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:ملخـــــــــــــــــــــص  

                                          

     

بلدية بريحان ولاية  ةحال دراسة-ة العمومي ةلتحسين الخدمآلية ك  الالكترونية الإدارةتناولت دراستنا هذه  
على  اوبناء ة،العمومي ةودورها في تحسين الخدم الالكترونية الإدارةلى التعريف بمفهوم إوالتي تهدف من خلالها  -الطارف 

 بريحان؟ ةفي بلدي العمومية الخدمةفي تحسين  الالكترونية الإدارة إسهاماتما مدى  :الإشكاليةهذا قمنا بطرح 
 ،مواطنينين وظفمو ةعين 05سؤال تم توزيعهم على  42وقد اعتمدنا على توزيع الاستبيان الذي يحتوي على  
هي  يةالعموم الخدمةفي تقديم  القديمةالتحول من الطرق  أسبابهم أالنتائج وهي من  همألى إبعد تحليلنا لنتائج تطرقنا و

العوائق التي تواجهها هو  همأ أما ،وتسهيل العمل الخدمةالتي تواكب التطورات والتكنولوجيات وتسريع  الإدارة الالكترونية
 .التطبيقيةنقص الكفاءات ونقص الدراسات 

 
 . بلدية بريحان ،يةخدمة عموم ،إدارة إلكترونية :المفتاحيةالكلمات 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



:ملخـــــــــــــــــــــص  

 
 

Résumé    

 
 L’étude sur la gestion électronique ; le cas de la béle fatigue j’ai regarde nationale une étude 

de cas de la municipalité de Berrihane - l’étude d’El-Tarf à traverse la quelle elle vise à définir le 

concept de gestion électronique et son rôle. Dans l’amélioration du service public et père que chez 

nous ; le problème se pose : quelle est l’ampleur des accusations de l’administration 

électronique dans l’amélioration du service public de la commune de Berrihane?  

 Nous sommes appuyés sur la distribution du 24 questions Claude contenant la question ; qui 

à été distribués à 50 casse de salariés et citoyens ; la municipalité de Berrihane ; après avoir analysé 

les résultats ; a discuté des raisons les plus importantes et les plus importantes du passage des 

anciennes méthodes de prestation de service public au système administratif électronique qui suit le 

rythme des évolutions ; de industrialisés ; de la législation des la facilitation du travail.  

 

 

 Les mots clés : administration électronique ; service public ; commune de Berrihane.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ،أشكر الله عز وجل الذي منحني الصبر والعطاء
  ،بقدرته لكي أتمم عملي الذي أهدي ثمرته إلى والديا

 العذب والحنان الدائم؛  ىللإسم المنقوش بقطرات الند
إلى قرة عيني ونبض قلبي وسبب وجودي في هذه 

 الحياة؛ وأجمل وأروع هبة وهبني الله إياها
ن وضعت لهما الدنيا في إلى من ولن يكفيني حبهما وإ

 ،غلاف ذهبي
إلى رمز الصبر الدائم والعطاء الموصل راضية رضاهما  

 "أبي العيد"و " أمي زوبيدة"بعد رضى الله 
 .أطال الله في عمرهما 

 

إلى باقة الحب المتواصل والسند الدائم إلى عنوان الأخوة 
 "فاطمة؛ شيماء؛ غدير": وبلسم الرجاء إخوتي

 

إلى من إهتزت له أوتار قلبي وكان السند في كل 
 ."ياسين"خطواتي زوجي 

 

إلى رفيقة الدرب وصديقة أيام الشدة حلوها ومرها 
 ."دليلة " صديقتي العزيزة

 

 

 



 

وجميل عطائك الصلاة  ،لك الحمد ربي كثير فضلك
 .فضل الصلاةأوالسلام على نبينا محمد عليه 

 

إلى ذراعي التي احتميت بها في الحياة ذلك الحرف 
 ،اللامتناهي من الحب والرقة والحنان

 ."صليحة"أمي إلى من ارتويت بدفئها 
 

 شموعه ليضئ لنا درب النجاح احترقتإلى من 
 .أطال الله في عمره"لعروسي " أبي الغالي 

 

إلى من قاسموني حلو الحياة  ،إلى من يذكرهم القلب
 ."عبلة؛ لزهر؛ عصام " إخوتيومرها 

 

 هتز لهم قلبي أولاد أختييإلى الذين 
 ". سيرين؛ فخر الدين" 

 

 إلى روحي الغالي الذي طالما كان السند لي في الحياة
 ."أمين " 

 

إلى من عرفتهم في حياتي وعشت معهم أجمل الأيام 
 ."حنان ، سارة" صديقاتي

 

 

 



 

 

 ربي أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي)
 وعلى والدي وان اعمل صالحا ترضاه وأدخلني

 (برحمتك في عبادك الصالحين
 -91-النمل  

مدنا بالصبر ويسر لنا سبيل المعرفة؛ ألله والشكر الكثير لرب العالمين الذي  الحمد
ز تعب البحث وتخطي و مكننا من تجاو  ،فزادنا عزما وإرادة لتأدية أمانة العلم

 .العثرات والأخطاء
 ،نشكر كل من يحملون شعلة النور والهدى في غيابات هذا الزمان المظلم

 ،وإلى كل من علمنا حرفا وأنار لنا دربنا
ونشكر الشكر الجزيل لمن فتح لنا أبواب المعرفة والمساعدة؛ ولم يبخل علينا 

 بشيء؛ نتمني له النجاح في حياته؛ والإرتقاء في العمل؛
 لك كل الخير في حياتك نتمنى "بن قديدح سفيان"إلى الأستاذ 

 .ونتمني لك المزيد من النجاحات يارب العالمين 
 

 .... يلاإلى كل هؤلاء نقول شكرًا جز.... 
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 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 82 محاور الخدمة العمومية 10
 43 مفهوم الخدمة العمومية و أبعادها الإستراتيجية 10
 28 طرق تمويل الخدمة العمومية 10
 28 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 10
 28 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 10
 28 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  10
 24 توزيع عينة الدراسة حسب الدورات التدريبية 10
 28 عينة الدراسة حول علاقة الموظفين بالمواطنين تإيجابيا 10
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 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 57 بين فقرات المحور الأول  الارتباطمعاملات  اختبارنتائج  10
 57 بين فقرات المحور الثاني الارتباطمعاملات  اختبارنتائج  10
 55 بين فقرات المحور الثالث الارتباطمعاملات  الاختبارنتائج  10
 57 لمستقل و المتغير التابعبين المتغير ا الارتباطمصفوفة  10
 57 من خلال قيمة ألفا كرونباخ الاستبيانصدق ثبات  اختبارنتائج  10
 78 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 10
 78 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 10
 78 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  10
 78 توزيع عينة الدراسة حسب الدورات التدريبية 10
 78 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات المحور الأول 01
 77 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات المحور الثاني  00
 75 عينة الدراسة حول علاقة الموظفين بالمواطنين  تإيجابيا 00
 77 التحليل الوصفي لفقرات المتغير التابع للخدمة العمومية  00
 77 اختبار الفروقات للجنس على كل من المتغير المستقل و التابع 00
 78 اختبار فروقات العمر على كل من المتغير المستقل و التابع 00
 78 اختبار فروقات سنوات الخبرة على كل من المتغير المستقل و التابع  00
 78 .ل و التابعفروقات عدد الدورات التدريبية على كل من المتغير المستق اختبار 00
 78 لبيان أثر المتغير المستقل على المتغير التابع الانحدارنتائج تحليل  00
 78 البسيط للتأكد من صلاحية النموذج الانحدارتحليل التباين  اختبارنتائج  00
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 81-88 الالكترونية الإدارةمنهجيه تطبيق :المبحث الثاني 
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 53-51 يةالعموم ةوتمويل الخدم ةدارإطرق  :ثانيا   
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تغيرات  أحدثتفي المجالات العلمية والتكنولوجية التي  لةهائ ةثور ثةالثال الألفيةمن  الأخيرفي القرن  عالمشهد ال 

 ةقتصاديالا ةحداث التنميإالمعمول بها في وهرية حت من الركائز الجبصأف ،للإنسانة اليومي ةفي الحيا ةمهم
 . ةوالاجتماعي

التطورات  ةتسعى كل الدول لتحقيقها من اجل مواكب ةحتمي ةضرور ثةالتقنيات الحديعلى الاعتماد  أصبح إذ 
 ،التعليم الالكترونية، الالكتروني ةكالصح ةجديد يةلكترونإظهور مفاهيم  إلىهذه التغيرات  دتأف، ةالحاصل يةالعالم

ريع سول في تلداالتي تقوم عليها  الأساسيةمن الركائز  الأخيرةحيث تعد هذه  ،ةالالكتروني والإدارة ةالالكتروني ةالحكوم
ي مجهود  أدون بذل  وإتقان ةنجاز التعاملات بسهولإ ةنها تسريع عمليأمن شوعبر الخدمات التي تقدمها  ةالتنمي ةعجل
 ةوالتحسين علاق الإداري الإجراءاتبسيط وت الأداء، وإتقان ةوالدق ةن هذا التحول التنموي يستوجب السرعإ ،كبير

 .ةالعمومي الإدارةفي  إستراتيجيةتبني  إلىهذا ما دفع  ،بالإدارةالفرد 
 طن،من المو الإدارةوتقريب  ةالعمومي ةفي ترشيد الخدم ةالاستراتيجيات المتبع همأمن  ةالالكتروني الإدارةتعتبر  

التقدم  ةفي تقديم الخدمات وذلك من اجل مواكبدقة فرص النجاح وال توفر الكثير من ةالالكتروني الإدارةوان  ةخاص
ن الجزائر تسعى بدورها أحيث  .واقل تكاليف ةبشفافي ةالعمومي الخدمةالعلمي والتقني لضمان البقاء والاستمرار في تفعيل 

تكنولوجيا  إدخالمن خلال  اراتوالإدالمرجوة في الخدمات والمجالات  الأهدافلتحقيق  الإدارةوراء هذا التغيير في مجال 
كقطاع   مةفي القطاعات المه ةخاص يةعن طريق تطوير الخدمات الالكترون الإدارةالمعلومات وكذلك تقريب المواطن من 

 ةقصد التحسين في تقديم الخدم يةالالكترون الإدارة سيدلتج ةالعصري الآلياتتفعيل جميع  إلىوالذي يهدف  يةداخلال
وغير ذلك من مظاهر  يةالتعريف البيومتر  قةوبطا ،؛ جواز السفر البيومترييةالمدن ةالسجلات الحال نةقمومنها ر  يةالعموم
 .يةالالكترون الإدارة

 :سةلدرا يةالرئيس الإشكالية -1
؛ وترشيد يةالماد تتخفيض النفقا إلىحديث ومعاصر؛ يهدف من خلاله  إداريمدخل  يةالالكترون الإدارةتعتبر  

 الأشكالالخدمات المواطنين بالشكل الذي يرغبون فيه؛ ومن هنا نطرح  أفضل؛ بشكل يضمن تقديم ريالإداالعمل 
  ؟بريحان يةفي بلد يةالعموم  مةفي تحسين الخد يةالالكترون الإدارة إسهاماتما مدى  :التالي

 

 :سةللدرا يةالفرع الأسئلة -2
  ؟يةالعموم ةوالخدم يةالالكترون بالإدارةما المقصود  -
 ؟ يةالعموم مةفي تحسين الخد يةالالكترون الإدارةماهي المشكلات التي تواجهها  -
  للمواطن؟ يةالعموم مةلتقديم الخد يةبريحان مقومات الكترون يةهل تمتلك بلد -
 

 :                  فرضيات الدراسة -3
 : يبغرض  معالجة الإشكالية المطروحة نقدم جملة من الفرضيات تتمثل في مايل



 :المقدمــــــــــــــــــــــــة 

 ج‌ 

 
 الفرضية الرئيسية *
من  يةوتطوير المؤسسات العموم يةتنم إلى أدى ثةحدي يةتقنيات ووسائل تكنولوج إدخالفي  يةالالكترون الإدارةساهمت  -

  .بريحان يةفي بلد يةالتقليد الأساليبخلال القضاء على 
  ةضيات الفرعيفرال *
 مةالخد أما ،يةوفق متطلبات الكترون لةداخل المؤسسات الدو  تكنولوجيا المعلومات إدخالهي  يةالالكترون الإدارة -

 .                                                                                                  الأفرادداخل المجتمع ترتبط بمدى جودتها وتقبلها من قبل  يةفي تحقيق التنم أساسيفهي عنصر  يةالعموم
والدراسات  بحوثغياب ال إلىوذلك راجع  يةالعموم مةتحسين الخد يةمشكلات في عمل يةالالكترون الإدارة تواجه-

 ...وغير ذلك والإداريالفساد  ةظاهر  تفشي ،والتطوير الابتكار افتقار التطبيقية،
                     .                للمواطن يةالعموم مةلتقديم الخد يةبريحان مقومات الكترون يةتمتلك بلد -
 
 :سةحدود الدرا -4
 :يةالحدود المكان-
 .الطارف يةولا -بريحان  يةتطبيق دراستنا على بلد اقتصر 
     0202ماي 1 يةغا إلىفيفري  51على الجانب التطبيقي من  تصرتقا :يةالتطبيق مانيةالحدود الز -
 

 :اختيار الموضوع أسباب-5
 :لاختيار موضوع دراستنا يةذات وأسباب يةموضوع أسبابهناك  

التي تلبي  مةفي تطوير الخدمات العا يةهمألما اكتسبته من  يةالالكترون الإدارةتمحورت حول : يةموضوع أسباب -1
 .الخدمات وأجوداحتياجات ورغبات المواطنين بتقديم احدث التكنولوجيات 

 جةنتي إلىوتطبيقاتها للوصول  جوانبها فةومعر  يةترونلالكا الإدارةالمعرفي حول  الإثراء ةزيادتمثلت في : سباب ذاتيةأ -2
 .يةالمواطن بالمؤسسات العموم قةوالتي تكمن في علا لةالمؤسسات في الدو  إصلاح

 
 :ةالمتبعالمناهج  -6
 للإدارةحيث تم التركيز على الوصف الدقيق  تحليليالوصفي ال هجتمدنا في دراستنا هذه على المنلقد اع 

أهم و يةالعموم مةبالخد صةباتها وكذلك تحديد المفاهيم الخاوخصائصها ومتطل اتعار يفه أهممن خلال  ،يةالالكترون
يات للحصول على نتائج دقيقه وتحليل الموضوع ما والمعط نريحاب يةنب التطبيقي فقد تم التعريف ببلدما في الجاأ ،عناصرها

 .يةموضوع قةبطري
 



 :المقدمــــــــــــــــــــــــة 

 د‌ 

 
 :سةالدرا أهداف -7
 ؛ يةالعموم مةعلى الخد يةالالكترون الإدارة تأثيرتوضيح كيفية  -
 العمومية  مةوالخد يةالالكترون الإدارةالمعرفي حول  الإثراء ةزياد -
 العمومية مةوالخد يةالالكترون الإدارةالدراسات حول موضوع  لةق -
 في الجزائرية الالكترون يةالجاهز واقع  فةمعر  -
 .بالجزائر يةالعموم الإداراتفي  مةالمقد يةتشخيص مستوى تحسن الخدمات العموم -
 

  : سةالدرا يةهمأ - 8
 يةالالكترون الإدارة أنوتحسينها وتطويرها وذلك من خلال  العمومية مةفي تحسين الخد ةالدراسة الالكتروني يةهمأتكمن 

في مجال الخدمات  الخاصة ميةالتنلتحقيق  والأنسب الأمثلالحل  لأنهاوذلك  الحديثة الإدارةاستراتيجيات  أهمتعتبر احد 
 .للمواطنينالخدمات  أفضللتقديم  أهميةتكسبها  لأنهابالبلديات  الخاصة العمومية

 
 :السابقةالدراسات  -9
والعلوم  الاقتصاديةالعلوم   يةفي علوم التسيير بكل يرماجست ةمن خلال مذكر ،عماد شيبوقلا التي قام بها الدراسة -1

 الإدارات أداءودورها في تحسين  يةالالكترون الإدارةتحت عنوان ،  0255 نة؛س30الجزائر  عةجام وعلوم التسيير التجارية
ومساهمتها في تحسين  الالكترونية الإدارة وأهدافمفاهيم  الدراسةالعدل؛ حيث تناولت هذه  ةوزار لةحا سةدرا- العمومية

 .الحالة التحليلي و منهج دراسةهج الوصفي والمنهج العدل من خلال اعتماد الباحث في دراسته على المن ةوزار أداء
 وآفاقواقع  :يةفي المؤسسات الجزائر  الالكترونية الإدارةتحت عنوان  ،بوزكري جيلالي إعدادمن  دكتوراه رسالة -2

مامدى  إشكاليةجانب نظري وتطبيقي وعالج  الرسالة؛حيث تناول الباحث في هذه 0252 نةس ؛30الجزائر  عة جام
  الالكترونية؟ الإدارةلتطبيقات  الجزائريةالمؤسسات  بةاستجا

ن تكون أتصلح  يةالالكترون الإدارةن أ إلىحيث توصل فيها الباحث  ؟تحقيقها إلىوما هي التطلعات التي تسعى 
 لإحلالعى تس الجزائريةجعل المؤسسات  ،و هو مالتطبيقها يةذا ما توافرت المتطلبات الضرور إللتغيير؛  لةمتكام إستراتيجية
واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي تمثل البنية  أن؛ إلا يةالتقليد لتطبيقات امحل  يةالالكترون الإدارةتطبيقات 

 .لتطويرها لةالجهود المبذو  غموذلك ر الالكترونية الإدارةالتحتية للإدارة الإلكترونية ضعيفة ولا تحفز على تطبيق 
 
 
 



 :المقدمــــــــــــــــــــــــة 

 ه‌ 

؛ يةالعموم مةالخد ةفي تحسين جود الالكترونية الإدارة؛ تحت عنوان دور قاسمي وخديجةالرحيم  الباحثين عبد دراسة -3
ن أتوصل الباحثين  ؛0252سنة  بشار؛ الجزائر؛ ة؛جامع30؛ العدد30؛ المجلد الاقتصاديةالمؤشر للدراسات  لةمج

 تحتية يةبن إنشاءمن خلال  يةمالعمو  الإدارةى على مستو ية العموم مةالمتزايد في الجزائر بتحسين الخدالاهتمام  دالاعتما
وان  خاصةخدماتها  ةمنها لتحسين جود لةكمحاو   الالكترونية الإدارةباعتمادها على  عصرنة إدارتها لى جانب إ معلوماتية

وبالتالي يمثل في تقديم الخدمات؛ وانجاز المعاملات  والدقةيوفر الكثير من فرص النجاح والوضوح  الالكترونية الإدارةنموذج 
 .العمومية الخدمةفي نموذج  يةنوع لةونق ةثور
 

 :الدراسةصعوبات  -11
 .الطارف عةجام بةفي مكت سةفي موضوع الدراثة نقص المراجع الحدي -
 .توزيع واسترجاع الاستبيان صعوبة -
 .العمومية والخدمة يةالالكترون الإدارةبين  العلاقةالدراسات التي تبعد في  لةق -
 

        :سةراالد هيكلة -11
 :فصول وهي كالتالي ثلاثةلى إ سةدراستنا؛ تم تقسيم هذه الدرا أهدافوتحقيق  حةالمطرو  الإشكاليةعلى للإجابة  

 :الأولالفصل  -  
 بحثتم التطرق في الم حثمبا ثةثلا إلىقسم هذا الفصل  يةالالكترون للإدارةالمفاهيمي  الإطار :جاء هذا الفصل بعنوان 

 ية؛ وفي المبحث الثالث ما هالالكترونية الإدارةتطبيق  ية؛ وجاء في المبحث الثاني منهجالالكترونية الإدارة يةماه إلىول الأ
 ..الالكترونية مةالحوك

 :الفصل الثاني - 
بحث مباحث حيث تم التطرق في الم ثةثلا إلىوقسم هذا الفصل  يةالعموممة تحسين الخد آليات: جاء هذا الفاصل بعنوان

د؛ وفي المبحث ومفهوم الحكم الراش العامة الخدمة أزمةالثاني  حث؛ وجاء في المبالعمومية الخدمةتحسين  يةماه إلى الأول
 .يةالالكترون الإدارةفي ظل  يةالعموم مةالثالث تحسين الخد

 :الفصل الثالث - 
 إلىبريحان؛وقسم هذا الفصل بدوره ية في بلد يةمالعمو  الخدمةلتحسين  كآلية الالكترونية الإدارة: جاء هذا الفصل بعنوان

لى جميع إتطرق ال؛وفي المبحث الثاني يحانبر  يةبلد سةالدرا بميدان يفعلى التعر  الأول بحث مبحثين ؛حيث احتوى الم
 ..في الدراسة المتبعة المنهجية الإجراءات
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 :الأولالفصل  تقديم

الذي شهده  ؛من أي وقت كثير من التحديات في ظل التطور و التقدم السريع أكثرالإدارة اليوم  تواجه 
يسعى  الأخرهو  أصبحو خاصة في المجال الإداري الذي  ؛العالم في مختلف المجالات الاقتصادية والاجتماعية

و هذا ما جعلنا نقدم ؛ ظهور الإدارة الالكترونية كمفهوم جديد إلىمما أدى  ؛التطورات التكنولوجية الحديثة لمواكبة
 :و الذي تناولنا فيه ثلاثة مباحث و هي كالتالي" الالكترونية للإدارة المفاهيمي الإطار" هذا الفصل المتمثل في 

 .يةتناولنا فيه ماهية الإدارة الالكترون: الأولالمبحث  -
 .تناولنا منهجية تطبيق الإدارة الالكترونية: المبحث الثاني -
 .تناولنا فيه ماهية الحوكمة الالكترونية: المبحث الثالث -
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 للإدارة الالكترونيةالمفاهيمي  الإطار: الفصل الأول

 التطورات في مجالحيث أدت  يثفي العصر الحد التقنيةمن ثمار منجزات  الالكترونية الإدارةتعد   
من  الاستفادةالتفكير الحدي من قبل الدول والحكومات في  إلى متطورةالاتصالات وابتكار تقنيات الاتصال 

وتقديم الخدمات  الأعمالالحاسوب وشبكات الانترنت في انجاز  أسلوبباستخدام  التقنية الثورةمنجزات 
 :    أهمها تساهم في حل العديد من المشكلات التي من الكترونية قةللمواطنين بطري

فضلا من تجنب الروتين  الحكوميةالموظفين في المصالح والدوائر  أمام طويلة لطوابيرالوقوف والتزاحم  
 الالكترونية بالإدارةما تميز  بالإضافة الحالية الإدارية نظمتطور ال دون ئلوغيرها من العوامل التي تقف حا طةالوسا

 .الجهدوتوفير الوقت و  الأعمالفي انجاز  عةمن سر 
 

 الالكترونية الإدارة يةماه: الأولالمبحث 
مختلف ما قدم حولها من  بطض لةومحاو  ،يةالالكترون الإدارة بنشأة طةالمرتب نبيركز هذا المبحث على الجوا 

 .وخصائصها الالكترونية الإدارة وأهداف وأهميةتعاريف واهم المبادئ 
مفهوم  إلى سةالعمل داخل المؤس بإدارة الخاصة الميكنةهوم تتعدى بكثير مف الالكترونية الإدارة ةفكر  نإف 

 سةوالمعلومات في توجيه سياتلك البيانات باستخدام  ومتعددة المختلفة الإداراتمتكامل البيانات والمعلومات بين 
 أو يةخلاسواء الد قةللمتغيرات المتلاح للاستجابة اللازمة نةوتوفير المرو  أهدافهانحو تحقيق  المؤسسة إجراءات

تتميز  أنها إلاوتقييم وتحفيز  عةمن تخطيط وتنفيذ ومتاب الإدارةجميع مكونات  الالكترونية الإدارةوتشمل  يةالخارج
على  الالكترونية الإدارةوتعتمد  ،الأهدافوتوظيفها من اجل تحقيق  ةمستمر ةبصور المعرفةبقدرتها على تحقيق 

 .1المؤسسةداخل  يةالمعلومات يةتطوير البن
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 يةالالكترون الإدارة ةأشمفهوم ون :الأولالمطلب 

 :إليهاسوف نتطرق  ونشأتها الإدارة الالكترونيةلمفهوم  ةكثير  هناك  إسهامات 
 :1الالكترونية الإدارةمفهوم : أولا
في انجاز  الأعمال التي تقوم على استخدام الانترنت وشبكات الإدارة :هي يةالالكترون الإدارةمفهوم  

 .يةالكترون بة رقا ،نيةالكترو  ةتنظيم الكتروني قياد ،من تخطيط الالكترونيالإدارة ف وظائ
مع مصطلحات  فةمتراد ةبصور   E. Managementيةالالكترونالإدارة وكذلك يطرح مصطلح  

غير ذلك من  إلى E-Commerceالالكترونية   و التجارة Ebusnesالالكترونية  الأعمالمثل  أخرى
الاستخدام الفعال  :والاتصالات في العالم الرقمي كما يمكن تعريفها -. لتي تربط ما بين الأنشطةا مفاهيم ال

وتلك  (الداخلية) الحكوميةللقطاعات  اليومية الإداريةلجميع تقنيات المعلومات والاتصالات لتسهيل العمليات 
و قطاعات أ G2Cمواطن  حكومةوتلك التي تربطها بالمواطنين  (G2Gحكومي-حكومي)  فيماالتي تتم 
 .G2B .الأعمال الحكومية الأعمال

 : الالكترونيةالمفهوم الشامل للإدارة     
باستخدام  إدارة إلى يدوية إدارةالعالي من  الإداريتحويل العمل  إلىتهدف  متكاملة الكترونية مةهي منظو 

 .التكاليف  وبأقلوقت  الإدارير تساعد في اتخاذ القرا يةقو  معلوماتيةالحاسب وذلك بالاعتماد على نظم 
هو  والهدف من ذلك  مةمنظ لأي الخارجية الداخلية وكل من الاتصالات تشمل  ن أيمكن  الالكترونية الإدارة
 .ي منظمةأداخل  يةالالكترون الإدارةتحسين  إلىمما يؤدي  والمساءلة الكاملة الشفافية إدخال

 الالكترونية الإدارة نشأة: ثانيا
 ةفي ظل ثور الحديثةتقنيات الاتصال  أفرزتهتطور نوعي لنتاج وهي حديث  مكمفهو   لكترونيةالا ارةالإد نشأة

 مةالعا الإداراتعلاقات المواطن والمؤسسات وربط  إدارةفي  ةتوظيف تكنولوجيا العديد إلى جةوازدياد الحا
 .2وتطويرها التقليدية ارةالإدالتكنولوجيا وبالتالي التحول الجذري في مفاهيم  آلياتوالوزارات عبر 

                                                           

 ،1ط دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر  والتوزيع، مصطفى يوسف كافي، الإدارة الإلكترونية، إدارة بلا أوراق، - 1
 .45ص ،1111جرمانا،  دمشق، سوريا،

المجلة الجزائرية  عابد عبد الكريم غريب، شريف محمد ،دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية، - 2
 .01ص ، 1113، ديسمبر 13للمالية العامة، العدد
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ذا كانت تقتصر على استخدام إ مختلفة وأساليب بأشكال للعملالتحول  إلىتعود  الالكترونية الإدارة نشأة إن
بعض  إظهارفي  للمساعدة الأخرويستخدم بعضها  الإحصاء لأغراضبعض برامج الحاسوب التي تستخدم 

 ةمصغر ةبصور الالكترونية الإدارةلقد كان تطبيق  بنودها،توزيع  قةفي موازنات الدول وكذا طري المختلفةالنتائج 
 5991عام  أواخربالظهور في  بدأتحيث  متأخرا، إلا يةالرسم ةالصور إلىولم تتصل  ،متنوعة بسيطة وبأساليب

لحصول شخص يستطيع اأن يدل على  الالكترونية الإدارةالبريد المركزي ومفهوم  ئةفي هي الأمريكيةفلوريدا  بولاية
 .المؤسسة إلىعلى الخدمات من خلال الحاسوب دون الذهاب 

 الالكترونية الإدارةوأهمية  أهداف :ثالثا
 :1الالكترونية الأهداف-1
 :وهي كما يلي الأهدافمن  لةلتحقيق جم الالكترونية الإدارةوجدت  -5
 .فةتكل وبأقل وقت بأسرع الحكوميةالخدمات  لتوفير الحكومية الإجراءاتتحويل في  إحداث -2
من خلال  الدولةشؤون  إدارةفي  والدولةبين المواطنين  جديدة علاقة وإيجاد العامةتطوير نظم الحكم والشؤون  -  

 :يةالتال ثةمكونات الثلا
 الأولوياتالسياسات وتحديد  لإعدادوالتحاور  المشاركة يةلتسهيل عمل الالكترونيةجمع المعلومات  يةعمل -  

 .للدولة ستراتيجيةالإت والتوجيها
 .الانتخابات والتمثيل السياسي يةفي عمل الالكترونيةيتم استخدام نظم المعلومات  مةمتقد لةمرحو في 

 باستعمال التقنيات الحديثة الإداريةوتحسين مستوى العمليات  الإدارةفي  الفاعليةخلق  -3
 المتعدد الإجراءاتفي  الازدواجيةبالعمل الحكومي وتقليص  المتعلقةترشيد القرارات  -4
 المعلومات وانتقاء ما ينفع القيام بمبادرات واحدة بلةغر -5

 .الإدارية إجراءاتتبسيط واختصار  - 6 
 والعمل في وضوح تام الشفافيةتدعيم  - 7
 
 

                                                           

 ،11المجلد مجلة الدراسات القانونية والسياسية، الإدارة الإلكترونية كآلية من آليات التنمية الإدارية، رابحي لخضر، - 1
 .155ص، 1112 ،13العدد 
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 :الالكترونية الإدارة أهمية - 2
نظم  ن تطورت أوذلك بعد  رةالمعاص الحياةمن واقع معاملات  أساسياجزءا  الإدارة الالكترونية أصبحت 

ليغطي كل مجالات  الالكترونية الإدارة تأثير على شبكة الانترنت،ولقد امتد  المعلومات والاتصالاتحماية  هذه 
على مستوى منظمات  ةتوفر فرصا كبير الحديثة نياتهاتقو  بأسلوبها الإدارةهذه  أنكما تبين   ةالمعاصر ةالحيا

 .وكذلك المستوى القومي
 :على المستوى القومي الالكترونية الإدارة ةأهمي

الحكومية على تحسين الخدمات  الالكترونية الإدارةتساعد  المنظمات الحكومية؛ أداءتحسين مستوى  - 
 الحكومية المنظمةتواصل بين الوالمعاملات التي تقدمها للمواطنين ويحقق  يسهل  الأعمالمما  إجراءاتهاتنشيط و

 .كاملة  بشفافيةالمستثمرين  أماموكذلك  أمامهملبيانات المعلومات وا وإتاحة
 .المتقدمةالتكنولوجيا  في أسواق المتاحةمن الفرص  ةالاستفاد -
الإدارة الإلكترونية  فرصة إلكترونية  من المشروعات للدخول على العمل في مجال التكنولوجيا المتقدمة تتيح  -

 .1واعد المعاملاتمن شبكات وق أساسيةية وكذلك نظرا لوجود بن
 .صادرات وتدعيم الاقتصاد القومي زيادة -
في حل  لةفعا مساهمة ن تساهم أالمعلومات والاتصالات  ةمزايا ثور كأحد الالكترونية الإدارةتستطيع  

بعيد من عن  خارجية أسواق إلىالوصول  إمكانية وخاصة الدولةصادرات  ةالكثير من مشاكل تعترض حرك
 .تتوفر فيه المعلومات جذابفي شكل  يةمكانو لزمنيةاالفوارق 

التي من  الشفافية  الدولة لتحقيقفي  الإدارة الالكترونيةعلى استخدام يترتب  لةتدعيم جانب الصادرات في الدو  -
مما ، وأسرع أسهل قةوالمعاملات بطري الأعمال بإجراءعلى القيام  الدولةفي هذه  الأعمالوحدات  ةمساعد شانها

الذي يؤدي على  الأمربعيدا عن الوسطاء  معقولة بأسعار الخارجية الأسواق من ه الحصول المنتجاتيدعم عملي
 .لاستيرادا عةلات مرتفمو عدم الدفع ع

 

                                                           

، القاهرة، 5515شارع القصر العيني  105، 5محمد صادق اسماعيل، الحوكمة الإلكترونية وتطبيقاتها في الدول العربية، العربي للنشر والتوزيع، ط - 1
 .10،15، ص ص  1009سنة 
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 أزماتتواجه  اليوميةحياتها  ةالتي كانت مسير المعاصرة المدنيةالمجتمعات  الحياة عصب الإدارة الالكترونيةتعد  -

بفعل  الأزماتفي سبيل تجاوز هذه تة خطوات لافتخطو  أنحيث استطاعت  قليدية،الت إدارتهافي ظل  خائفة
وهي  النهائيةفي مراحله  الآخرونالطريق الذي يتسابق  يةبداتحبو في   أخرىتكنولوجيا بينما لا تزال مجتمعات 

 .الإنسان ةبديل عصري يواكب التطور الذي اعتر حيا أيضا
 

 الالكترونية دارةالإخصائص وعناصر : المطلب الثاني
 .يةالعاد الإدارةالتي تجعلها تختلف عن  المميزةسمات ال الالكترونية الإدارةيقصد خصائص 

 .1الالكترونية الإدارةخصائص  :أولا
خلق مجتمع  وه الالكترونيةية الهدف من المعاملات التجار  أن: يةفي المعاملات التجار  يةالوثائق الورقاختفاء  -1

 لةوسهو  أسعارهاعلى رغم من انخفاض  الورقية ئممحل الدعا الالكترونيةالدعائم  إجلال  أي يةرقو المعاملات اللا
 .استخدامها

 صعوبة إلى بالإضافةلى حيز مكاني كبير لتخزينها مع ارتفاع تكاليف نقلها إتحتاج  أنهالكن ما يعيبها هو  
لتحل محلها  الورقيةء بين التعامل بالمستندات الاستغنا إلىهذا ما يؤدي  يةفور  ةالحصول على المعلومات بطريق

 .بشكل الكتروني والإجراءاتالمعاملات  فةكا  إجراء أي الالكترونيةالمستندات 
منهما  أييرى  لا يعرف ولا التجاريةن طرفي المعاملات أ :المتنافسين حيث هويةتحديد  إمكانيةعدم صعوبة و -2

وكذلك الوعد بتقدم خدمات ما بعد البيع بدون  مسروقةائتمان  ةببطاقعنها  يةولا يملك معلومات كاف الآخر
فقد  الأخرللطرف  يةمعلومات عن تقن الأطراف أبدايقدم فيها  الحالةفي هذه  أمايلتزم بذلك  بان ،ضمان حقيقي

 يسيءمن  مقاضاة أوعلى استخدامها  للسيطرة ةن يملك صاحبها فرصأاستخدام دون  إساءةتتعرض بالاقتناء 
 .المعلومات ةوسري يثير مسألة الخصوصية خدامها ممااست
تسليم بعض المنتوجات  إمكانيةالانترنت  كةتسمح شب ،سةداخل المؤس والرقابة تعزيز القدرات التنظيمية -3

الفيديو والكتب  أفلام ،يةبرامج الحاسوب التسجيلات الموسيقمثل  لمنتوجات لي التسليم المعنوي أ الكترونيا

                                                           

 الاقتصاديةمجلة الأصيل للبحوث ( واقع وآفاق)الادارة الإلكترونية وسبل تطبيقها  د،عبدوني كافية لابن حجوبة حمي - 1
 .111،111ص ،1112ديسمبر  العدد الثاني، ،11المجلد  جامعة عباس لغرور خنشلة، والإدارية،
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وهو ما  والهندسية الطبيةمثل الاستشارات  الالكترونيةجانب بعض الخدمات  إلى الالكترونية تقاريرلاو الأبحاث
 .صةالسلطات المخت أمامتحديا  يخلق
 يةتعاملاتها التجار   ةدارإعلى  القدرةلها  المؤسسةن أحيث  المتعاقدة الأطرافبين  المباشرةغياب العلاقات  -4

الكمبيوتر والتراسل الالكتروني  أجهزةمكان البيع وذلك باستخدام  إلى جةالحا ي موقع جغرافي دونأمن  ةبكفاء
 .ي فرد الحصول على احتياجاته دون عن الخروج من منزلهأ بإمكانالالكتروني حيث لوكيل ما يعرف باهو و
بين  التجاريةيات العمل إتمامبشكل فعال في  الالكترونية التجارةتساهم  :التجاريةفي انجاز المعاملات  السرعة -5

الالكتروني  الدفع فنالعقود و  إبرامالتفاوض  لةابتداء من مرح التجارية إذ تتم الصفقات السرعةالطرفين على وجه 
طرفين والتقائها في مكان معين وذلك بتوفير اللانتقال بين  الحاجةوالخدمات دون  نتجاتوالانتهاء بتسليم الم
 .الجهد والوقت والمال

عدد لا  إلى الكترونية رسالة إرسال التجارية المعاملة أطرافيستطيع احد  :أطراف ةلجماعي بين عدالتفاعل ا -6
الانترنت  كة في هذا المجال وتوفر شب ةفي كل مر دون الحاجة إلى إرسالها نهائي من المستقبلين من نفس الوقت 

 .عةد للتفاعل الجماعي بين فرد ومجمو بلا حدو  إمكانية
 
 1الالكترونية الإدارةعناصر :ثانيا 

 :في الالكترونية الإدارةتتمثل عناصر 
 .غير معتدل مزاج أو الخبرةمع موظف محدود  الخدمةعن تعامل طالب  الناجمةالمشكلات  تخفيف حدة  -
 .الآليخلال الحاسب من لتقديم الخدمات لطلابها  ميسرةفرص  يئةته -
 .مةالحكو  وكفاءة أداءلرفع  لةلا تنتهي دورها بل وسيو  يةالعاد للحكومةليست بديل  الالكترونية الإدارة -
 المتابعةونظم تطبيقات  الصوتيةالالكتروني والرسائل  والأرشيفحيث تتكون من البريد الالكتروني  أوراقبلا إدارة -

 .الآلية
المؤسسات عن بعد من خلال تتمثل في الهاتف المحمول والهاتف الدولي الجديد والعمل  :بلا مكان إدارة -

 .يةالتحليل

                                                           

 ه،1532عمان ،1ط الإدارة الإلكترونية الأسس النظرية و التطبيقية ،درامكية ،الكندي للنشر و التوزيع،:فداء حامد  - 1
 .192ص ،1114
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الليل والنهار والصيف والشتاء لم لها مكان في العالم الجديد  فكرةفلة متواص عةسا 15 تستمر بلا زمان  إدارة-
حتى تمكن من الاتصال بهم   عةسا 15متواصل لمده التستيقظ لذلك لابد من العمل  أخرىفنحن ننام وشعوب 

 .وقضاء مصالحها
التي تعتمد على  الذكيةوالمؤسسات  الشبكيةالمؤسسات فهي تعمل من خلال  ةجامدبلا تنظيمات  إدارة -

 .المعرفة عةصنا
 

 الالكترونية الإدارةمبادئ ووظائف  :المطلب الثالث
 .تناولها في هذا المطلبسيتم في العديد من المبادئ والوظائف التي  الالكترونية الإدارةترتكز   
 1الالكترونية  الإدارةمبادئ  :أولا
من  ععمل فيها تنو يئةالمواطن يتطلب خلق بي مة وهذا الاهتمام خدمن المواطنين لخدماتا أحسنتقديم  -

يتم  لةبشكل يسمح بالتعرف عن كل مشكالحديثة تكنولوجيا مهنيا لاستخدام  المهيأةالمهارات والكفاءات 
مع  متوفرةالمعلومات  قةوصادقة دقيهر الموضوع والقيام بتحليلات انتقاء المعلومات حول جو  ةتشخيصها وضرور
 .لةلكل مشك مناسبة لحلوللضعف واستخلاص النتائج واقتراح اوا ةتحديد نقاط القو

ارض الواقع  ةنتائج مجسد إلى الأفكارعلى تحويل  الالكترونية مةعلى نتائج حيث ينصب اهتمام الحكو التركيز  -
لى مراكز إالائتمان دون التنقل  بطاقةفع الفواتير عن طريق عن دبء وائد الجمهور تتمثل في تخفيف العوان تحقق ف

 .بةالفواتير المطلو ولرسوم االهاتف الغاز لتسديد 
 .للجميع والإتاحةالاستعمال  لةسهو  -
 .التغيير المستمر لتكاليفاتخفيض  -

 الالكترونية الإدارةوظائف :  ثانيا
على  لهات عموالمجالا كاتعلى الشر  ثاره الواسعةآوترك  الإدارةنمط جديد من  الالكترونية الإدارة إن 

وجي المتمثل في تكنولوجيات البعد التكنول إلىلا تعود  التأثيراتهذه  إنووظائفها والواقع  وإستراتيجيتها الإدارة
 حت،وأصب عديدةعقود  إلىالتي تراكمت  الإداريةالمتمثل في تطوير المفاهيم  الإداريالبعد  إلى أيضا وإنما نةالرقم

                                                           

مجلة  بوهدة شهرزاد ،أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية، بوعمامة مريم، - 1
 الجزائر، ،الإعلامالمدرسة الوطنية العليا للمحافظة وعلوم  الأكاديمية للبحوث في العلوم الإجتماعية ،جامعة الجزائر،

 .115،114ص ،31/14/1113 ،11العدد ،11المجلد
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ن أويمكن القول  ....على الفريق القائمة والإدارةفي التفويض والتمكين  الإدارية نةو تعمل على تحقيق المزيد من المر 
ية تنظيمها ومصادر ميزاتها تنافس ةوطريق وأساليبها الأعمال بيئةفي  واسعة عميقةتغيرات  إلى أدتقد  الرقمية الثورة

 :1يأتيخلال ما  ذلك من ظةوغير ذلك الكثير ويمكن ملاح
 .الرقميات إدارة إلى إدارة الأشياءالانتقال من  -
 .النشاط الافتراضي إدارة إلىالنشاط المادي الانتقال من إدارة  -
 .عن بعد الإدارة إلىووجها لوجه  المباشرة الإدارةالانتقال من  -
 .شبكيالتنظيم ال إلى الأوامر لةالقائم على سلس لهرميالانتقال من التنظيم ا -
 (.بأول أول الآلية الرقابة إلىالفعلي مع مخطط  الأداء نةمقار ) يةليدالتقبة لانتقال من الرقاا -
 ا جذرياوتغيير الإداري الإصلاحفي  مةمرتكزات ها لتمث الأساسيةمن الوظائف  اعدد الإدارة الالكترونيةتؤدي  -

 :تتمثل الوظائف فيما يلي يةالتقليد الإدارة أساليبفي 
 لتخطيط الالكترونيا -
 التنظيم الالكتروني -
 الالكترونية الرقابة -
 .الالكترونية القيادة -
 

 الالكترونية الإدارةتطبيق  يةمنهج :المبحث الثاني
 لةكوسي  الالكترونية الإدارة أسلوبلى إالمؤسسات التحول  فةعلى كا ةالمعاصر يةفرضت التطورات العالم 

 إلىالتحول ية عمل أنالخدمات كما  ةجود ةوزياد مةتقدم العلمي وهو لضمان سلامن مخرجات ال ةللاستفاد لةفعا
تضمن بعدا  يةمن متطلبات الضرور  عةوتحتاج مجمو  أسبابهجديد له  أسلوب أي  شانها شان الأسلوبهذه 

 .لتحولا
 
 

                                                           

 قسنطينة،، جامعة منتوري  دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة، عشور عبد الكريم، - 1
 .12-14ص ،1119/1111نة س
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 1يةالالكترونالإدارة وتوجهات  آليات :الأولالمطلب 

الحاسب الالكتروني تقنيات المعلومات  :وهي الأساسيةالعصر  ياتآلعلى  يةالالكترون الإدارةتعتمد  
 :أهمها إدارية إدارة آليات عةمجمو  الالكترونية الإدارةالانترنت كذلك تعتمد  ،كةالبريد الالكتروني شب ،والاتصالات

 كمجموعةتستخدم  الآلياتن هذه أو،التقييم المتوازن  ،التخطيط الاستراتيجي ،القياس المرجعي، سةالهند إعادة -
من استخدام متباعد لتلك  يةالتقليد درجت عليه الإدارة ما،وذلك على خلاف  ةومستمر طةبومترا لة متكام

باستمرار  ةمتزايدجة بدر  االكتروني الآلياتالالكتروني لتطبيق تلك  اسبو بعضها وابتكار برامج على الحأ الآليات
 .آخرجانب  من مةفي صلب عمليات المنظ وإدماجهامن جانب 

وتستمر ما  ةللظروف المتغير إدراكهاتعكس  ةوجهات متميز إلى يةالالكترون الإدارةتوجه تهذا المنطق  ومن 
اض محتويات بدلا من قرائها الملفات بدلا من حفظها واستعر  إدارة إلىحيث نتوجه  ،يتاح من تقنيات وموارد

لمشاكل يد الالكتروني بدلا من الصادر والوارد واكتشاف ابدلا من كتابتها واستخدام البر  قةمحتوى الوثي عةومراج
 .جتماعاتلابدلا من محاضر ا يةالتنفيذ والإجراءات عةوالانجازات بدلا من التاب

 :الأتيحصرها  أمكنلى العديد من توجهات والتي إتتوجه  يةالالكترون الإدارةن أومن ثم يرى الباحث  
 .جديدةفرص الجديد والعمل على استثمارها بتقديم منتجات وخدمات المستقبل بمعنى الكشف عن ال التوجه -
 ذاتها المنظمةعلاقات التشابك والتكامل سواء بين وحدات ومستويات  يةالتوجه للتكامل حيث تقوم على تنم -

 .بين موردين وعملاء حتى المتنافسين قةها من مؤسسات المجتمع ذات العلاوغير  مةالمنظبين فيما  أو أنها
 .المستويات فةياكل والموارد والتقنيات على كاواله والآلياتوذلك في المنتجات  :لمستمراالتوجه للتطوير  -
 .الإداريكعنصر رئيسي في البناء   التقنيةالتقني حيث تستوعب  التوجه -
 

 الالكترونية الإدارةمجالات تطبيق  :المطلب الثاني
تسهل  إذ فةات المختلهرها والتي تربط العملاء بالمنظممظا أهمتعد  الالكترونية الأعمال إن الإدارة 

 لتشمل فضاءات الالكترونية الإدارةوعمليات  أعمالوتسمح  لحديثةاعمليات استخدام تكنولوجيا الاتصال 

                                                           

لشهاب للنشر و التوزيع ، غريب جيرجير،استراتجيات تطوير الادارة باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ،دار ا- 1
 .01،ص1111،م ،القاهرة ،جمهورية مصر العربية ،س 1ط
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 الأساسبالمواطنين والعملاء وعلى هذا  خاصة وأخرى يةومجالات تجار  ميةمنها مجالات حكو  عديدةمجالات و
 :التالية الثلاثةلى الفئات إتقييم المجالات 

الزبائن  ورعايةوتشمل تقديم معلومات والاتصالات  الالكترونيةلى الحد الخدمات إحاجه العملاء والمنظمات  -1
 .والتجهيز الالكتروني وغيرها

البحث و الاتصالات و التخطيط  و صياغة  المشاريع خدمات  عةالمؤسسات وتشمل متاب داخلالخدمات  -2
 .و غيرها ....و تنفيذها و إدارة المشاريع و إدارة الموارد البشرية  السياسات 

ير والتدريب والتطو البشريةلمعلومات والموارد الخدمات بين المؤسسات و تشمل متابعة المشاريع و خدمات ا -3
 .الخ....والتخطيط والتخزين والحسابات

طرفا فيها ويحكم  الإدارة جهةوهي التي تكون  كترونيةالال الإدارةوهي يعتبر ضمن مجالات : الإداريةالعقود  -  
 .1الإداريةوذلك نظرا لطبيعتها  الإداريالفضاء  بةي وتخضع لرقاإلا دارالقانون 

لمرفق  بةجدا بالنس مةتم تحقيق العديد من المزايا المه الالكترونية الإدارةالتعليم الالكتروني من خلال مشروع  -  
ثورة ن يحدث العصر الرقمي أ لمتوقعاومن  بها  وطرق التدريب ةالمؤسسات التعليمي مةأنظحيث تطورت  ،التعليم

في تعلمهم عبر  يةاستغلال وأكثرنشاطا  أكثرن يصبحوا أحيث يمكن تقلبات هذا العصر الطلاب من ،في التعليم 
 .الانترنت

حيث  ،يةالكترون بطريقة  المعاملات تمامإيتضمن  يةالالكترون الإدارةبما كان نظام  الإداريالقضاء على الفساد  -4
مراحلها  المطلوبة مةوتجديد الخد الإدارة بجهةلى موقع الكتروني الخامس إمن خلال الدخول  مةيمكن لصاحب الخد

 .الخدمةي موظف وطالب أبين  رةمباش لعلاقةلا وجود  فانهالحصول عليها ومن ثم  المقررة والتكلفة وجراءتها
 الالكترونية الإدارةطلبات ومعوقات مت :المطلب الثاني

سوف نتطرق لها ومن ة كما تواجهها معوقات كثير  ةمتطلبات عديد الإدارة الالكترونيةيقتضي التحول نحو  -
 :ما يلي أهمها

 
 
 

                                                           

 .41ص ،1110 بنغازي ليلبيا، ،11ط، دار الكتب الوطنية المدخل إلى الإدارة الإلكترونية، نوري المهدي الكوني، - 1
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 يةالالكترونالإدارة متطلبات تطبيق  :أولا
 الالكترونية الإدارةمراعاتها عند تطبيق  الواجب والأمنية الإداريةتتميز المتطلبات  :والأمنية الإداريةالمتطلبات  -1

 :التاليةفي العناصر 
 :التأسيسوضع استراتيجيات وخطط  -1-1
لمشاريع  لتنفيذالمتابعة وا الوطني لها وظائف الوظائف التخطيط  على المستوىئة هي أوإدارة تتمثل  أنوالتي يمكن    

مع توفير  الإداريالعليا في الهرم الإدارة من طرف  والتأييدلابد من توفير الدعم لة في هذه المرح الالكترونية الحكومة
 .التحول المطلوب لإجراء يةمخصصات مال

 :يةالالكترون للإدارة التحتية البنيةتوفير  -1-2
 واسعة كةالتحول التي تستدعي شب بيئةلابد من العمل على تطوير مختلف شبكات الاتصال بما يتوافق إذا 
 .ومن معدلات الأخرى التقنيةتجهيزات  إهمالالهائل من الاتصالات دون  لكمل تنوعةوم
 :وفق تحول تاريخي الحكوميةوالخدمات والمعاملات  الإدارييم تطوير التنظ-1-3

 .يةالالكترون الإدارةمما يجعلها تنسجم ومبادئ  الحكوميةمختلف الوظائف ، لهيكلةا محدداتتنظيم جوانب و  باعادة
 : المتخصصةالكفاءات والمهارات  -1-4

ن تصبح موردا أما يمكنها  ةالتقني ولها من الخبر بمبادئتمتلك زادا معرفيا يحيط  لةمؤه لةود يد عاموج ةوهو ضرور
 .1بشريا مؤهلا لاستخدام تقنيات المعلومات

يقترح  لالكترونيةا الإدارةالتحقيق تحول ناجح في تطبيق  إلى الإطار الوصول  في: الإداري الإصلاح-1-5
ظيفي في تشغيل البرامج التخصص الو  شملوالتي ي الإداري السيطرة والإصلاح  ضرورة "البار "الدكتور السيد

 يةوجوهر  جذريةتغيرات  إحداث لةي محاو أالبرامج والتعاملات والوثائق  يةالمعلومات وحما تامينوخبراء الية الالكترون
 .يةوالتقن الإداريةفي المفاهيم 

 
 
  :يةالمتطلبات السياس -2 

                                                           

ارة المحلية بالجزائر، مجلة طلبة دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الإد نورة سليمان فيسة، - 1
 .440-442ص  ،1111نة س ،13العدد  المجلد، للدراسات العلمية  الأكاديمية،
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عن  الالكترونية الإدارةمشاريع  ةالتحول الالكتروني ومساند لإستراتيجية داعمة يةسياس إدارةحيث يترجمها وجود 
 .الالكترونية والإدارةالكتروني  لتحولاعلى اجتياز العقبات وتطوير برامج  للمساعدةطريق دعم المادي والمعنوي 

 : والاجتماعية الاقتصادية المتطلبات-3
 الإدارة إلى الإداريالتحول  ةلضرور ومتنوعةتساعد مساعده  الاجتماعية البيئةتتمثل العمل على خلق إذ  

 الإعلامبوسائل  الاستعانةمع  الإدارية الأجهزةفي  التقنيةالوسائل تطبيق بمزايا  يةكاف  درايةوعلى  الالكترونية
في مختلف  الآلات التقنيةعلى استعمال  يةحصص تدريب ةوبرمج لالكترونيةالإدارة ا تطبيقبفوائد  الخاصة تحسيسيةال

لى مشاريع توفير مخصصات المالية الكافية لتغطية الإنفاق ع  ضرورةمع  (تكنولوجياثقافة ) التعليميةمستويات 
 بالديمومةتمتاز لها  مصادر تمويل  وإيجادفي ميدان تكنولوجيا والمعلومات والاتصال  لاستثمارإلكترونية دون إهمال ا

 .1على المستوى المركزي والمحلي
 :للاتصالات التحتية البنيةمتطلبات  -4

ما يعرف  أو العمومية الأماكنفي  الكترونية و آليات متكاملة الكترونيةونظم  الكترونيةحواسب  إيجادترتبط 
 الأجهزةالترابط من مختلف  زيادة الاتصالات على يةالهاتف والفاكس وتعمل بن متنوعة وأجهزةبمقاهي الانترنت 

القطاع العام واستخدام  بإصلاحالمال الاهتمام  ورأس البشريةمن الموارد  الاستفادةمن خلال  الدولةداخل  الإدارية
 .تمكينية أداةكتكنولوجيا  

ع الذي لحجم المشرو  باعاحسب برنامج التحول الالكتروني وتهذا  وأخرى الالكترونية الإدارةوتختلف متطلبات 
 .الإداريةمتطلبات  وأنشطةلوظائف  والجزئية الكلية الأنظمةيستهدف 

 الإدارة الالكترونيةمعوقات :ثانيا

بها ويمكن تقسيم المعوقات التي  المرتبطةومعوقات  البيئةعلى نوع  الالكترونية الإدارة إرساءيعتمد مدى نجاح   
 :يلي ما إلى الالكترونية الإدارةبرامج  اغلبتعترض طريق 

غالبا ترجعها و الالكترونية الإداريةفي تطبيق  الواقعة الإداريةحصر معوقات  لةيمكن محاو  :الإداريةالمعوقات  2-1
 :الآتية الأسبابلى إ

                                                           

 .449-440نورة  سليمان  فيسة ،نفس المرجع السابق ص ص - 1
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 .يةالالكترون الإدارةالعليا لبرامج  الإدارةضعف التخطيط والتنسيق على مستوى  -

ت والتقييما الإداراتبعض إضافة من  يةالالكترونالإدارة  اللإدخ المطلوبة التنظيميةالقيام بالتغيرات  عدم -
 .وتدفق العمل بها الإداراتوتحديد السلطات والعلاقات بين 

 .استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات شانهاب حةالواض الإستراتيجية لرؤياغياب ا -

 خوفا الحديثةضد تطبيق التقنيات  تبرزالتي من طرف العاملين  يةيير في المنظمات والمؤسسات الوطنالتغ مةمقاو  -
 .على مناصبهم ومستقبلهم الوظيفي

 :وتتمثل هذه المعوقات :والقانونية السياسيةالمعوقات  4-2
 الالكترونية الإدارة نحو  التقليدية عمل الإدارةفي  يةنوع ةنقل لإحداث والداعمة الفاعلة السياسية الإدارةغياب  -
 1.هذا الغرض مةلخد لحديثةا لتكنولوجيااتسخير و 
 .الالكترونية الجاهزةتساعد على رفع مؤشر  الحكومية الأجهزةعلى مستويات عليا في  اللازمةغياب الهيئات  -
 :تتمثل في :والتقنية الماليةالمعوقات  -4-3
ومشكل  يعلمشار  ةصالمخص يةفي ظلل ضعف الموارد المال الالكترونية للإدارة التحتية البنيارتفاع تكاليف تجهيز  -

 .الالكترونية الإدارةلبرامج  التقنية نةالصيا
 .يةلتقديم برامج تدريب الماليةقله الموارد  -
 .عديدةتتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مستويات  يةمعوقات فن -
 :يمكن تحديدها: البشريةمعوقات  4-4
 .ثةالحدي يةالتواصل عبر تقن بةصعو مع  الناميةلدى العديد من شعوب الدول  الكترونية الأمية -
 .الإدارةلرفع مستوى موظفي  التكوينيةالدورات غياب  -
 .بين فئات المجتمع وانقسامه الاجتماعيةالفوارق ة زياد -

                                                           

 ئر،الحكومة الالكترونية كمدخل لإصلاح الإداري أسس بنظريات وآليات التعليق تجربة الجزا غانم الهام مصطفى، - 1
 .112ص  ،1110أكتوبر  ،1عدد الجزائر، القليعة،



 ةـــــــــــــــــــــــــــالإطار المفاهيمي للإدارة الإلكتروني                                                  :  الفصل الأول 

 17 

 
 النوعيةفي غياب  الالكترونيةوعدم الاقتناع بالتعاملات  التقنيةفي الخوف من  المتمثلة :الأمنيةلمهددات ا-4-5

 .الحكوميةفي الخدمات  والخوصصة الأمن يمساس وتهديد لعنصرخوفا من  اللازمة
 

  الالكترونية الإدارةايجابيات وسلبيات  :المطلب الثالث
 :أهمهاالعديد من الايجابيات والسلبيات التي جعلت المؤسسات تتجه نحو تطبيقها وفيما يلي  الالكترونية للإدارة -

 الالكترونية الإدارةايجابيات :أولا 
 .من المؤسسات والخدمات من خلال تدفق بسير المعلومات الكترونيا الأعمالانجاز  إجراءاتط تبسي -
 و موثوقة قةتوفير معلومات دقي -
 الورقية الأعمال أعباءتقليل من  -
  المقدمة  الخدمات ةمن خلال تحسين جودلة الشام ةالجود إدارةتساعد المؤسسات في تعزيز مفهوم  -
 أخرىومع مؤسسات فة اخل المؤسسات بين دوائرها المختلد ةل الجديدفتح قنوات الاتصا -
 الدقيقةتوافر البيانات والمعلومات  نتيجةالعليا للمؤسسات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب  الإدارةتساعد  -

 .لها جةعند الحا والضرورية
وتصبح  كةواحد متصل بالشب إداريوى مستوى بل يمكن القول انه لا يوجد س المتعددة الإداريةتلبي المستويات  -
 .الإدارةمن  كةشب
مع  الأعمالفي انجاز  والسرعة الإداريالتكاليف العمل تخفيض خلال من  بالمؤسسةتساهم في تحقيق التمييز  -

 .الأداءرفع مستوى 
 بةرض مواكغل الآخرين تأهيل إعادةوفي وقت نفسه تعمل على  الكفؤةغير  العاملةتقليل من حجم القوى  -

 .1مةعلى المنظ طرأتالتي  الجديدةالتطورات 
 
 

                                                           

مذكرة لنيل شهادة  دور الادارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية دراسة ميدانية، دغموش عايدة، مويحة خولة، - 1
 .41ص  ،1111 نةجيجل س جامعة محمد الصديق بن يحي، ماستر،
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 :الالكترونية الإدارةسلبيات : ثانيا 

 :ثلاثةوهي  ةوهي تشكل عام سلبيات رئيسي الالكترونية الإدارةلتطبيق  السلبيات المحتملة 
 المتطورة خاصةل العالم دو صت نيات التي اجتاحت العالم التي قلالمعلومات والتق ةبعد ثور :التجسس الالكتروني -

 تحسسير من المجالات لصالح التقني والفي كثو أولوياته  أهميتهاعتمادها على العنصر البشري وعلى الرغم من منها 
 . الالكترونية الإدارةالدول على نظام  إحدىنه تعتمد أ الطبيعي منهذه المجالات و إحدى

 الأمنية الناحيةمن  ة كبير  نعرضه لمخاطر وذكرناه وهو ما الكتروني كما سبق أرشيفلى إ أرشيفهاستحول  نهاأف
من تطبيق الإدارة الالكترونية كي لا يفهم البعض أننا ننادي إلى سواء  الإدارة وأرشيفعلى المعلومات والوثائق 

 الالكترونية للإدارة الأمنيعدم تحصين الجانب  البقاء على النظام التقليدي للإدارة  و إنما مصدر الخطورة  يمكن في
 .1الالكترونية إدارة الإستراتيجيةفي مجال تطبيق  أولويةوالذي يعتبر 

 
ولوجيا والمعلومات وهي في مجال التكن ةرائد لةليس دو  العربيةدول  أن لمعلوماتا من  :للخارج التعبئة زيادة -

عربي وعلى العموم  أصلعلماء من ال ةكبير  عدادأ هناك  أنلهذه التكنولوجيا على الرغم  لةومستعم كةدول مستهل
لك سيزيد من مظاهر فانه ذ الغريبةعلى التكنولوجيا  بأكملهالم تقل  أنتعتمد معظمها  الالكترونية الإدارةن أ

 .كثيرةوهو ما له من انعكاسات سلبيه  الصناعيةللدول الكبرى  كةالدول المستهل
وضعه واتنا الوطني والقومي لهذه الدول للخطر معلوم أحسنللحفاظ على  أجنبيةالكلي على تقنيات  فاعتماد 

فالدول تتجسس  قةصدي أم ةبغض النظر كما تكون هذه الدول عدو بعضها البعض  غريبةدول  سيطرةتحت 
 .على بعضها بغض النظر على نوع العلاقات بينها

من النمط  ةواحد عةتقال دفلان الالكترونية الإدارةتطبيق غير سوي والدقيق لمفهوم استراتيجيه  شكل الإدارة أن -
الوظائف  إلىيؤدي  للإدارةالانتقال  شانهاالتسلسل والتدرج ب إعادة دون  الإدارة الالكترونية للإدارة إلىالتقليدي 

بمفهومها الشامل فنكون قد خسرنا  الالكترونية الإدارةعلى النمط التقليدي ولم ننجز  ا يكون قد تخيلناهعند لأنه
 .لثانيةاولم نربح  الأولى

                                                           

 م،1119 ه،1531 ردن،لأا عمان، ،1ط المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، دار الادارة الالكترونية، محمد سمير أحمد، - 1
 .131،131ص 
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 يةالالكترون مةالحوك يةماه :لثالمبحث الثا 
 كأسلوب الهيآتالتسعينات من قبل  يةبدا معواسع  شاع استخدامها بشكلالمؤسسات  مةحوك إن 

اليوم على قدر كبير من  أصبحت ةهذه الفكر إن إلا يةاقتصاديات وطن إلى يةتحقيق التنم إلىيهدف ونظام إداري 
 .والاقتصاد العالمي ةالعولمتحديات   جةنتي الأهمية

  فتومن تم اكتش 5997سنه  الأسيوية يةالمال الأزمة ثمن حدو ةكبير  أهميةوممارستها  مةفقد اكتسبت الحوك
 .يةبقوائمها المال  لاعبهات يةالتي مست كبرى الشركات العالم لفضائحا لةسلس

 1يةالالكترون مةتعريف الحوك: الأولالمطلب 
في  ومهارته نةريان السفي ةتعبر عن قدرعشر  في القرن الثالث ةقديم إغريقية مةكل  لىإ مةلفظ الحوكيعود  

 أرواحفي الحفاظ على  يةوسلوك ترب نبيلة وأخلاقوالعواصف وما يمتلكه من قيم  والأعاصير الأمواجقيادته في وسط 
نة ه عنها ضد القراصودفاع أصحابهالى إ إيصالهاالتي بحوزته ومن ثم  والبضاعة للأماناتوممتلكات الركاب ورعايته 

 .الأشجار أثناءتتعرض لها  والأخطار
 يةالالكترون مةتعريف اللغوي للحوك :أولا
 corpo rate gouvernance مرادف محدد لمصطلح إلىعلى المستوى المحلي لم يتم التوصيل :لغويا     

 مةعلى مصطلح حوكية العرب غةمن خبراء اللت والنقاشات مع عدد ولكن بعد العديد من المحاولا يةالعرب باللغة
 يالغو مة الحوك أنحيث جاء في بيان له  مةالحوكعتماده لهذا المرادف ا اقر المجتمع 1002المؤسسات؛ ففي سنة 
تحكم العلاقات داخل المنظمات  التيو القيود بوضع الضوابط  الأمورعلى  السيطرة أيمعناه التحكم والحكم 

 .الأخلاقيةالمرجعيات  إلىوالرجوع  العدالةلى إواللجوء  لارشادجيه واسواء بالتو  مةعا فةبص
 :2المؤسسات مةالتعريف الاصطلاحي لحوك :ثانيا

 ،الدولي الأعمالمناخ  اجتاحت واضطرابات ةظروف غير مستقر أوجدتهمصطلح فرض نفسه حيث  :مةالحوك
تسمح باسترجاع الأخلاقية  لضوابطاث على البح لضرورةاعلى  ةللعولم بالإضافة...هذه الاضطرابات حثتحيث 

 .ةالمفقود قةالث

                                                           

دراسة حالة مجموعة من  مساهمة في اقتراح نموذج لحوكمة المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، :غضبان حسام الدين -1
 .3-1ص ،1112نة س ر بسكرة،جامعة خيض المؤسسات  الاقتصادية، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير،

 5ص  ،نفس مرجع السابق - 2
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واعد والممارسات الق عةمجمو  أنهاعلى  مةفتعرف الحوك O C D E الاقتصادية يةالتعاون والتنم مةمنظأما    
 يةالناتجين من خلال فصل الملك بالقضاء على مشاكل التحفيز والحصول على المعلومات سةالتي تسمح للمؤس

 .يرعلى التسي
استعمال  أساسهالمؤسسات تعتبر نمط حديثا للتسيير  مةن حوكأيمكن استنتاج  :قةومن خلال التعارف الساب 

 الأفرادت سلوكيا بتغيرات على مستوى التنظيم و المرفقة ةدارلإتكنولوجيا المعلومات والاتصال في ا
 

 :الالكترونية مةالحوك وأهدافمزايا  :المطلب الثاني
بدون  الأطرافوالمزايا التي تخدم جميع  الأهدافمن  عةللمؤسسات على تحقيق مجمو ية كترونلالا مةتهدف الحوك

 .استثناء
 1يةالالكترون مةالحوكأهداف :أولا 

 :فيما يلي يةالالكترون مةالحوك أهدافتتمثل 
 يةالحكوم ئةبسعي وجود ضمن هي يةالالكترون مةالحوك إستراتيجيةجل نجاح أمن  يةالشفاف -
في مختلف  والشفافيةوالوضوح  ةبمختلف القرارات المتخذ لتصريحافي التعامل مع كل مواطن و قةوح والدالوض 

 .الإدارية الإجراءات
من المعلومات  الاستفادة صةجميع فر  إتاحةالعام من اجل  الرأيفي  المشاركةلكل مواطن  :والمشاركة الإدماج -

 .ةوالخدمات المتوفر
الخدمات  التي تعمل على تقليل  الحكوميةفي التنظيم ووظائف الهياكل  الفاعليةكون ت :والفاعليةلية الفعا -

 .الحصول عليها وتحقيق جوده الخدمات حسب متطلبات المواطنين وأجالليف لتكاابتقليل 
 أنشطةتخلق محيط ملائم لتطوير  يةللهيئات الحكوم يةتنافسالبتحقيق  يةالالكترون مةتسمح الحوك :يةالتنافس  -

 وهذا يكون يةالفاعلتحقيق  الإجراءات تسريعنشاط تسمح ب أكثر ية ديناميك أكثر مةذلك خلق حوكو  ةجديد
 .البحث في مجال التكنولوجيا المعلومات والاتصال بالإبداع أكثربالاهتمام 

                                                           

دون  مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، مدخل لتنمية الادارة العمومية في الجزائر، عدنان مريزق، الحوكمة الالكترونية، - 1
 .151ص دون سنة النشر، مجلد،
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 .فةعر المكالية الإشحل هذه  يةالالكترونمة المجتمع لكن لا يمكن للحوك أفرادلدى  فةرفع مستوى المعر  :فةالمعر  -
 1يةالالكترون مةمزايا الحوك: ثانيا -

 :ما يلي الالكترونية مةمزايا الحوك أهممن 
 .الانترنت كةمن خلال شب السياسيةاللقاءات  ةدارإمثل  السياسيةلحل المشاكل  ةنماذج جديد إيجاد -
 فةات المجتمع المدني وكاومنظم مالالأع ةومنظم مةقنوات الاتصال بين الحكو  لإيجاداستخدام البريد الالكتروني  -

 .صنع القرار السياسي المشاركة الأطراف
الحكومي للخدمات  الأداءمشاركا في تقييم  هاالمواطن باعتبار إلى الحكومية لمنظماتاتطوير  يةتنتقل مسؤول -

 .على شبكه الانترنت المقدمة الالكترونية الحكومية
 الإداريالانترنت ومن تم تحجيم الفساد  كةالحكومي على شب الأداءعلى  ةالتفصيلي لمعلوماتابتوفير  الشفافية  -

 .الحكومة لةالمواطن الحق في مسائ وإعطاء
 .الأعمال كةمشار تستند على   التنميةلمشروعات  جديدةتوفير مصادر تمويل  -
 .يةالعمومالاطلاع على مواقع الهيئات  لةف المواطنين والذي يستدل به من قمن طر كة المشار  لةق -
 .التحتية للبنية عةالتكاليف المرتف -
 .انتشار المعلومات لةق -
 2 يةالالكترون مةمتطلبات نجاح الحوك :الثالث طل لما

سيتم تطرق على  يةالالكترون مةلى نجاح الحوكإقد تؤدي ة ن عدد من العوامل الحاسمأ إلىالدراسات  أشارت   
 :الأتيالنحو 

 فةكا  المؤسسات  في لمعلوماتاالعليا لتطبيق تكنولوجيا  الإدارة ةواهتمام ومساند عةتشكل قنا الدعم الإداري -
 .يةالالكترون مةعلى تحقيق نجاح تطبيق الحوك والمساعدة الحرجةاحد العوامل 
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توفير  الالكترونية مةيتطلب نجاح تطبيق الحوك :للاتصالات وموارد تكنولوجيا المعلومات التحتية البنية -
تب عليه نقع على الموازنات يتر  ذلكمع كل  التحتية البنيةلها والتي تطلب بدورها  الداعمةا المعلومات تكنولوجي

 .يةالمال
 تشريعا  الالكترونية مةيتطلب الاعتراف بعمليات الحوك الأمرفان  الالكترونية كمةلا نجاح الحو  :التشريعات  -

 والأمن الخصوصيةعلى والتركيز بالتعاون بين المؤسسة  والسماح يةالالكترون مةوتحديد متطلبات تطبيق الحوك
 .لمعلوماتيا
على مدى تطبيق وقبول هذه التطبيقات من قبل  الالكترونية الحكوميةيعتمد تبني تطبيقات  :العاملين سلوك-

 .موظفين أوالعاملين سواء كانوا مديرين  الأفراد
التي تستخدم  الفنيةوالسياسات والمقاييس  جراءاتالإمن  عةعلى انه مجمو  الأمنيعرف  :والخصوصية الأمن -

 فهي  الخوصصة أو تغيير أو سرقة و تدمير المعلومات الموجودة على نظامها ،أمالهم  لمسموحغير ا الأفرادلمنع 
ع وعدم السماح بالاطلا الالكترونية مةالتي يتم تخزينها في نظام الحوك بالأفراد الخاصةالمعلومات  يةعلى سر  المحافظة

 .الآخرين الأفرادمن قبل 
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 : الفصل صةخلا
 
في مجال الاتصال  تطورات أدتفي العصر الحديث حيث  التقنيةمن ثمار المنجزات  الالكترونية الإدارةتعد  

 الثورةمن منجزات  الاستفادةلى التفكير الجدي من قبل الدول والحكومات في إ ةوابتكار هيئات اتصال متطور
وبالتالي  الكترونية،  قةوتقديم الخدمات بطري الأعمالباستخدام الحاسوب وشبكات الانترنت في انجاز  يةالتقن

  يةفهي تحتاج بن متكاملة ةحيز التنفيذ لابد من توفير متطلبات عديد إلى وإخراجه الإدارة الالكترونيةلتطبيق مفهوم 
 .وأمنية وسريعة يةقو  ومعلوماتية متكاملة

 
فهذه  الالكترونية الإدارة تعتبرلة في حا  ئطوار ةخط أو لةبعين الاعتبار وجود خطط بدي الأخذويجب  

التي  سةتطبيقات وبالتالي على المؤس إستراتيجيةمن التحديات والمعوقات التي قد تؤثر على  لةتواجهها جم الأخيرة
التي  عةوالتكييف مع التغيرات المتسار  ظةمن اليقية عال جةعلى در ن تكون أ الالكترونية الإدارة أسلوبتريد تبني 

 .العمل الالكتروني بيئةتحكم 
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  :الثاني صلالفيم تقد

التي  يةالعموم مةمما ينتج عن هذا مفهوم للخد، لمواطنينورا لتقديم الخدمات تطداريا مإسلوبا أ يةالالكترون الإدارةتمثل 
 مةالخد التعقيدات والمشاكل التي تعترض لك  نهاية إلىتشير  ةصبحت تتسم بمعالم ومنطلقات جديدأتحولت بدورها و

مباحث ثة والذي تناولنا فيه ثلا يةالعموم مةتحسين الخد آلياتفي لمتمثل اوهذا ما جعلنا نقدم هذا الفصل  ميةالعمو 
 :كالتاليهي و
 

 يةالعموم مةتحسين الخد  يةتناولنا فيه ماه :الأولالمبحث      
 .اشدنحو التحول الر  يروالس يةالعموم مةالخد مةز أ يهتناولنا ف:المبحث الثاني      
 .يةالالكترون الإدارةفي ظل  يةالعموم مةالضوء على تحسين الخد يطتم تسل قدف :المبحث الثالث     
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 .يةالعموم مةتحسين الخد يةماه :الأولالمبحث 
 مةوالنهوض بالدول؛كما تعطي للخد ةفي تحقيق التنمي الأساسيةهم العوامل أمن بين  يةالعموم مةتعد الخد 

 ع مهمشااصبح قطأالذي  ةشامل ةنظر ةالعمومي
؛ كما سنقوم اتسير عليهالتي  والأهدافهم مبادئها أو ةالعمومي ةعطاء مفهوم الخدمإومن هذا المنطلق سنحاول 

 .التي تحكم هذا القطاع الأصعدة أهمبتحديد 
 

 العمومية ةحول الخدم عامةمفاهيم : الأولالمطلب 
 .حيث سنتطرق لهذا المفهوم للخروج بمفهوم شامل وعام ةيتعددت المفاهيم وتنوعت حول الخدمة العموم

 Philip البيع حيث عرفها   ضةوهو مصطلح غير ملموس من المنتجات حيث تكون معر : ةتعريف الخدم :ولاأ

ktoler ساس غير أوتكون  ،خرآيقدمها طرف ما في طرف  أو يةتبادل ةنجاز مرتبط بعمليإو أنشاط  على أنها
 .و تقديمها قد يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكونأنتاجها إن أو ،ةملكي ةيأها ملموس ولا ينتج عن

تعمل على خلق القيمة  وفي نفس الوقت   اقتصاديةعلى أنها نشاطات   Chritophe Lovelockكما عرفها  
 .تقدم منفعة للمستهلكين و ذلك في  الزمان و  المكان الذي يحددهما ويرغب فيهما طالب الخدمة

التي  ةهي تلك الرابط ةالمدني ةو ما يسمى بالخدم،أةالعمومي ةحيث يعتبر مصطلح الخدم:ةالعمومي ةعريف الخدمت -
 ةنها الخدمات التي تقدمها الحكومأبشكل عام على  تعريفها حيث تم ،والمواطنين ةالحكومي الإدارةتجمع بين 

و عن طريق تنظيم الخدمات أ عامطاع المن خلال قما بشكل مباشر إوتكون  ،طتهاللمواطنين ضمن نطاق سل
 :وتكون على نوعين 1عالتنمية للمجتموتحقيق  فاهيةالر  ةبغرض زياد ةشباع الحاجات العامإتدخلها في  ةوتكون بزياد

 
نها أ؛ على ةو العامأ ةتلك الخدمات التي تقدمها الجهات الحكوميو هي :ةكعملي  ةالعمومي ةمفهوم الخدم -2/1

 ثلاثةللمدخلات فهناك  ةومخرجات؛  فبالنسب تخلامدعلى  تويات ذات الطابع التكاملي تحالعملي من ةمجموع
 :وهي ةالمطلوب ةالخدم لإنتاجالتشغيل  تان تجرى عليها عمليأنواع التي يمكن أ

                                                           

 93. 42: مجلة هيروذوت للعلوم الاجتماعية والانسانية في الرابط التالي لج، المواطن الفاعلة كأساس لتحسين أداء الخدمة العمومية في الجزائر،طنوال ل - 1
.49 .81 .42 .4481 65/https : berodokeds.com/index.ph-av/b-av-aa  45/8/4449تاريخ الزيارة. 
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: مثل  مةالعا  ةالمدخلات في تفعيل عملية الخدم نواعأحد أ ةالمواطن طالب الخدم أوحيث يعد الفرد  :لافرادا
 .ندما يدخل مريض إلى المستشفي فإن عمليات العلاج تجري عليه بذاتهع

ري من طرف المنظمات  وهي عمليات تج مةالخدم المقد ةنواع المدخلات في عمليأحد أيضا أتعتبر الموارد  :الموارد
   .خدمات رخص مرور السيارات :مثلكة المملو  الأشياء لياتوتسمى عم الأفرادوليس  الأشياءعلى 

لتطوير  مةالعا مةالحديث للخد نبويعكس هذا النوع الجا المعلوماتتشغيل  ياتيطلق عليها عمل: علوماتالم
 .1تحليل البيانات في مراكز المعلوماتمة خد :مثلللمعلومات والاتصال  لتكنولوجيا

هي كنظام و  ةمتقدمها المنظمات العا فةجزاء مختلأوهو مفهوم يتكون من  :كنظامية  العموم مةمفهوم الخد -1-2
 2:ما يليتشمل 

 لانتاج مةالتشغيل على مدخلات الخد يات وفق هذا النظام تتم عمل مةنتاج الخدإو أتشغيل  يات نظام عمل
 .مةبالخدصة العناصر الخا

للمواطن   وإيصالهامة التسليم النهائي للخد ثم الخدمةظام يتم تجميع نهائي لعناصر فق هذا النو  مةنظام تسليم الخد 
 .مةب الخدطال

 :كنظام شكلين ةالعمومي ةويتضمن مفهوم الخدم
 ".لمواطنا " لخدمةالمستقبل  ةمنظور وأ ةمرئي ةعام ةخدم -
 .الفني ةويطلق عليها جوهر الخدم ةو غير منظورأ يةغير مرئ مةعا مةخد -

 :يةالعموم مةالتعريف الشامل الخد
 الأساسيةوتوفير الحاجات  يةوذلك لتلب يةت العمومؤسساوالم ةعلى هيئات الحكومي يهاالتي تؤدالأنشطة هي تلك 
لتحقيق ية الضرور  لافرادوحاجات ا بةشباع رغإ يةوالمواطن بغ يةالحكوم سةكما تعد تلك الروابط بين المؤس  ،للمواطنين

 .ا حة المصل
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 عمليات  مخرجات مدخلات 
عمليات تشغيل وانتاج  تسليم الخدمة 

 الخدمة 

 
 

 
             
 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 

عموميةال مةالخديوضح محاور : (10) شكل رقم  
       

 من إعداد الطالبتين: المصدر
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  عةخلال مجمو  العمومية و ذلك منتحسين الخدمات  إلى لةتسعى الدو : يةالعموم مةهداف الخدأ /3

                                                                                       :يلي يماف متمثلة الأهدافمن 
 مةالعا عةذات المنف اجاتلحا يةتلب. 
  لتصرفاوحسن  لمسؤوليةاالتدريب على تحمل. 
 بها ةالمحيط ئةالتي تحتاجها البي فةقيام بالمشروعات والبرامج المختلال. 
 ةمن البرامج المتاح ةفراد المجتمع والاستفادأبين  ةالمساوا. 
 قوانينها والعمل بمقتضاها ةاحترام النظام العام ومعرف. 
 مةالعا مةفي الخدلمشاريع ان خلال لم للمجتمعمو والتقدم تحقيق الن 
 والعمل على تحقيقها ةالعام بالأهداف الإيمان. 
 والعطاء والعمل على تحقيق النفع العام لاخذالتعود على ا. 
 :ةالعمومي ةخصائص الخدم /4

 1:من الخصائص وهي كالتالي لةبجم يةالعموم ةالخدمتنفرد 
وذلك أحيانا  باشتراك المجتمع المدني بل وحتى القطاع الخاص ةالعمومي ةم تقديم الخدمبحيث يت:  ةالمشارك ةخاصي

 .وكذلك نوع السلع والخدماتو مكانها  مهاحج و المشروع ةعند اختيار نوعي
من حيث الوقت  ةن يقدم خدمات متجانسأ ةمن الصعب على مقدم الخدم :عدم التجانس أوعدم التماثل 

 .والمكان
كثر وذلك وفق أ ةبتحسين تقديم الخدمات العمومي ةولويات خاصأمع ضبط جدول  :ةات العموميترشيد النفق

على تفادي النفقات في المسائل  لحرصوا الأموالترشيد  إلىتدابير تهدف  ةوالمتضمن 93/ 33رقم  ةالوزاري ةالتعليم
 .ةثانوي يةهمأذات 
ي فرد في كل وقت وفي كل أيحصل عليها  أنيث يمكن ح: لكل مواطن جزائريحقا متاحا  ةالعمومي لخدمةتعتبر ا
 .ةالعمومي ةالخدم ةدارإمن طرف  لخدماتاحسن أمن  ةللمواطن الحق في طلب الاستفاد أنكما   ،مكان
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المنافع  ةن زيادأحيث  ،حيث لا يمكن تجزئتها د،التي يستهلكها كل فر لمنفعةاوهي  :لاستبعاداعلى عدم القدرة 
 ةن اختلاف ذلك جوهريا في حالأ أي الآخرونلا تؤثر على المنافع التي يتمتع بها  الأفرادد حأالتي يتحصل عليها 

 .الآخريني فرد سوف تكون على حساب أ ةمنفع ةالاستبعاد فزياد أالسلع التي تخضع لمبد
 ةطات الوصيالسللدى  يتهاهمأوهو ما يعزز من  :ةللدول العامةمن طرف المرافق  بتقديمها ةالعمومي ةتتميز الخدم
 .شانبهذا ال ةوالاحتياطي لإجراءات تحفظية للخدمات لاتخاذها  الأدنىكثر على ضمان الحد ص أويجعلها تحر

ة يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار فهو لا يتذبذب فصول السن :تذبذب الطلب
 .خرىألى إ ةمن ساع و خرآلى إيضا من يوم أيتذبذب بل فحسب 

 ،و يراهاأيتذوقها  أون يلمسها أن المستهلك لا يملك أحيث  ،ةالخدمات بكونها غير ملموس رفتتص: مموسييةاللا
 .هم الصفات التي تتميز بها الخدمات عن السلعأمن  سيةملمو اللاوتعتبر 

 
 :ةالعمومي ةعناصر الخدم :ثانيا

 :1نشاطها والمتمثل فيما يليالتي تحكم  لاساسيةعلى عدد من العناصر ا  ةالعمومية تعتمد الخدم
داري تتكون من إهي نشاط  نذإ ةالعمومي ةدارته لتحقيق الخدمإو تشرف على أ ةبحيث تضعه الدول: وجود مشروع

 .ةالعام ةداري معين لتحقيق المصلحإدوات تعمل وفقا لنظام أموال وأشخاص وأ
من خلال سد  ةلى تحقيق المصالح العامإتهدف  ةالعمومي ةالخدم :ةالعام ةهذا المشروع تحقيق المنفع يشهد

وقد تكون  ،كتوفير الماء والكهرباء  ةوقد تكون هذه الخدمات مادي ،و تقديم خدمات للمواطنينأ ةالحاجيات العمومي
 .ةغير مباشر ةبطريق لمواطنينالنفع لتحقق  ةمعنويمات خد

 ةلتحقيق وظيف ةللدول ةهي وسيل ةوميالعم ةالخدم :ةالعام والإدارةلدولة بامشروع مرتبط  ةالعمومي ةالخدم
 .بانتظام ةفي الدول ةشباع الحاجات العامإعن طريق  ةالعام ةالمصلح

تكون في متناول جميع المواطنين والسماح لهم بالوصول  أنحيث ينبغي  ضرورية العمومية الخدمةتعتبر  :ةالشمولي
 .إليها
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التصحيح الذي يحصل في السوق عن التي تثبت فيها عجز  ةالعمومي ةالتي تقدمها الخدم ةنشطالأهي كل  :ةالفاعلي
 :مثل ةفي المناطق المجاور ةحالات الاستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن كعدم توفر بعض الخدمات العمومي

 ...الاتصالات ،الغاز ،الكهرباء ،نقلال
 ،رمان،الحالفقر ةمحارب :طنين ميدانيا مثلبين الموا اجتماعيلا تعبير عن تضامن إما هي  ةالعمومي ةالخدم :التضامن

 ةالعمومي ةوفق معيار التضامن الاجتماعي المتمثل في مهام لجعل الخدم مهامها صنفت ةالعمومي ةالخدم فانلذلك 
 للمواردالفعال والعادي  الاستعمالوتشجيع  الاجتماعيعلى الانسجام  ةلى المحافظإكما تهدف   ،يةومال يةماد

 .ةالمشترك
 :1تقوم عليها وهي كالتالي مبادئ ةالعمومي ةللخدم :بادئالم-2
 لكل من اتهاتؤدي خدم نالمرفق با ةدارإعلى  ةالجهات القائم التزامساس أعلى  أيقوم هذا المبد :سااواةمبدأ الم -

 ةالعام ةدميحيد الخ أن هذا المبدأويلاحظ  ،منها دون تميز بينهم ةشروط الاستفاد هميطلبها من الجمهور ممن تتوفر في
 .لةعاد ةتاحتها لجميع المواطنين دون استثناء وبصورإتوفيرها بدون عوائق و ةويتضمن ضرور

جل تحقيق هذا الهدف أومن  ،ةعام ةحاجات ذات منفع يةلى تلبإ ةتهدف الخدمات العمومي :ةالاستمراري أمبد -
 ةالعمومي الخدماتف ،ةالعمومي ةلقيام الخدمساسي أ أيعتبر مبد ةالاستمراري أمبد انلهذا ف، يشترط عدم انقطاعها 

لذلك لابد من استمرار سيرها بانتظام حتى لا يحدث خلل  ،ساسهاأعلى  اشؤونه الأفرادينظم  ةهي خدمات جوهري
 .الناس ةفي حياواضطراب 

 ةالمنفع كانت إذاف ،للتكيف مع كل الظروف والاحتياجات ةي قابلأللتغيير  ةهي قابل:ةو المرونأ كيفمبدأ الت -
لكي تتمكن من تقديم  ،لتلك التغيرات ةالعمومي ةن تستجيب المؤسسأتتطور بتطور الزمن كان لابد من  ةالعام

تطور الحاجات  ةساسي لمتابعأو التكيف يعتبر شرط أ ةالمرون أفمبد ،ةطريق حسنبأجلها أمن  أنشأتالخدمات التي 
واتبعا كذلك لتطور  ،ةتبعا للتغيرات التكنولوجي ةلخدمات العموميالتغيرات التي تحدث على سير ا روهو ما يبر ةالعام

 (.ةالاجتماعي،كالحاجات )الطلب الاجتماعي 
 
 
 

                                                           

ت في المؤسسة العمومية، مجلة الاكاديمية للبحوث في العلوم بوعمامة مريم، بوهدة شهرزاد، أثر استخدام الادارة الالكترونية على جودة الخدما - 1
 .889، ص (4444) 44، العدد48الاجتماعية، المجلد



 آليات تحسين الخدمة العموميـــــــــــــــــــــــــة:                                                        الفصل الثاني 

 32 

 
 كفولامنها م ةيكون حق الاستفاد ةساسيأ ةكونها خدم ةالعمومي ةانطلاقا من مفهوم الخدم :ةالشمولي أمبد -

ن تكون في متناول جميع المواطنين أينبغي  مةالخد انثم ف ومن الأحيانغلب أفي  ةتعتبر ضروري نهالا ،لكل المواطنين
 .مستويات معيشتهم و لقدراتهم ةليها بشروط مناسبإوالسماح لهم بالوصول 

؛ يتم اعتماد سلم  ةوضعياتهم الماديحالة اختلاف بين المواطنين في  ةلمعيار المساوا ابتداء :ةالنسبي ةالمجاني أمبد -
 تيب ثم تر  ،منلأوا ،ةالتي يكون الوصول لها مجانيا كالصح ةلاه تدرج الخدمات العموميعأفي ،يبين هذا الاختلاف 

في  ةين يقتضي معيار المساواأسفل السلم أ ةلى غايإتعدد التغيرات وتندرج بحيث  ،مةالخد ةتنازلي حسب نوعي
 .ةوالصناعي ةريالتجا ةالخدمات ذات الصف أغلبيةبمقابل مثل  ةالعمومي ةالتعامل بالحصول على الخدم

 
 :ةنواع الخدمات العموميأ-3

حصرها في و يمكن  ،لةالدو  فمن طر مةللخدمات المنظ نسةوغير متجا ةكبير  عةمجمو  ةالعمومي ةتضم الخدم
 :يةمن الخدمات التال عةمجمو 

 :مةنشاط الخد عةمن حيث طبي
سواء على المستوى  الإدارية ةافق العموميالمر  أو ةالعمومي الإداراتهي الخدمات التي تقدمها  :الإداريةالخدمات  -

  .ةالمدني ةمثل خدمات مرفق الحال ،و المركزيأالمحلي 
 ةمثل خدم ةوالتجاري  ةالصناعي ةتتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومي ةوالتجاري ةخدمات الصناعي -

 .المياه والكهرباء والغاز سةمؤس
ذات الطابع الاجتماعي  ةتتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومي: ةوالثقافي ةالخدمات الاجتماعي -

المتاحف  ،ةالمكتبات العمومي ةومن بين هذه الخدمات خدم ،ةالتمدرس المجاني والخدمات الصحي ةوالثقافي مثل خدم
 .1الخ...ةوالمنتزهات العمومي
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 :ةالمقدم ةالخدم عةمن حيث طبي -2

 أوحيث يقوم بطلب توفيرها ،ة الخدمات التي يجهل عليها الفرد دون ارتباطه بالجماعتتمثل في : يةخدمات فرد
 .يعمل الحصول عليها

يقوم بطلب توفيرها  أندون  عةطار الجماإفي  الأفراددمات التي يحصل عليها ويستغلها هي الخ :ةخدمات جماعي
 .يةالعموم الإنارةمثل 

 1:فةتحمل التكل عةن حيث طبيم-3
 لامنا :مثل ةلدول ةالعمومي الخزينةمن الخدمات التي تقدم دون مقابل تتحمل تكلفتها و هي : ةنيمجا ةخدم

 .العمومي
 .والماء الكهرباء:كليا المستفيد منها مثل تحملها  وهي الخدمات التي ي :بالمقابل مةخد

د والباقي لدعم الحكومي تكلفتها جزئيا المستفي تحمليجمع بين النوعين السابقين حيث يوهي نوع  :ةمدعم ةخدم
 .النقل العمومي :لها مثل
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                                ةالعمومي ةالخدمالهدف الاستراتيجي من 
 
 
 

ةالمنفعة العام                                                              ةالحاجات الجماعي ةتلبي  
 
 

مراقبتها وأ ئهابأدا ةالدولكفل النشاطات التي تت  
                                يةثقاف ،ةتجاري، ةصناعي ،ةداريإ ةفهي متنوع 
 
 
 

    المؤسسات ةأسلوب في قيادو؛ التكيف ساواةالمتتميز بالاستمرار؛ 
 العمومية؛ يهدف إلى توفير الخدمات للمواطنين بأعلى   والإدارات

. مستوى لتلبية حاجاتهم وتحقيق الرفاهية  
 
 
 

الإيتراتيجية وأبعادها ةالعمومي ةيلخص مفهوم الخدم: (22)شكل رقم   
 
 

 لموساطن ةالاجتماعيية الرفاه

 المنفعة
 ــــــةـــــــــــــــــــــــــــــالعامـــــــ 

ةالعموميمة الخد  

 المناجمنت العمومية أو الإدارة
عمومي إدارة العمومية أو التسيير ال

 الخدمة العمومية
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 :ةالعمومي ةالقانوني لتحسين الخدم ساسلأا :المطمب الثاني

رض أعلى  ةالسعي وراء تشييد الفكر هذاو  ةالتنظيمي يةالتشريع حركةلل انعكاسا يةالعموم ةصبحت الخدمأ 
ساس قانوني في التعليمات أ الفرعي  حكام التشريعأوكذلك ، يةلتنظيموا يةالتشريع حكاملأوتعد هذه ا ،الواقع
 .يةالوزار 

 :لاحكامعلى صعيد ا :ولاأ
 إلىالتي ترمي  ساسيةالأ الأهداف نجملة ممن هذا الدستور على  84 ةالماد مسطر 8359دستور  :الدساتير -0

شكاله وضمان حق العمل وضمان أ جميع في الإنسانيالاستغلال  مةمقاو  هدافالأومن بين هذه  ةتحقيقها الدول
 .التعليم يةمجان
جميع الصلاحيات والممارسات التي  33 ةحكامه في المادضمن أحيث جاء ،المعدل والمعمم  8335 دستور -

 .ةالعمومي الإدارةحسن سير  لىالأخير عهذا  سهرمن بين الصلاحيات و وليمارسها الوزير الا
 الإقليم ئةوتهي ةخاص ةبصف ةمع الدول:" يةالتال ةفي الفقر ةثلاث ةالمادتنص  :00/01رقم  ةحكام قانون البلديأ -2

 .للمواطن وتحسينهعيشي الم الإطاروكذا الحفاظ على  ،و الأمنيةوالثقاف والاجتماعية ةالاقتصادي ةوالتنمي
في  ةالعمومي ةالخدم يتحسن بتحسن ىةهناك العديد من المراسيم التنظيمي :ةالتنظيمي حكامالأ عيدعمى ص: ثانيا

 :الجزائر وهي
كد أوالمواطن الذي  الإدارةالذي ينظم العلاقات بين  2/4/8311المؤرخ في  030 /88المرسوم رقم  2-1

 .الحوار الإستراتيجيةمن خلال  والإدارةبين المواطن  بةالغائ ةالمصالح ةضرور
فان  ،لاشارةالمرصد الوطني للمرفق العام وا نشاءإبموجب هذا المرسوم تم  :23/ 01المرسوم الرئاسي رقم  2-2

 .1الخدمات المرفق العمومينة بعصر  صةالخاالإصلاحات هذا المرسوم صدر وسط 
 تشريع الفرعي صعيد على  :ثالثا

 لمؤرخةا 431رقم  مةفي التعليو  يةمومالع مةالخد بإصلاحمتعلقين  متين الاولىتعلي صدور  :الأولتعليمات الوزير 
المحاور التي حددت بموجبها ، 44/88/4489في  لمؤرخةا 948كذلك التعليم رقم  و 44/3/4489في 
 .ةالعمومي ةفيه تحسين الخدم يستغلهاس

                                                           

 84:49 على الساعة 4449/ 49/ 44سليمان السعيدة، الخدمة العمومية المحلية بين النص الواقع، مجلة منازعات الاعمال تاريخ تصفح الموقع  - 1
Http Ps://revues.imist.ma/index PHP  journal= contentieux-faires &page =articlk &op=view f pook. 
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على مة بالسهر الحكو  و المتعلقة 46/6/4488في  خةالمؤر  11/1911 قمر  التعليم: الداخمية يروزمات تعلي

 مةقاإلى إ فةالهاد الإجراءاتالنص على العديد من  يةار وتضمنت هذه التعليم الوز  لعموميةا مةداء الخدأتحسين 
 .1بالمرفقين الإدارةالتي تربط  مةالخد قةالانضباط في علا

 
 ومدى تكيفها وامتدادها ةالعمومي مةنظم الخد :المطلب الثالث

المجتمعات  لدى ةكما هو معمول به في مجال الوظيفمة  العا مةيتم تقسيم نظم الخد :ةلعمومي ة انظم الخدم :ولاأ
 :نظامين إلى ةالمعاصر

يتم ، ةمجتمعي ةي مهمأمثل  بانها ةحيث يتم النظر في النظام المفتوح الى الوظيف:ةالمفتوح ةالعام مةنظام الخد-1
وفق هذا النظام  ةو المنظمات العامالمؤسسات أوتقوم  ،ةطول حياته العملي لممارستها عويتفر ،عداد الفرد لهاإ

تبعا لمتطلبات  لعامليناحيث يتم تحسين  ،يةتجار  ،يةزراع ،يةالاقتصاد مةلعاملين وفقا لنوع الخدعدد من ا باستقطاب
 .للموسسة ميفي الهيكل التنظي ةمحدد مةتقديم خد يةبغ يةالعمل الحقيق

توفرها في تقوم بتحديد الشروط الواجب  الأفرادقبل توظيف  مةالعا مةمنظمات الخدأن وما هو جدير بالذكر هو 
في  الازدواجيةالحد من بهدف  ةبين الوظائف المتشابه نةجراء مقار إلى جانب إ ،مةلمرشحين للوظائف العاا

،و (كتيب المهام )خاص يسمى  تيبفي ك فةمهام كل وظي تدونحيث  ،في الاختصاصات تضاربالمسؤوليات وال
 2:من الخصائص تتمثل في لةبجميمتاز نظام الخدمة العامة المفتوحة 

 :ذ يظهر ذلك من خلالإ :سااطةالب-1-1
 .الإعدادوتحمل نفقات هذا  عليهمعداد يتوجب إجهدا في  ةلا تبذل المنظم-

 سينالمسؤول عن تحالمواطن هو )أو بغيرها   يةتدريب بدوراتأثناء العمل،سواء  عن التدريب الإدارة يةمسؤوللا 
 :الأتيلمفتوح على الخدمة اوفق نظام  مةالمنظتنص مسؤوليات  حيث ،(سهابنف امستواه
 .التقويم صالحا على الدوامو الإبقاء على هذا  ييمهاوتق ائفالوظ تصنيف

 

                                                           

 سليمان سعيد؛نفس المرجع  -1
والاجتماعية  الإنسانيةقادة بن عبد الله عائشة، فايزة السبتي تطبيقات الحكومة الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر، مجلة ديال للعلوم  - 4

 .41ص ، 4446 ،41العدد
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هذه   ى استقطابمن مد تأكدالو  الخاصةو مقارنتها بالرواتب التي تمنحها المؤسسة  ،تقديم دراسات حول الرواتب

 .مةتحتاجهم المنظللموظفين الذين  لروابطا
كما يعطي   ،مةليها قائإ جةلغاء الوظائف التي لم تعد الحاإو ،في التخلي الإدارة يةتترجم حر : مرونة النظام -1-2

تضمن له عائدا  أو واستعديتهتتناسب مع ميوله ،خرى أ فةعلى وظي يبحثكما ، للموظف يةمش حر هاهذا النظام 
 .كبرأ

 :يةالنظام من الاعتبارات التال يةادقتصاتنبع  :النظام يةاقتصاد -1-3
التي  ،صةمن العناصر المتخص ةحق الاستفاد للإدارةكما   ،للعمل يةتتم وفق الاحتياجات الحقيق فة الوظيالتحسين في

 .والتدريب والإعداد الالتزامات الإدارةوبذلك تتجنب  ،لاخرىاعدادها في القطاعات إيتم 
 .خرىالأعن غيرهم في القطاعات  لحكومييناوعدم تميز العاملين  ،لمجتمعالانفتاح على ا على

 ،صةخا يةذهن و نظام ما مةنه يتطلب العمل بالمنظمات العاأفي  منفتك :للخدمة العامة عيوب النظام المفتوح -
تشمل مختلف  يةتعليم مةنظأوجود  افتراضيةالى  فةضاإ صةفي القطاعات الخا بةمهارات تختلف عن المهارات المطلو و 

لوجود قطاع  جةوبالتالي هناك حا ،مةالعا مةيرهم للمنظوتضمن توف،موظفين مؤهلين  باعدادتقوم  ،التخصصات
 .المهارات يةوتنم ةبهدف تقل الخبر ،طار متكامل مع القطاع العامإيتبادل الخيرات في  ،رمتطوخاص 

 ،بالعمل التحاقهمعداد الموظفين قبل إ ياتغالبا بعمل لادارةوفق هذا النموذج تقوم ا: لةالمقف مةالعا مةنظام الخد -
كما ان   الاستعدادات،واكتشاف  ،القدرات يةوتنم ،يةرفع المستويات المهن يةثناء العمل بغأرار التدريب واستم
ضمن توازن في الحقوق  الإدارةعمل الموظف مع  يةهي استمرار  مةالعا مةلنظام المقفل في الخد مةالعا ةالقاعد

 1:كالتالي هماين على محور لةالمقف مةالعا مةام الخدنظ كزويرت ،والواجبات
 

تجعلهم  ،يةالحكوم ماتمختلف العاملين في المنظ لأوضاع ةمحدد يةقواعد قانون عةهو مجمو  :قانون الموظفين -2-1
 لةوالمعام ،تتعلق بالتعيين ،صةنون الموظفين ينطوي على قواعد خافقا ،الأخرىيتميزون على الموظفين في القطاعات 

لكل موظف  العامة والواجبات  لمسوولياتايضا كل أكما يحدد   ،فةالمختل يةعنو والم يةوالمنافع الماد والإجازات يةالمال
 .مةالعا مةي شرط من شروط العمل في الخدأ بإهمال صةالخا ،يةالجزائ الإجراءاتومختلف ،

                                                           

 .43ص قادة بن عبد الله عائشة، فايزة السبتي، نفس المرجع  -8-
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 فةجل شغل وظيأفيه من  دالفر التحاقيتم مة العا للخدمةذا كان النظام المفتوح إ :ةمتميز يةوظيفحياة  -2-2
العديد من  إلى عامل ،استنادا استخدامعلى  الإدارة قةمن خلال مواف قهموف لتوظيفاالنظام المقفل يتم  فان ةدمحد

دائه أمن خلال  تهمن يقدمه طول حياأ كنيموما ، مةالمنظ مةثناء تواجده في خدأتتعلق بما ينتظر منه  الاعتبارات،
 :بعض المميزات وهي على لةالمقف مةالعا لخدمةيقوم نظام ا ة،لوظائف كثير

 .هدافهاأوالتفاهم  الإدارةالحصول على الموظفين القادرين على التجاوب مع  يةمكانإ -
 .مةالعا حةي الشعور والالتزام بالصأالحس الوظيفي لديهم ية وتنم ،الموظفين يةرعا        
دون الاعتماد على  ،يةشر كل احتياجاتها ومن العناصر البعلى   تحصل يجعلهاالإدارة والتدريب لدى  الإعداد -

 .نظام التعليم السائد ،مثل سوق العمل يةعناصر خارج
 :جمالها فيما يليإ كنيم: العامة لة للخدمةعيوب النظام المقف -

 كل              مما يغطي التعقيد في الهيا  ،ترتيب الوظائف والترقيات والعلاقات بعمليات يام الإدارةق بةصعو 
 . الإدارية

الحقوق والامتيازات  ةكثر    (الموظف يةإنتاج)ومقارنتها بين القطاع العام والخاص  الإنتاجية،قياس حجم  إشكالية -
الرواتب  إشكاليةمع  ،والقضاء على عنصر التجديد والابتكار الاتكالية و لخمولا ةلى كثرإ ةتؤدي في العاد للعاملين

 .لإدارةاللكفاءات والخيرات التي تحتاجها  استقطابها يةمكانإو
تحقيق ية المرفق العام التي يستعملها بغ ةداأ يةالعموم مةتعتبر الخد :مةتكيف المرافق العا أالامتدادات لمبد :ثانيا

مبادئ تضمن  لةالعام على جم رفقويقوم الم للجمهور مةالعا عةوتحقيق المنف مةشباع الحاجات العاإهدفه المتمثل في 
 .للتغيير يةالتكيف والقابل أومبد يةالاستمرار  أمبد ةساواالم أالهدف وهي مبد عنعدم انحرافه 
 :التكيف المرفق العام أمفهوم مبد

ومتطلبات  مةمع تطور الحاجات العا ةفي كل مر يةالعموم مةنظام تقديم الخد تأقلمهو : التكيف مبدأتعريف 
 .التأقلمدون تحقيق هذا  تحولالتي  يةظيمو التنأ يةالعراقيل القانون كافة  إزالةما يتحتم معه هو  و ،مةالعا حةالمصل

ذ ينصب إ ،الذي تعرضنا له سابقا يةالعموم مةبمفهوم تحسين الخد لةتكيف المرفق العام بالغ ص أما مفهوم مبدأ
 ةفي ظل مراعا يةمالعمو  للخدمات يةساليب تقديم الهيئات الحكومأو أو إجراءاتاهتمام كل منهما على طرق 

والذي ينتج عن  ،للجمهور مةالخدمات المقد يةفي نوع ةتحقيق الجود يةالعديد من المجالات بغفي  لةالتطورات الحاص
فالتكيف المرفق العام مع  ،مةبشكل عام مع تطور الحاجات العا لةو الدو أ مةالمستمر لدور المرافق العا التأقلم

من  الإدارةداء أتمتين فضلا عن  ،مةلمقدا مةفي الخد و نوعا  مابير في التقدم كيساهم بشكل ك المرفقين،احتياجات 
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دون  يةالاجتماع الةالقانون وتحقيق العد لةرساء دو إ يةذ لا يمكن للسلطات العمومإ ،يةوالتنافس ةالعولم بةجل مواكأ
 .1لةوفعا عةناج مةمرافق عا

 .2همهاأن المعطيات م لةيجب توفر جم مةكيف في المرافق العاالت ألكي يتحقق مبد :تحقيق تكيف المرفق العام أطر
 .يةالرفاه لةالطلب الاجتماعي نحو تحقيق دو  ةدارإتحديد مسؤوليات المرفق العام وجعل مشاركته تدريجيا في 

نحو يدعم حصول المتفقين على  ةتوجيه دور الدول ةعادإ  يضمنالغموض في تقديم المرفق العام لخدماته بما  زالةإ
 .ةرمستم ةبصور ةذات جود يةعموم مةعلى خد

 .مةالعا الإدارةداء من أبالرفع  لةالكفي ثةفي تنفيذ الطرق الحدي الإسراع-
 :العام لتكيفا أبعاد مبدأ

الحفاظ على ة ير الأخمن خلال ضمان هذه  مةالتكيف للمرافق العا ألمبد يةالسياس الأهميةتظهر  :البعد السياسي -
الرابط بين مختلف الفاعلين  إن إذ ،من المرفق العام ساسيالألذي يعتبره بعض الباحثين الهدف وا،الميثاق الاجتماعي 

 .لجمهور المرفقين مةمع تطور الحاجات العا فةومتكي ةمعتبر مةمرافق عا بإنشاءيسمح 
حسن أتكيف المرفق العام من خلال توظيف  أيظهر هذا البعد جليا من وراء العمل بمبد :البعد الاقتصادي -

من خدمات المرفق  الانتفاعبهدف ضمان  والأسعار الاستثمارمظاهر  الاعتباربعين  خذوالأ ثةالطرق والتقنيات الحدي
 .لجميع المرفقين على السواء

الاحتياجات  يةفي تلب لمتمثلةا يةالاجتماع ةلى الضرورإ ةمرد مةنشاء المرافق العاإوجود و إنبما : الاجتماعيالبعد  -
عد وطرائق يقتضي تغيير وتجديد وتعديل قوا ةتحقيق ذات الضرور فان ،نينالمواط باستمرار ةوالمتغير ةالمتجدد مةالعا

 .تكيف المرفق العام أتماشيا وتناغما مع تلك التطورات لتحقيق البعد الاجتماعي لمبد مةعمل وسير المرافق العا
 
 
 
 

                                                           

 .95ص  ،4489، جامعة قسنطينة، تيرماجسالمفهوم الأوروبي للخدمة العامة وتأثيره على المرفق العمومي في الجزائر، مذكرة  نهاد قنان، - 1
 .94ص  ،مرجع سبق ذكره نهاد قنان، -2
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 الراشدوالسير نحو التحول  مةالخدمات العا مةز أ: المبحث الثاني

هذه المرافق ومن  ةسير وكفاء قلةسباب وتحديات عر أ إلىراجع  يةالعموم للخدمات مةن تراجع المرافق العاإ 
 هرتظوفي ظل هذه التحولات  لةتراجع دور الدو  مةز أو يةوالفعال الأداءزمات في ضعف أبين هذه العراقيل هي 

لتجديد وتطوير جاء وفق ا هلأنهتمام كبير با حظيمنها مصطلح الحكم الراشد الذي  ةبعض المصطلحات الجديد
 .من خلال هذا المبحث والأزماتعن هذه البوادر حة واض ةعطاء صورإفكار من خلال هذا سنحاول الأ
 

 ومفهوم الحكم الراشد مةالعا لخدمةا مةز أ :الأولالمطلب 
 :يةالتال الأسبابلى إالعمومي  يرالتسي مةز أترجع : مة الخدمة العامةز أ: أولا

فالعديد ،ية المرافق والقطاعات العموم ةداء كفاءأرفع  ةضرور إلىالعديد من العوامل دفعت  :يةوالفعال الأداء ضعف
 يةوالاجتماع يةالاقتصاد ةفي الحيا لةتغيير جذريا على مستوى تدخل الدو قد عرفت  يةوحتى النام مةمن الدول المتقد
القطاع العمومي من حيث مستوى  ةعدم كفاء إلىبالنظر  بةلو ن ذلك لم يحقق النتائج المطأغير  ،باتجاه التقليص

 .1حةاستخدام الموارد المتا ةوكفاء ،داءالأ
في  ةالجديد ولة و الأنماطلد الأزمة الماليةلى إ فةضاإ ،ةوكذا العولم ثةولوجيا المعلومات والاتصال الحديتكن بتوقد لع

 ،له حةالموارد المتا استخدام ة ورفع كفاءلى تبنيإساسيا في دفع القطاع العمومي أدورا  الليبرالي،التسيير وتجديد الفكر 
 .عدخلت على تسيير هذا القطاأالتي  الإصلاحاتومن خلال 

 :لةاجع دور الدو تر
دولة والقضاء وهو ما يعرف بال،من والدفاع الخارجي الأمين خدمات تأطابع  تأخذ ةلعقود كثير لةكانت الدو 

تزايد تدخل  83منتصف القرن  وابتداء من 8414 نةلسا يةالمصطلح كان مع بدا لهذاول استعمال أو لحارسةا
 :دورها يشمل ،حيث أصبحعيةوالاجتما يةفي المجالات الاقتصاد لةالدو 

 للمجتمع الأساسيةتوفيق الخدمات  -
 .الاقتصادي للنشاط المنظم مةالعا لقواعداوضع  -
 .قداتواحترام التعا لحقوقا يةوضع نظام قضائي لحما -

                                                           

امعه محمد خيضر بسكره، مذكرة ماجستير، قسم علوم ج-دراسة حالة  )ليلى ابن عيسى، أهمية التسيير العمومي الجديد، في قطاع التعليم العالي، - 1
 .24ص  4445التسيير، فرع التسيير العمومي جامعه، بسكرة ،



 آليات تحسين الخدمة العموميـــــــــــــــــــــــــة:                                                        الفصل الثاني 

 41 

 .فرض الضرائب -
 يةلى نهاإ هافي اقتصادياتها تعود بوادرأزمة  حادة  مةنات عرفت الكثير من الدول المتقدع منتصف السبعيوم

 الأزمةمثلت عوامل  ،إذ ةلم تحقق النتائج المنتظر طبقةن السياسات المألا إ صلاحاتالإوبالرغم من كل ،الستينات 
حيث انطلقت بعض  ،لةسمالي في تلك المرحأفكر الرتجديد ال يةز عملغلب المفكرين في برو ألدى  يةسبابا حقيقأ

قد كان سببا رئيسيا في تفاقم  والأنشطةثار على مختلف المهام أوما تركه من  لةتعاظم دور الدو من أن  يةالرؤى الفكر 
تسير العمومي قد مر بالعديد   من  إن نلوفا روما اقتصاديات الدول ونجد مع المفكر إليهاالتي وصلت  زماتالأ
 :1مراحل ثةثلا إلى ذ يقسمها إراحل الم

 .في التسيير ةعنصر القوسادها  1022-0822 الأولى لةالمرح
داخل  يةت المجتمعات تهتم بالنوعأذ بدإ يةالعموم مةها مصطلح الخدساد 0491 -1022:يةالثان لةالمرح
 .يةالعموم سةالمؤس
 الأزماتسادتها بعض  لةهذه المرح بان نرومالوفا ى وير :لساتينياتا يةنها إلى 0491من   تدتم: الثالثة لةالمرح

في  الأزمةبما يسمى  أوالستينات  لةخلال مرح يةالعموم مةبالخد صةو المقاييس الخاأالتي مست بعض المؤشرات 
وظهر هذا الصراع في الخطاب السياسي  ،لةالمتدخ لةالدو  مةز أبروز  إلىدى أوهو ما  يةالعموم مةمؤشر قياس الخد

 .العالمي
 فةومعر  ،عن صراع تحديد الحدود ،يةالعموم مةالتغيير والتحسين في الخد ةحيث حول فكر "رومان الوف"حيث تكلم 

   يةو ما يصطلح عليه بالفرنسأ الإدارية، غةي البحث عن الل،أوما هو القطاع الخاص  ،ما هو القطاع العام
langage managérat  من كل المجالات لةسحب الدو تن أنحول وجوب  راءللآوما شكل من تناقض، 

 .ن تتواجد في كل النشاطات المجالاتأ وفرةو أ
 الفكرتين على مفهوم ثرت هاتينأحيث  ،ثةطار وظائفها الحديإفي  ةحدث على مستوى نظريات الدولهذا الصراع 
 la rationalisation de) ظهور ما يسمى بالتسيير الرشيد إلىدى أو .لةفي هذه المرح يةالعموم مةتحسين الخد
gestion  )داخل المؤسسات الأعمال ةدارإو ما يعرف بتحسين أ. 

                                                           

، كلية رياض بوريش، محاضرات في الحكم الراشد المحلي، ألقيت على طلبة السنة الأولى ماجستير ،قسم العلوم السياسية، فرع الديمقراطية والرشاد - 1
  .4444سية، جامعة منتوري، قسنطينة ،مارس الحقوق والعلوم السيا
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حد أفي السبعينات والتي كانت  الاقتصادية زماتلأا جةقد جاء نتي  لحديثالعمومي االتسيير وبالتالي مصطلح 
والمنظمات  الذي دفع بالحكومات مرالأفي تلك السنوات  الإداري الإصلاحمشاريع  ارتفاعفي  يةالرئيس الأسباب

 .المردود العمومي من جديد يةوالبحث عن فعال ،بالبحث عن تغيير جذري في سياستها
 يةظهر مع بدا يةالعموم لمنظماتاعام لتسيير  أجاه"نه أالعمومي الحديث ب ييرالتس عرف قهذا السياوفي 

وعلى  يةالاقتصاد يةوالتنم ،التعاون مةول منظفي معظم د انتشارهوتلاحق  ،يةالأجل وسكسونالتسعينات في الدول 
 يرالتسيفكار ومعالم أ فان يةوالقانون الإدارية،يستمد مبادئه من العلوم  الذي العمومي التقليدي ييرالتسخلاف 

سباب أفي القطاع الخاص ومن دوافع و يرمن سياسات التسيو يةمن العلوم الاقتصادمستوحاة  لجديدالعمومي ا
الاختلالات التي  اتسم بها التسيير العمومي التقليدي والتي من بينها  ةين ومعالجفي تحس بةالرغ ،ظهور هذا النوع

 .1يةوالفعال ةلى مستوى الكفاءإ مةالعا بالإدارة ءتقارالا لةوكذا محاو  ،تدهور البيروقراطي
ن ألا إصل مصطلح الحكم أيتجلى مفهوم الحكم الراشد بتباين في انتساب  :مفهوم الحكم الراشد: ثانيا -ب

كل   اشدفقد عرفت الحكم الر فةما المؤسسات والمدارس المختلأ ،(لنظريا الاقتراب)هناك تقارب كبير في تعريفه 
 (.قتراب المؤسساتيلاا)نة نظر معي هةحسب وج

 مرادفك( 11)الثالث عشر في القرن  يةالفرنس غةفي اللشد الحكم الرا ظهر: يةالنظر  بةتعريف حسب المقار 
 .واسع معبرا عن تكاليف التسيير نطاقبعدها في  ليستعمل(  8341 )كمصطلح قانوني  ثم مةصطلح الحكو لم
  
لى الاقتصاد إ gouvernementي أول استخدام لهذا المصطلح أويرجع  ،صلها انجليزيفا يةالحاكممة ما كلأ

 .8394 ةسن the nature of the firmeفي مقال له بعنوان ronaldoase الأمريكي
من طرف  ضعمن التدابير التي تو  عةنه مجمو أعرف بعض الاقتصاد بين الحكم على ،عينات وفي سنوات السب

يصعب وضع  ،يةالنظر  يةص تكاليف معاملات السوق من الناحلى تقليإتنسيق داخلي يهدف  يجادلإ .سةالمؤس
 يةوالاجتماع ،يةالسياس ،يةدلميادين الاقتصاا إلىالتي تمتد  عبةكم الراشد نظرا لارتباطاته المتشتعريف جامع ومانع للح
 .ةعن التغيرات التي تفرضها العولم ةالناتج ةالمستمر يةفهذه العناصر ذات الحرك

                                                           

 1--WWW.SOCIALLINFO.CH/CGI, DISPONIBLE SUR  DICTIONNAIRE SUISE DEFLITIQUE SOCIALE
:09/02/2003. WED CONSULTE  HE CFM.?:D+530.PAGE-BIN/DICOPODDO/SHOW 

http://www.sociallinfo.ch/CGI-BIN/DICOPODDO/SHOW-CFM.?:D+530.PAGE
http://www.sociallinfo.ch/CGI-BIN/DICOPODDO/SHOW-CFM.?:D+530.PAGE
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دخل العمومي والانتقال الت عةانج و يةفعال يةشكالإفي  اشدالحكم الر مفهوم( Marien) مارين الأستاذ يحرصو 
ساس مبادئ أعلى  تسييرلى إ المرفق العام تيسيرومن الضبط  لةلى دو إ لمتدخلةا لةومن الدو  يةاللامركز  إلى يةمن المركز 
 .1مع الفاعلين العموميين والخواص كةلى الشرا إية الاحتكار  يةالعموم طةحتى من السلو السوق 

نها أكما ،العمومي  (النشاط)في العمل  عةاجوالن يةمن الفعال عةواس يةشكالإيطرح ضمن اشد ن مفهوم الحكم الرإ
 :يةسس رئيسأ (31)تكز على يرمفهوم الحكم الراشد  فانوالحكم لذلك  طةبين السل قةتهتم بالعلا
لى ضعف إ لإضافةبا Crise De GOUVERNA  الحكمفي طريق  مةز أيتعلق بوجود  ولالأ فالأساس

 .في العمل العمومي عةوالنجا يةالفعال
 .في العمل العمومي يةدالتقلي الأشكال أو ضعف تعكس فشل الأزمة ن هذه أ يظهرالثاني  والأساس

 .يةمع المعطيات المال مةكثر ملائأالثالث يتعلق بظهور شكل جديد  ساسالأ فان خيرا أو
 :يةالمؤسسات بةالتعريف حسب المقار 

 يةالعموم الإدارةمصطلح الحكم الراشد لتحديد معايير حسن تسير  يةالدول سةالمؤس استخدمتمن الثمانينات  يةبدا
 .يةلنجاح مختلف البرامج الاقتصاد نةضام تيةسامؤس بإصلاحاتوالقيام  ،يةفي الدول النام

 بإظهارالقيام  ةالمصطلحات بخصوص الحكم الراشد معناه الاعتراف الضمني بضرورو ن تطوير التعاريف فالذلك 
 .وميتوازن في النشاط العمللاا الاختلال و بهةمجا جللأ للضبطالجديدة جراءات الإوكذا  ،الأساسيةبادئ الم

 :يةبرز المؤسسات الدولأالتي تقدمت بها  التعارفهم أسنحاول عرض  ،وفيما يلي
 :البنك العالمي

كما   ،يةوالاختيارات السياس دارةالإداري يمس إصلاح إ يةنه عملأعرف البنك العالمي للحكم الراشد على  
 .تطوير التنسيق وتوفير مرفق عام فعال سةنظر نفس المؤس هةيعني من وج

في تقرير  8313 نةس ةمر ولالأقد استعمل مصطلح الحكم الراشد  ن البنك العالميألى إ شارةالإوتجدر  هذا
على تصور  طغىن البعد الاقتصادي قد أثبتت أنمو مستديم لكن واقع ممارسات البنك العالمي  لىإ الأزمةمن :بعنوان

 يةالمديون إلىعديل الهيكلي وهو ما يعني اللجوء على الخضوع لبرنامج الت يةكم الراشد وذلك لحمل الدول النامالح
 (يةمن الهيئات الدول الاقتراضو أ الاستدانة)
 

                                                           

 .88ص  الجزائر، ،4445، للإدارة،المدرسة الوطنية " ملتقى الحكم الراشد في الإدارة العمومية" فريق بحث الإدارة العامة،  - 1
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 1:يةالتعاريف المدرس
 يةوالجماعات الاجتماع الأعوانلى تنسيق إالحكم الراشد يسعى :  BAGNASCO: تعريف باجيناسكو

 .أةومجز ةغير مؤكد ءاتفضا يط وفي مح يةجماع فةبص فةوالمعر  شةالمناق صةالخا الأهدافلى إللوصول 
والتي من  يةبين القطاعات الحكوم لةالفعا ةالجديد شكالالأهو  اشدالر لحكما : (MARCO)تعريف ماركو
 شكالالأو أبالمواطنين  صةو التجمعات الخاأوالجماعات ية الخواص وكذا المنظمات العموم وانعالأخلالها يكون 

 . سةفي تشكيل السيا ةبار المساهمعتلابعين ا يأخذون عوانالأمن  خرىأ
 

 :من طرف المشرع الجزائري اشدتعريف الحكم الر
 الأولفي الفصل  نةوجيهي للمديلتاالمتضمن القانون  30-30لقد ولد مصطلح الحكم الراشد في القانون رقم 

بانشغالات المواطن  مةمهت ةدار الإوجبه تكون هو الذي بم "نهبأحيث عرفته  :يةفي مادته الثان مةالمتعلق بالمبادئ العا
 .2"يةطار الشفافإفي  مةالعا للمصلحةوتعمل 

 تسييرالحكم الراشد في مجال  يةحيث تحدث عن ترق نةالمدي ييرطار تسإوذلك في  88 تهكذلك تحدث عنه في ماد
 :المدن والذي يكون عن طريق

 .ثةالحدي لأساليبواسائل لوا باستعمالالعقلاني  لتسييرتطوير أنماط ا
 .ثةالحدي والأساليبباستعمال وسائل  يةالعموم مةتوفير وتدعيم الخد
 وتحسين نوعيته يةالعموم مةتوفير وتدعيم الخد

 
 الرشيدة العامة الإدارة: المطلب الثاني

 الإدارة العامة الرشيدة : ولاأ
وتتلخص هذه ، لةور الدو ن التحولات على دت الكثير مأمن القرن الماضي حتى يومنا هذا طر خيرالأالربع  يةمع بدا

مع والمجت ،القطاع الخاص والتعاونيات شتراكمزيد من ا إلىالسوق  باقتصادخذت أالتحولات في توجه الدول التي 
الذي ميز  لتحولاحيث كان  ،مةالعا مةكبير على مؤسسات الخد  تأثيروالتي كان لها  مةالمدني في تقديم الخدمات العا

                                                           

يقصد بالتعاريف المدرسية في هذه الحالة  تلك التعاريف المنسوبة إلى مدرسة معينة أو تيار فكري معين الموقع الإلكتروني  - 1
:WWW.ULUMISANIA.NET 
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 إلى مةنتاج وتوزيع الخدمات العاإمن مؤسسات تحتكر  ،مهامها عةيير في طبيهو التغ مةت العاهذه المؤسسا
 .المجتمع المدني تعاونيات و ،مؤسسات تلعب دور الشريك والمنافس في تقديمها لبعض الخدمات مع القطاع الخاص

 ةدارإاليب سأثر بالغ على أالراشد التي لها  لحكما بمبادئ خذالأتوجه الدول نحو  نتن هذه التحولات تضمإ
يتسم  طارإن تعمل في با بةصبحت تعمل هذه المنظمات مطالأففي ظل هذه المبادئ ، مةمؤسسات الخدمات العا

( Information Technologie)المعلومات  يةالذي حدث في تقن لتطوران أ باللامركزية و الشفافية ،كما 
لى تحديثها إدى أالذي  مرالأ ،مةالعا الخدماتا في تقديمه ،لتقنياتهذه ان تستفيد من أفرض على هذه المنظمات 

 .جراءات عملهاإساليب وأو أ ،يةالتنظيم ،أو البنيةيةالقانون الأطر يةسواء من ناح
 

يجاد مؤسسات إ ةلى ضرورإدت كل هذه التطورات أحيث ، 1رفع معارف ومهارات العاملين بها يةهمأناهيك عن 
 .ةالرشيد مةالعا بالإدارةيعبر عنها  تتماشى ومفهوم الحكم الراشد والتي ،مةعا

السكان  لاحتياجاتتستجيب  ،لةفعا مةخلق مؤسسات عا بأنها ةالرشيد دارةالإتعرف  :ةالرشيد ةدارلإتعريف ا
 .2المستوى يةفي الحصول على خدمات عال ةوتضمن المساوا ،يةالاجتماع لةوتعزز العدا

على التحكم في  ةقادر ةدارإبالعمل على وضع  قةليات المتعللآا كبتل يةلعموما الإدارةوبالتالي يوحي مفهوم ترشيد 
 العملو  الأخلاقيةوالقيم  يةوذلك بتسخير المهن الأساسيةوالتي تقتصر على تحقيق مهامها  ،ومصاريفها ،نموها

ت واجبا،تعرف بمسؤوليات و يةحسن السلوك القطاعمواثيق  ساسأعلى  ،خلاقياتوالأالقوانين واحترام  يةبشفاف
 .3المواطنين اتجاه دارةالإورجال  دارةالإ
 
 
 
 

                                                           

متاح في  ،4692العدد  الحوار المتمدن،" التنمية والمشكلة المؤسسية للعمل الطوعي"عبد الوهاب العتيبي،  محمد الفاتح، - 1
863394http/www.aheuv.org/debat/shont art .asp. 2aid=      51/20/0202:الإطلاع. 
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 1:يةالعموم ةدارإمقاييس تحقيق الحكم الراشد في ال :ثانيا

 ،يةالعموم دارةالإبعد وجود الحكم الراشد في مدى قياس  لةعاتها عند محاو مراالتي يتم  لأساسيةاهناك بعض المقاييس 
 ،فةثقا ،تسيير ،تنظيم)تشمل يةساسأعناصر  ثةعلى ثلا اعتمادااشد تعرف الحكم الر  التي ،لنظريةا بةبناء على المقار 

 :حيث تصف هذه المقاييس حسب ما يلي ،(السلوك
2/I من بين مقاييس الحكم الراشد من حيث التنظيم يمكننا الكل ذكر :بالتنظيم طةالمقاييس المرتب: 
 ،هياكل ة،جهزأ)ميهرالمخطط له شكل  من خلال الإدارةلتنظيم  قةو طريأ لةسيو وه :الهيكل التنظيمي/ 2-1

 يةهم العناصر الضرور أالتخصص وسنحاول التعرف على  أمبد الاعتباربعين  خذيأو (مكاتب ،مصالح ،مديريات
 .ن يتوفر فيها الهيكلأالتي يجب 

 لهيكلاي تكييف أ دارةالإفي  ةالسائد وضاعوالأوضع هيكل يتناسب مع الظروف : واقعي وموضوعي/ 2-2
 بةلتفادي صعو  ،الإداريةقليل المستويات  يكلن يكون هأكما يتطلب كذلك   ،به ةالمحيط ئةمع البي ميالتنظي

 .والقرارات وامرالأتبادل المعلومات وبطئ تلقي  بةوصعو  الإشراف
المسؤوليات و  لسلطاتارمي تدريجي توزع في هيكون الهيكل التنظيمي  :الإداريرج والتسلسل تدال/ 2-2-3

 ةعدقاضرورة الربط بين مع  ةوالخبر ةساس مستويات الكفاءأي توزيع الموظفين على أ)التخصص  أبديراعي فيه م
 :تتمثل في  داريالإلتسلسل االتنظيم وقمته  وسمات 

 .مةويضيق عند الق ةيتسع عند القاعد
 .تهاومسؤولياتها وواجبا فةكل وظي  اختصاصاتوتحدد  ،على منهأوامر من مستوى أيتلقي الموظف دائما 

 .دون تخطي مستوى معين الإدارةيتم الاتصال الرسمي بين مستويات 
مما  يةوالخارج يةالداخل دارةالإيف الهيكل التنظيمي مع مستجدات تعني تكإذ  :الهيكل التنظيمي نةمرو  -2/4

 .لتطور والتغيرا مواكبةبهدف  ،مةظروف ملز  ثيستدعي التغيير عند حدو
 :يميالمهام داخل الهيكل التنظ-2/5
ن تحديد المهام يسمح بتحديد فا ،ما إدارةفي تنظيم  فةبطرق مختل عةالمجتم والأنشطة الأعمالذا كانت المهام تعني إ

 :يةتحديد المهام على العناصر التال ويستند فةمي وتسهيل عمليات التقييم المختلالمسؤوليات داخل الهيكل التنظي

                                                           

 .44 ،86ص ،الجزائر ،4445 ، للإدارةالمدرسة الوطنية " ملتقي الحكم الراشد في الإدارة العمومية" فريق بحث الإدارة العامة، - 1
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 .تخصص وتقسيم العمل
 .قةالمسؤوليات بد و تحديد الواجبات ة ضرور

 ةالمتشابه ظائفتجميع الو ةعادإ
 .يةاللامركز 

2 /-II -  التسيير من خلال  حيث  يمكن ضبط مقاييس الحكم الراشد من: بالتسيير المرتبطةالمقاييس: 
شغل المنصب الفعلي  جةساس حاأعلى  الإداريحيث كل منصب في ظل العمل  :يةوالمسؤول طةالسل-2-1

 .ةدارلاهداف األ ما يوكل للفرد من صلاحيات يتم تحقيق والذي يتفق مع ك
 يةتتسم بالديمقراط ةن تكون القيادأحسن وجه يقتضي ذلك أعلى  الإدارية عمالبالأللقيام : ةالقياد/ 2-2

حيث يمكن التأكيد على ،ن يتم تحقيقها من طرف المرؤوسين أينبغي  ةهداف ونتائج محددأرسم  لةومحاو  كةوالمشار 
العمل على نجاحها وهي تصبح و  دارةالإهداف ألدورهم وهو تحقيق  ديتهموتأوالمرؤوسين  ةدور القادكاثف ت ةضرور
 :وشروط وهي كالتالي يةضرور  فةن تكون هناك صأيجب  لةفعا ةقياد دارةالإلدى 
 في التعامل مع مشاكل التنظيم لةالكام كةوالحن ةالقدر
 .يةالسياس ةوالمهار ةالخبر

 .رات العصرالتفاعل مع تطو 
وله  الإدارةهداف ألتحقيق  مةضع الاستراتيجيات والبرامج اللاز و  فةينطوي التخطيط على وظي :التخطيط/ 2-3
 .يةتخطيط الموارد البشر  ،نواع التخطيط الاستراتيجيأ

 1:داريالإالفساد حة مكاف/ 2-4
نه باذ يعرف إ ةالسائد يةوالنظم الاجتماع الأخلاقيةلنوع القيم  بعات خرلآمن المجتمع  الإداريالفساد  رجةتختلف د

ركز الم استغلالو أ ،يةالماد ةو الاستفادأ يةالشخص حةلمخالف للواجب الرسمي بسبب المصلسلوك الموظف العام ا
 .الشخصي يروالتأثالنفوذ  سةومخالفه التعليمات لغرض ممار 

قرار مبادئ إنها تشمل أفيمكن القول  ،مةالعا الإدارةالفساد داخل  حةالراشد في مكاف كمالح نطلقاتما مأ-
تضم  يةمنطق يةدار إمن وحدات  مةن تتكون المنظألابد  ،إذذلك من خلال حسن التنظيم و يةوالفعال عةالنجا

تحديد  يةمكانإمما يعطي  عمالالأمن  عةو مجمو أدارات وتقسم مهام كل واحد منها لكي يقوم بعمل إ الأقسام

                                                           

 .55ص  4449عماد، فلاح عبد الرزاق داود، الفساد والإصلاح دمشق، منشورات إتحاد الكتاب العرب،  - 1
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 يةهمأحيث تظهر ، داراتوالإ الأقسامتحديد طرق التعاون والاتصال بين  إلى فةضاإ كل رئيس قسمطة  وسل يةالمسؤول
 يةالقضاء على التعقيدات البيروقراطلى إن التنظيم الجيد والمرن يضفي أذ إ يةعموم سةي مؤسأالراشد في الحكم 

 1:من المتطلبات تتمثل فيه لةنجاز المهام وتحقيق جمإ عةوسر 
 يةفوالشفا بةتحقيق الرقا* 
 التقييم* 
 .يةالاهتمام بالموارد البشر* 
 

III- - السلوك فةبثقا طةالمقاييس المرتب: 
 لةبمدى توفر جم دارةالإوبذلك يرتبط نجاح ، يةتفاعل موظفيها مع بيئتها التنظيمبمستوى  ة ورقيهادارلإيرتبط تطور ا

  2:دارةبالإمن الشروط يتصف بها كل موظف 
والتي من  الإدارية والأنشطةلى تنظم المهام إوامر العمل والقوانين أامتثال إذ تعني  :مواعيد العمل احترام-2-1
 .عمالهأالكامل بمهامه و اهتمامهمواعيد العمل والتي تعكس حرص الموظف وتبرز  احترامهمها أ

ن تكون في ألتي يشترط الوظيفية ا هامهيؤدي مهو للموظف و يةالمهن ةحيث يعكس الصور:الانضباط -2-2
 .و بين الموظفين ورؤسائهمأسواء بين الموظفين  يةالعلاقات البين واحترام للإدارةالنظام الداخلي  احترامطار إ

التي تربطها  قةالعلا عةمن طبي نجاح الإدارة في ظل التحول للحكم الراشد تدسيم: العلاقة مع المساطنين -2-3
والذي ينتج عن  مةوطالبي الخدمات العا فرادالأواسع من قبل  ستوى قبولهي التي تلقي م ةالجيد دارةفالإ ،بالمواطنين

 .للمواطنين مةوعدم التحيز في تقديم الخد لةحسن المعام
على الموظف التحلي بروح  نينطن تربط الموظف بالموأالتي يجب  قةلى حسن العلاإ قةإفا  ةروح المثابر -2-4

 إن ةكما تقتضي روح المبادر،داء عمله أفي  جههمالتي توا العراقيلكل الصعوبات و   هةمواج قتضيوالتي ت ةالمثابر
 .دارةالإ لفائدةالاقتراحات  و التدابيريساهم الموظف في تقديم 

                                                           

 41- 45فريق بحث الإدارة العامة، مرجع سابق، ص  - 1
 .44- 48فريق بحث الإدارة العامة، مرجع سابق ص  -8
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وتقنن  ،قةغالبا في وثي الأخلاقفي سلوك الموظفين تترجم هذه  الرئيسيةحد الجوانب أتمثل  :يةالمهن خلاقالأ-2-5
الالتزام  ،الالتزام بالحياد والاستقامة، بالأخلاق الالتزامعلى  يةالمهن الأخلاقوتبني هذه  يةالمهن الأخلاق نةتعرف بمدو 

 .بالإعلام الالتزام ،وكرامتها فةوالترفع عن كل ما يخل بشرف الوظيبالحفاظ على السر المهني 
 

 في ظل الحكم الراشد يةالعموم مةح الخدصلاإ :المطلب الثالث 
 أو لةوالتطوير محص يةنحو التنم الإداريفي الفكر  ةن التغيرات الكبرى الكبيرم لةسلس يةالمدن مةصلاح الخديمثل إ 

حد السيمات أوتراجع جودتها  مةالعا مةصبح تدني مستوى الخدأحيث ، يةلتراجع وضعف المستويات التنظيم جةنتي
 .مةقائ صلاحالإ اترفي دول العالم الثالث مما جعل مبر يةالمدن مةالتي تتصف بها منظمات الخد الأساسية

 
 يةالعموم مةصلاح الخدإتعريف  :ولاأ

عدد كبير  اهتماموالذي كان مع  الإداري، صلاحالإفي قضايا  الأساسيةحدى الركائز إ يةالمدن مةصلاح الخدإيعتبر 
 استراتيجياتكجزء من    صلاحالإبشكل واسع في تحديد فحوي  أسهمواالذين  ،مةالعا الإدارةمن الدارسين وخبراء 

نها أويرى  يةالمدن مةالخد لإصلاحيقدم تعريف  1نمائيالإ ةالمتحد ممالأبرنامج وير والتغيير التنظيمي لذلك فان التط
 الخدمةصلاح إ ساسفأوبالتالي  ،حاجات الجماهير مةوقادر على خد يةوالفعال ةتعني بناء قطاع عام يتسم بالكفاء"

والسير  ،نةقليل الروتين له مواصفات المرو  ،ستهلكينرغبات الم فةبمعر يتميز  ،وفعال ءهو خلق قطاع عام كف ،يةالمدن
 .للمواطنين مةفي تقديم الخدمات العا

 :يةالمسارات التال يأخذن أيجب  يةالمدن مةصلاح الخدإن أ ( UNDB)  وبذلك يرى برنامج 
 .يةالمدن للخدمة لوالهياكل كوتحسين الوظائف  يةالموارد البشر  ةدارإ يةتقو 1-
 .ورغباتهم لاحتياجاتهموليستجيب  عةعلاج مشاكل المستهلكين بسر  ةالجود ةدارإنظام مؤسسه 2-
 .مةالعا سةداء المؤسأوتحسين  ،توفير المعلومات ةمثل زياد ،وتقديم الخدمات لعملياتاتحسين 3-
 2:يةالمدن مةالخد إصلاحمبررات -/2

 .المهني هيلالتأالوظيفي وضعف ص وغياب التخص مةالعا مةالهيكل التنظيمي في منظمات الخد تضخم
                                                           

 .854، ص 4449طبيقات، القاهرة، منظمة العربية لتنمية الإدارية، زهير عبد الكريم الكايد، الحكمانية قضايا وت - 1  
لعلوم السياسية عشور عبد الكريم، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الو  م أ والجزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في ا - 2

 .4443/4484عة منتوري، قسنطينة، والعلاقات الدولية كلية الحقوق والعلوم السياسية، جام
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 .مةالعا مةتخطيط والتنسيق داخل منظمات الخدثل الم الإداريةضعف التنسيق في العمليات 
 .مةسلوب الخدأبتغيير  يةالمناد يةا الزمن وتزايد المطالب الجماهير ووجود وظائف تجاوزه عةالمقن لةالبطا

 مةالعا مةلكتروني والخدلامثل التوظيف ا مةمات العانظفي الم ثةوبروز مفاهيم حدي يةالتحديات التكنولوج
 .والعصر الرقمي يةالتكنولوج ةفرزتها لثورأوغيرها من المفاهيم التي  ،يةالالكترون
من القائمين تستند  ،حقوق المواطنين نةوصيا اجباتهمو  تأديةفي  مةالمنظمات العا قلالتي تعر  يةالسلب الآثارولتفادي 

 :وهي كالتالي صلاحلإ حةواض يةستراتيجإالعمل وفق  ،يةالمدن مةصلاح الخدإعلى برامج 
 الإداراتبالعمال داخل  صةوالوظائف الخاجلي المهام ،بشكل  ضحيو  ،يةالمدن مةميثاق محدد للخد غةرفع وصيا

المواطن  متبادل بين احترام  قةعلايوطد مما  ،مةويلبي احتياجاتهم العا ،فرادالألى حفظ حقوق إمما يؤدي  ،يةالحكوم
 .مةالعا والإدارة

 مةيوضح مفاهيم الخد ،قانوني إطار طةبواس (مةمقدم الخد /مةتلقي الخد)والموظفين  فرادالأحقوق  يةالعمل على حما
 .العام الشأنفي تدبير  لنةوالعق يةقوانين دعم الشفاف ،يةالمدن

 .على المجتمع مةالعا مةسسات الخدؤ ح منفتا ودعم ا ،مةالعا الإداراتمع  الأفرادتضارب مصالح  ةتجاوز فكر
 

 يةالعموم مةوتمويل الخد ةدارإطرق :ثانيا 
 احتياجاتها  بيةالتي تظهر عليها لتل مةالعا جةواختلفت الحا يةنواع الخدمات العمومأت دتعد

 1:كالتالي  إيجازهاطرق لتسيير مختلف قطاعاتها ومجالاتها ويمكن  فاتبعت
في ذلك  مةالمستخدية العموم مةالخد ةدارإبنفسها  مةالعا دارةالإتتولى  قةذه الطريطبقا له :ةالمباشر دارةالإ قةطري

مع تحمل جميع ما ينجم عن ذلك من مخاطر  لةللدو  مةالعا يةفي الميزان مخصصموالها طبقا لما هو أموظفيها و
 يةللميزان صةالمخص لتتكفل بتوظيف  العمال و تقديم الأموا هي مةالعا دارةالإن أومسؤوليات حيث يتضح لنا 

بالقوانين والتي ينتج عنها الجمود  ةالمقيد يةالعموم مةترشيد الخد وه قةن سلبيات هذه الطريأذ إ ،لةللدو  مةالعا
 .والروتين الذي يطمس روح التجديد والتطوير

لتقييم نوعا من  يةمومالعمة الخد ةدارإمن طرف  قةابتكرت هذه الطري (:طةمختل ةدارإ ) لطالمخت الايتغلال قةطري
حيث ،وتحقيق الربح  دارةالإتحقيق مصالحها مع الناس في حسن ل صةوالخامة العا الأشخاصالتعاون النافع بين 

                                                           

أساليب ترشيد التكاليف الخدمة العامة رسالة الدكتورة في العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة  نعيمة زعرورة، - 1
 .48ص   ،4482/4486 بسكرة، السنة الجامعية، محمد خيضر،
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التعقيدات  ،يةالقوانين القانون لأحكامستغلال المباشر فمن طرق الخضوع تفادي عيوب الا قةتحاول هذه الطري
لى التوفيق بين المصالح إويهدف  كةالاقتصاد ذات المشتر  كةام شر نوع بنظومساوي الروتين ويسمى هذا ال الإدارية

 .الإدارية السلطةالتي تقوم عليها  مةالعا
داري إفهو عقد  الإداريةنواع العقود أ حدأ وه مةامتياز المرافق العا أوعقد الالتزام  :عقد الالتزامطريقة الامتياز أو 

 مةحد هذه الخدمات العاهو استناد الإدارة أ ن موضوع هذا العقدلا يةومالعم مةالخد ةدارإيضا على الطرق أوهو 
ن تتعهد هذه أ عةعريف عقد الالتزام الخدمات وموضو وبناء على ذلك يمكن ت صةخا كةشر  الإدارةلى متعاقد مع إ

 . و وبعمالها التي تستخدمهم موالهاوبأعلى نفقاتها  يةحد المرافق الاقتصادأ دارةبإبالقيام  كةالشر 
هذه الخدمات  ةدارإبحيث تكون  ميةالخدمات العمو  ةدارإخرى من طرق أهذه طريق  ةالغير مباشر دارةالإ ةقطري

على مسؤوليتها  لةنما لحساب الدو إو كةو شر ألى فرد إفيها بموجب عقد  دارةالإ تعهدوهنا  صةخا ئةمن قبل الهي
العقد مبلغا ثابتا  حكاملأوهي تتقاضى وفقا  صةالخا ئةما لهيإمخاطر المشروع  تتحملهي التي  مةالعا دارةفالإونفقاتها 

 .ةخسار وأن ربح مة ملا تتحمل شيئا من نتائج الخد صةالخا ئةقيامها بهذا العمل وبالتالي الهيمن المال سنويا لقاء 
 
 ةغصي في لةتدخل الدو  جةدر  حسب  ميةطرق تمويل الخدمات العمو  تدتعد :ميةطرق تمويل الخدمات العمو :ا لثثا

 :تقديم هذه الخدمات حيث تتمثل هذه الطرق فيما يلي
 :لى نوعين هماإ مةنقسم الدعم الحكومي للخدمات العاي :نموذج الدعم الحكومي/ 1
 :يتميز هذا النوع من الدعم بما يلي :الدعم الحكومي الكامل :1/1

 .انية لأفراد المجتمعالمج تهاهذه خدما بتقديموتقوم و تشكل المرافق العامة وتديره  مةتملكه الحكو 
 .جميع أوجه الإنفاق هي من ميزانية الدولة  تمويل تموطنية سيادية و ي ئةهي مةالعا ساتالمؤس طةنشأعمال وأتتولى 

 :الدعم الحكسمي الجزئي :1/2
 .تملكه الحكومة و تديره المؤسسات و تقوم بتأدية هذه الخدمات برسوم رمزية للأفراد المجتمع

نشطة المؤسسات العامة هيئة مستقلة إداريا و ماليا و يتم تمويل نفقاتها من مواردها الذاتية مع التزام تتولى أعمال و أ
 .1لةالدو  يةميزان الحكومة بدعم هذه الهيئة جزئيا من 
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 :الخاص لمقطاعنموذج الاستناد   -/2
وتشغيل  دارةبالإقطاع الخاص يقوم الن أوتحدث استراتيجيات العمل غير  يةالتحت يةتمتلك البن لةن الدو أيتمثل في 

قانونيا  ةمحدد ةبعد فتر لةمن الدو  سةبحيث ترجع هذه المؤس ،الامتيازنموذج عقود أشكال  حدكأقانونيا   ةمحدد ةلفتر
 .مةالعا لةالدو  يةبعيدا عن ميزان سةوتمول هذه المؤس

 
 لىنشائها بتمويل خاص يتو إتم  ةسيمتلك القطاع الخاص مؤس أنوتعني  :مع القطاع الخاص كةنموذج الشرا  /3
 .1حكومي شرافلإدارتها وتشغيلها تخضع إ

 :في الشكل التالي مةنواع وطرق تمويل الخدمات العاأويمكن توضيح 
        

   
 

 
 
 
 
 

 نمسذج الشراكة                          لمقطاعستناد لانمسذج ا                نماذج الدعم الحكومي
 الخاص                                       الخاص                           مع الخاص الشراكة

 
 .                                                                        طرق تمويل الخدمات العامة:( 13)رقم لشكلا

 
 من إعداد الطالبتين : المصدر

                                                                                                                   

                                                           

  49ص  ، مرجع سابق -1

الخدمات العامة  نماذج  
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 الإلكترونية  الإدارةفي ظل  يةالعموم مةالخد ينتحسا: الثالثالمبحث 
حيث ، ية تستخدم في مجال الخدمات العمومالتي يةلكترونلاكنولوجيا المعلومات من الوسائل ات استخدامصبح ألقد 
في الحصول على  مةوالملائ حةنجاز المهام كما توفر الراإفي  عةوالسر  قةمن الد يةالودرجات ع ةق مزايا عديدتحق

 .المطلوب مةالخد
 

 العوسمية و أهميتها  مةبالخد يةلكترونلاا الإدارة قةعلا:المطمب الأول 
 العلاقة بين الإدارة الإلكترونية و الخدمة العمومية  :ولاأ
واطن والم يةالعموم دارةالإبين  قةلى تحسين العلاإيؤدي  يةالعموم يةسات الخدمفي المؤس يةالالكترون رةالإدان تفعيل إ

الخدمات  ةورقمنوالاتصال  علامالإوتكيفها مع متطلبات تكنولوجيا  ،نفسها يةعن طريق تحسين خدمات العموم
 ،بةالمطلو  مةالخد للتأدية مةذج المستخداالنم فةضاإو يةع تضم معلومات عن الخدمات الحكومنشاء مواقإتعني  مةالعا

 وأمنية يةومال يةقانون ئةالانترنت مع توفير بي كةكبيرا على شب  اعتمادابحيث يمكن طباعتها وملؤها وهي تعتمد 
 .1لةمعلومات متكام مةنظأوبناء  للاتصالات يةقو  يةتحت يةوجود بنو بةمناس

تحسين  و فهي تعمل على تطويرمية العمو  للخدمات خرالآيظهر الوجه  يةالالكترون دارةالإ جيةستراتيإن تطبيق إ
 . في الخدمات الحكومية ةمستوى الكفاء
يكفل سهولة و مرونة التعامل في الإدارة العمومية ، إضافة إلى  مما يةالحكوم والإجراءاتالخدمات  فةوتربط بين كا

كما   ،على المواطنين والموظفين على حد سواء يةدار لإا الأعباءتطوير و تبسيط إجراءات وخطوات العمل مما يخفض 
التطور الهائل في تكنولوجيا  بةعلى مواك لدولةا يساعد للجمهور مةالعامة النظام الالكتروني لتقديم الخد اعتمادن أ

 .والاتصال علامالإ
 ليةفع كةشار بل تعتمد على م الإجراءاتلا تقتصر فقط على تبسيط وتسهيل  يةالخدمات العموم نةن رقمإ 

 مانالعمل على ض الإدارةنه يتوجب على فاوفي سبيل تكريس ذلك  الإدارةطنين المستفيدين في كل نشاطات للموا
لا بتسهيل إرض الواقع أولن يتجسد ذلك على ، نيةالمستفيدين من الخدمات الالكترو للمواطنين  ليةفع كةمشار 

 .2نترنتالا كةلى شبإطنين ونشر وتعميم النفاذ والموا ميةالعمو  الإداراتبين  نيالإلكترو التواصل 
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وبالتالي فهي تمثل  ،لى النمط الالكتروني الحديثإمن النمط التقليدي  داريالإلتغيير  ةداأهي  نيةلكترو الا دارةالإن إ
 .ليه تكنولوجيا المعلوماتإما توصلت  آخر

ثة دينية الحالالكترو  ميةالخدمات العمو إلى  ةكيالكلاسي قيةالور  ميةالانتقال بنا من الخدمات العمو  لىإدت أحيث 
 .التي تقوم بمواكب التغيير والتطور

 
 العمومية  مةفي تحسين الخد الالكترونية الإدارةودور  يةأهم: ثانيا

تعتبر  كما قل أ فةسرع وقت ممكن وبتكلأعن بعد وفي  ميةالعمو  مةفي توفير الخد الالكترونية دارةالإ يةهمأتكمن  
والمواطن وتخفيف  الإدارةبين  السيئة قةجانب كبير من العلا تلغينها ألى إ بالإضافة ،دارةالإلى لوج إمنفذا للو 

والوضوح  نةتمتاز بالمرو  الالكترونية ةدارلإبينهما من حيث تقديم الخدمات فا  قةمن سوء العلا يحد الشكليات
وتعمل  داريةالإ للإجراءاتواضح   تحديد دقيق وفي نها تساهم أكما طية  البيروقرا ةوهذا يقلل من ظاهر لشفافيةاو

 1:من خلال ميةالعمو  مةفهي تلعب دورا في تحسين الخد مةن لا تكون مهأعلى 
 .جال الانتظار آوتقليص  مةعلى مستوى شبابيك الخد الضغوطاتتقليل  -
 .نحو التبسيط والتسهيل جراءاتالإ لةهيك ةعادإو فرادالأتسهيل معاملات  -
 .يةق الورقبديلا الوثائ يةلكترونلالوثائق اا إحلال -
على توفير  يةالجزائر  مةالحكو  ةقدر ةالمعلومات والاتصالات في زياد لتكنولوجيا لهائلةا الإمكانياتاستخدام  -

 .يسرو لةالمعلومات بسهو 
 .مةللحصول على الخد لةالكام يةالشفاف أوتحقيق مبد الانتظارالتقليل من طوابير  -
في  عةالمتب ثةمع النظم الحدي مةالحكو  أداء حتى يواكب مستوى في النظام العالمي الاندماجهاز الحكومي الج ئةتهي -
التي فرض تعميم استعمال جواز  لدوليةاالطيران  مةفي معاملاتها كمنظ يةخرى والتي تفرضها المنظمات العصر أماكن أ

 .السفر الالكتروني في كل دول العالم
فضل أعمل  يئةيجاد بإو ،تيةالمعلوما الأميةوسط المجتمع ومحو  الآليتعامل مع الحاسب جيع على نشر الالتش -

 .وتنافس تجاري فيما يتعلق بالاقتصاد الرقمي
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 ميةللتن نيةالوط سةو وضع قيد تنفيذ السياأالمواطنين  بانشغالاتفيما يتعلق  لةتداخل الدو  ليةتحسين فعا -
 .يةوالاقتصاد يةالاجتماع

على مواطني  تسهل حيث، ئيةالنا المناطقلى إالوصول  نيةو الالكتر  ومةالحك ليهاإ سرعتالتي  يةالتطوير  ورالأمومن  -
من  دارةالإطار تقريب إمعاملاتهم وذلك في  نهاءلإ التنقل لعملهممورهم وتوفير عناء أتلك المناطق قضاء وتسيير 

 .المواطن
 .يةالبيروقراط حةوكذا مكاف الإدارية اتالإجراءللسياسات تبسيط  متواصلة بصفةو  يةالتنم -
وكذا ، ةللمساوا يةالاجتماع لةتجسيد مبادئ العداو في مختلف المجالات  للمواطن مةالمقد مةالخد ةتحسين جود -

 ..من المواطن الإدارةعن طريق تقريب  الجوارية يةالوطن سيةتحقيق السيا
ماكن التخزين وتضييع لأ جةلى عدم الحاإتوثيق وهذا يؤدي الحفظ وال لةيعالج مشك لالكترونيةا دارةالإتطبيق  -

 .الوقت للبحث عن المعلومات
 

 في الجزائر يةالالكترون يةالعموم مةالخد :المطلب الثاني 
من  لةحداث سلسإتوجهت الجزائر على غرار باقي الدول نحو الدخول في عصر المعلومات التي تبنت  

 بغيةنشطتها الخدماتية ؛ أتكنولوجيا المعلومات ضمن  استخدامظل التحول نحو  في يةالتغيرات على وظائفها التقليد
 .يةالعموم مةالخد،بحثنا عن سبل ترشيد يةالالكترون دارةالإتجسيد الفعل للتحول نحو مفهوم 

  ميةالحكو  الأعمال سةوممار  فةدخلا يعبر عن تغيير رئيسي في ثقايمثل توجه الجزائر نحو تطبيق تكنولوجيا المعلومات م
 ةبكفاءو خططها  لمواردها وبالتالي تمكينها من تنفيذ سياساتها ةكثر كفاءأ ةدارإمين تامن  مةلتمكين الحكو  يلةكوس
من خلال ارتباطها  طةومختلف التقنيات المرتب الانترنت كةمن خدمات شب ةفعملت الجزائر على الاستفاد عةمرتف
 ةنشائها من طرف وزارإالذي تم  .مركز البحث العلمي والتقنيعن طريق  8332في مارس عام  الانترنت كةبشب

 يةقليمإوربطها بشبكات  يةوطن كةشب إقامة الأساسية مهامهاوكان  8315البحث العلمي في مارس التعليم العالي و 
 .1يةودول

 مطافل في لى الدخو إدارتها إمن خلال تطوير عمل  السريعفي طريق نمو  ةن الدول السائرشانها شان الجزائر إ
 لبيةلت يةالعموم مةتحسين الخد بشأنهاياسات والتنظيمات التي العديد من الس بانتهاجحيث قامت  ،مةالدول المتقد
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داري لاالجزائر في مجال التقدم ا انتهجتهاومن بين السياسات التي  ،غباتهمواطنين وتحقيق متطلباتهم ور الم احتياجات
 ،رض الواقعأعلى  لالكترونيةا يةالعموم مةوالخد دارةالإ ةفكر تجسيد إلىف التي تهد لالكترونيةالجزائر اسة سيا

للمواطنين واستحداث العديد  مةالمقد مةلى عصر الخدمات العاإ يةلكترونإ يةستراتيجإطار تنفيذ إالجزائر في  سرعتف
ية  بوزارة الداخلية  والخدمات الإلكترونية في مختلف القطاعات مثل الخدمات العامة الإلكترونمن التطبيقات 

 :نجازاتها نذكر منها ما يليوالجماعات المحلية ومن أهم إ
البيانات  بإدخال محنشاء تطبيق على الويب يسإعلى المستوى الوطني ويتمثل في  يةالمدن لةسجلات الحا ةرقمن - 

 .ةبيانات متطور ةعلى قاعد يةالمدن لةبالمواطن في عقود الحا صةالخا
 فةاقات الترقيم لمركباتهم بصلائي لترقيم المركبات الذي مكن المواطن من الحصول على بطو لوطني النشاء السجل اإ -
 يةالجزائر  يةمن خلال تمكين الجال يةلكترونالإالخدمات  قديمأو ت خرى لتسجيلأ يةلى ولاإدون تكبد عناء التنقل  يةثان

 يةعليه من الممثل ،نترنت والحصوللاا مةعبر خد ةباشرم 84بالخارج بتقديم طالب الحصول على عقد الميلاد  مةالمقي
 .1فيها لةالمسج يةالقنصل أو يةالدبلوماس

 .لكترونياإ يةالبيومتر  يةالتعريف الوطن قةوبطا البيومتري  السفرإطلاق جواز  -
 يةالعموم ةدارلامن طرف ا لمةالمس الأصليةعلى نسخ الوثائق  يةلغاء شروط المصداقإ -
 .قةوثي 82 إلى 43من  يةالمدن لةعن مصالح الحا ةالصادر الإداريةلوثائق تقليص عدد ا -

لى إنها تفتقر ألا إ عهافي تحسين واق يةالكترون ةدارإالجزائر من  امتلكتهاالتي  لتحسيناتارغم كل هذه الوقائع و
تقديم خدماتها سباب في تدني أ ةعد إلىالعديد من التجهيزات والتطورات في تبني هذه الوقائع وهذا راجع 

 .الالكترونية
 واقع الخدمة العوسمية الإلكترونية في الجزائر -
 تدني مستواها في الجزائر                               إلىدى أالعمومية في الجزائر  مةعلى الخدالالكترونية  دارةالإثر تطبيق أن إ

 أسباب تدني الخدمة العمومية في الجزائر :  أولا
عملي وكل  كإجراء  مةستوى المرافق العاعلى م يةالعموم مةبهدف تحسين الخد ةجراءات عديدإ طةالسل اتخذت

ليات وطرق تسيير المرافق آالنظر في  ةعادإ ةكد على ضرورأالذي لا ظلم  يةرئيس الجمهور  يةهذا تحت مسؤول
 .لتقديم خدمات في المستوى المطلوب مةالعا

                                                           

لمواطنين الجزائريين الجريدة الرسمية الجمهورية الجزائرية، القانون المتضمن تحديد الوثائق المكونة لملف طلب جواز السفر البيومتري الالكتروني بالنسبة ل - 1
 .89ص ،4486، ماي 42العدد  المقيمين بالخارج،



 آليات تحسين الخدمة العموميـــــــــــــــــــــــــة:                                                        الفصل الثاني 

 57 

 :ما يلي الأسباببرز أالخدمات في شتى الميادين وكل القطاعات ولعل من  ن الواقع يبين لنا يوما بعد يوم تدنيإ
 مةالمقد ميةالخدمات العمو  نيكبر العوائق التي تقف وراء تدأوالتي تعد من : يةنقص في الموارد المال يةشكالإ -

نة مقار  ليةد الماهي نقص الموار  بيةه العديد من رؤساء المجالس الشعكد عليأللمواطنين على مستوى المحل الذي 
 .يةبحجم الاحتياجات المال

في مختلف القطاعات وعلى جميع  ةبعاد خطيرأ ةخذت هذه الظاهرأ: الواسع بمفهومهاالفساد  ةظاهرانتشار -
على  لخطورتهامنها نظرا  ئيةوالوقا ةهذه الظاهر حةلمكاف ةعديد نيةصدار نصوص قانو إ إلىدى أمما ،المستويات 

 .1لوطنيا الاقتصاد استقرار
ولا من  يةاعات تبرم صفقات بطريق غير عقلانن بعض القطأ دنج حيث: العامسوء التسيير واستغلال المال  -
نه تتخذ على أ  31/ 5القانون من  84 ةهذه المسائل نظرا لخطورتها فنجد الماد ةمراعا لحقجلها والقانون اأ

 .المعمول بها موالالأفي سير  ةنيوالعقلا ليةوالمسؤو  الشفافيةلتعزيز  مةالتدابير اللاز 
 :  طةعمال السلالتنسيق في است -

ياهم القانون إ خولها التي طةفي استعمال السل المسؤولينهو تعسف مية والمرافق العمو  الإداراتمن الملاحظ في بعض 
 44 ةص المادو غيره حيث تنأ بالأمرالمعني  للأهدافقد يكون وراءه تحقيق  عسفوهذا الت مةالعا حةالمصل مةلخد

 .2"طةفي استعمال السل عسفيعاقب القانون على الت "من الدستور
 

 في الجزائرية العموم مةتحسينات الخد :ثانيا
صلاحات إ ة فضل حيث قامت بعدبوجه أ للمواطنينوتقديمها  يةالعموم مةلتحسين الخد يةالجزائر  لةالدو  عتس
 :منها يةدار إ

 :إلىويهدف  :بةتفعيل جهاز الرقا
اد والتلاعب من التخريب والفس حةالمصل يةزائري لحمافي النظام الج يةتستهدف هذه العمل :مةالعا لموصمحة هدف

 حةعن هدف تحقيق المصل الإدارية الأنشطةهي ضمان عدم خروج مة العا دارةالإعمال أعلى بة والاستغلال في الرقا
 .مةالعا

                                                           

  4485/ 4486مفتاح حرشاوي، تأثير البيروقراطية على تحسين الخدمة العمومية رسالة ماجستير منشورة ،جامعة قصدي، كلية العلوم السياسية،  -1
 .81:45على الساعة  5/6/4449: سعيد السليماني، الخدمة العمومية المحلية بين النص والواقع، مجلة منازعات الأعمال تاريخ تصفح الموقع - 2
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 :يةالقانون يةاحمن الن الإداريالنشاط  مةوسلا يةهدف التحقق من شرع
ن أتم اكتشاف  افإذ ،نيةالقانو  يةمن الناح الإدارية مالالأع ومشروعية مةوالحرص على ملائ التأكيدتستهدف 

 .لةفي الدو  ةالسائد عيةالشر  أقد خرجت عن مبد الأنشطة الإدارية 
 ،مةالعا فةير في مجال الوظيالتدريب والتطو  يتم فانهفي الجزائر  مةالخد ةلتحسين جود :الموظفين ةالرفع من كفاء-1
لكي تلعب دورها في توجيه  ةتدريبيخر وتفعيل برامج آلى إ حين من  الإداريةير الكفاءات ي الاهتمام بتدوير وتطو أ

 .أدائهالموظف وتحسين 
 يةترق يةالعموم الإدارةوالرفع من مستوى تقديم الخدمات داخل  مةتحسين الخد :لآليا الإعلام ةجهزأ ايتعوال-2
 إلى ةالجزائر بعد المخططات الهادف ،هدافالأيق هذه جل تحقأوالمواطنين من  يةالعموم جهزةالألتعاملات بين ا

 بما سيحدثه للإستراتيجية يةاهتمت المحاور الرئيس ،ميةالعمو  الإداراتاتصال في تكنولوجيا وتسريع تطبيق  هةتحقيق ج
 مالعمية والأالتنظي الأساليبمن تحويل في  ميةالعمو  داراتالإوتعزيز استخدام تكنولوجيا المعلومات في  إدخال 
 .للمواطنين مةبشكل يسير وينظم الخدية الحكوم

 
 في الجزائر نية الالكترو  ميةالعمو  مةمعيقات تحسين الخد:ثالثا 

د معيقات نها نجألا إ ميةلقطاع الخدمات العمو  نيةالالكترو  الإدارةرغم كل التطورات والتسهيلات لقد التي قدمتها 
 :مام هذه التسهيلات ونذكر منهاأتقف عائقا 

ية العموم مةكبر العراقيل في سبيل تحسين الخدأمن  يةتعد الاختلالات القانون :يةتنظيم يةختلالات قانونإ-21
بضمان تقديم  فةالمكل ية صلاحيات بين بعض الهيئات الرسمفي التداخل بين تختلالاالا للمواطن تظهر هذه

م وضوح و عدأعن الصدور  يةالنصوص التنظيم رختأثم  لتنظيماعلى  الإحالة ةو كثرأوترقيتها  يةعمومالخدمات ال
 بتفويض صةالخا يةل المثال لم تصدر النصوص التنظيمتطبيق القوانين على سبي قةتلك النصوص التي توضح طري

 ،ت المواطنين في جميع المجالاتلحاجيا التطوراتالذي يؤثر على التكيف مع مختلف  مرالأ يةالمرافق العموم
 .مةلتحسين الخد يةفي تسيير المرافق العموم ثةالحدي يبسالالأمن  والاستفادة

 مةفهي تخضع لقدر من القواعد العانظرا لكون المرافق العامة تقدم خدمات عامة للجمهور :  معيقات تقنية -22
 ،مةامام المرافق العأالمنتفعين  ةمساوا أهذه المبادئ مبدمن بين  مةالعا للمرافق الأساسيةتشكل بما يعرف بالمبادئ 

 أتكريسا لمبد قةو تفر أوبدون تمييز  ةعلى قدم المساوا مةكل من استوفى بشروط الخد  ملةيجب معا أوبمقتضى هذا المبد
 ةبنص الماد ينص عليها الدستور الجزائر يةالقانون ةمام القانون الذي نصت عليه الدساتير وهذه القاعدأ ةالمساوا
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ي أ؛ الجنس؛ أو  العرفلى المولد؛ إ بأي تمييز سببه يتذرعن ألا يمكن  و ،مام القانونأ يةسواس المواطنينكل   "94
 .1و اجتماعيأ شخصيخر آ فرظ أوشرط 
 رةالإداتسيير المرفق العام تم الشروع في الاعتماد على تطبيقات  أساليبوالتطوير  الجزائرية الإدارةعصرنه  إطاروفي 

 .واستخدام تكنولوجيا الالكترونية
 طةببسا مةفي تقديم الخد عةمن المواطن والسر  دارةالإبهدف ترشيد النفقات وتقريب  ثةال الحديالمعلومات والاتص

النظام الالكتروني  لأن  إلىنظام الورقي البحقوق المنتفعين بسبب الانتقال من  الأضرارنه لا ينبغي أغير  جراءاتالإ
 .2عدم فعاليتها أو بةالرقا ونقص مكانياتالإبسبب نقص  يةجد وارد في الدول الناممال هذا الاحت

 لةوفي حا يةوغيرها من التجهيزات التقن الآلي والإعلامعلى الانترنت  يةساسأ فةتعتمد بص يةالالكترون دارةالإ أنوبما 
في  عةوالسر  ةمن حين الجود دمةمات المقوعلى مستوى الخد مةداء المرافق العاأعدم توفرها يؤثر ذلك على مستوى 

الجيل  إطلاقيتم  لم حيث ،ةالعنكبوتي كةشبالإنجاز و تعتبر الجزائر من بين الدول التي تعرف تأخرا كبيرا في مجال ال
حسب تصريحات  يةالبصر  الأليافخطوط  انقطاعبسبب  تطاعاانق ةكما يعرف عد  4482 نةفي س إلاالرابع 

 .3الإعلامتلف وسائل عبر مخ يةالجهات الرسم
 

 ،سةمؤس أي يةهم الموارد التي تؤثر على فعالأيعتبر المورد البشري من  :هيلهاتأوضعف  لبشريةنقص القوى ا/23
 هيلوالتأالتكوين  ةتنص على ضرور شريعاتلتامختلف القوانين و أنورغم  مةالخدمات المقد يةوهذا ما يؤثر على نوع

يعاني كثيرا من  لةوين على مستوى مختلف مؤسسات الدو ن التكأقع العملي يبين ن الواألى إالمتواصل للموظفين 
ضعف مستوى الموارد  جةنتي يةيفسر تدني مستوى الخدمات العموم الطابع الشكلي فقط وكثيرا ما خذيأو أالنقائص 

 :سباب نذكر منهاأ ةعد إلىالبشري ويرجع ذلك 
 .ينفي تكوين الموظف لمتخصصةانقص مراكز التكوين  -
 .للتكوين المخصصة يةضعف الميزان أو الإقليميةالعجز المالي الذي تعاني منه بعض المؤسسات والهيئات  -

                                                           

، 82يتضمن التعديل الدستوري، الجريدة الرسمية العدد 4485مارس  5مؤرخ في  48-85الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية قانون رقم  -8
 .8، ص4485مارس  4لصادرة يوم 

لعلوم السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحلية، وسيلة لشهب، دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر، مذكرة ماجستير في ا - 2
 .44، ص 4484/ 4485جامعة الجزائر، 

، ديسمبر 2رة، العدد فاطمة سايح ، إلادارة الإلكترونية، كآلية لترقية الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة الجزائر، مجلة نماء الاقتصاد والتجا - 3
 42ص 4485
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طير تاال و مؤسسات التعليم و التكوين للاستفادة منبمختلف الجامعات  دارةالإعدم الاتفاقيات تعاون تربط  -
 .يةوالتطبيق يةوالتبادل المعارف النظر 

 لتكوينغياب التخطيط في ميدان ا -
 .داراتالإوالاتصال على مستوى  الإعلام يةغياب كامل لخل -

 
 يةالعموم مةفي تحسب الخد الالكترونية الإدارةالمشكلات والحلول التي تواجهها  :المطلب الثالث

 يةالعموم مةفي ظل الخد الالكترونية الإدارةالمشكلات التي تواجهها  :ولاأ
 1:فيما يلي لةتتمثل هذه المشك

مة وتقديم الخد الإنتاججراء إ يةتعزيز في عملل سةوالمدرو  طةسياسات المخطالعن  لناتجا لتطويراو الابتكارافتقار 
 .ميةالعمو 

وعدم الاهتمام  يةالعموم مةي تقديم الخدأ يةالتنظيم اتفي الوحد يةالكامل للبحوث والدراسات التطبيقالغياب 
 .الأكاديميةبير في المؤسسات المنظمات من مثل هذه البحوث التي تتوفر بشكل ك ةبالاستفاد

الذي كان له انعكاساته  الأمر مةالعا مةلوحدات الخد يةفي الهياكل والعلاقات التنظيم ريداالإساد الف ةتفشي ظاهر
 .على العاملين والمواطنين يةالسلب
 .وظائفها ديةتأفي  يةوالخارجية الداخل يةالرقاب جهزةالأفشل 
و عدم أ ةواللامبالا همالالإما بسبب أوذلك  مةالعا مةنتاج وتقديم الخدإفي  حةالمتاية نظيمالمواد الت استخدامسوء 
 .لسرقاتا بسببو أ الإدارية ةالخبر

وفقا  للمواطنينالخدمات  ض من وصولبغر لةالفعا بةوتحقيق الرقا مةوالتقييم الخدمات العا عةضعف نظم المتاب
 .لتشريعاتا للقوانين و

  .بين الموظفين والمواطنين ةمما يسبب فجو يةالعموم مةفي منظمات الخد دارةالإ غياب الاتصال بين
 . وفساده الإداريداخل النظام  لةوالفساد مما يسبب مشك ةانتشار الرشو

 
 

                                                           

يب ترشيد التكاليف الخدمة العامة رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم التسيير، جامعة محمد نعيمة زعرور، أسال -8
 .44، ص 4486/ 4482خيضر، بسكرة السنة الجامعية 
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 : الخدمات العوسميةفي تحسين  الإدارات الالكترونية لموشكلاتحلول  /2
 لاتكمش فلدى القطاع العام  ،ليهاإالقطاع الخاص  حاجةعن  يةالالكترون دارةالإإلى القطاع العام  حاجةلا تقل 

من  الإدارةتغير نمط ل حل من المناسب تقديم وليس ،لهذه المشكلات لحلولالى البحث عن إ عهاما يدف يةدار إ
ويمكن  يةالتقليد يةالحكوم دارةالإ أزمةمن  للخروج ،لكتروني مرنإسلوب ألى إالجامد  البيروقراطيالتقليدي  سلوبالأ

 1:يةام في النقاط التالالقطاع الع ساتلمؤس يةالالكترون دارةللإحلول  إبراز
وتسهيل تقديمها  نةومرو سلالة كثر أ و جعلها ،يةالحكوم داراتالإجراءات وخدمات لحاجة إلى تبسيط إا -

 .للمواطن
 يةمن الشفاف أجواءيئة ورغبتهم في ته ،اوبين المراجعين له هابين لةالمتباد قةمزيد من الثإلى  يةالحكومحاجة الإدارة  -

نمط جديد ،فيها من  بوصفها  يةلكترونإالإلى الإدارة  التوجهلى إ الإداراتمما يدعو تلك  ،يةكومالعمل الح ئرفي دوا
للإدارة  ةالقديم ةالسائد لدى المواطن وتعديل الصور لنظرا هةوالانضباط ما يعين على تغيير وج يةالموضوع الحياد و

 .يةكومالح
 لتنميةافي برامج يثة للإدارة الحد نيةبعلوم التق وتأهيلها يةلكوادرها الوطن ميةعلى تن الحكوميةحرص الجهات  -

ولن  ،دول العالم مع مجتهاوبرمية التن طةمع خ تقديم المساعداتتقف على  أنالتي ينبغي  لةللدو  يةوخططها المستقبل
ودعم كل ما يدفع  ،مع شبكات وقواعد معلومات نيةالوط الكوادر لتلك قنيةتال الأساسية بنيةبتوفير ال إلايتم ذلك 

 تلكفيها  تنشأ بيئةن تكون أالتي ينبغي  نيةمام مشروعات التقأ الفرصمما يتيح  نيةالتق يفي خط الاستثمار
 .الكوادر

 ئروتعميمها على دوا نيةالالكترو  الإدارةر من أقدليه وليس إ يد العون ومد الدعمإلى الاقتصاد الوطني  جةحا -
بما يتيح لها  ليةكثير من الصادرات الدو   كةكثير من الصعوبات التي تعترض حر   في حل بفعالية سهامللإالقطاع العام 

هم أ رفةومع التصدير لةفي حا احتياجاتهم فةومعر  يةالعالم الأسواقمن فرص التواصل مع  نيةالالكترو  الإدارةفي ظل 
التي تسعى  ماتمام الحكوأعنه  بديل  ا لاخيار نيةالإلكترو  الإدارة لذا تبقى  ة الإستراد ،في حال نتجاتهمم أجودو

حدى قوى إمن وجودها بوصفها و الاستفادة  والإقليمية ليةالمح زلةوكسر الع يةالعالم الأسواقلها في  موطن زحج إلى
 يةفيها لمنتجاتهم الماد جويرو خرينالآئع فقط تباع فيها بضا استهلاكيةسوق  لا تتحول إلىحتى  ،يةالسوق العالم

                                                           

 ،8326ماي  1رة الداخلية والجامعات المحلية، جامعة سهام بوفلفل سريدي،سمية، دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية في الجزائر وزا - 1
 .84ص ،4482رسالة دكتوراه ، الجيلالي بويعا، قالمة،
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على التمييز  ةوافتقادها القدر لةو الاختيار بسبب العز أ لرفضعلى ا ةتكون لها القدر أندون  يةته الفكر فرازالإو
 .اضلةالمف
 هزةالأجدارات إوتسهل الاتصالات بين  فةالمختل الإداريةوفق وقت تنفيذ المعاملات  الالكترونية الإدارةتختصر  -

يوفر في المعاملات مما  الأوراق و ترشد استخدام الإداريةالعمليات في و الوضوح  قةوتوفر الد ،ومنظماتها يةالحكوم
 فةضاإ الأصليةمصادرها من وراق وتجميع البيانات والمعلومات الأمن  طنانالأهذه  لتخزين مةللمخازن اللاز  يةالتبع

العليا والوسطى والعاملين وتوفير البيانات  ةدارالإالزيادات والترابط بين  فةالدى العاملين وك ميةالتنظي ثقةلى دعم الإ
 .في اتخاذ القرار والحد من هذه المعوقات
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 :  فصلخلاصه ال

وظائفها وذلك عن   سةإطار ممار  في فيرهابتو  لةالتي تقوم الدو  يةالضرور  جاتمن الحا يةالعموم مةالخد تعتبر 
 يةالعموم مةعلى مستوى الخد يةالجزائر  مةكو حيث بادرت الح ،مةالعا عةتحقيق المنف إلىنشاطات التي تهدف طريق ال

التي سعت  يةالقانون الآلياتحداث العديد من إوذلك عن طريق  مةبتطوير وتحسين المرافق العا للمواطنين مةالمقد
محاولات  ةفقامت بعد ،يةعالذات جودة بجعلها بها وذلك  عةجل المنفأمن  يةعموم مةفضل خدأتقديم بواسطتها 

الإدارة رساء إ بمحاولةو ذلك  واختصارها له الإداريةجراءات لإمن المواطن وتبسيط ا دارةالإجل تقريب أمن 
في  لةوالسهو  والأمان يةالشفاف على مبادئساسا أتقوم  باعتبارها لهامشاكلها من  مخرج اعتبرتهاالتي  يةالإلكترون

 .ستخداملاا
ليه إ مليألى المستوى المطلوب الذي إنه لم يرقى إلا أ يةقطاع الخدمات العموم فهاالتي عر و رغم هذه الإصلاحات 

 .هاعلي لسير حةوواض لةشام استراتيجياتنقص إلى المنتفع وهذا راجع 
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 الفصل الثالث
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 : التطبيقي تقديم الفصل

الدراسات التي تتطابق  بلدية بريحان بولاية الطارف كأحد اختيار؛ حيث تم  تعتبر الدراسة الإطارات المنهجية للدراسة   
 .سقاطها على الواقع العلميإمع الجانب النظري عند 

 .ن نتعامل مع الجانب الميدانيأمن  تلف الإجراءات المنهجية التي من خلالها تمكننافصل مخحيث تناولنا في هذا ال 
تلخيص و هذا الفصل حيث تم جمع  بدقة لمعالجة ةومختار ةوالتي تكون محدد كما تم الاعتماد على  عينة الدراسة

عرض ومناقشة التحاليل وتفسيرها  كما تم،  والاستبيان المقابلة الشخصية ،المعلومات عبر سلسلة من الأدوات كالملاحظة
 .لتوصل إلى أهم النتائج
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  التعريف بميدان الدراسة :الأولالمبحث 

 ومساحتها ومختلف مواردها المالية بريحان وتحديد موقعها الجغرافي إلى التعريف ببلديةفي هذا المبحث  الإشارةتمت  
 .ل التي تعاني منها في تقديم الخدمة العموميةئق والمشاكلى تحديد مختلف العواإ ضافةإ والبشرية

 
 .بريحان تعريف بلدية :الأولالمطلب 

ساسية تتمتع بالشخصية أ إقليمية جماعةهي  ن البلديةأعلى  80-80الأولى من قانون البلدية ةهذه الماد تنص
قليم إ البلدية :نأمن نفس القانون على  الثانية ةوباستقلال مالي حيث تحدث بموجب قانوني حيث نصت الماد المعنوية

 .ن الجماعات الإقليمية للدولة هي البلدية والولايةأمن الدستور على   80 ةالماد نصت كمامركز  اسمه
 أنهامقاييس دراستنا والتي تم تعريفها على  ارف كأحد الط اختيار بلديه بريحان بولايةتم  بلدية 1451ومن بين  

 .رئيس الراحل الشاذلي بن جديدعهد ال 1895 تأسست سنة
من الجنوب بلدية و المتوسط  الأبيضا من الشمال البحر هحيث يحد ،الطارف تقع بلدية بريحان الشمال الشرقي لولاية

كلم   42..2.مساحتها ب تقدر حيث بلدية بن مهيدي ،من الغرب و  الطيور ومن الشرق بلدية القالة ةوبحير بوثلجة
 .عامل 512ب  نسمة كما يقدم عدد عمال البلدية 1.345ا يقدر عدد سكانهو ،مربع

 
 :المطلب الثاني

 :لبلدية بريحانالهيكل التنظيمي  
يبين تقسيمات ووحدات تنظيمية تقوم بالأعمال فهو  والأجزاء الداخلية الإداراتالذي يحدد  و الإطارأالبناء هو ذلك 

 .تنفيذه القرار اتخاذوموقع  السلطة دد خطو هدافها كما يحألتحقيق  والأنشطة التي يتطلبها البلدية
 عليه من طرف مدير التنظيم لولاية الصادق 1881 أكتوبر 1. خالمؤر 0613على محضر الاجتماع رقم  اوبناء

على بعض مصالح  إقتصرناهان دراستنا أكما ، بريحان بلدية لمصالح 81تحت رقم  6006اكتوبر 8.الطارف بتاريخ 
 .فقط لتنظيمي الخاص بالبلديةكل اللهيسنتطرق و بريحان فقط  بلدية
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 العامة الأمانة

 : ةمكتب حفظ الصح/ 1

 الوقاية -
 المدرسية الصحةالتلقيح  -
 المياه معالجة -
 عن طريق المياه الأمراض المتنقلة محاربة -
 المتنقلة عن طريق الحيوانات الأمراض محاربة -
 مراقبة المواد الغذائية  -
 العمومية زابلمراقبة الم -
 مراقبة نظافة البيئة -
 .ذلك مراقبة نظافة ساحة المواشي ومتابعة عمليات -
 مراقبة الباعة المتجول للمواد الغذائية -
 
 :الآلي والإعلام والأرشيففرع البريد  /2

 البريد الوارد والصادر دراسة -
 رشيف الوثائقأ -
 جمع نصوص وقوانين -
 الفاكسو الهاتف  -
 وات المكاتبدأ متابعة -
 ءوالأعباملف الاستقبالات  متابعة -
 الآلي بالإعلامسلات لمرامعالجة ا -
 .الآلي بالإعلامالملفات ووضعيات  معالجة -

 : الاقتصاديةمصلحة الإدارة و الوسائل و الشؤون 
 :مكتب الميزانية من مهامي الأساسية -6
 لإضافيةا تحضير الميزانية الأولية الحساب الإداري الميزانية -
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 78- 58- 75- 73- 1.الملاحق  إعداد-
 تنفيذ وتسديد نفقات التسيير -
 تنفيذ وتسديد نفقات التجهيز -
 التجهيزيةمسك ملفات المشاريع -
 الأشغالوعقود  سجلات ودفاتر صفقات العمومية مسك -
 الإيراداتمسك سجل  -
 : البلدية والشؤون الاقتصادية الذمةمكتب  -.
 قتصاديةالا ياتالإحصائعداد إ -
 عداد التقديرات الاقتصاديةإ -
 الإحصائيات المدرسية -
 المواشي الفلاحية وتربية الإحصائيات -
 (التوقف -رسوم التطهير)الرسوم  و للضرائبحصاء الخاضعين إ الإحصائي-
 البناءحصائيات رخص إ -
 وشغلها العمومية الأماكناستغلال  إحصائيات -
 عداد عقود الكراءإ-
 المزايدات دادإع -
 .سجل مكونات الممتلكات إعداد -
 .للأرباحوالممتلكات  إيراداتتحصيل  متابعة -
 .لنقل المسافرين متابعة وكالة البلدية -
 . متابعة وكالة البلدية للأشغال -

 :مكتب المستخدمين -30
 .عداد جداول المستخدمين سنوياإ -
 كشوف الاجور إعداد -
 متابعتهاو  الإداريةمسك الملفات  -
 الموظفين مسك لوحة -
 ملفات تقاعد ملفات صندوق الضمان الاجتماعي -
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 الأعضاء المتساوية اللجنةمسك كامل ملف  -
 مسك ملف الخدمات الاجتماعية -
 .برمجة العطل السنوية -
 .المسابقات بالاختيار برمجة -

 : العام الأمينمهام 

 مساعد ومستشار الرئيس المجلس الشعبي البلدي -
 السهر على تطبيق القانون -
 على الموظفينممارسة السلطة  -
 والمؤسسات التي تتعامل مع البلدية التنسيق مع المصالح -
 (.الأخرىللبلديات  ،العاملون الأمناء، ،المقاولات ة،الدائر ،القابض )

 .تحضير ملفات المداولات -
 .على دفاتر المداولات والقرارات لإشراف -
 مداولات المجلس إشهارالسهر على  -
 مداولات إشهارالسهر على  -
 تنفيذها متابعةو  الميزانية إعداد -
 وفروعها البلديةالسهر على امن مقر  -
 السهر على توفير جو ملائم للعمل-
 الإدارةالتكوين المستمر لموظفي  -
 للمرفق العمومي تحسينية بإجراءات ةالمبادر -
 العمل على ترسيخ هيبة البلدية -
 مل على تنشيط المصالح والتنسيق بينها وبين مختلف المؤسسات السعر على تنفيذ القانون الع -

 .وفي كل المجالات أحكامهواحترام 
 :                                                                                 تنظيم المصالح البلدية

 عليها صادقم 6006 / 12/ 1.في  مؤرخة 0613رقم مداولة
 81تحت رقم 1882/ 8/12.الطارف بتاريخ  لولايةمن طرف مدير التنظيم  
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 فرع البلدية
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 والشؤون العامة

 مكتب
 الحالة المدنية 

 والشؤون العامة

 مكتب
الميزانية 
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 المتابعة التقنية
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 .الطارف ولاية -بريحان الإجراءات المنهجية لدراسة الميدانية لبلدية :المبحث الثاني

هداف أبريحان على عدد الاستبيان لتحقيق  مستوى مصلحة الحالة المدنية لبلديةعلى  راساتنا الميدانيةد اعتمدت 
 .الاراء ووجهات النظر المتعلقة بموضوع الدراسة واستطلاعفي جمع البيانات والمعلومات  ساسيةأ ةداأحيث تعتبر  راسةالد

تها في تقديم وترشيد الخدمة العمومية في من تطبيقا والاستفادةظيفها توالالكترونية وكيفية  الإدارةنها توضح دور أكما 
لجمع  الآتية الإجراءاتوالاعتماد على  سة على وصف منهجية الدراسة الميدانيةحيث تضمن هذا الجزء من الدرا، البلدية

 :البيانات اللازمة من عينة الدراسة
 .وعيناتها من موظفين ومواطنين تحديد مجتمع الدراسة -1
 .من صدقها وثباتها وتصحيحها لاستبيان والتأكدا الدراسة ةاأدتصميم  -2
 .العينة أفرادعلى  الاستبيانتوزيع أداة الدراسة  -0
 .الاستبيان وتفريغها وتحليلها الدراسة ةداأجمع  -4
 .استخلاص النتائج وعرضها والخروج بنتائج مناسبة لموضوع الدراسة -5
 

 وصف مجتمع وعينة الدراسة :المطلب الأول
 .عامل 512بريحان البالغ عددهم  مجتمع الدراسة من كافة مواطنين وموظفين بلدية يتكون: سةمجتمع الدرا - أ

على موظفي المصلحة البيومترية ومصلحة الحالة المدنية وهذا راجع لتطبيق الإدارة  اختيارنااقتصر  :سةالدرا عينة - ب
وبعد ، ةواحده مفقود ةاستمار .4يومين تم استرجاع  ةوبعد مدفرد  47فيها تم توزيع الاستبيان على  الالكترونية

 .عينة لدراسة 42 إخضاعا تم لاحيتها لدراسة وهكذمنها لعدم ص استمارتينزها تم استبعاد فر 
 

 ومناقشتها نتائج الدراسة :المطلب الثاني
دية في موظفي بل المتمثلةو  فراد العينةأجريت على أالتي  زء عرض وتحليل مفصل لنتائج الدراسة الميدانيتضمن هذا الج
كما تم  ،spss.v.21 مجنابر باستخدام تائج الدراسةحيث تم التأكد من صدق وثبات تصميم ن،من المواطنين  بريحان وعينة

 .المتحصل عليها بالنسبة المئوية النتائجالتعليق على كل 
 
 
 



 في بلدية بريحان ةــتحسين الخدمة العموميالإدارة الإلكترونية كآلية ل              :        الثالثالفصل 

 74 

 
 تحليل البيانات وتفسيرها :المطلب الثالث

 Spssالنتائج موضحة في برنامج 
 الوصفي للاستبيان الدراسة الإحصائيالتحليل 

 صدق وثبات الاستبانة الدراسة : الفرع الأول
 إلى اللجوء خلال من ذلكو الاختبارات، من مجموعة إجراء تم عدمها أو الاستبيان صلاحية من التأكد يتم حتى

 .لذلك اللازمة الإحصائية الاختبارات
 :لفقرات الاستبانة الداخلي الاتساقصدق : أولا
 معامل بحساب ذلكة، وعين 50ها عدد البالغ الدراسة عينة على الاستبيان لفقرات الداخلي الاتساق حساب تم

 .ومن هنا سنقوم بحساب الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة ،لها التابعة للمحور الكلية الدرجةبعد و كل الارتبا 
 : حساب معامل الارتباط-1

من أجل    Spearmanسيبرمانصدق الاتساق الداخلي وذلك من خلال الاعتماد على مقياس من يجب التحقق 
وفقرات  الإدارة الالكترونية  بالنسبة للمتغير المستقلوهذا  بالدرجة الكلية للمحور الكلي للبعدين حساب درجة الارتبا 

 :المتغير التابع  الخدمة العمومية بالدرجة الكلية للمحور، وذلك بطرح الفرضيتين التاليتين
 ؛      ;1-[≠1r]لا يوجد ارتبا  معناه : H0فرضية العدم  -

 .[r=]-1;1د ارتبا  معناهيوج: H1فرضية البديل -
 :يمكن توضيح ذلك من خلال الجداول التالية
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 والدرجة الكلية للمحور الأولالمحور فقرات نتائج اختبار معاملات الارتباط بين  :(31) الجدول

 SPSS برنامجبالاعتماد على مخرجات  تينالطالبمن إعداد  :المصدر
 :ويقصد ب

 .2021ذات دلالة عند مستوى معنوية عند ** 
،  [-1;1[مع الدرجة الكلية محصورة بين الأولفقرات المحور يم معاملات الارتبا  بين من خلال الجدول نلاحظ أن ق

 . 2021عند مستوى معنوية  ، أي انه يوجد ارتبا  2Hونرفض  H1وبالتالي نقبل الفرضية 

 

 

الإمكانيات التي تمتلكها البلدية لتطبيق الإدارة : فقرات المحور الأول
 الالكترونية

قيمة الارتباط 
R 

 **8.036 ماهو جديد في البرامج والتطبيقات كلر  البلدية عل  ببي تح
تملك البلدية أجهزة ومعدات بكنولوجية متطورة وملائمة لتوظيف الإدارة 

 الالكترونية
8.010** 

 **8.080 الخدمات الالكترونية لتحقيقبوفر البلدية التقنيات اللازمة 
في حالة بلفها او بعطل الحاسبات لاستعادة البيانات  آلياتتمتلك البلدية 

 الآلية
8.0.0** 

بوفر البلدية الخبرات اللازمة لأمن البيانات لمنع أي اختراق غير مشروع 
 للمعلومات

8.0.0** 

 **8.001 والإرشاداتبتصف البرامج المستخدمة بسهولة التعلم والتشغيل 
 **.8.01 اليةالبرمجيات والأجهزة المستخدمة بساهم في اتخاذ القرارات بفع

بساهم الإدارة الالكترونية المستخدمة في بوفير المعلومات في الوقت 
 الآجال أقصىالمناسب وفي 

8.000 

 **6 المجموع
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 المحور الثاني والدرجة الكلية للمحورفقرات نتائج اختبار معاملات الارتباط بين  :(32)الجدول 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 SPSS برنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد  :المصدر

 

لية للمحور محصورة مع الدرجة الك فقرات المحور الثانيمن خلال الجدول نلاحظ أن قيم معاملات الارتبا  بين 
 . 2021عند مستوى معنوية  ، أي انه يوجد ارتبا  2Hونرفض  H1وبالتالي نقبل الفرضية ،  [-1;1[بين

 

 

 

 

 

قيمة الارتباط  سعي البلدية عل  تحسين الخدمة العمومية: المحور الثاني فقرات
R 

بقريب الإدارة من  مبدأتحسين الخدمة العمومية ساهم بتكوين 
 المواطن وتحسن صورتها لديه

8.0.0** 

 **8.0.1 تمكن جميع المواطنين من الحصول عل  نفس المعاملات الإدارية
 **8.316 الإداريةقية في المعاملات بفعيل مفهوم الشفافية والمصدا

 **8.000 المواطنين عن الخدمات التي بقدمها البلدية رضيدرجة 
 6 المجموع
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 المحور الثالث والدرجة الكلية للمحورفقرات نتائج اختبار معاملات الارتباط بين  :(30)الجدول 

 

 

 

 SPSS برنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد  :المصدر
مع العمومية  الخدمة تحسين في ومساهمتها الالكترونية فقرات المحور الثالث الإدارةنلاحظ أن قيم معاملات الارتبا  بين 
عند  ، أي انه يوجد ارتبا  2Hونرفض  H1وبالتالي نقبل الفرضية ،  [-1;1[الدرجة الكلية للمحور محصورة بين

 . 2021مستوى معنوية 

 

 

 

 

 

 تحسين الإدارة الالكترونية ومساهمتها في: المحور الثالثفقرات 
 الخدمة العمومية

 Rقيمة الارتباط 

 **8.0.1 بوفر الخدمة للمواطنين بصفة مستمرة
للإدارة الالكترونية ساهم  إستراتيجيةتحسين الخدمة العمومية بانتهاج 

 في بقليل طوابير الانتظار
8.001** 

بساهم الإدارة الالكترونية في القضاء عل  الجمود والروبين الإداري 
 ة العموميةفي الخدم

8.0.6** 

 **8.0.0 معالجة المعلومات الكترونيا يقلل من الأرشيف الورقي للمعاملات

جيدة يمكن لأي مواطن الاستفادة  نتانتر توفير خدمة 
 من الخدمات العمومية المقدمة الكترونيا

758.0** 

 **1 المجموع
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 المتغير المستقل والمتغير التابعالارتباط بين  فوفةمص :(34)الجدول 

 

 

 
 SPSS برنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد  :المصدر

 
بلغت قيمته  8.86هناك ارتباط عند مستوى معنوية  أنمتغيري الدراسة نلاحظ  من خلال مصفوفة الارتباط بين

 .الدراسة تتمتع باتساق داخلي ويمكن الاعتماد عليها في هذه الدراسة أداة، ومنه فان 8.0.0
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخدمة العمومية الإدارة الالكترونية متغيرات الدراسة
 **8.0.0 **6 الإدارة الالكترونية
 **6 **8.0.0 الخدمة العمومية
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 ثبات وصدق أداة الدراسة: الفرع الثاني

 من وللتأكد تناقضها وعدم الأداة استقرار مدى الثبات يقيس هذا نفسه، مع تناقضه وعدم المقياس استقرار يعني الثبات
 للمتغير بالنسبة وحسابه الكلي (Cronbach-Alpha ) كرونباخ ألفا معامل من خلال حساب الأداة ثبات

 ،2024 معنوية مستوى عند مقبول، بثبات تتمتع الأداة أن يعني 205 من أكبر يكون وكلما التابع، والمتغير المستقل
 :وهما المعامل لهذا بالنسبة فرضيتين هناك

      ]AC≠]0;1 كان إذا البيانات مصداقية عدم :H0العدم فرضية -
 ]AC=]0;1 كان إذا للبيانات مصداقية هناك :H1 البديل فرضية -

 نتائجرار استق من نتأكد حتىمتغيرات الدراسة  من كل أبعاد وثبات صدق تحديد العنصر هذا خلال من وسنقوم
 :ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي  ،والشرو روفالظ نفس في مرة من أكثر توزيعها تم حالة في لاستبيانا

للمتغير المستقل  الكلينتائج اختبار صدق ثبات الاستبيان من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ (: 35)الجدول 
  .والمتغير التابع

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات تين الطالبمن إعداد : المصدر

قيم المعامل لكل متغير على  أن، كما 0.6من كرونباخ الكلي أكبر   ألفاقيم معامل  أنمن خلال هذا الجدول يتضح لنا 
 .يمكن الاعتماد عليه في هذه الدراسة ممتازالاستبيان يتمتع بثبات  أن إلىحدا تشير 

 
 
 
 

 ونباخلفا كر قيمة ا متغيرات الدراسة
 3.941 الالكترونية الإدارة لتطبيق البلدية تمتلكها التي الإمكانيات :ور الأولالمح

 0..3 العمومية الخدمة تحسين عل  البلدية سعي :المحور الثاني
 .3.94 الإدارة الالكترونية: المتغير المستقل
 3.793 الخدمة العمومية: المتغير التابع

 3.957 الكلي
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 يرات الدراسةلمتغ الوصفية الإحصائية المؤشرات
 البيانات العامة لعينة الدراسة: أولا

ويمكن الجنس، السن، المستوى التعليمي وسنوات الخبرة البيانات العامة لعينة الدراسة والمتمثلة في الفرع سنتناول في هذا 
 :توضيح ذلك من خلال الجداول التالية

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس  -1
 :ل التالييمكن توضيح ذلك من خلال الجدو 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (:.3)الجدول 

 %النسبة التكرار الجنس الرقم
 08 8. ذكر 1
 18 38 أنثى 2
 688 08 المجموع 

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر
، في حين بلغت %18بنسبة  ثإنامن خلال نتائج توزيع عينة الدراسة حسب الجنس نلاحظ أن أغلب عينة الدراسة 

 .من إجمالي العينة 08 % الذكورنسبة 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس(: 40)الشكل

 
 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر
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 العمر توزيع عينة الدراسة حسب  -2
 :يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي

 العمرالدراسة حسب  توزيع عينة: (37)الجدول 

 %النسبة التكرار السن
 20,0 10 سنة 22أقل من 

 30,0 15 سنة 04إلى  22من 
 34,0 17 سنة04إلى 04من 
 16,0 8 فما فوق سنة 04

 122 42 المجموع
 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر

سنة  08 إلى 38لاحظ أن اغلب الفئة المستجوبة كان عمرهم من من خلال نتائج توزيع عينة الدراسة حسب العمر ن
الأقل  أما، %38سنة  38 إلى 0.، في حين بلغت نسبة الفئة التي تتراوح أعمارهم من %30حيث بلغت نسبتهم 

 .العينة إجماليمن  %61سنة  08، في حين بلغت نسبة الفئة الأكثر من %8.سنة بلغت نسبتهم  8.من 

 العمر يع عينة الدراسة حسبتوز (: 42) الشكل

 

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر

 بوزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة-0
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 :يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي

 سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب : (30)الجدول 

 %النسبة التكرار الخبرة المهنية

 20,0 10 سنوات40أقل من 

 30,0 15 سنة 14إلى  40من 

 30,0 15 سنة 12إلى  14من 

 20,0 10 سنة 12أكثر من 

 122 42 المجموع

 SPSS برنامج بالاعتماد على مخرجاتالطالبتين  إعدادمن  :المصدر

حيث بلغت  68 إلىسنوات  3من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أغلب عينة الدراسة لديهم خبرة مهنية من 
سنوات  68 إلى 0سنة أما الذين خبرتهم من  60 إلى 68وهي نفس نسبة الذين تراوحت خبرتهم من  %38نسبتهم 

، في حين بلغت نسبة من لديهم خبرة ما %3.3.سنة  كانوا بنسب متساوية بلغت  8.و الفئة التي خبرتهم أكثر من 
 .من إجمالي العينة%8.سنة  8.على  68بين 

 سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب (: 36) الشكل

 
 SPSS برنامج بالاعتماد على مخرجاتالطالبتين  إعدادمن  :المصدر

 الدورات التدريبيةتوزيع عينة الدراسة  -0
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 :يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي
 الدورات التدريبيةتوزيع عينة الدراسة حسب : (39)الجدول 

 %بةالنس التكرار عدد الدورات
 20,0 10 دورة بأيلم التحق 

 34,0 17 دورة واحدة
 46,0 23 من دورة أكثر

 122 42 المجموع
 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر

 أكثرمن خلال نتائج توزيع عينة الدراسة حسب الدورات التكوينية للموظفين يلاحظ أن اغلب الموظفين كانت لهم  أما
من دورة، في حين من كانت  أكثرنحو  %01تمثل نسبة  إجاباتهمدورة تدريبية في البلدية محل الدراسة حيث كانت  من

 إجماليمن   %8.، أما من لم يشاركوا في أي دورة تدريبية فبلغت نسبتهم %30لهم دورة تدريبية واحدة فبلغت نسبتهم 
 .العينة

 لدورات التدريبيةعدد اتوزيع عينة الدراسة حسب (: 37) الشكل

 

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر

 
 تحليل فقرات الاستبانة واختبار فرضيات الدراسة
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يتضمن هذا الجزء عرض تحليل البيانات والوقوف على متغيرات الدراسة الإدارة الالكترونية والخدمة العمومية، حيث تم 
تغيرات الدراسة المستخدمة لأغراض التحليل الإحصائي الوصفي، للحصول على الأوساط وضع جدول توزيع تكراري لم

 . الحسابية والانحرافات المعيارية عن جميع الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
 

 لأبعاد المتغير المستقل الإدارة الالكترونيةالوصفي التحليل : أولا
وذلك من خلال بعاد المتغير المستقل الإدارة الالكترونية الإحصائي لا بالتحليل القيامالفرع سنحاول في هذا          

ي، وذلك حسب الحسابي والانحراف المعيار المتوسط تحديد التكرارات والنسب المئوية لكل فقرة بالإضافة إلى تحديد
 .المحورين الأول و الثاني

 الالكترونية الإدارة يقلتطب البلدية تمتلكها التي الإمكانيات :المحور الأول-6
ويمكن توضيح ذلك من خلال ما  ، الأولسنحاول في هذا الجزء تحديد إجابات عينة الدراسة حسب الفقرات المحور 

 :يلي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المحور الأولنتائج التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات (: 13)الجدول 
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 SPSSبرنامج الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  :المصدر

 الإدارة لتطبيق البلدية تمتلكها التي من خلال تحليل نتائج إجابات العينة حول فقرات المحور الأول الإمكانيات 
الالكترونية، نلاحظ أن اغلب إجابات العينة كانت تتجه نحو الموافق و الموافق تماما لكل العبارات، حيث كان الاتجاه 

 أما، 3.0ة و السابعة وهذا حسب قيم المتوسط الحسابي التي كانت اكبر من بة للفقرات الأولى و الثانيسنحو الموافق بالن
بالنسبة لوجود  أما، ..0باقي الفقرات كان الاتجاه نحو الموافق بشدة وهذا حسب قيم الانحراف المعياري التي اكبر من 

 

الفقرات
 

التكرار والنسبة
 ئيةالمؤشرات الإحصا الاستجابات 

افق
 مو

غير
 

شدة
ب

 

افق
 مو

غير
 

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإمكانيات
 

التي
 

تمتلكها
 

البلدية
 

لتطبيق
 

الإدارة
 

الالكترونية
 

Q1 6.6.08 3.1 0 1. 1 0 0 التكرارات
 60 .0 .6 0 68 %النسبة  3

Q2 6.3.36 3.30 68 8. 0 0 1 التكرارات
 8. 08 68 60 .6 %النسبة  6

Q3 8.1.88 0.0 0. 8. 0 - - التكرارات
 08 08 68 - - %النسبة  1

Q4 8.0808 0.0 0. 0. - - - التكرارات
 08 08 - - - %النسبة  0

Q5 8.0000 0.0 0. 0. - - - التكرارات
 08 08 - - - %النسبة  .

Q6 6.0066 0.0 8. 38 - - - التكرارات
 08 18 - - - %النسبة  0

Q7 6.0800 3.0 8. 68 0 0 68 التكرارات
 08 8. 68 68 8. %النسبة  0

Q8 6.0800 0.61 33 . - 0 0 التكرارات
 11 60 - 68 68 %النسبة  0

X1 0.800 8.0030 الكلي
0 
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ابعة و الثامنة لان القيم  تشتت نلاحظ من خلال قيم الانحراف المعياري وجود تشتت بالنسبة للفقرات السادسة، الس
 .كانت اكبر من واحد  وهذا يدل على الاختلاف بين الإجابات ،في حين لا يوجد تشتت بالنسبة لباقي الفقرات

 
 العمومية الخدمة تحسين عل  البلدية سعي: المحور الثاني -2

 :يلي ما خلال من ذلك توضيح نويمك الثاني، البعد الفقرات حسب الدراسة عينة إجابات تحديد الجزء هذا في سنحاول
 البعد الثانينتائج التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات (: 11)الجدول 

 SPSSبرنامج بالاعتماد على مخرجات الطالبتين  إعدادمن  :المصدر
من خلال تحليل نتائج إجابات عينة الدراسة حول فقرات المحور الثاني سعي البلدية  على تحسين الخدمة  

ن نحو الموافق والموافق بشدة في حين البعض كان نحو اتجاه الإجابات بالنسبة لبعض الفقرات كا إنالعمومية نلاحظ 
فكان  الأولىالفقرة  وإماالمحايد، فالاتجاه في الفقرات الثانية والرابعة كان نحو المحايد وهذا حسب قيمة المتوسط الحسابي، 

 

الفقرات
 

التكرار والنسبة
 

 المؤشرات الإحصائية الاستجابات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

سعي
 

البلدية
 

عل 
 

تحسين
ا 

لخدمة
 

العمومية
 

Q1 8.0.0 0.11 33 .6 - - - التكرارات
 11 30 - - - %النسبة  .0

Q2 0...6 0... 0 68 60 66 68 التكرارات
 0 8. 38 .. 8. %النسبة  0.

Q3 8.3.0 0.800 00 1 - - - التكرارات
 00 .6 - - - %النسبة  1.

Q4 6.03 00.. 68 0 0 .6 0 التكرارات.
 8. 60 68 30 60 %النسبة  10

 3..0 8..80
00 
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فكان الاتجاه فيها نحو الفقرة الثالثة  أما، 0.11الاتجاه فيها نحو الموافق بشدة حسب قيمة المتوسط الحسابي التي بلغت 
 .هناك تشتت  بالنسبة للفقرتين الثانية و الرابعة إنبالنسبة للتشتت بين الإجابات نلاحظ  أماالموافق، 

 .من خلال تحليل الفقرة التي تصف علاقة الموظفين بالمواطنين أما
 :يلي أظهرت النتائج ما

 واطنينإجابات عينة الدراسة حول علاقة الموظفين بالم: (12)الجدول
 %النسبة التكرار البيان

 08 0. جيدة جدا
 8. 68 جيدة
 68 0 محايدة
 61 0 سيئة

 0 . سيئة جدا
 122 42 المجموع

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر
لاقة جيدة جدا  الع أنمن خلال إجابات عينة الدراسة حول علاقة الموظفين بالمواطنين، يلاحظ أن من يرون  

 كانوا بالأغلبية
سيئة كانوا بنسبة  أنهامن يرون  أما،  %8.جيدة فبلغت نسبتهم  أنهامن يرون  أما، %08حيث بلغت نسبتهم  

 .%0سيئة جدا فبلغت نسبتهم  أنهامن يرون  أما، %68، في حين بلغت نسبة المحايدين فبلغت نسبتهم 61%
 لاقة الموظفين بالمواطنينإجابات عينة الدراسة حول ع:( 40)الشكل

 
 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين من إعداد : المصدر
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   المتغير التابع الخدمة العموميةالتحليل الوصفي لفقرات : ثانيا
وذلك من خلال تحديد التكرارات والنسب المتغير التابع سنحاول في هذا الجزء القيام بالتحليل الإحصائي لفقرات     

 ري الكلي للمتغيرالمئوية لكل فقرة بالإضافة إلى تحديد متوسطها الحسابي والانحراف المعيا
 

 .                                            التابعالمتغير نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لفقرات (: 10)الجدول 

 SPSS برنامج بالاعتماد على مخرجاتالطالبتين  ادإعدمن  :المصدر
الإدارة الالكترونية ومساهمتها في تحسين الخدمة بالنسبة لنتائج التحليل الوصفي لفقرات المحور الثالث حول  

رتين في الفق أماالعمومية، نلاحظ اختلاف في اتجاه الإجابات حيث كان نحو غير موافق بالنسبة للفقرتين الأولى والثالثة، 

 

الفقرات
 

التكرار والنسبة
 

 المؤشرات الإحصائية الاستجابات
ير غ

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإدارة
 

الالكترونية
 

ومساهمتها
في 

 
تحسين

 
الخدمة

 
العمومية

 

Q1 6.3 00.. 0 . 0 60 60 التكرارات.... 
 68 60 61 38 38 %النسبة 

Q2 6.181.0 3.01 8. 68 3 . 68 التكرارات 
 08 8. 1 60 8. %النسبة 

Q3 6.018 .0.. 1 68 1 68 60 التكرارات.. 
 .6 8. .6 8. 31 %النسبة 

Q4 6..8.00 .0.0 38 60 6 0 - التكرارات 
 18 38 . 0 - %النسبة 

Q5 8.0000 0.1 38 8. - - - التكرارات. 
 18 08 - - - %النسبة 

 8.00300 3.3833 الكلي
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الفقرة الثانية تتجه الإجابات فيها نحو الموافق وهذا حسب قيم  أماالخامسة كان الاتجاه نحو موافق بشدة،  أوالرابعة 
 .من ناحية قيم الانحراف المعياري نلاحظ وجود تشتت بالنسبة للفقرات الثلاثة الأولى أماالمتوسط الحسابي، 

 
 بن الإدارة الالكترونية و الخدمة العموميةقة التأثيرية العلاتحليل الانحدار البسيط لبيان : ثالثا

باختبار صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية  الآنبعد القيام بالتحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة سنقوم 
، ولكن قبل Fو  Tالخطي وذلك من خلال القيام باختبار تحليل الانحدار بين متغيري الدراسة، حول العلاقة التأثيرية 

 .غرافية على متغيرات الدراسةو ذلك نقوم باختبار الفروقات للمتغيرات الديم
 الفروقات اختبار ـ 1

نهدف من خلال القيام بهذا التحليل للتأكد من صلاحية النموذج والنتائج المتوصل إليه، وذلك من خلال القيام بتحليل 
غرافية لعينة الدراسة عند و ه توجد فروقات طبقا للمتغيرات الديموهنا نفرض أن One way Anovaالتباين الأحادي 

للتأكد من وجود فروقات من عدمها نطرح الفرضيتين التاليتين عند مستوى معنوية  ،2024مستوى دلالة لأقل من 
2024: 

 H0: الدراسة غرافية ومتغيري و عدم وجود فروقات بين العوامل الديمSig>0, 05 
 H1:  الدراسة غرافية ومتغيري و العوامل الديموجود فروقات بينSig<0, 05 

 : ويمكن توضيح النتائج من خلال الجداول التالية
 كل من المتغير المستقل والمتغير التابععلى  للجنسالفروقات اختبار (: 10)الجدول

Sig F  One way 
Anova 

 الإدارة الالكترونية الجنس 610.0 333
 موميةالخدمة الع الجنس 00..6.6 333

 SPSS برنامج بالاعتماد على مخرجاتالطالبتين  إعدادمن : المصدر

من خلال اختبار تأثير الجنس على متغيري الدراسة نلاحظ أنه يوجد تأثير بالنسبة للجنس على كل من الإدارة  
 .في كليهما 8.80اصغر من  Sigالالكترونية والخدمة العمومية، وذلك لأن قيمة 
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 التابع والمتغير المستقل المتغير من كلعلى العمر الفروقات بار اخت(: 12)الجدول

Sig F  One way 
Anova 

 الإدارة الالكترونية العمر 3.0.0.. 333
 الخدمة العمومية العمر 686.030 333

 SPSSبرنامج بالاعتماد على مخرجات الطالبتين  إعدادمن : المصدر

الإدارة الكترونية  لدراسة نلاحظ أنه لا يوجد تأثير بالنسبة للعمر على كل منمن خلال اختبار تأثير العمر على متغيري ا
 .في كليهما 8.80أكبر من  Sigوالخدمة العمومية، وذلك لأن قيمة 

 التابع والمتغير المستقل المتغير من كلعلى  سنوات الخبرةالفروقات اختبار (: 16)الجدول

 F  One way 
Anova 

 الالكترونية الإدارة برةسنوات الخ 00.000. 333
 العمومية الخدمة سنوات الخبرة 8.0..68 333

 SPSSبرنامجبالاعتماد على مخرجات الطالبتين  إعدادمن : المصدر

من خلال اختبار تأثير سنوات الخبرة على متغيري الدراسة نلاحظ أنه يوجد تأثير بالنسبة للسن على كل الإدارة 
 .في كليهما 8.80أكبر من  Sig، وذلك لأن قيمة الالكترونية والخدمة العمومية

 التابع والمتغير المستقل المتغير من كلعلى  عدد الدورات التدريبيةالفروقات اختبار (: 17)الجدول 

Sig F  One way Anova 
 الإدارة الالكترونية الدورات التدريبية 30.000. 333
 الخدمة العمومية الدورات التدريبية 681.800 333

 SPSS برنامج بالاعتماد على مخرجاتالطالبتين  إعدادمن : المصدر
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من خلال اختبار تأثير عدد الدورات التدريبية على متغيري الدراسة نلاحظ أنه يوجد تأثير بالنسبة للسن على كل 
 .في كليهما 8.80أكبر من  Sigالإدارة الالكترونية والخدمة العمومية، وذلك لأن قيمة 

 (هناك علاقة تأثيرية بين الإدارة الالكترونية والخدمات العمومية) ضية الدراسة فر اختبار ـ 2

من أجل اختبار العلاقة التأثيرية بين متغيرات الدراسة،  T(Student)وذلك من خلال القيام باختبار         
المتغير المستقل حسب عينة  يرتأث والتـأكد من معنوية معلمات النموذج، وذلك لاستخراج معادلة التأثير الكلية لبيان

 .2024الدراسة من أجل ذلك نضع الفرضيتين التاليتين عند مستوى دلالة 

 H0:  بين المتغير المستقل و المتغير التابع  8080عند مستوى دلالة  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة
sig>0.05. 

 H1:  التابع و المتغير المستقل  بين المتغير 8080عند مستوى دلالة  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالةsig<0.05. 
 :ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي

 نتائج تحليل الانحدار لبيان أثر المتغير المستقل على المتغير التابع (:10)الجدول 

 
 .SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثمن إعداد : المصدر

 

معنوية أي معناه أن معلمات النموذج H1 فرضية البديلنقبل و H0 فرضية العدم نرفضفإننا   Sig>0,05بما أن 
استخراج معادلة خط الانحدار حيث يمكن  ترونية والخدمة العموميةالإدارة الالك بين إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 

 :كالتاليالتي تبين العلاقة التأثيرية بين المتغيرين 

 

Sig قيمةt 
 المحسوبة

المعامل 
المعياري 
Beta 

الخطأ 
 المعياري

B البيان  

333 1.0.  8.663 8...0 Constante X لإدارة ا
 X 8.10 8.8.0 8.000 ..3.3. 333 الالكترونية
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X+0.724Y=0.65 
هذه المعادلة تظهر بوضوح أن التأثير جيد، حيث انه إذا تغير المتغير المستقل بوحدة واحدة فإن التغير في المتغير التابع  

 .عاليةوهي نسبة تأثير  %65سيتغير بنسبة 
قادرة الإدارة الالكترونية  يتضح أن عناصر المتغير المستقل R deux=0.724أما من خلال قيمة معامل التفسير ـ 

لها دلالة إحصائية  جيدةوهي نسبة جودة الخدمة العمومية المتغير التابع من التغيرات التي تطرأ على %72.4على تفسير 
 - .2.24عند مستوى معنوية 

 

 البسيط للتأكد من صلاحية نموذج الدراسة تحليل التباين الانحدار.2

بعد استخراج دالة علاقة تأثيرية بين المتغير المستقل والمتغير التابع والتأكد من معنوية معلمات النموذج واثبات التأثير، 
بوضع الفرضيتين التاليتين عند  وذلك ،F (Fisher)سنقوم الآن باختبار صلاحية النموذج، وذلك بالقيام باختبار

 :2024مستوى معنوية

 H0:صلاحية النموذج للدراسة عدمFc>Ft                 عندSig>0,05 

 H1:صلاحية النموذج للدراسةFc>Ft                 عندSig<0,05 
 :التالي الجدولويمكن توضيح نتائج هذا الاختبار من خلال 

 لتباين الانحدار البسيط للتأكد من صلاحية النموذجنتائج اختبار تحليل ا: (11)الجدول

 

 

 

 

 .SPSSرجات برنامج بالاعتماد على مخ الطالبتينإعداد  من :المصدر

مجموع  النموذج
 المربعات

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية

الإدارة 
 الالكترونية 

 888 45.676 9.412 1 9.412 الانحدار
   0.206 28 5.769 الخطأ
    29 15.181 المجموع
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، H1ونقبل الفرضية البديلة H0 وبناء على هذا نرفض الفرضية ،2.24أصغر من Sigقيمة  أنمن الجدول نلاحظ 
 .ومعناه أن النموذج يمكن الاعتماد عليه في هذه الدراسة

دارة الالكترونية وجود علاقة تأثيرية ذات دلالة إحصائية موجبة بين الإ أثبتتومنه حسب نتائج هذه الدراسة فأنها 
دورها في تحسين الخدمة العمومية المقدمة في البلدية محل الدراسة وحسب  إظهاروالخدمة العمومية وذلك من خلال 

 استجواب عينة الدراسة
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 :      خلاصة الفصل

ير مختلف على توف المحلية؛التطورات التكنولوجية المتلاحقة التي عملت عليها وزارة الداخلية و الجماعات  إن 
التي عملت عليها بلدية بريحان كهيئة ؛ مفهوم الإدارة الالكترونية و الخدمة العمومية إلىالمتطلبات الضرورية للوصول 

ولكن ما يعاب عليها هو غياب التكوين والتدريب وتحفيز  ؛ تقوم بتوفير مستلزمات و متطلبات إنجاح المشاريع ؛عمومية
لا تطبق الإدارة  أنهاومن خلال دراستنا التي قمنا بها على بلدية بريحان اتضح  ؛كترونيةبالإدارة الالالعمل العمال على 

لا تمتلك أجهزة   متطورة لأنهاوذلك بطريقة شبه  تقوم بتقديم الخدمات للمواطنين أنها إلا ؛الالكترونية بمفهومها الكامل
  .طنينرغبات الموا تحققو باختصاركثيرة ورغم ذلك إلا أنها تقدم الخدمة 
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 الخاتمـــــــــــــــــــة
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التطورات في مجال  أدتفي العصر الحديث حيث  التقنيةمن ثمار المنجزات  الالكترونية الإدارةتعد 

ما حققته الدول  إلىمستوى من الخدمات والوصول  أعلىلتقديم  متطورةابتكار تقنيات اتصال  و الاتصالات
 .تقدم والعالم المتخلفبين العالم الم الثقافة الرقمية. كفتينالكبرى لتوازي 

 .التي تسود العالم حاليا والتكنولوجية الرقمية ةالسائر في طريق النمو وهذا في مجال الثور أما 
 بسيطة قةاطنين وتوفير المعلومات بطريالمو منها التي يعاني ة يتينالرو الإجراءات تختصر الإدارة الإلكترونية حيث 
 .والانطلاق الالكترونية الإدارةتطبيق  لمؤسسات الدخول في مرحلةي على كل امن الضرور  أصبحلذلك  وسهلة

 .للمواطنين الخدمات المقدمة إصلاحاتفي تجسيد  واضحة أداةلوجيا المعلومات والاتصال كتكنو نتيجةمما  
 الإداري الإصلاحبرامج  ونتيجة ا هاما تفرضه التحولات الالكترونيةمطلب الالكترونية الإدارةلذلك مثلت  -

وهو ما يقتضيه التطور  الإنسانيوالتفاعل  العالميةفي ظل العصر الرقمي والانفتاح على المجتمعات  ضرورية كمرحلة
 الالكترونية العامةوالخدمات  البيروقراطيةعلى الخدمات  القضاء إلىالرامي  العمومية الخدمةالحقيقي لمؤسسات 

إذا كان العمل افتراضي وفق  خاصة و الرشوة والمحسوبية باةالمحاويمنع  والشفافية الرقابةخدمي بديل يكرس  نسق
 الخدمةلجميع المؤسسات  الأولتمثل الخيار التنظيمي  الالكترونية و هو ما يصل الإدارة "اتصل ولا تنتقل" مقولة
 .بالتحول النموذج الالكتروني إلاولا سبيل لترشيد الخدمات  العامة

على  المحليةوالجماعات  الداخلية ةعملت وزار، حقةالمتلا التكنولوجيةت التطورا ةمساير ةوضرور حتمية أمام -
 كهيئةبريحان  من جانبها عملت بلديةو الالكترونية الإدارة إلى بإدارتهاللوصول  الضروريةتوفير مختلف المتطلبات 

ولكن ما يعاب عليها  الالكترونية، الإدارةمشروع  إنجاح لأجلعلى توفير ما يستلزم من متطلبات  إقليمية عمومية
لى غياب على إ بالإضافة للأفرادالجانب البشري من تطوير وتحفيز  وإهمال التقني أكثرهو اهتمامها بالجانب 

 .التدريب والتكوين
 الدراسةنتائج 

 النظريةالنتائج  -أ
 :التالية النتائج الدراسةخلصت 

قل أو ةجود وبأعلىوقت  أيفي  الخدمةوتقديم  وتقصير الزمن الأداءعلى تسريع  الالكترونية الإدارةتعمل  -
 .تكلفة

 الانترنت  برامج الحاسوب شبكة، تؤثر على مجموعة من العناصر والحاسب الآلي الالكترونية الإدارةتعتمد -
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 .الإداريةووظائفها  وأعمالهاموظفيها  أداءعلى تحسين  المؤسسةوالاتصال التي تساعد 
بدون  ةتقدم خدمات المستفيدين مباشر ةي مؤسسأحجم العمل ل زيادة على الإدارة الالكترونيةتعمل  -

 .الإداريالفساد  من مظاهر الحالةوفي هذه  الإدارييناتصالهم بالموظفين 
من متطلبات  توفير مجموعة ضرورة الأحيانبريحان في الكثير من  في بلدية الالكترونية الإدارةيتطلب تطبيق  -

ول في الغالب دون نجاح تطبيق الفعال هناك مجموعة من المعوقات التي تح أن إلا التقنية، البشرية الأمنية الإدارية
 .والسلبية الايجابيةفيما نتعاون ما بين  المترتبة الإدارةوهو ما يجعل  الالكترونية الإدارةلمبادئ 

 نتائج تطبيقية -ب
 .بريحان مرتفع جدا العاملين لبلدية الموظفيننظر  من وجهة الالكترونية الإدارةمستوى تطبيق  
 .ببلديه بريحان مرتفع جدا الأداءمستوى تحسين  -
 بريحان للموظفين في بلديةالوظيفي  الأداءفي تحسين  المستخدمةالبرامج  ملائمةيساهم -
 .التوصيات والاقتراحات -ج

التوصيات والاقتراحات التي من  ضبع صياغةمن خلال هذا البحث يمكن  إليهابناء على النتائج التي تم التوصل 
 :التوصيات والاقتراحات نذكر ما يلي أهمومن  العمومية والخدمة الالكترونية الإدارةمشروع  إنجاحنها شا

 .وخارجها العموميةداخل المبادرات  الالكترونية الثقافةنشر  -

العمل  لإجراءاتالاتصال المعلومات ووسائل  لابد من مواكبة التطور تكنولوجي والتحدث المستمر لتقنية -
 .وتوضيحها للموظفين

الحصول على الخدمات من غير  بطريقة الخاصةبريحان تتوفر فيها جميع المعلومات  لبلديةإنشاء نافذة الكترونية -
 .ذلك لأجل البلديةمقر  إلى القدوم

 جديدةعمل  أفكار ع بمقترحات لتطوير برنامج العمل الالكتروني طب للإدارةتشجيع الموظفين على التقدم  -
 إنجاححلول تساعد في  إلىايجابيتها لغرض الوصول  ومنافستها بسلبياتها و انتقادهامع ضمان  كاملة بحرية - 

 .الالكترونية الإدارة
 .العمومية الخدمةللموظفين من اجل تحسين  مناسبةعمل  بيئة تهيئة -
 .للموظفين كترونيةالال الإدارةفي مجال تطبيق  متخصصة عقد دورات تدريبية -
 .الشخصية أغراضهم لأجلالرافضين لها  جميع المعوقات كل على حدا خاصة دراسة -
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 :الدراسة أفاق
والتي تمثل  جديدة الدراسةلنا بعض المحاور التي تتطلب  تبني فانه إليهامما سبق ومن خلال النتائج المتوصل    

 :لدراستنا نذكر منها أفاقا
 الدراسة للموظف مساره المهني  لتكون المهنية ةعلى حيا التأثير زاويةمن  :لترونيةةالا الإدارة دراسة -  

 .في تحسين الخدمة العمومية الإدارة الالكترونيةتتمحور حول دور 
 نظم  البلديات على سبيل المثال دراسة قبل يستخدم من :يةالالكترون الإدارةنموذج  دراسة -  

 .والإقليمية الجماعات المحلية إدارةوالمستخدم على مستوى  البشريةالموارد سيير لتالمعلومات الشامل والمندمج 

التي  الخروقاتلاسيما بما تعلق بتلك  الثغراتالعمل واكتشاف  ةبتحسين جود علاقةلها  الالكترونية الإدارة -
 الإداري العمل في تقويم الالكترونية الإدارةتتمحور حول دور  الدراسةتحدث في التسيير التقليدي لتكون 

 .العمومية بالإداراتوتثبيت الفساد 
كما يلي   الدراسةللتكون  القيادةعلى  وبتأثيرهكتغير مستقل   الالكترونية الإدارةالبحث عن موضوع  أيضايمكن  -

 .الإدارة الإلكترونية في تطوير السلوك القيادي بالمؤسسة دور 
ة يعتبر نقطة من بحر و يمكن العمق فيها من مختلف الجوانب و ومن خلال ما سبق فإن موضوع الإدارة الإلكتروني

 .لتشكيل فيها بعد الموضوع المختلفة الإداريةوالعناصر  البشريةالموارد  بتسيير ربطها بالعديد من متغيرات المرتبطة
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       :المراجع
 قائمة الكتب باللغة العربية :أولا 

 . سنة النشر؛ دون دار النشر؛ القاهرة؛ دون 1رأفت رضوان؛ الإدارة الإلكترونية ؛ط -1
مؤسسة أرسلان للطباعة والنشر  والتوزيع؛ و مصطفى يوسف كافي؛ الإدارة الإلكترونية؛ إدارة بلا أوراق؛ دار  -2
 .وريا؛ دمشق ؛جرماناس ؛1ط
 101 ؛1محمد صادق إسماعيل؛ الحوكمة الإلكترونية و تطبيقاتها في الدول العربية؛ العربي للنشر  والتوزيع؛ ط -3 

 .؛القاهرة 1541شارع القصر العيني 
ان؛ عم ؛1فداء حامد؛ الإدارة الإلكترونية الأسس النظرية والتطبيقية درامتكية؛ الكندي للنشر والتوزيع؛ ط -4

1014. 
غريب جير جير؛ استراتجيات تطوير الإدارة باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات؛ دار الشهاب للنشر  -5

 .1010؛القاهرة جمهورية مصر العربية؛ 1و التوزيع؛ ط
 . 1012 بنغازي ليلبيا، 01دار الكتب الوطنية ط المدخل إلى الإدارة الإلكترونية، نوري المهدي الكوني ، -6
 الأردن، عمان، ،1ط دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الإدارة الالكترونية، محمد سمير أحمد، -7

 .م 1002ه،1540
 .1001عبد الرحمن ثابت إدريس ،المدخل الحديث في الإدارة العامة، دون بلد النشر، الدار الجامعية،  -8
 ،عمان دار اليازوري للنشر والتوزيع، ليات الخدمة،بشير العلاق، حميد عبد التبني الطائي، إدارة عم -9

 .1002الأردن،
دار الجسور لنشر والتوزيع المحمدية،  ،1ط إدارة الجودة بالمنظمة،المدخل النظري التطبيقي، ،محمد خثيير -11

 .1012الجزائر، 
 .1001التوزيع الإسكندرية، الدار الجامعية للنشر و  ،1ط عبد المطلب حميد، التمويل المحلي التنمية المحلية، -11
 . 1015ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر  1ط عمار عوابدي، نشاط الإداري، -12
 . 1014القاهرة، منظمة العربية لتنمية الإدارية،  زهير عبد الكريم الكايد، الحكمانية قضايا وتطبيقات، -13
 . 1004نشورات إتحاد الكتاب العرب، عماد، فلاح عبد الرزاق داود، الفساد والإصلاح دمشق، م-14
الهاشمية ،دون  الأردنيةمبادرة الإدارة الرشيدة لخدمة التنمية في البلاد العربية، إعلان المبادرة، البحرين،المملكة -15

 .2115، دار النشر
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 قائمة المراجع باللغة الفرنسية :ثانيا 

1. Philip kotlher marketing management; 10 ed; prontic hall 
international editions; us; 2000. 

 قائمة المجلات والدوريات العلمية : ثالثا 
المجلة  دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية، عابد عبد الكريم غريب، شريف محمد، -1

 .1014س ديسمبر  04الجزائرية للمالية العامة،ع
 ،1مجلة الدراسات القانونية والسياسية المجلد ونية كللية من لليات التنمية الإدارية،الإدارة الإلكتر  رابحي لخضر،-2 

 .1012،  4العدد
مجلة الأصيل للبحوث ( واقع ولفاق)الإدارة الإلكترونية وسبل تطبيقها   عبدوني كافية لابن حجوبة حميد،-3

 . 1012ديسمبر  د الثاني،العد ،01المجلد  جامعة عباس لغرور خنشلة، الاقتصادية والإدارية،
 أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية، بوهدة شهرزاد، بوعمامة مريم،-4

 المدرسة الوطنية العليا للمحافظة وعلوم الإعلام، مجلة الأكاديمية للبحوث في العلوم الاجتماعية ،جامعة الجزائر،
 .40/02/1010 ،01ددالع ،01المجلد  الجزائر ،

دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الإدارة المحلية بالجزائر، مجلة طلبة  نورة سليمان فيسة، -5 
 .1011نة س ،04العدد  المجلد، للدراسات العلمية  الأكاديمية،

 مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، لجزائر،مدخل لتنمية الإدارة العمومية في ا الحوكمة الالكترونية، :عدنان مريزق -6
 .سنة النشردون طبعة، دون 

لج، المواطن الفاعلة كأساس لتحسين أداء الخدمة العمومية في الجزائر، مجلة هيروذوت للعلوم طنوال ل -7
 : الاجتماعية والإنسانية في الرابط التالي

http : berodokeds.com/index.ph 
 : مة العمومية المحلية بين النص الواقع، مجلة منازعات الأعمال تاريخ تصفح الموقعسليمان السعيدة، الخد -8

10 /04 /1014. 
الإدارة الإلكترونية، كللية لترقية الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة الجزائر، مجلة نماء  فاطمة سايح، -9

 .1012، ديسمبر 5العدد  الاقتصاد والتجارة،
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: لسليماني، الخدمة العمومية المحلية بين النص والواقع، مجلة منازعات الأعمال تاريخ تصفح الموقعسعيد ا -11
2/4/1014. 

قادة بن عبد الله عائشة، فايزة السبتي تطبيقات الحكومة الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر،  -11
 .02،1004مجلة ديال للعلوم الإنسانية والاجتماعية  العدد 

 .1001 ،، دون مجلد، جامعة ورقلة01مجلة الباحث عدد الجزائرالانترنت في  إبراهيم بختي، -12
  الأطروحاتقائمة المذكرات و:رابعا 

–عشور عبد الكريم ،دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة ،جامعة منتوري  -1
 .1002/1010سنة  قسنطينة،

دراسة حالة مجموعة  غضبان حسام الدين، مساهمة في اقتراح نموذج لحوكمة المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، -2
نة س جامعة خيضر بسكرة، من المؤسسات  الاقتصادية، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير،

2113/2114. 
مذكرة لنيل  سين الخدمة العمومية دراسة ميدانية،دور الادارة الإلكترونية في تح دغموش عايدة، مويحة خولة،-3

 .1010 نةس ،جيجل شهادة ماستر ،جامعة محمد الصديق بن يحي،
ر، جامعة ماجستينهاد قنان،المفهوم الأوروبي للخدمة العامة وتأثيره على المرفق العمومي في الجزائر، مذكرة  -4

 .1014قسنطينة، 
قسم العلوم  ألقيت على طلبة السنة الأولى ماجستير، شد المحلي،رياض بوريش ،محاضرات في الحكم الرا -5

 .1002مارس  قسنطينة، جامعة منتوري، فرع الديمقراطية والرشاد، كلية الحقوق والعلوم السياسية، السياسية،
، وعلوم أساليب ترشيد التكاليف الخدمة العامة رسالة الدكتورة في العلوم الاقتصادية والتجارية نعيمة زعرورة، -6

 .  1014- 1015بسكرة، السنة الجامعية،  التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة محمد خيضر،
مفتاح حرشاو، تأثير البيروقراطية على تحسين الخدمة العمومية رسالة ماجستير منشورة ،جامعة قصدي، كلية  -7

 1012/ 1014العلوم السياسية، 
في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر، مذكرة ماجستير في العلوم وسيلة لشهب، دور الإدارة الالكترونية  -8

 .1012 1012السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحلية ،جامعة الجزائر، 
سمية، دور الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية في الجزائر وزارة الداخلية  سهام بوفلفل سريدي، -9

 .1015 رسالة دكتوراه، الجيلالي بويعا، قالمة، ،1254ي ما 2والجامعات المحلية، جامعة 



               :       المصادر والمراجع

 103 

 
 قائمة القوانين و التعليمات الوزارية و المجلات الرسمية : خامسا

يتضمن التعديل  1012مارس  2مؤرخ في  01- 12الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية قانون رقم  -1
 .1012مارس  2،الصادرة يوم 15الدستوري، الجريدة الرسمية العدد 

المتضمن القانون التوجيهي  1002فبراير  10الموافق ل  1512محرم عام  11المؤرخ في  2-2القانون رقم  -2
 .2116في  للمدينة

الجريدة الرسمية الجمهورية الجزائرية، القانون المتضمن تحديد الوثائق المكونة لملف طلب جواز السفر البيومتري -3
ماي  14، 15،العدد  1014أفريل  14اطنين الجزائريين المقيمين بالخارج، المؤرخ في الالكتروني بالنسبة للمو 

1014. 
 

 المواقع الالكترونية: سادسا
1 -DICTIONNAIRE SUISE DEFLITIQUE SOCIALE , DISPONIBLE SUR 

-BIN/DICOPODDO/SHOW-CIALLINFO.CH/CGIWWW.SO
:09/02/2003. WED CONSULTE  HE CFM.?:D+530.PAGE 

2-journal of environnemental studies and pesearche -11.5.1014)12:40) 
 

 

 

 

http://www.sociallinfo.ch/CGI-BIN/DICOPODDO/SHOW-CFM.?:D+530.PAGE
http://www.sociallinfo.ch/CGI-BIN/DICOPODDO/SHOW-CFM.?:D+530.PAGE
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 : حول ياناستب                               
 

 . كآلية لتحسين الخدمة العمومية الالكترونية الإدارة                 
 -الطارف  -بريحان  يةبلد - لةحا دراسة                       

 
.    الطارف لولاية -بريحان يةببلد  يةالمدن لةالحا حةاستبيان موجه لموظفي ومواطني مصل

تحضير  إطارفي  الأكاديميبحثنا الميداني  إعدادن نتشارك معكم في أنه ليزيدنا شرف إ
وعلوم  التجاريةوالعلوم  الاقتصاديةالعلوم  في الماستر شهادةمتطلبات  لنيلتخرج  ةمذكر

 .إستراتيجية إدارةالتسيير اختصاص 
كون المعلومات التي تفيدنا بها تساعدنا  تأنيو  قةهذا الاستبيان بد ملئ وعليه نلتمس منكم 

 إجاباتكمفيما يخص  التامة السريةملتزمون بالحفاظ على  أنناونؤكد لكم  المذكرة،في انجاز 
 . التي تفضلتم بها ولن تستخدم إلا في الإطار العلمي فقط

                         
 .حترام والتقدررتقبلوا منا فائق الا الأخيروفي                     

 
 : الأستاذ إشراف تحت                                                             

 بن قديدح سفيان *                                                                
 من إعداد الطالبتين : 
  هاني سارة 
  بحرون دليلة 

 
    2222-2222:  م الجامعي الموس                         
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 :يةالبيانات الشخص

 
 ةكل عبار علامة               أمامررجى وضع 

 
 أنثى                    ذكر :                  الجنس-1

 
  22 إلى نةس 22من                        نةس 22اكبر من  :                العمر -2

 .فما فوق  ةسن 02من             نةس 02 إلى ةسن 22من                             

 
 سنوات 02 إلىسنوات  3من                 سنوات 3اقل من   : الخبرةعدد سنوات  -3

 نةس 02من  أكثر           نةس 02لى إسنوات  02من                          
 يبيةالتدر عدد الدورات -4

 
 ةمن دور أكثر ة                           واحد دورة    ة         دور بأيلم التحق  -
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 الالكترونية الإدارةلتطبيق  البلديةالتي تمتلكها  الإمكانيات :الأولالمحور 
 ؟على تبني كل ما هو جدرد في البرامج والتطبيقات يةهل تحرص البلد -1

 
    غير        غير موافق            محارد             موافق       ة   بشدموافق  

 ةموافق بشد

 
 الالكترونية؟ الإدارةلتوظيف  وملائمة متطورة يةمعدات تكنولوجالبلدية أجهزة وهل تمتلك -2

 غير          غير موافق                محارد             موافق       ة   بشدموافق 
 ةشدموافق ب

 
 ؟الالكترونيةللتحقيق الخدمات  اللازمةالتقنيات  البلديةهل توفر -3

 
غير            غير موافق             محارد                موافق       ة   بشدموافق  

 ةموافق بشد

 

 الآلية؟تعطل الحاسبات  أولاستعاده البيانات في حاله تلفظها  آلية البلديةامتلاك -4
غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد

 ؟اختراق غير مشروع للمعلومات أيمن البيانات لمنع  اللازمةالخبرات  البلديةتوفر  -5
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غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 والإرشادات؟التعلم والتشغيل  لةبسهو  المستخدمةتتصف البرامج -6

            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد غير 

 بفعالية؟في اتخاذ القرارات  المستخدمة والأجهزة البرمجيات -7

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 أقصىفي توفير معلومات في الوقت المناسب وفي  المستخدمة الالكترونية الإدارةتساهم -8
 الآجال؟

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 :العمومية الخدمةعلى تحسين  البلديةسهر   :المحور الثاني

من المواطن وتحسين  الإدارةتقريب  بتكريس مبدأ همسا العمومية تحسين الخدمة -1
 .صورتها لديه

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 



               :       لاحــــــــــــــــــــــــــــــــــ الم

 .الإداريةجميع المواطنين من الحصول على نفس المعاملات تمكن -2

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 .الإداريةفي المعاملات  والمصداقية الشفافيةتفعيل مفهوم -2

           غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةغير موافق بشد

 .البلديةرضا المواطنين عن الخدمات التي تقدمها  جةدر  -4

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 ؟نالموظفين مع المواطني علاقةكيف هي  -5

 جدا سيئة                       محارد                   ةجيد                جيده جدا 
 

 الخدمة؟رؤثر على جوده  الإدارة استياء المواطنين من -6

 
غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد

 

 



               :       لاحــــــــــــــــــــــــــــــــــ الم

 .العمومية الخدمةومساهمتها في تحسين  الالكترونية الإدارة :الثالث المحور 

 .أعمالهمعلى  الذاتية الرقابة مبدأتساعد العاملين على تطبيق  -1

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 .ةمستمر المواطنين بصفه الخدمةتوفر  -2

 
غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد

في تقليل طوابير  همسا يةالالكترون الإدارة إستراتيجيةبانتهاج  العمومية الخدمةتحسين  -3
 .الانتظار
غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد

 الخدمةفي  الإداري في القضاء على الجهود والروتين  الالكترونية الإدارة تساهم -4
 .العمومية
غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 

 ةموافق بشد

 .للمعاملات ةالورقي الأرشيفيقلل من  الكترونياالمعلومات  جةمعال -5

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد



               :       لاحــــــــــــــــــــــــــــــــــ الم

 المقدمة العمومية لخدماتامن الاستفادة مواطن  لأييمكن  ةنترنت جيداتوفير خدمه  -6
 .ياالكترون

غير            غير موافق              محارد             موافق       ة      بشدموافق 
 ةموافق بشد

 

 

 


