیق آمنة"العبارة حلت-

، ) 3.39(ا

أن و

وویخص ھذه العبارة ،

.عایشوھا أو تعرضوا لھا

أ05:الاستجابة-البعد الثاني -2

.الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد الاستجابة لمعرفة درجة جودة 

و
: بھذا البعد في الجدول التالي
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المقدمةالخدمة التقلیدیةفيعرض النتائج  المتعلقة ببعد الاستجابة  : 19جدول رقم  

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

الانحراف المتوسط
المعياري

الرتبةالاتجاه

الخدمات تستجیب بشكل جید 
لاحتیاجاتك            

وتطلعاتك

1موافق12480304023.930.846
%17.4%69.6%4.3%5.8%2.9

الموظف قادر على اجابتك 
و تساؤلاتكعلى مختلف 

انشغالاتك

2موافق14440208013.900.910
%20.3%63.8%2.9%11.6%1.4

یقدم الموظف الخدمة الى 
المواطن حسب اولویة دخولكم 

الى المجلس و بدون أي 
تجاوز

3موافق12440211-3.830.907

%17.4%63.8%2.9%15.9-

یستجیب المجلس لشكاوي و 
احتجاجات الزبائن بشفافیة 

.وموضوعیة 

5محاید05311812033.330.995
%7.2%44.9%26.1%17.4%4.3

نظام العمل في المجلس یتیح 
الحصول على الخدمة طوال 

ساعات الیوم

4موافق11460306033.810.959
%15.9%66.7%4.3%8.7%4.3

موافق3.750.823الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

الاستجابةیتضح من خلال الجدول السابق أن اتجاه معظم إجابات المواطنین عن عبارات بعد 

 )3.75 (

)0.823 (

.ببعد الاستجابةالمستجوبة یوافقون على انھ یوجد اھتمام 

انطلاقاو

الاتجاه الأقو

:بإجابات عینة الدراسة كما یلي 

في المرتبة  الأولى من حیث " الخدمات تستجیب بشكل جید لاحتیاجاتك و تطلعاتك"حلت العبارة -

)3.93  (

.مجلس القضاء تستجیب لاحتیاجاتھم بشكل جید
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الثانیةفي المرتبة " الموظف قادر على إجابتك على مختلف تساؤلاتك و انشغالاتك"العبارة حلت-

ال، و ھذا یدل على أن موظفي مجلس ) 3.90(المرجح 

مختلف الإجابة على على المتعلقة بالخدمة ، و بالتالي العینة المدروسة توافق عموما على أنھم قادرین 

ومإلا في الحالات الخاصة التي ربما راجعة لغیر اختصاصھھمتساؤلاتھم واستفسارات

.أو غیر مكلفین بالإفصاح عنھا لسبب السریة و الأمنممھام و ظیفتھ

"جاءت العبارة -
في الم" تجاوز 

) 3.83(بلغ المتوسط الحسابي المرجح 

. اللحصول علیھ

" " جاءت العبارة -

الرابعةالمرتبة 

على على العمومھذا یدل على أن العینة المدروسة توافقو، ) 3.81(الحسابي المرجح 

.الخدمات بشكل متواصل طوال الیوم إلا في حالات خاصة التي قد تكون خارجة عن نطاقھم 

-" "

المتوسط من حیث درجة الموافقة علیھا من طرف المواطنین المستجوبین ، حیث بلغ الخامسةالمرتبة 

أن ) 3.33(

.المدروسة غیر واضح و دقیق فیما یخص ھذه العبارة 

عبارات، ومن اجل تحلیل 04یتكون ھذا البعد من :   السرعة و سھولة التواصل -البعد الثالث -3

الإجابات علیھا قمنا بحساب التكرارات ، النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات 

المعیاریة ، و ذلك لمعرفة درجة جودة الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد السرعة 

.سھولة التواصل و

و
: بھذا البعد في الجدول التالي
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الخدمة التقلیدیةفيعرض النتائج  المتعلقة ببعد السرعة و سھولة التواصل  : 20جدول رقم  

المقدمة

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري

الرتبةالاتجاه

لا تنتظر فترة زمنیة طویلة 

للتواصل مع الموظف

4موافق08510304033.830.874

11.6%73.9%4.3%5.8%4.3%

الخدمة تقدم لك المؤسسة

في الموعد المحدد

3موافق15410604033.880.963

21.7%%59.48.7%5.84.3%

تشعر ان الموظفین یفھمون 

طلبك بسھولة

موافق 27370302-4.290.688
جدا

1

39.1%53.6%4.3%2.9%-

اجراءات الخدمة واضحة 

و سھلة

2موافق18410206023.970.954

26.1%59.4%2.9%8.7%2.9%

موافق3.990.769الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

وسھولة التواصل 

 )3.99 (

)0.769 (

.ببعد السرعة و سھولة التواصلنھ یوجد اھتمام أالقول بأنھ العینة المستجوبة یوافقون على 

و

:الانحراف المعیاري الخاص بإجابات عینة الدراسة كما یلي و

" تشعر أن الموظفین یفھمون طلبك بسھولة"جاءت العبارة -

)4.29  ( ،

.ھذا ما یسھل فھم طلباتھم بسرعة و سھولةیتمتعون بالروح الایجابیة العالیة و و



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

198

" " جاءت العبارة -

)3.97(علیھا من طرف المواطنین المستجوبین ، حیث بلغ المتوسط ا

أن إجراءات الحصول على على ھذه العبارة مما یدل على بشكل كبیر على ان العینة المدروسة توافق 

.الخدمة بسیطة ، سھلة و غیر معقدة 

من حیث درجة الثالثةفي المرتبة "تقدم لك المؤسسة الخدمة في الموعد المحدد"جاءت العبارة -

)3.88 ( ،

.یحرصون على احترام الوقت الذي تستغرقھ الخدمة بشكل مقبول القضاء 

في المرتبة الرابعة من حیث " لا تنتظر فترة زمنیة طویلة للتواصل مع الموظف" لعبارة جاءت ا-

)3.83 (

یجعل التواصل معھم بسرعة و لا یستلزم وقت مما لقضاء یتمتعون بالسرعة في أداء مھامھم مجلس ا

طویل 

.و ضیاع مصالحھ

و من أجل تحلیل عبارات ، 04یتكون ھذا البعد من : التعاطف و الاھتمام -البعد الرابع -1

الإجابات علیھا قمنا بحساب التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات 

المعیاریة ، و ذلك لمعرفة درجة جودة الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد التعاطف

.و الاھتمام 

عن العبارات المتعلقة المستجوبیننیننلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطو 

: في الجدول التاليبھذا البعد
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التقلیدیة المقدمةالخدمة فيالتعاطف والاھتمام ببعدعرض النتائج  المتعلقة : 21جدول رقم

موافقالعبارة
جدا

معارض معارضمحايدموافق
جدا

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

یعاملك موظفي وزارة 
العدل باحترام و بطریقة 

متعاونة

موافق 21430401-4.220.6151
جدا 30.4%62.3%5.8%1.4%-

یظھر لك الموظف سلوك 
ایجابي و لائقا في تعاملھ 

معك

موافق21400303024.090.8872
30.4%58%4.3%4.3%2.9%

تسعى ادارة المجلس الى 
ایجاد حلول مبتكرة لطلبات 

و احتیاجات المواطن

غیر 02101930082.540.9794
موافق 2.9%14.5%27.5%43.5%11.6%

تتعاطف ادارة المجلس مع 
المواطن عند مواجھتھ 

مشكلة ما و تقوم بطمأنینة 
على حلھا

موافق13430704023.880.8833

18.8%62.3%10.1%5.8%2.9%

موافق3.680.741الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

التعاطف          یتضح من خلال الجدول السابق أن اتجاه معظم إجابات المواطنین عن عبارات بعد 

ھذا ما یعكسھ المتوسط الحسابي العام المرجح لھذا البعد إذ بلغت قیمتھو،والاھتمام كانت موافق

مما )0.741(الواقع ضمن الفئة الرابعة حسب مقیاس لیكرت ، و انحراف معیاري یقدر ب ) 3.68(

مما یشیر إلى تشتت قلیلیشیر إلى تشتت قلیل و تباین ضئیل في اتجاھات إجابات المواطنین ،

انھ على على العموم توافقالعینة المستجوبة الإجابات ، وعلیھ یمكن القول بانیل في و تباین ضئ

.التعاطف و الاھتمام یوجد اھتمام ببعد

و

:المعیاري الخاص بإجابات عینة الدراسة كما یلي 

في المرتبة الأولى من " بطریقة متعاونة یعاملك موظف مجلس القضاء باحترام و"حلت العبارة -

)4.22 (

.یتعاملون باحترام و بطریقة متعاونة معھم 

" یظھر" ارة العبحلت-
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ال،)4.09(

.معھم خلال مراحل تقدیم الخدمةیظھرون سلوكا  ایجابیا و لائقا في تعاملھم 

" جاءت العبارة -

" على حلھا

على عموما، وھذا یدل على ان العینة المدروسة توافق ) 3.88(حیث بلغ المتوسط الحسابي المرجح 

قضاء الھذه العبارة مما یدل على  ان  مجلس 

.ناسبة في الوقت المناسب من خلال إیجاد حلول م

" تسعى"جاءت العبارة -

الرابعةالمرتبة 

قضاء التوافق على إن إدارة مجلس لا سة ھذا یدل على أن العینة المدرو،و) 2.54(الحسابي المرجح 

مثل تعقد الإجراءات و كثرة الوثائق و تكر

.لھ الكثیر من المتاعب

04یتكون ھذا البعد من : الاعتمادیة-الخامسالبعد -3

.لمعرفة درجة جودة الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد الاعتمادیة 

نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة و 

: د في الجدول التاليبھذا البع
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المقدمةالخدمة التقلیدیةفيالاعتمادیةعرض النتائج  المتعلقة ببعد : 22جدول رقم  

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

ینجز الموظف الخدمة 
المرة بطریقة صحیحة و من 

الأولى

موافق07500604023.810.8093
%10.1%72.5%8.7%5.8%2.9

یترك لك الموظف مجال 
لمراجعة الخدمة و التحقق 

من صحة العمل

موافق16331504013.860.8962
%23.2%47.8%21.7%5.8%1.4

یراجع الموظف صحة
معلومات المتعامل عند نھایة 

تقدیم طلب الخدمة

موافق02570304033.740.7984
%2.9%82.6%4.3%5.8%4.3

یمكن الاعتماد على موظفي 
المجلس

موافق11450607-3.870.8031

%15.9%65.2%8.7%10.1-

موافق3.810.816الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر 

الاعتمادیةیتضح من خلال الجدول السابق أن اتجاه معظم إجابات المواطنین عن عبارات بعد 

) 3.81( المرجح لھذا البعد إذ بلغت قیمتھكانت موافق ، و ھذا ما یعكسھ المتوسط الحسابي العام

مما یشیر إلى )0.816(الواقع ضمن الفئة الرابعة حسب مقیاس لیكرت ، و انحراف معیاري یقدر ب 

، المواطنینتشتت قلیل و تباین ضئیل في اتجاھات إجابات

.انھ یوجد اھتمام ببعد  الاعتمادیة على على العموم توافق

اانطلاقو 

:بإجابات عینة الدراسة كما یلي 

المرتبة الاولى من حیث درجة الموافقة في " یمكن الاعتماد على موظفي المجلس" جاءت العبارة -

)3.87 (

.علومات وحل المشكلاتموظفي مجلس القضاء في الحصول على الخدمات ، الم

- "

الثانیةفي المرتبة " المعلوماتو
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بشكل كبیر العینة المدروسة توافق ، وھذا یدل على أن )3.86( حیث بلغ المتوسط الحسابي المرجح

.أن الخدمة المقدمة إلیھم ذات مستوى عال من الجودةعلى 

من الثالثةفي المرتبة " ینجز الموظف الخدمة بطریقة صحیحة و من المرة الأولى" جاءت العبارة -

آن ) 3.81(

.موظفي المجلس ذوي خبرة جیدة تؤھلھم لانجاز المھام بطریقة صحیحة  ومن المرة الأولى 

" " جاءت العبارة -

الرابعةالمرتبة 

لمقدمة أن الخدمة اعلى عموما، وھذا یدل على أن العینة المدروسة توافق) 3.74(الحسابي المرجح 

.إلیھم ذات مستوى مقبول جدا من الجودة خال من الأخطاء و العیوب

عبارات ، و من اجل تحلیل الإجابات 03یتكون ھذا البعد من :  توفر المعلومات -السادسالبعد -6

.ذلك لمعرفة درجة جودة الخدمة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد توفر المعلومات و

نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة و 

: بھذا البعد في الجدول التالي
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المقدمةالخدمة التقلیدیةفيعرض النتائج  المتعلقة ببعد توفر المعلومات  : 23جدول رقم  

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

یتعامل معك الموظف بشفافیة 
و لا یخفي عنك اي اجراء قد 

یھمك

2موافق20360607-4.000.891

29%52.2%8.7%10.1%-

یقوم الموظف بتوجیھك في 
معالجة طلبك بتقدیم 

معلومات تھمك عن مراحل 
تقدم الطلب

1موافق23340505024.030.985

33.3%49.3%7.2%7.2%2.9%

یوجد في قاعات الانتظار 
كتیبات او مجلات تتناول 

ارشادیة قوانین او معلومات
متعلقة بقطاع العدالة

غیر 01130640092.380.987
موافق

3

1.4%18.8%8.7%58%13%

موافق3.460.854الاتجاه العام للبعد

SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  الاستبیان و : المصدر 

المرجح لھذا البعد إذ بلغت قیمتھ  كانت موافق ، و ھذا ما یعكسھ المتوسط الحسابي العامالمعلومات

 )3.46 (

)0.854(

.انھ یوجد اھتمام ببعد  توفر المعلومات على على العموم توافقالعینة المستجوبة القول بان

انطلاقاو

:الخاص بإجابات عینة الدراسة كما یلي 

" یقوم الموظف بتوجیھك في معالجة طلبك عب"حلت العبارة -

الأولى من حیث درجة الموافقة علیھا من طرف المواطنین المستجوبین ، حیث بلغ المتوسط الحسابي 

)4.03 (

.تقدیم الخدمة القضاء یقومون بتوجیھھم في معالجة طلباتھم أثناء مراحل 

" "جاءت العبارة -

الثانیة
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) 4.00(المرجح 

یتعاملون بشفافیة و یقومون بتوجیھھم أثناء إجراءات الحصول على الخدمة و لا یخفون علیھم قضاء ال

.أي إجراء قد یھمھم أو قد یكون في صالحھم 

"جاءت العبارة -

 "

)2.38 (

في قاعات الانتظار تتناول قوانین أو معلومات إرشادیة متعلقة وسائط إعلامیة توافق على عدم وجود 

.

.الانتظار و یساعد كذلك على استغلال وقت الانتظار بطریقة ایجابیة و مفیدة 

1-- :03

و

و

.المساءلة ، المشاركة و تطبیق القوانین 

النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة نلخصو 

: بھذا البعد في الجدول التالي

التقلیدیة ركة و تطبیق القوانین  في الخدمةعرض النتائج  المتعلقة ببعد المساءلة ، المشا: 24جدول رقم  

موافقالعبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

الفضاء مفتوح دائما لتواصلك 
مع الموظف او المسؤول 
لتقدیم انشغالك او طرح 

.افكارك

1موافق13430704023.880.883
%18.8%62.3%10.1%5.8%2.9

القوانین واضحة في مجال 
تطبیقھا تقدیم الخدمة و یتم 

بالمساواة مع جمیع الافراد

3موافق01590204033.740.779
%1.4%85.5%2.9%5.8%4.3

تتعامل ادارة المجلس مع كل 
.الزبائن بعدالة و انصاف

2موافق05540504013.840.699
%7.2%78.3%7.2%5.8%1.4

موافق3.820.767الاتجاه العام للبعد
)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 
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المساءلة ، یتضح من خلال الجدول السابق أن اتجاه معظم إجابات المواطنین عن عبارات بعد 

المرجح لھذا البعد كانت موافق ، و ھذا ما یعكسھ المتوسط الحسابي العامالمشاركة و تطبیق القوانین 

الواقع ضمن الفئة الرابعة حسب مقیاس) 3.82(إذ بلغت قیمتھ

)0.767(

.و تطبیق القوانین 

و

:لمعیاري الخاص بإجابات عینة الدراسة كما یلي الانحراف او

الفضاء مفتوح دائما لتواصلك مع الموظف أو المسؤول لتقدیم انشغالك أو طرح "جاءت العبارة -
في المرتبة الأولى من حیث درجة الموافقة علیھا من طرف المواطنین المستجوبین ، حیث " أفكارك

، وھذا یدل على أن العینة المدروسة توافق بشكل كبیر على ) 3.88(بلغ المتوسط الحسابي المرجح 

مشاكل المواطنین المرتفقین ھذه العبارة مما یدل على  أن  مجلس القضاء یتفھم

.من خلال إیجاد حلول مناسبة في الوقت المناسب 

" "جاءت العبارة -

، وھذا یدل على أن العینة ا) 3.84(

.مجلس القضاء یتعامل مع المواطنین المرتفقین بعدالة و إنصاف دون التمییز فیما بینھم 

-
من حالثالثةفي المرتبة " الأفراد

) 3.74(بلغ المتوسط الحسابي المرجح 

.امل معھم بالعدل والمساواة دون التمییز فیما بینھم مجلس القضاء واضحة ، و یتع

لمعرفة الاتجاه العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول محور أھمیة نظام الخدمة و

،  قمنا بحساب متوسط المقدمةتحقیق معاییر جودة الخدمة 

:ذلك الجدول التالي یوضح و
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عرض الاتجاه العام لرأي أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة التقلیدیة: 25جدول رقم 

الاتجاه العامالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي العامالبعد
موافق3.820.885الملموسیة
موافق3.750.823الاستجابة

موافق3.990.769السرعة و سھولة التواصل
موافق3.680.741التعاطف و الاھتمام 

موافق3.810.816الاعتمادیة
موافق3.460.854توفر المعلومات

المساءلة، المشاركة و 
تطبیق القوانین

موافق3.820.767

مستوى جودة الخدمة 
التقلیدیة

موافق3.760.757

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

المقدمة من طرف مجلس قضاء المدیة التقلیدیةنلاحظ من الجدول أن  مستوى جودة الخدمة 

ودة مقبول حسب آراء أفراد عینة الدراسة ، حیث قدرت قیمة المتوسط الحسابي العام لمحور ج

، و ھو یشیر إلى الاستجابة موافق حسب مقیاس لیكرت أي أن أفراد )3.76(الخدمة التقلیدیة ككل 

المقدمة ، و انحراف التقلیدیةعینة الدراسة على العموم موافقون على أن ھناك جودة في الخدمة 

الذي یشیر إلى أن التشتت قلیل جدا و تباین ضئیل في إجابات أفراد عینة الدراسة )0.757(معیاري 

.حول ھذا المحور

.تحلیل المحور المتعلق بأبعاد جودة الخدمة الالكترونیة: رابعا

التي یقدمھا مجلس قضاء سنحاول فیما یلي تحلیل المحور المتعلق بجودة الخدمة الالكترونیة 

، حیث تتعلق أسئلة ھذا المحور بأبعاد جودة الخدمة الالكترونیة، و من خلال تحلیل نتائج المدیة 

لمعرفة واقع جودة الخدمة ھذه الأبعادتحقیق إجابات أعضاء عینة الدراسة نرید معرفة مدى 

،     مجلس قضاء المدیة، و ھل ترضي ھذه الخدمة المواطن المرتفق المقدمة من طرفالالكترونیة 

فرد فقط من عینة الدراسة تم حصولھم على خدمات مجلس قضاء المدیة 19ما سبق الذكر فإن وك

الإلكترونیة و ھي الفئة المعنیة بالدراسة في ھذا الجزء، و إجاباتھم عن مدى تحقیق أبعاد جودة الخدم 

: الالكترونیة موضحة في ما یلي

جل تحلیل الإجابات علیھا أعبارتین ، و من 02یتكون ھذا البعد من : التكامل - البعد الأول -1

قمنا بحساب التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ، و ذلك 

.لمعرفة درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد التكامل 
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لیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة نلخص النتائج المتوصل إو 

: بھذا البعد في الجدول التالي

المقدمةالخدمة الالكترونیةفيالتكامل تحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة ب: 26جدول رقم 

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق جداالعبارة
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف
المعياري

الرتبةالاتجاه

الموقع یقدم معلومات 
ھامة عن المجلس و عن 

الخدمات الالكترونیة 
المقدمة

موافق 4.370.648--090802
جدا

01

47.4%42.1%10.5%--

تستطیع الحصول عـلى 
المعلومات من موقع واحد 
و دون اللجوء إلى البحث 

في مصادر أخرى 
للحصول علیھا

02موافق08070102014.001.202

42.1%36.8%2.3%10.5%5.3%

موافق4.180.916الاتجاه العام للبعد
)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

خلال نتائج الجدول السابق نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المواطنین عن من

ضمن الفئة الرابعة حسب مقیاس لیكرتو تقع ھذه القیمة)4.18(عبارات معیار التكامل بلغت قیمتھ

ونیةفي تقدیم الخدمة الالكتراھتمام ببعد التكاملھناكالتي تشیر إلى الاستجابة موافق، بمعنى أن 

الذي یشیر إلى تشتت ) 0.916(في حین قدر الانحراف المعیاري حسب رأي أفراد عینة الدراسة، 

.و تباین ضئیل في الإجاباتنوعا ما قلیل 

الموقع یقدم " وعند تحلیلنا لعبارات ھذا البعد كل عبارة على حدى، نلاحظ أن العبارة 
احتلت المرتبة الأولى، حیث بلغ "الالكترونیة المقدمةمعلومات ھامة عن المجلس و عن الخدمات 

4)المتوسط الحسابي لھذه العبارة  وھو یقع ضمن الفئة الخامسة التي تشیر إلى الاستجابة (37.

موافق جدا، أي أن  أفراد العینة على العموم یوافقون بشدة على أن الموقع الالكتروني یقدم معلومات 

تستطیع الحصول عـلى المعلومات من " ة المقدمة، لتأتي العبارة الثانیة ھامة عن المجلس وعن الخدم
بمتوسط حسابي قدرت " موقع واحد و دون اللجوء إلى البحث في مصادر أخرى للحصول علیھا

حیث تقع  ضمن الفئة الرابعة في مقیاس لیكرت و التي تشیر إلى الاستجابة موافق، (4.00)قیمتھ بـ 

ت المتوفرة في الموقع فعالة و تفي بالغرض إذ یمكن الاكتفاء بھا في عملیة البحث بمعنى  أن المعلوما

.دون اللجوء إلى مصادر أخرى حسب رأي أفراد عینة الدراسة
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ظھر أفراد عینة الدراسة موافقتھم على تحقیق بعد التكامل ، بسبب أن الموقع الالكتروني أ

ھم بفعالیة في توجیھ المستخدم  حتى یلقى ضالتھ في لمجلس قضاء المدیة یقدم معلومات متنوعة و یسا

.الموقع الالكتروني دون الحاجة إلى التنقیب و البحث في مصادر أخرى 

عبارتین ، و من أجل تحلیل الإجابات علیھا قمنا 02یتكون ھذا البعد من : التواجد-البعد الثاني-2

الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ، و ذلك لمعرفة بحساب التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات 

.درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد التواجد 

نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة و 

:بھذا البعد في الجدول التالي

المقدمةالخدمة الالكترونیةفي التواجدتحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة ب:27جدول رقم 

غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق جداالعبارة
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

الموقع متاح على 
مدار الیوم

موافق 4.470.513---0910
جدا

01

47.4%52.6%---

لا تصادفك بشكل 
متكرر رسالة من 

الموقع تشیر إلى انھ 
یخضع للصیانة أو 

معطل مؤقتا

موافق 08080201-4.210.855
جدا

02

42.1%42.1%10.5%5.3%-

موافق جدا4.340.706الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

یقع ضمن الفئة و ھو) 4.34( تمت معالجة ھذا البعد في عبارتین حققت متوسط حسابي 

على و ھذا یعني أنھ ھناك موافقة الخامسة في مقیاس لیكرت التي تشیر إلى الاستجابة موافق جدا، 

، من وجھة نظر المواطنین المستقصینبمعیار التواجد لتحقیق جودة الخدمة الالكترونیةالاھتمام

مما یشیر إلى تشتت قلیل و تباین ضئیل في ) 0.706( بـ وقدرت قیمة الانحراف المعیاري

.أي ھناك اتساق في أراء المواطنین بخصوص ھذا البعد،الإجابات

الموقع متاح على مدار " العبارة عبارة على حدى، نجد كلانطلاقا من تحلیل العباراتو
أنأي،الذي یشیر إلى عبارة موافق جدا)4.47(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي تحتل"الیوم 
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، و في المرتبة الثانیة على العموم یوافقون بشدة على  أن الموقع متاح على مدار الیومأفراد العینة 

شكل متكرر رسالة من الموقع تشیر إلى انھ یخضع للصیانة أو معطل لا تصادفك ب" جاءت عبارة
أیضا،  و ھذا یعني أن  الموقع الذي یشیر إلى عبارة موافق جدا) 4.21(بمتوسط حسابي "مؤقتا 

.متكررة  بسبب الصیانةاتعلى العموم متاح دون انقطاع

إذ ي الخدمة الالكترونیة المقدمة، على تحقیق بعد التواجد فأظھر المستجوبون تأیید كبیر 

لى لاحظوا أن الموقع متاح على مدار الیوم ، كما  لم تصادفھم حالات متكررة لانقطاع الموقع ع

ھذا مؤشر جید یعكس حرص إدارة الموقع على ضرورة إبقائھ في الخدمة لتحقیق بعد الخدمة، و

.التواجد 

عبارتین ، و من اجل تحلیل الإجابات علیھا 02البعد من یتكون ھذا :  المصداقیة-البعد الثالث-2

قمنا بحساب التكرارات، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ، و ذلك 

.لمعرفة درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد المصداقیة 

لال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات المتعلقة نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خو 

:بھذا البعد في الجدول التالي

المقدمةالخدمة الالكترونیةفيالمصداقیةبتحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة : 28جدول رقم 

غير محايدموافقموافق جداالعبارة
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف
المعياري

الرتبةالاتجاه

المعلومات التي یقدمھا 
الموقع صحیحة و 
معترف بھا قانونا

01موافق4.050.705--051004

26.3%52.6%21.1%0-

یتم تحین الموقع باستمرار 
حسب آخر المستجدات

02موافق02061001-3.470.772

10.5%31.6%52.6%5.3%-

موافق3.760.750الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

بعد المصداقیة في الخدمة تحقیق یشیر الجدول السابق إلى أن نتائج العبارات المتعلقة ب

3(حققت متوسط حسابي قیمتھ الالكترونیة المقدمة تقع ھذه القیمة في الفئة الرابعة التي إذ،)76.

یوافقون على مصداقیة الخدمة عموماأفراد عینة الدراسة، بمعنى أن تشیر إلى الاستجابة موافق
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أي تشتت قلیل نوعا ما      ) 0.750( الالكترونیة المقدمة، في حین  بلغت قیمة  الانحراف معیاري 

.و تباین ضئیل في الإجابات

المعلومات التي یقدمھا الموقع صحیحة"ة تأتي العبارو بترتیب عبارات ھذا البعد، 
الموقع الالكتروني یقدم أنأي،)4.05(في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " معترف بھا قانوناو

یتم "تأتي في المرتبة الثانیة عبارة ل،قانونیة حسب رأي أفراد عینة الدراسةمعلومات صحیحة و 
3(بـبمتوسط حسابي قدر"تحین الموقع باستمرار حسب آخر المستجدات أن الموقع أي، )47.

.یخضع للتحیین لتقدیم معلومات مفیدة للمواطن في وقتھا المناسب  مما یزید من فعالیتھا

وقع صحیحة و معترف بھا قانونا ، وافق أفراد عینة الدراسة على أن المعلومات التي یقدمھا الم

ھذه النتیجة تعكس ثقة المستخدم بمصداقیة الخدمة الالكترونیة و ما یعزز ذلك ملاحظتھم في المقابل 

.أن الموقع یخضع للتحیین باستمرار و ھو ما یؤكد حرص الإدارة على مصداقیة المعلومات  

أجل تحلیل عبارتین ، و من 02یتكون ھذا البعد من :الأمانالخصوصیة و-البعد الرابع -4

الإجابات علیھا قمنا بحساب التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات 

المعیاریة ، و ذلك لمعرفة درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد 

.الخصوصیة و الأمان 

النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات نلخصو 

:المتعلقة بھذا البعد في الجدول التالي

المقدمةالخدمة الالكترونیةفي الخصوصیة و الأمانبتحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة : 29جدول رقم 

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

موافق العبارة
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

معلوماتك الخاصة في 
الموقع تعالج بأمان و 

سریة تامة

01موافق3.840.688--031006

15.852.6%31.6%--

ھناك مھارات تقنیة 
عالیة في مجال تقدیم 

الخدمة الالكترونیة

02محاید02040507012.951.129

10.5
%

21.1%26.3%36.8
%

5.3%

موافق3.400.901الاتجاه العام للبعد
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و الأمان في الخدمة الالكترونیة الخصوصیةإلى  أن مستوى تحقیق بعد السابق یشیر الجدول

بمتوسط حسب رأي أعضاء عینة الدراسةمجلس قضاء المدیة مقبول  بشكل عاممن طرفالمقدمة 

الذي یقع ضمن الفئة التي تشیر إلى الاتجاه موافق حسب مقیاس لیكرت، أي أنھم )3.40(حسابي 

یثقون بخصوصیة و أمان الخدمة الالكترونیة المقدمة ، و قدرت قیمة الانحراف المعیاري بـــ          

.، أي ھناك تشتت قلیل نوعا ما و تباین ضئیل في الإجابات)0.901(

الخاصة في الموقع معلوماتك"و بتحلیل عبارات ھذا البعد، نلاحظ من الجدول أن العبارة 
یشیر إلى الاتجاه موافق ھوو ) 3.84(الأولى بمتوسط حسابي ةفي المرتب"سریة تامةتعالج بأمان و

ھناك اطمئنان بشكل عام من طرف المواطنین المستجوبین أنأي،لیكرتحسب الفئة الرابعة لمقیاس 

ھناك "عبارة حول امن و سریة معالجة المعلومات عند تقدیم الخدمة، و تأتي في المرتبة الثانیة 
، وھو یشیر إلى )2.95(بمتوسط حسابي "مھارات تقنیة عالیة في مجال تقدیم الخدمة الالكترونیة 

.و ھذا یعني أن موقف أفراد عینة الدراسة بخصوص ھذه المسألة غیر واضحالاستجابة محاید 

ظھر المستجوبون من خلال إجاباتھم عن عبارات بعد الخصوصیة و الأمان قبولھم لمستوى أ

تحقیق ھذا البعد من جانب سریة معالجة المعلومات و الحصول على الخدمة  و یرجع ذلك إلى أنھم 

لس القضاء على تشفیر البیانات و التحقق من الھویة الالكترونیة لمتلقي قد  لاحظوا حرص إدارة مج

الخدمة قبل حصولھ علیھا ، إلا أنھم لم یظھروا موافقتھم على قبول مستوى المھارات التقنیة  في 

مجال تقدیم الخدمة الالكترونیة و اتخذت إجاباتھم اتجاه المحایدة ، إذ یمكن أن نفسر ذلك بسبب أن 

ارات  التقنیة  المستخدمة عادة تكون غیر ملموسة بشكل مباشر بالنسبة لمتلقي الخدمة و إنما ھذه المھ

تظھر فعالیتھا في سھولة الاستخدام و السرعة و انعدام مشاكل تقدیم الخدمة مثل حالات اختراق 

لم ن حدیثة الإنشاء  فإن المستجوبوالنظام و قرصنتھ،  و بسبب أن الخدمة الالكترونیة المقدمة

تصادفھم حالات تثبت ضعف المھارات التقنیة المستخدمة  حتى  یجزمون بالرفض و في نفس السیاق 

.لم یلاحظوا إن إدارة المجلس تستخدم مھارات تقنیة عالیة 

عبارات ، و من اجل تحلیل 03یتكون ھذا البعد من : سھولة الاستخدام- البعد الخامس -5

التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات الإجابات علیھا قمنا بحساب 

المعیاریة ، و ذلك لمعرفة درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد 

.سھولة الاستخدام 

نلخص النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات و 

:ذا البعد في الجدول التاليالمتعلقة بھ
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المقدمةالخدمة الالكترونیةفيسھولة الاستخدامتحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة ب: 30جدول رقم

موافق العبارة
جدا

غير غير موافقمحايدموافق
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

الموقع سھل الاستخدام 
یمكنك وغیر معقد

الحصول على المعلومة 
بسھولة

موافق 4.370.597--081001
جدا

01

42.1%52.6%5.3%--

حصولك على الخدمة من 
الموقع عملیة سھلة و 

إجراءاتھا  بسیطة

موافق 4.260.562--061201
جدا

02

31.6%63.2%5.3%--

أجل سھولة التعامل مع  من
تعمل إدارات الموقع

المرافق العامة على التنسیق 
من أجل ضمان تدفق 

الانترنت بشكل ملائم و 
مستمر

غیر 020509032.320.885-
موافق

03

-10.5%26.3%47.4%15.8%

موافق3.640.701الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

تحقیق معیار سھولة ھناك موافقة علىأن السابقالجدولالنتائج المبینة فينلاحظ من

الاستخدام في الخدمة الالكترونیة المقدمة حسب أراء أفراد عینة الدراسة، حیث بلغ المتوسط الحسابي 

3( العام لعبارات ھذا البعد  و بلغت موافق حسب مقیاس لیكرت،و ھو یشیر إلى الاستجابة ) 64.

شیر إلى تشتت قلیل و تتباین ضئیل في إجابات یو ھو)0.701(قیمة الانحراف المعیاري لھذا البعد 

.أفراد عینة الدراسة 

الموقع سھل الاستخدام وغیر "عد على حدى، نلاحظ أن العبارتین عند تحلیلنا عبارات ھذا البو
حصولك على الخدمة من الموقع عملیة سھلة"و "مة بسھولة معقد  یمكنك الحصول على المعلو

بالمتوسطین  الحسابیین و الثانیة على الترتیبالمراتب الأولىيجاءت ف"إجراءاتھا  بسیطةو

موافق جدا ، أي أن أفراد عینة الدراسة عموما یوافقونو ھي تشیر إلى عبارة ، ) 4.26(و ) 4.37(

على أن الموقع الالكتروني  سھل الاستخدام و غیر معقد، و كذلك یرون أن إجراءات الحصول بشدة

اجل سھولة التعامل مع  الموقع من"أما عبارة .على الخدمة الالكترونیة  عملیة سھلة و بسیطة
ءت فقد جا،"دفق الانترنت بشكل ملائم و مستمرتعمل إدارات المرافق العامة بالتنسیق على ضمان ت

تشیر إلى الاستجابة غیر موافق بمعنى أنھ لا و ھي) 2.32( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 
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یوجد اھتمام بضمان عملیة استمرار تدفق الانترنت لتسھیل التعامل مع الموقع حسب آراء أفراد عینة 

.الدراسة

سریعة و بإجراءات   أھم بعد في تحقیق جودة الخدمة الالكترونیة ھو أن تكون العملیة إن 

بسیطة و غیر معقدة و  بتوفیر الوسائل اللازمة لتسھیل عملیة الحصول علیھا ، و في ھذا الصدد 

رضاھم عن الخدمة الالكترونیة المقدمة من حیث بساطة )  من خلال تجربتھم(أظھر المستجوبون 

إلا أنھم لم یوافقوا على ، ..  الإجراءات مثل سھولة استخدام الموقع و مراحل الحصول على الخدمة

ضمان تدفق الانترنت باستمرار لتسھیل عملیة الحصول على الخدمة، و قد یكون السبب في ذلك ھو 

ملاحظة مستخدمي الانترنت الانقطاعات المتكررة و بطئ التدفق في الانترنت و ھو ما یجعل عملیة 

تأخذ وقت طویل ، فالوسیلة حسب الحصول على الخدمة الالكترونیة مملة في الكثیر من الأحیان و 

رأیھم  تعطل الغایة، و ھذا یعتبر من أحد الأسباب الذي یجعل الخدمة الالكترونیة غیر تنافسیة 

.بالمقارنة مع الخدمة التقلیدیة

جل تحلیل الإجابات علیھا أعبارات ، و من 03یتكون ھذا البعد من : الاستجابة - البعد السادس -6

قمنا بحساب التكرارات ، النسب المئویة ، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ، و ذلك 

.لمعرفة درجة جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة للمواطن المرتفق من حیث بعد الاستجابة 

النتائج المتوصل إلیھا من خلال إجابات المواطنین المستجوبین عن العبارات نلخصو 

:المتعلقة بھذا البعد في الجدول التالي

المقدمةالخدمة الالكترونیةفي الاستجابةبتحقیق بعدعرض النتائج  المتعلقة : 31جدول رقم 

موافق العبارة
جدا

غير موافق غير موافقمحايدموافق
تماما

وسط المت
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

الموقع مفید  و یجیب 
على مختلف تساؤلاتك و 

انشغالاتك

01موافق140302-3.630.684-

-73.7
%

15.8%10.5%-

التظلم إمكانیةیتیح الموقع 
و تقدیم شكوى في حالة 

وجود مشكل

غیر 010212042.000.745-
موافق

03

-%5.310.5%63.2%21.1%

یمكنك الاتصال بالمصالح 
المعنیة  و الاستفسار آو 

طرح انشغالك عن طریق  
الموقع الالكتروني

غیر 0413022.110.567--
موافق

02

--%21.168.4%10.5%

غیر موافق 2.570.623الاتجاه العام للبعد
)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر 
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تحقیق جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة غیر مقبول فينلاحظ من الجدول أن بعد الاستجابة 

حسب آراء أفراد عینة الدراسة ، حیث یشیر المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بھذا البعد إلى 

 )2 شیر إلى عبارة غیر موافق حسب مقیاس لیكرت، إذ یمكن أن نقول أن أفراد عین یو ھو)  57.

.        ني یحقق بعد الاستجابة حسب رأیھمافقون على أن الموقع الالكتروالدراسة  على العموم لا یو

و ھي تدل على أن التشتت قلیل و التباین ضعیف في 0.623وبلغت قیمة الانحراف المعیاري 

.إجابات أفراد عینة الدراسة

لف الموقع مفید و یجیب على مخت" البعد على حدى، نلاحظ أن عبارة و بتحلیلنا عبارات ھذا
3( احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "ؤلاتك و انشغالاتكتسا أي أن إجابات أفراد عینة )63.

یمكنك الاتصال بالمصالح المعنیة     " لى الاتجاه موافق ، أما العبارة الدراسة عن ھذه العبارة تمیل إ
مرتبة الثانیة بمتوسط فجاءت في ال"والاستفسار آو طرح انشغالك عن طریق  الموقع الالكتروني

2(حسابي  فراد عینة الدراسة على  التي تشیر إلى الاستجابة غیر موافق ، و  أیضا لم یوافق أ) 11.

التي احتلت المرتبة "یتیح الموقع إمكانیة التظلم و تقدیم شكوى في حالة وجود مشكل" العبارة 

2(الثالثة بمتوسط حسابي  ، و انطلاقا من تحلیل العبارتین غیر موافقدرجةي  یشیر إلى الذ) 00.

یمكن القول  أن الموقع لا یتیح خدمة الاتصال بالإدارة  حسب اتجاه إجابات أفراد عینة السابقتین  

.، و علیھ یمكن القول أن بعد الاستجابة غیر محقق في الخدمة الالكترونیة المقدمة الدراسة

موافقتھم على تحقیق بعد الاستجابة للخدمة فراد عینة الدراسة  بشكل عام عدمأظھر أ

الالكترونیة المقدمة ، فرغم أن إجابتھم عن درجة استجابة الموقع لانشغالاتھم و استفساراتھم  كانت 

بقبول الفكرة فالموقع یقدم معلومات متنوعة و جاھزة ، لكن  المواطن یطمح أكثر إلى التواصل مع 

مثل إمكانیة تقدیم الشكاوي أو الاتصال بمختلف المصالح الإدارة عن طریق الموقع الالكتروني

ھذا  الأمر غیر محقق لكن ، لذھاب إلى مقر الإدارةلحتى لا یظطر إطلاقا ،للاستفسار عن أمر ما

في الخدمة الالكترونیة التي یقدمھا مجلس قضاء المدیة ، فالموقع یقدم  خدمات معینة و یوفر  

. یتیح عملیة التواصل  معلومات  مختلفة،  لكنھ لا

الاتجاه العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة الالكترونیة قصد معرفة و 

ونیة المعبر عنھا التي یقدمھا مجلس قضاء المدیة قمنا بحساب متوسط أبعاد جودة الخدمة الالكتر

:، و الجدول التالي یوضح ذلك سابقا
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عرض الاتجاه العام لرأي أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة الالكترونیة: 32جدول رقم 

الاتجاه العامالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي العامالبعد
موافق4.180.916التكامل
موافق جدا4.340.706التواجد

موافق3.760.750المصداقیة
موافق3.400.901و الأمانالخصوصیة 

موافق3.640.701سھولة الاستخدام
غیر موافق2.570.623الاستجابة

موافق3.650.735جودة الخدمة الالكترونیة
)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

جودة الخدمة الالكترونیة المقدمة من طرف مجلس قضاء المدیة نلاحظ من الجدول أن  مستوى

حور جودة مقبول حسب آراء أفراد عینة الدراسة ، حیث قدرت قیمة المتوسط الحسابي العام لم

موافق حسب مقیاس لیكرت أي أن أفراد درجة، و ھو یشیر إلى )3.65( الخدمة الالكترونیة ككل

ھناك جودة في الخدمة الالكترونیة المقدمة ، و انحراف أنعلى عینة الدراسة على العموم موافقون 

الذي یشیر إلى أن التشتت قلیل جدا و تباین ضئیل في إجابات أفراد عینة الدراسة )0.735(معیاري 

.حول ھذا المحور

.تحلیل المحور المتعلق بالمقارنة:خامسا

المحور سنحاول معرفة أھمیة نظام الخدمة الالكترونیة في تحقیق معاییر ھذامن انطلاقا

، من خلال مجلس قضاء المدیةمنمن وجھة نظر المواطن متلقي الخدمة  الالكترونیة جودة الخدمة 

.بالمقارنة بین مزایا الخدمتینتحلیل نتائج الاستبیان المتعلقة 

لي یوضح النتائج المتعلقة بأھمیة النظام الالكتروني في الجدول التا: الاعتمادیة -البعد الأول-1

:تحقیق بعد الاعتمادیة حسب رأي المواطنین المرتفقین بمجلس قضاء المدیة
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الاعتمادیةبعدبأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق عرض النتائج  المتعلقة : 33جدول رقم 

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

حولمن خلال نتائج الجدول السابق نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المواطنین 

الواقع ضمن الفئة الرابعة )4.14(بلغت قیمتھالاعتمادیة بعدأھمیة النظام الالكتروني في تحقیق 

موافقة بأن نظام الخدمة ھناك التي تشیر إلى الاستجابة موافق، بمعنى أن و حسب مقیاس لیكرت 

نحراف المعیاري، في حین قدر الاقارنة بالنظام التقلیديمالاعتمادیةالالكترونیة یساھم في تحقیق 

.الذي یشیر إلى تشتت قلیل  نوعا ما و تباین ضئیل في الإجابات) 0.923(

الخدمة الالكترونیة "بارة على حدى، نلاحظ أن العبارة و عند تحلیلنا لعبارات ھذا البعد كل ع
وسط متباحتلت المرتبة الأولى  "لن تضطرك إلى مغادرة مكان عملك تحت طائلة تعرضك للعقوبات

4)الحسابي  التي تشیر إلى الاستجابة وحسب مقیاس لیكرتالخامسةالذي یقع ضمن الفئة (58.

و یوافقون بشدة على یعتمدون على الخدمة الالكترونیة موافق جدا، أي أن أفراد عینة الدراسة عموما

لا یتعرضون بحیث لا یضطرون إلى مغادرة مكان عملھم للحصول على الخدمة و بالتالي أھمیتھا 

یتیح لك الموقع الالكتروني الحصول على خدمة سلیمة من "إلى العقوبات ، لتأتي العبارة الثانیة
یشیر إلى و ھو)4.05(بمتوسط حسابي "ن أخطاء على عكس الخدمة التقلیديالمرة الأولى دو

ني یتیح الحصول م الالكترواالاستجابة موافق حسب مقیاس لیكرت، أي أن ھناك موافقة على أن النظ

، و في المرتبة الثالثة لنظام التقلیدي في تقدیم الخدمة على خدمة سلیمة و دون أخطاء على عكس ا

من خلال الخدمات الالكترونیة لن تظطر للذھاب إلى موقع الإدارة للتأكد من صحة تأتي العبارة  
حیث تقع  ضمن الفئة (3.79)بمتوسط حسابي قدرت قیمتھ بـ " الخدمة أو المعلومة المقدمة

غير محايدموافقموافق جداالعبارة
موافق

غير 
موافق 
تماما

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الرتبةالاتجاه

یتیح لك الموقع الالكتروني 
الحصول على خدمة سلیمة 

من المرة الأولى دون أخطاء 
.على عكس الخدمة التقلیدیة

02موافق08060302-4.051.026

42.1%%31.615.8%10.5%-

الخدمة الالكترونیة لن 
تضطرك إلى مغادرة مكان 
عملك تحت طائلة تعرضك 

.للعقوبات

موافق 1305-01-4.580.769
جدا

01

% 68.426.3%-5.3%-

من خلال الخدمات 
الالكترونیة لن تظطر للذھاب 
إلى موقع الإدارة للتأكد من 
صحة الخدمة أو المعلومة 

.المقدمة

05080303-3 03موافق791.032.

26.3%42.1%15.8%15.8%-

موافق4.140.923الاتجاه العام للبعد



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

217

أن أفراد عینة الدراسة یعني الرابعة في مقیاس لیكرت و التي تشیر إلى الاستجابة موافق، و ھذا 

.یكتفون بالخدمة الالكترونیة المقدمة  دون اضطرارھم للرجوع إلى الإدارة للتأكد منھا

لكترونیة في تحقیق بعد و یمكن أن نقول  أن أفراد عینة الدراسة مقتنعون  بأھمیة الخدمة الا

الاعتمادیة من خلال عدم اضطرارھم مغادرة مكان تواجدھم خاصة غیابھم عن العمل و ھم بذلك 

یعتمدون على الخدمات الالكترونیة بدل الخدمات التقلیدیة، و كذلك التمسوا  الممیزات التي تحققھا 

فة إلى اكتفاءھم بھذه الخدمات دون ھذه الخدمات لا سیما الدقة و التقلیل من الأخطاء ، ھذا بالإضا

.الاضطرار للرجوع إلى الإدارة للتأكد منھا

الجدول التالي یوضح النتائج المتعلقة بأھمیة النظام :السرعة و سھولة الاستخدام-البعد الثاني-2

حسب رأي المواطنین المرتفقین بمجلس قضاء السرعة و سھولة الاستخدامبعدالالكتروني في تحقیق 

.المدیة

عرض النتائج  المتعلقة بأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق بعد السرعة و سھولة الاستخدام: 34جدول رقم 

موافق العبارة
جدا

مواف
ق

غیر محاید
موافق

غیر 
موافق 

تماما

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الرتبةالاتجاه

مقارنة مع الخدمة التقلیدیة 

03موافق51031-3.950.970

26.3%52.6%15.8%5.3-

.مع إجراءات الخدمة التقلیدیة

02موافق41131-3.950.780

21.1%57.9%15.8%5.3%-

الاستفادة من الخدمات 
الالكترونیة سیوفر علیك 
الكثیر من الوقت و الجھد 

الذي ستبذلھ للحصول على 
.الخدمة بالتنقل إلى الإدارة

موافق 4.370.684--9082
جدا

01

47.4%42.1%10.5%--

موافق4.080.833العام للبعدالاتجاه 

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

لإجابات المواطنین حول أھمیة النظام العامنلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي

و الذي یشیر إلى ) 4.08(الالكتروني في تحقیق سرعة وسھولة الحصول على الخدمة بلغت قیمتھ 

على العموم یوافقون ھمأن إجابات أفراد عینة الدراسة حول ھذا البعد تتجھ إلى الموافقة، بمعنى أن
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ن النظام الالكتروني یساھم في تسھیل عملیة الحصول على الخدمة ، أما قیمة الانحراف المعیاري بأ

.أفراد عینة الدراسة ي إجاباتو ھذا یعني تشتت قلیل و تباین ضئیل ف) 0.833(فبلغت 

الاستفادة من الخدمات "على حدى، نلاحظ أن العبارة كل عبارةو بتحلیلنا عبارات ھذا البعد
الالكترونیة سیوفر علیك الكثیر من الوقت و الجھد الذي ستبذلھ للحصول على الخدمة بالتنقل إلى 

الذي یشیر إلى الاستجابة موافق جدا ) 4.37( احتلت المرتبة الأولى، بمتوسط حسابي "الإدارة

على أن نظام الحكومة س لیكرت، أي أن أفراد عینة الدراسة على العموم یوافقون بشدة حسب مقیا

تینتبة الثانیة العبارمرالالكترونیة یوفر الوقت و الجھد في الحصول على الخدمة، و تأتي في ال

بمتوسط "مقارنة مع الخدمة التقلیدیةحصولك عن الخدمة عن طریق الانترنت عملیة سھلة "

الذي یشیر إلى الاستجابة موافق ، أي أن ھناك موافقة على أن عملیة الحصول على ) 3.95( حسابي 

إجراءات الحصول على "الخدمة الالكترونیة أسھل من الحصول على الخدمة التقلیدیة، و العبارة 
بمتوسط "قارنة مع إجراءات الخدمة التقلیدیةالخدمة الالكترونیة بسیطة و لا تتطلب وقت كبیر م

، أي أن إجراءات الحصول على الخدمة الالكترونیة بسیطة  مقارنة بالخدمة التقلیدیة )3.95(حسابي 

.حسب رأي أفراد عینة الدراسة

التمسوا ةو منھ یمكن القول أن أفراد عینة الدراسة  كونھم قاموا بتجریب الخدمة الالكترونی

أھمیتھا في تحقیق  المزایا المتعلقة بتوفیر الوقت و الجھد اللازم لتنقلھم إلى الإدارة، و كذلك من حیث 

سھولة عملیة الحصول على الخدمة و تبسیط الإجراءات اللازمة لذلك، فبعد ا كانت عملیة الحصول 

تخراجھا مع ضرورة  إرفاق على شھادة الجنسیة مثلا تتطلب التنقل كل مرة إلى مقر الإدارة لاس

وثائق معینة تستخرج بدورھا من مرافق عمومیة أخرى ، أصبحت تتطلب الولوج فقط إلى الموقع 

.الالكتروني   و إثبات الھویة بكلمة سر للحصول على الخدمة 

إجابات أفراد عینة الدراسة حول أھمیة الحكومة الالكترونیة في : الاستجابة-البعد الثالث-2

: د الاستجابة ملخصة في الجدول التاليتحقیق بع



واقع الخدمات الإلكترونیة في مجلس قضاء المدیة: التطبیقيالفصل

219

بأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق بعد الاستجابةعرض النتائج  المتعلقة : 35جدول رقم   

موافق العبارة
جدا

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الرتبةالاتجاه

لجمیع احتیاجاتك و تطلعاتك 

. التقلیدیة

غیر 36822.530.905-
موافق

03

-15.8%31.6%42.1%10.5%

-

.عكس الخدمة التقلیدیة

موافق 4.580.507---118
جدا

01

57.9%42.1%---

-

الاستجابة لطلبك فوریا دون 

.التقلیدیة 

02موافق4.050.705--5104

26.3%52.6%21.1%--

موافق3.710.865الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر 

نلاحظ من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة المبینة في الجدول السابق أن ھناك موافقة على 

أفراد العینة ، إذ بلغ المتوسط قیق معیار الاستجابة حسب رأي  أھمیة الحكومة الالكترونیة في تح

3(حسابي لإجابات أفراد العینة حول ھذا البعد ال یشیر إلى الاستجابة موافق، في حین و ھو)71.

مما یعني أن التشتت قلیل و التباین ضئیل في إجابات أفراد ) 0.865(بلغت قیمة الانحراف  المعیاري 

. العینة

الحصول على یمكنك " و بالرجوع إلى عبارات ھذا البعد، نلاحظ من الجدول أن العبارة 
احتلت المرتبة "الخدمة الكترونیة على مدار الیوم و دون انقطاع على عكس الخدمة التقلیدیة

و تشیر ھذه القیمة إلى الاتجاه موافق جدا )4.58(ة الأولى حیث بلغ المتوسط الحسابي لھذه العبار

الخدمة الالكترونیة حسب مقیاس لیكرت، إذ أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بشدة على أن نظام

یمكنھم من الحصول على الخدمة طیلة الیوم و دون انقطاع، و في المرتبة الثانیة تأتي عبارة           

بمجرد تقدیمك أمر الحصول على الخدمة من الموقع الالكتروني یتم الاستجابة لطلبك فوریا دون " 
الذي  یشیر )4.05(بمتوسط حسابي " تعطیل أو تأجیل إلى وقت لاحق على عكس الخدمة التقلیدیة
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إلى الاستجابة موافق ، أي أن ھناك موافقة على أن نظام الخدمة الالكترونیة یستجیب مباشرة لطلب 

" الحصول على الخدمة دون تعطیل على عكس النظام التقلیدي، و في المرتبة الثالثة تأتي العبارة 
تجیب لجمیع احتیاجاتك و تطلعاتك بحیث تغنیك قائمة الخدمات التي یوفرھا الموقع متنوعة و تس

موافق، بمعنى انھ غیر الذي یشیر إلى الاستجابة )2.53( بمتوسط حسابي " عن الخدمة التقلیدیة 

حسب رأي أفراد عینة الدراسة فإن الخدمة الالكترونیة المقدمة لا تغنیھم بشكل قطعي عن الخدمة 

ھم ، و بھذا لا تصل أھمیة الخدمة الالكترونیة المقدمة إلى درجة التقلیدیة و لا تستجیب لجمیع احتیاجات

.التقلیدیة حسب رأیھمةالاستغناء عن الخدم

و بتفسیرنا لھذه النتائج، یمكن القول أن أفراد عینة الدراسة مقتنعین بأھمیة الخدمات 

الالكترونیة في تحقیق بعد الاستجابة من خلال حصولھم على الخدمة طوال الیوم و دون انقطاع  على 

لب عكس الخدمة التقلیدیة التي تكون عادة مضبوطة بوقت محدد قد لا یتوافق مع الوقت المتاح لطا

الخدمة ، و كذلك حصولھم على الخدمة بشكل مباشر  بدون تعطیل أو تأجیل ، إلا أن الخدمات 

الالكترونیة المقدمة لا تستجیب لجمیع احتیاجاتھم و لا تغنیھم نھائیا على الخدمة التقلیدیة ، و قد یرجع 

ء المدیة قلیلة  السبب في ذلك إلى أن نماذج الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف مجلس القضا

تقتصر على عملیة استخراج  بعض الوثائق مثل شھادة السوابق العدلیة ، أو الاطلاع على مآل الملف 

القضائي أو الحصول على بعض المعلومات و التوجیھات من الموقع الالكتروني  من أصل عدد كبیر 

أسلوب لحصول علیھا، كما أن الإدارة لللتنقل إلى مقرمن الخدمات  التي یجد المواطن نفسھ مضطرا 

للمواطن الاتصال بالإدارة أو المصالح المعنیة عن طریق في الوقت الحاضر ھذه الخدمات لا تتیح 

. الموقع الالكتروني 

إجابات أفراد عینة الدراسة حول أھمیة الخدمات الالكترونیة في تعزیز الثقة : الثقة -البعد الرابع-3

:ي الجدول التاليفي الخدمة المقدمة ملخصة ف
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بأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق بعد الثقةعرض النتائج  المتعلقة : 36جدول رقم 

موافموافق جداالعبارة
ق

غیر محاید
موافق

غیر 
موافق 

تماما

الوسط 
الحسابي

الانحرا
ف 

المعیاري

الرتبةالاتجاه

( الخدمات التقلیدیة 
...) الوساطة 

.الالكترونیة

02موافق6652-3.841.015

31.6%31.6%26.3%10.5%-

.من الخدمات التقلیدیة
03محاید955-3.210.855-

-47.4%26.3%26.3%-

الخدمات الالكترونیة تقلل 
الاحتكاك بالموظفین و بالتالي عدم 

.حدوث أي إشكالات محتملة

موافق 1206-1-4.530.772
جدا

01

63.2%31.6%-5.3%-

موافق3.850.856الاتجاه العام للبعد

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر 

الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام الذي یعكس أھمیة الخدمة الالكتروني في خلال من

3(تعزیز الثقة في الخدمة المقدمة یأخذ القیمة  التي تشیر إلى الاستجابة موافق حسب مقیاس ) 85.

لیكرت ، بمعنى انھ حسب رأي أفراد عینة الدراسة ھناك موافقة على العموم على أن نظام الخدمة 

) 0.856(الالكترونیة یعزز ثقة المواطن بالخدمة المقدمة ، في حین بلغت قیمة الانحراف المعیاري 

. ذا البعدإجابات أفراد عینة للدراسة عن ھيالتي تشیر إلى تشتت قلیل نوعا ما و تباین ضئیل ف

الخدمات الالكترونیة "تحلیلنا للعبارات التي تتمحور حول ھذا البعد ، نجد أن عبارة دو عن
تحتل المرتبة الأولى بمتوسط "تقلل الاحتكاك بالموظفین و بالتالي عدم حدوث أي إشكالات محتملة

نظام الخدمة الالكتروني ھ تكمن أھمیة ، أي أنجداالذي یشیر إلى الاستجابة موافق)4.53( حسابي 

في تقلیل الإشكالات المحتملة بسبب الاحتكاك مع الموظفین حسب رأي أفراد عینة الدراسة، و في 

تثق بأنھ یتم حل مشاكل الخدمات التقلیدیة من خلال الخدمات " المرتبة الثانیة تأتي عبارة 
فق أي أن أفراد عینة الدراسة و ھو یشیر إلى الإجابة موا) 3.84( بمتوسط حسابي "الالكترونیة

یوافقون على العموم بأنھ من خلال نظام الخدمة الالكترونیة یمكن الحد من مشاكل الخدمات التقلیدیة 

الخدمات الالكترونیة أجدر بالثقة " ، لتأتي في المرتبة الثالثة العبارة ...مثل الوساطة و المحسوبیة 
الذي یشیر إلى الاستجابة محاید أي أن رأي  )3.21(بمتوسط حسابي "من الخدمات التقلیدیة

.أفراد عینة الدراسة غیر واضح بخصوص أن الخدمات الالكترونیة أجدر بالثقة من الخدمات التقلیدیة
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و یمكن أن نفسر النتائج السابقة بأن أفراد عینة الدراسة یثقون بالخدمة الالكترونیة و یرتاحون 

التقلیدیة  كونھا تقلل من الاحتكاك  بالموظفین و ما ینجر عنھا من إشكالات لھا مقارنة مع الخدمة 

مصاحبة نذكر على سبیل المثال التجاوزات اللفظیة و قلة صبر الموظف أمام الطابور الكبیر من 

المنتظرین مما ینعكس سلبا على أدائھ، كما یرون أنھ یمكن حل المشاكل التقلیدیة من خلال الخدمات 

نیة مثل المشاكل المتعلقة بالبیروقراطیة و الوساطة و الرشوة ، و ھذا یعني أنھم جربوا الالكترو

الخدمة الالكترونیة و لاحظوا غیاب ھذه المشاكل مقابل تجربتھم للخدمات التقلیدیة أین تكثر مثل ھذه 

ت جدر بالثقة من الخدماالممارسات، إلا أن رأیھم محاید بخصوص أن الخدمات الالكترونیة أ

، و قد یرجع السبب في ذلك إلى عدم وعیھم بطرق و آلیات عمل النظام الالكتروني  التقلیدیة

ضعف آلیات التوعیة بأھمیة الخدمة الالكترونیة  و طرق تقدیمھا مما جعلھم یشكون في مستوى أداء و

.  من المرافق العامة ھذه الخدمات ، و كذلك عدم  تعمیم ھذه الخدمة و اقتصارھا على عدد قلیل جدا

الجدول التالي النتائج المتعلقة بآراء أفراد عینة الدراسة یلخص: توفر المعلومات-البعد الخامس -5

:بعد توفر المعلوماتحول أھمیة الحكومة الالكترونیة في تحقق 

المعلوماتبأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق بعد توفر عرض النتائج  المتعلقة : 37جدول رقم 

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

بلغ المتوسط الحسابي العام المحدد لاتجاه آراء أفراد عینة الدراسة حول أھمیة الحكومة 

و ھو یشیر إلى الاستجابة موافق، بمعنى أن ) 3.89( الالكترونیة في تحقیق معیار توفر المعلومات 

ھناك موافقة على أن المعلومات تتوفر أكثر في نظام الخدمة الالكترونیة بالمقارنة مع الخدمة 

غیر محایدموافقموافق جداالعبارة
موافق

غیر 
موافق 

تماما

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الرتبةالاتجاه

.من الادارة مباشرة

02موافق395203.680.885

15.8%47.4%26.3%10.5%0

المعلومات التي یقدمھا الموقع 
قوانین، ( الالكتروني 

لا تتنافى مع ...) اجراءات
.المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي 

01موافق4140104.110.658

21.1%73.7%05.3%0

موافق3.890.791الاتجاه العام للبعد
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مما یعني أن ) 0.791(التقلیدیة، كما بلغت قیمة الانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة 

.ي الإجاباتالتشتت قلیل نوعا ما و التباین ضئیل ف

المعلومات التي یقدمھا الموقع " و بتحلیل العبارات كل عبارة على حدى، نلاحظ أن العبارة 
بمتوسط جاءت في المرتبة الأولى" الالكتروني لا تتنافى مع المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي 

اسة فإن عینة الدرأي أنھ حسب آراء أفراد، إلى العبارة موافقو ھو یشیر)4.11(حسابي 

المعلومات التي یقدمھا الموقع الالكتروني لا تتنافى مع المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي، لتأتي في 

تحصل من خلال الموقع الالكتروني على معلومات جاھزة و دقیقة  و متاحة " المرتبة الثانیة عبارة 
بمتوسط حسابي قدر ب ،"على مدار الیوم  قد لا تتوفر في حال طلبك إیاھا من الإدارة مباشرة 

أفراد عینة الدراسة على العموم یرون أن الموقع  ، أي أن موافق یشیر إلى الاستجابة و ھو) 3.68(

. لا تتوفر في حال طلبھا من الإدارةالالكتروني یتیح معلومات أكثر و قد

یر المعلومات، و منھ فإن أفراد عینة الدراسة مقتنعون بأھمیة نظام الخدمة الالكترونیة في توف

كما یرون صدق المعلومات التي یقدمھا الموقع الالكتروني  و عدم تعارضھا مع المعلومات المقدمة 

بشكل تقلیدي ، إذ من الملاحظ  في الموقع الالكتروني لمجلس قضاء المدیة  انھ یقدم معلومات ھامة 

جد نفسھ مضطرا إلى طلبھا عن كل ما یھم المواطن و بالتالي فإن أي شخص یدخل إلى الموقع لا ی

.من الإدارة

تتلخص نتائج آراء أفراد عینة الدراسة حول أھمیة الخدمة : الخصوصیة و الأمان-البعد السادس- 6

:الالكترونیة في تحقیق معیار الخصوصیة و الأمان في الجدول الموالي

عرض النتائج  المتعلقة بأھمیة النظام الالكتروني بتحقیق معیار الخصوصیة و الأمان: 38جدول رقم  

موافق العبارة
جدا

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 

تماما

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الرتبةالاتجاه

قانون الحمایة الالكترونیة 
یحد من أشكال التزویر في 

البیانات و یجعلك ترتاح 
للخدمة الالكترونیة  مقارنة 

بالخدمة التقلیدیة

02محاید1063-3.370.761-

-52.6%31.6%15.8%-

أمن و سریة یرتفع  مستوى
المعلومات في الخدمات 

الالكترونیة مقارنة 
.بالخدمات التقلیدیة

-1423-3 01موافق580.769.

-73.7%10.5%15.8%-

موافق3.470.599الاتجاه العام للبعد
)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 
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أن المتوسط الحسابي العام الذي یعكس رأي أفراد عینة الدراسة السابق نلاحظ من الجدول

أھمیة  الخدمة الالكترونیة في تحقیق معیار الخصوصیة و الأمان یتجھ إلى  الموافقة بقیمة حول 

ة أھمیة الخدمة الالكترونیة المقدمة  في تحقیق ، و یمكن القول أنھم العموم یوافقون فكر)3.47( 

أي التشتت قلیل )0.599( معیار الخصوصیة و الأمان، في حین  قدرت قیمة الانحراف المعیاري 

.و التباین ضئیل في إجابات أفراد عینة الدراسة

الأمن یرتفع مستوى" و بتحلیلنا عبارات ھذا البعد  كل عبارة على حدى، نلاحظ أن العبارة 
إذ قدرت قیمة المتوسط "و سریة المعلومات في الخدمات الالكترونیة مقارنة بالخدمات التقلیدیة

3( الحسابي لھذه العبارة  و ھو یشیر إلى الإجابة موافق ، بمعنى أن أفراد عینة الدراسة    ) 58.

لتأتي في المرتبة . تیرتاحون  للخدمة الالكترونیة من خلال ارتفاع امن و سریة معالجة المعلوما

قانون الحمایة الالكترونیة یحد من أشكال التزویر في البیانات و یجعلك ترتاح " الثانیة   العبارة  
و ھو یشیر إلى الاستجابة ) 3.37( بمتوسط حسابي "للخدمة الالكترونیة  مقارنة بالخدمة التقلیدیة

خدمات الالكترونیة في الحد من أشكال محاید، أي أن اتجاه الإجابات غیر واضح بخصوص أھمیة ال

.التزویر في البیانات في إطار قانون الحمایة الالكترونیة

و بشكل عام یمكن أن نقول حول أھمیة الخدمة الالكترونیة في تحقیق بعد الخصوصیة 

بعد أن و الأمان ، أن المواطن یوافق على ذلك من ناحیة ارتفاع مستوى أمن و سریة المعلومات ، ف

كانت الملفات تحفظ  على الرفوف و فوق المكاتب أصبحت تحفظ بأنظمة حفظ الكترونیة آمنة و لا 

یمكن لأي شخص كان الاطلاع علیھا ، أما بخصوص مساھمة نظام الخدمة الالكترونیة في  الحد من 

المحاید،  و تعكس أشكال  تزویر المعلومات في إطار قانون الحمایة الالكترونیة فإن رأیھم اتخذ اتجاه

ھذه النتیجة شك المواطن في ھذا الأمر ،  لعدم وضوح القانون أو عدم اطلاعھم علیھ أي أنھم قد لا 

یعرفون ماھي الحدود القانونیة للعمل من خلال الانترنت ، بالإضافة إلى عدم وجود آلیات توعیة 

.تطمئن المواطن بھذا الخصوص 

أفراد عینة الدراسة حول محور أھمیة نظام الخدمة الالكترونیة و لمعرفة الاتجاه العام لإجابات 

الجودة قمنا بحساب متوسط أبعاد،في تحقیق معاییر جودة الخدمة بالمقارنة مع النظام التقلیدي

:، و الجدول التالي یوضح ذلك المعبر عنھا سابقا
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عرض الاتجاه العام لرأي أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة الالكترونیة: 39جدول رقم  

المتوسط الحسابي البعد
العام

الاتجاه العامالانحراف المعیاري

4الاعتمادیة موافق140.923.
موافق4.080.833السرعة و سھولة الاستخدام

موافق3.710.865الاستجابة
موافق3.850.856الثقة 

موافق3.890.791توفر المعلومات
موافق3.470.599الخصوصیة و الأمان

جودة الخدمة أھمیة 
في تحقیق الالكترونیة

معاییر الجودة

موافق3.860.795

)03انظر الملحق رقم ( SPSSالاستبیان ومن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر 

، و ھو )3.87( نلاحظ من الجدول أن  قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور ككل قدرت بـ 

و ھو یشیر ) 0.795( و انحراف معیاري قدر ي یشیر إلى الاستجابة موافق حسب مقیاس لیكرت ،

النظام أي أن أفراد عینة الدراسة یوافقون  على أھمیة إلى تشتت قلیل و تباین ضعیف في الإجابات ،

في تحسین جودة الخدمة مقارنة بالخدمة التقلیدیة  و یلتمسون المزایا التي یحققھا ھذا لالكتروني ا

. النظام مع بعض التحفظات التي اشرنا إلیھا بتحلیل نتائج كل بعد على حدى 
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: ملخص الفصل

حاولنا من خلال ھذا الفصل إجراء  دراسة میدانیة أسقطنا فیھا مختلف جوانب الجزء  النظري 

على الجزء  التطبیقي ، و وقع اختیارنا على مجلس قضاء المدیة كونھ یقدم خدمات الكترونیة ھامة 

.و یستفید من تقنیات الحكومة الالكترونیة في إطار عصرنة قطاع العدالة

ھود واضحة  من طرف وزارة العدل تعكس عزمھا الصادق للولوج  إلى تبین أن ھناك جو

عالم العدالة  الالكترونیة  لتقدیم أرقى الخدمات إلى المواطن  من خلال اعتماد  خطة استراتیجیة  

في تنفیذ ھذا المشروع  خطوة بخطوة و قد و قد شرعت ،تحت تسمیة  مشروع عصرنة العدالة

بشكل  یتلاءم مع  إدخالھااستفادت بشكل كبیر من تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و عملت على 

بتقدیم خدمات  إداریة إلى المدیة باعتباره أحد ھیآت القضاء بدء ، و مجلس قضاء نظام عملھا  

استفاد بشكل كبیر من تقنیات الحكومة الالكترونیة و المواطن  كاستخراج بعض الوثائق الكترونیا 

. تحت وصایة وزارة العدل 

ركزنا في دراستنا المیدانیة على معرفة اتجاھات رأي المواطنین حول جودة الخدمات و

المقدمة، و مدى وعیھم  لأھمیة  الحكومة الالكترونیة في تحقیق أبعاد جودة الخدمة ، و قد توصلنا 

ام واضح و صریح من طرف مجلس قضاء المدیة في تقدیم خدمات ذات جودة إلى أن ھناك اھتم

سواء وفق النظام  التقلیدي أو الالكتروني ، إذ بینت النتائج أن معاییر جودة الخدمة محققة و بمستوى 

مقبول حسب رأي المواطن،  و من جھة أخرى  تبین أن المواطنین  قد التمسوا  من خلالھ تجربتھم 

مة الالكترونیة عن مجلس قضاء المدیة  أھمیتھا  في تحقیق أبعاد جودة الخدمة ، مع في تلق الخد

بعض التحفظات القلیلة و التي ترجع  أسبابھا في مجملھا  إلى حداثة إطلاق الخدمة  الالكترونیة  

. و بالتالي عدم إدراك المواطن  بآلیات العمل  وفق النظام الالكتروني 
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:الخاتمة

المجالات الرئیسیة للتنمیة أھمأحد یعتبر تحسین جودة الخدمة العمومیةأصبح من الواضح أن 

و حتى تكون المقاییس مضبوطة في مجال تقدیم  العدید من الحكومات اھتماما متزایدا،أولتھاالتي 

لمواطنین لابد من الأخذ بعین الاعتبار مجموعة من المعاییر الموضوعة اإلىخدمات ذات جودة 

لخدمة ، و التي لخصت في  مجموعة أبعاد معیاریة مارسات العالمیة في مجال الخدماتمقارنة بالم

ملموسیة الخدمة ، ( أن أھم ھذه الأبعاد تتمثل فيتبین و تفوق توقعاتھم، و تحقق رضاھمالمتعاملین 

إلى جانب ،)الأمانالخصوصیة و توفر المعلومات ، التعاطف و الاھتمام، الاستجابة، الاعتمادیة، 

و )المشاركة، المساءلة ، الشفافیة و تطبیق القوانین(تحقیق بعد الدیمقراطیة المعبر عنھ بمفاھیم 

مواطن عن الخدمة العمومیة كالمتعامل  رضاإلىللوصول یرتبط ھذا البعد بتحقیق مفھوم المواطنة 

.المقدمة  بمراعاة خصوصیة المرافق العامة 

الجودة المطلوبة التي إلىو للحكومة الالكترونیة دور في تحسین أداء المرافق العامة للوصول 

أداء، و تظھر انعكاسات تطبیق الحكومة الالكترونیة على و التي تحقق رضاهیرغب فیھا المواطن

مبدأ انتظام عمل (ھذه المؤسسات المرافق العامة من خلال تعزیز أھم المبادئ التي  تقوم علیھا 

المرفق العام و استمراریتھ، مبدأ المساواة أمام المرفق العام، مبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر و 

المرافق العامة المتمثلة في البیروقراطیة و إدارةضاء على مختلف مشاكل ، و كذلك الق)التطویر

الفساد خاصة أشكالحد من و الالإداریةالإجراءاتالفساد الإداري  من خلال مساھمتھا في تبسیط 

، أما جوانب التأثیر )الوساطةوالرشوة، المحسوبیة( تلك الناتجة عن الاحتكاك مع الموظف مثل 

، ن خلال تلقیھ الخدمة الالكترونیةالتي یلتمسھا المواطن بشكل مباشر مالمعاییرفتتمثل في تلكالأھم  

.جودة الخدمة السابقة الذكرتطبیق أبعادحیث تبین أن الحكومة الالكترونیة تساعد على التأكید على 

المؤسسة الكشف عن واقع جودة الخدمات التي تقدمھا المیدانیة أردنامن خلال الدراسة

العمومیة و من ضمن القطاعاتالعمومیة الجزائریة في إطار تطبیق آلیات الحكومة الالكترونیة،

ت المقدمةالاتصالات في تحسین جودة الخدماالجزائریة التي أدركت أھمیة تكنولوجیا المعلومات و

من خلال الحكومة ، حیث تبین أن ھناك جھود واضحة من طرف وجدنا قطاع العدالة الجزائري

وزارة العدل التي تعتزم ولوج عالم العدالة في مجال عصرنةیعتبر كقفزة نوعیة  مشروعإطلاق

من خلال اعتماد الإداريالعمل برقمنةبدءا، الإلكترونیة لتقدیم أرقى الخدمات للمواطن بصفة آنیة

التي تخدم المواطن مباشرة لكترونیة  بعض الخدمات الاإطلاقثم ،أنظمة آلیة لتسییر مختلف الملفات

مثل القضائیةالأعمالھذه التكنولوجیا في إدخالإلىوصولا تالانترنستخراج الوثائق عن طریق كا
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، و یعتبر ھذا المشروع مؤمن تقنیا فقد القضائیةالإجراءاتاستخدام المحادثة المرئیة عن بعد في 

ھ من خلال دعم آلیات من فعالیة تطبیقاجتھدت وزارة العدل على سد جمیع الثغرات التي قد تضعف

المراقبة مركز خاص یسھر علىإنشاءدورات تكوینیة للإطارات المعنیة بالتنفیذ و بإجراءالتطبیق 

.مقنن  بنصوص تنظیمیة في إطاریتم كل ھذا و،التقنیة لنظام العمل الالكتروني

: نتائج الدراسة المیدانیة 

عملت أحد ھیآت القضاء  التي باعتباره دراستنا المیدانیةلإجراءاخترنا مجلس قضاء المدیة 

الاتصال الحدیثة في تقدیم الخدمات عن طریق الانترنت في المعلومات وتكنولوجیاعلى توظیف 

، كون تطبیق مشروع  مشروع عصرنة العدالةبإطلاقالتي اعتمدتھا وزارة العدل الإستراتیجیةإطار

یتطلب استراتیجیة عمل معتمدة من طرف الوزارات الوصیة من جھة و دعم و الحكومة الالكترونیة 

من خلال دراستنا أردنافھم آلیات التنفیذ من طرف الھیآت المعنیة بالتطبیق من جھة أخرى، حیث 

معرفة واقع جودة الخدمات التقلیدیة في مجلس قضاء المدیة ، مستوى الخدمات الالكترونیة المقدمة و 

حیث توصلنا ،الخدمةةجودأبعادمدى التماس المواطن متلقي الخدمة الالكترونیة أھمیتھا في تحسین 

: النتائج التالیةإلى

:المدیة من خلال جودة الخدمة التقلیدیة  في مجلس قضاءأبعاد تتحقق -1

المكاتب ، ( مثلحدیثة و عصریة تتلاءم  وطبیعة الخدمات المقدمةمعداتو عمل أجھزةتوفر -

.) الانتظار، قاعات الآليالإعلامأجھزة

تجیب على مختلف الإرشادلاستقبال و مكاتب ا، و المتمثلة في اللوائحوجیھالتوسائل توفر -

الحصول على الخدمات و خطوات إجراءاتتساؤلات و انشغالات المواطن المرتفق فیما یخص 

.تقدیمھا بشفافیة و موضوعیة

تتمیز بالكفاءة العلمیة و الخبرة المھنیة ، مما یمكنھم من معالجة ) عاملین ( و جود موارد بشریة -

مما یعطي المواطن بحسن المعاملة والاحترام والتقدیر اأیضتتمیزو،بسھولة وسرعةالمفاتمختلف 

. بقضیتھالاھتماممعھ و الإدارةتعاطف حولاجیداانطباع

)  الیوم/ ساعات08( فترة الدوامنظام الحصول على الخدمات في المجلس متاح على مدار -

تعذر ذلك لسبب خارج عن النطاق یتم العمل بطریقة التعویض ، و یكون بشكل إن، و بشكل متواصل

.المجتمع بدون أي تجاوزات تجنبا للوقوع في المشاكلأفرادعادل بین جمیع 
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یمكن الاعتماد على موظفي المجلس في الحصول على مختلف الخدمات من خلال تقدیمھا في -

من خلال ترك المجال الكافي الأولىمن المرة أخطاءون تكون بدأنالموعد المحدد و الحرص على 

إنو كذا حل مختلف المشكلات المتعلقة بھا أیضالمراجعتھا من قبلھ و من قبل المواطن المرتفق 

.وجدت في الوقت المناسب 

بین جمیع الانصاف، و یتم تطبیقھا بالعدل و تھالوسھو القوانین في مجال تقدیم الخدمة وضوح -

.واطنین المرتفقین بدون أي تحیزالم

تؤخذ الشكاوى المطروحة من قبل المواطن المرتفق بعین الاعتبار من خلال سجل خاص -

، لكن معالجة الشكاوي و النظر في التظلمات یھ مختلف انشغالاتھ و احتجاجاتھمخصص لھا تسجل ف

.لا یرقى إلى تطلعات المواطنین

:، حیث ترونیة بمستوى  جودة مقبول یقدم مجلس قضاء المدیة خدمات الك-2

مجلس قضاء المدیة على تحقیق بعد التكامل من خلال ضمان توفیر كافة إدارةتحرص -

المعلومات الھامة التي قد یحتاجھا المستخدم  و توجیھھ من خلال  تجمیعھا في موقع واحد لمجلس 

.قضاء المدیة

الموقع في إبقاءمجلس قضاء المدیة على ضمان إدارةیتحقق بعد التواجد من خلال حرص -

. و دون انقطاعات  ساعة24الخدمة طیلة الیوم

كما أن المعلومات ،یثق المواطن بھاإذ، ھناك مصداقیة  في مستوى الخدمة الالكترونیة المقدمة-

.و الخدمات المقدمة قانونیة و لا تتعارض مع المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي

، إلا أن مستوى المھارات ن من جانب سریة معالجة المعلوماتیتحقق بعد الخصوصیة و الأما-

بسبب عدم ملموسیة ھذه إمادرجة مستوى تطلعات المواطن إلىالتقنیة اللازمة لم یرتق  بعد 

.المھارات أو بسبب حداثة الخدمة الالكترونیة و اقتصارھا على مھارات بسیطة 

مجلس قضاء المدیة على ضمان سھولة إدارةحرص بالنظر إلىسھولة الاستخدام بعدیتحقق -

السرعة، ( الانترنت  تدفق، إلا أن  مستوى جودةلموقع و مراحل الحصول على الخدمةاستخدام ا

.ى ھذه الخدمات لا یخدم ھذا البعدكوسیلة للحصول عل...) التدفق المستمر 

ةمجلس قضاء المدیالتي یقدمھان من الخدمة الالكترونیة المواطنون المستفیدوالتمس-3
:أھمیتھا في تحقیق أبعاد الجودة من خلال
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الدقة في تقدیم بسبب التماسھماقتناعھم بأھمیة الخدمات الالكترونیة في تحقیق بعد الاعتمادیة -

اعتمادھم على ھذه الخدمات الخدمة  و التقلیل من الأخطاء مقارنة مع الخدمة التقلیدیة بشكل یزید من  

.دون اضطرارھم إلى مغادرة مكان تواجدھم للحصول على الخدمة

الحصول على الخدمة و تسھیلھا  من خلال إجراءاتالحكومة الالكترونیة في تبسیط  أھمیة-

ھو ما یعكس تحقیق بعد السرعة و سھولة اللازم بالتنقل إلى الإدارة وتوفیر الوقت و الجھد 

.ستخدامالا

اقتناعھم بأھمیة الحكومة الالكترونیة في تحقیق بعد الاستجابة من خلال حصولھم على الخدمة -

طوال الیوم و دون انقطاع و مباشرة دون تأجیل أو تعطیل، إلا أن الخدمات التي یقدمھا مجلس 

خدمات القضاء لا تغنیھم نھائیا عن الخدمات التقلیدیة و لا تستجیب لجمیع احتیاجاتھم، كون نظام ال

الخدمات المقدمة حیث  یجد إجماليأصلالالكترونیة المقدم یقتصر على عدد قلیل من الخدمات من 

.للحصول علیھاالإدارةإلىالتنقل إلىفیھا المواطن نفسھ مضطرا 

ارتیاحھم للخدمة الالكترونیة المقدمة و وثوقھم بھا كونھا تقلل من المشاكل الناتجة عن الاحتكاك -

المتعلقة الإدارةأنھ یمكن بواسطة الخدمات الالكترونیة الحد من مشاكل أیضا، و یرون فینوظمع الم

بالبیروقراطیة و الفساد، لكنھم لا یرون أنھا أجدر بالثقة من الخدمات الالكترونیة و لا یرفضون ذلك 

ستوى أمن و ھو ما یعكس ارتیابھم بخصوص مستوى أداء ھذه الخدمات لا سیما على مبالمقابل ، 

.المستخدمةالمعلومات و المھارات التقنیة 

بأن المواقع انطباعھم الجید حول المعلومات الالكترونیة المقدمة و درجة مصداقیتھا، و اقتناعھم -

.المعلومات الممكن الحصول علیھا بالأسلوب التقلیديالالكترونیة تتیح معلومات أكثر من 

من جانب أمن و الأمانلكترونیة في تحقیق بعد الخصوصیة و الحكومة الاأھمیةموافقتھم على -

لا یجزمون أن للخدمات الالكترونیة دور  في الحد من أشكال أنھمإلاسریة معالجة المعلومات، 

بسبب عدم وضوح القانون أو عدم اطلاعھم علیھ و ،قانون الحمایة الالكترونیةإطارالتزویر في 

.م الالكترونيجھلھم بآلیات العمل وفق النظا

تھتم و تحرص علىمجلس قضاء المدیة  إدارةبشكل عام أنو في الأخیر یمكن أن نقول

بمستوى مقبول من الجودة خدمات الكترونیةإطلاق، و ما یؤكد ذلك الارتقاء بجودة الخدمات المقدمة 

.جودة الخدمة أبعادتطبیقتساھم في تعزیز
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: المقترحةتوصیاتال

توصل إلیھا نقدم بعض التوصیات التي نقترح على الھیآت الإداریة نتائج الدراسة المبناءا على 

:الوطنیة الأخذ بھا، و ھي  

تابعة لإدارات ) كمبیوتر، انترنتأجھزة( توفیر أكشاك مجھزة بالوسائل الالكترونیة المناسبة -

لضعیفة على الحصول على االإمكانیاتالمرافق العامة تختص بتوجیھ و مساعدة المواطنین ذوي 

.الأحیاءالخدمات الالكترونیة و توزیعھا عبر مختلف 

الوطني الذي یسمح لإدارات المرافق العامة التحقق من الرقميفي اعتماد النظامالإسراع-

، حتى لا یترك المجال لأي ثغرات أو و تزویدھم بھمصداقیة الوثائق الالكترونیة المستخرجة

.لأشكال الفساد المتمثلة في تزویر ھذه الوثائقاستغلال الفرص 

بوجود القوانین الخاصة بردع اشكال الجریمة الالكترونیة كقانون الحمایة الالكترونیة و الإعلام-

، و توعیتھ بأھمیة ثقة المواطن بالخدمة الالكترونیةالتصدیق الالكتروني و زیادة توضیحھا لتعزیز 

و و برمجیات خاصة  لضمان سریتھا و خصوصیتھاأمن المعلومات و التأكید على وجود تقنیات 

.العمل على استحداث آخر ھذه البرمجیات وفقا لمراحل تطورھا

العمل على غرس الثقافة الالكترونیة لدى العاملین و المواطنین و تجھیزھم و تھیئتھم  للتغییر و -

العمل الالكتروني بدلا من إلىمختلف مھاراتھم مع توفیر رؤیة استراتیجیة واضحة للتحول تطویر 

.العمل التقلیدي

الملائمة الإعلاناتالحكومة الالكترونیة  و مزایاھا من خلال وضع بأھمیةالتوعیة آلیاتتكثیف -

و الإشارة إلىحول الخدمات الالكترونیة بما یتناسب و ثقافة المجتمع في الوقت و المكان المناسبین 

مختلف أشكال الفساد الإداري القضاء على إلىبالإضافةو الإدارة معافي خدمة المواطن أھمیتھا

.حتى یزید الإقبال علیھا، الناتجة عن الاحتكاك مع الموظف

الخدمات الالكترونیة و القوانین المرتبطة بجراءاتالإتتضمن إرشادیةتیبات و نشرات وضع ك-

یدرك الموطن المرتفق  أن ھناك اختیار آخر للحصول على الخدمة في قاعات الانتظار حتى تقدم 

.الإدارةإلىدون اضطراره التوجھ 

المجال فتحجلس قضاء المدیة، و تعمیم النظام الالكتروني على مختلف الخدمات التي یقدمھا م-

.عن طریق وسائل الاتصال الالكترونیةالإدارةلتواصل المواطن مع 
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.المرافق العامة وفق نظام وطني موحددارتإتعمیم الخدمات الالكترونیة على مختلف -

: آفاق الدراسة

دراستنا، و التي تتمثل في ذكرنا في مقدمة الدراسة الحدود الموضوعیة التي عالجنا من خلالھا 

دراسة أھمیة الحكومة الالكترونیة من جاب تحسین جودة الخدمة العمومیة في إطار العلاقة مع 

المواطن، إلا أن جوانب  كثیرة من الموضوع صادفناھا أثناء بحثنا  لم نتطرق إلیھا بشكل من 

: ، نذكر منھاالتفصیل  و نقترحھا كآفاق جدیدة للبحث

.)دراسة مقارنة(الإداري دور الحكومة الالكترونیة في التغلب على أشكال الفساد -

.دراسة تطبیق مفھوم الحكومة الرشیدة لتحسین أداء المرافق العامة-

طلبات تطبیق الحكومة متإطارتوظیف و تكوین الموارد البشریة في مدى فعالیة أنظمة -

.الالكترونیة

.لكترونیة كمشروع للتنمیة و الإصلاح الإداريفعالیة الحكومة الا-

.تبسیط الإجراءات الإداریة و تطویر أسالیب العمل وفق نظام الحكومة الالكترونیة-

.و العملیات الحكومیة لتطبیق  استراتیجیة الحكومة الالكترونیة الإجراءاتھندسة أعادة-
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:02الملحق رقم 

جامعة الدكتور یحیى فارس بالمدیة   

كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر 

قسم علوم تسییر تخصص ادارة و تسییر مؤسسة

:للسادة المحترمین  

تحیة طیبة و بعد

دراسة أھمیة الحكومة :في اطار التحضیر لمذكرة الماسترفي علوم التسییر تخصص ادارة و تسیر مؤسسة  ،و المعنونة ب

،  تم انجاز ھذا الاستبیان )دراسة حالة مجلس قضاء المدیة (جودة الخدمات  في المرافق  العامة الإلكترونیة في تحسین

قضاء بھدف التعرف على دور الحكومة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات في المرافق العامة و التي یقدمھا مجلس

المدیة ، لذا نرجو من سیادتكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبیان المرفق كاملة لتحقیق أھداف الدراسة ، علما أن كافة 

.البیانات التي سیتم الإدلاء بھا سوف تعامل بسریة تامة و لأغراض البحث العلمي فقط 

.و في الأخیر تقبلوا منا خاص الشكر مسبقا على تعاونكم معنا 



:معلومات عامة حول المواطن المرتفق :المحور الاول 

I. معلومات شخصیة:

انثىذكر : الجنس -1

سنة 30الى 20من سنة 20الى15من:   العمــر -2

سنة فما فوق40سنة 40الى 30من 

اخرى  راسات علیادجامعيثانوي متوسط: المستوى التعلیمي -3

اخرمتقاعد                 طالب               موظف: المھنة-4

:)مجلس قضاء المدیة ( سبب تواجدك بالمرفق العام -5

اخر تقدیم شكوى او تظلم استفسار عن تقدیم خدمةاستفسار عن اجراء طلب خدمة

II.الالكترونيمعلومات عن مدى استخدام الموقع :

لا نعم :   ھل تمتلك جھاز حاسوب في المنزل -6

لانعم               : موصول بالانترنت أنتھل-7

ضعیف  متوسط جید : و الانترنت جادة استخدامك لجھاز الكمبیوترإما مستوى -8

لا اتصل     مقھى انترنتالھاتف الشخصيالعملالمنزل: تتصل بالانترنت عادة من .10

: تفضل الحصول على الخدمة .11

الحضور الشخصي الى مقر المرفق لاني لا اثق  بالموقع الكترونیا عن طریق الانترنت

لا نعم :  موقع وزارة العدل او موقع مجلس قضاء المدیة تعاملت معسبق لك و ان .12



جودة الخدمات المقدمة : المحور الثاني 

:جودة الخدمات التقلیدیة -أ

موافق المحاور
جدا

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

:الملموسیة.1
.تستعمل ادارة المجلس وسائل عمل حدیثة و عصریة-
.المعلومات التي تطلبھاتوجد مصلحة تھتم بتوجیھك و الاجابة عن -
توجد لوائح توجیھیة الى الاقسام المراد الوصل الیھا-
.یتوفر لدى المجلس أنظمة حفظ و توثیق آمنة-

:الاستجابة.2
الخدمات تستجیب بشكل جید لاحتیاجاتك و تطلعاتك-
الموظف قادر على اجابتك على مختلف تساؤلاتك و انشغالاتك-
یقدم الموظف الخدمة للمواطن حسب أولویة الدخول الى المؤسسة و بدون تجاوز-

یستجیب المجلس لشكاوي و احتیاجات الزبائن بشفافیة و موضوعیة-

نظام العمل في المجلس یتیح الحصول على الخدمة طوال ساعات الیوم-

السرعة و سھولة التواصل- 3
لا تنتظر فترة زمنیة طویلة للتواصل مع الموظف-

تقدم لك المؤسسة الخدمة في الموعد المحدد-

تشعر ان الموظفین یفھمون طلبك بسھولة-

اجراءات الخدمة واضحة و سھلة-

التعاطف و الاھتمام-4
یعاملك موظفي وزارة العدل باحترام و بطریقة متعاونة-

یظھر لك الموظف سلوك ایجابي و لائقا في تعاملھ معك-

تسعى ادارة المجلس الى ایجاد حلول مبتكرة لطلبات و احتیاجات المواطن-

تتعاطف ادارة المجلس مع المواطن عند مواجھتھ مشكلة ما و تقوم بطمأنینة على -

حلھا 

الاعتمادیة- 5
الموظف الخدمة بطریقة صحیحة و من المرة الأولىینجز -

یترك لك الموظف مجال لمراجعة الخدمة و التحقق من صحة العمل-

یراجع الموظف صحة معلومات المتعامل عند نھایة تقدیم طلب الخدمة-

یمكن الاعتماد على موظفي المجلس-

توفر المعلومات-6
الموظف بشفافیة و لا یخفي عنك اي اجراء قد یھمكیتعامل معك -

یقوم الموظف بتوجیھك في معالجة طلبك بتقدیم معلومات تھمك عن مراحل تقدم -

الطل

یوجد في قاعات الانتظار كتیبات او مجلات تتناول قوانین او معلومات ارشادیة -

متعلقة بقطاع العدالة



تطبیق القوانینالمساءلة ، المشاركة و -7
الفضاء مفتوح دائما لتواصلك مع الموظف او المسؤول لتقدیم انشغالك او طرح -

.افكارك
القوانین واضحة في مجال تقدیم الخدمة و یتم تطبیقھا بالمساواة مع جمیع الافراد-
تتعامل ادارة المجلس مع كل الزبائن بعدالة و انصاف-

:الخدمات الالكترونیةجودة-ب

 لا    نعم                :  ھل سبق لك و ان استفدت من خدمة الكترونیة من قبل

:على الاسئلة التالیة بالإجابةفي حالة ان سبق لك و زرت الموقع الالكتروني لمجلس قضاء المدیة ، فلتتفضل 

موافق المحاور
جدا

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

:التكامل .1
الموقع یقدم معلومات ھامة عن المجلس و عن الخدمات الالكترونیة -

المقدمة
تستطیع الحصول عـلى المعلومات من موقع واحد و دون اللجوء إلى -

البحث في مصادر أخرى للحصول علیھا
:التواجد .2

الموقع متاح على مدار الیوم-
بأنھلا تصادفك بشكل متكرر رسالة من الموقع تفید -

.معطل مؤقتا 
:المصداقیة .3

و معترف بھا قانوناالمعلومات التي یقدمھا الموقع صحیحة -
و الاداریةر حسب اخر المستجدات القانونیة  یتم تحیین الموقع باستمرا-

:و الامان الخصوصیة .4
سریة تامة و معلوماتك الخاصة في الموقع تعالج بامان-
ھناك مھارات تقنیة عالیة في مجال تقدیم الخدمة الالكترونیة-

:سھولة الاستخدام .5
-

بسھولة 

سھلة و إجراءاتھا  بسیطةحصولك على الخدمة من الموقع عملیة -
:الاستجابة .6

الموقع مفید  و یجیب على مختلف تساؤلاتك و انشغالاتك-
یتیح الموقع امكانیة التظلم و تقدیم شكوى في حالة وجود مشكل-
-
-

طریق  الموقع الالكتروني
:بین جودة الخدمة التقلیدیة و جودة الخدمة الالكترونیة مقارنة-ج

موافق المحاور
جدا

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
تماما

:الاعتمادیة .1
یتیح لك الموقع الالكتروني الحصول على خدمة سلیمة من المرة الأولى -

.دون أخطاء على عكس الخدمة التقلیدیة
الخدمة الالكترونیة لن تضطرك إلى مغادرة مكان عملك تحت طائلة -

تعرضك للعقوبات



من خلال الخدمات الالكترونیة لن تظطر للذھاب إلى موقع الإدارة للتأكد من -
.صحة الخدمة أو المعلومة المقدمة

:السرعة و سھولة الاستخدام .2
عملیة سھلة مقارنة مع الخدمة حصولك عن الخدمة عن طریق الانترنت -

التقلیدیة
إجراءات الحصول على الخدمة الالكترونیة بسیطة و لا تتطلب وقت كبیر -

.مقارنة مع إجراءات الخدمة التقلیدیة
الكثیر من الوقت و الجھد الاستفادة من الخدمات الالكترونیة سیوفر علیك-

.الذي ستبذلھ للحصول على الخدمة بالتنقل إلى الإدارة
:الاستجابة.3

قائمة الخدمات التي یوفرھا الموقع متنوعة و تستجیب لجمیع احتیاجاتك و -
.تطلعاتك بحیث تغنیك عن الخدمة التقلیدیة

الحصول على الخدمة الكترونیة على مدار الیوم و دون انقطاع على یمكنك-
.عكس الخدمة التقلیدیة

بمجرد تقدیمك امر الحصول على الخدمة من الموقع الالكتروني یتم -
الاستجابة لطلبك فوریا و دون تعطیل أو تأجیل على عكس الخدمة التقلیدیة

:الثقة .4
) البیروقراطیة، الوساطة( یدیة دمات التقلنھ یمكن الحد من مشاكل الختثق بأ-

من خلال الخدمات الالكترونیة
.خدمات الالكترونیة أجدر بالثقة من الخدمات التقلیدیةال-

اك بالموظفین و بالتالي عدم حدوث أي كالخدمات الالكترونیة تقلل الاحت-
إشكالات محتملة

:المعلومات توفر .5
تحصل من خلال الموقع الالكتروني على معلومات جاھزة و دقیقة  و متاحة -

.على مدار الیوم  قد لا تتوفر في حال طلبك ایاھا من الادارة مباشرة
لا تتنافى مع ...)قوانین، اجراءات( المعلومات التي یقدمھا الموقع الالكتروني -

.المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي 
:الخصوصیة و الامان -6

و یجعلك یحد من أشكال التزویر في البیانات قانون الحمایة الالكترونیة -
مقارنة بالخدمة التقلیدیة ترتاح للخدمة الالكترونیة  

الالكترونیة مقارنة أمن و سریة المعلومات في الخدمات یرتفع  مستوى -
.بالخدمات التقلیدیة



: 03 الملحق رقم 
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

جودة الخدمة التقلیدیة

جودة الخدمة الالكترونیة

المقارنة

0.736

0.713

0.677

27

13

16

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

.تستعمل ادارة المجلس وسائل عمل حدیثة و عصریة 69 4,06 ,998

.توجد مصلحة تھتم بتوجیھك و الاجابة عن المعلومات التي تطلبھا 69 3,90 ,987

توجد لوائح توجیھیة الى الاقسام المراد الوصل الیھا 69 3,97 ,985

یتوفر لدى المجلس أنظمة حفظ و توثیق آمنة 69 3,39 ,973

الخدمات تستجیب بشكل جید لاحتیاجاتك وتطلعاتك 69 3,93 ,846

و انشغالاتكالموظف قادر على اجابتك على مختلف تساؤلاتك 69 3,90 ,910

یقدم الموظف الخدمة الى المواطن حسب اولویة دخولكم الى المجلس و بدون أي تجاوز 69 3,83 ,907

یستجیب المجلس لشكاوي و احتجاجات الزبائن بشفافیة وموضوعیة 69 3,33 ,995

الحصول على الخدمة طوال ساعات الیومنظام العمل في المجلس یتیح  69 3,81 ,959

لا تنتظر فترة زمنیة طویلة للتواصل مع الموظف 69 3,83 ,874

تقدم لك المؤسسة الخدمة في الموعد المحدد 69 3,88 ,963

تشعر ان الموظفین یفھمون طلبك بسھولة 69 4,29 ,688

اجراءات الخدمة واضحة و سھلة 69 3,97 ,954

یعاملك موظفي وزارة العدل باحترام و بطریقة متعاونة 69 4,22 ,615

یظھر لك الموظف سلوك ایجابي و لائقا في تعاملھ معك 69 4,09 ,887

تسعى ادارة المجلس الى ایجاد حلول مبتكرة لطلبات و احتیاجات المواطن 69 2,54 ,979

ما و تقوم بطمأنینة على حلھاتتعاطف ادارة المجلس مع المواطن عند مواجھتھ مشكلة  69 3,88 ,883

ینجز الموظف الخدمة بطریقة صحیحة و من المرة الأولى 69 3,81 ,809

یترك لك الموظف مجال لمراجعة الخدمة و التحقق من صحة العمل 69 3,86 ,896

یراجع الموظف صحة معلومات المتعامل عند نھایة تقدیم طلب الخدمة 69 3,74 ,798

الاعتماد على موظفي المجلسیمكن 69 3,87 ,803

یتعامل معك الموظف بشفافیة و لا یخفي عنك اي اجراء قد یھمك 69 4,00 ,891

یقوم الموظف بتوجیھك في معالجة طلبك بتقدیم معلومات تھمك عن مراحل تقدم الطلب 69 4,03 ,985

معلومات ارشادیة متعلقة یوجد في قاعات الانتظار كتیبات او مجلات تتناول قوانین او
ةبقطاع العدال 69 2,38 ,987

.الفضاء مفتوح دائما لتواصلك مع الموظف او المسؤول لتقدیم انشغالك او طرح افكارك 69 3,88 ,883

القوانین واضحة في مجال تقدیم الخدمة و یتم تطبیقھا بالمساواة مع جمیع الافراد 69 3,74 ,779

كل الزبائن بعدالة و انصافتتعامل ادارة المجلس مع 69 3,84 ,699
Valid N (listwise) 69



Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

الموقع یقدم معلومات ھامة عن المجلس و عن الخدمات الالكترونیة المقدمة 19 4,37 ,684

الحصول عـلى المعلومات من موقع واحد و دون اللجوء إلى البحث في مصادر تستطیع
أخرى للحصول علیھا

19 4,00 1,202

الموقع متاح على مدار الیوم 19 4,47 ,513

لا تصادفك بشكل متكرر رسالة من الموقع تشیر إلى انھ یخضع للصیانة أو معطل مؤقتا 19 4,21 ,855

المعلومات التي یقدمھا الموقع صحیحة و معترف بھا قانونا 19 4,05 ,705

یتم تحین الموقع باستمرار حسب آخر المستجدات 19 3,47 ,772

معلوماتك الخاصة في الموقع تعالج بأمان و سریة تامة 19 3,84 ,688

ھناك مھارات تقنیة عالیة في مجال تقدیم الخدمة الالكترونیة 19 2,95 1,129

الموقع سھل الاستخدام وغیر معقد  یمكنك الحصول على المعلومة بسھولة 19 4,37 ,597

حصولك على الخدمة من الموقع عملیة سھلة و إجراءاتھا  بسیطة 19 4,26 ,562

الموقع مفید  و یجیب على مختلف تساؤلاتك و انشغالاتك 19 3,63 ,684

شكوى في حالة وجود مشكلیتیح الموقع إمكانیة التظلم و تقدیم 19 2,00 ,745

یمكنك الاتصال بالمصالح المعنیة  و الاستفسار آو طرح انشغالك عن طریق  الموقع 
الالكتروني

19 2,11 ,567

Valid N (listwise) 19



Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

الالكتروني الحصول على خدمة سلیمة من المرة الأولى دون یتیح لك الموقع 
أخطاء على عكس الخدمة التقلیدیة

19 4,05 1,026

الخدمة الالكترونیة لن تضطرك إلى مغادرة مكان عملك تحت طائلة تعرضك 
للعقوبات 19 4,58 ,769

للذھاب إلى موقع الإدارة للتأكد من من خلال الخدمات الالكترونیة لن تظطر
.صحة الخدمة أو المعلومة المقدمة

19 3,79 1,032

حصولك عن الخدمة عن طریق الانترنت عملیة سھلة مقارنة مع الخدمة 
التقلیدیة

19 3,95 ,970

إجراءات الحصول على الخدمة الالكترونیة بسیطة و لا تتطلب وقت كبیر 
.التقلیدیةمقارنة مع إجراءات الخدمة  19 3,95 ,780

الاستفادة من الخدمات الالكترونیة سیوفر علیك الكثیر من الوقت و الجھد الذي 
ستبذلھ للحصول على الخدمة بالتنقل إلى الإدارة

19 4,37 ,684

لجمیع احتیاجاتك و قائمة الخدمات التي یوفرھا الموقع متنوعة و تستجیب
.تطلعاتك بحیث تغنیك عن الخدمة التقلیدیة

19 2,53 ,905

یمكنك الحصول على الخدمة الكترونیة على مدار الیوم و دون انقطاع على 
.عكس الخدمة التقلیدیة 19 4,58 ,507

-
.لطلبك فوریا دون تعطیل أو تأجیل إلى وقت لاحق على عكس الخدمة التقلیدیة  19 4,05 ,705

...) البیروقراطیة، الوساطة ( تثق بأ نھ یمكن الحد من مشاكل الخدمات التقلیدیة 
.خلال الخدمات الالكترونیةمن

19 3,84 1,015

الخدمات الالكترونیة أجدر بالثقة من الخدمات التقلیدیة 19 3,21 ,855

الخدمات الالكترونیة تقلل الاحتكاك بالموظفین و بالتالي عدم حدوث أي 
إشكالات محتملة

19 4,53 ,772

.على مدار الیوم  قد لا تتوفر في حال طلبك ایاھا من الادارة مباشرة 19 3,68 ,885

لا تتنافى مع ...) قوانین، اجراءات( المعلومات التي یقدمھا الموقع الالكتروني 
المعلومات المقدمة بشكل تقلیدي

19 4,11 ,658

قانون الحمایة الالكترونیة یحد من أشكال التزویر في البیانات و یجعلك ترتاح 
للخدمة الالكترونیة  مقارنة بالخدمة التقلیدیة

19 3,37 ,761

یرتفع  مستوى أمن و سریة المعلومات في الخدمات الالكترونیة مقارنة 
بالخدمات التقلیدیة 19 3,58 ,769

Valid N (listwise) 19



Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

الملموسیة 69 3,8297 ,88523

الاستجابة 69 3,7594 ,82354

السرعة و سھولة التواصل 69 3,9928 ,76987

التعاطف و الاھتمام 69 3,6812 ,74125

الاعتمادیة 69 3,8188 ,81621

توفر المعلومات 69 3,4686 ,85418

، المشاركة و تطبیق القوانینالمساءلة  69 3,8223 ,76722

الاتجاه العام لمحور الخدمة التقلیدیة 69 3,7633 ,75768

Valid N (listwise) 69

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

التكامل 19 4,1842 ,91607

التواجد 19 4,3421 ,70663

المصداقیة 19 3,7632 ,75038

الخصوصیة و الامان 19 3,3947 ,90179

سھولة الاستخدام 19 3,6491 ,70179

الاستجابة 19 2,5789 ,62386

الاتجاه العام لمحور الخدمة الالكترونیة 19 3,6520 ,73538

Valid N (listwise) 19

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

الاعتمادیة 19 4,1404 ,92389

السرعة و سھولة الاستخدام 19 4,0877 ,83376

الاستجابة 19 3,7193 ,86536

الثقة 19 3,8596 ,85625

توفر المعلومات 19 3,8947 ,79179

الخصوصیة و الامان 19 3,4737 ,59964

الاتجاه العام للنظام الالكتروني   19 3,8626 ,79546

Valid N (listwise) 19
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