


 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 ذاءــــهإ
 

 

 
 اىدي ثمرة جهدي ىدا

الى من لا يغلى عليهما غال ولا نفيس ومن لا بديل لهما في ىذه الدنيا الى من 

 وسقتني من بحر الأخلاق أمي الغاليةارضعتني قوة واطعمتني صبرا 

 إلى من علمني أن الدنيا كفاح وتحدي، والحياة مبادئ وأخلاق... أبي حفظو الله

 إلى الشموع التي اىتدي بنورىا في ظلمة الحياة أخواتي

 إلى من امتزجت آمالي بآمالهم، وأحلامي بأحلامهم .... 

   رفقاء دربي إلى

 قلبي. أحبهمإلى كل من كان لهم أثر على حياتي، وإلى كل من 

 

   قاسمي فاطمة 

 



 

 

 

 

 

 شكر و تقدير
 

)من لم يشكر الناس لم يشكر الله :قال رسول الله صلى الله عليو وسلم

 .معروفا فكافئوه فان لم تستطيعوا فادعوا لو( إليكومن اىدى 

على فضلو المولى عز وجل وعملا بهذا الحديث واعترافا بالجميل نحمد 

 ىذا العمل المتواضع. لإتماموعلى ان وفقنا ، ونعمو

: الأستاذة المشرفة  إلىالاحترام والامتنان نتقدم بخالص الشكر وفائق 

 "حمداد صبيحة " على ما قدمتو لي من توجيو ونصح في انجاز وإثراء ىذه المذكرة.

كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية   أساتذةكل   إلىواوجو عملي وامتناني 

 .قسم علوم الإعلام والاتصال

لكل من ساىم في مساعدتي سواء كان من القريب او والشكر الجزيل 

 د.من البعي
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 ملخص
 

أصبحت الإدارة الالكترونية تمثل عصب المجتمعات الحديثة ، وضرورة حتمية 

يجب السعي لتطبيقيا في كل المؤسسات ، من اجل مواكبة التقدم التكنولوجي 

كالاتصالات ، و قد كان للإدارة الالكترونية دورا ىاما في تحسين الخدمات العامة المقدمة 

الإتقان في الخدمة، كدقة كالفعالية، بالإضافة لممواطنين من خلال سرعة في الانجاز، ك

إلى تخفيض الإجراءات في انجاز المعاملات، كما أسيل في الاتصال بين المواطن مع 

إدارتو. وقصد ضمان خدمة الإدارة الكترونية لابد من نشر ثقافة الالكترونية لمخدمات 

عادة البنية التحتية لممؤسسات وفق ما يتلاء م مع البيئة العصرية. حيث لدى المواطنين، وا 

تيدف ىذه الدراسة إلى البحث في مختمف جوانب الإدارة الالكترونية ودورىا في تحسين 

حاولنا من و الخدمة العمومية التي أصبحت محل اىتمام كل المؤسسات الإدارية وغيرىا. 

عمى  خلال ىذه الدراسة تسميط الضوء عمى أىم تطبيقات الإدارة الالكترونية التي تعتمد

تكنولوجيا المعمومات كالاتصال خاصة شبكة الانترنت باعتبارىا أىم وسيمة تعتمدىا 

الإدارة في تقديم خدماتيا من جية، ومن أكثر التكنولوجيا التي يمجا إلييا المواطن عند 

 .رغبتو في الحصول عمى الخدمة من جية أخرى

 الخدمة - الاتصال -التكنولوجي التقدم -الالكترونية الإدارة الكممات المفتاحية :

  الانترنت – العمومية

 



 

 

Summary 

 

Electronic management has become the backbone of modern 

societies, and it is an imperative that must be sought to be applied 

in all institutions, in order to keep pace with technological progress 

such as communications. In addition to reducing procedures in 

completing transactions, it is also easier to communicate between 

the citizen and his administration. In order to ensure the service of 

electronic administration, it is necessary to spread an electronic 

culture of services among citizens, and to restore the infrastructure 

of institutions in accordance with what is compatible with the 

modern environment. And we tried, through this study, to shed light 

on the most important applications of electronic management that 

depend on information technology, such as communication, 

especially the Internet, as the most important means adopted by 

the administration in providing its services on the one hand, and 



 

 

one of the most technology that citizens resort to when they wish 

to obtain the service on the other hand  

Keywords: electronic management - technological 

progress - communication - public service - the Internet 

 

 

 
 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ةـــمقدم  



 المقدمـة

 

  أ
 

الحالي العديد من التطورات المتسارعة والتغيرات المتلاحقة نتيجة يشيد العصر 

الانفجار المعرفي وثورة المعمومات والاتصالات ، لقد كان لاقتحام تكنولوجيا المعمومات 

والاتصالات لحياتنا اثارا عميقة سواء عمى المستوى الجزئي أو الكمي حيث ادت الى ما 

سسات تواجو العديد من التحديات جعل المؤ  يعرف بعصر المعمومات والمعرفة، مما

  .الصعوبات في كيفية مواكبتيا و طريقة التكيف معياو 

ىذا الوضع الجديد فرض عمى المؤسسات تحديات جديدة تختمف شكلا ومضمونا 

عمى الفترات السابقة وتزداد شدة ىذه التحديات عمى الدول النامية نظرا لمتأخر المسجل 

المعمومات والاتصال عموما وفي آليات الضرورية للاستفادة من ىذه في ميدان تكنولوجيا 

 . التقنيات

وتعد الجزائر من بين الدول التي تسعى جاىدة بكل الطرق لإرساء مجتمع يعتمد 

لال عصرنة قطاعاتيا العمومية في مختمف خمعمومات وتكنولوجيا الاتصال، من عمى ال

التحول التدريجي من الأنشطة التقميدية الى المجالات بالاعتماد عمى شبكة الانترنت و 

الالكترونية، إضافة الى ذلك أصبح التحول نحو الإدارة الالكترونية يمثل توجيا عالميا 

 . يشجع عمى تبني نظم الخدمات الالكترونية التي من بينيا الخدمة العمومية الالكترونية

 

 



 المقدمـة

 

  ب
 

 : الإشكالية

الخدمة العمومية ؟ أو ما دور الإدارة  كيف تساىم الإدارة الالكترونية في تحسين

 الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية ؟

 وفي مضمون الإشكالية نطرح الأسئمة التالية

 كيف يتم تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات العمومية ؟ ●

 ما مدى تطبيق القوانين التشريعية التي طرحتيا الجزائر لمتحسين الإدارة العمومية ؟ ●

 توجد علاقة بين دور الإدارة الالكترونية و تحسين أداء الخدمة العمومية ؟ىل  ●

 ما ىو تأثير الإدارة الالكترونية عمى أداء الخدمة العمومية ؟ ●

ما مدى مساىمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإداري في المؤسسات  ●

 والإدارات العمومية الجزائرية ؟

 : فرضيات الدراسة

 . عالي في تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسة العمومية ىناك مستوى -

ىناك علاقة ارتباطيو بين درجة تطبيق الإدارة الالكترونية ودرجة مساىمتيا قي  -

 .عصرنة الادارة التقميدية

يتم تطبيق الإدارة الالكترونية من الانتقال من إدارة الأشياء الإدارة التقميدية أو  -

 . الرقمياتالقديمة الى إدارة 
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  :أسباب اختيار الموضوع

 : تتمثل أىم الدوافع لاختيار الموضوع ما يمي

الميول الشخصي لمثل ىذه المواضيع وروح الفضول في الاكتشاف في  أسباب ذاتية :

خبايا الموضوع وكذا إعلام المؤسسات الجزائرية بأىمية الإدارة الإلكترونية في تحسين 

 . ت وانجاز في المعاملات لممواطنينالخدمات العمومية من تسييلا

 بحكم التخصص العممي المدروس الذي يتماشى مع الموضوع أسباب موضوعية :

اعتبار الموضوع من أىم المواضيع الحديثة الذي يفرض نفسو عمى الساحة العممية 

 . والعممية لأنو يواكب التطورات الحديثة

 : الأهداف

 :اف التاليةيسعى موضوع الدراسة الى تحقيق الأىد -

تسميط الضوء عمى دور الإدارة الالكترونية في المؤسسة المدروسة بمدية العين  -

 .الصفراء وكذا التعرف عمى المحاسن التي تقدميا الإدارة الالكترونية لمخدمات العمومية

إبراز أىمية الإدارة الالكترونية و زيادة فعاليتيا من خلال استخدام تكنولوجيا  -

في تقديم الخدمات لممؤسسة وكذا التعرف عمى الخدمات التي تقدميا المعمومات وذلك 

 .المؤسسة لزبائنيا

  التعرف عمى مختمف تكنولوجيات المستخدمة في المؤسسة من اجل الارتقاء بخدماتيا -
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إثراء الرصيد المكتبي في البحوث الحديثة خاصة فيما يتعمق بموضوع الإدارة  -

 .عموميةالالكترونية  وعلاقتيا بالخدمة ال

 : الأهمية

إن موضوع دور الإدارة الالكترونية في بمدية العين الصفراء لو أىمية بالغة من 

حيث الانتقال من الإدارة التقميدية الى الإدارة الالكترونية التي تعتمد عمى استخدام 

الحاسب الآلي بدلا من الوريقات، ويعد اليدف منيا التحول من المعاملات ورقية إلى 

الالكترونية، وذلك لتحسين إنتاجية العمل ورفع الأداء كذلك، يعتبر من أىم التطورات التي 

تسعى الجزائر لمواكبتيا من خلال عصرنة الإدارة لمحاق بالتحولات اليائمة في تكنولوجيا 

المعمومات والاتصال وبالتالي تكمن اىمية دراستنا في معرفة دور الادارة الالكترونية في 

 .الح البمديةجميع مص

 تحديد المفاهيم و المصطلحات :
 : الإدارة

تطور مفيوم الإدارة بشكل كبير شأنو شأن جميع نواحي الحياة، وتم تطوير العديد 

 من التعريفات من قبل باحثين و كتاب في عمم الإدارة في ضوء مداخل متعددة.

تجعل كل فرد بنا إن الإدارة تمس وتؤثر في حياة وممارسات كل إنسان، فالإدارة 

 1عمى عمم تام بقدراتو وتدلو عمى الطريق الأفضل لتحقيق غاياتو .
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  ج
 

ونوضح فيما يمي بعض التعاريف التي أوردىا رجال الفكر الإداري للإدارة حتى 

لمام بالفكر الإداري ويحكم فكره وعقمو فيما نورده من  يكون القارئ عمى عمم ودراية وا 

 التعريفات .

حيث ذكر تايمور في كتابو إدارة  : Frednck Taylorمور تعريف فروديك تاي

الورشة أن الإدارة ىي المعرفة الصحيحة لما تريد من الرجال عممو ثم التأكد من أنيم 

 يقومون بعممو بأحسن طريقة و أرخصيا . 

ذكر ىنري فايول في كتابة العامة والصناعية  : Henri Fayolتعريف هنري فايول

 1تريد وأن تتنبأ وتخطط وتنظم وتصدر الأوامر وتنسيق وتراقب .  أن معنى الإدارة أن

عرف الدكتور محمد الصيرفي الإدارة عمى أنيا  تعريف الدكتور محمد الصيرفي :

مجموعة من المبادئ و الافتراضات التي لم ترقى بعد إلى مستوى النظرية غير أنيا تسيم 

 في تحديد الأطر العامة التي ينبغي أن تسير عمييا المنظمة في سبيل تحقيق أىدافيا .

ت بشكل ممارسات في الإدارة ىي عمميات فكرية تنعكس في الواقع العممي لممنظما

مجال التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة لمموارد البشرية والمادية والمعموماتية، وتؤدي إلى 

تحويل ىذه الموارد إلى سمع أو خدمات تنتج بشكل فاعل وكفوء محققة الأىداف التي تم 

 صياغتيا مسبقا.

                                                           
  92المرجع نفسو الصفحة 1



 المقدمـة

 

  ح
 

التخطيط والتنظيم ىي فن إنجاز الأعمال بطريقة فاعمة وكفاءة من خلال عمميات  

والتوجيو والتنسيق والرقابة والقيادة لأنشطة أعضاء المنظمة، والاستخدام الأمثل لكافة 

 .موارد المنظمة لإنجاز عممية محددة أو تحقيق ىدف مرغوب فيو

 الإدارة الالكترونية :

إن فكرة الإدارة الإلكترونية تتعدى بكثير من مفيوم الميكنة الخاصة بإدارات العمل 

داخل المؤسسة، إلى مفيوم تكامل البيانات والمعمومات بين الإدارات المختمفة والمتعددة 

جراءات عمل المؤسسة نحو تحقيق  واستخدام تمك البيانات والمعمومات في توجيو سياسة وا 

لاحقة سواء الداخمية أو أىدافيا وتوفير المرونة اللازمة للاستجابة لممتغيرات المت

 . الخارجية

الإدارة الإلكترونية جميع مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ ومتابعة وتقييم  و تشمل

وتحفيز إلا إنيا تتميز بقدرتيا عمى تخميق المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفيا من أجل 

 تحقيق الأىداف . 

و تعتمد الإدارة الإلكترونية عمى تطوير البنية المعموماتية داخل المؤسسة بصورة 

 1من ثم أداء الأعمال .تكامل الرؤية و 
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 الخدمة : 

يعرفيا فميب كوتمر بانيا نشاط او انجاز مرتبطة بعممية تبادلية يقدميا طرف ما 

ينتج عنيا اية ممكية، وان انتاجيا او  لطرف اخر، وتكون اساسا غير ممموس و لا

 1تقديميا قد يكون مرتبط بمنتج مادي اولا تكون.

القول ان الخدمة ىي عبارة عن انشطة غير وعمى ضوء ىذا التعريف يمكن 

ممموسة، تحدث من خلال عممية تبادلية لممنافع بين الطرفين، وقد تكون مقترنة بمنتج 

 مادي أو العكس، مع عدم امكانية نقل ممكيتيا.

 الخدمة العمومية :

ىي خدمة فنية، تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومية كاستجابة لحاجة 

عمومية، ويتطمب توفيرىا ان يحترم القائمون عمى ادارتيا مبادئ المساواة والاستمرارية 

 2والملائمة لتحقيق المصمحة . 

ىي أي نشاط ييدف إلى تحقيق منفعة عامة، تقع عمى كاىل الدولة عن طريق 

علامية، وذلك عن طريق تدخل الإدارة العامة لضمان مؤسسات سواء اق تصادية، أوا 

 المنفعة العامة ولمراقبتيا.

                                                           
1 Philip KOTLER،marketing management ، 13ème édition،pearson éducation،paris،2009،pj 
452 . 
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 : الدراسات السابقة

  :الدراسة الأولى

بعنوان" تأثير الإدارة الالكترونية عمى إدارة المرفق العام  9002دراسة جياد مختار 

 . يوسف بن خده الجزائروتطبيقاتيا في الدول العربية " مذكرة الماجستير، جامعة 

براز تأثير الإدارة الالكترونية عمى دوام السير الحسن  تيدف الدراسة الى توضيح وا 

لممرافق العامة وعمى أداء موظفيو حيث تسعى الإدارة الالكترونية عمى تحسين القدرة 

المنظمة عمى  استيعاب التجديدات ومواكبة التطورات لحل المشكلات التي تقف أمام 

ر الحسن لممرافق العامة من خلال توظيف النظريات و التقنيات السموكية المعاصرة السي

  .في تعبئة الجيود الجماعية واستيعاب الحضارة التنظيمية

 : منهج الدراسة

 تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي والمنيج المقارن.

 : أهم النتائج

ا والبرمجيات وأىميتيا عند بناء عدم الإدراك الكامل والواعي لكل عناصر التكنولوجي -

 . مشروع الإدارة الالكترونية في العالم العربي



 المقدمـة

 

  ذ
 

أىمية تعزيز البنية الأساسية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ومراعاة التوزيع  -

 . الجغرافي النسبي ليا في أنحاء كل دولة عربية بما يضمن وصول خدمات لمستحقييا

 : النتيجة العامة

وعمى ضوء معالجة موضوع البحث وما استخمصنا من نتائج فان العمم وفي الأخير 

بموضوع الإدارة الالكترونية لا يكون مفيدا إلا إذا استثمر في تطبيق العممي واستفاد منو 

لا فما فائدة إن تعمم ولا تعمل  . المتعاممون مع خدمات المرافق العامة وا 

 : الدراسة الثانية

بعنوان " دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة  9000دراسة عاشور عبد الكريم 

العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر " مذكرة ماجستير جامعة منتوري 

 . قسنطينة

 : أهداف الدراسة

إزالة الغموض والتعرف عمى مفيوم الإدارة الالكترونية وتأثيرىا عمى ترشيد الخدمة  ●

 . العمومية

ى نجاعة الإدارة الالكترونية كآلية في ترشيد الخدمة العمومية تبعا الوصول الى مد ●

 . لتطبيقات النموذج الالكترونية باعتباره يمثل مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا



 المقدمـة

 

  ر
 

محاولة التعرف عمى إستراتيجية الخدمة العامة الالكترونية وكيف أثرت آلياتيا في  ●

 . لتجربة الجزائرية باعتبارىا دولة ناميةالوصول الى الخدمة العامة الرشيدة من خلال ا

 : منهج الدراسة

استخدم الباحث في دراستو المنيج الوصفي التحميمي ومنيج تحميل المضمون ومنيج 

 . دراسة الحالة و منيج التاريخي

  : أهم النتائج

الإدارة الالكترونية ىي بديل جديد يعيد النظر في علاقة الفرد بالمؤسسات الحكومية  ●

والتحول لمروابط الافتراضية بما يحسن من سرعة الاستجابة ويزيد من مستوى الفاعمية 

 . لدى الأجيزة والمنظمات الحكومية أثناء تأدية الخدمات العمومية

تظير محددات الخدمة العمومية الرشيدة أثناء تطبيق آلية الإدارة الالكترونية وتتجمى  ●

 : معاييرىا في القيم التالية

السرعة وربح  –الاستجابة  –الاستمرارية  –الديمومة  –الشفافية  –الآني التواصل  ●

 . الوقت والدقة في تحديد الميام

 : النتيجة العامة

الإدارة الإلكترونية تمثل آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامل من الخدمات 

سرعة الاستجابة في العامة الالكترونية بما يحقق النزاىة، المحاسبة، المسائمة، الرقابة، 



 المقدمـة

 

  ز
 

الخدمات المقدمة لممواطنين ويرفع من مستوى وضوح الخدمة العمومية ويقربيا من 

المواطن غير إن التباين و الاختلاف يبقى بين كل نموذج و آخر تبعا لبيئة وخصوصية 

 . التجربة أو النموذج المطبق

 : الدراسة الثالثة

الإدارة الإلكترونية بالمؤسسات الاقتصادية بعنوان "واقع  9002دراسة آسيا سميمان 

 "ودورىا في تطوير العمل الإداري

دراسة حالة المديرية الجيوية لنقل المحروقات عبر الأنابيب لولاية سكيكدة مذكرة 

 سكيكدة1100أوت 09لماجستير جامعة 

  : أهداف الدراسة

 : تيدف ىذه الدراسة إلى تحقيق أىداف عممية وأخرى عممية كما يمي

براز أىمية العمل  - جمع الأفكار والمعمومات النظرية المتعمقة بالإدارة الإلكترونية وا 

 . الإداري وزيادة فاعميتو من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

التعرف عمى مدى تطبيق الإدارة الإلكترونية بالمديرية الجيوية لنقل المحروقات عبر  -

معرفة مدى إسيام شبكات الاتصالات في تطوير العمل الإداري الأنابيب لولاية سكيكدة، 

 . لدى المديرية الجيوية لنقل المحروقات عبر الأنابيب لولاية سكيكدة



 المقدمـة

 

  س
 

معرفة مدى إسيام صناع المعرفة في تطوير العمل الإداري لدى المديرية الجيوية لنقل  -

  .المحروقات عبر الأنابيب لولاية سكيكدة

  :منهجية الدراسة

لانجاز بحثنا ىذا اعتمدنا المنيج الوصفي والمنيج التحميمي والمنيج الإحصائي 

 .لجمع البيانات ومعالجتيا إحصائيا في الجانب التطبيقي

 :نتائج الدراسة

تطبيق الإدارة الإلكترونية يؤدي إلى التغمب عمى العديد من المشاكل التي كانت  -

 .تعيق الإدارة التقميدية

رونية المضمة التي تدخل تحتيا كل من الأعمال الإلكترونية، تعد الإدارة الإلكت -

  .التجارة الإلكترونية، والحكومة الإلكترونية

تتوفر لدى المديرية المتطمبات الإدارية اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية بدرجة  -

  %62.18   متوسطة ما نسبتو

الإدارة الإلكترونية بدرجة  تتوفر لدى المديرية المتطمبات الأمنية اللازمة لتطبيق -

 %20.77عالية ما نسبتو 

ىناك واقع عالي لتطبيق الإدارة الإلكترونية لدى المديرية الجيوية لنقل المحروقات  -

  %22.20عبر الأنابيب لولاية سكيكدة وذلك بنسبة 



 المقدمـة

 

  ش
 

تساىم الإدارة الإلكترونية بدرجة جيدة جدا في تطوير العمل الإداري بالمديرية  -

  .نقل المحروقات عبر الأنابيب لولاية سكيكدةالجيوية ل

 : الدراسة الرابعة

بعنوان "الإدارة الإلكترونية ودورىا في تحسين أداء  9000دراسة بوغلاشي عماد 

 2 -دراسة حالة وزارة العدل" مذكرة الماجستير، جامعة الجزائر -الإدارات العمومية  

  : أهداف الدراسة

التعرف عمى دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء حيث ىدفت الدراسة إلى 

دراسة حالة وزارة العدل من خلال الوقوف : عمى مختمف المفاىيم  –الإدارات العمومية 

والخصائص المنصبة حول الإدارة العمومية والتنويو بضرورة عصرنتيا من خلال تبنييا 

 .لمفيوم الإدارة الإلكترونية في تعاملاتيا

  :سةمنهج الدرا

 .تم استخدام المنيج الوصفي والمنيج التحميمي، وكذا اتبع أسموب دراسة الحالة

 

 

 



 المقدمـة

 

  ص
 

 :أهم النتائج

أن للإدارة العمومية دور ىام في ضمان استمرارية الخدمة العمومية من جية وتبرير 

خصوصية التسيير في ىذه الغدارات من جية أخرى من خلال التوجو إلى تبني تسيير 

 .يخرجيا من كنف أزماتيا المشروعة ،سعيا منيا لتحسين أدائياعمومي حديث 

في قطاع العدالة تم إدخال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في عمل وزارة العدل 

من خلال توفير التجييزات والوسائل اللازمة لسيرىا وسير قطاع العدالة بشكل عام .وقد 

 .رض الواقعساعد ذلك غمى تجسيد بعض المشاريع اليامة عمى أ

 :النتيجة العامة

وتمثمت في إن الجزائر أدركت أن عممية التحسين والارتقاء بخدمات الإدارات 

العمومية لن تأتي إلا باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتحديث نفسيا والتحول 

.كما نحو طريق رقمي يزيد قدراتيا التنافسية من خلال تبني مشاريع الإدارة الإلكترونية 

تفطنت أيضا إلى ضرورة توسيع استعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتجسيد 

 مختمف المشاريع الإلكترونية.

 حدود الدراسة

 الحدود المكانية: ولاية النعامة بمدية العين الصفراء.

 .9099افريل  97افريل إلى  92الحدود الزمانية: امتدت من 



 المقدمـة

 

  ض
 

شخص، وقد تم توزيع  27المستيدف لدراسة الحدود البشرية: يتكون مجتمع 

 الاستبيان عمييم عبر زيارات ميدانية لأفراد عينة البحث.

 متغيرات الدراسة: مباشرة
 المتغير المستقل: الادارة الالكترونية

 المتغير التابع: تحسين أداؤ الخدمة العمومية

 منيج البحث والأدوات المستخدمة:

التحميمي في الإطار النظري ودراسة حالة في تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي 

 الاطار التطبيقي.

 منهج الدراسة: 
المنيج الوصفي التحميمي ييدف الى دراسة الظواىر والمشكلات العممية من خلال 

القيام بالوصف بطريقة عممية، ومن ثم الوصول إلى التفسيرات منطقية ليا دلائل وبراىين 

 ئج البحث.اة لممشكمة ويتم ذلك في تحديد نتتمنحنا القدرة عمى وضع أطر محدد

 :الأدوات المستخدمة

: عبارة عن استمارة مكنتنا من جمع المعمومات وحقائق متعمقة الاستبيان .0

بدراسة حالة بمدية العين الصفراء من خلال طرح مجموعة من الأسئمة 

 موجية إلى عينة من موظفي البمدية باعتبارىم الجية الأقرب لتقديم الخدمة

 لممواطنين.

 والمسؤولين والموظفين.للمدراء  المقابمة: طرح أسئمة .2



 

 
 

 

 
 الأول الفصل

 الإدارة التقميدية والإلكترونية
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 تمهيد

يعتبر دور الإدارة من أىم عوامل نجاح المنظمات الاقتصادية أو فشميا، وبالتالي 

من أىم أسباب نمو المجتمع وتقدمو أو تخمفو وتأخره، وقد أصبحت الإدارة مفتاحا لمتقدم، 

إلى  للإدارةالعالم تسعى جاىدة إلى الانتقال من المفيوم التقميدي لذا نجد الكثير من دول 

الالكترونية، حيث يمكن القول ان نشأة الدارة الالكترونية كمفيوم حديث  بالإدارةما يعرف 

 ىي نتائج تطور نوعي افرزتو تقنيات الاتصال.

 ومن خلال ىذا الفصل تطرقنا إلى مبحثين فكان التقسيم كالتالي:

 المبحث الأول: الإدارة التقميدية و الادارة في الجزائر  ●

 المبحث الثاني: ماهية الإدارة الالكترونية ●
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 المبحث الأول : الإدارة التقميدية و الادارة في الجزائر

 المطمب الاول: تعريف الإدارة 

العديد تطور مفيوم الإدارة بشكل كبير شأنو شأن جميع نواحي الحياة، وتم تطوير 

ن  من التعريفات من قبل باحثين وكتاب في عمم الإدارة في ضوء مداخل متعددة. وا 

الوصول إلى تعريف شامل ومحدد لمفيوم  "الإدارة" لاقى كثيرا من الصعوبات، حيث 

يختمف تفسير معنى الإدارة باختلاف وجية نظر القائم بالتعريف ونواحي التركيز التي 

يا، فضلا عن أنو يصعب الانتياء إلى تعريف محدد لعمم ينظر إلى الإدارة من خلال

اولة لوضع تعريف يتطور ويتقدم باستمرار. وفيما يمي نعرض بعض التعاريف في مح

 1شامل من خلاليا:

  الإدارة ىي القيام بتحديد ما ىو مطموب عممو من العاممين بشكل صحيح، ثم التأكد

 وأقل التكاليف. من أنيم يؤدون ما ىو مطموب منيم بأفضل الطرق

  الإدارة وظيفة يتم بموجبيا القيام برسم السياسات والتنسيق بين أنشطة الإنتاج والتوزيع

والمالية وتصميم الييكل التنظيمي لممشروع و القيام بأعمال الرقابة النيائية عمى كافة 

 أعمال التنفيذ.

 ميو وينظم ويصدر الإدارة تعني بالنسبة لممدير أن يتنبأ بالمستقبل و يخطط بناء ع

 الأوامر وينسق ويراقب. 
                                                           

 .07 02، ص9007عمر محمد درة، مدخل إلى الإدارة، دار الرضوان حمب، 1
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  الإدارة عممية اجتماعية تقع عمييا مسؤولية التخطيط الفعال ووضع الموائح المتعمقة

 بعمل المشروع.

  ،الإدارة ىي عممية تخطيط وتنظيم وصنع قرار وقيادة ورقابة أنشطة أعضاء المنظمة

بغرض إنجاز  -المادية والمعموماتيةالبشرية والمالية و –واستخدام لكل الموارد التنظيمية 

 أىداف المنظمة بكفاءة وفعالية.

  الإدارة عمميات فكرية تنعكس في الواقع العممي لممنظمات بشكل ممارسات في

مجال التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة لمموارد البشرية والمادية والمعموماتية، 

نتج بشكل فاعل و محققة وتؤدي إلى تحويل ىذه الموارد إلى سمع أوخدمات ت

 للأىداف التي تم صياغتيا مسبقا. 

 المطمب الثاني: الإدارة بين القديم و الحديث 

الإدارة التقميدية ىي تمك الإدارة التي يتم تنفيذ الاعمال بالمعاملات الورقية كما ىو متعارف عميو       

 1ت ومجمدات ومكاتب.وىذا يتطمب وجود مستودع كبير لحفظ المعاملات الورقية في ممفا

 أما خطوات سير العمل فيتم عمى سبيل المثال كما يمي :

 الموظف الذي يرغب في طمب إجازة عميو ان يقوم بالأعمال التالية:

 الحصول عمى نموذج طمب الإجازة. .1

 تحويل النموذج إلى معاممة وذلك بعبئة البيانات. .2

                                                           
 .72ص  ه،0220-م9002الإدارة الإلكترونية، دار الميسرة لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى محمد سمير أحمد، 1
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 إرسال المعاممة إلى مدير القسم. .3

رساليا إلى مدير الإدارة.موافقة مدير القسم  .4  وا 

رساليا إلى مدير شؤون الموظفين. .5  موافقة مدير الإدارة وا 

رساليا إلى الموظف الم .6  بالأجازات، صختموافقة مدير شؤون الموظفين وا 

 حفظ المعاممة في الممف. .7

ىذه السبع خطوات لتنفيذ عممية إدارية واحدة من أبسط العمميات الإدارية ففي حالة 

 ة في أي مرحمة من مراحل تنقميا فإن ىذا يؤثر عمى نتاج العمل.ضياع المعامم

 وىناك سمبيات في الإدارة التقميدية منيا:

 تمف بعض المعاملات الورقية بسبب التقادم. ●

 صعوبة الحصول عمى بعض المعمومات من ىذه المعاملات. ●

صلاح التالف منيا. ●  التكاليف الباىضة لصيانة المعاملات الورقية وا 

 إمكانية ضياع بعض المعاملات سيوا أو تعمدا. ●

 توفير غرف كبيرة لحفظ المعاملات الورقية. ●

أما خطوات سير العمل في الإدارة الإلكترونية فإن المعاممة تبقى في مكان           

إلكتروني واحد وكل ما في الأمر ان الموظف والمديرين المسؤولين يقومون بالكتابة عمى 

رساليا إلكترونيا عبر الشبكة ولا يستطيع أي واحد منيم أن يخفي  المعاممة الإلكترونية وا 
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أن توقيت الإجراء مدون عمى المعاممة لا باليوم فحسب بل الساعة والدقيقة المعاممة، كما 

 1التي تم فييا الإجراء.

 أما سمبيات الإدارة الإلكترونية فيمكن ان نركز منيا:

 انقطاع التيار الكيربائي أو توقف البطاريات الإحتياطية المساندة. ●

 رداءة البرمجيات المطورة، أو ضعف الصيانة البرمجية. ●

 عدم وجود متابعة وتطوير لمتطبيقات البرمجية. ●

نما حتمية تفرضيا التغيرات إ ن التحول للإدارة الإلكترونية ليس دربا من دروب الرفاىية وا 

العالمية ففكرة التكامل والمشاركة وتوظيف المعمومات أصبحت احد محددات النجاح لأي 

تمرة برفع جودة المخرجات مؤسسة، وقد فرض التقدم العممي والتقني والمطالبة المس

وضمان سلامة العمميات كميا من الأمور التي دعت إلى التطور الإداري نحو الإدارة 

 في النقاط التالية:  الإلكترونيالإلكترونية، ويمكن تمخيص الأسباب الداعية لمتحول 

 الإجراءات والعمميات المعقدة وأثرىا عمى زيادة تكمفة الأعمال.  .1

 ات الفورية والتي من شأنيا إحداث عدم توازن في التطبيق. القرارات والتوصي .2

 ضرورة توحيد البيانات عمى مستوى المؤسسة. .3

 صعوبة الوقوف عمى معدلات قياس الأداء.  .4

 ضرورة توفير البيانات المتداولة لمعاممين في المؤسسة. .5
                                                           

 72نفس المرجع السابق، ص 1
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تخاذ التوجو نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد عمى المعمومات في ا .6

 القرارات.

ازدياد المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود اليات لتميز داخل كل مؤسسة تسعى  .7

 لمتنافس.

 1حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاممين عمى اتساع نطاق العمل. .8

ل شاقة تعتمد عمى أساليب عممية كما أن ىذا التحول ليس عممية سيمة ب         

صصات رائدة وتستغرق وقتا في الإعداد والتخطيط، ليذا تقنيات تتطمب خبرات وتخو 

تنطمق عممية التحول إلى الإدارة الإلكترونية من الرغبة في بناء أداء إدارية مرنة تقدم 

خدماتيا لمراغبين فييا في الوقت و المكان ووفق المواصفات التي يرغب بيا المستفيدين، 

التقميدية عمى الناس من خلال استخدام  وبيذا يتوجب عمى الإدارة فرض أساليب التعامل

 شكل جديد لتقديم الخدمة. 

 ومن أىم العوامل التي ساىمت في إحداث  ىذا التحول ما يمي: 

 ازدياد التقدم التكنولوجي والثورة المعرفية المرتبطة بو. .1

 توجيات العولمة وترابط المجتمعات الإنسانية. .2

 متغيرات وتوقعات شعبية.التحولات الديمقراطية وما صاحبيا من  .3

                                                           
 . 21، ص9000رأفت رضوان، الإدارة الالكترونية، رئيس مركز ودعم اتخاذ القرار ، القاىرة، د.د.ن،  1
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تزايد الضغط الشعبي عمى الحكومات وتطمعات المواطنين لمحصول عمى الخدمات  .4

الأفضل والأسرع والأسيل في الوصول إلى المعمومات، وقد تدعم ىذا الوعي الشعبي 

 بشعور كل مواطن بحقو في الوصول إلى المعمومات ومعرفة اتخاذ القرار السياسي.

كوميين لمدعم النوعي من خلال قاعدة معمومات صمبة، ونظام حاجة الموظفين الح .5

 عمل متطور وحديث.

وجود ضغوط شعبية عمى القيادة السياسية في كل بمد لتمكين المواطن من المشاركة  .6

بداء آرائيم في القضايا التي تيميم، ومطالبتيم بخمق منظومة اتصال  في نقاش وا 

 1مفتوحة وأكثر شفافية.

قنيات الإتصال والمعمومات يتيح فرص تطبيق نظم الإدارة الحديثة كما ان استخدام ت

التي تعتمد عمى برمجيات تحقيق التكامل بين الأجزاء وفعاليات المنظمة الواحدة، بما 

 يمنع التناقض بينيا ويحقق استكمال متطمبات الأداء عالي الجودة والكفاءة.

تحسين مستوى الخدمة  يمثل التحول إلى التعامل الكترونيا عاملا ميما في

لممواطنين وترشيد استخدام الموارد وضبط الأداء وفق المواصفات الفنية والنظم الإدارية 

مقتضى ىذا التحول بالضرورة تبسيط اليياكل  المعتمدة بعد الدراسة والتمحيص، ومن

                                                           
 .22، ص9000خالد ممدوح إبراىيم، الإدارة الإلكترونية، الإسكندرية، الدار الجامعية، 1
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التنظيمية وتقميل أعداد الوظائف والاستعانة بأعداد اقل من العاممين الأكثر تأىيلا 

 1والأعمى تدريبا.

وليذا فقد أصبحت الإدارة بمفيوميا التقميدي القائم عمى اليرمية والتقسيم القائم عمى 

التخطيط وأوامر في الأعمى لم تعد لازمة وضرورية، وكذلك أصبح لا يوجد ضرورة لوجود 

مدير وعاممين يشرف عمييم فقد أصبح الشخص يعتمد عمى إدارة الذات وليس عمى إدارة 

ر، كما أنو أصبح لا يوجد حاجة لمرجوع إلى المدير لمحصول عمى معمومات حيث الغي

أصبح يعتمد عمى الانترنت وقواعد البيانات وليذا يمكن القول بأن الإدارة الإلكترونية 

 عممت عمى ما يمي:

 إزالة الفجوة بين الإدارة و العاممين. -

والمستشارين حيث أصبح  إلغاء التقسيم التقميدي المتمثل في الإدارة والعاممين -

 الشخص ىو العامل والمدير والاستشاري في ان واحد.

 مقارنة بين الإدارة التقميدية و الإدارة الإلكترونية

وفيما يمي أىم الفروقات بشكل مختصر بين الإدارة التقميدية و الإدارة الإلكترونية حسب 

 (:00الجدول )

 

 

                                                           
  12ص 9007ن، علاء عبد الرزاق السالمي، الإدارة الإلكترونية، داروائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأرد 1
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 الإدارة التقميدية و الإدارة الإلكترونية( يوضح أهم الفروقات بين 01الجدول رقم:)

 الإدارة الإلكترونية - الإدارة التقميدية - أسس المقارنة -
 شبكات الاتصال الإلكترونية - الاتصالات المباشرة والمراسلات الورقية - الوسائل المستخدمة -
 الكترونية - ورقية - الوثائق المستخدمة -
مدى الاعتماد عمى  -

 الإمكانات المادية و البشرية
تعتمد عمى استغلال امثل للإمكانات المادية  -

 والبشرية لتحقيق الأىداف
استخدام التكمولوجيا لتحقيق  -

 الأىداف
تحتاج إلى وقت أطول حتى يتم التفاعل  - التفاعل -

 بشكل المرجو من اجل تحقيق اليدف 
إرسال الرسالة إلى عدد لا  -

 نيائي وفي الوقت ذاتو
 اقتصادية عمى المدى البعيد - مكمفة عمى المدى البعيد - التكمفة -
صعوبة الوصول بسبب التسمسل  - الوصول لمبيانات -

 البيروقراطي وكثرة المستندات الورقية
سيولة الوصول بسبب توافر  -

 قواعد لمبيانات الضخمة جدا
أقل وثوقية بسبب ندرة توفر نظم حماية  - الوثوقية -

 لمبيانات
وثوقية عالية بسبب توافر  -

 نظم حماية لمبيانات
 جودة عالية جدا - جودة أقل - الجودة -

المصدر: ماري عوض حسنات، معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية، في الجامعات 

الفمسطينية، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في الدراسات التربوية، جامعة الدول 

 .31العربية، ص 

 المطمب الثالث: جهود الجزائر في عصرنة الإدارة والمرفق العام

تسعى الدولة الجزائرية جاىدة لإصلاح المرافق والإدارات العمومية، عن طريق 

 العمل عمى رقمنة كل القطاعات الإدارية باستخدام الوسائل الإلكترونية الحديثة و الدقيقة. 

الجزائر شأنيا شأن الدول السائرة في طريق التقدم تسعى ومن خلال تطوير عمل 

لدول المتقدمة حيث قامت بانتياج العديد من السياسات إدارتيا ألى الدخول في مصاف ا
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والتنظيمات التي من شانيا تحسين الخدمة النوعية للإدارات الجزائرية وكذا تقريب الإدارة 

من المواطن بيدف الرفع من الكفاءة الإدارية وتمبية حاجيات المواطن وتحقيق رضاه، 

مقت من خلال وزارة البريد وكان ذلك عبر جممة من المشاريع الطموحة، حيث أط

الكبرى  وىو مشروع برنامج الجزائر وتكنولوجيا الإعلام والإتصال، أحد الممفات 

ات والإدارات العمومية و مع المؤسس، الذي تم التشاور في9007- 9002الالكترونية

ص والجامعات ومراكز البحث والجمعيات ن والخواوالمتعاممين الاقتصاديين العموميي

محورا  02ات الإعلام والاتصال، وتتضمن تي تنشط في مجال العموم وتكنولوجيالة الميني

 ة.والخاصة والمزمع انجازىا إلى غاي ةتحدد الأىداف الرئيسي

 ة.علام والاتصال في الإدارة العموميا الإيع استعمال تكنولوجتسري .1

 ا الإعلام والاتصال عمى مستوى المؤسسات. تسريع استعمال تكنولوجي .2

الآليات والإجراءات التحفيزية الكفيمة بتمكين المواطنين من الاستفادة من  تطوير .3

 ا الإعلام والاتصال. تجييزات وشبكات تكنولوجي

 ع وفائق السرعة. تصالات ذات التدفق السرية للاتعزيز البنية الأساسي .4

 ر والإبداع. تدعيم البحث في مجال التطوي .5

 مي. والتنظييل الإطار القانوني التشريعي تأى .6

باشرتيا الجزائر، تأخذ التكنولوجيات في نفس الإطار الإصلاحات الشاممة التي 

 ث أدى ذلك إلى:حيزا كبيرا من اىتمامات الدولة حيثة للإعلام والاتصال الحدي
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ب المتعمقة بمختمف الدوائر الحكومية عبر مواقع الوي د من المعموماتأتمتة العدي - 

ة، موقع رئاسة الجميورية الجزائرية، موقع ، موقع مجمس الدولمثل موقع إدارة الضرائب

احة، موقع الأمانة العامة لمحكومة، المجمس الشعبي وزارة العدل الجزائرية، موقع وزارة السي

 الوطني، موقع وزارة التضامن الوطني، مجمس الأمة، موقع وزارة السكن والعمران، موقع

بالإضافة إلى الاجتماعي، موقع وزارة العمل والضمانة، وزارة الصحة، موقع وزارة الخارجي

 1إدارات أخرى.

الوزارة المنتدبة لدى رئيس الحكومة المكمفة بالإصلاح الإداري والوظيفة العمومية  -

الذي يحدد  0227المؤرخ في يونيو  909-27والتي أنشأت بموجب المرسوم رقم 

بالإصلاح الإداري والتوظيف صلاحيات الوزير المنتدب لدى رئيس الحكومة المكمف 

 العمومي. 

والتي  00-07الييئة الوطنية لموقاية من الفساد وّمكافحتو والتي نص عمييا القانون  -

 9007.2نوفمبر  99الصادر في 202-07تم إنشاءىا بموجب المرسوم 

وكآخر الإصلاحات التي مست قطاع العدالة ىو اعتماد السوار الإلكتروني كبديل عن 

لمؤقت وّذلك في إطار إصلاح قانون الإجراءات الجزائية وكخطوة تندرج ضمن الحبس ا

                                                           
العربي عطية، "الإطار الفني لعمل الحكومة الالكترونية وامكانية تحقيقو في الجزائر"، مجمة العموم الإنسانية، مارس،  1

 .21 22، العدد الثمن عشر،ص ص 9000
لجزائر"، رسالة بن مرسمي رفيق، "الأساليب الحديثة لمتنمية الإدارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق دراسة حالة ا 2

ماجستير،)مدرسة الدكتوراه لمقانون الأساسي والعموم السياسية، قسم العموم السياسية، كمية الحقوق والعموم السياسية، 
 .097 092 ، ص9000جامعة معمري، تيزي وزو، 
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عصرنة قطاع العدالة وّذلك كبديل لتطبيق العقوبات السالبة لمحرية كما أنو يستعمل أيضا 

 كإجراء تحفظي لتفادي الحبس المؤقت.

من  وّتيدف ىذه الإجراءات إلى عصرنة قطاع العدالة من جية و تعزيزّ حقوق الإنسان

جية أخرىّ، وّلقد سعت الدولة الجزائرية لذلك سعيا واضحا وّممموسا وىو ما رشح الجزائر 

 لاحتلال المراتب الأولى عربيا بتبنييا اعتماد ىذه الوسيمة الحديثة.

 المبحث الثاني: الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية 

 المطمب الأول: نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية

 نشأة الإدارة الإلكترونيةأولا: 

الإدارة الإلكترونية كمفيوم حديث لنتاج تطور نوعي أفرزتو تقنيات  نشأةتعود     

الإتصال الحديثة في ظل ثورة المعمومات، وازدياد الحاجة إلى توظيف التكنولوجيا الحديثة 

يات في إدارة علاقات المواطن والمؤسسات، وربط الإدارات العامة والوزارات عبر آل

 1التكنولوجيا، وبالتالي التحول الجذري في مفاىيم الإدارة التقميدية وتطويرىا.

لقد ظير أول استخدام لمتقنية في أنشطة الحكومات وكان تطبيقيا بصورة مصغرة    

وبأساليب بسيطة، ولم تصل إلى الصورة الرسمية إلا مؤخرا، حيث بدأت بظيور في أواخر 

لأمريكية في ىيئة البريد المركزي، و مفيوم الإدارة الإلكترونية بولاية فموريدا ا 0221عام 

                                                           
وزيع، الأردن، صدام خمايسة، الحكومة الإلكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداري، عالم الكتب الحديث لمنشر والت 1

 29، ص9002
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يدل عمى أن كل شخص يستطيع الحصول عمى الخدمات من خلال الحاسوب دون 

 1الذىاب إلى المؤسسة.

وبالتالي فالإدارة الإلكترونية ىي أحد مفاىيم الثورة الرقمية التي تقودنا إلى عصر   

المعرفة، كما ان الطبيعة التحويمية القوية ليذه التكنولوجيا أصبح ليا تأثير عميق عمى 

الطريقة التي يتعامل بيا الناس، ويعممون ويتبادلون العلاقات الإجتماعية ويتواصمون في 

 2عالم.شتى بقاع ال

 ثانيا: مفهوم الإدارة الإلكترونية 

إن التوسع في مفيوم الإدارة الإلكترونية أدى إلى ظيور عدة تعاريف كل حسب المنظار 

 أو الجانب الذي يراه الأساس في الإدارة الإلكترونية من ىذه التعاريف:

والتقنيات "استخدام الوسائل  عرفيا الدكتور محمد سمير أحمد بأنيا: التعريف الأول: -

 3تقتضيو الممارسة أو التنظيم أو الإجراءات أو التجارة أو الإعلان". الالكترونية بكل ما

"الاستغناء عن المعاملات  عرفيا السالمي علاء عبد الرزاق بأنيا:التعريف الثاني:  -

حلال المكتب الالكتروني، عن طريق الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعمومات  الورقية وا 

                                                           
سعد غالب ياسين، الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتيا العربية، مركزالبحوث، معيد الإدارة العامة، المممكة العربية  1

 02، ص9001السعودية،
  02نفس المرجع السابق، ص 2
 92، ص9007الأردن، محمد سمير احمد، الإدارة الإلكترونية، دار المسيرة لمنشر و التوزيع، عمان، 3
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ويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية ثم معالجتيا حسب خطوات متسمسمة منفذة وتح

 1مسبقا".

عمى أنيا:"منيج حديث يعتمدعمى تنفيذ كل الأعمال الإدارة الإلكترونية كما يمكن تعريف 

والمعاملات التي تتم بين طرفين أو أكثر من الأفراد أو المؤسسات باستخدام كل الوسائل 

والتحويلات الإلكترونية للأموال  email ، مثل: البريد الإلكترونيالإلكترونية

Electronicfundstransfer والتبادل الإلكتروني لممستندات ،Data 

interchangeelictronic ."2والفاكس والنشرات وأية وسائل إلكترونية أخرى 

بالإعتماد عمى كما تعرف بأنيا:" عممية مكننة جميع ميام وأنشطة المؤسسة الإدارية، 

المعمومات الضرورية لموصول إلى تحقيق أىداف الإدارة الجديدة في تقميل استخدام 

الأوراق وتبسيط الإجراءات والقضاء عمى الروتين والإنجاز السريع والدقيق لمميام لتكون 

 3كل إدارة جاىزة لمربط مع الحكومة الإلكترونية لاحقا".

 

 

 

                                                           
 29، ص9002السالمي علاء عبد الرزاق، الادارة الالكترونية، دار وائل لمنشر، عمان، الأردن،  1
، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، 0حسين محمد الحسن، الإدارة الإلكترونية "المفاىيم الخصائص المتطمبات"، ط2

 .20، ص9000الأردن، 
 .22، ص9007ي، الإدارة الإلكترونية، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، علاء عبد الرزاق السالم 3
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 لإدارة الإلكترونية خصائص ومبادئ ا الثاني: المطمب

 أولا: خصائص الإدارة الإلكترونية

يقصد بخصائص الإدارة الإلكترونية السمات المميزة التي تجعميا تختمف عن الإدارة 

 :1العادية ومن أبرزىا نذكر مايمي

وىذا يعني أنيا لاتخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء انها عممية إدارية: -

ن كانت سريعة التغير.في تحديد   الأىداف أو السياسات وا 

 حيث تتكون من الأرشيف الإلكتروني، الرسائل الصوتية ...إلخ. إدارة بلا ورق:-

وتتمثل في الياتف المحمول، المؤتمرات الإلكترونية والعمل عن  إدارة بلا مكان:-

ومكاتبيا  بعد....الخ، ووصلات شبكة الإنترنت ليست في حاجة إلى استيعاب موظفييا

نما مكان صغير محدود يكفي لاستيعاب  ودواليبيا الكثيرة المتخمة بالممفات والأوراق، وا 

بعض أجيزة الحاسوب، ويصمح ليكون مقرا لإدارة كبيرة كانت في الماضي يضيق بيا 

 مبنى ضخم.

حيث تمثل تفاعل حي ومباشر سواء بين العاممين، أو بينيم وبين إدارة بلا زمان: -

( ساعة 92( أي )92\2(، الموردين والأطراف الأخرى كما أنيا تعمل وفق قاعدة  الزبائن

 ( أيام كاممة.2في اليوم وطول )

                                                           
 .07، ص9002، دار السحاب لمنشر و التوزيع، القاىرة، 0طارق عبد الرؤوف عامر، الإدارة الإلكترونية، ط 1
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حيث أن المؤسسة ليا القدرة عمى إدارة غياب العلاقة المباشرة بين الأطراف المتعاقدة: -

البيع،  تعاملاتيا التجارية بكافاءة، من أي موقع جغرافي دون الحاجة لمتمركز في مكان

وذلك باستخدام أجيزة الكمبيوتر والتراسل الإلكتروني وىو ما يعرف بالوكيل الإلكتروني، 

 حيث بإمكان أي فرد الحصول عمى احتياجاتو دون الخروج من منزلو.

رساليا واستقباليا.السرعة والوضوح: -  ضمان سرعة فائقة في إنجاز المعاملات وا 

تقوم عمى إدارة المعمومات التي تحتفظ بيا دوائرىا  إدارة المعمومات لا الإحتفاظ بها:-

 حسب برامج معينة و يتم استدعاؤىا حين يقوم صاحب تمك المعمومة بطمب معاممة ما.

الإدارة الإلكترونية غدارة مرنة يمكنيا بفعل التقنية وبفعل إمكاناتيا الإستجابة  المرونة:-

 السريعة للأحداث والتجاوب معيا.

أصبح بإمكان الإدارة الإلكترونية متابعة مواقع عمميا المختمفة عبر شرة: الرقابة المبا-

الشاشات والكاميرات الرقمية التي في وسعيا أن تسمطيا  عمى كل بقعة من مواقعيا 

 الإدارية، وكذلك عمى منافذىا وأجيزتيا التي يتعامل معيا الجميور.

السرية والخصوصية لممعمومات الميمة، توفر الإدارة الإلكترونية السرية و الخصوصية: -

بواسطة برامج تمكنيا من حجب المعمومات والبيانات الميمة، وعدم إتاحتيا إلا لذوي 

 الصلاحية الذين يممكون كممة المرور وىذا ما يجعميا تتفوق عمى الإدارة التقميدية.
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دارات عمى أمام الحاجة لمتحديث والعصرنة الإدارية عممت جل الإتبسيط الإجراءات: -

إدخال المعمومات إلى مصالحيا، وحرصت عمى استخداميا الإستخدام الأمثل ليا من 

 إمكانيات وقدرات في تمبية حاجات المواطنين بشكل مبسط وسريع.

الشفافية الكاممة داخل المنظمات الإلكترونية ىي محصمة لوجود تحقيق الشفافية: -

ة الدورية عمى كل ما يقدم من الخدمات، "إذ الرقابة الإلكترونية، التي تتضمن المحاسب

تعرف الشفافية بأنيا الجسر الذي يربط بين المواطنين، ومؤسسات المجتمع المدني من 

جية، والسمطات المسؤولة عن ميام الخدمة العامة من جية أخرى، فيي تتيح مشاركة 

 المجتمع بأكممة في الرؤية".

ة كآلية عصرية في عمميات التطوير الإداري، إن الإدارة الإلكترونيزيادة الإتقان: -

والتغيير النتظيمي تمثل منعرجا حاسما في شكل ميام والأنشطة الإدارية التقميدية، 

وتنطوي عمى مزايا أىميا المعالجة  الفورية لمطمبات، الدقة والوضوح التام في إنجاز 

 المعاملات.

البداية تحتاج لمشاريع مالية معتبرة  إذا كانت الإدارة الإلكترونية فيتخفيض التكاليف: -

بيدف دفع عممية التحول، فإن انتياج نموذج المنظمات الإلكترونية بعد ذلك سيوفر 

ميزانيات مالية ضخمة، حيث لم تعد بحاجة في تمك المراحل لميد العاممة ذات العدد 

 الكبير. 
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 خصائص الإدارة الإلكترونية 01الشكل رقم: 

 

 

 

 

 

 

 

 .76المصدر : حسين محمد الحسن، مرجع سبق ذكره، ص

 ثانيا: مبادئ الإدارة الإلكترونية 

 : ما يميتتمخص أىم مبادئ الإدارة الإلكترونية في 

وىذا الاىتمام بخدمة المواطن يتطمب خمق بيئة  :تقديم أحسن الخدمات لممواطنين ●

عمـل فييا تنوع في الميارات والكفاءات المييأة مينيا لاستخدا م التكنولوجيا الحديثة، 

لأنفـي الإدارة دائما التركيز عمى توظيف المعمومات واستخلاص النتـائج واقتـراح الحمـول 

 :لكل مشكمة، وحسن استغلاليا في بيئة الإدارة الإلكترونية بشكل يسمح ب المناسبة

 التعرف عمى جوىر كل مشكمة تقوم بتشخيصيا ومعرفة كنييا.  -

  . ضرورة انتقاء المعمومات المتعمقة بجوىر الموضوع -

 . القيام بتحميلات دقيقة وصادقة لممعمومات المتوفرة -

تتخطى الزمانإدارة إلكترونية  إدارة إلكترونية بدون ورق  

 إدارة إلكترونية تتخطى المكان إدارة إلكترونية بدون روتين

 الإدارة الإلكترونية
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 . تعرف عميياتحديد نطاق القوة والضعف وال- 

ونقصد بيذا المبدأ أن اىتمام الإدارة الإلكترونية ينصب عمى التركيز عمى النتائج:  ●

تحويـل الأفكار إلى نتائج مجسدة في أرض الواقع، لأنالمواطنين لا تيميم كثيراّ فمسفة 

نما الشيء الذي ييميم بالدرجة الأولى ىو الإتيـان  العمـل أو الشعارات البراقة وا 

بالبرىـان والـدليل الفعمي عمى صحة العممية الإلكترونية وبروز نتائجيا في أرض 

الميدان، فإذا قمنا مثلا "أن التكنولوجيا تم توطينيا بألمانيا واليابان قبل الحرب العالمية 

الثانية، فـإن انييـار الـدولتين وانيزاميما في الحرب قد جاء ليبين أن التكنولوجيا فعلا 

 "ي البمـدين، وأن ألمانيـا واليابان استردتا قوتيما في أقل من نصف قرنمتوطنة ف

وىذا يعني أن الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات وتعدد تخفيض التكاليف:  ●

المنافسين عمى تقديم الخدمات بأسعار زىيدة ينتج عنيما تخفيض التكاليف ورفع 

ن المشاركين الذين يستفيدون مستوى الأداء وتوسيع نطاق الخدمات إلى عدد معتبر م

 من الخدمات بأسعار زىيدة كمما كثر عددىم.

تقنيات الإدارة الإلكترونية متاحة لمجميع في  سهولة الإستعمال والإتاحة لمجميع: ●

المنازل  وفي العمل، والمدارس والمكتبات وذلك لكي يتمكن كل مواطن من التواصل 

دارة الإلكترونية يقوم عمى أساس سيولة مع الإدارة الإلكترونية، كما أن نظام الإ
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تمام  الإستعمال بحيث يمكن ربط الإتصال بين الجميور والإدارات الحكومية بسيولة وا 

 1الإجراءات بسلاسة وبساطة.

 المطمب الثالث: أهمية وأهداف الإدارة الإلكترونية

 اولا: الأهمية 

استعماليا يدل عمى الأىمية الكبيرة إن اىتمام العالم الكبير بالإدارة الإلكترونية وتوسع 

 :2التي تنطوي عمييا

تردي مستوى خدمات كثير من الإدارات وتعقيدىا إلى الدرجة التي تستدعي الحاجة  -

 إلى تبسيط إجراءاتيا وجعميا أكثر سلاسة ومرونة وتسييل تقديميا.

لحديثة، حرص اجيات الحكومية عمى تنمية كوادرىا الوطنية وتأىيميا بعموم التقنية ا -

 للاعتماد عمييا في إدارة برامج التنمية وخططيا المستقبمية لمدولة.

تختصر الإدارة الإلكترونية وقت تنفيذ المعاملات الإدارية المختمفة وتسيل الاتصال  -

 بين إدارات الأجيزة الحكومية ومنظماتيا.

 لمعاملات.توفر الدقة والوضوح في العمميات الإدارية وترشيد استخدام الأوراق في ا -

 اختصار وقت تنفيذ انجاز المعاملات الإدارية المختمفة. -

                                                           
عربية، مذكرة لنيل شيادة ، تأثير الإدارة الإلكترونية عمى إدارة المرفق العام وتطبيقاتيا في الدول الحمداد مختار1

الماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية فرع التنظيم السياسي والإداري، جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، 
 .02ص

 .77 71حسين محمد الحسين، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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أغمب المؤسسات في  إن التقميل من استخدام الورق سوف يعالج مشكمة تعاني منيا -

تم الاستفادة التوثيق، مما يؤدي إلى عدم الحاجة إلى أماكن خزن حيث يعممية الحفظ و 

 منيا في أمور أخرى.

الزائدة عن الحاجة إلى أيدي عاممة ليا دور أساسي في تنفيذ تحويل الأيدي العاممة  -

ىذه الإدارة، عن طريق إعادة التأىيل، لغرض مواكبة التطورات الجديدة التي طرأت 

عمى المؤسسة، والاستغناء عن الموظفين الغير أكفاء والغير قادرين عمى التكيف مع 

 الوضع الجديد.

 ثانيا: أهداف الإدارة الإلكترونية

الأىداف الرئيسية للإدارة الإلكترونية ىي رؤيتيا للإدارة عمى أنيا مصدر  ان

لمخدمات والمواطنين والشركات، فالزبائن والعملاء يرغبون في الاستفادة من ىذه 

الخدمات، لذلك فان للإدارة الإلكترونية أىداف كثيرة تسعى لتحقيقيا في إطار تعامميا مع 

 العميل نذكر منيا:

 ساعة وطيمة أيام الأسبوع. 92ات لممستفيدين بصورة مرضية خلال تقديم الخدم -

 تحقيق السرعة المطموبة لإنجاز العمل وبتكمفة مالية مناسبة. -

 إيجاد مجتمع قادر عمى التعامل مع متغيرات العصر التكنولوجي. -

 تعميق مفيوم الشفافية والبعد عن المحسوبية. -

 اطر فقدىا.الحفاظ عمى أمن وسرية المعمومات وتقميل مخ -
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 1إدارة الممفات بدلا من حفظيا. -

 البريد الإلكتروني بدلا من الصادر والوارد. -

 ضمان تدفقات المعمومات بدقة وكفاية وتوقيت ملائم وجاىزية مستمرة. -

 2التجييز الناجح للاجتماعات. -

محاولة إعادة ىيكمة المؤسسات التقميدية الحالية لتحسين الأداء الإداري التقميدي  -

المعاملات، وفق تصور مفيوم  لإنجازالمتمثل في كسب الوقت والتقميل من التكمفة 

 الإدارة الإلكترونية.

إعادة النظر في الموارد البشرية المتاحة، والعمل عمى رفع كفاءتيا ومياراتيا تكنولوجيا  -

 ربط الأىداف المنشودة للإدارة الإلكترونية كالأداء والتطبيق.ل

كما أن تقميل من استخدام الورق سوف يعالج مشكمة تعاني منيا أغمب المؤسسات 

في عممية الحفظ والتوثيق، مما يؤدي إلى عدم الحاجة إلى أماكن التخزين حيث يتم 

 3الاستفادة منيا في أمور أخرى.

 

 

 

                                                           
 .20 22السممي علاء عبد الرزاق، والسميطي خالد البراىيم، الادارة الالكترونية، عمان دار وائل، ص  1
، 9000محمود حسين الوادي وآخرون، المعرفة والادارة الالكترونية وتطبيقاتيا المعاصرة، عمان، دار الصفاء،  2

 .920ص
 .27 22علاء عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 خلاصة الفصل:

نستنتج مما سبق أن الادارة الالكترونية قد وفرت مطمبا ىاما تفرضو التحولات 

الالكترونية كمرحمة ضرورية في ظل العصر الرقمي والانفتاح عمى المجتمعات العالمية 

والتفاعل الانساني، وىو ما يقتضيو التطور الحقيقي لممؤسسات الرامية الى القضاء عمى 

ا يجعل الادارة الالكترونية تمثل الخيار التنظيمي الاول التحديات البروقراطية وىو م

 .لجميع المؤسسات

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 
 لثانيا الفصل

 تحسين الخدمة العمومية
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 تمهيد :

يعني بناء  تحسين الخدمة العمومية من المفاىيم الرائدة والمتداولة في وقتنا الحالي،

قطاع عام يتسم بالكفاءة والفعالية وقادر عمى خدمة حاجات الجماىير فيو يشكل في 

العمومية إلى تحقيقو، فضلا عن كونو مطمبا شعبيا، وىو الجزائر مسعى ترمي السمطات 

ما دفعيا إلى تبني ما يسمى بالإدارة الإلكترونية بغية ترشيدىا وعصرنة خدماتيا والقضاء 

 عمى النظام البيروقراطي البطيء.

 وعميو من أجل الإلمام بالموضوع إرتأينا تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين:

المبحث سنتناول من خلالو مفيوم و أنواع الخدمة العمومية أما  المبحث الأول

فسنتطرق فيو إلى تحسين الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية وفي  الثاني

 الجزائر.
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة العمومية

 المطمب الأول: تعريف الخدمة العمومية

التي تجعمو يحتمل أكثر من معنى، إذ أن يتسم مصطمح الخدمة العمومية بالمرونة 

ن اتحد في صفة العمومية والتي تعني انفراد السمطات العمومية في  مجال الخدمات وا 

الدولة بتقديم ىذه الخدمات لطالبييا، إلا أنيا تختمف من حيث طبيعتيا، شكميا،....الخ، 

 لذلك فقد آثرنا أن نتطرق إلى عرض عدة تعاريف نذكر منيا:

خبراء الإدارة العامة عمى أنيا: "الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان يعرفيا 

وتأمين رفاىيتو، والتي يجب توفيرىا لغالبية الشعب والإلتزام في منيج توفيرىا عمى أن 

تكون مصمحة الغالبية من المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات 

 1.بيدف رفع مستوى المعيشة لممواطنين"

لقد عرفتيا مدرسة الخدمات العمومية: بأنيا "الوظيفة التي يكون أدائيا مضمون، 

مضبوط ومراقب من قبل الحاكمين لأن تأدية ىذه الوظيفة ىو ضروري لتحقيق وتنمية 

 الترابط الإجتماعي، وىي لا تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمين".

 تاج ما يمي:ومن خلال ىذين التعريفان يمكن استن     

                                                           
عمامة، الإتصال العمومي والإدارة الإلكترونية، رىانات ترشيد الخدمة العمومية، مجمة الدراسات والبحوث العربي بو  1

 .20، ص9002، جامعة الوادي، الجزائر،02الإجتماعية، العدد
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أن الدولة تستعمل بصفة كاممة المرافق العمومية كوسيمة لمتدخل، وىذا معناه أن 

الإدارة ىي التي تنتج منافع لممصمحة العامة وأنيا ممثمة في الخدمات العمومية التي تييأ 

 بصفة تجعميا تمبي احتياجات المواطنين.

ذلك فإن تخصص قطاع خدمي اليدف الرئيسي لمخدمة العمومية ىو الفائدة العامة ل

عام كالبريد والمواصلات مثلا في عمميات مربحة، والتعامل يكون مع زبائن محددين فقط 

سيفقدىا دورىا كخدمة عمومية لأن اليدف الرئيسي ليا ىو تحقيق المصمحة الخاصة 

)تعظيم الربح المادي(، عكس الخدمة العمومية التي يصب جل اىتماميا الأساسي في 

 لربح الإجتماعي ولكن ىذا لا يمنع طبعا من تحقيق أرباح معقولة.تعظيم ا

كما اعتبرىا البعض أنيا: "نشاط يخدم المصمحة العمومية، والتي تتكفل بيا الإدارات 

 العمومية" وىذا التعريف يحمل في طياتو معنيين مختمفين:

الأحوال أنو إدارة نشاط معين من طرف الإدارات العمومية في كل المعنى المقيد: 

مستوحاة من المصمحة العمومية، ولا تمثل تمك الإدارات دائما صفات نشاط الخدمة 

 1العمومية.

تعرف الخدمة العمومية كأصل عام بأنيا: "الحاجات الضرورية المعنى الواسع: 

لحفظ الإنسان وتأمين رفاىيتو، والتي يجب توفيرىا لغالبية الشعب والإلتزام في منيج 

عمى أن تكون مصمحة الغالبية من المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في توفيرىا 
                                                           

ائر، والجز  –عشور عبد الكريم، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية  1
 .70، ص9000مذكرة ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، 
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شؤون الخدمات بيدف رفع مستوى المعيشة لممواطنين"، وبالتالي فإن أساس ومبرر قيام 

الحكام بتقديم الخدمات العمومية عن طريق إنشاء المرافق العامة باختلاف أنواعيا ىو 

لمرافق والتي تمبي حاجاتيم العامة التي لا يمكنيم مدى حاجة المواطنين لخدمات ىذه ا

 1توفيرىا لأنفسيم دون تدخل من الحكام.

ومن خلال كل التعاريف السابقة يمكن اعتبار الخدمة العمومية "محصمة كل نشاط 

عمومي ىدفو تمبية حاجيات المواطنين سواء من طرف مؤسسات القطاع العمومي أو 

إطار تحقيق المصمحة العمومية، كما تكون ىذه  مؤسسات القطاع الخاص، وىذا في

الخدمة مباشرة أو غير مباشرة من طرف مسؤولين لضمان تحقيق المساواة والإستمرارية 

 في تقديم نشاط أي خدمة عمومية.

 خصائص ومبادئ الخدمة العمومية المطمب الثاني:  

 أولا: خصائص الخدمة العمومية

نيا تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة الخدمات العمومية ليا نظام خاص، لأ -

 لغرض المصمحة العامة.

كما أنو لكي تصبح الخدمة خدمة عمومية فمعناه أن ىذه الخدمة تتمتع بمعيار ثنائي،  -

 فيي من جية اقتصادية أو إدارية، ومن جية أخرى مراقبة الدولة ليا تجعميا سياسية.

                                                           
 .907، ص9002محمد الصغير بعمي، القانون الإداري، دار العموم لمنشر، الجزائر،  1
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لرفاىية التي يصميا البمد، وبين عدد كما أن ىناك ارتباط موجب بين مستوى التقدم وا -

 الوظائف التي تتكفل بيا المصالح العمومية.

الخدمة العامة عادة تحتكرىا مؤسسات ضخمة وكبرى من حيث معدل تشغيميا ورقم  -

 أعماليا.

إن اليدف من تقديم الخدمة العامة ليس تحقيق الربح بل ىدفيا تحقيق الربح  -

 الاجتماعي.

للأقميات فقط بل تسعى لتغطية أكبر قدر ممكن من الجميور،  لا تقدم الخدمة العامة -

 وىذا راجع لأن الخدمة العامة ليست متميزة بعلاقات مع الزبائن.

 ثانيا: مبادئ الخدمة العمومية

تتنوع الخدمات العمومية وتختمف حيث توجد منيا خدمات ذات طابع إداري وأخرى ذات 

 طابع صناعي.

ثلاث قواعد موضوعية حتى يؤىل   Rollandوضع منطق المصمحة العامة:  .0

 نشاط الخدمة العمومية لمستوى المصمحة العمومية وتتمثل فيما يمي: 

إن مبدأ المساواة أمام المصالح العمومية ىو مبدأ المساواة أمام المصالح العمومية:  . أ

وجو آخر لمبدأ المساواة أمام القانون والتشريعات النابع عن الإعلان حقوق لسنة 

، ويكون مبدأ المساواة ىذا محترما أكثر إذا ما تعمق الأمر بمصمحة خدمية 0272
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تمتاز بالإحتكار كقطاع البريد والاتصالات، وتشمل المساواة أمام المصالح العمومية 

 نوعين ىما: 

تعني ضرورة أن تشتغل في نفس الظروف والشروط أمام مساواة المستعممين:  ●

يس مصمحة عمومية من حيث لا يستجيب لمختمف كافة المستعممين بلا تمييز، فم

 الرغبات وجل أصناف الحاجات بلا فوارق أو تمييز.

تكون ىنا بين كل الأشخاص الذين يجدون أنفسيم في  مساواة غير المستعممين: ●

 1اتصال مع المصالح العمومية، دون أن يكون ليم صفة المستعمل.

ية حاجة جد ضرورية، فيكون انشغاليا الخدمة العمومية كوضع لتمبمبدأ الاستمرارية:  . ب

مضمونا بصفة منظمة ومستمرة دون انقطاع فإذا كانت الخدمة تشمل المصمحة 

العامة، فمن الضروري ضمان استمرارىا حتى إذا كانت المؤسسة عاجزة لأنو يوجد 

 حاجة حقيقية تستوجب الإشباع.

، أي يجب أن تؤدي ىي تكييف وانسجام الخدمة مع رغبات الجميورمبدأ الملائمة:  . ت

الخدمة العمومية في إطار التلاؤم والانسجام مع رغبات وحاجات الجميور 

المستيدف، فإن حصل تغيير وتطور الحاجات فيجب عمى الخدمة أن تلاؤم 

والمصمحة العمومية أن تنسجم، وذلك بتحسين نوعية وكمية أدائيا، ليذا يعتبر مبدأ 

                                                           
دراسة حالة  -دلال السويسي، نظام المعمومات كأداء لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 1

، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، جامعة ورقمة، كمية -مد بوضياف ورقمةالمؤسسة الاستشفائية مح
 .  27، ص 9000العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تخصص نظام المعمومات،
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كما طرحت اقتراحات أخرى لبعض الكتاب وىي الملائمة كأساس لمبدأ الاستمرارية، 

 إضافة قاعدتين:

وىي أن تشتغل المصمحة العمومية بالأخذ بالإعتبار فقط مبدأ الحيادية:  ●

 المصمحة العامة دون أي اعتبارات اخرى.

أن تشتغل المصمحة العمومية دون مقابل، قد تكون بمقابل في  مبدأ المجانية: ●

الغ المسددة عند إنجاز فحوصات في شكل مبالغ رمزية فقط، مثل المب

 المستشفيات والعيادات العمومية.

في الخدمات العمومية يقابميا ويعوضيا في جانب الاستقلالية تجاه السوق:  . ت

مقابل مراقبة عمومية أقل أو أكثر وسعا ليذا سيتم معالجة ىذا العنصر في 

 نقطتين:

إلا من السوق، ولذلك المؤسسة الخاصة لا تجمب مواردىا  غياب منطمق السوق: ●

 تعتبر ارتفاع وضخامة مبيعاتيا لمؤشر لكفاءتيا كجزء لحسن تعامميا مع السوق.

فالخدمات العمومية ذات الطابع الإداري في الحقيقة ليس ليا سوق لأنو ليس ليا ما 

تبيع بالمعنى الآخر لا يوجد ىناك تبادل بين المستعممين ومقدمي الخدمة، لذلك فقرار 

مع الخدمة الإدارية ليس في أي حال من الأحوال قرار شراء، لا يمكن اعتبار التعامل 

 حجم عدد الزبائن كمؤشر ومعيار المستوى الخدمة المؤداة.
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محدودية سمطة السوق ىي معوضة من طرف زيادة  حضور المراقبة العمومية: ●

وارتفاع في سمطة السمطات العمومية، ويمكن أن تحدد موقع الخدمة العمومية من خلال 

مجموعة متجانسة من النقاط، تمتد ابتداءا من تبعية كبرى تجاه السوق، ومن شبو 

ار( إلى استقلالية تجاه السمطات العمومية )مخطط مستقل، حرية في تحديد الأسع

 استقلالية كاممة تجاه السوق.

 المطمب الثالث: أنواع الخدمة العمومية

 ىناك تقسيمات مختمفة لمخدمة العمومية ومن بينيا:

باختلاف توزيعيم عمى ارض الدولة الواحدة،  الخدمات ضرورية لأفراد المجتمع: -

نيا مثل وباختلاف فئات المجتمع وطبقاتو، حيث ىناك خدمات لا يمكن الاستغناء ع

"النقل العمومي المياه" وما يلاحظ عمى ىذا النوع من الخدمات أنيا لم تعد حكرا عمى 

نما صارت قابمة لمتقدم من قبل الخواص، وتتم ادارتيا عل اسس تجارية، حيث  الدولة وا 

 تطبق عمييا معايير الربح.

خدمات يستفيد منيا أفراد المجتمع فيي خدمات ذات منفعة اجتماعية او ثقافية:  -

يستفيد منيا بعض شرائح المجتمع إلا أن نفعيا يعم المجتمع ككل، لذلك يتعين عمى 

السمطات تشجيعيم عمى الإقبال عمييا، و من بين ىذه الخدمات يتم ذكر خدمات 

 المكتبات العمومية، المتاحف، المنتزىات العمومية ....الخ.
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نما تمتد إلى لا تقتصر منفعتيا عمى الجيل خدمات رأسمالية مكمفة:  - الحالي وا 

 الأجيال القادمة مثل بناء المدارس، المستشفيات والجامعات.

 حسب ىذا التقسيم فيمكن ادراج ىذا النوع من الخدمات العمومية كالتالي:

وىي خدمات مرتبطة أساسا بالدور خدمات عمومية مرتبطة بسياسة الدولة:  -

 وطني، المالية العمومية.التقميدي لمدولة وذلك في مجال العدالة، الأمن ال

وىي الخدمات التي تشمل  خدمات عمومية ذات الطابع الاجتماعي والثقافي: -

 التعميم، الصحة والمساعدات الاجتماعية.

ظيرت ىذه الخدمة مع التطور  خدمات عمومية ذات طابع اقتصادي وتجاري: -

اد في مجال الممحوظ لدور لمدولة في الحياة الاقتصادية، وفي تحقيق رفاىية الأفر 

 احتياجاتيم الأساسية في ميدان النقل، الاتصالات.

 المبحث الثاني: تحسين الخدمة العمومية في ظل الإدارة الإلكترونية

 المطمب الأول: علاقة الإدارة الإلكترونية بالخدمة العمومية

إن تفعيل الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الخدمية العمومية يؤدي إلى تحسين    

العلاقة بين الإدارة العمومية والمواطن عن طريق تحسين الخدمات العمومية نفسيا، 

وتكيفيا مع متطمبات تكنولوجيا الإعلام والإتصال، ورقمنة الخدمات العامة تعني إنشاء 

ضافة النماذج المستخدمة لتأدية الخدمة مواقع تضم معمومات عن الخ دمات الحكومية وا 

المطموبة، بحيث يمكن طباعتيا وممؤىا وىي تعتمد اعتمادا كبيرا عمى شبكة الإنترنت مع 
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توفير بيئة قانونية ومالية وأمنية مناسبة ووجود بنية تحتية قوية للإتصالات وبناء أنظمة 

 1معمومات متكاممة.

إن تطبيق إستراتيجية الإدارة الإلكترونية يظير الوجو الآخر لمخدمات العمومية  

فيي تعمل عمى تطوير وتحسين مستوى الكفاءة في الخدمات الحكومية، وتربط بين كافة 

الخدمات والإجراءات الحكومية مما يكفل سيولة ومرونة التعامل في الإدارة العمومية، 

اءات وخطوات العمل مما يخفض الأعباء الإدارية عمى إضافة إلى تطوير وتبسيط إجر 

الموظفين والمواطنين عمى حد سواء، كما أن اعتماد النظام الإلكتروني لتقديم الخدمة 

العامة لمجميور يساعد الدولة عمى مواكبة التطور اليائل في التكنولوجيا الإعلام 

 والإتصال.

ة الإلكترونية في المرافق العمومية، عمدت الجزائر إلى تجسيد استراتيجية الإدار    

إيمانا منيا بأنيا الحل المثل لعصرنة الخدمة العمومية والرقي بيا وبالتالي تحسين صورة 

المرفق العام لدى الجميور، وىذا من خلال رقمنة الخدمات المقدمة لمجميور باعتماد 

كانت علاقة المرافق  التكنولوجيا الحديثة بما يكفل خدمة عمومية ذات جودة عالية بعدما

العمومية الإدارية مع المواطن سيئة جدا، مما تسبب في فقدان الثقة بسبب عدم تمبية 

حاجيات المواطنين واستفحال ظاىرة البيروقراطية وفشل الإصلاحات الإدارية المتتالية، 

ومع بروز مفيوم جديد لحقوق وحريات المواطنين وانبعاث مجتمع مدني واعي ومتعمم، 

                                                           
 .97علاء عبد الرزاق محمد حسن السالمي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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لب بتحسين نوعية الخدمات المقدمة إليو ممزمة بتطبيق النظام الإلكتروني سعيا يطا

رضاء رغبات الأفراد.  لتحقيق النوعية والجودة وا 

بل  الإجراءاتإن رقمنة الخدمات العمومية لا تقتصر فقط عمى تبسيط وتسييل    

، وفي سبيل تعتمد عمى المشاركة فعمية لممواطنين المستفيدين في كل نشاطات الإدارة

تكريس ذلك فإنو يتوجب عمى الإدارة العمل عمى ضمان مشاركة فعمية لممواطنين 

المستفيدين من الخدمات الإلكترونية، ولن يتجسد ذلك عمى أرض الواقع إلا بتسييل 

التواصل الإلكتروني بين الإدارات العمومية والمواطنين ونشر وتعميم النفاذ إلى شبكة 

 1الإنترنت.

رة الإلكترونية ىي أداة لمتغيير الإداري من النمط التقميدي إلى النمط إن الإدا

الإلكتروني الحديث، وبالتالي فيي تمثل آخر ما وصمت إليو تكنولوجيا الإعلام والإتصال، 

حيث أدت إلى الإنتقال بنا من الخدمات العمومية الورقية الكلاسيكية إلى الخدمات 

مواكبة ىذا التغيير عبر طرق عمل مختمفة بالإعتماد  العمومية الإلكترونية، وتقوم عمى

 عمى التدريب غير التقميدي مثل التدريب عمى الشبكات.

 المطمب الثاني: أثر الإدارة الإلكترونية عمى المبادئ التي تحكم المرفق العام

يبدو جميا تأثر الخدمات العمومية بالنظام الإلكتروني وىذا من خلال تأثير الإدارة 

 ترونية عمى المبادئ التي تحكم المرفق العام.الإلك

                                                           
 .99سبق ذكره، ص سعد غالب ياسين، الإدارة الإلكترونية، مرجع 1
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وىو يعني  أثر الإدارة الإلكترونية عمى مبدأ سير المرفق العام بانتظام واضطراد: ●

استمرار المرفق العام في أداء عممو بصورة منظمة لإشباع الحاجات العامة للأفراد، وذلك 

كبير في تنظيم شؤون لكونو يقوم بأداء خدمات أساسية ليؤلاء ويتوقف عمييا بشكل 

حياتيم، ومن ثم فإن تعطل ىذه المرافق يؤدي إلى اختلال واضطراب في حياة الجميور، 

ويساعد نظام الإدارة الإلكترونية عمى ىذا المبدأ بصورة أكبر من النظام التقميدي، حيث 

يستطيع الفرد صاحب الخدمة أن يحصل عمييا وذلك في أي وقت من الأوقات من خلال 

 1الموقع الإلكتروني لمجية الموجودة بيا الخدمة. دخولو

ففي حالة إضراب الموظفين وامتناعيم عمى أداء الخدمة فإن الخدمات لا تتأثر، 

حيث يستطيع طالب الخدمة الحصول عمييا حتى في حالة عدم وجود الموظفين أصلا 

بطريقة آلية، من خلال دخولو إلى شبكة المعمومات ليلا أو نيارا والحصول عمى الخدمة 

كما لا تؤثر حالات الإستقالة أيضا عمى استمرارية المرفق العام في أداء خدماتو بصورة 

دائمة ومنتظمة وذلك لكون الخدمة تؤدي إلكترونيا، إضافة لذلك في الحالات الطارئة مثلا 

فإن الخدمات العامة في المنظور التقميدي تتأثر وتتوقف، مثال ذلك حدوث تجمير شعبي 

ام مقر الدائرة، لكن في حالة الإدارة الإلكترونية فإن المرفق العام يحافظ عمى سيرورتو أم

 بشكل عادي ومنتظم.

                                                           
محمد محمد عبد المطيف، الإتجاىات المعاصرة في إدارة المرافق العام الاقتصادية، دار النيضة العربية،  1

 .22، ص9000القاىرة،
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إن من شأن الإدارة العامة الإلكترونية أن تجعل من دوام سير المرفق العام يتجو في 

نما  يعمل تطبيق إلى الأحكام، حيث لا تحديد لمواعيد فتح مكاتب الموظفين أو إغلاقيا، وا 

المرفق عمى مدار الساعة لا يتوقف إلا إذا حدث عطل فني لمتقنية اللازمة للإستفادة من 

خدماتو، كما يمكن لممواطن الحصول عمى المعمومات المطموبة عن طريق خدمة التمفون 

المبرمج الذي يعمل تمقائيا لمرد عمى استفسارات العملاء في أي وقت، كما يستطيع 

ستفسارات المواطنين من خلال الرسائل التي يرسمونيا من خلال الموظف أن يرد عمى ا

 البريد الإلكتروني وذلك دون تقيد الموظف بأوقات العمل الرسمية.

ومن بين بعض التطبيقات الحديثة في ىذا الشأن في الجزائر اختيار المواقع السكنية 

 لمقترح. مباشرة من الموقع الإلكتروني ا AADLبالنسبة لممكتتبين في وكالة 

إن نظام الإدارة العامة الإلكترونية سوف يؤدي إلى التطبيق المحكم لمبدأ دوام سير 

المرفق العام، من خلال توفير البوابات الإلكترونية التي تقدم خدماتيا عمى شبكة الإنترنت 

ساعة، دون إجازات أو عطلات وتحرير الجميور من مشاكل الطابور  92عمى 92

 م الشبابيك، وتكون النتيجة النيائية سرعة الإنجاز بأقل تكمفة ممكنة.والصف والتجمع أما

ويعني أن  أثر الإدارة الإلكترونية عمى مبدأ المساواة أمام المرفق العام: ●

المواطنين متساوون أمام المرافق العامة إذا ما توافرت فييم الشروط المطموبة، سواء فيما 

تصل بتحمل أعبائيا، وذلك بصرف النظر عما قد يتعمق بالإنتفاع من خدماتيا أو فيما ي



 تحسين الخدمة العمومية                                   الفصل الثاني    

 

39 
 

يوجد من اختلافات لا تتعمق بالشروط القانونية المستمزمة ودون تمييز ينيم بسبب الجنس 

 أو الدين أو الرأي.

ومما لا شك فيو أن تطبيق نظام الإدارة الإلكترونية يؤكد ويدعم مبدأ المساواة 

مة آليا أو إلكترونيا، وىذا من شانو عدم بصورة كبيرة جدا، وذلك من خلال تقديم الخد

التمييز بين الأفراد في الحصول عمى ىذه الخدمة، فكل من يستطيع التعامل مع الحاسب 

الآلي يمكنو الحصول عمى الخدمة المطموبة، ومن جية أخرى فإن استخدام ىذا النظام 

لخدمات والتي يساعد عمى التخمص والقضاء عمى حالات المحاباة والوساطة في تقديم ا

كانت تميز بين الأفراد وفقا لمدى علاقتيم بالقيادات الإدارية، كما أن ىذا النظام يقضي 

عمى حالات الرشوة التي كانت منتشرة بين الموظفين العموميين، لأن بتطبيق ىذا النظام 

لا تكون مواجية مباشرة بين الفرد طالب الخدمة والموظف العام، ويعمق المواطنين آمال 

كبيرة عمى نظام الإدارة الإلكترونية في تحقيق مبدأ المساواة أمام المرفق العام بصورة 

عممية يمنع أو تقميل من التمييز بين الأفراد عمى أساس العلاقات الشخصية والقرابة 

 والإنتماء السياسي وغيرىا من الأمور التي يتطمبيا حياد الإدارة.

للإدارة أن تعدل أثر الإدارة الإلكترونية عمى مبدأ قابمية المرفق العام لمتغيير:  ●

تنظيم المرفق العام في أي وقت وبكل الوسائل لكي يتماشى مع التطوير العممي 

والتكنولوجي مراعية في ذلك تغير الظروف، والتجاوب مع تقنيات الإدارة الحديثة ومواكبة 

داء خدماتيا بيسر وسيولة وكفاءة في الوقت ذاتو دون أن روح العصر عمى نحو يسمح بأ
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يكون لأحد الإعتراض عمى ذلك سواء من المنتفعين أو الموظفين فيو، وتطبيقا لمبدأ قابمية 

المرفق العام لمتغيير فإن في إمكان الإدارة التغيير في الطبيعة القانونية لممرفق كأن 

 أو أن ترفع قيمتيا أو تخفضيا..الخ.تفرض رسوما عمى المنتفعين بخدمات المرفق 

ولما كانت الإدارة التقميدية تقوم عمى الإستعانة بعدد كبير من الموظفين وذلك لتقديم 

الخدمات للأفراد، وكان يتم استخدام الكثير من الأوراق والمستندات، ويحتاج إنياء الخدمة 

، وأن ذلك يرتبط إلى الحصول عمى اكثر من توقيع أو تصديق عمى المستند المطموب

بتواجد ىؤلاء الموظفين في عمميم، كل ىذا كان يترتب عميو بطئ الإجراءات والتأخير في 

تقديم الخدمة، وعميو فإن الإنتقال من نظام الإدارة التقميدية إلى نظام الإدارة الإلكترونية 

جيزة يعد إستجابة لممصمحة العامة التي تقتضي تطوير المرافق العامة وتدعيميا بالأ

الإلكترونية وتأىيل موظفييا، فالإدارة الإلكترونية ىي التطبيق العممي لمبدأ مواكبة الإدارة 

لمتطورات والمرافق العامة لممستجدات والتغيرات دون أن يممك الموظفين حق رفض ىذا 

 النظام بادعائيم باستقرار مراكزىم القانونية.

ونية الحديثة تفرض عمى الإدارة والأفراد ولا ريب أن الوسائل التكنولوجية والإلكتر    

مواكبة عموم العصر وتقنياتو، حيث لم يعد مقبولا ممن يريد أن يحظى بمكانة في العمم أن 

يتخمف عن ركب المعرفة والتكنولوجية، إذن وجب عمى الإدارات القائمة عمى سير المرافق 

داء عمل أو خدمة العامة أن تطمب من أشخاص القانون الخاص المتعاقدة معيا لأ

 عمومية أن تستخدم أحدث الوسائل العممية في تطوير خدمات المرافق العامة.
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تقوم المرافق العامة بنشاطيا تأثير الإدارة الإلكترونية عمى موظفي المرفق العام:  ●

الإداري بواسطة موظفييا الذين يعدون أداة لمدولة لتحقيق أىدافيا عمى نحو يمكن معو 

يفة العامة والنشاط الإداري وجيان متقابلان ومتلازمان في الوقت نفسو، تقرير بأن الوظ

فلا يوجد نشاط إداري بدون موظف عام، ولا يوجد موظف عام من غير اختصاص في 

 1ممارسة النشاط الإداري في المرفق الذي يؤدي فيو وظيفتو.

يق أثر ومن الواضح أن الموظفين يمثمون العنصر البشري والضروري اللازم لتحق

الإدارة العامة الإلكترونية عمى أعمال الموظفين، لأن الوسائل الإلكترونية لا تؤدي 

نما الموظفين ىم الذين يؤدون الخدمات عن طريق ىذه  الخدمات الحكومية بنفسيا، وا 

الوسائل، وىذا يستدعي ضرورة تاىيميم وتدريبيم عمى التعامل مع ىذه الوسائل 

المتوقع أن تؤدي الإدارة العامة الإلكترونية إلى تيسير إجراءات التكنولوجية، كما أنو من 

الأعمال المادية التي يقوم بيا الموظفين في المرافق العامة، من نسخ وتسجيل وتدوين 

عادة النظر أو حدوث تغييرات في الأعمال القانونية اللازمة لتسيير  وتوقيع وختم، وا 

 المرفق العام.

 

 

 
                                                           

 .07،ص 0227أنور أحمد رسلان، وسيط القانون الإداري في الوظيفة العامة، دار النيضة العربية، القاىرة،  1
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 الجزائري ف العمومية الخدمة تحسينالمطمب الثالث: 

تختمف الاسباب والدوافع باختلاف مجالات الحياة فمنيا السياسية والإدارية ومنيا 

كذلك الإقتصادية والتكنولوجية، وعميو سوف نطمع عمى كل جانب من ىذه الجوانب ومدى 

 مساىمتيا لتحسين الخدمة العمومية من خلال الفروع التالية:

 ع السياسية الفرع الأول : الدواف

تعتبر المرافق العامة ىي الادارة الفعالة لتنفيذ السياسة العامة لمحكومة وبرامجيا 

وأىدافيا، وبالتالي وفي سياق التحولات السياسية التي عرفتيا بلادنا من خلال إنفتاح 

الحقل السياسي عمى الفاعمين مختمفين نتيجة إرساء التعددية فإن ذلك أدى إلى تطوير 

 1أداء المرافق العامة في الجزائر.وتحسين 

 وتتمثل الدواعي السياسية الدافعة نحو تطوير وترقية المرافق العامة فيما يمي:

 تكريس المسار الديمقراطي وتعزيز دور منظمات وجمعيات المجتمع المدني. -

 تعزيز الحريات المدنية وحقوق الإنسان. -

 الإداري.تعزيز مؤسسات الدولة وتحقيق الثقافة في التسيير  -

كما أن التغيير في القوانين والتشريعات الحالية أو ظيور تشريعات جديدة تؤثر عمى 

يعات تأتي لتدارك النقائص الموجودة ر امة وطريقة عمميا إذ أن ىذه التشسياسة المرافق الع

                                                           
داري، كمية  عبد الجبار بابي، ترقية 1 المرفق العام في الجزائر، مذكرة لنيل شيادة الماستر، تخصص تنظبم سياسي وا 

 .99،ص 9002-9007ورقمة،  -الحقوق والعموم السياسية، جامعة قاصدي مرباح 
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فيي قد تفرض قيودا أو تييئ فرصا، مثل التغييرات في السياسة الحكومية المالية أو 

 بالتالي تتأثر المرافق العامة بالتغيير الحاصل عمى مستوى القوانين.النقدية، و 

أدى تدني مستوى نوعية الخدمات التي تقدميا الأجيزة الإدارية لمدولة إلى الشكاوي  -

المتكررة من المواطنين وتذمرىم المتواصل سواء من حيث نوعية ىذه الخدمات أو الوقت 

جية وسوء المعاممة التي يتمقاىا المواطنون من المستيمك لتأديتيا أو تكمفتيا ىذا من 

طرف الأعوان والموظفين العموميين من جية أخرى، وىو الأمر الذي يجعل الدولة أمام 

 ضرورة ممحة من أجل عصرنة المرافق العمومية والاىتمام بتحسين التسيير العمومي.

جبرة بالبحث عن اقتراب المرافق العامة من المواطن، بحيث أضحت المرافق العامة م -

جسر يجعميا في اتصال دائم مع المواطنين لمعرفة تطمعاتيم وطموحاتيم ورأييم بشأن ما 

يتمقونو من خدمات عمومية، وىذا محاولة منيا لإشراكيم في الرفع من المستوى الخدمات 

التي تقدميا الأجيزة الإدارية لمدولة من خلال تواصميا مع جمعيات المستخدمين مع الأخذ 

عين الإعتبار انتقادات واقتراحات مثل ىذه الجمعيات باعتبارىا تمثل المواطنين من ب

 مستخدمي المرافق العامة.

 الفرع الثاني: الدوافع الإدارية

يعتبر عجز أجيزة الإدارة العامة في الدولة عن تقديم خدمة عمومية تمقي القبول 

واللاعدالة في توزيع الخدمات سببا رئيسيا عند المواطن بسبب تفشي ظاىرة البيروقراطية 
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في تبني الدولة لعممية الإصلاح الإداري من اجل تحديث وترقية عمل المرافق العمومية 

 1بما يكفل توفير الخدمة العموميىة لممواطن وتأديتيا عمى الوجو المطموب.

عمل في يتميز التسيير البيروقراطي بتضخيم النصوص القانونية التي تحكم قواعد ال

المنظمات العمومية الإدارية وىو ما يساىم في تعقد إجراءات العمل وبطئيا، ويحول دون 

استفادة المواطنين من الخدمات العمومية في الوقت المناسب، والتسيير يعمل عمى توحيد 

إجراءات العمل في جميع المنظمات العمومية عمى الرغم من اختلاف ظروف العمل في 

بيئة عمل كل منيا، وعميو فإن النظام البيروقراطي كان صالحا عندما  كل منيا واختلاف

كانت المنظمات عبارة عن نظام مغمق وكانت البيئة مستقرة، أما عندما أصبحت المنظمة 

عبارة عن نظام مفتوح تؤثر وتتأثر بالبيئة المحيطة وأضحت البيئة متقمبة أصبح تغيير 

 يق في ظل الظروف الجديدة.النظام حتميا لأنو لم يعد صالح التطب

ذا قام المرفق العام بتبني أىداف جديدة أو بديمة فيذا تحتم عميو ىذه الأىداف  وا 

إحداث تغييرات جذرية وبالتالي ترقية المرفق العام وذلك من أجل توفير جو وظروف 

ملائمة من أجل عناصر المرفق العام بما في ذلك الموارد والإمكانيات والوسائل لتحقيق 

 2ىذه الأىداف الجديدة أو البديمة.

وتعد الحاجة إلى تغيير الييكل التنظيمي، الموائح، أنظمة العمل المتبعة في المرفق 

لكي تصبح أكثر مرونة وقادرة عمى الاستجابة الشاممة لضروريات التغيير والتحسين 
                                                           

 92عبد الجبار بابي، مرجع السابق، ص 1
 92عبد الجبار بابي، المرجع نفسو، ص 2
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ضرورة تحسين المستمر في الأداء، تعد من أىم الأسباب والدوافع الإدارية التي تدفع إلى 

الخدمة العمومية، كالتغيير في ىياكل العمالة ووظائف العمل وعلاقات العمل، كذلك 

الإجراءات المتبعة في العمل، كذلك التغيير في الوظائف الأساسية لممرفق كوظيفة 

الخدمات والجودة وتسيير الموارد البشرية، وكذلك الآلات والمنتجات وغيرىا من الأساليب 

 1رق التسيير وكذلك التغيير في أساليب التخطيط والتنظيم والتنسيق والرقابة.الفنية في ط

وعميو نستطيع أن نقول في الأخير أن كل ىذه التغييرات الإدارية تعد عاملا من 

 عوامل تحسين الخدمة العمومية.

 الفرع الثالث: الدوافع الاقتصادية

العوامل التي تدفع بالدول إلى تعتبر التحولات الاقتصادية في زمننا الراىن من أىم 

إعادة تكييف عمل مرافقتيا العمومية بما يتلاءم مع متطمبات التغيير في السوق 

الإقتصادية وذلك في ظل ما يطمق عميو بالعولمة الاقتصادية وانفتاح الأسواق الدولية 

المنافسة وانضمام الكثير من الدول إلى المنظمة العالمية لمتجارة مما أدى إلى زيادة حدة 

الخارجية، دخول منافسين جدد، كذلك ظيور ما يعرف بالتحالفات الاقتصادية، وسيمدة 

حترام المستيمك والعمل عمى إرضاء التغيير المستمر في  عصر التوجو نحو العميل وا 

رغبات وأذواق المستيمكين مما يتسبب في تغيير النشاطات والخدمات وطرق تقديميا، كل 

                                                           
لمتنمية الادارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق، مذكرة ماجستير العموم رفيق بن مرسمي، الأساليب الحديثة  1

 .72،ص9009-9000السياسية، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة مولود معمري_ تيزي وزو، 
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تصادية العالمية أثرت بشكل أو بآخر في أساليب وأنماط الإدارة في ىذه التغييرات الاق

المرافق العامة، وبالتالي دفعتيا إلى الإنتقال من المركزية والنظم البيروقراطية الساكنة 

وطرق العمل النمطية إلى نظام أكثر مرونة يتناسب مع طبيعة التحولات الإقتصادية 

 1ني التغيير كخيار إستراتيجي.العالمية وبروز الحاجة إلى ضرورة تب

وبطبيعة الحال بلادنا لم تكن في منأى من ىذه التحولات الإقتصادية الحاصمة في 

نفتاح السوق قامت الجزائر بإدخال  العالم، ففي إطار ما يعرف بالتحرير الإقتصاديوا 

عامة تغييرات عمى مستوى سياستيا الاقتصادية والذي يتطمب تغييرا جوىريا في الإدارة ال

وذلك بما يضمن تحديث عمل المرافق العامة وموائمتو لمتغييرات الحاصمة، ويمكن 

 توضيح ىذا التغيير من خلال النقاط التالية :

تقميص حجم الجياز الحكومي وضبط ىياكمو الإدارية والوظيفية من خلال الإبقاء  -

 ادة تشكيميا.عمى الضرورية منيا فقط واللازم لأداء أدوار الجياز الحكومي بعد إع

عادة النظر في وظائفو، وذلك بتنمية أدوار  - إعادة تشكيل ادوار الجياز الحكومي وا 

الحكومة في بعض المجالات وتقميصيا في مجالات أخرى تتعمق ببعض المجالات 

 الاقتصادية والاجتماعية.

الاىتمام بتحسين مؤشرات الجودة والفعالية في الإدارة العامة بالاعتماد عمى نظم  -

 إدارة الجودة الشاممة.

                                                           
 .91عبد الجبار بابي، المرجع السابق،  1
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 الفرع الرابع: الدوافع التكنولوجية

لا يخطر عمى أحد أنو مع مرور الزمن صرنا نعيش ثورة معموماتية تكنولوجية 

متسارعة أثرت بشكل كبير عمى الأساليب المتخذة من قبل الإدارة العامة في تقديميا 

لأن التطور التكنولوجي لمخدمات العمومية، وىذا التأثير تصاعد بشكل سريع جدا 

المستمر وكذا تقنية المعمومات أصبحت جزء من الاتجاه اليادف إلى إنجاز الميام 

والخدمات العامة بفاعمية أكبر ونتيجة لذلك تجد المرافق العامة نفسيا اليوم مجبرة عمى 

 مجاراة التغييرات التكنولوجية الحاصمة من أجل الصمود أمام المنافسة من خلال إتباع

سياسة الإنفتاح حيال كل تطور تكنولوجي مما يساعدىا عمى إنجاز أىدافيا بكفاءة 

 وفعالية.

ومواكبة ىذا التطور التكنولوجي الحاصل تستدعي إدخال العديد من الإصلاحات 

والتحسينات اللازمة عمى مستوى مختمف الييئات في الدولة لتحقيق قدر من الكفاءة 

ير أحسن الخدمات لممواطنين وبأيسر السبل ولأكبر عدد الإدارية التي تسمح ليا بتوف

 ممكن.

ويعتبر السعي من أجل تقديم الخدمة العمومية بشكل أفضل ومتطور من الدوافع 

الرئيسية لمذىاب نحو تحسين وتحديث عمل المرافق العامة في الدولة وىو ما يمكن 

يا تقميل الأخطاء تحقيقو من خلال تجسيد عامل الكفاءة الذي يأخذ عدة أشكال من
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وتخفيض التكاليف والحد من البيروقراطية من خلال إعادة ىندسة الإجراءات والذي بدوره 

يؤدي إلى تقميل الوقت المحدد لتحقيق الأىداف وذلك كمو يكون من خلال إستخدام 

التقنيات الحديثة التي تؤدي إلى تسييل أداء الخدمة العامة والذي في نفس الوقت ينعكس 

 جاب عمى نوعية الخدمات المقدمة.بالاي

وعميو فإن توظيف التكنولوجيا الحديثة لصالح المجتمع وتمكينو من الحصول عمى 

تاحة الفرص للاستثمار في قطاع  فوائد كثيرة تتمثل في تحسين أداء المؤسسات وا 

لمة من المزايا التقنية المتوفرة عمى المستوى الدولي. كذلك نجد توجييات العو  التكنولوجيا

نحو تقوية الروابط الإنسانية دفعت بالعديد من الدول لتحسين خدماتيا لترتقي لممستويات 

المواطن من  ولإرضاءالعميا لمحصول عمى شيادة الجودة العالمية لخدماتيا من ناحية 

ناحية اخرى، بعد أن اصبح امامو معيار عالمي يستطيع من خلالو مقارنة ما تقدمو دولتو 

 1ة بما تقدمو الدول المتقدمة من خدمات راقية.من خدمات محمي

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .92عبد الجبار بابي، المرجع السابق، ص  1
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 خلاصة الفصل:

وفي الأخير ومن خلال تحديد بعض الخطوات نرى أن إتباعيا يساعد إلى حد بعيد في 

 تحقيق اليدف المنشود لتحسين الخدمة العمومية:

تطوير آليات الحكومة و التنظيم من خلال تعزيز الشفاىية والنزاىة إلى جانب  -

تحديث أساليب وطرق تسيير المرافق العمومية بما يضمن الوصول إلى الخدمة 

 العمومية المبتغاة.

وضع نصوص قانونية تنظيمية تحدد الإطار العام لتطبيق الإدارة الإلكترونية  -

وكيفية عمميا، مع توفير الأمن الإلكتروني وضمان السرية الإلكترونية لممؤسسات 

 نية.التي تقدم الخدمة الإلكترو 

توعية المواطنين لتحقيق التعامل مع الطرق الحديثة وذلك عبر جميع وسائل  -

 .الإتصال والتواصل المتاحة

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الدراسة الميدانية
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 مقدمة الفصل:

تعد البمدية إحدى المؤسسات الجماعية المحمية الأكثر أىمية عمى المستوى الوطني 

عمى وىي الجية الأقرب لممواطنين والمسؤولة عمى تقديم الخدمات ليم، كما أنيا مسؤولة 

تمبية مختمف حاجياتيم بصفة مباشرة، وقد قمنا بدراسة ميدانية لبمدية العين الصفراء التي 

 قامت بتجسيد ىذا الإجراء وىذا ما سنتطرق لو في ىذا الفصل.
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 المبحث الأول: تقديم عام لبمدية العين الصفراء

 المطمب الأول: نشأة البمدية و تطورها

تقع بمدية العين الصفراء في الجنوب الغربي بمقر ولاية النعامة حيث تبعد مقرىا      

كيمو متر، تقع ضمن سمسمة الأطمس الصحراوي بين الحدود الجنوبية واليضاب  20ب

 العميا الغربية الشمالية والمنطقة الصحراوية في الجنوب.

ل مكثر وكذا الكثبان الرممية ومن ويحدىا من الناحية الشمالية جبل عيسى وجنوبا جب     

 الناحية الغربية جبل مرغاد.

م،وفي 0222تعتبر مدينة العين الصفراء قديمة النشأة وقد ارتقت إلى دائرة سنة      

م أصبحت مدينة العين الصفراء بمدية كباقي البمديات يسيرىا المجمس الشعبي 0272

كيمو متر مربع 0021ت، تقدر مساحتيا ب بمديا 1، ويبمغ عدد بمديات التابعة ليا 1البمدي

 وتتمثل حدودىا في:

 : ولاية النعامة.الشمال -

 : بمدية مغرار.الجنوب -

 : بمدية تيوت.الشرق -

 : بمدية صفيصيفةالغرب -

                                                           
1
 2222افريل  22لحة البيومترية يوم مقابلة مع رئيس المص 
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        المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لإدارة بمدية العين الصفراء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي                                                        مدير الادارة المحلية-والي ولاية النعامة        

مكتب الشؤون الثقافي و 

 الاجتماعية و الرياضية 

مديرية التنظيم و الشؤون العامة ورقمنة 

 الحالة المدنية

 الامين العام للبلدية

 

 مديرية الادارة و الشؤون الاقتصادية    

 

 الديوان

 

مصلحة 

البومتريةورقمنة 

 المدنية 

 مديرية التعمير و البناء

 
مصلحة الشؤون 

الاجتماعية و الثقافية و 

 الرياضية 

مصلحة التنظيم و 

 العامةالشؤون 

مكتب التنظيم 

 و المنازعات 

مكتب حركة 

السيارات 

 ورخص السياقة 

مكتب الشؤون 

العامة و 

 الانتخابات

مكتب الشبكة 

ورقمنة الحالة 

 المدنية 

مكتب 

الصفقات و 

 المناقصات 

مصلحة تسيير 

 الموارد البشرية 
مصلحة المالية 

 وأملاك البلدية 
المصلحة 

 التقنية 

مكتب الارشيف و 

 المحفوظات 

مكتب التعمير 

 والطرقات و الشبكات 

مكتب 

 المالية 
مكتب أملاك 

 البلدية 

مكتب النظافة و 

النقاوة العمومية 

 و البيئة 

مكتب التجهيز و 

 الاشغال الجديدة 

مكتب مستخدمي  فرع الانتخابات 

 السلك الاداري 

مكتب مستخدمي 

 السلك التقني

فرع الطروقات والنظافة 

العمومية والنقاوة  
 فرع التعمير 

فرع الاملاك العقارية 

 والمنقولة
 فرع الصيانة  فرع المحاسبة

 فرع الصحة والبيئة فرع الاشغال الجديدة  فرع التجهيز 

فرع رقمنة الحالة 

المدنية وحركة 

 الاشخاص

فرع الصفقات 

 والمناقصات

فرع 

 الميزانية

 رئيس المجلس الشعبي البلدي
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 المبحث الثاني :منهجية الدراسة

منيجية الدراسة ، موضحا بو مجتمع الدراسة  و إجراءات و  يتناول ىذا المبحث

خطوات بناء أدوات الدراسة ، ووصفا للإجراءات التي اتبعت لمتأكد من دلالات الصدق و 

الثبات في أدوات الدراسة ،و كيفية تطبيقيا عمى مفردات الدراسة ، و الوسائل الإحصائية 

 التي استخدمت في تحميل بياناتيا .

لمقيام بالجانب التطبيقي ليذه الدراسة ، و تحقيق أىدفيا و مساعييا ، كان لابد من 

 اختيار مجتمع لمدراسة يتفق و يتطابق مع ما تسعى إليو ىذه الدراسة ، 

و عمى اعتبار أن مجتمع الدراسة يشمل جميع الأفراد الذين يكونون موضوع   

و أىدفيا ،فإن مجتمع الدراسة المستيدف مشكمة الدراسة ، و انطلاقا من مشكمة الدراسة 

 27يتكون من موظفين  و البالغ عددىم 

 : أدوات الدراسة ولالمطمب الأ 

 تم تصميم الإستبيان  

ت مستقمة تشمل البينات الشخصية يضم البيانات الأولية، وىي متغيراالقسم الأول :

 .)الجنس، السن، المستوى التعميمي ، الاقدمية)

التي من خلاليما يتم استطلاع محاور( لمدراسة 9و يشمل متغيرين ) القسم الثاني :

 عبارة : 91أراء مجتمع الدراسة و تضمنت 
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خصص المحور الأول لقياس مدى تطبيق الإدارة الالكترونية و *المحور الأول :

عبارة  01تضمن   

خصص المحور الثاني لقياس تحسين الخدمة العمومية و استخدم *المحور الثاني :

 عبارة . 00قياس مكون من م

 : الأســـاليب الإحصــــائية المستخدمة في الدراسة:نياالمطمب الثـ

لتحقيق أىداف الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا واختبار فرضياتيا، تم إستخدام      

، كما قمت بالإستعانة  (SPSS .V20)برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الإجتماعية

الأساليب الإحصائية منيا ما خصص لوصف متغيرات الدراسة، ومنيا ما بمجموعة من 

 استخدم في تحميل متغيرات الدراسة، وتتمثل ىذه الأدوات فيما يمي:

  :ظيار مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف مجتمعي الدراسة وا 

 خصائصيما، بالإعتماد عمى النسب المئوية والتكرارات والإجابة عمى أسئمة الدراسة 

 إختبار ألفا كرونباخ(Cronbach’s Alpha) : .لاختبار ثبات الإستمارة 

 بيرسون معامل الإرتباط(Pearson Corrélation Coefficient) :

ويستخدم لقياس درجة الإرتباط بين المتغيرات، كما يستخدم لحساب الإتساق الداخمي 

 والصدق البنائي والعلاقة بين المتغيرات
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  اختبار ت لعينة واحدة 

 الإلتواء إختبارمعامل(Skewness) لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع:

 التوزيع الطبيعي من عدمو.

  معامل التفمطح إختبار(Kurtosiss) : لمتأكد من أنّ البيانات تتبع التوزيع

 الطبيعي.

 : صدق وثبــات أداة الــدراســة.ثلثاالمطمب ال

أي مدى قدرة الإستمارة عمى قياس ما ييتم ىذا المطمب بإبراز صدق أداة الدراسة، 

صممت من أجمو، وذلك من خلال التركيز عمى العناصر التالية: الصدق الظاىري أو 

صدق المحكمين، وأيضاً الإتساق الداخمي والصدق البنائي كشقين فرعين لقياس صدق 

ومات المقياس، كما ييتم ىذا المطمب بإثبات ما إذا كانت الإستمارة قادرة عمى جمع معم

 دقيقة وذلك باعتماد ألفا كرونباخ كأساس لقياس ثبات أداة الدراسة.

 الفرع الأول: صــــدق أداة الـــدراســـــة.

إلى قدرة الإستمارة  عمى قياس ما صممت من أجمو، (Validity)يشير الصدق     

ني عدم ويعد ىذا من أىم الشروط الواجب توافرىا في بناء المقياس، وفقدان ىذا الشرط يع

صلاحية المقياس وعدم اعتماد نتائجو، ولاختبار صدق المقياس ىناك طرق متعددة حيث 

 اعتمدت عمى قسم منيا ىي:
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 الصدق الظاهري: صدق المحكمين. -1

يعد الصدق الظاىري من العوامل الأساسية التي ينبغي لمستعمل الإختبار أو 

ما وضع من أجمو ، وقد تمّ واضعو التأكد منيا، وصدق المقياس ىو مقدرتو عمى قياس 

تحقيقو في الدراسة الحالية من خلال عرض عبارات الإستمارة عمى باعتبار موضوع 

الدراسة يتعمق بالثقة بين الأفراد و سموكياتيم فما بينيم وىو من المواضيع المرتبطة بموارد 

 البشرية ، وقد طمبت من المحكمين أبداء آرائيم في أداة الدراسة من حيث :

  ن العبارة  صالحة أو غير صالحة؛كو 

 تحديد مدى إرتباط العبارة بالمجال الذي وضعت فيو؛ 

  ًإجراء أي تغيير يرونو مناسبا. 

 الوصفي لمعينة التحميلالمطمب الرابع: 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: 1.1     

لقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسين وذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سميمة، و      
 الجدول التالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس.
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45% 

55% 

 الجنس

 أنثى ذكر

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس01) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 21 07 ذكر

 11 99 أنثى

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر               

من حجم %21بنسبة  07يبمغ  ( أن عدد الذكور00نلاحظ من خلال الجدول رقم )
من إجمالي العينة.و يعود ىذا  %11بنسبة  99في حين بمغ عدد الإناث العينة المختارة

 ة العمل الذي يتلائم مع الجنسين.الجنس إلى طبيعفراد العينة حسب  التقارب في توزيعأ

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس02الشكل )

 

  

 

 

 

 الإحصائي.(excel): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر
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 %.11اعمى نسبة من افراد العينة حسب الجنس ىم الاناث بنسبة 

 . توزيع أفراد العينة حسب السن:1.2     

سنة( و النتائج المتحصل عمييا موضحة في  70و 20يتراوح سن أفراد العينة مابين )
 الجدول التالي:

 .(: توزيع أفراد العينة حسب السن02) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار السن

 9.1 0 سنة 20اقل من 

 21 27 سنة 20إلى  20من 

 9.1 0 سنة 70الى  20من 

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر

( توزيع أفراد حسب العينة حيث نسجل في فئتي 09يتبين لنا من خلال الجدول رقم )
وىي أعمى نسبة،أما باقي العينة بمغ  %21شخص بنسبة  27سنة(  20سنة  إلى  20)من 

سنة ( بنسبة  20ة )اقل من سنة( و فئ 70إلى 20يندرجون في فئتي ) من 0عددىم 
سنة مما يدل عمى أنيم يتمتعون  20، و نلاحظ أن أغمب أعمار عينة الدراسة تفوق 9.1%

 بالخبرة و الكفاءة و الأقدمية.
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سنة بنسبة  20سنة الى  20اعمى نسبة من افراد العينة حسب السن ىم من  فئة من 
21.% 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب السن03الشكل رقم )

 

 الإحصائي.(excel): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

 التعميمي: . توزيع أفراد العينة حسب المستوى1.3

 الإجابة المتحصمة عمييا موضحة في الجدول التالي:
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90.00%
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 سنة  60الى  41من سنة 40إلى  30من  سنة 30اقل من 

 السن
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 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي03) الجدول رقم

 المئويةالنسبة  التكرار المستوى التعميمي

 20 27 دون ليسانس

 2.1 2 ليسانس

 9.1 0 ماجستير

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر

( والرسم البياني الموالي المتعمق 02من خلال النتائج المبينة في الجدول رقم )     
أفراد العينة ىم من ليم مستوى دون ليسانس أن أغمبية  لنا بالمستوى التعميمي يتضح

من الافراد الذين يحممون مستوى %2.1إجمالي العينة المدروسة، ونسبة من%20بنسبة 
من  %9.1 فكانت نسبتيم الأفراد الذين يحممون شيادة ماجستير في حين أن ليسانس،

 الأفراد العينة المدروسة.

الميني ىم من ليم مستوى دون ليسانس بنسبة اعمى نسبة من افراد العينة حسب المستوى 
20.% 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي04الشكل رقم )

 

 الإحصائي.(excel): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

 :الخبرة المهنية . توزيع أفراد العينة حسب1.4
 كما ىو موضح في الجدول التالي:تم توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية 

 الخبرة المهنية (: توزيع أفراد العينة حسب04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المهنية

 91 00 سنوات 1اقل من

 92.1 00 سنوات 1فوق 

 22.1 02 سنوات 00أكثر من 

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSSبرنامج: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى المصدر

( المتعمق بتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية أن ما 02يتضح من الجدول رقم )
سنوات، و تمييا نسبة  00من عينة الدارسة ليم سنوات تعامل اكثر من  %22.1نسبتو 
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سنوات  1و في المرتبة الأخيرة اقل من سنوات، 1ليم سنوات تعامل فوق  92.1%
 .%91بنسبة

 00اعمى نسبة من افراد عينة الدراسة حسب الخبرة المينية ىم من ليم خبرة اكثر من 
 %.22.1سنوات بنسبة 

 الخبرة المهنية(: توزيع أفراد العينة حسب 05الشكل رقم)

 

 الإحصائي.(excel): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر
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 عرض و تحميل المحاور  :الخامسالمطمب 

 مدى تطبيق الادارة الالكترونية في بمدية عين الصفراءعرض و تحميل  المحور الثاني:

 .مدى استخدام الاجهزة والبرامج  اولا:

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدورات التدريبية في مجال الادارة 05) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 21 07 نعم

 11 99 لا

 %100 40 الكميالمجموع 

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر

( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة ب 01نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% وىذا يدل عمى ان  اغمب العمل في البمدية غير موافقون عمى انيم 11لا بنسبة بمغت 

%،وىي 21الادارة،في حين سجمت نسبة الاجابة ب نعم يقوموا بدورات تدريبية في مجال 
 نسب متقاربة.

اعمى نسبة من عينة الدراسة غير موافقةعمى انيم يقوموا بدورات تدريبية في مجال 
 %.11الادارة حيث كانت الاجابة ب لا بنسبة 
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(: توزيع أفراد العينة حسب توفر اجهزة الحاسوب اللازمة في 06) الجدول رقم
 المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار لاحتمالا

 22.1 22 نعم

 9.1 0 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 07نلاحظ من خلال الجدول رقم )

العمل في البمدية يوافقون عمى انيا % وىذا يدل عمى ان اغمب  22.1بنعم بنسبة بمغت 
تتوفر فييا اجيزة الحاسوب اللازمة في اداء عمميا،في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 

9.1.% 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان المؤسسة تتوفر عمى اجيزة الحاسوب 

 %.22.1اللازمة في اداء عمميا فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
  لنا أن الحاسوب اصبح بلا شك اداة عمل اساسية في المؤسسة ىنا يتوضح

لما لو من مزايا مينية كبيرة، فضلا عن كونو اداة عمل حديثة لا غنى عنيا في الادارة 
 الحديثة.
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 (: توزيع أفراد العينة حسب استخدام المؤسسة الاجهزة المعموماتية07) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال 

 29.1 22 نعم

 2.1 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان  اغمب العمل في البمدية يوافقون عمى ان 29.1بنعم بنسبة بمغت 
 %.2.1في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  تستخدم الاجيزة المعموماتية، انيا

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان المؤسسة تستخدم الاجيزة المعموماتية 
 %.29.1فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  ىنا يبدو ان الاجيزة المعموماتية، اصبحت تلازم الادارة الحديثة خاصة في
 التنظيمي داخل وخارج الادارة.تفعيل الاتصال 
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(: توزيع أفراد العينة حسب استخدام المؤسسة لأجهزة ذات تقنية 08) الجدول رقم
 عالية

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 72.1 21 نعم

 09.1 1 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 07نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العمل في البمدية يوافقون عمى انيا  72.1بنعم بنسبة بمغت 
 %.09.1في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  تستخدم اجيزة ذات تقنية عالية،

المؤسسة تستخدم اجيزة ذات تقنية اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان 
 %.72.1عالية فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  ىنا يتوضح لنا ان استخدام اجيزة ذو تقنية عالية في المؤسسات لا غنى
 تساعد في تخزين المعمومات وحمايتيا.  لأنياذات قيمة وضرورية،  لأنياعنيا 
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المستخدمة تتناسب مع طبيعة  (: توزيع أفراد العينة حسب البرامج09) الجدول رقم
 العمل في المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 70 29 نعم

 90 7 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر               
الاجابة  ( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العمال في البمدية يوافقون عمى ان 70بنعم بنسبة بمغت 
في حين سجمت نسبة  المؤسسة تستخدم برامج تتناسب مع طبيعة العمل المطموب،

 %.90الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان المؤسسة تستخدم برامج تتناسب مع 

 %.70المطموب فكانت الاجابة ب نعم بنسبة طبيعة العمل 
  نرى ان المؤسسة والتي ىي البمدية وفرت الاحتياجات المعموماتية لتطوير

 الاداء و تسييل العمل عمى الموظف.
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 الاجهزة المستخدمةيع أفراد العينة حسب البرمجيات و (: توز 10) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 20 نعم

 99.1 2 لا

 %100 50 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر               
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 00نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العمال في البمدية يوافقون عمى ان 22.1بنعم بنسبة بمغت 
البرمجيات و الاجيزة المستخدمة تساىم في زيادة القدرة عمى تحميل المشاكل بدقة، في 

 %.99.1حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان البرمجيات و الاجيزة المستخدمة تساىم 

 %.22.1في زيادة القدرة عمى تحميل المشاكل بدقة فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
  نستنتج ان الوسائل التكنولوجية ساىمت في تحسين خدمات الادارة و كذلك

 ساىمت في اصلاح الخمل الذي كان في الادارة التقميدية.

 

 

 



 الدراسة الميدانية                   الفصل الثالث                           

 

70 
 

البرمجيات والاجهزة المستخدمة (: توزيع أفراد العينة حسب 11) الجدول رقم
 مساعدتها عمى اتخاذ القراراتو 

 ةالنسبة المئوي التكرار الاحتمال

 71 22 نعم

 01 7 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر               
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 00نلاحظ من خلال الجدول رقم )

البمدية يوافقون % وىذا يدل عمى ان اغمب العمال في 71بنعم وىي اكبر نسبة بمغت 
عمى ان البرمجيات و الاجيزة تساعد عمى اتخاذ القرارات بفعالية،في حين سجمت نسبة 

 .01الاجابة ب لا:
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان البرمجيات و الاجيزة المستخدمة تساعد 

 %.71عمى اتخاذ القرارات بفعالية فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
الاستنتاج بان بمدية عين الصفراء تستخدم مجموعة من البرامج و وعميو يمكن 

 الاجيزة التى تتناسب مع طبيعة العمل بالإضافة تعمل عمى مساعدتيا في اتخاذ القرارات.
  ان اتخاذ القرار يعتبر روح العممية الادارية، فكمما حسن استخدام ىذه

 مبمدية.الاجيزة والوسائل كمما تحسنت جودة الخدمات بالنسبة ل
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 استخدام نظم المعمومات الادارية ثانيا:

(: توزيع أفراد العينة حسب مساهمة نظم المعمومات في توفير 12) الجدول رقم
 المعمومات في الوقت المناسب

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 21 27 نعم

 1 9 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSSعمى برنامج: من إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 09نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان نظم المعمومات 21بنعم بنسبة بمغت 
المستخدمة تساىم في توفير المعمومات في الوقت المناسب وفي اقصى الاجال،في حين 

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان  %.1الاجابة المعارضة ب: سجمت نسبة 
نظم المعمومات المستخدمة تساىم في توفير المعمومات في الوقت المناسب وفي اقصى 

 %.21الاجال بنسبة 
  ان استخدام المؤسسات لنظم المعمومات تتغمب عمى العديد من السمبيات

الروتيني وتعد من اكثر التخصصات تميزا، وذلك التي قد يتسبب بيا الممل من العمل 
 لاىتمامو بعممية تسييل انجاز الانشطة.
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(: توزيع أفراد العينة حسب مساهمة نظم المعمومات في توفير 13) الجدول رقم
 المعمومات الحديثة

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 20 27 نعم

 00 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر               
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان نظم المعمومات 20ب:نعم  بنسبة بمغت 
حين سجمت نسبة الاجابة المعارضة لذلك:  يساىم في توفير المعمومات الحديثة،في

00.% 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان نظم المعمومات يساىم في توفير 

 %.20المعمومات الحديثة بنسبة 
وعميو يمكن الاستنتاج بان بمدية عين الصفراء تستخدم مجموعة من نظم المعمومات 

 المناسب. تساىم في توفير المعمومات الحديثة وفي الوقت
  نرى ان نظم المعمومات احدثت تغييرا ممحوظا في مجال الادارة بوظائفيا
 المختمفة.
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 قواعد البيانات ثالثا:

(: توزيع أفراد العينة حسب مساهمة قواعد البيانات في حفظ الكم 14) الجدول رقم
 الهائل منها

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 29.1 22 نعم

 2.1 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان قواعد البيانات 29.1ب:نعم بنسبة بمغت 
 %.2.1منيا،في حين سجمت نسبة الاجابة المعارضة تساىم في حفظ الكم اليائل 

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان قواعد البيانات تساىم في حفظ الكم 
 %.29.1اليائل منيا بنسبة 

  وىذا يدل عمى ان اليدف الرئيسي من تصميم قواعد البيانات ىو انشاء
 عمى طريقة التنظيم.بيئة متكاممة لحفظ وتخزين كميات البيانات مع التركيز 
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(: توزيع أفراد العينة حسب مساعدة قواعد البيانات في سرعة ارجاع 15) الجدول رقم
 المعمومات عند الحاجة

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 21 27 نعم

 1 9 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 01نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان قواعد البيانات 21بنعم بنسبة بمغت 
في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  تساعد في ارجاع المعمومات عند الحاجة بسرعة،

1.% 
عمى ان قواعد البيانات تساعد في ارجاع اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق 

 %.21المعمومات عند الحاجة بسرعة بنسبة 
  نستنتج ان المؤسسة تستخدم برامج الارشفة لحفظ الكم اليائل من

 المعمومات واسترجاعيا في بضع ثواني.
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(: توزيع أفراد العينة حسب مساهمة قواعد البيانات في تبادل 16) الجدول رقم
 مختمف الدوائر و الاقسام المختمفة  المعمومات بين

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 21 27 نعم

 1 9 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة ب 07نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان قواعد البيانات تساىم 21 نعم بنسبة بمغت
في حين سجمت نسبة  في تبادل المعمومات بين مختمف الدوائر و الاقسام المختمفة،

 %.1الاجابة  المعارضة عمى ذلك 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان قواعد البيانات تساىم في تبادل 

 %.21مف الدوائر و الاقسام المختمفة فكانت الاجابة ب نعم بنسبة المعمومات بين مخت
 وعميو يمكن الاستنتاج بان قواعد البيانات تساىم في ارجاع المعمومات وتبادليا.

 .نرى أن المؤسسة تخفف الضغط عمى الموظفين، وتقدم الخدمات عن بعد 
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 ملائمة البرامج المختمفة رابعا:

(: توزيع أفراد العينة حسب اتصاف البرامج المستخدمة بسهولة التعمم 17) الجدول رقم
 و التشغيل

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 22 نعم

 9.1 0 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
افراد عينة الدراسة كانت الاجابة ب ( حسب رأي 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان البرامج المستخدمة 22.1نعم بنسبة بمغت 
في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  تتصف بسيولة التعمم و التشغيل و الارشادات،

9.1.% 
بسيولة اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان البرامج المستخدمة تتصف 

 %.22.1التعمم و التشغيل و الارشادات فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان البرامج المستخدمة تتصف بسيولة 

 %.22.1التعمم و التشغيل و الارشادات فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
  مع جميع وىذا يدل عمى ان استخدام المؤسسة لبرامج غير معقدة تتناسب

 العمال ولم يواجيوا عراقيل مما ادى الى تلاؤم الموظف مع البرامج.
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(: توزيع أفراد العينة حسب اتصاف البرامج المستخدمة بتقديم 18) الجدول رقم
 المعمومات التوضيحية وقت حدوث اي خمل

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 22 نعم

 9.1 0 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر       
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت اكبر 07نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة 22.1نسبة الاجابة ب نعم بنسبة بمغت 
التوضيحية وقت حدوث موافقون بان البرامج المستخدمة تتصف بتقديم المعمومات 

 %.9.1في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  أي خمل،
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان البرامج المستخدمة تتصف بتقديم 
المعمومات التوضيحية وقت حدوث أي خمل فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

22.1.% 
 عد العاممين والموظفين نستنتج أن البرامج المستخدمة في الاجيزة الالكترونية تسا

عمى ايجاد المعمومات والبيانات المينية وقت ما احتاجوا الييا، لا سيما وان من 
عادة استرجاع ىذه المعمومات من خلال ىذه  سمات ىذه الاجيزة تخزين وا 

 التكنولوجيا المعموماتية.



 الدراسة الميدانية                   الفصل الثالث                           

 

78 
 

(: توزيع أفراد العينة حسب توفير امن لمشبكات لغرض حماية 19) الجدول رقم
 لمعموماتا

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 20 27 نعم

 00 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

العينة موافقون بان المؤسسة تعمل عمى % وىذا يدل عمى ان اغمب 20بنعم بنسبة بمغت 
توفير امن لمشبكات لغرض حماية المعمومات و البيانات و الحفاظ عمى سريتيا،في حين 

 %.00سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان المؤسسة تعمل عمى توفير امن 

عمى سريتيا فكانت الاجابة ب نعم لمشبكات لغرض حماية المعمومات والبيانات و الحفاظ 
 %.20بنسبة 

 وعميو يمكن الاستنتاج بان المؤسسة تعمل عمى ملائمة مختمف البرامج.
  ىنا تدل الارقام أن المؤسسة محل الدراسة الميدانية تستعين بالاجيزة

المعموماتية لمحفاظ عمى المعمومة من التسرب ووصوليا لمغرباء والحفاظ يكون بكممة سر 
 بدورىا ميزة ىذه التكنولوجيا الحديثة ىذا عمى غرار الادارة التقميدية السابقة.التي 
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 تحسين اداء الخدمة العموميةعرض و تحميل  المحور الثالث:

 (: توزيع أفراد العينة حسب وظيفتك في المؤسسة20) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 22 نعم

 9.1 0 لا

 %100 40 الكميالمجموع 

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 90نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان وظيفتي في 22.1بنعم بنسبة بمغت 
 %.9.1حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: في  المؤسسة تمثل شيئا ىما بالنسبة لي،

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان وظيفتيم في المؤسسة تمثل شيئا ميما 
 %.22.1فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  تخدم مصمحة  لأنيانستنتج ان معظم الموظفين تمثل وظيفتيم شيئا ميما
المواطن ومصمحتيم كالابداع والابتكار، كسب المال، التواصل الاجتماعي، او شعورىم 

 بالرضا والثقة بالنفس.
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الغياب21) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 29.1 22 نعم

 2.1 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSSالطالبة بالاعتماد عمى برنامج : من إعدادالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت اكبر نسبة 90نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بأنيم يغيبون 29.1الاجابة بنعم بنسبة بمغت 
 %.2.1في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  عن العمل الا لمضرورة القصوى،

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى انيم يغيبون عن العمل إلا لمضرورة 
 %.29.1القصوى فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  ىنا مكان الدراسة ىي "البمدية" فنرى غياب الموظفين الى لمضرورة القصوى
 لان لابد من خدمة المواطن.
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الوقت22) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 72.1 21 نعم

 09.1 1 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 99نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بأنيم يشعرون بان 72.1بمغت  بنعم بنسبة
 %.09.1في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا:  الوقت يمر بسبب المتعة في العمل،

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى انيم يشعرون بان الوقت يمر بسرعة بسبب 
 %.72.1المتعة في العمل فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  نرى ان طبيعة العمل اليوم تتطور بشكل سريع، لذلك يستمتع الموظفين
بالعمل لانو في الماضي كان يكفي الوصول الى العمل بالوقت المحدد والقيام بالمطموب 

 أما اليوم فتحتاج لميارات بالامكان اكتسابيا وتعمميا.
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 مى الاداء الفعال(: توزيع أفراد العينة حسب ظروف العمل تعمل ع23) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 21 20 نعم

 91 00 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 92نلاحظ من خلال الجدول رقم )

ان اغمب العينة موافقون بان ظروف العمل  % وىذا يدل عمى21بنعم بنسبة بمغت 
 %.91الحالية جيدة و تساعد عمى الاداء الفعال،في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 

اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد 
 %.21عمى الاداء الفعال فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

 أفراد العينة حسب اداء العاممين(: توزيع 24) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 20 27 نعم

 00 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر   
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( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 92نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان اداء العاممين ىو 20بنعم بنسبة بمغت 

 %.00المحدد الرئيسي لنجاح المؤسسة،في حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان اداء العاممين ىو المحدد الرئيسي لنجاح 

 %.20المؤسسة فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
  يقوم باستخدام قدراتو ومياراتو لاداء مياممحددة، وتقديم نرى ان العامل

 أفكار ابتكارية جديدة ليدف نجاح المؤسسة.

(: توزيع أفراد العينة حسب تقييم اداء العاممين بصفة دائمة من قبل 25) الجدول رقم
 المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 71 97 نعم

 21 02 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر

( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 91نلاحظ من خلال الجدول رقم )
% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان ادارة المؤسسة تقوم 71بنعم بنسبة بمغت 

 %.21سجمت نسبة الاجابة ب لا:  بصفة دائمة ومستمرة بتقييم اداء العاممين،في حين
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اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان ادارة المؤسسة تقوم بصفة دائمة و 
 %.71مستمرة بتقييم اداء العاممين فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 

  يدل ىذا عمى أن الادارة المؤسسة تقوم بمقارنة مستوى كل موظف لتقوية الميارة
 نتاجية.بينيما، ورفع الكفاءة الا

 (: توزيع أفراد العينة حسب تشجيع التعاون بين العاممين26) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 20 نعم

 99.1 2 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
افراد عينة الدراسة كانت الاجابة ( حسب رأي 97نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان ادارة المؤسسة 22.1بنعم بنسبة بمغت 
تقوم بتشجيع التعاون بين العاممين عمى مختمف المستويات بغية تحقيق اداء فعال،في 

 %.99.1حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
ان ادارة المؤسسة تقوم بتشجيع التعاون بين اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى 

العاممين عمى مختمف المستويات بغية تحقيق اداء فعال فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
22.1.% 
  وىنا ادارة المؤسسة تساىم بشكل كبير عمى العمل الجماعي من اجل

 المصمحة العامة.



 الدراسة الميدانية                   الفصل الثالث                           

 

85 
 

مين بهدف تحسين (: توزيع أفراد العينة حسب منح مكافآت لمعام27) الجدول رقم
 الاداء

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 20 07 نعم

 70 92 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة ب 92نلاحظ من خلال الجدول رقم )

يدل عمى ان اغمب العينة غير موافقون بان ادارة المؤسسة % وىذا 70لا بنسبة بمغت 
في حين سجمت نسبة الاجابة ب  تعمل عمى منح مكافآت لمعاممين بيدف تحسين الاداء،

 %.20نعم: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة غير موافقة عمى ان المؤسسة تعمل عمى منح مكافآت 

 %.70بنسبة  لمعاممين  بيدف تحسين الاداء فكانت الاجابة ب لا
  نرى ان الاغمبية لم يحصل عمى مكافآت وىذا راجع الى عدم اىتمام

المؤسسة أو عدم وجود عدالة في توزيع المكافآت حيث يجب عمى كل مؤسسة إعطاء 
 مكافآت لتحفيز العمال عمى تحسين الاداء.
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اداء (: توزيع أفراد العينة حسب مساعدة التدريب عمى قدرة اكثر عمى 28) الجدول رقم
 بشكل جيد

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 22.1 22 نعم

 9.1 0 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر   
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 97نلاحظ من خلال الجدول رقم )

عمى ان اغمب العينة موافقون بان الحصول  % وىذا يدل22.1بنعم بنسبة بمغت 
في حين  عمى التدريب المناسب يساعد اكثر قدرة عمى اداء عمل بشكل جيد،

 %.9.1سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان التدريب المناسب يساعد اكثر عمى 

 %.22.1اداء عمل بشكل جيد فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
  ىنا نستنتج أن التدريب يعطي لمموظفين فرصة استخدام اساليب متطورة، ويرفع

 من مستوى الموظف ويساعد عمى الابتكار والابداع.
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 (: توزيع أفراد العينة حسب برامج التدريب29) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الاحتمال

 11 99 نعم

 21 07 لا

 %100 40 المجموع الكمي

 الإحصائي  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر
( حسب رأي افراد عينة الدراسة كانت الاجابة 92نلاحظ من خلال الجدول رقم )

% وىذا يدل عمى ان اغمب العينة موافقون بان عمى ان برامج 11بنعم بنسبة بمغت 
في  من الاداء، يالتدريب في المؤسسة تيدف الى منح الخطأ بالحصول عمى مستوى عال

 %.21حين سجمت نسبة الاجابة ب لا: 
اعمى نسبة من عينة الدراسة توافق عمى ان برامج التدريب في المؤسسة تيدف الى 

 %.11منح الخطأ بالحصول عمى مستوى عال من الاداء فكانت الاجابة ب نعم بنسبة 
 وعميو نستنتج ان التدريب يساعد عمى تحسين اداء الخدمة العمومية.

 صـــدق المقيــــاس. -2

 الإتســــاق الــــداخمي: 2-1

يقصد بالإتساق الداخمي مدى إتساق كل عبارة من عبارات الإستمارة مع المحور   

الذي تنتمي إليو ىذه العبارة، وقد تم حساب الإتساق الداخمي للإستمارة من خلال حساب 

 معاملات الإرتباط بين كل عبارة من عبارات الإستمارة  والدرجة الكمية لممحور نفسو.
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لإرتبـــاط بين كل عبـــارة من عبـــارات محــور الأداء والدرجـــة يمثل معامل ا( 30)الجدول 

 الكمية لممحـــور.

 Sig معامل الإرتباط رقم العبارة
1 0.772 0.000 
2 0.772 0.000 
3 0.712 0.000 
4 0.772 0.000 
5 0.772 0.000 
6 0.192 0.000 
7 0.277 0.000 
8 0.857 0.000 
9 0.692 0.000 
10 0.524 0.000 
11 0.741 0.000 
12 0.692 0.000 
13 0.876 0.000 
14 0.887 0.000 
15 0.788 0.000 

 α=0.05الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج  المصدر:

SPSS V :20 

يتضح من الجدول أعلاه أنّ معامل الإرتباط بين كل عبارة من عبارات محور "   

(، وبذلك يعتبر المحور α=0.05والدرجة الكمية لممحور، دال عند مستوى الدلالة )

 .صادقاً في قياس ما وضع لقياسو

 التالي معـــــامل الإرتباط بين كل عبـــارة من عبـــــارات محور"تحسين( 31 )الجدول

 الخدمة العمومية والدرجة الكمية  لممحور.

 Sig معامل الإرتباط رقم العبارة
1 0.201 0.000 
2 0.201 0.000 
3 0.220 0.000 
4 0.721 0.000 
5 0.220 0.000 
6 0.229 0.000 
7 0.122 0.000 
8 0.202 0.000 
9 0.721 0.000 

10 0.721 0.000 
 α=0.05الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20 

يتضح من الجدول أعلاه أنّ معامل الإرتباط بين كل عبارة من عبارات محور ""    

(، وبذلك يعتبر المحور α=0.05والدرجة الكمية لممحور، دال عند مستوى الدلالة )

 صادقاً في قياس ما وضع لقياسو.

 الصدق البنـــائي:  2-2

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأىداف 

التي تريد الأداة الوصول إلييا، ويبين مدى ارتباط كل من محوري الدراسة بالدرجة الكمية 

 الإستمارة. لعبارات

الإستمارة والدرجة الكمية  يتضمن معامل الإرتباط بين درجة محوري( 32)الجدول 

 للإستمــــارة.

 معامل الإرتباط المحـــــــور رقم المحور
القيمة 

 الإحتمالية

 0.000 0.221 مدى نطبيق الإدارة الالكترونية 1

 0.000 0.270 تحسين الخدمة العمومية 2

 .α=0.05الإرتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20 

يبين الجدول أعلاه أنّ جميع معاملات الإرتباط في محوريالإستمارة دالة إحصائياً   

(، وبذلك نعتبر محوريالإستمارة صادقة لما وضعت α=0.01عند مستوى معنوية )

 لقياسو.

 ثبــــات أداة الدراســـــة.

ويقصــد بالثبــات الإتســاق أو الرســوخ والإســتقرار والقابميــة عمــى التنبــؤ بالمقيــاس، كمــا 

يقصــد بــو مــدى إتســاق المقيــاس فيمــا يزودنــا مــن معمومــات عــن ســموك الأفــراد، كمــا يعنــي 

الإتســـــاق فـــــي النتـــــائج أي إعطـــــاء النتـــــائج نفســـــيا إذا مـــــا قاســـــت الشـــــيء مـــــرات متتاليـــــة، 

لمحصول عمـى أداة قـادرة عمـى جمـع معمومـات دقيقـة لابـد أن تكـون تمـك الأداة قـادرة عمـى و 

إعطــاء إجابــات ثابتــة نســبياً، حيــث يعــد الثبــات مــن متطمبــات وشــروط أداة الدراســة، وقــد تــم 

 .التحقق من ثبات أداة الدراسة باعتماد معادلة ألفا كرونباخ

مكانيـة الوثـوق تعد معادلة )ألفا كرونباخ( من أكثر الطرق ش يوعاً إذ تمتاز بتنسـيقيا وا 

بنتائجيـا، وتعتمــد ىــذه الطريقــة عمـى حســاب الإرتبــاط بــين درجـات جميــع عبــارات المقيــاس، 

عمـــى اعتبـــار أنّ كـــل عبـــارة عـــن مقيـــاس بذاتـــو ويؤشـــر معامـــل الثبـــات عمـــى التجـــانس بـــين 

عادلــــة )ألفــــا عبــــارات المقيــــاس، ولمتحقــــق مــــن ثبــــات أداة الدراســــة بيــــذا الأســــموب طبقــــت م
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التاليـة  (22)ولوكانت النتائج كما مبينـة فـي الجـدكرونباخ( عمى درجات أفراد عينة الثبات 

 بالنسبة لكل دراسة حالة عمى حدى .

 عدد الفقرات المحور لرقما
ألفا 
 كرونباخ

 0.954 15 الاداء 1
 0.904 10 الاجور. 2
 0.968 25 استبيان ككل 

من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20 

يتضح من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ      

 كانت مرتفعة في كل محور من محاور الإستمارة، كما كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ

اما محور ثاني الخاص تحسين  0.212دارة الالكترونيةتطبيق الإمرتفعة  لمحور الخاص 

.كما كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة بالنسبة 0.202الخدمة العمومية  بمغت قيمتو 

 0.277للإستمارة ككل، حيث بمغت قيمتو 

 : عرض وتقيم متغيرات الدراسةالسادسالمطمب 

مؤسسة الصندوق الوطني لمتأمينات في ىذا الجزء سيتم تحميل لمتغيرات الدراسة في 

العمال الاجراء حسب إجابات مفردات المجتمعين، حيث تمّاستخدام مقاييس الإحصاء 

 الوصفي باستخدام المتوسط الحسابي والإنحراف
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 : المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لإجابات(34) الجدول رقم

 عمى عبارات محور" الأداء

 الانحراف

 المعياري

متوسط 

 الحسابي

رقم  العبارة

 العبارة

0,41485 1,7917 
ىل قمتم بدورات تدريبية في مجال 

 الإدارة ؟
1 

0,41485 1,7917 
ىل تتوفر المؤسسة عمى أجيزة 

 الحاسوب اللازمة في أداء عمميا ؟
2 

0,38069 1,8333 
ىل تستخدم مؤسستكم الأجيزة 

 المعموماتية ؟
3 

0,49454 1,6250 

في حالة إجابتكم نعم ىل تقوم . 

مؤسستكم باستخدام أجيزة ذات تقنية 

 عالية ؟

4 

0,49454 1,6250 

ىل البرامج المستخدمة تتناسب مع 

طبيعة العمل المطموب في المؤسسة 

 ؟

5 
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0,20412 1,9583 

ىل البرمجيات والأجيزة المستخدمة 

تساىم في زيادة القدرة عمى تحميل 

 المشاكل بدقة ؟

6 

0,33783 1,8750 

ىل البرمجيات والأجيزة 

المستخدمة تساىم في اتخاذ القرارات 

 بفعاليات ؟

7 

0,38069 1,8333 

ىل تساىم نظم المعمومات 

المستخدمة في توفير المعمومات في 

الوقت المناسب وفي أقصى الآجال 

 ؟

8 

0,28233 1,9167 

ىل نظم  المعمومات المستخدمة  .1

 تساىم 

 في توفير المعمومات الحديثة ؟ 

 

9 

0,20412 1,9583 
ىل تساىم قواعد البيانات في 

 حفظ الكم اليائل منيا ؟
10 

ىل تساعد قواعد البيانات في  1,5000 0,51075 11 
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سرعة استرجاع المعمومات عند 

 الحاجة إلييا

0,28233 1,9167 

ىل تساىم قواعد البيانات في 

الدوائر  تبادل المعمومات بين مختمف

 والأقسام المختمفة

12 

0,48154 1,6667 

ىل تتصف البرامج المستخدمة 

بسيولة التعمم والتشغيل والإرشادات 

 ؟

13 

0,44233 1,7500 

ىل تتصف البرامج المستخدمة 

بتقديم المعمومات  التوضيحية وقت 

 حدوث أي خمل

14 

0,50898 1,5417 

ىل تحرص المؤسسة عمى 

لغرض حماية توفير أمن الشبكات 

المعمومات والبيانات والحفاظ عمى 

 سريتيا

15 

  متوسط محور ككل 0.229 0.277
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من إعداد الباحثة بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20. 

تطبيق الإدارة فراد العينة، أرائيم حول محور" أبدامدى تطبيق الإدارة الالكترونية:/ 1

عبارة، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، 01"،الذي خصصت لقياسو  الالكترونية 

(، فيما تراوحت 1.916-1.500جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع (،0.204-0.510قيم إنحرافو المعياري بين)

(، وىذا ما يشير إلى 0.388(، بانحراف معياري قدره)1.772عبارات المحور ككل قيمة)

مرتفع  وان قيم انحراف معياري أنّتطبيق الإدارة الالكترونية ببميدة عبن الصفراءبمستوى

 وهذا يعني ويشير الى اتفاق افراد العينة في الرأي. 1اقل من 
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والأهمية النسبية معياري : المتوسط الحسابي والإنحراف ال( 35) الجدول رقم

 عمى عبارات محور"تحسين الخدمة العمومية لإجابات

 الانحراف المعياري
متوسط 

 الحسابي
 العبارة

رقم 

 العبارة

0,00000 2,0000 
ىل تمثل وظيفتك في المؤسسة شيئا ىاما 

 بالنسبة لك

0 

 9 ىل تغيب عن عممك إلا لمضرورة القصوى 1,7917 0,41485

0,28233 1,9167 
بأن الوقت يمر بسبب المتعة في  ىل تشعر

 العمل

2 

0,46431 1,7083 
ىل ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد عمى 

 الأداء الفعال

2 

0,28233 1,9167 
ىل أداء العاممين ىو المحدد الرئيسي لمنجاح 

 المؤسسة ؟

1 

0,00000 2,0000 
ىل تقوم إدارة المؤسسات بتقييم أداء العاممين 

 بصفة دائمة ومستمرة

7 

0,20412 1,9583 

ىل تقوم إدارة المؤسسة بتشجيع التعاون بين 

العاممين عمى مختمف المستويات بغية تحقيق أداء 

 فعال ؟

2 
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0,44233 1,7500 
ىل تعمل إدارة المؤسسة عمى منح مكافآت 

 لمعاممين بيدف تحسين الأداء

7 

0,46431 1,7083 
ىل حصولي عمى التدريب المناسب يجعمني 

قدرة عمى أداء عممي بشكل جيدأكثر   

2 

0,33783 1,8750 
ىل تيدف برامج التدريب في المؤسسة عمى 

 منح الخطأ بالحصول عمى مستوى عالي من الأداء

00 

  متوسط المحور ككل 0.779 0.972

 SPSS Vمن إعداد الباحثة بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

:20. 

تحسين الخدمة أبدافراد العينة، أرائيم حول محور"تحسين الخدمة العمومية: / 1

عبارات، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، 007"،الذي خصصت لقياسو العمومية

(، فيما تراوحت 2.000-1.708جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

الوسط الحسابي العام لمجموع فيما سجل (،0.000-0.464قيم إنحرافو المعياري بين)

(، وىذا ما يشير إلى 0.289(، بانحراف معياري قدره)1.862عبارات المحور ككل قيمة)

وهذا يعني  1مرتفع. وان قيم انحراف معياري اقل من بمستوى أنّ تحسن الخدمة العمومية

 ويشير الى اتفاق افراد العينة في الرأي.
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 وتفسير النتائجالمبحث الثالث: إختبار الفرضيات 

يجب التأكد من أن المجتمع خاضع لتوزيع الطبيعي، وذلك لكي تكون التحميلات  

والتفسيرات أكثر مصداقية ثم نقوم بالتأكد من صحة أو خطأ الفرضيات ومناقشة النتائج 

 التي توصمنا إلييا.

 المطمب الأول: إختبــــار التــوزيـــع الطبيعـــي لمتغيرات الدراســـــة.

التفمطح  ومعاملSkewness استخدام كلًا من معامل الإلتواء تمّ 

Kurtosiss،حيث ترى لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو

، -2و 2محصور بين  معامل الإلتواء" يجب أن يكونبعض الدراسات الإحصائية أنّ "

إلى ذلك أنّ أحد الشروط  ، إضافة-2و2يجب أن يكون محصور بين  التفمطح" و"معامل

المعممية أن تكون البيانات تتبع التوزيع  اليامة التي تعتمد عمييا أغمب الإختبارات

 نتائج الإختبارين موضحة في الجدولين الموالين.الطبيعي، و 

 يمثل نتــــائج إختبـــار التوزيـــع الطبيعي. ( 36) الجدول

 المحور الرقم
معامل 

 Skewnessالإلتواء

معامل التفمطح 

kurtosiss 

 963, 1,439- تطبيق الادراة الالكترونية 1

 449, 1,263- الخدمة العمومية 2
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من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20. 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، يمكن القول أنّ جميع متغيرات 

بالنسبة Skewness الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، حيث قدرت قيم معامل الإلتواء

عمى الترتيب  تطبيق الإدارة الالكترونية وتحسن الخدمة العموميةلمحاور الدراسة "

 (، ،     -1.263، -1.439بــــــــــــ)

دراسة ، فقد بمغت بالنسبة لمحاور الKurtosissأما بالنسبة لقيم معامل التفمطح 

 (0.222,0.272عمى الترتيب بــــــــــــ) تطبيق الإدارة الالكترونية وتحسن الخدمة العمومية

 المطمب الثاني: إختبار الفرضية الرئيسية وتفسير النتائج

الالكترونية  التي تنص عمى  هناك مستوى  عالي في تطبيق الإدارة : الفرضية الأولى

 في المؤسسة العمومية

( يبين 27ىذه الفرضية تم إستخدام نتائج اختبار ت لعينة واحدة  والجدول رقم )لمتأكد من 

 ذلك:
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 1المتوسط الفرضي= المتغيــــــــــر

مستوى تطبيق 

الإدارة 

 الالكترونية

 

المتوسط 

 الحسابي

مستوى 

 SIGالدلالة

 درجة الحرية

Ddl 

 قيمة اختبار ت

0.229 0.000 92 97.790 

 .α=0.05دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى نتائج تحميل الإستمارة من خلال برنامج المصدر: 

SPSS V :20. 

عند بحث عن مستوى تطبيق الإدارة الالكترونية ، بمغت قيمة المتوسط 

( عند 97.790( ، وقيمة اختبار ت بمغت )0( و المتوسط الفرضي)0.229الحسابي)

وىذا يدل عمى ان قيمة اختبار دال احصائيا 92ودرجة الحرية  0.000مستوى الدلالة 

بيق الإدارة الالكترونية في هناك مستوى  عالي في تط  (، مما يعني انα=0.05عند 

 المؤسسة العمومية

 

 

 



 الدراسة الميدانية                   الفصل الثالث                           

 

102 
 

التي تنص عمى هناك علاقة ارتباطية بين درجة تطبيق الإدارة   :الفرضية الثانية

 الادارة التقميدية  الالكترونية ودرجة مساهمتها في عصرنة

 لتأكد من صحة الفرضية تم استعمال معامل الارتباط برسون

الارتباط بين الأجور والاداء( معامل 37) جدول رقمال  

 المتغير معامل الارتباط مستوى الدلالة

0.000 0.217**  
تطبيق الإدارة 

 الالكترونية  وعصرنة الادارة

عند   0.217من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان قيمة معامل ارتباط قدرت ب: 

 0.01اقل من SIGبحكم ان 0.01وىي قيمة دال احصائيا عند مستوى  0.000مستوى 

هناك علاقة ارتباطية بين درجة تطبيق الإدارة الالكترونية ودرجة مساهمتها وعميو نقول 

 الادارة التقميد في عصرنة
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ومن خلال دراستنا نستنتج ان الإدارة الإلكترونية قد وفرت مطمبا ىاما تفرضو        

التحولات الالكترونية وتنتيجو برامج الاصلاح الاداري كمرحمة ضرورية في ظل العصر 

الرقمي والانفتاح عمى المجتمعات العالمية والتفاعل الانساني، وىو ما يقتضيو التطور 

امية الى القضاء عمى الاتحديات البيروقراطية وتسييل ميمة طالبي الحقيقي لممؤسسات الر 

الخدمات الالكترونية التي تعتبر نسق خدماتي بديل يكرس الشفاىية والرقابة ويمنع الرشوة 

والمحسوبية وىو ما يجعل الادارة الالكترونية تمثل الخيار التنظيمي الاول لجميع 

 المؤسسات.

التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية اجتازت يجي في مجال الادارة وترى أن تحول الجزائر التدر 

مرحمة المحاق بموكب الدول المتطورة، وذلك بتطبيق الإدارة الإلكترونية عمى ارض الواقع، 

وكشموع الوثائق البيومترية فقد نجح إلى حد ما نظرا لسريع وتيرة إنجاز الوثائق سواء 

ة التعريف الوطنية البيومترية، ما رجع بالفائدة عمى جواز السفر البيومتري أو حتى بطاق

الحكومة وعمى المواطن عمى حد سواء من خلال عصرنة الإدارة بتطبيق تكنولوجيا 

الاتصال والمعمومات وحتى تقريب المواطن من الإدارة عبر إصلاح المنظومة الإدارية 

ينفي وجود مجموعة من بارساء مفيوم الشفافية والبعد عن البيروقراطية. لكن ىذا لا 

العوائق والنقائص التي يمزم تجاوزىا خصوصا في الشق التقني لتوفير البنية الشاممة 

 .لتحقيق الإدارة الإلكترونية



 

 
 

 

 

المراجعو قائمة المصادر   
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 استًارة

 نشاط تقييى نهائي نهتعايم

 "دور الإدارة الإنكترونيت في تحسين انخذيت انعًىييت نبهذيت انعين انصفراء"

 انبياناث انشخصيت. الأول:انًحىر 

 أَثً        انجُس:       ركر   

   03و03ثٍُ         03أو       03 03انؼًر:        ألم يٍ   

 يبجسزُر        نُسبَس      انًسزىي انزؼهًٍُ:         دوٌ نُسبَس   

    سُىاد 03أكثر يٍ                 سُىاد  0فىق         سُىاد  0الألذيُخ:    ألم يٍ  

  يذي تطبيق الإدارة الإنكترونيت في بهذيت انعين انصفراء انًحىر انثاني:

 يذي استخذاو الأجهزة وانبرايج. أولا:

      لا                           .هم لًزى ثذوراد رذرَجُخ فٍ يجبل الإدارح ؟                 َؼى 0

انًذح: 

..........................................................................................................................

......................... 

 لا     . هم رزىفر انًؤسسخ ػهً أجهسح انذبسىة انلازيخ فٍ أداء ػًههب ؟    َؼى 2

 لا                   . هم رسزخذو يؤسسزكى الأجهسح انًؼهىيبرُخ ؟     َؼى 0

ثبسزخذاو أجهسح راد رمُُخ  . فٍ دبنخ إجبثزكى َؼى هم رمىو يؤسسزكى0

 .........................................................ػبنُخ؟

 لا       فٍ انًؤسسخ ؟    َؼى  . هم انجرايج انًسزخذيخ رزُبست يغ طجُؼخ انؼًم انًطهىة0

. هم انجريجُبد والأجهسح انًسزخذيخ رسبهى فٍ زَبدح انمذرح ػهً رذهُم انًشبكم ثذلخ ؟    َؼى 0

          لا  

  لا          َؼى   ُبد ؟. هم انجريجُبد والأجهسح انًسزخذيخ رسبهى فٍ ارخبر انمراراد ثفؼبن7

 ث الإداريت.استخذاو نظى انًعهىيا ثانيا:

هم رسبهى َظى انًؼهىيبد انًسزخذيخ فٍ رىفُر انًؼهىيبد فٍ انىلذ انًُبست وفٍ ألصً  .2

 لا      اِجبل ؟  َؼى 
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 هم َظى  انًؼهىيبد انًسزخذيخ رسبهى فٍ رىفُر انًؼهىيبد انذذَثخ ؟  .3

 

 قىاعذ انبياناث.ثانثا: 

 

  لا                . هم رسبهى لىاػذ انجُبَبد فٍ دفع انكى انهبئم يُهب ؟                     َؼى 0

 

                   . هم رسبػذ لىاػذ انجُبَبد فٍ سرػخ اسزرجبع انًؼهىيبد ػُذ انذبجخ إنُهب ؟           َؼى 2

  لا 

 

          َؼى    ذوائر والألسبو انًخزهفخ ؟  بد ثٍُ يخزهف ان. هم رسبهى لىاػذ انجُبَبد فٍ رجبدل انًؼهىي0

  لا 

 

 يلائًت انبرايج انًختهفت. رابعا:  

 

  لا         َؼى    ُم والإرشبداد ؟     . هم رزصف انجرايج انًسزخذيخ ثسهىنخ انزؼهى وانزشغ0

 

. هم رزصف انجرايج انًسزخذيخ ثزمذَى انًؼهىيبد  انزىضُذُخ ولذ دذوس أٌ خهم ؟         َؼى 2

             لا  

 

. هم رذرص انًؤسسخ ػهً رىفُر أيٍ انشجكبد نغرض دًبَخ انًؼهىيبد وانجُبَبد وانذفبظ ػهً 0

   لا      سرَزهب ؟ َؼى 
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 عًىييت.تحسين أداء انخذيت ان انًحىر انثانث:

  

  لا              َؼى       . هم رًثم وظُفزك فٍ انًؤسسخ شُئب هبيب ثبنُسجخ نك ؟               0

  

  لا             َؼى             . هم رغُت ػٍ ػًهك إلا نهضرورح انمصىي ؟                    2

       

  لا             َؼى                         ًَر ثسجت انًزؼخ فٍ انؼًم ؟  . هم رشؼر ثؤٌ انىلذ 0

  لا             َؼى              ح ورسبػذ ػهً الأداء انفؼبل ؟  . هم ظروف انؼًم انذبنُخ جُذ0

 

  لا            َؼى                       انرئُسٍ نهُجبح انًؤسسخ  . هم أداء انؼبيهٍُ هى انًذذد0

 

 لا            َؼى     انؼبيهٍُ ثصفخ دائًخ ويسزًرح ؟ . هم رمىو إدارح انًؤسسبد ثزمُُى أداء0

 

 . هم رمىو إدارح انًؤسسخ ثزشجُغ انزؼبوٌ ثٍُ انؼبيهٍُ ػهً يخزهف انًسزىَبد ثغُخ رذمُك أداء 7

  لا     فؼبل ؟     َؼى 

 

  لا         َؼى  نهؼبيهٍُ ثهذف رذسٍُ الأداء ؟   كبفآد . هم رؼًم إدارح انًؤسسخ ػهً يُخ ي8

 

        َؼى  ح ػهً أداء ػًهٍ ثشكم جُذ ؟ . هم دصىنٍ ػهً انزذرَت انًُبست َجؼهٍُ أكثر لذر9

  لا 

 

. هم رهذف ثرايج انزذرَت فٍ انًؤسسخ ػهً يُخ انخطؤ ثبنذصىل ػهً يسزىي ػبنٍ 03

لا       يٍ الأداء ؟      َؼى 
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81 

33 
يتضمن معامل الإرتباط بين درجة محوري الإستمارة والدرجة الكمية 

 للإستمــــارة.
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 84 معادلة )ألفا كرونباخ( عمى درجات أفراد عينة الثبات 34
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35 
والأىمية النسبية لإجابات المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 

 عمى عبارات محور" الأداء
85 

36 
المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري والأىمية النسبية لإجابات 

 عمى عبارات محور"تحسين الخدمة العمومية
89 

37 
يبين التأكد من ىذه الفرضية تم إستخدام نتائج اختبار ت لعينة 

 واحدة
93 

 94 الأجور والاداءمعامل الارتباط بين  38




