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دنا محمد صلى الله عليه وسلم بسم الله و الصــلاة و الســـلام على أ شـــرف خلـــق الله سيـ

تمـــام مذكـــرة تخرجي  والحمــــد لله الذي وفقني على ا 

لى:                                                                    ـــــمذكـدي هذه الـــأ ه  رة ا 

   ما{ـــا قولا كريـمو قل له اـهرهم ـا أ ف و لاتن ـمـ}ولا تقل لها ـهم ـقال س بحانه و تعالى في  من -

ن      ـذان أ ضاءا شعلـــة الحيـــاة بيـا الله اللـدي الغالي أ دامهــمـة و والـب ـداي أ مـي الحبي ــا لى وال -

 عــت رده حتىـما اس تط ا علي بعطاءــراحتي، ا لى من أ فاضــر لــا لى من أ مضيـا العم دي،ــي

 ن .ـدي الكريـميـولو حملتـهمـا ماتبقى من عمري على كتفي ا لى وال 

مسانـدة من قريب  ـال  را و صغيرا الذين قدمو لي الدعم وـل أ فراد عائلتي وأ قـاربي كبيـا لى ك -

لال ـواحدا خو بكلمـة طيبـــة ،ا لى كل معـلم و أ ستــاذ ساهم بتلقيـــني ولو حرفا ـأ و  بعيـد ول

 مسيرتي الدراس ية.

ح و التوجيــــه     ـــم النصــــل بـالقســم الذيـن لـم يبخلــو في تقديــــاضــذة ال فا لى كـل ال ساتــــ -

 و الا رشــادت الضــروريـــة.   

سـرفت معهــا لى من ع -   لائي   ـــائي وزما لى كـل أ صدقـــمه،م معنى الصــداقة و الوفــاء كـل ب 

وم الس ياسيــة     ــاديس،وخاصة قسم العلـد ابن بـمي ـة عبد الح ــدراسـة بجامعــلاتي في الـــوزمي

ختيار الموضوع و ساندوني. ــوالعلاق لى كل من قدمـو لي الدعم في ا   ات الدوليــة، وا 

 أ هدي ثمـــرة هذا الجهد المتواضــــــع -

 ـلحـــول   راهيـــم بـن بـب                                            

 

  



 

 
  
 

 

لمعرفة و العلم الذي    ة نعمة اق بجلاله على هذه النعمة الطيبدا كثيرا يليالحمـد لله حم -

تـ ذارضيت ولك رضىـمد لك ربي حتى تـمـام هذا العمل،فالحوفقني لا  ،ولك الحمد ا 

 رضا.ــد بعد الالحـم

 عمـلا بقـول الرسـول صلى الله عليه وسلم "لايشكـــر الله من لايشكـــر الناس"  

نـه لايسعني وأ نا أ ختت  لا أ ن أ تذكـم بحثـفا  ـاء التي كان لها مـر كل تلك ال ســي هـذا ا 

ليهالفضل   فيـمـا وصلت ا 

اللذان قدمـا لي  ش يئ أ تقـــدم بجزيــل الشكــر و الثنــــاء ا لى والداي أ ولا وقبل كل -

 الدعـم المـادي و المعنوي .

ل ــاذي الفاضـاء والشكر و التقديـر ا لى أ ستـن ـرام والث ــالص الا حتـــدم  بخــا أ تقـكم - 

عـداد هذه المذكرة،وتحمل معي عناء ـالالدكتـور بليـــة الحبيــب  ذي كان مشـرفا على ا 

تـمـام و ا نجاز  ـيبخل علي بتوجي  التعب ولم هاته،ومنحه لي من وقته وجهده من أ جل ا 

 هذا الموضوع  

وم ـاتذة قسم العلــر ا لى أ ســر والتقديـــارات الشكــمى عبـه بأ ســا لايفوتني التوجـكم 

اديس الذين لم يبخلو علي بتقديم المساعدة في ــن بـميد اب ـامعة عبد الح ـالس ياسيـة بج

ت  ام هذا البحث ـمـا 

  الـموظفينسعني أ ن أ تقدم بخالص الثناء و عظيم التقدير و العرفان ا لى كللاي  كمـا- 

ة سعيدة الذين قدمو لي كل الـمعلومات و يد ت ببلدية أ ولاد ابراهيم بولايوالـموظفا

تـمـام هذا البحثـدة و الذيـمساع ـال    .ن كان لهم الفضل في ا 

و دعمـا و ساهـم من قريــب   من كــان لي س نداوفي ال خير أ تقدم بلشكر ا لى كل 

نجــاز هذا العمل.  أ و بعيـــد في ا 

 لكــــم مني فائق الشكـــر و الا حتــرام و التقديـــر       -        

 بـن بـراهيــــم بـلحـــول                                                            
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 ــة :ـــمقدمــ

نفجارالتغيرات اللاحقة نتيجتسارعة و يشهد العصر الحالي العديد من التطورات الم              ة الا 

 التقدم في هذا والتكنولوجي  معلوماتية والا تصالات في قرن التقدم العلمي وـورة المعرفي و الثـال

كل  وتقـنيات جديدة فيأ دوات وطرق  المعرفة أ دى ا لى ظهور أ ساليب و تكنولوجيا المعلومات و

عادة تقي المجالات،وبل خص في مجال الا دارة و  ال داء يموظائفها كما فرض على الدول والحكومات ا 

عـالحكوم  ذاهمن خلال ا للمواطن و ه ـة والخدمات التي تقدم ـا التقليديـــر في وظائفهــادة النظـي وا 

كنولوجي نمط جديد يرتكز على البعد الت تراجعت أ شكال الخدمات العمومية التقليدية وتحولها ا لى 

 ازخلال ا نج زة لل نترنت منـمة على الا مكانات الـمتميـلا عادة صياغة الخدمات العمومية وجعلها قائ

عت ـمختلف نشاطات  ـة ل ــومالحك  لا تصالاات ـات و ش بكـرامج و التطبيقـادها على مختلف البـمـها ب 

ذ ية التنفياز وفعال بهدف تحسين ال داء وزيادة سرعة الا نجت،وذلك نوالمعلومـات التي توفرها الا نتر 

 ت.كـلفة ونفقات الخدمــات والـمعاملات و العمل على الرقـي بـجودة الخدمـــاـوتـخفيض ت

دارات دت جل الا  ــمعلوماتية،شهـوكنتيجة للتطور التكنولوجي للا علام و الا تصال وزخم الثورة ال

 ةـلكترونية الخدمة الا  ـة،التجارة الا لكترونيـكومة الا لكترونيظهور مفاهيم ومصطلحات جديدة، كالح

ة ـفهوم الخدمة من التغيرات على م ـة الذي أ فرز جملـالا لكتروني وم الا دارةــوصولا بلتحول ا لى مفه

از ـات و ا نجم الخدمـة في تقديــاح و الوضوح والدقجذي يوفر الكثير من فرص النــالة، و ــــالعمومي

معلومات ـلرية التعاملات الا دارية وأ من اـر الذي يضمن سـهزة الكمبيوت ـهذا عبر أ ج  و معاملاتـال

بلتالي و العامة المتداولة،حيث تمثل حقلا معرفيا حديث يدخل ضمن صيغ العلوم الا دارية والا دارة

حيث كان مقدمة حيث تجاوزت الا دارات مفهوم الزمان والمـا ة العموميةـة في نمط الخدم نوعينقلة

دمــــات من الخ ةد الا س تفادـــا يمكن للمس تفيـكم مكن للموظف تقديم الخدمة خارج أ وقات العملـي

  .في أ ي وقت دون التنقل ا لى الا دارات

 يةالعالم  راتمية فرضتها التطو  ـمي وحت ـمثل توجه عال ـقد أ صبح التوجه نحو الا دارة الا لكترونيـة ي  و
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 اذبني هت عملت الكثير من الدول على  وقد دمات الا لكترونية،المعرفية التي تشجع على تبني الخ و

ة وتحقيق ده على الا دارات التي تتعامل يوميا مع المواطن طالب الخدمـتجسي متطور و ـموذج ال ـالن

 الشفافية الا دارية وتقديم الخدمات بسهولة.

 كنولوجيات معلومات و ـى الـمع يعتمد علـول التي تسعى جاهدة لا رساء مجتلدر من بين اـوتعد الجزائ

 لىعمد ـتعت ا كانتــالات بعدمـمجـف الـة في مختليـا العموم ـه ـرنة قطاعات ـلال عصــال،من خــالا تص

 يروقراطيةالمعاملات التقليدية في تقديم الخدمات العمومية،وهو ماجعلها تواجه بعض المشاكل كالب

نعدام الشفافية،ومن أ جل التقليل من هـذه المشاكل سع و لمجال الا حداث تغييرات في  ت الجزائرا 

نتقال نحو الا دارة ـبتحديث  الا داري لا ـتقدم تـحليحيث تنطلق هذه الدراسة ل  الا لكترونية ها كلها والا 

دارة الا لكت  .ة ودورها في تحسين الخدمـــة العموميـــةـرونيـتقييـميا للا 

 ة الـدراســــة :ـــــ أ هـميــ

نتقايكتسي موضوع الا دارة  ة ل من الخدمالا لكترونية وعلاقته بلخدمة العمومية أ همية بلغة،كون الا 

 هو، لكترونيةالتحول من المعاملات الورقية ا لى المعاملات الا   ة،وـالتقليدية ا لى الخدمة الا لكتروني

أ تـي من توع ضبجهودها وبلتالي فأ همية المو هوض  ـة،والن ــة العموميــرش يد الخدمـأ ساس تحسين و ت

 العناصر التالية :

لكت -  .20رونية الذي ظهر مؤخرا في أ واخر القرن ــجدية موضوع الا دارة الا 

حت  -  .لعموميةاام  الدراسات حول موضوع الا دارة الا لكترونيـة و علاقتـها بلخدمــــة ـش ـقلة وا 

 .ن فـحوى موضوع الا دارة الا لكترونية و تأ ثيره على الخدمة العموميةـي ـتوضيح وتبي  -

 دراســــة :ـداف الـــ أ هــــ

 ة ا لى تـحقيـــق ال هداف التاليــــة :تسعى الــدراسـ

لكتــتسلي - اهيم ر ـولاد ابأ  ديــة ـبل -ةـالـمدروس مؤسسةـرونيـــة في الـط الضوء على دور الا دارة الا 

 .ولايــــة سعيـــــــدة

لكترونية في  -  .تحسين الخدمة العموميةالتعرف على مدى مساهـمة تطبيق الا دارة الا 
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لكتـدى مساهمالوقوف على  -  من قليلت ال ة و راءات الا داريـة في تبس يط الا جرونيــمة الا دارة الا 

 .ليف والـحد من البيـروقراطيــة الا داريــــةالتكا

تجاه الزبئـمعرفـة درجـــة تأ ثر العمـال بـهذه التكنولوجيـــة في ت -  .ــنأ دية عـملهم ا 

زال - لكتة ـا   .مة العموميةرها علـى ترش يد وتحسين الخدـتأ ثي رونية وـالغموض على مفهوم الا دارة الا 

ثراء الرصيد الم  - ها  ـقت لاعونية و كتبـي بلبحوث الحديثة خاصة فيـمـا يتعلق بموضوع الا دارة الا لكتر ا 

 .بلخدمة العموميــــة

 موضــوع :ــــ أ سبـاب ا ختيـــار ال

 ة:وعيار هذاالموضوع ا لى أ س باب ذاتية و أ خرى موضالتي دفعتنا ا لى ا ختييمكن تقسيـم ال س باب 

 ذاتيـــة :ـاب الــال سب -1

 .ونيــــةمثل هذه الـمواضـــيع المتعلقة بلا دارة الا لكتر  ـرغبة في طرح ل ـالميول الشخصي وال -

لكترونية لاة لـموضوع الا دارة لى مدى تطبيق الا دارة الجزائريـ الا طلاع عمحاولة - ت يا البلدس يماالا 

عـتبارها الا دارة ال قـــرب ا لى الـمواطن  .بـا 

س تخدامها في  وجيا وال نترنت وـمتعلقة بلتكنول ـميل الباحث لمثل هذه المواضيع ال  -  .ةال الا دار مجا 

 ال س باب الموضوعية : -2

ة العملية نفسه على الساحرض ــة الذي يفــــمواضيع الحديثـر من الـيعتب حيثموضوع ـة الـحداث -

لكترونيـة.جو العلمية  نتي  ة تبني المؤسسات والا دارات العمومية لموضوع الا دارة الا 

لكتــة البحوث التي تناولت موضـندرة و قل - دارة الا  ورها د ة وــئريرونيـة في الا دارات الجزاـوع الا 

 في تـحسيــن الخدمة العموميـــــة.

 الدراســـة لطبيعة الـموضـوع.ملائـمــــة ميدان  -

ليه الا دارة الا لكترونيـــــة في مـجال الخدمة العموميــــة . -  الوقوف على ماوصلت ا 

ثمـحاولة - لكـ ا  الدراسة   يس تحق البحث والذي يبقى موضوعا مهما ة وترونيراء موضوع الا دارة الا 

 يقيــة. ـب  ـالتط  في جوانبه النظريـة و
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 الـدراســـــة :ات ـــ أ دبيــــ

اعد كمـا تسة ره من معلومات نظريـة جاهز فتعتبر الدراسات السابقـة مهمة بلنسبــة للباحـث لـما تو 

ج سابقة  دراسة حديثة نماذس تفادة منها،فلكلالدراسات التي يمكن الا  الباحث في تحديد المراجع و 

ن ا ختلفت في مضمون  حتى و ذه ــة لهـه ـر الش بي ـالعناص لها لكن هذا لاينفي وجود بعض ـها وشك  ـا 

 لهث العلمي يبين أ ن البح الذي ة،والتي يمكن أ ن تتفق معها في أ حد متغيراتها أ و كلها،ال مرسالدرا

ن ميات تأ تي ها تفتـح المجال لا شكال  ـل دراسة تكمل دراسات س بقت ـة ،فكــــابعيـة و تتيخاصية تراكم 

ات ة مـن ال دبيـموضوع جملـوردت في هذا الو قد  رة البحـث العلمـيـحتى تواصل مسي بعدها،

امة ظمـات العها علـى موضوع الا دارة الا لكترونية و تطبيقها في المن ـوالدراسات والتي تركز في أ غلب 

 : ومن بين تلك الدراسات نذكــر مايلي

 ــ الـدراســـة ال ولى :

فق مر ـدارة الالا لكترونية على ا  تير بعنوان تأ ثير الا دارة س  دراسة الطالب جهاد مختـار،رسالة ماجي  -

  .2007ر س نة ـدة،الجزائـن خـها في الدول العربية،جامعة يوسف ب ـبيقات  ـالعام و تط 

لا دارة ار تطبيق نظام ـفي التعرف على مدى تأ ثي: تـمحورت ا شكالية الدراسة في التساؤل التالي

لكتــرونية على تس يي دــره وكيفيـها سي ـمبادئ التي يتضمن  ـمرفق العام و ال ـال رـالا   ارته ؟  ة ا 

براز تـأ ثير الا دارة الا لكترونيــة على دوام ال    سير الحسنحيث تهدف هذه الدراسة ا لى توضيح و ا 

 لعامة. اق ن للمرافسى حل المشاكل التي تقف أ مام السير الح ـللمرفق العام وعلى أ داء موظفيه وعل

س تخ:   منهج الدراسة    .المقارن هج ـهج الوصفي التحليلي والمن  ـمن  ـال  دم الباحث في هذه الدراسةــا 

 أ هــم النتـائـج :

ع نـاء مشروب  عــدم الا دراك الواعي والكامــل لكل عناصر التكنولوجيا والبـرمجيات وأ هميتها عند -

 .الا دارة الا لكترونية

ء معرفي ثــراهناك قصور واضـح في التعرف على قــدرات ماتقدمه تـكنولوجيـــا الـمعلومات من  -

فادة الكاملة من   .ها ـللمواقع بما يـمكن المواطن العربي على الا 
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نس بي غرافي ال أ همية تعزيز البنية ال ساس ية لتكنولوجيا المعلومات والا تصالات ومراعاة التوزيع الج -

  .لها في أ نحاء كل دولة عربية بما يضمن وصول الخدمات لـمس تحقيـها

ن العل :النتيجة العامة  ذا أ س ت ـموضوع الا دارة الا لكترونية لايـب مـا  لا ا  طبيق مر في الت ـثكون مفيدا ا 

لا فما فائدة أ ن نعلم ولا س تفـاد منه المتعاملون مع خدمات المرافق العامة وا   نعمل.العملي وا 

 الدراسة الثانية : 

لكترونية ـي ـورعبـد الكريم،رسالة ماجيست شدراسة الطالب عـا -  ترشيـد فير بعنوان دورالا دارة الا 

، س نة ـسنـطينةق وري ـت ـن امعــة مــ ــات المتحدة ال مريكية و الجزائـر،جــالخدمة العمومية فـي الولاي

2010.   

لكتـر تمحورت ا شكاليــة الـدراسة في التسـاؤل التالي  ونية أ لية : ا لى أ ي مدى شكلت الا دارة الا 

 ؟ةـلجزائرية اـكي والتجربـموذج ال مريـالنة من خلال تطبيقـات ـرش يد الخدمة العموميـمحورية في ت

 أ هداف الدراسة : 

زال - لكتــا   وميةدمة العمرش يد الخـرها على تـرونية وتأ ثيــة الغموض والتعرف على مفهوم الا دارة الا 

لكتـالوصول ا لى مدى نجاع - قات بعا لتطبية ت ـالعمومي ةـة في ترش يد الخدمـرونية ك ليـة  الا دارة الا 

عتبـاره يـمثل مبـادرة دولة متقدمة تـكنولوجيــاالنـموذج   .ال مريكــي بـا 

س تخدم الباحث المن : منـهج الدراسة  راسةدهج الوصفي التحليلي،ومنهج تحليل المضمون ،ومنهج  ـا 

  .ج التاريخيـه ـمن  ـالحالة و ال 

 : نتائج الدراسة

لكتـتؤث - رنت  ـنتثلة في ال  ها الـمتـم  ـخلال أ ليات ة من ـل الخدمة العموميـة على شكــرونيـر الا دارة الا 

 و مختلف المعدات التقنية و التكنولوجية 

لكتــرونية هي بديل جديد يعيد النظر في علاقة الفرد بلـمؤسسات الحكوم  -  ية و تحولالا دارة الا 

فت  هزة ـل ج ازيد من مس توى الفعالية لدى ـرعة الا س تجابة و يـا يحسن من سـمـراضية بـللروابط الا 

  .ات الحكومية أ ثناء تأ دية الخدمات العموميةـمنظم ـوال 
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لكتــرونيــة ـتظهر محددات الخدمة العمومية الرشي - ييرها تتحلى معاو دة أ ثناء تطبيق أ لية الا دارة الا 

لوقت ة و ربح افي القيـم التالية التواصل الآني،الشفافية،الديمومة و الا س تمرارية الا س تجابة ،السرع

 .د الـمهامالدقة في تحدي

لخدمات اتكامل من م  ة هامة في بناء و ترقية معمارــمثل أ لي ـة ت ــالا دارة الا لكترونيالنتيـجـة العامة: 

لمواطن ربها من ايق العامة الا لكترونية بما يحقق النزاهة،المحاس بة،المسائلة،الرقابة،سرعة الا س تجابة و

لنموذج ابعا لبيئة و خصوصية التجربة أ و غير أ ن التباين و الا ختلاف يبقى بين كل نموذج وأآخر ت 

 المطبق.

  الدراسة الثالثة :  

لكت ،واننر بع ـس تي ـة ماجي ـاد ،رسالـ عمشيلاـوغـة الطالب بسدرا -  دورها في وة ـرونيـالا دارة الا 

 . 2011ة س ن ،3 رـة الجزائـجامع ،دلـة وزارة العـدراسة حال -ةــن أ داء الا دارات العموميـتحسي 

لكتـــا لى أ ي مدى تؤث: الية الدراسة في التساؤل الرئيسيـا شكتـمحورت  رونية على ــر الا دارة الا 

 أ داء الا دارات العمومية ؟

 أ هداف الدراسة: 

دارة الا لكترونيرف علىدراسة التعــكانت تهدف هذه ال لا دارات ة امخدة في تحسين أ داء ــ دور الا 

تعلقة لم و الخصائص ا فاهيمالوقوف على مختلف الملال خوزارة العدل من ـة لــالعمومية دراسة حال

لكترونيــا من خلال تبنـيـهـبلا دارة العمومية و ضرورة عصرنته  عاملاتـها.ـــة في تا لـمفهوم الا دارة الا 

ع جما س تخدم الباحث في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي،و اس تعان بأ دوات  منهج الدراسة:

 .المكتبي وأ سلوب دراسة الحالةالمعلومات ك سلوب المسح 

 نتائج الدراسة: 

ستـمرارية الخدمة العمومية من جهة وتبري - لكترونية دور هام في ضمان ا  دارة الا  ر خصوصية أ ن للا 

يث مي حدموـع ن خلال التوجه على تبـني تسيــيرفي هذه الا دارات من جــهة أ خرى م رـالتس يي

  .ها ـن أ دائ ـتحسيها ل  ـها سعيا من  ـها من كنف أ زمات  ـرج ــيخ
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دخال تكنولوجيا الـمعلومات و الا تصالات في عمل وزارة العدل م - ن خلال في قطاع العدالة تم ا 

لك في ذر قطاع العدالة بشكل عام وقد ساعد ـرها وسيـزات و الوسائل اللازمة لسيـتوفير التجهي

 .تجسيــد بعض الـمشاريع الهامة على أ رض الواقع

أ تي ومية لن تاء بخدمات الا دارات العمـن عملية التحسين و الا رتقالجزائر أ دركت أ  :ة العامة ـالنتيج

س تخدام تكنولوجيا المعلومات و الا تصالات لتحديث نفسها و التحول نحو طريق رقمي لا ب  زيد ـي ا 

 ورة توس يعقدراتها التنافس ية من خلال تبني مشاريع الا دارة الا لكترونية،كمـا تفطنت أ يضا ا لى ضر 

س ت  تم رار مامشاريع الا لكترونية على غ ـكنولوجيا المعلومات و الا تصال لتجس يد مختلف ال  ـال ت ـعما 

كنولوجية  من شأ نها تحسين مس توى حياة المواطن ومواكبة الطفرة الت العمل به بوزارة العدل والتي

 التي يشهدها العالم.

 التعقيــب على الــدراسات:

 تمت درسات التيـة الـمية موضوعها وحداثته من جهة و لقل ـهمة و ذلك ل ه  ـتعتبر هذه الدراسة م 

ير متغ ـثون ب ات الدراسة الحالية وربطها الباح ير اولت الدراسات السابقة أ حد متغــموضوع تنـبهذا ال

لكتــة حاولنـن خلال هذه الدراســر،في حين أ ننا ومـأآخ  دورها في رونية وــا أ ن ندرس الا دارة الا 

ن حيث مة ـتلفة و متباينة ففـي الدراسات السابقة كانت دراسات الحالة مخ تحسين الخدمة العمومي

جريت ة فقد أ  ـيومن حيث المقارنة الزمان ئـر، الولايات الـمتحدة ال مريكيـة"مكان "الجزاـالزمان و ال

على  2018في حين الدراســة الحاليــة أ جريت س نة  2011و  2007ن فتـرة ـهذه الدراســات مابي

عتبارها الـمؤسسة عـ هذه  ن حيث سعتـمواطنيـميع ال ـده ج ـمقر الذي يقصموميـة هي البلدية بـا 

بــالدراس لكتـة ا لى ا  ة ــة العمليــيادة فاعل ــفي وزيــة في تحسيــن ال داء الوظيــرونيـراز دور الا دارة الا 

 الا دارية بلبلدية  

 ـــ ا شكـاليـــــة الـدراســـة :

س تخدام التكنولوجيا الحديثة،وـمت ـعلـى ضوء التقدم ال  ح دور ـالتطبيقات الحاسوبية أ صب زايد في ا 

س تخدام الا دارة الا لكترونية مطلب وضرورة لاغنى عنها في ال  ه من ات العمومية،لمـا حققتـمنظم ـا 
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يجنتائج لا ب تهو تـحسين ال داء ورفع كفائة نحابي ا  و المعيقات  الـمشكلات  تجاوز ـا ،و لكن لا يأ تي ا 

ع قحة تنطلق من دراسة الواـضة واـجي ـاد على ا ستراتي ـعترض طريقها في تلك الا دارة و الا عتمالتي ت

نتق ها بأ على درجة  ـة" لكي تتمكن من تقديم خدمات ـدة "الرقمنـال ا لى التقنية الجديـومشكلاته قبل الا 

للتطبيقيـفي ظل التطورات ا و  ماس بقبناءا على،ودة اءة والـجمن الكف دارة الا  كترونية التـي ة للا 

 ة على النحـو التالي:ــــشهدتــــها مؤسسات الخدمــة العموميــة في الجزائــر،تتجــه ا شكالية الـدراس

لـى أ ي م ة في بـلديـــ لعموميـةاة ة الخـدمــــرقيــــن وتدى تســاهـم الا دارة الا لكـترونيـــة فـي تحسيـــ ا 

 أ ولاد ابـراهـــــــــيم؟

 هذا السؤال الرئيســي عــدة أ س ئلــة فرعيـة نذكر منـها :و يتفــرع من 

لكتـــرونيــــــة ؟ -  مامفهــوم الا دارة الا 

 ؟ ماهـي متطلبات تطبيـــق الا دارة الا لكـــترونيــة -

لكت هل -  يم؟هـــراـلاد ابة أ و بلديــالعموميـة فيدمــة ليف الخكاـل من تلرونيا يقـمعالجة المعلومات ا 

ـــة لبيروقراطية والحد من ادمة العمومي تحسين الخة فييســـاهـم تطبيـق الا دارة الا لكـترونيكـيف  -

 ؟ الا داريـــــة ببلديــة أ ولاد ابراهــــــيم

 ـــ فرضيــــات الـدراســــة : 

 لدراسةلاج مشكلة امثابة حلول أ ولية لع ـكون ب ـة من الفرضيات و التي تـتقدم هذه الدراسة جمـل

يـجازهـــا كاا بصياغة فرضية عهذا ال ساس قمن علىو    :لتــــاليامة و ثـلاث فـرضيات  فرعية يمكن ا 

 الفرضيــــة العامــــة : -

لكــاهـتس - د ة فـي  أ ولاـــــالعمومي ةــــة الخدمين نوعيـــرة في تحســــي ـة كب ـة بدرجـترونيـــم الا دارة الا 

 .ابـراهـيم

 الفرضيــــة ال ولــى:   -

 داريةتعتبر الا دارة الا لكترونية أ داة فاعلة من ال دوات الحديثة في تبس يط الا جراءات الا   -
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 الفرضيــــة الثانيــــة:  -

ة في بلديـة لا داريــاراطيــة ــروقـاء على البيــر  في القضــة ا لى حد كـبيــم الا دارة الا لكترونيـتساه -

 ابـراهــيم.أ ولاد 

 الفرضيـــة الثـــالثــــة :

لكتـرونيـة تقلل من تـكـاليف الخدمـــة العموميــة الـمقدمـة للمواطن - ة أ ولاد ـــفـي بلدي ينالا دارة الا 

 ابـراهيــــم

 ـــ مناهـج الـدراســة:

لحقائق ا ع المعلومات ولمي منظم يوجه الباحث في عملية جمج عمن منهة ة علميتخلو أ ي دراســ لا

لعمل او   للتفكيـر المتعلقة بدراس ته من أ جل تحقيق أ هدافه بدقة و موضوعية فالمنهج هو أ سلوب

  حولعقولةوحقائق م يعتمده الباحث لتنظيم أ فكاره و تحليلها و عرضها و بلتالي الوصول ا لى نتائج

 الظاهرة موضــع الدراســة.

 وظيف عدد من المناهـج تتـمثل في:لهذا فا ن طبيعـــة الموضـــوع تفرض علينا ت و

ل ا لى و ـد الوصصدد قـموضوع محـق لـز على الوصف الدقيكر ـالذي يالـمنـهج الوصفي التحليلي:  -أ  

 .ةة ثم تفسـيـرها بطريقــة موضوعية بـمـا ينسجم مع المعطيات الفعلية للظاهر ينتائج علم 

ة من دروسوالبيانات حول الظاهرة الممعطيات  ـهدف ا لى جمع ال  ـالذي ي ة: ـالـمنهج دراسة الح -ب

ديد الج ها لل سلوبة سعيدة و تطبيق ولاي -ة أ ولاد ابراهـيم اط الموضوع على واقع بلديـخلال ا سق

 الا لكــتروني من أ جل الخــروج بنتائـج حقيقيـة و واقعيـــة.

 ـــ مقــــتربت الـدراســة: 

قت يستـلــ" دافييائي الوظيفي ـراب البنـلقد وظفت الدراسة الا   د على هذااـمـون"حيث تم الا عتـد ا 

نطلاقا من أ ن الا دارةالا لك تربقالم دخلات لمطة برتبائف الممن الوظ ؤدي عددترونية تمثل نظام يا 

 .و الـمخـرجات 
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 ـــة:ســــــ حــدود الـدرا

لكتـرق ا لى موضـالنظري تتط لها ـدود الدراسة في شك ــح سين ي تح ـفأ ثرها  ة وــرونيـوع الا دارة الا 

ة ـممقدـو ال ةـات الخدمة العامـة مؤسسـأ نشط رزـركيز على الجوانب التي تبـالتـة بــالخدمة العمومي

لا داري وع ا لى جوانب متصلة بلتغيير والتطوير اضواطنين بشكل عام،ومن هنا فقد يتجلى المو ملل

لكت ق الا دارةيج عن تطب ـاتـالن رتقـيرون ــالا  ات الا دارة ــالي تطبيقالتـوب اتـــالخدم ةـــاء بنوعيـة في الا 

 ة.ين أ داء الخـدمات العاما ك ليـــة لتحسات العامة وأ ثـرهـــالا لكترونية فــي الـمنظم

دارة الخداسة يرتبط ببيئموضوع الدر كانية:لمالحدود ا - بلخصوص وة العامة في قطاع البلديات مة ا 

لكقها الا د ـتطبي ة سـعيــدة كنـموذج ل ولاي-يمابراهــة أ ولاد ـــا سقاط الدراسة علـى بلدي  ة.ترونيــــارة الا 

 2018ا لى غايــة شهر أ فريــل  2018 جانفيفهو محدد بلفترة من شهر الحدود الزمانيـة :  -

لى في ة ال وـينعينتين تتـمثل الع  هدف للدراسة من ـت س م  ـمع ال ـمجت ـيتكون ال الحـــدود البشـريـــة:  --

لبلدية اقصدون مقر ة الثانية فتتـمثل في المواطنين الذين يـيم،أ ما العينابراه ة أ ولادالـموظفين ببلديـ

 هم من ـي الا س تبيانات عل  عتوزي ة،و قد تمة العشوائيالعين على شخص بلا عتماد 40،وتضم كل عينة 

 الـميدانيــة ل فراد البحث. اراتــمن خلال الزي

 :ة ـــ صـــعوبـات الـدراســــ

لا وواجه بعض الصعوبت  وع معـينـحول موض ازه لبحث ماـد أ ي بحث خلال ا نجـلايوج  ا 

نجاز البحث،و من الصعوبت التي واجهتنا في هذا البحــث:  التي تعيقه خلال قيامه ب 

 .كترونيةوع  كالا دارة الا لكترونية والحكومة الا لضتشابه الطرح في كثير من المفاهيم في المو  -

 قلـــة الـمراجـــع و صـــعوبة الحصـــول عليـها. -

د ـة مما يولمراجع المتخصصة في الا دارة الا لكترونيـمعلومات بين الكتـب و الـالتطابق في طرح ال -

قتبـــاس.  نوعــا من الا 

نـجـــاز الضيـــق الوقـ -  رة.مذكــت الـممنوح لا 

 ان. صعوبـــة تـجاوب بعض  العــــمـال مع الا س تبيـــ -



 مـــــــقــدمــــة

 

 ز   
 

 ة :الدراســ تقسيـمـاتـــ 

تماد لا عاتم  فقدثبات صحة الفرضيات أ و نفيها ا  جابة على الا شكالية المطروحة و حتى نتمكن من الا   

  على الطريقــــة التاليــــة:                                                    

لكترونية والخدمة افاهيمي ار المط الا  فيه ا لىتطرقنا :الفصــــل ال ول  - دارة الا  نقســم و ي  لعموميةللا 

 ث:حهـذا الفصــل ا لى ثلاث مبا

لكترونية كتـمهيد للموضمبحث ال ول  ـال  - والتعريف  شأ ةوع من خلال الن ـيتعلق بـمفهوم الا دارة الا 

 لا دارةاتطبيق  هجية ـاول من ـفيتناني ـمبحث الث ـال  مية،أ ما ـال ه و ،صائصوالخـ،ال هدافو ،والـمبادئ

لكتـرونية من خلال عناصـر الا دارة الا لكترونيـة ووظائفهـا و متطل  أ هـم  باتـهـا وتطبيـق الا دارة الا 

 معيقاتها.

شتـمل على تعرية حيتعرضنا فيه ا لى الخدمة العموميمبحث الثالث  ـال  أ ما وميــة ة العمف الخدمث ا 

 .ها ـها و خصائ  ـة العموميــة و مبادئ ـو نظم و أ نواع الخدم

ولاد أ  هو بلدية   قطاع عـمومي ودراسـة حالةاول ل لتنصذا الفصيص ه تخ ـتم: اني ــل الثالفص -

طاع قـي هذا الع تطبيق أ سلـوب الا دارة الا لكـــترونيـة فقة وافمعر ـولاية سعيدة و ذلك ل -راهـيمـاب

ها و هيكل لبلدية ل والموقع الجغرافي تقديـــم شامـــل لبلدية أ ولاد ابراهيم بـحث ال ول الم اول حيث يتن

  الدراسة جهجية للدراسة من خلال التعرض لمنه ـن الم  ال ساليب فيتناولالمبحث الثاني  التنظيمي أ ما

ل ــليرض وتح ــعو مجالات الدراسة،و أ دوات جمع البيـانات أ ما الـمبحث الثالث فقد تم تخصيصه ل

  الا س تبيـان.ئجاــــنت

ة و ما تقدم من فرضيات بشكل مبسط ها الا جابـة على الا شكاليي يـــتم من خلال ـالتـ: الخــــاتـمة -

 موضوع.ـمن هذا ال تخلصة ـمس  ـتوضيـح النتائـج و التوصيات ال  و



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 ميةالفصل الأول                          الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية و الخدمة العمو 

 

 
2 

 : تـمهـيـــــــد ـ

 كنولوجيةالت  اتالتغير  رأ سها على و ةسريع تغيرات و دياتتح الا داري العمل يواجـه              

 جوانب يعجم  مختلف التكنولوجيا هذه غزت المختلفة،فقد بمكوناتها المعلوماتتكنولوجيا أ تاحتها التي

 رفع و ةـــالا داري لال عما تطوير أ جل من الحكومية راتالا دا و المؤسسات يعجم  في الا داري العمل

  الا داري العمل الـمج في الحديث جنهالم و شىتتما ةعصري و تقنية وظائف ا لى الوصول بغية كفائتها

ع ا لى تتجـه الا دارات أ غلـب نجد لهذا و  تقتضيه ما وفق موظفيها و هاوظائف  هيكلة و رسكلة ادةـا 

نتق وقد الا داريــة، الحاجــة  من ةالا داريـ اتـمعلومال تـكنولــوجيـا من مس تفيـدا الا داري ملالع لــا 

 ال ساليـب ا لى ةـي ـالروتين  الا جراءات و ةــالورقي الـمعاملات على تعتمد الــتي التقليديـــة ال ساليب

لكتـرونية ذ الا دارة في الا   القرن عالم دياتلتح القوية الا س تجابة من نوعا الا لكترونية الا دارة تمثل ،ا 

لكتروني الا دارة مثلت حيث العشرين و الواحد  جنتـ مـامـ العمومية الخدمة فهوملم  جديد تصور ةالا 

نـجاز سـرعة خلال من نللمواطنيــ الـمقدمة الخدمات أ داء كيفية في تحول عنه تقان ةزياد و الا   الا 

 .الا دارية الشفافية تـحقيــق و التكاليف تخفيض و

 في ةيالعموم  والخدمة ةالا لكتروني الا دارة وضوعبم ةالا حاط الفصل هذا خلال من س نحاول عليه و

 ا لى التطرق خلال من الا لكترونيةالا دارة ةماهي ال ول المبحث في س نتناول حيث مباحث ثلاث

 ةلا لكترونيا الا دارة تطبيق منهجية ا لى فيه سنتطرق الثاني ثبحالم  أ ما العناصر، و فاهيمالم مختلف

 كونيـ سوف الثالث الـمبحث و احقيقهت ـ دون تحول التي الـمعوقات و عناصرها و امتطلباته أ ي

 .العموميـــة للخدمة مـخصص
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ل الا دارة ةــــماهي:  ال ول مبحث ـال  ـ  ـــــةترونيــــكـالا 

 التي اريفالتع مختلف ضبط و نيةوالا لكتر  الا دارة أ ةــشن ب  المرتبطة الجوانب على المبحث هذا يركز

ه دون ها ـب  ميزـتت التي ال هداف و مبادئ ـال  أ هم و ومهالمف  هذا لىا   قدمت  الا دارة به مـماتتس مالـا 

 .ها ـتكتسي  التي مية ـال ه  و الا لكترونية

 ةـــــترونيـــالا لك الا دارة مفهوم و نشأ ة : ال ول مطلبـال ـ

لأ ة ـــش ـن : أ ولاـ   ةــــــترونيـــكـالا دارة الا 

 الا دارة من جديد مطـن و نموذج بروز ا لى الا تصالات و المعلومات لتقنية السريع التطور أ دى لقد

 أ عمالها مس توى من تحسن كي ةــروقراطيـالبي الا دارات أ مام زايدـمت ـال  التحدي و التنافس ظل في

لكت الا دارة وأ   مية ـالرق  الا دارة" هتتسمي  على ماأ صطلح هو و،ها ـخدمات  جودة و  الا دارة أ و رونيةـالا 

لكترونية ظهورالا دارة فا ن وبذلك"الا لكترونية الحكومية  للتجارة ريعـالس النوعي التطور بعد جاء الا 

نتشار الا لكترونية الـوال عم الا لكترونية  .1الا نترنت ش بكة وا 

لكتـرونية بلا دارة الا هتـمام أ ن الدراسات بعض تـرى حين في هتـمـام بداية مع ظهر الا   الحكومات ا 

س تخدام وتعميق التعامل شفـافية تحقيق نحو وتوجيـهها  التنميـة أ هداف لخدمة الرقمية التكنولوجيا ا 

لكتـرونية الا دارة فا ن وبلتـالي ،2والس ياسيـة والا جتـمـاعية الا قتصاديــة  الثورة مفاهيم أ حـد هي الا 

 لهــا أ صبح التكنولوجيـا لهذه القوية التحويلية الطبيعة أ ن الـمعرفة،كمـا عصر ا لى تقودنا التي الرقمية

 الا جتـمـاعية العلاقات يتبـادلون و يعملون و النــاس بـها يتعــامل التي الطريقــة على عـميق تأ ثيـر

 .العالم بقاع ش تى في يتواصلون و

                                                      

  3ص  ،5200 ،العامة  معهد الإدارة،المملكة العربية السعودية،الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ياسين سعدغالب ، -1
مذكرة  دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية  في الولايات المتحدة الأمريكية و الجزائر ، عبد الكريم عشور ،  -2

  12، ص  2010ماجيستيرفي العلوم السياسية  و العلاقات الدولية منشورة ، جامعة منتوري، قسنطينة ، 
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س تخدام خلال من مختلفــــة أ ساليب و بأ شكال للعمل للتحول تعود 1الا لكترونية الا دارة نشأ ة ا ن  ا 

س تخــدام ظهر ،قد الا حصاء ل غـراض تس تخدم التي الحاسـوب برامج بعض  أ نشطـة في التقنيـة ا 

لكتـرونيــة الا دارة تطبيـق بداية كانت قد الحكومات،و  في بس يطة بـأ ساليب و مصغـرة بصورة الا 

 الحاسوب خلال من 2الـمركزي البريد هيئة في ال مريـكيـة فلوريــدا ولايــة في 1995 س نة أ واخر

 التقنية المجـالات في للتقدم محصلة هي الا لكترونية الا دارة فا ن ثم المؤسسة،ومن ا لى الذهاب دون

 على تساعدهم متطورة تقنية وسائل تعتمد ودوائرها الحكومية الا درات ماجعل هو و المعلوماتية و

 الا دارة مجال في ال مريكية الـمتحدة الولايات تجربة ،فبعد ال كمل الوجه على تنفيذها و المهام ا نجاز

 من كـل في الا لكترونيـــة الا دارة نـظــام تطبيـق أ روبيــة دول عــدة تبنـت 3الحكوميـــة الا لكترونيـــة

يـطاليــا،كـنــدا الـدانـمـارك، النـرويـج هولـندا،السويـد، الـنـمسا ا نجلترا،  ا 

 لا لكترونيةا الحكومة ا لى التحول المتحدة العربية الا مارات دولة بدرت فقد العربي المسـتوى وعلى

حتلت وقد 2001 س نة نهاية  ال مم هيئة تصنيف ضمن عالـميا  21 الـمرتبة و عربيا ال ولى المرتبة ا 

 .4 2003 س نة العالم في الا لكترونية الحكومة لبرامج المتحدة

 الا لكــترونيــــة الا دارة تعـــريف:  ثـانيـا ــ

لكتـرونيــة الا دارة تعــد  نمط من ؤسساتالـم نقل ا لى تـهدف التي الحديثــة الا ستراتيجيــات من الا 

لكترونية بصفة تكنولوجياالمعلومات يواكب متطور و عصري نمط ا لى تقليدي  تهامعاملا ش تى في ا 

 ال راء ختفلتا و المفهوم هذا ا لى قدمت التي التعــاريف من وعــةـــمجم فهناك الا داريـة، وظائفها و

 الا لكــترونية بـالا دارة الخاصة الـمدلولات جـميع فيه تتوفـر موحد معنى تحديـد حول

                                                      

، مجلة الدراسات رونية  رهانات ترشيد الخدمة العمومية الإتصال العمومي والإدارة الإلكتالعربي بوعمامة و رقاد حليمة ،  -1
  35، جامعة الوادي ، ص  2014، ديسمبر  9والبحوث الإجتماعية ، العدد

22، ص  2014، ر وائــل للـنشـ دار عمان،، 1، ط  نون الإدارة العامة الإلكترونية قا حمدي القـبيـلات  ،  -2   
16ص   ، 2010التوزيع ، ،  دار أسامة للنشر و ،، عمان 1، ط ونية والإدارة المعاصرة الإلكتر الحكومة   محمود القـدوة ، -3   
23، ص    سابقالمرجع  حمدي القبيلات  ،  -4   
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لكتـرونيــة الا دارة يعرف من فهناك ــ دارة"الا   من مجـموعة تشمل فهيي بلاورق الحكومية ال عمـال ا 

 الا لكتروني ال رش يف يوجد لكن و بكثافـــة نس تخدمه لا لكن و الورق يوجد حيث ال ساس يات

 الـمتابعــة تطبيقات ونظم الصوتية الرسائل و الا لكترونية المفكرات و ال دلة و الا لكتروني البريد و

دارة ال لية دارة المحمول التلفون على بل ساس تعتمد مكان،و بلا ،ا   يعمل أ صبح فالعالم زمان بلا ،ا 

 " 1اليوم في ساعـة 24 الحقيقي الزمن في

س تعمـال هي الا لكترونيـة الا دارة أ ن الفرنسيـون الفقهاء يـرى بينما "ــ لكترونية لل جـهزة الدولة ا   الا 

 الدولة مع العامة الشؤون لتنظيـم العنكبوتيـة الش بكة من الا س تفـادة يـمكن حيث المجتـمع لخـدمة

نشاء والـمرتبطة  ".2العامة الـمرافق بــا 

تمام في ينحصر مصطلح الا لكترونية الا دارة"ــ  هذه تحويل و الداخلية معاملاتها و الا دارة عمليات ا 

 ".3والجهد الوقت ا ختصار و للنفقات ا ختزالا تقنيــة صيغـة ا لى ورقيــة صيغة من الـمعاملات

س تخدام ال عمال ا نجاز وظيفـة هي عام بشكل الا لكترونية الا دارة"ــ  لا لكترونيـةا والوسائل النظم ب 

 أ و ال فراد نم سواء أ كثـر أ و طرفين بين تتم التي والـمعاملات ال عمـال كل تنفيـذ بأ نـها تعرف كمـا

 ."الا لكترونية الا تصالات ش بكات ا س تخدام خلال من الـمنظمـات

س تخدام": بـأ نها الا لكـترونية الا دارة تعريف تـم كما ــ  أ عمال كل ا نجاز في الا لكترونية الوسائل كل ا 

س تخدام مثل المنظمة ومعاملات و التحويلات الا لكترونية لل موال و التبـادل  الا لكتروني البريد ا 

لكترونية لكترونية و أ ية وسائل ا   ."4الا لكتروني للمستندات والفاكس و النشـرات الا 

تفاق أ حـمدمحمد غنيـم ــ وقد أ شار  :بأ نـها ةالا لكترونيــ الا دارة أ حـمد سـميـر محمد مـع بـالا 

                                                      

 1- محمود القدوة ،مرجع سابق ، ص 23 

، دار  1ط ،دراسة مقارنة  –نونية اأثر الوسائل الإلكترونية على مشروعية تصرفات الإدارة القأمل لطفي حسن جاب الله ،  -2
35 -32، ص ص  2013الفكر الجامعي، الإسكندرية  ،    

 2016، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ،  1، ط في تقديم الخدمات الحكومة الإلكترونية و دورها  حمزة ضاحي الحمادة ، -3
24 ص    

25، ص  ابقمرجع س حمدي القبيلات ،  -4   
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 من مؤسساتـال أ و رادـال ف من سواء رــأ كث أ و طرفين بين تتم التي معاملاتـوال الـال عم تنفيذ "

س تخدام خلال  ."1ال داء فعـالية و كفــاءة من الرفـع أ جل من الا لكترونية الا تصالات ا 

 ال ساس ية البنية ا يجاد و القوانيـــن و الس ياسات تنفيذ و ونشر تطوير بأ نها الا لكترونية الا دارة" ــ

لكترونيـة خدمات فيه تتوفر معرفـي مجتمع لا يجاد الا تصال و المعلومات تقنية تفعيل شأ نها من التي  ا 

آمنة  تكلفة أ قل و وقت بأ قل الخدمات ا نجاز يـمكن بحيث الـمجتـمع لفئـات ملائمة و فعالية وأ كثر أ

 ".2المختلفة الا لكترونية المنافذ بس تخدام ممكنة

دارة قدمت التي ال جنبية التعاريف من ــ لكترونية للا   :الا 

لكترونية الا دارة عرفت الفرنسـية الـتعاريف س تخدام بأ نها" الا   والا تصالات الـمعلومات تكنولوجيا ا 

نتـرنت خــاصة و دارة تحسين بـهدف الا   ."3العامة الشؤون ا 

س تخدام هي الا لكترونية الا دارة" ــ  والا تصالات الـمـعلومات تكنولوجيا يس تخدم نظام و أ دوات ا 

 ."4الشركـات و للمواطنــين عامة خدمات توفير بـغرض

دارة الا نجليـزية التعاريف من لكتـرونية للا   على تساعد أ دوات توفيـر على تعمل وس يلـة أ نها"  5الا 

 ."الفساد مكافـحة تسهيل

س تكمال عملية هي الا لكترونية ــالا دارة س تخدام الا دارية وال نشطة ال عمال ا   ةـــالا لكتروني ال نظمة ب 

 عـرف خلال نم المؤسسة أ داء تطوير في الا داريـة رزالتطبيقاتـأ ب من الا لكترونية الا دارة تعتبـر  ــ

 .الا دارية ال عباء تـخفيض و ال داء تـحسين و البشرية الـموارد كفاءة

 :بـأ نـها الا لكترونيـة الا دارة الـدولي البنــك عـرف
                                                      

دراسة   -مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري في مؤسسات التعليم العالي  الناصر و آخرون ،موسى عبد  -1
89، ص  2011،  09، مجلة الباحث ، العدد كنولوجيا ، جامعة بسكرة حالة كلية العلوم والت   

26، ص  ابقسمرجع حمدي القـبيـلات ،  -  2 

3- L 'administration électronique ou E ,administration,E n a.centre de documentaion 

,bioblioghraphie,mars 2015 ,p 02 

4-Commission economique pour l’afrique ,L’evaluation de l’administration électronique,instrument 

politique clef pour développementde la société de l’information  

5- Suluman Hajaia ,Attala Roud ,The Obstacles of Appliying Electronic Administration in 

Tafila Technical  Universsity (TTU) From The Faculty Staff Members Perspectives 

,Inertnational Journal of Humanities and Social Science , Vol.4,No.11,September, 2014,P 205 
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س تخدام ا لى يشير حديث مصطلـح"   كفـاءة زيـادة أ جل من الا تصالات و المعلومات تكنولوجيا ا 

 تمكينهم و ال عمال مجتمع و للمواطن خدمات من تقدمه فيما الحكومة مسائلــة و شفافية و فعـالية و

عطاء الفساد على يقضي و ةـالحكومي الا جرائية النظم يدعم بـمـا المعلومات من  للمواطنين فرصة وا 

 مـختلف عـلى تؤثـر التي و بها الـمتعلقـة القرارات و الس ياس ية العملية مراحل كافـة في للمشاركة

 ". 1الحياة نواحي

دارة قدمت التي التعاريف من مجموعـة هناك و  :بينـها من الا لكــترونيــة للا 

 ال نتـرنت ش بكة عبر العامة الخدمات تقــديم و الا داريـة المعاملات ازـا نج هي الا لكترونية الا دارة ــ

نتقال من العملاء يضطر أ ن دون دارات الا   تعمل الا لكترونية معاملاتهم،فالا دارة لا نجاز شخصيا للا 

س تغــلال مع للمواطنين أ فضل خدمات تحقيق على  خلال من الـمتاحة المعلومات لـمصادر أ مثل ا 

طار في المتاحة ويةـالمعن و البشرية و المادية الموارد توظيف لكتروني ا  س تغلال أ جل من حديث ا   ا 

 .2الـمطلوبة وبلجودة الـمستـهدفة للمطالب وتحقيقا الجهد و للوقت أ مثــل

س تخــدام عن عبارة الا لكـترونيـة الا دارة ــ  أ داء مس تويـات تحسيـن في التكنولوجيـة الثورة نتـاج ا 

 .3الـمرجوة ال هداف تحقيق في فعاليتها تعزيـز و كفايتـها تقع و الـمؤسسات

لكتــرونية الا دارة ــ دارية ا ستراتيجيـة هي الا   أ فضل خدمات تحقيـق عل تعمل الـمعلومات لعصـر ا 

س تغلال مع المؤسسات و للمواطنين  الا دارية الموارد توظيف خلال من المعلومات لمصادر أ مثل ا 

س تغــلال أ جل من البشرية و  بلجــودة و الا دارة ل هداف تحقيقـا الجهد و الـمـال و للوقت أ مثل ا 

 4الـمطلوبـــة

                                                      

 12العدد سية ،، مجلة العلوم القانونية والسياق العمومية المحلية دور الإدارة الإلكترونية في ترقية خدمات المرافــغـنـية نـزلي ، -1
178، ص  2016جانفي     
، ص ص  2013دار عالم الكتاب الحديث ، عمان ،  ،الإصلاح الإداري  الحكومة الإلكترونية الطريق نحوصدام الخمايسة ، -2
 78- 79  
13،ص  0820، داروائل للنشر ،عمان ، الأردن ، "الإدارة الإلكترونية "إبراهيم السليطي ،  علاء عبد الرزاق السالمي ، خالد -3   
80ص   ، ابقسمرجع  صدام خمايسة ، -4   
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 تكلفة و عالية بسرعة للمواطنين الخدمات تقديم و المعلومات تبادل تتضمن التي الا دارية الجهود ــ

 .1ال نتـرنت ش بكات و الـحاسوب أ جـهزة عـبر منخفضة

لكت الا دارة ـ نتق تعني رونيةــــالا   نم العامة الخدمات مـوتقدي ةــالا داري لاتـمعامـال ا نجاز من الـــالا 

 .الحديث الا لكتروني الشكل ا لى التقليدية الطريقة

طــار هي ــ لكتــرونيـة الا دارة على للدلالة الا لكترونية ال عمـال كل يشمل ا   الحكومة و لل عمـال الا 

 للمواطنين الموجهة الحكومية الا لكترونية العامة،أ والا دارة الا لكترونية الا دارة على للدلالة الا لكترونية

 .2المختلفة الحكومة ودوائر للمؤسسات الموجهة لل عمال،أ و الموجهة أ و

 الا لكتـرونيـة بلحكـومـة الا لكتـرونيـة الا دارة عـلاقة ــ

 لحياةا في هائلـة تطورات ا حداث ا لى الا تصـالات و للمعلومات الحديثـة ظهـورالتقنيات أ دى لقد

دخــال أ صبــح قد و تطورا أ كثــر خدمـات على الحصـول في ال فــراد لرغبــة العامــة  تـكنولـوجيـا ا 

 أ دى قدو  للتقـدم تسعى التي الـدول من العديد هدف هو الحكوميـة ال عمـال كافة في الـمعلومات

 .الا لكترونيــــة الحكومــة علية يطلق جديد مصطلح بروز ا لى هذا

ن س تخــدام ا  تجـاه الدولـة بـها تقوم التي ال نشطــة بعلاقــة يـرتبط الا لكترونيـة الحكـومة مصطلح ا   ا 

س تخدام شاع وقد أ نشطتـها مع الـمباشرة العلاقة ذات الدوائـر و المواطنين  الحكومـة مصطلحي ا 

 ال مـر ولايقف 3العالم دول من العديد في ال خيرة الس نوات في الا لكتـرونيـة الا دارة و الا لكترونيـة

لكتـرونية الحكومة أ و الا دارة مفهـوم تطبيق في فحـسـب الحكومي القطاع عند نـما و الا   أ ن يـمكن ا 

لكتــرونية الا دارة دعـم في الخاص القطاع يساهـم  حـول ال خيـرة الآونــة في الجدال كثـر لقد و الا 

 متـرادفـان أ م مختلفـان مصطلحان همـا هل الا لكتـرونيـة الحكومة و الا لكتـرونيـة الا دارة مصطلحي

 الجزء هـي الا لكترونيــة فالا دارةبـالكل، الجزء علاقة هي بينهما العلاقة ا لى الدراسات توصلت قد و

لكترونيــة طبيعة ذات عمليات ا لى الورقية الطبيعة ذات الا داريــة العمليات جميع تحويــل تعني و  ا 

                                                      

  93، ص  2011،مؤسسة الوراق للنشر، 1،ط ، الخصائص ، المتطلبات  المفاهيم -الإدارة الإلكترونية حسين محمد الحسن  -1
15ص  سابق ،مرجع  ،غالب سغد ياسين  -2   

  22، ص سابقمرجع  محمود القدوة ، -3
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س تخدام لكترونية الا دارة وتعمل ورق بلا الا دارة أ و"   1التـقنية التطورات ب   البنية تطوير على الا 

 .المؤسسة داخل المعلوماتية

 الربط خلالها من يتم التي الا لكترونية العمليات ها ـب  الكل،ونعني تمثل فهيي الا لكترونية الحكومة أ ما

لكتـرونية الا دارة تطبـق التي الـمنظمـات بين  العالية التقنية ذي الحاسوبي التشغيل من ذلك و الا 

لكترونية الا دارة أ ن يعني وهذا  2الا لكترونية الحكومة من سابقة مرحلة هي الا 

لكــترونية بطريقة الحكم ممـارسة به المقصود ليس الا لكترونية الحكومة فمصطلح نـما و ا   توظيف هو ا 

 لجميع الا لكتروني الا س تخدام أ و للمواطنين الحكومية الخدمات و المعلومات لتقديم الا نترنت ش بكة

 ،وهناك 3الحكومية للقطاعات اليومية ةـالا داري العمليات لتسهيل الا تصالات و المعلومات اتـتقني

 : في تكمن الا لكترونية الحكومــة و الا لكترونيــة الا دارة بين العلاقة بـأ ن يـرى من

لكتـرونيـة الخدمات كل يشمـل و أ عـم مفهوم الا لكترونية الا دارة أ ن بما  من مقدمـة كانت سواء الا 

 بـمهامـها القيام الخاصة الـمؤسسات و الحكومية الا دارات من تتطلب فهيي أ والخاص العام القطاع

 فالحكومة وعليه 4والا تصالات المعلومات تكنولوجيا بتوظيف الا لكترونية بطريقة العمليات ا نجاز و

لكت  تبقى و والخاص العام طاعــالق في تطبق الا لكتــرونيـة الا دارة أ ما العام، بلقطاع تعنى رونيـةـالا 

 .الا لكترونية الا دارة تطبيقات من جزء الا لكترونية الحكومة

 ةــــــنيروـالا لكت ةـــالحكوم و ةــرونيــالا لكت الا دارة بين رقـالف نـيبي( 1) مـرق جدول

 الا لكترونيــــــــــــــــةالا دارة  الحكومــــــــة الا لكترونيــــــــــــــــة

 طاع العــام و الـخاصــ القــ ــ القـــطاع العــام

ما الــدولـة أ و الـخــواص ــ مالكـهــا الــدولــة  مالكـــها ا 

 مفهــــــوم كـلي ــ مفهــوم جـــزئي

                                                      

22، ص   سابقمرجع ،   سعد غالبياسين   -1   
23ص  سابق ،مرجع لقدوة ، امحمود  -2  

  39، ص   ابقمرجع س حسين محمد الحسن ، -3
 308ص ،مجلة إقتصاديات شمال إفريقيا،العدد السابع، بدون سنة،الإلكترونية و سبل تقديمها الحكومة ،سحر قدور الرفاعي  -4
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    الا لكترونيــة الا دارة أ هـــداف و مبــادئ:  الثــاني الـمطلب ــ

 الا لكـــترونيـــة الا دارة مبــادئ:  أ ولا ــ

 :1يـرى الدكتور عـمـار بوحوش أ ن مبادئ الا دارة الا لكترونية  تتلخص فيـمـا يلي

 : للمواطنـــين الخدمات أ حسن تقـــديـم -1

 أ ةــالمهي توالكفاءا المهارات من تنوع فيـها عمل بيئة خلق يتطلب المواطن بخدمة الا هتـمـام هذا و

 المعلومات ظيفتو  على دائمـا تـركـز الا لكترونية الا دارة ل ن الحديثـة التكنولوجيا لا س تخدام مـهنيا

س تخلاص و قتـراح و الـنتائـج ا  س تغلالها وحسن مشكلـة لكل المناس بة الحلول ا   لا دارةا بيئة في ا 

 : يسمح بشكل

 .عليـهــا التعرف و الضعف و القوة نقــــاط تحديـد ــ

 .مشكـلــة كـل جوهـر على التعــرف ــ

نتقــــاء ضـرورة ــ  .الـموضوع بـجوهر الـمتعلقـــة الـمعلومات ا 

 .الـمتوفــرة للـمعلومات صادقة و دقيقة بتحليـــلات القيـــام ــ

 : النتــائـج على التـركــــيز -2

هتـمـام ينصب حيث  لكتـرونية الحكومة ا   ا لى ل فكـارا تحويل على"الا لكترونيــة العامـة الا دارة" الا 

 من ينالمواطن على العبء تخفيف في تتمثل للجمهور فوائد تحقق لكي الواقع أ رض مجسدةعلى نتائج

 ريقط عن الفواتير دفع:مثال الساعة مدار على مس تمرة خدمة توفير ،المال،الوقت،و الجهـد حيث

ئت بطاقات  .مطلوبةالـ الفواتير و الرسوم الغاز،لتسديـد الهاتف مراكز ا لى التنقل دون انـمـالا 

 : للجميع الا تاحــة و الا س تعـمـال سهولـــــة -3

تاحة أ ي  يتـمكن لكـي ،المدارس،المكتبــات ازل،العملـالمن في للجميع الا لكترونية الحكومة تقنيات ا 

 .التواصل من مواطن كل

 

                                                      

191-918، ص 2006بيروت ،دار الغرب الإسلامي ،،رين نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشبوحوش ، عمار -1   
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                :                                                          التكـالـيف تـخفيف -4

 زهيدة  اربأ سع الخدمات مـتقدي في المنافسين وتعدد المعلومات تكنولوجيا في الا ستثمار أ ن يعني و

 .التكاليف تخفيض ا لى يؤدي

 :الـمسـتـمر التغيير -5

نتـظام تسعى أ نـها بحكم الا لكترونية الا دارة في أ ساسي مبدأ   هو و ثراء و لتحسين ب   موجود ماهو لا 

 .1التنافس في التفوق بقصد أ و الزبئن رضا كسب بقصد ال داء مس توى ورفع

 الا لكترونيـــــــــة الا دارة أ هـــداف: ثانيـــــا ــ

دارةالا لكترونية الرئيس ية ال هداف ا ن دارة ها ـنظرت  هي للا   والشركات والمواطن للخدمات كمصدر للا 

دارة فا ن الخدمات،لذلك هذه من الا س تفادة في يرغبون عملاء أ و كزبئن  أ هداف ةـالا لكتروني للا 

طار في تحقيقها ا لى تسعى كثيرة  :2مايــلي ال هداف هذه بيـــن ومن العمـيـل مع تعاملهــا ا 

 .الا جـــراءات مـختلف في التنـفيـــذ زمن ا ختصـــار و لل عـمـال سـريع ا نجـــاز ــ

 .الحكوميـــة الـمنظمـات داخل العمل ساعـــات تقليـــل ــ

س تخدام من الحـــد ــ  .الا داريـــــة ال عـمـال في ال وراق ا 

دارة الـملفات بـــدلا من حفظه  .3ــ ا 

مكانيــة ــ  .بعد عن ال عـمـال أ داء ا 

 .الا نساني بلعامل الـمرتبطة ال خطاء من التقليل ــ

 .منـها الـمتقدمة خاصة العالم دول بقية مع التوافق ــ

لكتـــرونيـــة الا دارة أ هداف أ ن ا لى الآخر البعض يذهب و  :4فيـمـايـــلي تتـمثل الا 

 .عـمليــات من بـهــا يتعلق ما و 5الا داريـــة الا جراءات كـلفة تقليل ــ

                                                      

16ص   ،سابق"المرجع  ،عشورعبد الكريم   -1   
73، ص   2009، الأردن  ،  دار  المسيرة عمان ،  ، 1، طالإدارة الإكترونية   ،  أحمد محمد سمير -2   
40 - 39، ص  سابقمرجع  ، السليطي خالد إبراهيم ، السالمي علاء عبد الرزاق  -3   

51، ص  2012،  موزعون دار البداية ناشرون و  عمان ،، 1، ط الإدارة الإلكترونية ، فداء محمود حامد  -4   
  81-80، ص صسابقالمرجع   ضاحي الحمادة ،  حمزة -5
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 امـيأ   وطيلة اليوم في ساعة 24 خلال وفي مرضية بصورة الـمس تفيديـن لـدى الـخـدمات تقديم ــ

 .ال س بوعية الا جازة ذلك في بـمـا ال س بوع

          .   الـمؤسسة و الشركات و المواطنين مع تعاملها خلال من الا دارة عـمل كفاءة زيادة ــ

لغاء ــ  يؤدي ممـا ممكن حد أ قـصى ا لى منه التخفيف أ و المعاملة طرفي بين المباشرة العلاقة عامل ا 

نهاء في النفوذ و الشخصية العلاقات تأ ثير من الحد ا لى  .عملاءال بأ حد الـمتعلقـة المعاملات ا 

 .به التخصص و العمل تقس يم تسهيل و الجامد بـمفهومـها 1البيروقراطية على القضاء ــ

لغاء ــ  .2الا دارية الـمعاملات في الـمكان و الزمان عامل ا 

نـجاز الـمطلوبة السرعة تـحقيق ــ  .منـاس بة مـالية بتكلـفة و العمل ا جراءات لا 

 .فقدانـهـا مـخاطر تقليل و الـمعلومات سـرية على الـحفاظ ــ

يـجاد ــ  .3التقـني العصر معطيات مع التعامل على قادر مـجتـمع ا 

 .المعقدة الا جراءات في الا زدواجية وتقليص الحكومي بلعمل الـمتعلقة القرارات ترش يد ــ

بتكـار و الا بداع حيث من الـموظفين حقوق على الحفاظ ــ  .الا 

 .الـمعاملات لا نجاز الـمطلوبة ال وراق عدد من التقليل و البيروقراطية القيود تخفيف ــ

 .والـمواطنين العملاء أ مام عرضها و الـمعلومات وشفافية 4الا داري العمل شفافية ــ

 .الا داريـــة الا جراءات ا ختصار و تبس يط ــ

لكتـروني ال رش يف على الا عتـمـاد ــ  على والقدرة قالوثـائ مع التعامل في ليونـة من مايحملـه مع الا 

 يأ   وفي مـمكن وقت أ قل في جـهة من ل كثـر الوثائق نشـر و بسـرعة الحاصلـة ال خطاء تصحيح

 .كـان وقت

                                                      

99، دار الفكر الجامعي ، ص  1، ط  النظام القانوني لحماية الحكومة الإلكترونية " عبد الفتاح بيومي حجازي ، -1   
52 – 51، ص ص  2010 ، الدار الجامعية الإسكندرية ، 1، ط الإدارة الإلكترونية  ،ممدوحإبراهيم  خالد -2   
، مذكرة دراسة حالة الجزائر -حتمية التغيير ومعوقات التطبيق الأساليب الحديثة للتنمية الإدارية بينرافيق بن مرسلي، -3

  131، ص  201وزو، ، تيزي ية منشورة ، قسم العلوم السياسية،جامعة مولود معمري في العلوم السياسية والعلاقات الدول ماجيستير

العدد السابع للأمن و التنمية،، المجلة الجزائرية ي تحسين أداء الخدمات الإدارية دور الإدارة الإلكترونية ف سليمة بن حسين ، -4
217، ص   2014جويلية     
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 الا لكترونيـــــــــة الا دارة أ هـمية و خصـــائص: الثالث الـمطلب ــ

 الا لكــــترونيــــة الا دارة خصـــائص: أ ولا ــ

دارة نـموذج ا لى التقليــدي الشكل من الا دارة نمط ا ختلاف لعل لكترونيــة ا  س تخدام على مبـني ا   ا 

 الـدكتور حددها الخصائص من بجملـة تتسـم ال خيرة هذه من يجعل الا تصال و المعلومات تقنيات

لكتروني الا دارة لمكاسب تطرقه عند "رضوان رأ فت"  يـمكن والخصائص السمات من جملة في ةـــالا 

جمـالها  :1الآتي في ا 

دارة ــ  .مركزيــة وحدة وكـأ نـها للمؤسسة الـمختلفة الا دارات متابعــة و ا 

تـخاذ نقطة تركيز ــ عطاء مع بـها الخاصة العمل نقاط في القرار ا   .ـهامراقبت  في أ كبر دعم ا 

 ريقط عن القرار ا تخاذ معوقات تقليص و موحـدة بصورة ال صلية مصادرها من البيانات تجميع ــ

 .ربطها و البيانات توفير

يجابيـة مؤسس ية ثقة بناء و دعم أ جل من الـمعلومات تكنولوجيا توفير ــ  مليـنالعا كافة لدى ا 

 الترابط زيادة مع فورية بصورة للمس تفيدين الـمعلومات توفير و الـمعرفة بناء و الـمس تمر التعلم ــ

.                                  الـموارد لكـافة الا دارة و الـمتابعة و العليا الا دارة و العاملين بين

 السـرعـة منـها عديــدة بسـمـات التقليديــة الا دارات من غيـرها عن الا لكترونيـة الا دراة تتـميز كما

 :2فهيي الا دارية التعقيدات و البيروقراطية العراقيل على يقضي بشكل الخدمات تقديم في والفعالية

دارة ــ دارة فهيي: ورق لاــب ا  لا 3ال وراق على تعتمد ولا ال لي الحاسب على تعتمد ا   ثانوي بشكل ا 

لكتـروني ال رش يف على الا دارة توفــر ذلك مثال وتكـميلي  الـمفــكرات و الا لكتروني البريــــد و الا 

لكتـــرونيــة  .الا 

                                                      

الملتقى الإداري الثاني للجمعية السعودية للإدارة  ،ة و المتغيرات العالمية الجديدة الإدارة الإلكترونية ، الإدار  ، رأفت رضوان  -1
4، ص  2004المعلومات و إتخاذ القرار ، القاهرة ،  مركز  

دورها  مدى إمكانية تطبيق الإدارة الإلكترونية بوكالة غوث وشغيل الاجئين بمكتب غزة الإقليمي ومـحمد جمال أكرم عمار،  -2
35، ص  2009كلية التجارة ، الجامعة الإسلامية غزة ، منشورة ، فسم إدارة الأعمال، مذكرة ماجيستير،في تحسين أداء العاملين  

، مذكرة ماجيستير منشورة  تأثير الإدارة الإلكترونية على إدارة المرفق العام و تطبيقاتها في الدول العربية " حماد مختار ،  -3
67، ص  2007دة ، الجزائر ، قسم العلوم السياسية  والعلاقات الدولية ، جامعة يوسف بن خ   
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دارة ــ  يس تطيع ولفالمسؤ  كال نتـرنت الحديثة الا تصال وسائل على مدـتعت أ نـها بحيث :مكان بـلا ا 

 للمرفق اريالا د المقر في وجــوده بلضـرورة ليس و العــالم في مكان أ ي في هو و القرار يتخـذ أ ن

دارتــه نشاطات بتـتبع للمديـر يسمح و عالية مرونـة يضفي مما العام تخاذ و رئةالطا الـمشاكل وحل ا   ا 

 .بيته في موجود كان ولو حتى الـمناس بة القرارات

دارة ــ لكتـرونية فالا دارة: زمــان بـلا ا   يـمكن حيث سـميةالر  العمل بــأ وقات بــالضرورة لاتلتزم الا 

 .الطارئة الـمس تجدات لـمواجهة العمل أ وقات خارج قرار أ ي يتخذ أ ن للموظف

دارة ــ  تنظيمـات عن الحديث بلا مكان صار الا لكترونية الا دارة فبفضل: جامدة تنظيـمـات بـلا ا 

 خـلافا الطارئـة التغيـرات جميع لمواكبــة قابلة و 1المعرفة صناعة على تعتـمد التي بلمرونة تتسم ذكية

دارة  .البطء و الروتيـن و بلـجـمود تتسم التي التقليديـة للا 

 الا دارية بلوظائف القيام و المعاملات ا نجاز في الترابط من مزيـد تحقق الا لكترونيـة فالا دارة بذلك

 المصداقية زيادة على والعمل الحكومية القطاعات مـختلف بين التشاركيــة من مزيـــدا يخلق بشكل

كتـمال المدنية،و الخدمة تقديم في ذا الشفافية عنصر ا   خلال من بلمواطن الدولة علاقة تعزيز ماتم ا 

لكتــرونية الا دارة تمثل ذلك ا لى الا لكترونية،ا ضافة العامة الخدمات  الجهد لا ستثمار تكامليا مدخلا الا 

 .2مستـمر عـمل أ نـهــا على فضلا للجميع الرضا تحقيق و الخدمة تعزيز و والوقت

دارة الجوهرية الخصائص بعض صياغة يـمكن س بق مـمـا ــ  :3الآتي وفق الا لكترونية للا 

تـقـان زيادة ــ  مزايا على ويتنط الا داري التطوير عمليات في عصرية ك لية الا لكترونية فالا دارة:الا 

نـجاز في التام الوضوح و والدقـة للطلبات الفوريـة الـمعالجة أ همهـا  .المعاملات ا 

                                                      

  32 -31، ص ص7200،دار السحاب للنشر و التوزيع، 1،طدارة الإلكترونية نماذج معاصرة الإ ،طارق  عامر رؤوفلعبد ا  -1

، الأردن  ، المظمة ن العربي الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوط طارق شريف العلوش ، و الطعامنة محمود محمد -2
12 - 11ص  2004للتنمية الإدارية ، العربية    

  2007، نشرية  تكـنولوجيا الإدارة ، العدد الثامن ، فيفري ، مارس  لشفافية و النزاهة حلمنا القادما أحمد مـحمد درويش ،  -3
  3، ص  2003وزارة الدولة للتنمية الإدارية ، مصر، 
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 ا لى ـحاجــةب تعد لم حيث ضخمة مالية ميزانيات توفر الا لكترونية فالا دارة: التكـاليـف تـخفيـض ــ

 .الكبـير العـدد ذات العاملــة اليد

دخال على الا دارات جل عملت العصرنة و الحداثة ظهور مع :الا جراءات تبـسيـط ــ  ماتالمعلو  ا 

س تخدامها على حرصت و مصالحها ا لى س تخدام ا  مكـانيات من لـهــا لمـا أ مثل ا   لبية ـت  في قدرات ا 

 .سـريـع و مبسط بشكـل الـمواطنيـن حاجيــات

 الرقابـة لوجود محصلة هي الا لكترونية الـمنظمات داخل الكاملة فـالشفـافية: الشفـافيـــة تـحقيـق ــ

 بأ نها" الشفافية تعــرف ،ا ذ خدمات مـن مايقدم كل على الدورية المحاس بة تضمن التي الا لكترونية

 المسؤولة السلطات و جـهة من الـمدني الـمـجتـمع ومؤسسـات المواطن بيـن يربط الذي الجسر

 ". 1الرؤيــة في بـأ كمله الـمدنـي الـمجتمع مشاركة تتيح فهيي أ خرى جهة من العامة الـخدمة مهام عن

 الا لكــــترونيـــــــة الا دارة أ هـميـــــة: ثــــانيـــا ــ

دارة  :2يــلي فيـمـا تتـمثل و تطبيقـهــا حيث من بـالغــة أ هـمية الا لكـترونيـة للا 

لكتــرونيــة الش بكة بفضل عالميـا و محليا جديدة أ سواق فتح في المساهمــة ــ  الا تصال ولـةسه و الا 

 .السوق ا لى الـمؤسسات وصول قـدرة زيـادة و

ليه تحتاج لمـا السريعة الا س تجابة على القدرة ــ مكـانية و وماتالمعل قاعدة بفعل العالمية ال سواق ا   ا 

 .مس تجداتـها على الا طلاع

هدار من عليه يترتب ما و الورقي التعامل أ عباء من التخلص ــ  شركاتال  ل وراق والجهد الوقت ا 

 .البيـانــــات حفظ أ جـهزة لا متلاكـهــا الـمؤسسات و

لكتــرونيـة الا دارة تسهـم ــ  على وقوفها خـلال من المؤسسات لـدى التنافسيـة القدرة زيادة في الا 

ش باعها و المستـهلكين رغبات معرفة و ال سواق ا حتياجات  نافسةالم  مضمار على الشركة يضع مما ا 

نـخفــــاض ــ نتــاج تـكاليف ا   .3الـمنظمـة ربحية زيـادة و الا 

 .الحكومية الـمنظمـات أ داء مس توى تـحسين ــ

                                                      

    19ص  ،ابقمرجع س ،عشورعبد الكريم   -1
 بلدية -لإلكتروني لوثائق الحالة المدنيةالإستخراج ا -دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق التنمية المحلية  ، رحيم حليمة -2

47، ص 2016جامعة الدكتور مولاي الطاهر ، سعيدة ،ة منشورة، قسم العلوم السياسية،، مذكرة ماستر في العلوم السياسيالبيض   
43 ص ، 2004، المنصورة ، المكتبة العصرية ، آفاق الحاضر ة تطلعات المستقبل ،الإدارة الإلكترونية، أحمد  غنيممحمد -3   
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 .الورقي التعامل مـخاطر تلافي ــ

قتصــاد تدعيــم و الصادرات زيادة ــ  .الــوطني الا 

نتشـــار من الوقايـــــة ــ  .مـحاربـتــه على العمل و الفساد ا 

 التعامل صولأ   على تدريبها و وتأ هيلها الا دارية الكوادر وتنمية للمواطنين الخدمات تقديم تسهيل ــ

 .الحديثة التقنية مع

 .التواصل وزمن تواجدها أ ماكن عن النظر بغض الا دارات مع التواصل سهولة ــ

 .خـارجـه و الوطن داخل للزبـائـن الـمعلومـات توفيــر ــ

 .عـالـميـا و مـحليا الـمنتجـات تــسويـق ــ

 .ال داء بيـروقراطية من التخلص و الا داريـة الا جراءات و العمليات تبس يط ــ

 .متعددة ا جراءات من يصاحبـها وما الـمعلومات و ال عمـال و الخدمات تـكلفة تقليل ــ

 .1الحيــاة مدى الـمستـمر التعلـم و التدريــب و الـمهنيــة التنـميــة و التأ هيـــل ــ

 الا لكـــترونيـــــة الا دارة تطبيق منـهجيـــة: الثـاني الـمبحث ــ

 وظائـفـهـــا و الا لكــترونيــة الا دارة عنـــاصــر:  ال ول المطلب ــ

 الا لكتــــــرونيــــة الا دارة عنــــاصــــر: أ ولا ــ

 :2وهي عناصـــر ثـلاث من الا لكــترونيــــة الا دارة تتكون

 Hardware  ملحقاتـهــا و  الحواسـيب 

Software  2- البرمجيات  

Communication network   3- ش بكـــــات الا تصــــال  

 ةـــــويقع في قلب هذه العناصر صناع الـمعرف Knowloleg workersمن الخبراء الذين يمثلون 

دارة الا لكتروني  دارة الا لكترونية، وهنا نوضح بلشكل عناصر الا   ةالموارد ال ساس ية للا 

                                                      

، الجزء الأول ،  14، مجلة المنصور ، العدد يانها في تحقيق الجودة الشاملة الإدارة الإلكنرونية و إمكان سحر قدوري ،  -1
162، ص  2010جامعة منصور ، بغداد ،    

    25 -23ص ، سابقمرجع   ،  سعد غالب سينيا -2
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لكـترونيـــة01)شكـل رقـم   1( يوضـح عناصــر الا دارة الا 

 

 ويـمكن توضيح عناصـر الا دارة الا لكــترونيـة فيـمـا يـلي:

لتي ه واــــتيتـمثل في المكونات المادية للحـاسوب ونظمه و ش بكاتـه وملحقاــ عتــاد الـحاسـوب:  1

 تنقسم ا لى أ ربعة أ قسام:

دخال: أ /  لتغذيـة الحاسوب بـالبيـانـات على ا ختلاف صورها  تس تخدم هذه الوحدات وحدات ا 

 .2منـها لوحة الـمفاتيح،الـمساحات الصوتية والرقـمية والفأ رة

                                                      

24، ص  " المرجع نفسه "  غالب ،سعد  ياسين  -1   
، مذكرة ماستر منشورة ،  " دور الإدارة الإلكترونية في محاربة الفساد الإداري " مرزوق مـحمد الأمين ، برمان نور الدين  ، -2

  18، ص  2017/ 2016قسم الحقوق ، جامعة  زيان عاشور ، الجلفة  ، 

 صناع 

 المعرفة

 شبكات                           برامــــج   

 الإتصال                           الحاسوب

 عتاد الحاســــوب

 

 

 اعــــصن

 ة ـالمعرف
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مين على تقوم بـمعالجة و تنفيذ العمليـات التي تصل من قبل الـمس تخدة : ــوحدات الـمعالجب/ 

 هيئة تعليـمـات للبرامج.

ــات جراء العمليت و ال وامر التي يحتاجـها الـمعالج عند ا  تقوم بحفـظ البياناوحدة الـذاكــرة : ج/ 

 المختلفة عند الطلب.

ن ـتس تخـدم هذه الوحدات لا ظهــار البيـانــات والـمعلومات للمس تخـدميوحدات الا خــراج: د/ 

 .1و من أ مثلتها شاشات العرض

فنجد ضـمن برامج  و بـرامج التطبيقـات وهي تتنـوع على فئتيـن بـرامج النظام:  2ــ البرمـجيات 2

دارة الش بك النظام ة و أ دوات تدقيق البرمـجة و مترجمـات لغات البـرمـجة ـنظم التشغيل،و نظم ا 

 و هندسة البرامـج بـمساعدة الحاسوب.

لكتــروني،بـرامج التجــارة ،قواعد ا امج ات و بر لبيــانــأ ما برامج التطبيقـات فتضم بـرامج البريــد الا 

دارة تصالي لش بالـمشروعات،أ ما الش بكات فهيي الوص ا   كاتلات الا لكترونية الممتدة عبر نس يح ا 

  Intranet   الا كستـرانتو  Extranet وال نتــرنت Internetال نترانت و التي تمثل ش بكة القيمة 

 .3للمنظمة و لا دارتـها الا لكترونية

لكتـرونية من القيادات وهو العنصـر الثالث ــ صناع الـمعرفـة :  3 وال هـم في منظومة الا دارة الا 

الرقمية والـمديرون و الـمحللون للموارد المعرفية و رأ س الـمـال الفكري في الـمنظمة،فدور صناع 

لكتـرونيـة عن طريق تغييـر  4المعرفة يـكمن في محاولة خلق ثقافة معرفيـــة جديـدة داخل الا دارة الا 

ب العمــل الا داري وفق مايتـمتعـــون به من خبـرات و معارف في مـجال طرق التفكيـر و أ سالي

 الـمعلوماتية.

                                                      

   19ص " المرجع نفسه "، برمان نور الدين ، مرزوق مـحمد الأمين ،  -1
  28، ص " المرجع نفسه " ،  عشور عبد الكريم -2
47، ص " المرجع نفسه " حسين محـمد الحسن ،  -3   
،  " مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي" موسى عبد الناصر ، محـمد قريشي ، -4

   90 - 89، ص ص  2011، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ،  09مجلة الباحث، العدد 
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 بنيوي بينرتكز على فكرة تحقيق التعاضد ال ـوبناءا على ذلك فا ن جوهر عمل الا دارة الا لكترونية ي

ة عناصر الحاسوب و البرامج و ش بكـات الا تصال من أ جل تحقيـق أ كبـر قدر مـمكن من الحوس ب

س تجابة تلقائية في تدفق أ نشطة وعمليات الـمنظمة في الداخل والخارج خاصة ضمـان توفير الا  و ال 

 السـريعة لحوافـز التغييـر الـمتـمثلـة بلبيئة التنافس ية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .1(  يـوضـح الـمكونات ال ساس ية للعتاد و بـرامج الحاسوب02شكـل رقـم )

 ــ ثـانيــــا : وظـــائف الا دارة الا لكـــترونيـــة :

الا داري  مثلت مرتكزات هامة في الا صلاح الا لكترونية عدد من الوظائف ال ساس يةتؤدي الا دارة 

 ، وتشمل هذه الوظائف مايلي:2و تغيير جذري في أ ساليب الا دارة التقليدية

 

                                                      

نشورة في ، مذكرة ماستر م" التكوين في مجال الإدارة الإلكترونية و دوره في تحسين الخدمة العمومية " إيمان معروف ،  -1
جتماعية ، قسم علم الإجتماع ، جامعة العربي التبسي ، تبسة ،  88، ص  2016 – 2015علوم الإنسانية وا    

، رسالة دكتوراه وجية ببلدية الكاليتوس العاصمة دراسة سيسيول –تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر عبان عبد القادر،  -2
  82، ص  2016 - 2015م الإجتماعية ، جامعة محمدخيضر ، بسكرة ، منشورة في علم الإجتماع ، قسم العلو 

ج ــــبرام

 الحاسوب

 برامــــج

 النــــظام

 برامـــــج

 التطبيقات

 برامــــــج

 التطبيقات

 ذات الهدف

 برامــــج

 التطبيقات

 الخاصــة

 برامـــج

 إدارة

 النـــــظام

 برامـــــج

 تطويـــــر

 النـــــظام



 ميةالفصل الأول                          الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية و الخدمة العمو 

 

 
20 

  )E-planing (   1  ــ التخـطيط الا لكـــتروني:  

لكتـــروني عن التخطيط التقليدي في ثلاث سـمـات  وهي: 1يـختلف التخطيط الا 

تجاه ال هداف الواسعة و المرنة و ا قصيرة و ة ـــلآنيــ التخطيط الا لكتروني يمثل عملية ديناميكية في ا 

 ال مد و القابلــة للتجديـد و التطويـر الـمستـمر و الـمتواصل.

 ــ أ نه عـملية مستـمرة بفضل الرقـمية دائـمة التدفق.

ـن يـمكنـهم ع العاملييـة بين الا دارة و أ عمـال التنفيـذ فجميــ أ نـه يتجـاوزفكــرة تقسيـم العمل التقليد

لكتـــروني في كـل زمان ومكان.  المساهمة في التخطيط الا 

نـطلاقا مـمـا يـميز البيئـــة الرقـم  غير بسرعة ية من التتعطي البيئة الرقمية قوة التخطيط الا لكتروني ا 

وال سواق  قدرة على الوصول ا لى الجديد من ال فكارعبر الش بكات الـمحلية و العالـمية مـما يحقق 

ني على و الـمنتجات والخدمات غير الموجودة وهذا يعطي ميـزة أ فضلية لعملية التخطيط الا لكترو

 حساب الشكل التقليدي.

 )E-organizing (   2 ــ التنظــــيم الا لكــــتروني:  

لكتـروني تحول مفهوم التنظيم حيث أ   صبح قائما في تقسيـمه على أ ساس الفـرق في ظل التحول الا 

بدلا من الوحدات و ال قسام وانتقل من سلسلة ال وامر الا داريـة الخطية ا لى الوحدات المس تقلـة 

و السلطة الا ستشارية، ومن التنظيم الا داري الذي يبرز دور الرئيس المباشر ا لى التنظيـم المتعدد 

ة ا لى الفرق المدارة ذاتيا و من مركزية السلطة ا لى تعدد الرؤساء المباشرين،و من اللوائح التفصيلي

نتقال من النموذج  2أ ن مكونات التنظيمالدكتور نجـم عبـود مراكز السلطة حيث يرى  حدث فيها ا 

 بلتنظيم المصفوفي الذي يقوم علـى أ ساس وحـداتيعرف  النموذج الا لكتروني في شكل التقليدي ا لى

 .3صغيرة والشركات دون هيكل تنظيـمي

                                                      

   56، ص  سابقمرجع محمود القدوة ،  -1

دار المريخ للنشر، المملكة العربية السعودية ،  ،و الوظائف و المشكلات الإدارة الإلكترونية الإستراتيجيات   نجم عبود نجم ، -2
     248 -247ص ص 

       82، ص سابقمرجع عبان عبد القادر ،  -3
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 )E-controlling(  3  ــ الرقـابــة الا لكــــترونيـــة:  

ذا كانت   الا لكترونيـة الرقابة التقليدية تركز على الماضي ل نـها تأ تي بعد التخطيط و التنفيذ فا ن الرقابةا 

مما يسمح بتقليـص الفجوة تسمح بلـمراقبة الآنية من خلال ش بكة المؤسسة أ و الشـركة الداخلية 

كتشـاف الا نحـراف، وعـملية تصحيحه كمـا أ نـها عمليــة متجددة تكشف عن  1الزمنيــة بيـن عملية ا 

الا نحراف أ ول بأ ول من خلال تدفق الـمعلومات و التش بيـك بين المديرين و العاملين والـموردين 

لكتــرونية و الولاء و المستـهلكين، فالجميع في الوقت نفسه وهو مايؤدي ا لى زيا دة تحقيق الثقة الا 

الا لكتروني سواء بين العاملين والا دارة أ و بين المس تفيدين والا دارة مما يعني أ ن الا دارة الا لكترونية 

قتـــرابـا من الرقابـــة القائـمة على الثقة بدلا من القائمة على الصلاحيات   .2تـكون أ كثر ا 

لكتــــرونيــة:ــ القـيـادة  4  الا 

لقد أ دى التغيير في بيئة ال عمال الا لكترونية و التحول في المفاهيم الا دارية ا لى ا حداث نقلة نوعية 

نتقال ا لى نمط القيادة الا لكترونية  و التي تنقسم ا لى ثلاث أ نواع: 3كان من نتـائجها الا 

س تخدا أ  ــ القيادة التقنية العملية : لها ت وتؤسس عم م تكنولوجيا ال نتـرنتركز في نشاطاتـها على ا 

                Technology Sense ادة الا حساس بلثقةـــعلى  المعلوماتية والسرعة والجودة وهي تعرف بقي

  و تجعل القائد الا لكتروني يتصف بسرعة الحركة و المبادرة على تس يير ال عمـال

ذب القوى ذات الحس الا نساني القادر على جتشير ا لى القيادات ب ــ القيادة البشـرية الناعمة: 

لا دارة ــدمات ابخالبشـرية العاملـة وربطهـا بلا دارة ،و كذلك توثيــق الصلـة مع الفئـة الـمستـهدفة 

دارة الـمنافسة والوصول ا لى السوق.  ومنتجاتها،كمـا تتسم بلقدرة على ا 

دارة تركز القيادة الذاتية على مجموعج ــ القيادة الذاتيـة:  ة من المواصفات يتصف بها القائد ضمن ا 

ال عمـال عبر ال نترنت و هو ما يجعل قيادة الذات تتصف بلقدرة على تحفيز النفس و التركيز على 

                                                      

60، ص سابقمرجع محمود القدوة ،  -1   
لصحي الخاص بمدينة مكة معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية  في إدارة الموارد البشرية بالقطاع ا، سميرة مطر المسعودي  -2

  32، ص  2010، مذكرة منشورة ، الجامعة الإفتراضية الدولية ، المملكة المتحدة ، المكرمة 
31، ص  سابقمرجع ، عشورعبد الكريم   -3   
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ا نجاز المهمـات و الرغبة في الـمبـــادرة ا ضافــة ا لى الـمهارة العالية و مرونـة التكيف مع مس تجدات 

 1البيئــة الـمتغيـــرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رونية ــــــ( يبيـن  وظائف الا دارة الا لكت03شكل رقـم )

عــداد الطـالـب(  )الـمصــدر من ا 

 الا دارة الا لكــترونيــةــ الـمطلب الثــاني: متـطلبــات تطبيــق 
 نـذكر من بينـها: 2يقتضي التحول نحو تطبيق الا دارة الا لكـترونيــة جـملة من الـمتطلبات

 أ رض يقهــا علىيتطلب تحقيق مفهوم الا دارة العامة الا لكترونية و تطب ــ الـمتطلبـات الا داريـــة:  1

ة مل الا دار يــة كي تنـسجـم مع أ سلوب عـالواقع ا جراء مراجعة شاملة ل لية عمل الـمنظمـات الا دار 

 الا لكترونيــة و ذلك من خلال:

س تحـداث وحدات تنظـيـمية جديدة في الهيكــل التنظيـمي الجـاري العمل به للتكفل  تس يير ب ــ ا 

لكـــترونيـة.  مشروع الا دارة الا 

لكترونية  خصوصا ب عادة هندسة الا جراءات لتتنـاسب مع مبادئ الا دارة الا  دخال اــ ا   لتقنيــةعد ا 

 الرقـمية.

                                                      

  83، ص سابقمرجع  عبان عبد القادر ، -1
،  المكتبة العصرية للنشر و التوزيع " الإدارة : الأصول العملية و التوجهات المستقبلية  " ،عبد الفتاح المغربي ،  عبد الحميد -2

  245-242، ص ص  2006المنصورة ، 

 التنظيــــــم

 الإلكتروني

 التخطيــــط

 الإلكتروني

 القيـــــــادة

 الإلكترونية

 الرقابـــــــة

 الإلكترونية
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 ــ الا رتـكـاز على هياكـل تنظيـمية ش بكيــة في الا دارة العموميـــة.

 ــ التوجـه نـحو اللامـركزيــة و بنــاء فـــرق العمل.

 .1ــ تطويــر و تبس يط ا جراءات وخطوات العمل مما يخفف ال عباء الا داريـــــة

 مستـمرة لتـمكـين جـميع الـموظفـيـن. ــ تصميـــم بـرامج تدريبية شاملـة و

عــادة هندسة الهيكـل التنظيـمي ليدعـم تقديم خدمات عامة و متـميزة.  ــ ا 

 ــ ا ضافـــة رؤى وقيــم جديــــدة ا لى الثقافـــة التنظيـمية.

ت ــ تأ هيل وتدريب القيادات الا دارية التي تعول عليها الحكومة لا حداث التغيير النوعي في الخدما

 .2التي تقدم للمواطنين

عــادة توزيــــع الا ختصاصات بيـن الوحدات الا داريــة الـمختلفة بـكـل  مس تويات   ـها.ــ ا 

عــادة النظر بـوصف الـمهام الـمطلوب تنفيــــذها فـي بعض الوظـائف  .3ــ ا 

لكترونية ا لى أ جهزة : ــ الـمتطلبات التقنيــة2 علمية متطورة و مكلفة يحتاج تطبيق نظام الا دارة الا 

وقد كثرت و تنوعت في الس نوات ال خيرة ال دوات و الـمنتجات الخاصة بأ نظمة تقنيـة المعلومات 

لكتـرونية بنجاح  و الا تصالات الـمسموعـة و الـمرئية و التي يجب توافـرها لتطبيق نظام الا دارة الا 

 : 4و تتـمثل هذه الـمتطلبات التقنية بشكـل رئيسـي بـمـا يـلي

 وتشمل مايلي: البنية التحتية: -أ  

متلقي  الـمواطن دى طرفي العلاقة سواء الا دارة العامـــة أ وـــ تـوفر ال جهزة الحاسوبية الـمتطورة ل

 الخدمة.

ــ ش بكات الحاسب ال لي المترابطة و تعتـمد على التواصل بين عدد من الحواسيب التي يتم تبادل 

 ومن أ نواعها: 5عن طريقها يتم الوصول ا لى البيانات و الـمعلومات الـمعلومـات فيما بينها والتي

                                                      

72، ص   2006، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ، " الإدارة الإلكترونية " الصيرفي محـمد ،  -1   
145، ص  2000،  دار وائل للنشرعمان ، ، " التنمية الإدارية " موسى اللوزي ،  -2   

31، ص   سابقمرجع حمدي القبيلات ،  -3   
233، ص  2012، دار وائل للنشر ، عمان ،  2، ط  الإدارة العامة الحديثة أيمن عودة المعاني ، -4   
  29 - 28ص ص ، سابقمرجع  حمدي القبيلات ، -5
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الـمنظمة  تـربـط بين عــدد من أ جـهزة الحاسب ال لي داخــل  Intranet 1- خليــــةالش بكة الدا:  

الواحدة فيس تخدمـها موظفو تلك الـمنظمة.   

وهي ش بكة مكونـة من مجموعة ش بكات أ نتـرانت ترتبط مع   Extranet 2- الش بكة الخارجيــة:  

بعضها عن طريق ال نترنت،فهيي تربط مجموعة من الـمنظـمـات التي تجمعها أ عمال مشتركة،و تؤمن 

 لها تبادل الـمعلومات.
تصال من الش بكــات الحاسوبيــة يصل مابيــن 1  3- الش بكــــة العالـميــة: Internet هي وس يلــة ا 

نتـرنـت مابين ملاييـن الش بكـاحواسيب حول العالـم ببــروتوكول  نتـرنت، و تـربط الا  ت الخاصة ا 

 لخدماتات واـــانـوالعامة في مؤسسات ال كاديـمية والحكومية كمـا تحمل ال نترنت قدر من البي

 توفير خدمات ال نترنت وتأ مينـها لكـافة أ رجاء الدولـة . -ب

نشاء موقع حكومي على ش بكة ال نترنت يضم جميع المنظما -ج فيد ت الحكومية بحيث يمكن للمس ت ا 

نتفاع بخدماتها. دارية،يود الا   من خلاله الوصول ل ي منظمة حكومية،أ و وحدة ا 

لكتـرونية تأ هيـل الكوادر البشــ الـمتطلبات البشــريـة:  3 هيلها أ  ــرية وتيتطلب تطبيق الا دارة الا 

دخال التغيير واوتدريبـها على تقنية الـمعلومات،وهذا يقتضي من الا دارات الـمخ   لتطوير علىتلفة ا 

و أ همية العنصر البشري حتى يتـمكن من أ داء العمل بـكفاءة وفاعليــة ذلك أ ن العنصـر البشري ذ

لكترونية ناجحة. دارة عامة ا   بلغة في تحقيق ا 

 نوجزهـا فيـمـا يــلي: 2و هناك مـجموعة من الـمتطلبات البشـرية

برمجيات لومات و الالحاليــة و الـمس تقبليـة من ال فراد المؤهلين في نظم المعتحديـــد الا حتيــاجات  -

 و العمل على ال نترنت.

س تقطاب أ فضل ال فراد الـمؤهلين في مـجالات نظم الـمعلومات و البرمـجيات. -  ا 

 

                                                      

76، ص  سابق مرجععبان عبد القادر ،  -1   

  74، ص  المرجع نفسه "  الوافي  رابح ، " -2
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يـجـاد نظم فعالة للمحـافظـــة على ال فراد و تطويـرهـم و تحفيـــزهـم -  .1ا 

تاحة الفرصة أ مامـهم للتعامل مع متغيرات البيئـالتـمكين الا   -  ةداري لل فراد من أ جل ا 

و تتمثل فـي خلق تعبئة ا جتماعية مساعدة و مس توعبة : المتطلبات الا قتصاديـة و الا جتماعية ــ 4

دارة الا لكترونية و الا س تعانة بوسائل الا علام وجمعيات الـمجتمع المدني في دعم  لضرورة التحول للا 

ة وبرمجة حصص تدريبية على ــت و التجمعات الخاصة بنشر فوائد تطبيق الا دارة الا لكترونيالندوا

س تعمال ال لات التقنية في مختلف المس تويـات التعليمية مع ضرورة توفير المخصصات المالية الكافية  ا 

نفاق على مشاريع الا دارة الا لكترونية و الا ستثم والا تصال  2المعلوماتار في ميدان تكنولوجيا ـلتغطية الا 

ستـمراره و تطويره  .3و رصد المخصصات المـالية اللازمة لتنفيــذ مشـروع الا دارة الا لكترونية وا 

لكتـرونية لتحقيق ــ الـمتطلبــــات ال منيــة:  5 هناك مجموعة من الا جراءات التي تتـطلبها الا دارة الا 

خدمات مرفقية عبر ش بكة ال نترنت، وتتمثل  مـأ من المعلومات، وتقليص التأ ثيرات السلبية و تقدي

 :4هذه الـمتطلبـــات في مايـلي

 ــ وضــع الس ياسات ال منية لتقنيـــات الـمعلومات بـمـا فيـها خدمة ال نتـــرنت.

لكتــ نت روـــ وضع القوانيــن و اللوائـح التنظيـمية والعقوبــات التي تحد من السطو الا  ـهاكــات ني و ا 

 معلومات في الا دارة الا لكترونية.خصوصية الـ

ــ تطويــر أ دوات تشفيـر البرمجيات للمحافظة على الخصوصيــة خاصة خدمـات ال نتـرنت لتـمكين 

 .5الـمس تخدم من الـمحافظة على سرية شـخصيته و تعاملاته عبر الش بكـة

 المنشأ ة.ــ وضع س ياسة حماية ل من نظم الـمعلومات المحاسبية تتحدد حسب طبيعة عمل 

 ــ يـجب على الا دارة العليــا في الـمنشأ ة دعـم أ من نظم الـمعلومات لديـهــا.

                                                      

للدراسات و البحوث الإستشارية ، أبوظبي ، مركزالإمارات  1ط ، الرقمية  المجالات و التطبيقات الإدارة، العلاق بشير عباس  -1
  217 ، ص 2005 

25، ص  سابقمرجع  ، عشور عبد الكريم  -2   
347، ص  سابقمرجع  أحمد محـمد غنيم ، -3   
  77، ص سابق، مرجع عبان عبد القادر  -4
  77، ص سابق مرجعمحمـد جمال أكرم عمار ،  -5
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 ــ تحــديــــد الحـمـاية اللازمة لنظــم التشغيــل و التطبيقـــات الـمختلفـة.

 .ــ تحديــد أ ليــات الـمراقبــة و التفتيش لنظــم الـمعلومات و الش بكات الحاسوبيــة

آمــن.ــ الا حتفـــا حتياطيــة لنظم الـمعلومات بشكـل أ  ظ بنســخ ا 

 .1ــ تشفيـر الـمعلومات التي يتم حفظها و تخــزينـها ونقلهــا على مـختلف الوسائط

ستـمرارية عمل و جاهزية نظم الـمعلومات خاصة في حالـة ال زمات ومواجـهة ا  لـمخاطر ــ تأ مين ا 

 .الـمتعلقـــة بنظم الـمعلومــات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لكتــرونيــة(  يبيـن متطلبـات تطـبـيق الا دارة 04شكل رقـم )  الا 

 ) الـمصــدر من ا عــــداد الطـالب (

 

                                                      

84 ص، سابق"مرجع إيمان معروف ،  -1   

 اتــــالمتطلب

 ةـــــــالإداري

 المتطلبات

 الإقتصادية 

 والإجتماعية

 اتـــالمتطلب

 ةـــــــالأمني

 الإدارة

 ةــــــالإلكتروني

 المتطلبات

 ةــــالتقني
 

 المتطلبات

 ةــالبشري
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 ــ الـمطلب الثـالث: معوقــات تطبيــق الا دارة الا لكتـرونيـــة

لكترونية تحديات و معوقات مختلفـة تتبـــاين من نـموذج ا لى أآخر تبـعا لنوع  يجابه تطبيق الا دارة الا 

دارة، و  التي  1عـموما يـمكـن التطرق ا لى بعض الـمعوقـــاتالبيئة التـي تعمـــل في مـحيطهـــا كـل ا 

لكتــرونيــة فيـمـا يــلي   :تـكـاد تعتـرض أ غــلب بـرامـج الا دارة الا 

 ــ الـمعوقـــات الا داريــــة : 1

لكترونية  2تتجه بعض الدراسات ا لى محاولة تحديد و حصر المعوقات الا دارية في تطبيـق الا دارة الا 

 وتـرجعها ا لى ال س باب التالية :

 ا بتقييـمق على مس توى الا دارة العليا و ضعف ا  هتمـام الا دارة العليـــضعف التخطيط و التنسي -

 ماترة المعلو زة و الا دارات ال خرى و ندـومتابعة تطبيق الا دارة الا لكترونية وسوء التنسيـق بين ال جه

ستـراتيجية تكنولوجيا المعلومات في عدم وج - دارة لغياب ا  ود خطة معلوماتية شاملة وموحدة للا 

س تفادة الا دارة من الفرص التي ممكن أ ن تتيحها تقنيات تـكنولوجيا الـمعلومات  .3المنظمة و لعدم ا 

لكتـرونية من ا ضاف - عض بمج ة أ و دعدم القيام بلتغيرات التنظـيـمية الـمطلوبة لا دخال الا دارة الا 

 بينـها . الا دارات أ و التقسيـمـات و تحديــد السلطات و العلاقــات بين الا دارات و تدفق العمل

س تخدام ت ـغياب الرؤية الا ستراتيجية الواض - ات و الا تصالات بـمـا ـكنولوجيا المعلوم ـحة  بشأ ن ا 

 .4يخدم التحول نحو مـنظـمـات الا لكترونية

ئ سك بـمبادـمية و ا عتمادها على أ ساليب تقليديـة و مـحاولة التـم المس تويات الا دارية و التنظي  -

 الا دارة التقليديــــة.

لكتـــرو -  نيــة.ضعـف البـرامـج التوعويـة الا عـلاميـة الـمواكـبــة لتطـبـيق الا دارة الا 

ق طبيت مقاومة التغيير في الـمنظمـات و الـمؤسسات الوطنية من طرف العاملين التي تبرز ضد  -

 التقنيات الحديثة خوفا على منصبـهم و مسـتـقبـلهــم الوظـيفي.

                                                      

  49 ص ، سابق مرجع ، المسعودي مطر سميرة -1
79، ص  سابقمرجع ـ عبان عبدالقادر  -2  
228 -227، ص ص   سابق مرجعسليمة بن حسين ،  -3   
  80، ص سابقمرجع الوافي رابح ،  -4
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س تخدام بعض ال ساليب الا دارية التقليدية كا س تخدام ال سلوب البيروقراطي والهياكل  - لهرميـة اا 

 التقليديـة التي تقف عقبـة نحو تطبـيق التقـنـيـات الحديثـــة.

 مايلي : 1تشمل هذه الـمعوقات ــ الـمعوقات الس ياس ية و القـانونيــــة: 2

 لا لكترونيةاوالداعمة لا حداث نقلة نوعية في التحول نحو الا دارات غياب الا رادة الس ياس ية الفاعلة  -

قناع الجهات الا دارية بضرورة تطبيق التكنولوجيا الح  اكبةومو ديثة و تقديم الدعم الس ياسي اللازم لا 

 العصر الرقـمي.

 عـمليــة لا طار القانوني و التـنظيمي المطلوب والذي يشكل أ ساس ل يالتأ خير المتعمد في وضع ا -

لكتــرونيــة.  تنفيـــذ الا دارة الا 

لكتـرونيـــة وفي بعض  - التخبط الس ياسي و الذي يـمكن أ ن يــؤدي ا لى مقاطعة مبادرة الا دارة الا 

 .2ال حيان تبديل وجهتها و الذي يشكل خطرا على مشروع الا دارة الا لكترونية

ظر في غياب هيئـات على مس تويـات عليـا في ال جهزة الجكومية تتبادل التشاور الس ياسي و تن -

اهزية ع مؤشر الجتقارير اللجان المكلفة بتقويم برامج التحول الا لكتروني لا تخاذ القرارات اللازمة لرف

 الا لكـــترونيــة و تـرقيته.

لكترونية محمية وفق أ طر  - : مثـل نيقانونية تحــدد شروط التعامل الا لكتروعدم وجود بيئة عمل ا 

لكترونية و تحدد عقوبت رادعة  ها.لمرتكبي ـ غياب تشريعات قانونيـة تحرم ا ختراق بـرامج الا دارة الا 

ثبات  ا ضافـــة ا لى الا شكالات التي تطرح في ظل التحول نحو شكل التوقيع الا لكتروني وحجية - الا 

قـانوني  بة معرفة المتعاملين عبر الش بكات في ظل غيـاب تشــريعفي المراسلات الا لكترونية وصعو 

امــلات يؤدي ا لى التحقـق من هويــة العميل و كل مايتعلـق بعنصـر الخصوصية و السرية في التع

لكتـــرونية.  الا 

 
                                                      

  38، ص  سابقمرجع ، عشورعبد الكريم  -1
مذكرة ، المعلومات التابع للحكومة الإلكترونية في دولة قطرمتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مركز نظم فارس كريم ،  -2

  48، ص  2008ماجيستير في إدارة الأعمال منشورة ، الجامعة الإفتراضية الدولية ، 
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 حيث تتـمحور حول :ــ الـمعوقـــات الـمـالية و التقنيــة:  3

رتفاع تكاليف تجهيز البنى  - لكترونية و هو ما يحد من تقـــدم م ا  دارة الا  تحول شاريــع ال التحتية للا 

 الا لكتروني.

كنولوجيا ي ميدان ت قلة الموارد المـالية لتقديم بـرامج تدريبيـة و الا س تعـانة بخبـرات معلوماتيـة فـ -

 الـمعلومـــات.

لبرامج  1مشكل الصيانـة التقنيـة ضعف الـموارد الـمـالية المخصصة لمشاريـع الا دارة الا لكترونيـة و -

 الا دارة الا لكترونية.

رتفاع تـكاليف الا س تخـد - ام لدى صعوبـة الوصول الـمتكافئ في خدمات ش بكة ال نتـرنت نتيجـة ا 

 الكثير من ال فراد.

 نيـة.عدم توافر بنية تحتية متكاملة على مس توى الدولة مما يعرقل تطبيق الا دارة الا لكترو -

س تثـمـاريةقلـة الوع -  .2ـي بـمـا تتيحه الش بكــة من فرص معرفية وبـحـثـية و ا 

ستـخــدام أ جـهزة الحواسيـب في مـجالات الصيانة الـمختلفة. - نتـشار و ا   محدوديــة ا 

 معوقات فنية تتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مس تويات عديدة. -

 دها في الآتيةويـمكـــن تحديـــــ :ــ الـمعـــــوقات البشــــرية 4

ستـخ - اد دام ال فر ال مية الا لكترونية لدى العديد من شعوب الدول النامية والتي تقف عائقا أ مام ا 

 والا دارات و الـمجتـمعات لل جـهزة التكنولوجية الحديثـة.

 قدة.قلة العناصر البشرية المدربة والقادرة على التعامل مع هذه التقنية الجديدة و المع -

 فاءات الـمتـميزة عن العمل في القطاع الحكومي لقة الحوافز.عزوف الك -

تقان مـهارات اللغة الا نجليزية  و التخوف من التعامل مع ال جهزة الا لكترونية -  3ضعف ا 

                                                      

) الدور و التحديات ( ، العدد الرابع ، " الإدارة الإلكترونية كأساس لترقية الخدمة العمومية في الجزائر " سلامي نادية ،  -1
201، ص  2015 جوان   

52سميرة مطر المسعودي ، " المرجع نفسه " ، ص  -2   

81، ص   سابقمرجع الوافي رابح ،  -3   
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دارة  غياب الدورات التكوينية و رسكلة موظفي الا دارة و ال جهزة التنظـيمية في ظل التحول - للا 

 الا لكــــترونيـــة.

 ورات التدريبية للموظفين ونقص ال فراد المؤهلين للتعامل مع هذه التقنية.نقص الد -

لكتـــرونيــة. -  نقــص الكـــوادر و الـمتخصصين في مـجــال الا دارة الا 

 .1المناصبعدم الوعي بأ همية وضرورة ا ستـخدام الا دارة الا لكترونية أ و تجاهلها خوفا من فقدان  -

لالفقر و ا نخفاض الدخل  -  كترونيــة.الفردي أ دى ا لى صعوبــة التواصل عبــر ش بكــات الا دارة الا 

نقسامه  - ة و معدات فئات تمتلك أ جهزة حاسوبي"تزايد الفوارق الا جتمـاعية بين فئات الـمجتمع و ا 

 .أ دى ا لى زيادة حدة التفرق و أ ضعف مشاريـع الا دارة الا لكترونية "و فئات أ خرى تفتقدها

 : تتـمثل هــذه الـمهـــددات فيـمـايــلي:ت ال منيـــــةــ الـمهـــددا 5

 ونيةالا لكتر ة عدم توفر برمجيات تحكم الرقابة على الا ختراقات المتعمدة تعد من أ هم معوقات الا دار  -

 تتيح للمس تخدم التعامل مع الا دارة الرقمية بأ مان وثقة و كذا غيابعدم وجود أ دوات حماية تقنية  -

لحماية و عدم تعريف ال فراد بأ هـم الوسائل اللازمـة لـحمـايـة معلوماتـهم مع نقص البعد التوعوي ل

 .2التشـريعـات اللازمة لتنظيم مسائل الحـمـاية

لكتــرونية خوفا من مايـمكن أ   - قتناع بلتعاملات الا  ن ن تؤديه مالتخوف من التقنيــة و عـدم الا 

  الخدمات الحكوميـــة.مساس و تهديد لعنصـــر ال من و الخصوصيــة في

تجاه الكثير من المعاملات الا لكترونية ويمثل فقدان الا حساس بل مان  لكترونية:التحويلات الا  مثل ا 

رة بيق الا داو الـمعاملات المالية عن طريق بطاقات الا ئتمان أ حد المعوقات ال منيـة التي تواجه تط 

 المعلومات وعدم حذفها أ و تدميرهامن مظاهر أ من المعلومات بقاء الا لكترونية حيث 

           و هي: 3و جديـر بلذكر أ ن تحقيق ال من الـمعلوماتي يـرتكز على ثلاث عناصر أ ساس ية

 .من خــلال التوفـــير الـحمـاية الـمـادية لنظــم المعلومــات :العنصــر الـمـادي -1

                                                      

228، ص   سابقمرجع  سليمة بن حسين ، -1  
230 - 229، ص ص سابقمرجع  "سليمة بن حسين  -2   

  40، ص   سابقمرجع  ، عشور عبد الكريم  -3
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س تخدام التقنيات الحديثة في: التقـــني العنصـــــر -2  ات. دعـم و حمـاية أ من المعلومب 

 المجال. هارات ورفع قدرات وخبرات العاملين في هذا ـمية م  ـبلعمل علـى تن  البشــري: العنصر -3

لكن الا شكال الذي يحتـاج ا لى النقـاش هو كيف يـمكن تحقيـق التنس يق و الا نسجام بيـن هذه  -

العناصر في ظل التباين بين محددات كل عنصر منها خاصة أ مام مشكل الفجوة الرقميــة و ضعف 

 التقـني بين دول متقدمــة و أ خرى ناميــــــة. مؤشــرات الجاهزيــة و تبـايـن مستـوى التقـدم
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 الـمبحث الثالث : ماهية الخدمة العمومية

فاهيم الخدمة العموميــة و مختلف المسوف نتـطرق من خلال هذا الـمبحث بلتحليــل ا لى تعريف 

ا لى  ـالا ضافـةوالتعاريف التي قدمت ا لى هذا المفهوم وكذا أ نواع الخدمة العمومية ونظمها المختلفة ب

 الخصائص التي تتـمتع بـها و مبادئـهـا.

 المطلب ال ول : مفهوم الخدمة العمومية

 ــ تعريف الخدمة:

ن الا هتـمـام المتزايد للخدمات أ دت  ا لى ا عطائها مفاهيم متعددة و متنوعة بسبب وجود خدمات ا 

ا يجار العقار،الخدمات الفندقية الخدمات الس ياحية "ترتبط بشكل كامل أ و جزئي مع السلع المادية

مثل: بينمـا تـمثل خدمات أ خرى أ جزاء مكملـة لعملية التسويق السلـع المباعة هناك خدمات بحتة 

 .1دمات الصحيةالخدمات المصرفية، التأ مين الخ

Seruitium  ا لى الكلمـة اللاتينيـةService :والـتي  يـرجع أ صل كلمـة الخدمــة أ وــ الخدمة لغة

تعني العبوديــة أ ي كـثرة خدمة ال س ياد أ ي الـملوك، أ ما في النشاط الا قتصــادي فا ن الس يد هو 

لعلاقة بينها وبين المنتجـات كما يمكن فهم طبيعـة الخدمة من خلال تحليل ا 2الـمس تهلك أ و العميل

المادية و هذا بسبب الترابط العميق و التزامن الوثيق فيما بينهما فتصنيف الخدمة لايمكن أ ن يكون 

بمعزل عن المنتج و عليه فكلمة الخدمة في طبيعتها غير واضحة المعالم و هذا عائد ا لى عدة أ س باب 

 نوجزها في النقاط التالية:

  ظ الـمنتجحي بلشيء المعنوي أ كثر منه المـادي ولذلك غالبــا مايس تعمل لفأ ن كلمة الخدمة تو -1

 للتعبير عن الخدمة كقولنا منتجات س ياحية أ و فندقية.

 أ ن كلمة الخدمة لا تشمل قطاع معين ،أ ي أ ن قطاع  الخدمات متنوع جدا. -2
                                                      

  غير السياسية العلوم في ماستر مذكرة – سعيدة بلدية دراسةحالة -الجزائر في العمومية الخدمة إصلاح حمزة، حاكمي -1
 18 ،ص 2016، سعيدة الطاهر مولاي -د السياسية،جامعة العلوم قسم منشورة

   -تقرت الجزائر بريد حالة دراسة -العمومية الخدمة جودة تحسين في والإتصال المعلومات تكنولوجيا دور ، كرامة سميرة -2
  44 ص 2011، ورقلة مرباح قاصدي ،جامعة التجاية العلوم ،قسم منشورة  ماستر مذكرة
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كتسحت ولكن هذا المفهوم قل مفعوله في وقت ا  ،الخدمة متعلقة بلعنصر البشري رتـلطالما أ عتب -3

 يط.الغس يل ال لي للس يارات ،أ ي أ ن الخدمة تتغير بتغير المح  مثل:في ال لة ميدان الخدمات 

ـمعية ج  ا ن هذا التباين في أ نواع الخدمات أ خضعت مفهوم الخدمة لتفســيرات عديدة ،فقد عرفتها

 على أ نـها:التسويـــق ال مريكـيــــــة 

جات غيـر ملموسة يتـم تبادلها مباشرة من المنتـج ا لى المس تعمل ولا يتم نقلها أ و خزنها وهي منت "

 الوقت أ ومعرفتها ل نها تظهر للوجود بنفس تقريبا تفنى بسرعة،الخدمات في الغالب يصعب تحديدها

س تهلاكها فهيي تتكون من عناصـر ملموسة متلازمة وغـالبا ما تتضمن مش اركة التي يتم شراؤها وا 

 " 1الزبون بطريقه هامة حيث لا يتم نقل ملكيتـها و ليس لهـا لقب أ وصفة

 .2ال نشطة أ و المنافع التي تعرض للبيع أ و التي تعرض لا رتباطهابسلعة معينة -

لا أ ن هذا التعريف لم يميز بين بصورة كافية بين السلعة و الخدمة فهو يفسرها على  -  نها:أ  ا 

رتباطها بلسلع كخدمات التــأ مين و الخدمات الصحيةمنافع غير ملموسة تعرض  -1  .3للبيـع دون ا 

س تخـــدام السلع الملموســة  -2 يـجار عقار.مثل: أ نشطة غــير ملموسة و التي تتطلب ا   ا 

 خدمات تشترى مرافقة مع الســـلع مثل شـراء حاسوب تـرافقه خدمات الصيانـة. -3

 عرفـهت - Skinne" الخدمة هي منتج غيـر ملموس يحقــق منفعـة مباشــرة للمستـهـلك كنتيجــة  

 4ل عمـال جـهد بشري أ و ميكـانيكـي لل فراد أ و ال ش ياء  

 يعرف كـوتلــر الخدمـــة على أ نـها: تعريف فيليـــب كـوتلــر:ــ 

تكون أ ساسا غير ملموسة ولا ينتج نشاط أ و ا نجاز عمل أ و منفعة يقدمها طرف ا لى طرف أآخر  

نـتاجـها أ وتقديـمها قد يكون مرتبطا بـمنتج  ملموس   5عنـها أ ي ملكيـــة و أ ن ا 

                                                      

226،ص  2003،دارحامد عمان ، 2،ط  ،التسويق مفاهيم معاصرةنظام موسى سويدان ، شقيق إبراهيم حداد    1-  
32، ص  2007التوزيع ، الأردن، دار زهران لنشر و ، تسويق الخدمات  ،عبد النبي الطائي  العلاق ،حميد بشير -2  
19  ، صمرجع سابق حاكمي حمزة ،  -3   

  45،ص مرجع سابق  سميرة كرامة ، -4
5- Philip KOTLER. Marketing management.10 ed .Prentic Hall Internationaleditions .USA 

.2000.P428           
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سـتنـــادا  للتعـريفــات السابقـة يتضح بـأ ن الخــدمة هي: -  ا 

ش باع حاجات وطلبـات العمــــلاء و ا رضائـهم و عند " عبارة عن أ نشطة غير ملموسة تهدف ا لى ا 

ستـه لا أ نه يتطلب فـي غالب ا  نتفاع بـها لاينتج عن ذلك بلضرورة نقل الملكية ا  لاك الخدمة أ و الا 

س تخدام السلـع الـملموسة  .1ال حيـان ا 

 ــ تعـــريف الخدمـــــة العموميـــة:

 لمباعة"اال نشطة أ و المنافع التي تعرض للبيع أ و يرتبط تقديمها بلسلع " يعرفـها جيلي بيل : 

درك يالتعريف فا ن الخدمة مرتبطة بلمنفعة الناتجة عن سلعة غير ملموسة والمس تفيد حسب هذا 

 منفعتــه بعد حصولـه على الخدمــة.

و هذا التعريف  2هي عبارة عن نشاط يخدم المصلحة العمومية والتي تتكفل بها الا دارات العمومية

 يحمل في طياتــه معنيــين مـختلفــين وهمـا:

 " و الذي: يطلق على الخدمة العمومية بمعناها الضيق مصطلـح "الخدمة الـمدنيةيقالمعنى الض ـ -أ  

بات لبية الرغ ع بين الا دارة العامة الحكومية و الـمواطـنيـن على مس توى ت ـــيشكل الرابطة التي تجم

ش باع الحاجات المختلفة لل فراد من طرف الجهات الا داريـة و المنظمـات العامـة.  و ا 

نسان و تأ مين رفاهيته و التي يجب توفرها لغالبية الواسع:المعنى  -ب الحاجات الضرورية لحفظ الا 

الشعب و الا لتزام في منهجية توفرها على أ ن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع هي المحرك ال ساسي 

 .3لكل س ياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مس توى المعيشة للمواطن

 

 

 

                                                      

20، ص   مرجع سابق حاكمي حمزة ، -  1 
مذكرة دراسة حالة بلدية أولاد عيسى بأدرار،  -دور الإدارة الإلكترونية في تحسين  أداء الخدمة العموميةتارقي يونس ،  -2

   8، ص  2017ماستر منشورة، قسم علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

40، ص مرجع سابق رقاد حليمة ،العربي بوعمامة  -3   



 ميةالفصل الأول                          الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية و الخدمة العمو 

 

 
35 

 الخــدمة العموميـــة :القانــون الا داري الفرنسي عرف  -

تجابة " تلك الخدمة التي تعد تقليديا خدمة فنية تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومية كا س  

دارتـها مبادئ المساواة و   يةلا ستـمرار الحـاجة عـمومية ويـتطلب توفيرها أ ن يحترم القائـمون على ا 

 ". 1و الـملائـمة لتحقيق المصلحة

 التي تجمع بين الا دارة العامة الحكومية و المواطنين تلك العلاقة ا لىيوحي مصطلح الخدمة العمومية 

فــراد من طرف الجهــات الا داريــة  ش باع الحاجـات الـمـختلفة لل  على مستـوى تلبية الرغبــات وا 

 تعريفه للخدمة العمومية فيالرحمـان ا دريس  الـدكتـور ثابت عبــــد و المنظمات العامة،ولذلك يركز

 :2على مـحورين

"Service a Procès"  1 :ــ مفهــــوم الـخدمة كـعمليـــة  

عتبار الخدمة التي تقدمها المنظمـات الحكومية أ و العامة على أ نـها تـمثل عملي بع ات ذات طايمكن ا 

 عملياتتكاملي تنطوي على مدخلات وتشغيل ومخرجات وبلنس بة للمدخلات فا ن هناك ثلاث 

نتـاج الخــدمة الـمطلوبـة وهـي:  يمكن أ ن تجرى عليها عـمليات التشغـيل لا 

ي عندما أ  المواطن طالب الخدمة أ حد أ نواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة  يعتبرال فراد: -أ  

لـى الـمستشفى فا ن عمل مثال: تؤدي هذه العمليات على المواطن بذاته  يات عندما يدخل مريض ا 

 العلاج تجرى عليه بذاته و يجرى هذا ال مر على مختلف الخدمات العامة

 لخدمةلات في عمليات اــالموارد و ال ش ياء هي أ حد المدخ حيث يمكن أ ن تصبح مختلفالـموارد: -ب

فراد ليس ال   اء وــالمقدمة من المنظمـات العامة،أ ي عمليات الخدمـة التي يتـــم ا جراؤها على ال شي

ة ـلعاماخدمــات رخص مــرور الس يارات و الخدمــات مثـل:  وتسمى عـمليات ال ش ياء المملوكـــة

 السكك الحديدية.الـمختلفــة في خطوط 

                                                      

، جسورللنشر و التوزيع ، المحمدية  1، ط لكلاسيكية و الإتجاهات الحديثة العمومي بين الإتجاهات االتسيير مريزق عدمان ، -1
14،ص  2015الجزائر ،  

455، ص  2001، دون بلد النشر ، الدار الجامعية  ، مدخل الحديث في الإدارة العامة الإدريس ،  ثابت عبد الرحمن -2  
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شغيل ت ها عمليات  ـتمثل أ حد أ نواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة ويطلق علي المعلومات: -ج

 كنولوجيا الـمعلومات و يعكس هذا النـوع الجانب الحديث للخدمـــة العامة كمحصلـة للتطور في ت ـ

لمعلومات و عـمليات تشغيـــل خدمـات تحليــل البيانـات في مراكـز امثل: الـمعلومات و الا تصـال 

 .1البيانـــات في مراكـــز البحوث و الجامعــة

 ــ مفهــــوم الخدمــة كـنــظام: 2

نطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر ا لى الخدمة التي تقدمها الـمنظمـات العامة كنظام يتكون من  ا 

 :2أ جـــزاء مـختلفــة تشمل مايــلي

نتـاج الخدمــة وفق هذا النظام تتم عمليـات التشغيل على نـظام عمليـات تشغيـل أ و - مدخلات  ا 

نتـاج العناصـر الـخاصـة بـالخـدمة.  الخدمة لا 

دمة نهائي للخنظام تسليم الخدمة و وفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة ثم التسليم ال -

يصـالـها للمـواطن طالـب الخـدمة.  وا 

 ة العامــة كـنـظام شكـلــين:و يتضمن مفهـوم الخدمــ

 "الـمواطن"خدمــة عامة مرئيـة أ و منظورة لـمس تقبل الخدمة  -

وهــر الخدمة الفني غيـر أ ن بعــض ها ج ـطلق علي عـــــامة غيـر مرئية أ و غيـر منظورة ويخدمة  -

س تخدام تعبير المكتب ال مامي بلنس بة لل جزاء المرئيالد ورة في نظام ـالمنظة أ و ــراسات تميل ا لى ا 

 .3الخدمة و تعبير المكتب الخلفي بلنس بة لل جزاء غير المرئيـــة أ و غـــير المنظـورة

نطلاقا من الخدمات التي تقدمها  و لتوضيح مفهوم الخدمة العامة كنظام يمكن تقديم أ حد ال مثلــة ا 

س   تخراج رخصة لها،فبداية المنـظمات العامة في الـمجتـمع فقد يتوجه مواطن لتسجيل س يارته أ و ا 

 اللازمة لدى مكتب الخدمة و يـسدد ماهو مخصص ومطلوبيقوم بتقديم مختلف الوثائق وال وراق 

نتظار قليلا لكي تنتهيي الخدمة التي يقوم بها  الموظفين من نقود لمثل هذه الوثائق في الخزينة و عليه بلا 

                                                      

41 مرجع سابق، ص،  عشور عبد الكريم -1  

    458 -457 ص : ، ص"مرجع نفسه" ،ثابت عبد الرحمن   -2

  42، ص "  سابق"مرجع  عشور عبد الكريم ، -3
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ـزء من الخدمة يمثل الجزء المرئي للمواطــن ،و هنا يمكن القول أ ن هذا الج 1المخصصين لهـذه المهمة

دات الا دارية و ال جهزة،غير أ نه حتى يحصل ــل نه يرى الا دارة و الموظفين والمع"الذي يراه بنفـسه"

 مكتب العامة الخدمة مكتـب على الخدمة المطلوبة يتطلب ال مر مهام و أ عمال أ خرى تجرى داخل

ل ـالحاسب ال لي عن تاريخ الس يارة و الـمخالفات،التسجيالفحص في الدفاتر أ و مثل: المرور مثلا 

المراجعة الداخلية و كل هذه ال عمـال تتـم فـي المكتب الخلفي الذي لايراه المواطن و هو ضروري 

 لا س تكمال الخدمــــة وتقـــديـمها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يـوضـح مـحوري الخــدمة العموميــة06شكــل رقــم )

عـداد الطـالـب(    )الـمصـدر من ا 

 
 

                                                      

، مجلة العلوم القانونية و السياسية ،  محلية دور الإدارة الإلكترونية  في ترقية خدمات المرافق العمومية ال غنية نزلي ،  -1
  181ص    2016، جانفي  12جامعة الوادي ، العدد 

 الخدمـــة العموميـــة 

 الخدمــــة كعمليـــة الخدمـــة كنـــظام

 تسليم

 الخدمة

 عمليات تشغيل

 وإنتاج الخدمة
 مخرجات مدخلات عمليات
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 ــ الـمطلب الثـــاني: نظـــم و أ نـــواع الخدمــة العموميـــة

 نــــظم الخــــدمة العموميــــةــ أ ولا: 

ن:      ـ نظاميرة ا لىـــمعات الـمعاصـة لدى الـمجتـال الوظيفــيمكن تقسـيم نظم الخدمـة العامة في مج

 وحة و نظام الخـــدمة العامــــة الـمغلقـــــةـنظام الخــدمة العامـة الـمفت

 :1العامة الـمفتوحـــة ـــ نـــظام الخـــدمة 1

عداد ايتم  يتفرغ لفرد لها و النظر في ظل هذا النظام ا لى الوظيفة بأ نها مثل أ ي مهمة مجتـمعية يتـــم ا 

س تقطاب عـدد من الع امليـن لممـارس تها طول حياته العملية و تقوم المؤسسات وفق هذا النظام ب 

في  ددةة محـخدم ات العمل الحقيقية بغية تقديمم تعيين العاملين تبعا لمتطلبـوفق لنوع الخدمة و يت

 ن الخصائصموعة منظام الخدمة العمومية المفتوح بمجاز ــتلهيكل التنظيـمي للمؤسسة العمومية ويم ا

 تتـمثل فيما يلي:

 يظهر ذلك من خلال : البـسـاطـــة: -أ  

عداد - عداد الـموظفيـن الذين يتوجب عليـهم ا  أ نفسهم  لاتبذل الـمؤسسات العمومية أ ي جهـد في ا 

 نفــقات هذا الا عــداد.و تحمل 

 الموظف الا دارة غير مسؤولة عن تدريب العاملين أ ثناء العمل سواء في دورات تدريبية أ و غيرها بل-

 هو المسؤول عن تحســـين مس تواه بنفسه.

ليـها قائم:مرونة النظام  -ب لغاء الوظائف التي لم تعد الحاجة ا  ة ـتتـرجم حرية الا دارة في التخلي و ا 

يعـــطي هذا النظام هامش حريــة للموظف كي يبحث على وظيفة أ خرى تتـناسب مع ميولـه كمـا 

س تعـداداتــه أ و تضمن لـه عائـدا أ كــبـر  .2وا 

قتصاديـة الن -ج على  نفتـــاحيتم التعييـن في الوظيفة وفق ا حتياجات العمل بلا ضافة ا لى الا  ظام: ـا 

  عن غيرهم من العمـال في القطاعات ال خرى.المجـتـمع و عدم تمييز العاملين الحكوميين

                                                      

166 -164، ص  1997دون بلد النشر،  "مبادئ الإدارة العامة "، عبد الحميد ، محمود النعيمي، -1  
43، ص سابقمرجع شور عبد الكريم ، ع -2  
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 :1ــ نـــظام الخدمـــة العموميـــة الـمغلـــق 2

لتحـاقهـم بلع عداد الموظفيـن قبل ا  ـمرار مـل و ا ستوفق هذا النظام غالبا ما تقوم الا دارة بعمليات ا 

ق على مة المغلنظام الخد التدريب أ ثنـاءه بغيـة رفــع الـمس تويات الـمهنية وتنـمية القدرات ويـرتكز

 محوريــن همـا كالتـــالي:

 ميةمات الحكو قانونية محددة لمختلف العاملين في المنظ هو عبارة عن مجموعة قواعدقانون الموظفين: -أ  

اصة تجعلهم يتميزون عن غيرهم في القطاعات ال خرى حيث ينطوي قانون الموظفيـن على قواعد خ

لمسؤوليات ايحدد كل  ـمالية و الا جازات و المنافع المادية و المعنويـة كمـاتتعلق بلتعيين و المعاملة ال

همال أ ي شرط من شروط  والواجبات العامة لكل موظف ومختلف الا جراءات الجزائية الخاصة ب 

 العمل في الخـدمــة العموميــة.

لتححياة وظيفيـة متـميزة:  -ب ذا كان النظام الـمفتوح للوظيفة العامة يتم ا  ل يه من أ جف اق الفرد ا 

نه   س تخداما  موافقة الا دارة على  في النظام المقفل يتم التوظيف وفقه من خلالشغل وظيفة محددة فا 

ستنادا ا لى العديد من الا عتبارات تتعلق بما ينتظر منه أ ثناء تواجده في الـمنظ كـن مة و مايمعامل ا 

 أ ن يـقدمه طـول حياتـه من خلال أ دائــه لوظائـف كثيرة.

 ــ ثـانيـا : أ نـــواع الخـــدمة العموميــــة

تضم الخدمة العمومية مجمـوعة كبيـرة و غيـر متجانسة للخدمات الجماعية المنظمة من طرف الدولة 

 :2يـمكن حصرهـا حسب التقسيـمـات التاليــــة

ض أ ن يفتر  و هي خدمات"الخــدمات الصحيـــة، التعليـمية"، خدمات ضروريــة لبقاء الـمجتـمع -

رتفعت تــكـلفتـها.  تــقدمـهـا الـدولـة مـهمـا ا 

ختلاف قطاعاته ومس توياتـه  - التـمويل بلماء و الكهربء مثل:خدمات ضرورية ل فراد الـمجتـمع ب 

نلى الدولة أ و المشـروعات العامة و مايلاحظ على هذا النـوع من الخدمات لم يعد حكرا ع ا ـمـو ا 

                                                      

170 -169ص  ، مرجع نفسه ،عبد الحميد ، محمود النعيمي  -1  

36 -62، ص ص  2001الدارالجتمعية الإسكندرية ،، التمويل المحلي  عبد المطلب عبد الحميد ، -  2 
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دارتها تخضع لل سس التجاريــة أ يـن أ صبحت قابلة للتقديم م ن طرف المشروعات الخاصة حيث ا 

 تطبق معايــير الربحيــة التجاريــة.

جتـمـاعية  ثقـافية و هي خدمــات يس تفيد منـها أ فــراد المجتمع  -  لا أ ن هذها  خدمات ذات منفعة ا 

تبات خدمات المك  ل: مثالخدمات قد لا تكون ذات أ هـمية بلنس بة لبعض ال فراد أ و المجتـمعات 

 العامــة الـمتاحــف،و الـمنـــتزهـات العامــة.

،بـا مكان تأ دية هذه الخدمات من طرف أ فراد المـجتـمع عن 1خدمات ذات المنفعة الا جتـمـاعية  -

مكانيتـهم الخاصـة ، لا أ ن دور السلطات العمومي ا  الـمدارس مثــل: "ا لتوفـيـرها ـــة يـظل ضروريــــا 

 "ات،الـمواصـلات، الا سكان الجامعــ

نما تـمتد ا لى - لـمقبلة ال جيال ا خدمات رأ سـمـالية مكلفــة لا تقتصر منفعتـها على الجيــل الحالي و ا 

 بناء الـمدارس، الـمستشفيات، الجامعات وغيرها.مثل: 

لا أ ن هناك تقســـيم أآخر فـرنسي يقسم الخــدمة العموميــة ا لى ثـلاث أ نــواع  : و هـي 2ا 

ة ـال العدال،أ ي مرتبطـة بلـدور التقليدي للدولـة في مجخدمـات عامـة مرتبطـة بسيـادة الدولـة  -1

 ،ال مـن،الـدفــــاع،الـمـاليـــة العامــــة.

 ةو التي تشمل التعليم الصحة المساعدات الا جـتـمـاعيــخدمات ا جتـمـاعية و ثقـافيــة -2

قتصـــادي ـخدمات ذات طاب -3 قتصاديـة التي تسعى ا لى تحقيق ع ا  مرتبطة بدور الدولة بلحيـــاة الا 

حتياجاته ال ساس ية في مجال النقل الا تصالات والطاقــة  .3رفاهيـة المواطن في مجال ا 

ليه تقديم الخـدمات العامـــة بشكـل مستـمر لا ش باع الحاجات  ن النشاط الحكومي الذي ينسب ا  ا 

 عادة حيث لا تخصص المواردمن المشاريع  قيق الربح في هذا النوعالعامة للمواطنين لايهدف ا لى تح 

                                                      

مذكرة ـ ئرية في مجال تفويض تسييرالمياه التجربة الجزا –التسيير العمومي الجديد كآلية لتحسين القطاع العام ديـة ،عطار نا -1
59، ص  2015العلوم الإقتصادية ، جامعي أبي بكر بلقايد تلمسان ،ماجيستير في العلوم الإقتصادية ،قسم    

، مذكرة ليسانس سعيدة  -دراسة ميدانية محكمة –دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية  عوني نادية ،  -2
        45، ص  2015سعيدة ، –علوم سياسية ،قسم العلوم السياسية ، جامعة د مولاي الطاهر 

، ص  سابقمرجع  نادية ، عطار -3 60     



 ميةالفصل الأول                          الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية و الخدمة العمو 

 

 
41 

في خدمات مشروعـات عامة من أ جل تقديـم سلع وخدمات ضرورية للمواطنيـن دون النظر ا لى 

لا أ ن غياب الربـح في هذه مشروعات التي تؤديـها الوحدات الحكومية لايعني  قدرتـهم على الدفع،ا 

نما يغي يــراداتأ نها تعمل بخسارة وا   .1ب هنا مقياس الربح الناشئ عن الـمقارنـة بين النفقـات و الا 

 لـي:كـمـا تـم تقسيـم الخــدمات العموميـــة بـالا عتـمـاد على معاييــر أ خرى وهي كمـا ي

 ة.التي يحصل عليها ال فراد بدون مقابـل يـساوي تـكلفة هذه الخدمــالخدمات المجانية:  -

من  ذا النـوعهالتي يلزم المس تفيدون بدفع ثـمنـها و عادة ما يرتبط ـة الثـمن: الخــدمات المدفوع -

ـروري الخدمات الا قتصادية والتي يتكلف بـها القطاع الخاص و مع ذلك يبقـى تدخـل الدولـة ضـ

و من أ جل ضمان حصول ال فـراد على هذه الخدمـات سـواء من حيث تحديد السعر أ و الـدعـم أ  

 النوعيـة بـمـا يـلي حاجيـات ال فــراد بصفــة كـاملــة.مراقبـة 

 ــ الـمطلب الثــالث : خصــائص الخـــدمة العموميـــة و مبــادئـها

 ــ أ ولا : خصـــائص الخـــدمة العموميـــة

 :2تنفرد الخدمة العمومية بلمقارنة مع السلعة بعدد من السمـات و الخصائص تتـمثل فيمايلي

تتصف الخدمات بكونها غير ملموسة حيث أ ن المس تهلك لا يمكن أ ن يلمسها : اللاملموس ية  -1

أ و يتذوقها أ و يراها،و تعتبر اللاملموسيـة من أ هـم الصفات التي تتـميز بـها الخدمــات عن السلع 

دراكها   فالخدمة تتـميز عن السلعة بأ نـها غير ملموسة أ ي ليس لها وجود مادي وبلتــالي لايـمكنه ا 

ذ أ نـه لا ي  ع أ و يـرى أ و يلمس ـمـس ـطيـع أ ن يتـذوق أ و يشم أ و ي  ـست  ـمن خلال حواسه الخـمس ا 

قتنــائها عكس السلـع و بـالتالي لايـمكنـه تقيـــيم جودة الخـدمة قبل ا س   .3تـهلاكـهـاالخدمـة قبـل ا 

نعني بلتلازمية درجة الترابط بين الخدمة ذاتها و بين الشخص الذي يتولى تقديمها :التــلازميـة -2

فغالبا مايتطلب ال مر حضور المس تفيد عند تقديمها كمـا يترتب على هذه الخاصية ضـرورة حضور 

                                                      

23 -22، ص   2002، دار صفاء للطباعة و النشر و التوزيع ، عمان محاسبة الحكومية  ال محمد جمال علي هلالي ، -1   
  23 ص، 2009لأردن، عمان ادار اليازوري للنشر و التوزيع ، ،إدارة عمليات الخدمة بشيرالعلاق، حميد عبد النبي  الطائي ، -2
  20حاكمي حمزة ، "المرجع نفسه " ، ص  -3
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لا يـمكن أ داء الكثير من  ،و هذه السمة تعتبـر أ ساسيـة حيث1طالب الخدمة ا لى أ ماكن تقــديـمها

 الخدمـات و توافرها و وجود علاقة مباشـرة بين مؤسسة الخدمــة و الـمس تفيد.

فمن الصعب علـى مقدم الخدمة أ ن يقدم خدمات متجانسة عـدم التـمـاثل أ و عدم التجانس:  -3

و مقدم الخدمة  من حيث الوقت و المكان كمـا أ ن التيقن من ثبات ال داء عند المقابلة بين الزبـون

هو نس بي و منه عدم القدرة في الكثير من الحالات على تنميط الخدمات و خاصة تلك التي يعتمد 

،و لهذا يصعب على  الطرفين التعامل يعني المورد و الـمس تفيد 2تقديمها على الا نسـان بشكل كبير

 التنبؤ بما س تكون عليه الخدمات قبل تقديمها و الحصول عليها 

متلاك الخدمة و بلتالي لايمكن نقل ملكيتها من المقدم ا لى الـمستـهلك لـملكيـة: عدم ا -4 لايمكن ا 

عتبار أ ن هذا 3كما هو الحال في بيع المنتجات الملموسة س تعمال الخدمة لفترة ب   زمنية ال خير يحق له ا 

س تعمالهامعينة أ ما مايقابله في حالة شراء  متلاكها و التصرف و سلعة ما فا ن المستـهلك له الحق في ا   ا 

 .4فيـها

طة ن وهي مرتبتمتاز الخدمات العمومية بكونها غير قابلة للتخزيعـدم قابليـة الخـدمة للتخزين:  -5

 ـهذا تـقلب بدرجة اللاملموسيـة فكلما توفرت هذه ال خيرة في الخدمة كلما ا نخفضت فرصة تخزينها و 

يجابيـة لهذه الخا  صية.تـكلفة التخـزين وهي نتيجــة ا 

 وعدم الا س تقرار فهو لا يتذبذبيتميز الطلب على بعض الخدمات بلتذبذب  تذبـذب الطلب: -6

التنقــل  مثــل:بين فصول السنـة فحسـب بل يتذبذب أ يضا من يوم ا لى أآخر ومن ساعـة ل خرى 

 .5ا لى الـمنتجعــات يقـل في فصل الشتــاء

                                                      

  43، المرجع نفسه ،ص " نسويق الخدمات " بشير العلاق ، حميدعبد النبي الطائي ، -1

  47، ص   2006، المناهج للنشر و التوزيع دار  الأردن ،،تسويق الخدمات و تطبيقته زكي خليل المساعد ،  -2
48ص  ، سابقمرجع  زكي خليل المساعد ، -3   
  32، ص  2005،  وائل للنشرو التوزيع  دارالأردن ،  ، 3، ط تسويق الخدمات  هاني حامد الضمور ، -4
45نفس المرجع  ، ص   ، " تسويق الخدمات " العلاق ، حميدعبد النبي الطائي ، بشير -5   
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 الخدمات تظهر وتختفي خلال اة قصيرة و معظممنفعة بعض الخدمات لها حي 1:قابلية التلاشي -7

فترات معينــة يصعـب على المشتري الحصول عليها في فترات أ خرى فا س تخدام الطاقة الكهربئية 

ستـردادها و ذلك لتلاشي و زوال هذه الطاقـة قتصادية لايمكن ا   زيادة عن الحاجة تعتبر خسارة ا 

 العموميــــــةادئ الخــــدمـة ــ ثـانيـــا : مبــــ

 :2تقــوم الخدمة العمومية على مـجموعـــة من المبـــادئ تتـمثل فيـمــا يلي

 تظاميم و الا ن يجب أ ن يتسم تقديـم الخدمة العمومية بلا سـتـمرارية و التنظ مبـدأ  الا ستـمرارية: -1

تاحة الخدمة ل ي فرد يحتاجها في ظل ظروف محددة على هيئـات ا لا في حالات يتعـذر  3وذلك ب 

تقديم الخدمة أ ن تستـمر في تقديمها, لهذا فا ن مبدأ  الا س تمرارية يـعتبـر مبدأ  أ ساسي لقيــام الخدمــة 

العموميــة،فالخدمات العمومية هي خدمات جوهرية يـنظم ال فراد شؤونهم على أ ساسها لذلك لابد 

نتظام حتى لا يحدث خلل ا ضطراب في حياة الناس. ستـمرارها ب   من ا 

مضمون هذا المبدأ  هو أ ن ينبغي أ ن يحصل جميع أ فراد المجتمع على الخدمة العامة مبدأ  المساواة: -2

س تثناء   الا دارية و بصورة عادلة فهو يعتبر عامل من عوامل الديمقراطيةدون عوائق و ا تاحتها دون ا 

 .4فالقانون يفرض المساواة في الحصول علـى الحقوق أ مام المرافق العمومية

ن المنفعة العامة والخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المج أ  الـموائمة: مبد -3 من و تـمعات ا 

 اتتطور حاج ثم فمن الضـروري وفقا لهذا الـمبدأ  أ ن تقدم الخدمــة بـكفاءة و أ ن يسايــر تقديـمها

عتبار أ ن هذه الحاجات تتغير و تتطورمع الزمن خاصة بتغير المح   5يطحاجات المواطن على ا 

و هذا مفاده تقديم بعض الخدمات لل فراد دون مقابل أ و بمبالغ رمزيــة مبدأ  المجانية النس بيـة:  -4

خدمات الصحة و ال من فهذه الخدمات يـكون الحصول عليها مجـانا وبلتساوي بين ال فراد مثـل: 

                                                      

32 -31ص  " المرجع نفسه "، هاني حامد الضمور ،  -1   
  60، ص " نفس المرجع " عطار نادية ،  -2
47ص " المرجع نفسه "، عوني نادية ،  -3  
18، ص  " المرجع نفسه " مريزق عدمان ، -4   
61، ص  سابقمرجع عطار نادية ،  -5  
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الا س تفـادة من  و هناك بعض الخدمات التي يجب أ ن يدفع الـمواطن مبالغ ماليـة للحصول عليها و

 .1الخدمات ذات الصفة التجاريةمثل: هـذه الخدمات 

على غرار هـذه الـمبـادئ نجد أ ن الخدمة العامة تجمع بين عنصرين أ ساس يين همـا الطابع الخدمي  -

 :2و الطابـع العمومي حيث تحكمهمـا الـمميزات التـاليــة

وما عملمجانية قدمة من طرف الهيئات العمومية بتتـميز الخدمات العامة الـم عـلاقة عدم البيـــع: -أ  

 حيانال  أ و بسعر يؤول الربحية ا لى الصفر أ و يدفع مبلغ رمزي في صورة رسم أ و ضريبة في أ غلب 

ن الهــدف ال ساسي للنشاط االـمنفعــة العـامة كـهدف أ ساسي للخـدمة العامــة:  -ب لحكــومي ا 

 العموميــة هو الـمنفعـة العامـة.ومن ثـم المنظمـات المقدمة للخدمــة 

طراف تعددة ال  م تخضع أ نشطة الهيئـات العمومية و الخدمة العامة ا لى رقابة الرقــابــة العامــة:  -ج

 ل ال ساسيعن المجتمع المدني على أ ساس أ نه الممو الدولة فضلا  من الوصاية المباشرة من قبل هيئات

 و الفعلي لنشاط هذه المرافق.

 

  

                                                      

19، ص  سابقمرجع مريزق عدمان ،  -  1 
61، ص  سابق"مرجع عطار نادية ،  -2   
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 الهدف الا ستراتيجي من الخدمة العمومية -

 

 

 

 تلبيـــة الحـــاجــات الجـمـاعيـــــة -

 

 

 

 

 النشـاطـــات التي تتكفـــل الدولـــــة بـأ دائـهـــا

دارية ، صناعية  أ و مراقبتـها فهيي متنوعـة " ا 

 تجــاريــة ، ثقـــافيــــة

 

 تتـميز بـالا ستـمرار،الـمساواة،التكيف والمجانية -

 سلوب في قيادة المؤسسات والا داراتأ  

 لعمومية يـهدف ا لى توفير السلع والخدماتا

 لمواطنين بأ على مس توى من ال داء والجودةل

 تلبية حاجاتهم الجماعية وتحقيق الرفاهيةل 

 

 .1وميـــة و بعـدهـا الا ستـــراتيــجـيــ( يـلخـص مفهـــوم الخــدمـة العم07شكــل رقـم )
 

 

                                                      

47 ، ص سابق مرجع عوني نادية ، -1  

لرفاهية الإجتماعية ا

 للمواطنين

 ة العامـــــةالمنفعـــــ

المناجمنت العمومية  

أو الإدارة العمومية 

أوالتسيير العمومي 

 إدارة الخدمة العمومية

 ـةالخدمـــة العمومي
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 ــ خـلاصـة :

نطلاقا مـمـا س بق عرضه يمكن القول أ ن الا دارة الا لكترونية نم               داـا  ري حـديث وذج ا 

عيرتك  اناتـيب علومات ا لى لام و الا تصال، حيث تقوم بتحويل المعطيات و المز على تكنولوجيا الا 

لكترونية متاحة في الش بكة الم  لتي أ صبحتام بلعمل الا داري،واـعلوماتية للمؤسسة مما يسهل القيا 

ذ أ دركت جمي ل سلوب اق هذا مكانها أ ن تطبع المنظمـات أ ن ب  ـضرورة حتـمية للبقاء والا ستـمرار،ا 

 م خدمات في المس توى للمواطنينـمد على وسائل جد متطورة من أ جل تقديـالجديد و الذي يعت

لكترونية تهتم بقطاع الخدمات العمومية وفق لمعايير الدق  اءةـالكف و لةالسهوة و وقد بدأ ت الا دارة الا 

لكتـرونيـة حو ذلك من أ جل خلق بي  داريـة ا  لى التحسين ال ـئة و ثقافــة ا   ستـمر فيم ديثـة تـهدف ا 

عتبار هذا القطاع يحت ائص ة الخصبيعالمنافع التي يقدمها و ط  كمة خاصة بحل أ هميالخدمـة العامـة بـا 

 ــنمواطنيالتي يـمتاز بها بلا ضافــة ا لى التخفيض من التكاليف و ربح الوقت من خلال ا شراك الـ

يا ق التكنولوج اصلة سيرورة العمل وفيلات من أ جل مو لات و الحصول عليها وفق تسه في الـمعام

 الحديثـــة .

دارة الا لكترونية يتطلب مراع لا أ ن التحول للا   البنية والشروط أ همها توفير اتتطلبة من الم وعاة مجما 

ة ليـــدية والميزانية اللازمة لتطبيق هذا المشروع و تحديد ا ستراتيجية التحول من الا دارة التق يت التح 

لكتــرونيـة و العمـل على تجــاوز الـمعيقـــات و التحدياا لى   ة.ت التي تواجه سيـر العمليـــالا دارة الا 
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 :دـــــي ـمه  ـت ــ  

دارة اهيمي للا  بعد تطرقنا في الفصل ال ول للدراسة النظرية ل هم النقاط حول الا طار المف           

 ارةالا د دور موضوع ل  تسليط الضوء حولحاول في هذا الفصالا لكترونية و الخدمة العمومية س ن

الموضوع  ن الخدمة العمومية، وذلك من خلال  القيام  بدراسة ميدانية حولـالا لكترونيـة في تحسي

ختيـار بلديــة أ ولاد ابراهـيم  عتب -دة ولاية سعـيـ -و ا سقاطه على أ رض الواقـع و قد قمنا ب  ار أ ن ب 

 لعموميــةول على مـختلف الخدمات اـلحصده المواطنين رغبة في اـالبلـديـة هي الـمقصد  التي يقص

حتياجاتهم و مطالبهم المختلفة  وهذا من أ جل الا   مات علو ع المة على المشكلة البحثية وجمجابلتلبية ا 

 و الحقائق الـمرتبطة  حول موضوع البحث.

ت هجية والتي تضم كل من مجالا ـومن أ جل هذا سوف نتطرق في هذا الفصل ا لى الا جراءات المن 

والعينة ، س تخدمة في التحليل،و ال ساليب الا حصائية الم ة و المنهج،و أ دوات جمع البياناتالدراس

 ونـوعها و حـجمها و خصائصها.

و سيتم في هذا الفصل التطرق ا لى ثلاث مباحث، المبحث ال ول سوف يكون مخصص لا عطاء 

، أ ما ةـالبلدي ـرافي و هيكلأ ة و الـموقع الجغـــراهيم من حيث النشـة أ ولاد ابــتقديم عام حول بلدي

جــراءات الـمنـهجية من خلال التطرق ا لى م ـال  سة ـجالات الدرامبحـث الثاني سوف نخصصه للا 

 نتــــائج تبع و ال دوات المس تخدمة لجمع البيانات،و المبحث الثالث سوف يـكون لعرضو المنهج الم 

 الا سـتـبـيـان.
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 بـلديـــة أ ولاد ابـراهـــيمــ الـمبحث ال ول : تقـديــم عـام حول 

 ــ الـمطلب ال ول : التعريــف بلبلــديــة 
داري خدماتي تتمتع بلا س تقلال الـمـالي و الشخصية المعنوية  تعد البلدية هيئة عمومية ذات طابع ا 

تحـت وصاية الولايـة على المستـوى الـمحلي ،و وزارة الـداخلية و الجماعات المحلية على المستـوى 

المؤرخ  08/90ركزي حيث ،عرفها المشرع الجزائري بموجب المادة ال ولى من قانون البلدية رقم الم

داريـــة قاعديـــة  1990أ فريـل  7الـموافق لـ  1410رمضان 12في  تعــرف البلديـة على أ نـها وحدة ا 

قليـمية محليـة في النظام الا داري تشكل الخلية ال ولى في النظام الا دا ري الجزائـري فهيي لامركزية ا 

قليمية ال ساس ية تتمتع بلشخصية المعنوية والا س تقلال المالي و تحدث بموجب قانون ".   1الجماعة الا 

المتعلـق بلبلديــة  2011جوان  22المـوافق لـ  1432رجب  20المؤرخ في 11/10أ ما القانون رقم 

قليـمية القـ اعديــة للـدولـة وتتمتع بلشخصية الـمعنوية فقد عرفها في المادة ال ولى بأ نها " الجمـاعـة الا 

 " 2والذمة  الـمالية الـمس تقلـــة و تـحدث بـموجب قانون

طار مشار  قليمية اللامركزية ومكان لممارسة الـمواطنة و تشكل ا  اطن كـة الـمو البلدية هي القاعدة الا 

 في تس ييــر الشؤون العمومية.

قلـــــيم و مقر رئيس سـم و ا   .3ـــيللبلديــة ا 

 ــ تعـريف البلـديـة تـاريـخـيـا :

تعتبر بلدية أ ولاد ابـراهـيم التابعة لولاية سعيدة من البلديات القديـمة ،و مايؤكد قدم هذه البلدية 

تلك الآثار الرومانية المتواجدة بلـمنطقة ،كما حظيت منطقة أ ولاد ابراهـيم بـزيـارة الش يخ بوعمامة 

 العشـر مرتيـن ،ا حدى هذه الزيارتيـن كان خلالها فارا من العدو الفـرنسي في نـهايــة القرن الثامن

وقد شهدت هذه المنطقة عدة ثورات وهجومات في وجه الا س تعمار الفرنسي أ همها الا شتباك الذي 
                                                      

، الجريدة 1990أفريل  07الموافق لـ  1410رمضان  12، المؤرخ  في  المتعلق بالبلدية 08/90القانون  من 01المادة  -1
  1990أفريل  11، الصادرة في  15الرسمية ، عدد 

، الجريدة 2011جوان  22الموافق لـ  1432رجب  20، المؤرخ في المتعلق بالبلدية 11/10القانون رقم من  01لمادة ا -2 
2011جويلية  03الصادرة في   37عدد الرسمية ،   

المتعلق بالبلدية 11/10القانون رقم من  06و  02المادة  -3   
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وقع بمنطقة مـيـمونة و تلته عدة معارك متفــرقة من البلديــة "معركـة س يدي أ حمد الشــريف،رأ س 

 س يدي البــودالي".قرس يف ، جبل 

 حسب ما تؤكده بعضوتجدر الا شارة ا لى أ ن بلدية أ ولاد ابراهيم أ نشئت وتم بنائها في العشرينات 

كانت بـلدية أ ولاد ابراهـيم تابعة لبلدية سـعيدة  1956الوثــائق المتواجدة في ال رش يف، ففي س نة 

تساع رقعتـها الجغرافية و كثـرة بلدية مس تقلة بذاتها نظرا لا   1963المختلطة ، و أ صبحت في س نة 

نبثـقت عنـها بلـديــة تيـرسيـن 1985جانـفي  01سكانها،و خلال التقـسـيم الا داري في   .1ا 

 ــ الـمطلب الثــاني : الـموقع الجغــــرافي للبلـديــــة

 25350تقع بلديـة أ ولاد ابـراهيم في شـمـال شرق ولايــة سعيـدة حيث تتربع على مساحـة قدرها 

كلم ،يحدها من الشمـال بلديــة عوف التابعة  40كيلومتر مربع ،و تبعد عن مقر ولاية سعيدة ب 

لولاية معسكر،ومن الشرق بلدية تخمارت التابعة لولايــة تيارت و من الغرب بلدية عين السلطان 

 . 2دةالتابعــة لـولايــة سعيــدة،ومن الجنوب بلديــة الحساس نة التابعة لولايـــة سعيـــ

الش تاء  تتـميز بمناخ حار صيفا و ممطر وبرد ش تاءا بحيث ترتفع درجة الحرارة صيفا و تنخفض في

 ملم س نوي، و توجد بهـا سلاسل جبلية و تحتوي على 400ا لى  300وتتراوح كمية ال مطار من 

لى الغابت التي تحتويها و الـمساحات الخضراء و ال شـجار بمخت نواعها أ  لف عدة سهول بلا ضافة ا 

  لرعـويــــة  .اال راضي  كمـا تحتوي بلديــة أ ولاد ابـراهـيم على ثـروة حيوانية معتبـرة نظرا لا متـــلاكهــا

كانية سنسمة بـمتوسط كثــافـــة  20710حــوالي  2008و نجد عدد السكان بـلغ في ا حصـائيــات 

 الرئيس ية التالية :نسمة في كلم مربع ، حيث يتوزع السكان على المناطق  17ب

 .3نسمة 13519بــالـول الـمقـر الرئــيسي و يـبلـــغ عــدد سكـانــه  -

 

 

                                                      

، بلدية أولاد ابراهيمقسم الأرشيف  -1   
  ، بلدية أولاد ابراهيم مصلحة تسيير الموارد البشرية -2

، بلدية أولاد ابراهيم مكتب الإحصاء -3  
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 نسمة.   1426قـريـــة الخريشفـــة و يبلــغ عــدد سكـانـهـا  -

 نسمة.  1167قـريـــة التوتـــة و يبلــغ عـــدد سكـانـهـا  -

 نسمة.  874دوار أ ولاد علـي و يبلــغ عــدد سكانــه  -

 نسمة.  429دوار عيــون البــرانيس و يبلــغ عــدد سكــانه  -

 نسمة.  429دوار رأ س قرس يف و يبـلـغ عــدد سكـانه  -

 نسمة. 2038أ ما الـدواويــر ال خرى فقـد بلــغ عــدد سكـانـهـا  -

 1ل الـتـنظـيـمي للـبلـديــةــ الـمطلــب الثـالث : الـهيكـــ

 تتوفـــر البلديــة في  تنظيـمهــا على عــدة أ قســام وهي كـالتــالي:

 اشر والسريبلا قتراع العام المبوهي المجلس الشعبي البلدي و هو هيئة منتخبة هـيـئة مداولـة:  -1

يم من د ابـراهـــيــــة أ ولامن طرف جميــع الناخبين المتواجدين بـالبلـدية  و يتكون الـمجلس في بـلد

 عضو.   15

 ية و يعتـبروهو رئيس المجلس الشعبي البلدي و يعد أ هم هيئة في تس يير البلدهـيـئـة تنفيذيــة :  -

يعتبــر  حلقة وصل بين المجلس الشعبي البلدي و الولاية ،و يتولى زمام تس يير شؤون البلدية كما

 ة.الآمر بـالصرف على مـستـوى البلديــــ

لى حسن السهر ع ويـرأ سها ال مين العــام بلتنس يق مع جميــع مصالح البلديــة ال مانــة العامــة : -2

عداد جدول أ عمال المجلس الشعبي البلدي و تحرير المداولات ومتابعته نة ا،و ال ماسيرها كما يقوم ب 

دارة البلـدية و التنس يق بين مختلف مصالحها  العامة هي المشرفة على ا 

 و تتكون من مكتبيـن: مصلحة تس يير الـموارد البشــريـة :  -3

 -  ،و تقوم هذه الـمصلحة       مكتب التكوين و الرسكلة و   مكتب الـموظفين والـمس تخدمين

 تتبع الـمسار المهني للموظفين  من بداية التوظيف ا لى غـايـة التقـاعد

 

                                                      

، بلدية أولاد ابراهيم مصلحة تسيير الموارد البشرية  -1  



 عيدةس -دراسة حالة : بلدية أولاد ابراهيم                                           الثانيالفصل 

 

 
52 

ين ا صدار شهــادات العمل والا جازات،والعطل الس نوية للموظفين،و كذا ا صدار قرارت التعي -

يقاف والتحويل       و التـرقية و الخصم و الا 

 تحضير و تنظيم الـمسابقات والا متحــانات والفحوص الـمهنية -

 ضبط ا حتياجات البلدية من الـمس تخدمين حسب مخطط التوظيف الس نوي -

فقات وتتكون هذه المصلحة من عدة مكاتب منها مكتب الصمصلحة الـمـاليـة و الـمحاسـبـة :  -4

عدا برام و تنظيم الصفقات والعقود و مكتب المرتبات وال جور الذي يتولى ا   د القائمةالذي يتولى ا 

رسالها ا لى المراقب المالي من أ جل  لتحصيلاتا عمعاينتها وصرفها ،وفر  الشهرية لمرتبات الموظفين وا 

ي زانية الذالذي يتولى التكفل بـجباية  مختلف مداخيل البلدية من الضرائب الـمختلفة و فرع الميـ

عداد الـميزانية الس نويــة للبلدية وفرع التجهيز الذي يتكفل بتجهيز البلدية  جه من ـا تـحتابميتولى ا 

ضبط و حركات ممتلكات البلدية  أ جهزة و عتاد و مكتب حضيرة الس يارات و العتاد ويتولى متابعة

طار القوانيــن الـمع س تقبال الس يارات الـمحجوزة في ا    مول بـها.ا حتياجات الحضيرة من الوقود و ا 

 وتتكون هذه الـمصلحة مصلحة البنـاء و التعميـــر:  -5

توى لى مس  مكتب الدراسات و التعميـر ومـهمته التكفــل بدراسة و متابعــة  وسائل التعميــر ع -

قليم البلدية وفقا للقوانين و التنظيمات  ا 

 جمع كل المعطيات المتعقة بلتعمير قصد ضبطها وفقا لتطور هذا القطاع  -

خصة بنـاء و ر مكتب متابعة و مراقبة التعمير يتولى التكفل بمتابعة التعمير فيمـا يتعلق برخصة ال  -

 التعمير مطابقة ال شغال ومتابعة قواعد التجزئة ورخصة الهدم،و السهر على مراقبة وتسليم شهادة

 و البناء.       

 و تتكون هذه الـمصلحة من ثلاث مصالح :مصلحة التنظيم و الشؤون العامة :  -6

 و تتكون من ثلاث مكاتب :  مصلحة التنظيم و الشؤون القانونيـــة:  -1

عداد الوثائق المتعلقة ببطاقة التعريف وم  -أ   ز طنين "جواتابعة حركة الـموامكتب التنظيم ويتولى ا 

قامة"  السفر، الا 
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 لدية طرفامكتب الـمنازعات والشؤون القانونية و يتولى متابعة كل الـمنازعات التي تـكون الب -ب

ضمون بمفيهـا،وفحص و دراسة العقود التي تصدرها البلدية من حيث الشرعية و خاصة فيما يتعلق 

 القرارات.

 يتعلق ة ويتولى هذا المكتب الحفاظ على الصحـة العمومية خاصة فيمامكتب النظافة و الوقايــ -ج

لمؤسسات ابمحاربة ال مراض الـمتنقلة عن طريق المياه،و ا جراء التحقيقات حول النظافة،و مراقبة 

 و الـمحلات ذات الطابع الغذائي.

 وتتكون من ثلاث مكاتب : مصلحة الشؤون العامة: -2

عـداد الوثائق ا مكتب الحالـة الـمدنية و -أ   عداد سجلات الحالة الـمدنية، و ا  لحالة لخاصة بـايتولى ا 

س تخراج الوثائق.  الـمدنية،و ا حصاء الـمواليد و الزواج و الوفيات دوريــا،و ا 

نتخاب و ا حصاء الناخبين،وتسجيل و شطب  -ب عداد بطاقات الا  نتخابـات: ويتولى ا  مكتب الا 

 السكان  حركـة الـمواطنين.الناخبين ، و متابعة عـمليات تعداد 

عــداد الجدول الس نوي لا حصــاء شبــاب الخدمة -ج الوطنية  مكتب الخدمــة الوطنيــة: و يتولى ا 

عداد شهادات التـسجيــل و الا حصاء،و توزيــع الا س تدعاءات الـمتعلقة بلفحص الطبي ل داء  و ا 

 الخدمة الوطنية.

 : و تضم ثلاث مكاتب:ة و الريــاضية مصلحة الشؤون الا جتـمـاعية و الثقافي -3

 ويمكتب الشؤون الا جتماعية و يتولى ا حصاء الفئات الا جتماعية "المكفوفين،ش يوخ،عجزة ذ -أ  

عـداد شهـادة الكفـالــة.    العاهات"،و ضبط قائـمة أ صـحاب الدخل الضعيف، و ا 

 الثقافية مكتب الثقافة و الرياضة ويتولى بترقية الثقافة والرياضة من خلال تنظيم التظاهرات -ب

الثقافة  و الرياضية و التنسيـق و العمل مع مـختلف الجمعيات و الرابطات الثقـافية من أ جل دعم

 و الرياضة.            

حصاء و ف الـشـبكة الا جتـمـاعيــة مكتب النشاط الا جتمـاعي و يتولى هذا المكتب متابعة مل -ج ا 

حصاء الـمس تفيدين من المنحة التضامنية الجزا  فيــة.البطالين والفئات الا جتماعية الضعيفة وا 
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 و فيـمـا يلي توضيـــح بـالشكـل للهيكل التنظيـمي لـبـلـديـــة أ ولاد ابـراهـــيم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  ـيمابـراهـــــ أ ولاد لبلـديـــة التنظيـمي الهيكــل يبيـن( 8)  رقم شــكل

 ( البشريــة الـموارد تسيـيـر مصلحة الـمصدر) 

    رئيس المجلس

 الشعبي البلدي

 الأمين العام 

 ةــالأمانة العام

مصلحـــة تسييـــر 

 الموارد البشريـــة
  التنظيم مصلحــــة

 ةــــالعام الشؤونو
 مصلحــة البنــاء   

 رـــو التعمي
ة  مصلحة المالي

ة     و المحاسبو 

 الحضيرة  

مكتب 

 الصفقات

فرع     

 التحصيلات

فرع الأجور 

 و المرتبات

فرع    

 الميزانية

فرع 

 التجهيز

 الحضيرة

 مكتب      

 التعمير          
   مكتب أملاك 

 الدولة

 اءفرع البن

 و التعمير

 فرع البناء 

 الريفي

ة ــــالمصلح

 ةــــالبيومتري

 مكتب جواز 

      السفر   

 مكتب بطاقة

 التعريف

   مكتب    

      البطاقة

   الرمادية

مكتب 

 رخصة

 السياقة

  مكتب

الحالة  

 المدتية

فرع     

  الإنتخابات

 الإحصاء

   فرع

الخدمة 

 الوطنية

مكتب 

الشؤون 

الإجتماعية 

 والثقافية
فرع     

 فرع الجمعيات  المنازعات

 فرع الشؤون الثقافية و الرياضية

 

 

 

 

 تسيـيــر بــمكت

و        الموظفين 

 المستخدمين

 نــالتكوي مكتب  

 و الرسكلة 
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 ــ الـمبحث الثاني: ال ساليب الـمنـهجية للـدراسـة 

ة ومنـهج سوف نتناول في هذا المبحث الا جراءات المنهجية للدراسة و المتـمثلة في مجالات الدراس

ة نة و كيفيالدراســة و أ دوات جمــع البيانات وال ساليب الا حصائية الـمس تخدمة في التحليل والعي 

ختيارها  ا 

 : مـجالات الـدراســةــ الـمطلب ال ول 

غفالها في أ ي دراسة فم  ن خلالهايعد تحديد مجالات الدراسة من الخطوات المنـهجية التي لايـمكن ا 

يها  أ جريت فيتم التعرف على المؤسسة التي أ جريت فيـها الـدراسة بلا ضافة ا لى الفترة الزمنية التي

 سات بحيثلمثل هذه الدرا المحور ال ساسيو  الدراسة ،كما يعتبر العنصر البشري الركيزة ال ساس ية

 الات :مجتجعل منه المادة الخام لدراس ته،و من أ جل هـذا فقد تم تقسـيم هـذه الدراسة ا لى ثلاث 

ختيارة يتعلق بلا دارة الا لكترونية و د المجال المكـاني: -1 لخدمات ورها  ببما أ ن الموضوع الذي تم ا 

 سقاط هذاا  ة ، فقد تم ـــسسات و الـمنظمات الحكومية والعموميالعمومية و كيفية تحسينها في الـمؤ 

اهيم ولاد ابـر ميدانيـة التي تم تطبيقها على بلديـة أ   ـالـموضوع على أ رض الواقع من خلال الدراسة ال 

عطاء تقديم عام حول  -ولاية سعيدة - لديـة ب، وقد تطرقنا في المبحث ال ول من هذا الفصل في ا 

اص لتنظيمي الخدة بها و الهيكل اـحيث النشأ ة و الموقع الجغرافي والمصالح المتواجأ ولاد ابراهيم من 

 بلبلــديـة.

من الجانب  وضوع بدءارة التي بدأ نا فيها الدراسة بلمـيتمثل المجال الزماني في الفتالمجــال الزماني:  -2

 ات وهي : النظري ا لى غاية النزول ا لى ميدان الدراسة ولقد تمت الدراسة عبر فتر 

 جانفي 25 تـم البحث و الشـروع في الدراسة النظرية طوال الفتـرة الـممتدة منالفترة ال ولى:  -أ  

 .2018فيفري  28ا لى غاية  2018

قمنا بـزيارة بعض الـمصالـح في  2018مـارس  10ا لى   2018مـارس  01من الفتـرة الثانيـة:  -ب

مصلحة الحالة المدنية و مصلحة البناء،و القيام بملاحظة  بلدية أ ولاد ابـراهيم كمصلحة البيومتري و

ميدانية بهدف رصد بعض الملاحظات حول موضوع الدراسة،وتم ا جراء مقابلـة ميدانية مع بعض 
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 بهاته المصالح وكيف ساهمت الموظفين في هاته المصالح بهدف الا لمام بلمعلومات و البيانات المتعلقة

 الا دارة الا لكترونيـــة في تحسيــن الخدمـــة. 

عـــداد تـم في هذه الفتـر  2018مارس  20ا لى غــاية  2018مارس  10من الفتــرة الثـالثــة:  -ج ة ا 

ستـمـارة الا س تبيان على ال س تاذ الـمشرف كمـا تم  و صياغــة الا س تبـيان الخاص بلعينة و عرض ا 

 ـذة الجـامعيين ليقـومو بتحكيـمهـا.عرضهـا على مجموعـة من ال سات

ستـمـارات الا س تبـيـان و ذلك  الفتــرة الرابعـــة:-د  ن خلال:مقمنا في هذه الفتـرة بـتوزيـع ا 

ستـمـارات الا س تب  2018أ فريل  07ا لى غــاية  2018أ فريـل  01الفتـرة من  - ـيان على تم توزيـع ا 

 .         الـمواطنيــن وجـمعها بعـد الا جابــة عليـها

ستـمـارات الا س تبـيـا 2018أ فريل  15ا لى غاية  2018أ فريل  08الفترة من  - ن على تم توزيـع ا 

 الـموظفين وجـمعهــا بعد الا جابة عليـهـا. 

 مجالات للبحث الميداني ويعد تحديد المجال البشري أ حد الخطوات ال ساس ية المجال البـشري:  -3 

 ش تغلون فيسة من مواطني بلدية أ ولاد ابراهيم و الموظفيـن الذين ي الدراسة و يتكون مجتـمع الدرا

قسام موظف موزعين على مـختلف ال   150مقر بلديـة أ ولاد ابـراهيم حيث يبلغ عــددهم حـوالي 

  و الـمصالح الا داريـة للـبـلديــة.

 ــ الـمطلب الثاني: منـهج الـدراســة

 المتعلقةه الباحث في عملية جمع المعلومات و الحقائق لا تخلو أ ي دراسة من منهج علمي منظم يوج

ر والعمل يعتمده ـبدراس ته من أ جل تحقيق أ هدافه بدقة و موضوعية ،فالمنـهج هو" أ سلوب للتفكي

ائج وحقائق معقولة حول الظاهرة ـالباحث لتنظيم أ فكاره وتحليلها وعرضها و بلتالي الوصول ا لى نت

وعـة من الـمراحل الـمتسلسلـة و الـمتـرابطــة التي ــال سلـوب بمجمموضوع الدراسة ،و يمتاز هذا 

  ".1يــؤدي كـل منـها ا لى الـمرحلـة التاليـــة

                                                      

33بيت الأفكار الدولية،،دون سنة نشر، ص  ، عمان،البحث العلمي أسسه مناهجه وأساليبه، إجراءاته مصطفى عليان ،  -1   
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كمـا يعد المنـهج ضروريا في أ ي بحث لدراسة البحوث العلمية فهو "الطريقة التي يسلكها الباحث 

جابة عن ال س ئلة التي تثيرها مشكلة موضوع بحث بواسطة خطو   منتظمة من أ جل الوصول اتللا 

 "                                         1ا لى نتيجــة معلومــة

ثه و يمكن للباحث الا عتمـاد على منـهج واحد أ و تبني عـدة مناهج حسب مقتضيات و أ هداف بح 

ين  تحس،وبما أ ن موضوع الدراسة التي نحن بصددها تتعلق بموضوع الا دارة الا لكترونية ودورها في

 الا لكتروني تطبيق ال سلوب العمومية بمدى الخدمة العمومية في بلدية أ ولاد ابراهيم و علاقة الخدمة

س   فقد تم الا عتمـاد على المنهج الوصفي التحليلي بهدف وصف الظاهرة ثم تحليلها وصولا ا لى  تخلاصا 

 الحقائــق و النتــائـج الـمرتبطة بـها.

ليب التحاليل المرتكز على معلومة كافية و دقيقـة عن ظاهرة فالمنـهج الوصفي هو أ سلوب من أ سا

أ و موضوع محدد خلال فترة أ و فترات زمنية معلومة و ذلك من أ جل الحصول على نتائج علمية ثم 

،فهو لا يقتصر على وصف 2تفسيرها بطريقة موضوعية و بمـا ينسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة

 .3ل يتعداها ا لى تصنيفها و تنظيمها و التعبيــر عنـها كـميا و كيفيـاالظواهر وجمع المعطيات عنـها ب

ة لا لكترونيوقد جاء هذا المنهج ملائم لطبيعة الدراسة هذه ل نه يمكننا من وصف و معرفة الا دارة ا

 الذي والمسح الا جتماعي  و الدورالذي تلعبه في تحسين وترقية الخدمة العمومية من خلال أ سلوب

عانة رق البحث الا جتماعي و يشمل في دراس ته جميع عناصر مجتـمع الدراسة و الا س تيعتبر أ حد ط

 بلعديد من أ دوات البحث العلــمي.

ثبات ووصف الظواهر ومقارنتها  كما تم الا س تعانة بلمنهج الا حصائي الذي يعرف أ نه أ حد أ ساليب  ا 

 خلال فسيرها منوتبويبها ،وتحليـلها وت الحقائق العلمية المتصلة وجمع البيانات ،ومراجعتها ،وتصويبها،

س تخدام البيـانات الرقميــة من خلال حساب التكرارت و النسب الـمئوية لنتــائج الا س    .  تبيــانا 

 

                                                      

35،ص   1983،سنة  مكتبة غريب القاهرة ،مصر ،،  مناهج البحث في العلوم الإجتماعية ،صلاح مصطفى الفوال -1   
46، ص  1999،دار وائل عمان، ، 2، طراحل و التطبيقات القواعد والم -منهجية البحث العلمي ، محمد عبيدات وآخرون  -2   
192، دون سنة ، ص  دار الفكرعمان، ،  7ط  ،مفاهيمه إدارته و أساليبه -علمي البحث ال دوقات عبيد وآخرون ،  -3   



 عيدةس -دراسة حالة : بلدية أولاد ابراهيم                                           الثانيالفصل 

 

 
58 

 ــ المطلب الثالث : أ دوات جـمـــع البيـانـات

ساعد ت التي  ـاتلا عداد هذه الدراسة الميدانية تـم الا س تعانــة بعــدة وسائل و أ دوات في جمـع البيان

 دواتالتي تخدم  هذه الدراسة حيث تعتبر هذه ال   الباحث في الحصول على البيانات،و المعلومات

تصا ل مباشر من أ هم المراحل التي يقـوم بها الباحث حين نزوله ا لى ميدان الدراسة و يكون على ا 

 ية :  ات التال ـة على ال دو مع الـمبحوثين لجـمـــع البيانــات،و قد تـم الا عتـمـاد في هــذه الدراس

تعتبر الـملاحظة من الوسائل المنهجية التي يعتمد عليـها الباحث في جمع البيانات الـملاحظـــة:  -1

 المواضعمن ميدان الدراسة ل نها تعطي للباحث مجال الملاحظة سواء كانت على المبحوثين أ و على 

عمليـة مراقبـة "زمة،حيث تعرف الملاحظة  بأ نـها التي تحتاج المعاينــة للحصول على المعلومات اللا

أ و مشاهدة لسلوك الظواهر و المشكلات و ال حداث ومكوناتها البيئية والمادية و متابعة سيـرها 

و ا تجاهاتها و علاقاتـها بأ سلــوب علمي مخطط و منظـم و هادف بقصد التفسير و تحديد العلاقة 

حتياجــاتهبين المتغيرات و التنبؤ بسلوك الظاهر   ."1ة وتوجيهها لخدمة أ غراض الا نسان وتـلـبـية ا 

رخصة و وقد تم الا عتماد على أ سلوب الملاحظة في مصلحـة البيومتـري و مكتب البطاقة الرمادية 

لا من خلال ا و جمع المعلومات التي الس ياقة لملاحظة بعض المظاهر  لملاحظةلايمكن الحصول عليها ا 

لكتـرونية  الـمس تخدمة في هاته المكاتب ودور ية ها في ترق كالتكنولـوجيـة الحديثة و التطبيقات الا 

 أ داء الـموظف لتقديم الخدمة العمومية في ظروف جيدة.

ن بهدف ــوهي عبارة عن محادثــــة موجـهة بين الباحـث و شخص أ و أ شخاص أآخريالـمقابلـــة:  -2

 "2عين يسعى الباحث لمعرفته من أ جل تحقيق أ هداف الدراسةالوصول ا لى حقيقة أ وموقف م

س تخدام أ سلوب المقابلة مع بعض الموظفين بمصلحة البيومتـري ومكتب البطاقة الرمادية  و قد تم ا 

عتبار أ نها من المصالح المس تحدثة مؤخرا   بعض بلبلدية من أ جل الحصول علىو رخصة الس ياقة  ب 

                                                      

ر ، دا،عمان  1ط ،النظرية و التطبيق  -مناهج و أساليب البحث العلمي ريحي مصطفى عليان ، عتمان محمد غنيم ،  -1
112،ص 2000، الصفاء للنشر و التوزيع    

  55، ص  ابق سمرجع  محمد عبيدات و آخرون ، -2
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لكتــرونيــة في تحسيــن  ـقة ب المعلومات و البيانات الـمتعل هاته الـمكـاتب و كيـف تسـاهم الا دارة الا 

 الخدمة العمومية.

ستـمارة الا س تبـيان:  -3 يعتبر من أ كثر وسائل جمع البيانات في العلوم الا جتماعية،و هو عبارة عن ا 

جابة عل يها،و تعد تتضمن مجموعة من ال س ئلـة تـدور حول موضوع معين تقدم لعينة من ال فراد للا 

ستـمـارة  " 1هذه ال س ئلة في شكل واضح بحيث لاتحتاج ا لى شرح ا ضافي و تجمع معا في شكل ا 

نات ع  البياوقد تم الا عتماد على الا س تبيان ك داة رئيس ية ا لى جانب كل من الملاحظة و المقابلة لجم

 و الـمعلومات عن الظاهرة موضوع البحث.

س   ومات و البيانات المتعلقة بلظاهرة المدروسة قمنابغية جمع المعلبنـاء الا س تبـيان:  - انين ـتبيببناء ا 

 انيالثيان والا س تب  -بلدية أ ولاد ابراهيم -الا س تبيان ال ول كان موجه لموظفي المؤسسة محل الدراسة

عتبارهم المس تفيديـن من الخـدمات العمومية التي تقدمـها البلد د تم يــة، وقـكان موجه للمواطنين ب 

عـدا  د الا س تبـيــانيـن كالتـــالي:ا 

ارة  ــون الا دتـم توجيـه الا س تبيـان ا لى موظفي البلديــة الذيـن يس تخدما س تبـيـان الـموظفيــن:  -1

عتمدناها  نطلاقا من الفرضيات التي ا  ة ـ الدراسفيالا لكترونية في خدماتهم اليومية،وقد تم تصميمه ا 

ستـمـارة مبدئية و قد خضعت  يلهــا ح من قبل ال س تاذ الـمشـرف وبعد تعدــللتصحيوتم تصميـم ا 

ضبطها  ذة الـمحكمين من أ جل تحكيـمهـا وبعد ذلك تمـوضبطها تم عرضهـا على مجموعـة من ال سات

 بشكل نـهائي.

ضم يالقسم ال ول من قسميـن، (01)أ نظـر للملحق رقـم وقد تـكون الا س تبيان في شكله النـهائي 

 ةالتكويني البيانات الشخصية المتعلقة بلجنس،السن،المس توى التعليمي،الرتبة،الخبرة،عدد الدورات

لكتــرونية.  في مجـال الا دارة الا 

 ر:فقــد تضمن البيانـات الـموضوعيــة وتـم تقسيـمه ا لى ثلاث مـحـاو القسم الثــاني أ ما 

                                                      

121، ص  2006ديوان  المطبوعات الجامعية ، بن عكنون، الجزائر ، ، مدخل لمنهجية البحث الإجتماعي حمد عباد ، أ -1   
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لكتالـمحور ال ول:  -  07تضمن ـرونية في تبس يط الا جراءات الا دارية و تعلق بـمساهمة الا دارة الا 

 (  07ا لى  01فقرات)من

 تضمنو  العمومية تكاليف الخدمة تعلق بمساهمــة الا دارة الا لكترونيـة في التقليل منالمحور الثاني :  -

 (   14ا لى  08فقرات )من  07

ضمن دارية وتلبيروقراطية الا  ة الا دارة الا لكترونية في القضاء على اـتعلق بمساهمالـمحور الثالث:  -

 ( 20ا لى  15فقـرات )من  07

 ن البلديةتم توجيه هذا الا س تبيان ا لى مجموعة من المواطنين الذين يقصدو ا س تبـيان المواطنين :  -

ر )أ نظمن أ جل الحصول على مختلف الخدمات العمومية ،وقد تكون الا س تبيان في شكله النهائي 

ن م ال ول يضم البيانات الشخصية الـمتعلقة  بـالجنس ،السمن قسمين،القس( 02للملحق رقـم 

عبارة  11المستـوى التعليمي،الوظيفة ،أ ما القسم الثـاني فتضمن البيانات الموضوعيـة وقد تضمن 

 ( 11ا لى  01)من 

جابة على كلا الا س تبيانين فقد تم الا عتماد على مقيـاس درجات  ذي ثلاث" ليكـارت الثــلاثي"وللا 

عطاء س تخدامه في الكثير من الدراسات في هذا المجال،يطلب من الموظفين والمواطنينو نظرا لا    ا 

 : درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس ليكارت الثلاثي،كمـا يلي

 ( يوضـح درجـــات الا س تبيانيــــن2جـــدول رقم )

 الا جـابــة   مــوافــق غيــر متـأ كــــد غيــر موافـــق

 الـدرجـــات 3 2 1

 كمـا هو موضح :  "ليكـــارت الثـلاثي"وحسب الدراسات السابقــة يقسم مقياس  

 ( يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجج لكل مس توى )مقياس ليكارت(3جدول رقم )

 ابي ـالـمتوسط الحس 1.66ا لى  1من   2.34ا لى 1.67من  3ا لى  2.35من 

 الا تجــــــاه  غيــر موافــق غيـــر متأ كـــد موافــــق

 درجــة التقيــــــيم ضعيــفة متوسطة عالية
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 ــ صدق وثبات الا س تبـيـان: 

  تحكيموثباته مس تخدما في ذلكارات على الا س تبيان للتأ كد من صحتـه ـتم ا جراء العديد من الا ختب

للازمــة اوع بـالا ضافـة ا لى الا ختبـارات ـموضـالا س تبيـان من خلال محكميـن متخصصيـن في هذا ال

 للتحقــق من الصدق و الثبــات

 ففقدتم عرضها على ال س تاذ المشر بهدف معرفة مدى وضوح أ س ئلة الا س تبيان صدق المحكمين:  -

المجال  للتعرف على توجيهاته ثم بعد ذلك تم عرضه على مجموعـة من ال ساتـذة المتخصصين في هذا

بداء ملاحظاتـه قتراحاتـهم حول المحتوى و الحكم على درجة ملائمة الفقرات وصياغلا  ة ـيتها اللغو م وا 

نطلاقا من ملاحظات المحكمين وتوجيهات ال ستـاذ الـمش خـرج في رف تم تعديل الا س تبيـانين ليـوا 

  (. 2و  1)صورته النهائية كما هو موضح في الملحق رقـم 

س تخدام برناـ ثبات الا س تبيان:  SPSS.V.21  الحزمة الا حصائية في     وهو برنامج  مجتم ا   
ل العلوم  الا جتـمـاعية لحساب ثبات   الا س تبيان حيث تـم فحص عبارات الا س تبيـان من خلا

 نمالـموضـح في الجدول الذي في ال سفل لحساب ثبات المقياس، يتضح أ لفـا كـرونبـاخ مقياس 
 خلال الجدول :

س تبـيــان الــموجه  - أ ن قيـمة أ لفـا كـرونباخ للا 

ــــاوي ) ــــوظفين تس ـــــة ( وهي 0.743للم قريب

و هـذا يـدل عـلى أ ن هنــاك ثبـات في  (1)من

الا س تبيان،و بهذا نكون قد تأ كدنا مـن صـدق 

 و ثبات الا س تبيان الموجه للدراسة مما يجعلنا على ثقة تامة بصحة الا سـ تبيان و صـلاحيته لتحليـل
 النتائج والا جابة على أ س ئلة الدراسة.

 يتضح من خلال الجدول أ ن الا س تبيان  -

الــموجه للمـواطنين قيمـة أ لفـا كرونبـاخ تسـاوي                           

( وهــو ثبــات                         1،وهـــي قريبــة مــن)(0.800)

 يدل على ثبات الا س تبـيـانثبات  عالي مـمـا 

 

 بإسدددالا   الثبددا  معامدد  ي ضدد ( 4) رقدد  جددل  
(الم ظفين إسدبيان)   كر نباخ آلفا  طريقة  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,743 20 

 بإسددددالا  الثبددا  معامددد  ي ضدد ( 5)رقددد  جددل  
 (الم اطنين إسدبيان) كر نباخ آلفا طريقة

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,800 11 
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 ــ مـجتـمع وعينة الدراسة :

ختـيـار هذا  ذ يجب أ ن يتم ا  قة  لمجتمع بداا ن تحديد مجتمع الدراسة ش يئ مهم بلنس بة للقائم بلبحث،ا 

موظف  108ددهم حوالي ــويتكون مجتـمع الدراسة من موظفي بلديـة أ ولاد ابـراهيم، الذين يبلغ ع

طار عقود العمل. 64دائم، و  موظف 44هم  ـو عامل، من   عامل في ا 

 عينة الدراسة :  -

لتي لبيانات اوم الباحث بتجميع اـموعة مصغرة وجزئية عن المجتـمع ال صلي الذي يقــة مجتعتبر العين

سة ج الدراـئراد المجتـمع ال صلي ثم تعمم نتانة من أ فيحتاجها في بحثه، فهيي جزء معين أ و نس بة معي 

مة سين الخد،و بـمـا أ ن موضوع البحث يتناول الا دارة الا لكترونيـة ودورها في تح  على المجتـمع كله

 العمومية في بلديـة أ ولاد ابراهيم فقد تم أ خذ عـيـنـتيـن:

من خلال  نظرا لصغر حجم المجتمع المدروس فقد تم الا عتماد على المسح الشاملعينة الموظفين:  -1

انات ع الا س تبيالحصر الشامل لجميع الموظفيـن وتم الا عتـمـاد على الطريقة غير العشوائيـة في توزيــ

س تبيان على موظفي بلدية أ ولاد ابراهـــيم ،وبناءا على  44فقد تـم توزيع  ستـمـارة ا   ذا قدر حجمها 

 .مفردة  44عينة الـموظفين ب 

 يقصدون ينمن المواطنين الذ ا عتمدنا في عينة المواطنين على العينة القصديةعينة الـمواطنين :  -2

س تعا 40مقر البلدية،وتم توزيـع  س تبيان على المواطنين ممن لهم القدرة على ا  ب مضمـون ا س تمارة ا 

 مفردة. 40واطنين بـ الا س تبـيــان ،وعلى هذا ال ساس بلغ حجم عينة الم

 و الجدول التالي يوضـح عـدد الا س تبيـانـات الـموزعة والا س تبيـانـات الـمستـرجعــة :

 ( يوضـح الا س تبـيـانـات الـموزعــة و الـمستـرجعة 6جـدول رقـم )

 الإستبـيـان الخاص بالـموظفيــن الإستبـيــان الخــاص بالـمواطنيــن
عـــدد الإستبـيـانـات 

 الـمستـرجعـــة 

عــدد الإستبـيـانــات 

 الـموزعــــة 

عدد الإستبـيـانــات 

 الـمستـرجعـــة 

عدد الإستبـيــانــات 

 الـموزعـــــة 

40 40 40 44 
 الإستبيانات المفقودة 04 الإستبيانات المفقودة 00
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 منـــاقشتـهــا ــ الـمبحث الثـالث: نتـــــــــائج الدراســـة و

لعينة ايتضمن هذا الـمبحث عرض وتحليل مفصل لنتائج الدراسة الميدانية التي أ جريت على أ فراد 

ات أ كد من ثبالتو المتمثلة في موظفـي بلدية أ ولاد ابراهيم و عينة المواطنين،وسيتم في هذا المبحث 

س تخدمنا الا نحراف  المعياري،كمـا ا  و صدق تصميم  نتـائج الدراسة ،و تحليل المتوسط الحسابي و 

                      على قالتعلي وتمSPSS.V.21  برنامج الحزم الا حصائية في العلوم الا جتماعية والمعروف ببرنامج

 كل النتائج الـمتحصل عليـها بـالنسب الـمئويــــة. 

 ـ الـمطلـب ال ول : تحليـــل البيـانــات و تفسيـرها 

س تبيان الخاص بعينتي الدرا ائج المعالجةـــالمطلب بعرض نتس نقوم في هذا    هاسة  وتحليل الا حصائية للا 

 المتـمثلة في الموظفين و المواطنين من خلال الا عتماد على الجداول والدوائرالنسبية

 الخصــــائـص الديـمغرافيــة للعينـة: -

 عينــة الـموظفيــن  -1

 س ـة حسب الجنـراد عينة الدراســـع أ فـــــ توزي

 ( يوضـح الـدائــــرة النسبـيــة للجنــس 9شكـل رقـم )
  بلدية لدى موظفينـال عينة أ ن لنا نـيتبي الجدول خلال من

  17 و ذكر 23 منهم ردةـــمف 40 من تتكون مــراهيـاب أ ولاد

  نسبـــة وهي 57.5% ورـــذكـال ةــــنسب بلغت حيث ثى،ـأ ن

ن بجنس ةـــمقارن مرتفعة   %42.5 نس بتــــه بلغت الذي اثـالا 

SPSS عداد الباحث  بلا عتماد على برنامجالمصدر من ا   

 

 الجنس حسب العينة د زيع ي ض ( 7) رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 57,5 57,5 57,5 23 ذكر

 100,0 42,5 42,5 17 أنثى

Total 40 100,0 100,0  
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  الســــن حسب الدراسـة عينــــة توزيــــع ــ

 رـــللعم ةـي ـالنسب  رةـــالدائ حـيوض( 10) مـرق لــــالشك
 

 

  البلديــــة موظفي أ ن يتبيــــن الجدول خـلال من

  سنــــة 40 و س نة 30 مابيـن أ عـمـارهـم تتـراوح

  بنسبـــة مفــردة 14 عـددها بلـغ التي العينة هذه

 35%وهي الفئـــة التي تحــــاول العطاء في مـجال   

                وحمـاس طموح اـه ـلدي  التي،و  الا لكترونيــة الا دارة
عداد من المصدر                     نـمابي سنـها راوحـــيت التي ةـالفئ تليـها مـث اليعــــ                               الطالب ا 

                                    SPSS برنامج على بلا عتماد                   مفـردة 12 عـددها بلغ س نة،التي 45و س نة 40

ؤولية،ثم مس ـتحمل ال  على قادرة و العمل مجال في كبيـرة خبرة ها ـلدي  التي الفئة وهي% 30 بنسبـة

  %25 س بةبن  أ فراد 10 عددها غــبل والتي فوق اـمـف س نة 45 من عمرها راوحـيتالتي  الفئةـها تلي 

 س نة 25نم عمرها يتراوح التي الفئـة أ خيرا العمل،و في الا س تمرار على التقاعد تفضل الفئة وهذه

 ـلالعم في رغبـةـال ديـهاـول الش باب ةــمرحل في يـوه قليلـة فئــة وهي %10 بنسبــة س نة30 ا لى

 . التكنولوجية التطورات ا ستيعاب و
 

 

 

  السن حسب العينة د زيع ي ض  (8) رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 سنة 30 إلى  سنة 25من

 45,0 35,0 35,0 14 سنة 40 إلى  سنة30من

 45 إلى سنة 40 من

 ىسنة

12 30,0 30,0 75,0 

 100,0 25,0 25,0 10 ف ق فما سنة 45 من

Total 40 100,0 100,0  
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 التعليـم الـمستـوى حسب الـدراسة عينة أ فراد  توزيــع ــ

 التعليـمي وىـللمست ةـي ـالنسب  رةــالدائ حــوضـي( 11) مـرق لــشك

  
 راد عينة ـــدول الخاص بتوزيع أ فـــمن خلال الج

 ة حسب متغيـر الـمستـوى التعليـمي ـــــالـدراس

 وى ـح أ ن أ غلبيـة أ فــراد العينــة من مستـــــيتض

  %37.5مفـردة بنسبـة  15غ عـددهـم ـحيث بل

 ة  ـــذه العينـة،وهي النسبــة الـمرتفعـة في هـمئ ـبل 

عداد         مفــــردة 13بـ  ة الـمستـوى الجامعيثم تليـها فئ   المصدر من ا 

     SPSSالطالب بلا عتماد على برنامج           شهادات اب،ثم تليها فئة أ صح% 23.5بنسبـة 

                                                        ،أ مـــا% 27.5ة ـردة بنسبــمف11انس بـ ــالليس

    %2.5واحدة بنس بة  مفردة واحدة ستـوى الـمتوسط فهييأ ما فئـة الم 

 

 

 

 

 

 

  الدعليمي المسد ى حسب العينة د زيع ي ض ( 9) رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 مد سط

 40,0 37,5 37,5 15 ثان ي

 72,5 32,5 32,5 13 جامعي

 100,0 27,5 27,5 11 ليسانس

Total 40 100,0 100,0  
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 ــ توزيــع أ فــراد عـينـة الـدراسـة حسب الوظيفـة 

 

 للوظيفة النسبية الدائرة يوضح( 12) رقم شكل
        

                                              ال عوان ةفئـ أ ن الجـــدول خلال من لنا يتضـح

  وهــذا % 25 بـ ةـنسب لىـــأ ع مثل ـت  نـالا داريي

                                                  تتطلب التي لــــالعم ةــــــلطبيع نظراذا ــــوه 

                                                      ثمالا دارييـن، ال عوان من كبير ددـــــع وجود

                                           %17.5الا عــلام ال لي بنسبـة  في تقني فئـة تليـها

دارة  أ ما         ا                                     كانت رئيسيفئة الـمتصرفين وفئة عون ا 

 لطالبالمصدر من ا عداد ا                   ثم تليها رتبة محاسب،%51 نس بتـهمـافقد كانت 

داري بـ   SPSS برنامج على بلا عتماد                      %7.5ثم تليـها رتبة محاسب ا 

ل لكــ 5% مرتبة بنس بةـة تقني سامي في نفس الــهندس دولة وفئ ـر فقد جاءت فئة م ـوفي ال خي

 قني فية في فئة التـمثل ـة أ خذت أ على نس بة مت ـيلاحظ أ ن الرتب ذات الطبيعة التقنيفئة،لكن ما 

ي ـفئة التقني السامي وفئة ال  الا علام ال لي و تقنيـات  فيم ـجابي في التحكـمهندسين،وهذا له دور ا 

 الا دارة الا لكترونية

 الوظيفة مستوى حسب العينة توزيع يوضح (10) رقم جدول
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 10 إلارة ع ن

 40,0 15,0 15,0 6 رئيسي إلارة ع ن

 50,0 10,0 10,0 4 ملحق

 57,5 7,5 7,5 3 إلاري محاسب

 72,5 15,0 15,0 6 إلاري مدصرف

 90,0 17,5 17,5 7 الآلي الإعلا  في دقني

 95,0 5,0 5,0 2 سامي دقني

 100,0 5,0 5,0 2 ل لة مهنلس

Total 40 100,0 100,0  
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 رة ــــدراسة حسب الخبـراد عينة الــع أ فـــــ توزي

  رةـللخب ةـي ـالنسب  رةــالدائ  حـيوض( 13) مـرق لـشك
 من خلال الجدول يتضح لنا أ ن الفئة التي 

 س نوات تحصلت 5لديها خبرة أ قل من 

 وهي الفئة %35على أ كبر نس بة و التي بلغت 

   ،أ ماة الشبـانيــة التي وظفت مؤخراوهي الفئــ 

  10ا لى  س نوات 5من التي لديـها خبـرة فئـــة  

                    المرتبة الثانيةس نوات خبــرة فقــد جـاءت في  

 الطالب ا عداد من المصدر              ،أ ما الفئة التي لديها خبرة من % 32.5بنـسبـة 

 SPSSبلا عتماد على برنامج وهي             %20نسبتها  س نة فما فوق فقد كانت 15 

 خبرة لتي لديهاا فئةال الفئة التي لديها أ كبـر خبـرة مـمـا يؤدي ا لى تحسيـن الخدمــات للمواطنين،أ ما 

  %12.5س نة فقد كانت نسبتها ضئيلة بنـس بة  15س نة و 10مابين 

 ة ــــدورات التكوينيــوى الـــ توزيـع أ فـراد عينـة الـدراسة حسب مست

 الابرة حسب العينة د زيع ي ض  (11) رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 14 سن ا  5 من أق 

 67,5 32,5 32,5 13 سن ا  10 إلى سن ا  5 من

 80,0 12,5 12,5 5 سنة 15 إلى سن ا  10 من

 100,0 20,0 20,0 8 ف ق فما سنة 15 من

Total 40 100,0 100,0  

 الإلكترونية الإدارة مجال في التكوين حسب العينة توزيع يوضح( 12) رقم جدول
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 ل رة أي من أسدفل ل 

 دك ينية

20 50,0 50,0 50,0 

 87,5 37,5 37,5 15  احلة دك ينية ل رة

 100,0 12,5 12,5 5 دك ينية أل رة من أكثر

Total 40 100,0 100,0  
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 ( يوضح الدائرة النسبية للتكوين14ل رقم )ـشك
 من خلال الجدول يتبين لنا أ غلب الموظفين

 لم يس تفيدو من الدورات التكوينية في مجال

 الفئة ، أ ما%50الا دارة الا لكترونية بنس بة 

س تفادت من دورة ت   ية واحدة   ـكوين ـالتي ا 

   ،وهي الفئة التي%37.5فقد بلغت نس بة 

 ا عداد من المصدرتعتـمد عليها البلدية في التحكم في التكنولوجيا               

س تفادت             SPSSمج  الطالب بلا عتماد على برنا     الحديثة والمعلومات،أ ما الفئة التي ا 

 .%12.5ت قليلة بنس بة أ كثر من دورة تكوينية فقد كان

 عينـة الـمواطنيــن  -2

 أ فــراد عينـة الـدراســة حسب مستـوى الـجنســ توزيــع 

 

 للجنس النسبية الدائرة يوضح( 15)رقم شكل                                      

 
  التي قمنا واطنينمن خلال الجدول يتبين لنا أ ن عينة الم

س تما   جحنس الذكور حيث نالا س تبيان هي مرات بتوزيع ا 

 الذكور الذين قامو بزيارة البلدية للقيام من 70%النس بة  

س تخراج                مـختلف الوثائــق الا داريـة ،في حيـن كـانت   ب 

عـداد الطالب                   SPSSبلا عتماد على برنامج  الـمصدر من ا 

  الجنس حسب العينة د زيع ي ض ( 13)رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 28 ذكر

 100,0 30,0 30,0 12 أنثى

Total 40 100,0 100,0  
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              الا ناث ، وهذا راجع ا لى قلة زيارة%30 الا ناث قليلـة مقارنـة بـالذكور حيث بلغت النس بةنس بة 

س تخراج مختلف الوثائق الا داريــة     لـمقر البلديـــة للقيام ب 

  ( يوضـح الدائـــرة النسبـيـة للعمــر16شكل رقـم )
 لنا أ ن الفئة  من خلال الجدول أ علاه يتبين

 س نة 40س نة ا لى  30التي يتراوح س نها من 

 %35الترتيب ال ول بنس بة جاءت في  

 على أ ن هذه الفئة هي ال كثر زيارة  وهذا يدل

س تخراج مختلف الوثائق الا داريةللبلدية                 من أ جل ا 

                تقدمها وطلب الحصول على مختلف الخدمات التي

               س نة 20 يتراوح عمرها منالبلدية، أ ما الفئة التي 

         لطالباالمصدر من ا عداد                  ة ال ولىـة للفئـها مقارب ـانت نس بت ـس نة فقد ك 30 

 SPSSبلا عتماد على برنامج                 ،التي تقصد البلديةوهي فئة الش بان %30بنس بة 

س تخـراج  الوثائق التي يحتاجونـها في العمل ، أ ما الفئـة التي يتراوح التي تقصد البلديـة للقيام ب 

 45بلـمئة ، و الفئة التي يتراوح عمرها من  20س نة فقد كانت نسبتها  45و  40عمرها مابين 

،وهذا يدل على أ ن هاتيـن الفئـتيـن لا تقوم  %15ت نسبتها ضئيلـة بنس بة س نة فما فوق فقد كان

 قارنــة بفئــة الشبــاب.رة البلديــة كثيــرا مبزيا

 السـن مستـوى حسب الدراسـة أ فــراد عينــة توزيــع ــ
  السن حسب العينة د زيع ي ض ( 14) رق  جل  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 12 سنة 30 إلى سنة 20 من

 65,0 35,0 35,0 14 سنة 40 إلى سنة 30 من

 85,0 20,0 20,0 8 سنة 45 إلى سنة 40 من

 100,0 15,0 15,0 6 ف ق فما سنة 45 من

Total 40 100,0 100,0  
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 ــ توزيــع أ فـراد عينـة الدراسـة حسب الـمستـوى التعليـمي 

 ( يوضـح الدائرة النسبية للمستـوى التعليـمي17شكـل رقم ) 

 من خلال الجدول يتبين لنا أ ن المواطنين المس تجوبين

 لـهم مستــــوى ليسـانس ،أ ما فئـــــة  %35بـنـسبـة 

 %22.5 ها ـس بت  ـت ن ـوي فقد كانـــانــس توى الث ـم  ـال 

                ةــــانت النسبــــعي فقد كـــالـمستـوى الجام أ ما فئــة
                                                   %17.5بـ   مع فئة الـمس توى متوسطيـــة متساو 

بتــــأ ما فئ  النس بة دائي فقد كانت ــــة الـمس توى الا 

 الطالب  المصدر من ا عداد                                                 %7.5قليلة بنس بة 

 SPSSاد على برنامج ـبلا عتم                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الدعليمي المسد ى حسب العينة د زيع ي ض ( 15) رق  جل  
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 3 إبدلائي

 25,0 17,5 17,5 7 مد سط

 47,5 22,5 22,5 9 ثان ي

 65,0 17,5 17,5 7 جامعي

 100,0 35,0 35,0 14 ليسانس

Total 40 100,0 100,0  
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 الا ستـمـارةفسيـر أ س ئلـة  ـــ الـمطلب الثـاني : تحليـــل و ت 
اد سوف نتنـاول في هذا الـمطلب تحليل نتائج الا س تبيان ا حصائيا من خلال عرض ا جابت أ فـر 

 عينـة الـدراسـة على أ سئـلـة الا س تبـيـان ومعـالجتـها ا حصائيا 

 عيـنــــة الـموظفيـــن:   -1

 يـــةالا دار الـمحور ال ول: مساهـمة الا دارة الا لكتـــرونيـة في تبـسيـط الا جـــراءات 

( يبين المتوسطات الحسابية و الا نحرافات المعيارية للمحورال ول الـمتعلق 16جدول رقـم )

 الا جراءات الا داريـة ببلديـة أ ولاد ابـراهـــــــــــيم بـمساهمة الا دارة الا لكترونية في تبسيـط
الإنحراف  الدرجة

 المعياري

 المتوسط

 الحسابي

غير  المجموع

 موافق

غير 

 متأكد

 العبارات موافق

 ةــــرونيــل الإدارة الإلكتـــتسه -1 التكرار 36 03 01 40 2.88 0.40 عالي
 النسبة 90 7.5 2.5 100 القيــــام بـــالواجبات الإداريــة 

ة ـــــر الإدارة  الإلكـترونيــــــتوف -2 التكرار 35 4 01 40 2.85 0.42 عالي
 النسبة 87.5 10 2.5 100 اللازمة لإنجاز الـمهام المعلومات

ة ـــــــــيرونتتتـيــح الإدارة الإلكـ -3 التكرار 37 04 02 40 2.80 0.51 عالي
ا بصـورة الـمعلومات التـي تحتــاجهـ

 فوريــــــــــة 
 النسبة 85 10 5 100

ة من ـــــالإلكتروني الإدارة تقلل -4 التكرار 27 08 05 40 2.55 0.71 عالي
الأخـــــطاء فـي  المعلومات  وجود

 النسبة 67.5 20 12.5 100 ة و الـمعامـــلات الإداريــــــــــــ

تمكــن الإدارة الإلكترونية من  -5 التكرار 29 10 01 40 2.70 0.51 عالي
الدقة و الوضوح  في  إنجاز 

 النسبة 72.5 25 2.5 100 الـمعاملات 

ة ـــــــدم الإدارة  الإلكترونيـــــــتق -6 التكرار 26 10 04 40 2.55 0.67 عالي
لات ماالتسهيلات التي تبسط الـمع

 الإدارية
 النسبة 65 25 10 100

تقلص الإدارةالإلكترونية من  -7 التكرار 36 03 01 40 2.87 0.40 عالي

الإجراءات الإدارية عكس الإدارة 

 النسبة 90 7.5 2.5 100 التقليدية

 ـــــــــوعــــــــــــالمجمــــ 40 2.74 0.51 //
100 

SPSS ـــــجات برنامـــاد على مخرجـــب بالإعتمــطالداد الـــمن إع  
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تبس يط  ساهمة الا دارة الا لكترونية فيبم الـمتعلق الـمحور ال ول  ح من  خلال الجدول أ نــيتض

 (2.88و  2.55)تراوحت مابين محورـأ ن عبارات ال ببلدية أ ولاد ابراهيم نجدالا جراءات الا دارية 

 2.74متوسط العام للمحور ال ول  ـغ ال ـدد سابقا حيث بلـوفق مقياس ليكارت الثلاثي و الذي ح

هة  ـج و ة من ـمة الا دارة الا لكترونية في تبس يط الا جراءات الا داريـووفق للمحور فا ن درجة مساه

هي عبارة  الدراسة كانت عـالية ، كمـا يتضح من الجدول أ ن أ كثر العبارات أ هـميةنظر أ فراد عينة 

ة ــمرتبـرة في الاــحيث جـاءت هذه العبونية القيــام بلواجبــات الا داريـــة"تر ل الا دارة الا لكتسه"

لكترونية تسهل على الموظفيـمـم (2.88)ال ولى بمتوسط حسابي بلغ ام لقيـــــن اا يعني أ ن الا دارة الا 

ف و هو مايعبـر عن تشتـت ضعي( 0.40)اتهم الا دارية بشكل قوي،و ا نحراف معياري بلغ بواجب

                                              بين ا جابت الـمبحوثيـن.                            

 الا دارة الا دارية عكسص الا دارة الا لكترونية من الا جراءات "تقـل( ،7)ثم جاءت العبارة رقم  -

نحراف معياري (،2.87)في المرتبة الثانيــة بمتوسط حسابي  التقليديـة" على أ ن  مما يدل (0.40)وا 

ـع مت قائـمة مت بشكل كبيـــر في تقليص الا جراءات الا داريـة التي كــانـرونية ساهـالا دارة الا لكت

                                             أ سلـوب الا دارة التقليــدي،                          

في "از الـمهــاملازمة لا نجـمعلومـات الونيـة التوفر الا دارة الا لكتر  ،"(2)ارة رقـــم ثم جاءت العب -

عيف ض تشتت ،مايعبر عن (0.51)بـا نحـــراف معيــاري( 2.85)رتبة الثالثــة بـمتوسط حسابي الم

تاحة المـن الا دارة الا لكترونيا يعني أ  ممبحوثين لا جابت الم  تعلقة علومات الم ة تساهم بدرجة قوية في ا 

 بلقرارات و الا جراءات في مختلف الـمعاملات الا داريـة.

ــا بصورة اجهومات اللازمة التي تحتتيح الا دارة الا لكترونية الـمعلت  (،"3)واحتلت العبارة رقم  -

دل على أ ن ،مـمـا يـ(0.51)بـا نحراف معيــاري ( 2.80)المرتبة الرابعــة بمتوسط حســابي  فورية" 

لكتــرونية تح تاحة الـمعلومـات فالا دارة الا   بيانات لومات ا لىول المعــالا دارة الا لكترونية تساهم في ا 

ليـهـا.        مكان كل الموظفين الوصول ا  لكترونية متوفرة في ش بكة المعلومات ب   ا 



 عيدةس -دراسة حالة : بلدية أولاد ابراهيم                                           الثانيالفصل 

 

 
73 

لـمعاملات" از اوح في ا نجة و الـوضالا دارة الا لكترونية من الدقن " تمك، (5)م ـأ ما العبارة رق -

ؤكد و هو ما ي( 0.51)بــا نحــراف معيــاري ، (2.70)بمتوسط حسابي  لخامسةجاءت في المرتبة ا

دارة الا لكتروني نجتـ ةــبدرجة  قوية على أ ن الا  ة ــاريلات الا دمعاملـاز اــمكن من الدقة الوضوح في ا 

ليـهاعلومات والرجر الماءة و فعالية من خلال توفيـامه بكفظف من تـأ ديـة مهحيث تـمكن المو   وع ا 

                                                  عند الحاجة.                                     

في  "لات" تقدم الا دارة الا لكترونية التسهيـلات التي تبسط المعام (6)و جاءت العبارة رقم  -

نحـــراف معيــاري(،2.55) المرتبة السادسة بمتوسط حسـابي دارة وهومايدل على أ ن الا  ( 0.67)ب 

ــوات اوز الخطالا لكترونيــة تســاهـم بدرجــة كبيـرة في تبس يط الـمعاملات الا داريــة من خلال تجــ

                            الغيــر الضروريــة التي تعيق سيــر المعاملات الا دارية و تبس يطهـا.    

اء جود ال خط" تقلل الا دارة الا لكترونية من و ( ،4)ة فقـد كانت للعبارة رقم أ ما المرتبة السابع -

نح(2.55)بمتوسط حسابي ة"،الا داريات علومفي المعاملات و الم و و ه (0.71)راف معياري ـ،ب 

 ةريـات الا داعلومعاملات و المخطاء في المة تقلل من وقوع ال  ــما يبرهن على أ ن الا دارة الا لكتروني

صدار ا  ة و ــلجمعاـاء قيامه بــوع في ال خطاء أ ثنـفالا دارة الا لكترونيـة تعطي للموظف ميزة عدم الوق

لكتـــرونيـــة تحتوي على معلومات دقي ها في  ــزين قة يتم تخمختلف الوثائق الا داريــة،كمـا أ ن الا دارة الا 

لكتـس ة هذه طأ  في الـمعلومــات و دقــــد من وجود خوهو ما يقلل و يحــرونية ــجلات و قواعد ا 

لكترونيــمعلومات،فبعد تطبيق الا دارة الـ ة دــلى قاعمد عـة أ صبحت تعتـــاتب البلديـة لبعض مكالا 

لكترونية تتضمن ال   خطاء.معطيات والـمعلومات والبيانات الدقيقــة الخاليــة من ال   ـبيانات ا 
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 ةـــومية العمــف الخدمـيل ة في التقليل من تكاــرونيـمحورالثاني : مساهمة الا دارة الا لكتـال ــ

( يبين المتوسطات الحسابية و الا نحرافات المعيارية للمحور الثاني المتعلق 17جدول رقـم )

 ـراهــيمتقليل من تـكاليف الخدمة العمومية ببلديـة أ ولاد اببمساهمة الا دارة الا لكترونية في ال 
الإنحراف  الدرجة

 المعياري

 المتوسط

 الحسابي

غير  المجموع

 موافق

 غير

 متأكد

 العبارات موافق

تساهم الإدارة الإلكترونية  -8 التكرار 30 05 05 40 2.63 0.70 عالي
تقليص  في تنظيم الخدمة و

 عدد المكاتب   
 النسبة 75.5 12.5 12.5 100

تساهم الإدارة الإلكترونية  -9 التكرار 37 03 00 40 2.93 0.26 عالي
في  إنـهاء المعاملات الإدارية  

 بسرعة
 النسبة 92.5 7.5 00 100

 ةيالإلكترون تساهم الإدارة-10 التكرار 22 09 09 40 2.33 0.82 متوسط
 النسبة 55 22.5 22.5 100 في  تقليص عدد العمال 

الإلكترونية تسـرع الإدارة  -11 التكرار 39 01 00 40 2.97 0.15 عالي
 في تقديم الخدمة للمواطن 

 النسبة 97.5 2.5 22 100

  0.31 عالي

2.95 

 الإلكترونيةتساهم الإدارة -12 التكرار 39 00 01 40
في التقليل من الجهد و 

التكلفة في إنجاز الأعمال 
 الإدارية

 النسبة 97.5 00 2.5 100

 تحسنالإدارة الإلكترونية -13 التكرار 31 04 05 40 2.65 0.69 عالي
من مناخ الـعمل و تقليص 

 النسبة 77.5 10 12.5 100 الضغط على الموظفين  

معالجة الـمعلومـات  -14 التكرار 30 05 05 40 2.63 0.70 عالي
إلكترونيا يقلل من  الأرشيف 

 النسبة 75 12.5 12.5 100 الورقـــــــــي 

 المجمـــــــــــــــــــــوع 40 2.72 0.51 //
100 

SPSS .V21 داد الطالب بالإعتـماد على مـخرجات بـرنـامجـالـمصدر من إع  
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لا دارة مة اـيتضح من خلال الجدول أ علاه أ ن درجة متوسط عبارات المحور الثاني المتعلـق بـمساه

 لمحورووفقا ل (2.97و  2.33)الا لكترونية في التقليل من تكاليف الخدمة العمومية تراوحت بين 

لكتـفا ن درجة مساه لاد ة أ وـديـلبرونية في التقليل من تكاليـف الخدمة العموميـة في ـمة الا دارة الا 

رتفــراهيم كانت عاليــاب غ ــور وبلمحـدراسة على هذا الـاع أ غلب ا جابت عينة الــة حيث يلاحظ ا 

  دولخلال الج ويلاحظ من( 0.51)، و الا نحراف المعياري (2.72) المتوسط الحسابي لهذا المحور

لكت،(11)أ ن العبارة رقــم   بيت  التر فيجاءت م الخدمة للمواطن"ـرونية في تقديــ"تسرع الا دارة الا 

نح (2.97) بمتوسط حسابي ال ول تساهم  ا يعني أ ن الا دارة الا لكترونيةمم (0.15)اري راف معي،ب 

        ابراهيم. بدرجة كبيـرة في تسـريـع أ داء الخدمة العموميــة و تقديـمها للمواطن في بلدية أ ولاد

لكت،(12)ثم تليها العبارة رقم  - لتكلفـة في ا نجاز رونية في التقليل من الجهد و اـ"تساهم الا دارة الا 

ف معياري راــا نحـ،ب(2.95)متوسط حسابي  ـرتيب الثاني ب ـالتي جاءت في الت،"ةـــال الا داريــمال ع

كلفة لجهد و الترة في التقليل من اـ،ممـا يؤكــد على أ ن الا دارة الا لكترونية تساهم بدرجة كبي(0.31)

 في ا نجاز ال عمال الا دارية في البلدية.

في يـة بسرعة"عاملات الا دار اء المفي ا نهة "تساهم الا دارة الا لكتروني(، 9) ثم جاءت العبارة رقم -

لا دارة وهو مايؤكد على أ ن ا( 0.26)راف معياريــا نحـــب( 2.93)متوسط حسابي ـالترتيب الثالث ب 

نهاءالا لكتروني  تفالبيانا الا دارية بسرعة وفي وقت قصير الا جراءات ة تساهم بدرجة كبيرة وقوية في ا 

 ل ا ختصاروب تسرع في معالجة المعاملات الا دارية من خلاهاز الحاس ـة فـي ج ــمخزنـالا لكترونية ال

 الوقت و السرعة في تقديم الخدمة العمومية. 

لكتـرونيـة تحس،(13) ارة رقمــوجاءت العب  ط علىن من مناخ العمل و تقليص الضغ"الا دارة الا 

نح،(2.65) متوسط حسابي ـع ب ـب الرابيت تر في ال الموظفيــن " يدل ما هو و (0.69)اريراف معيـب 

لى طنين عاو مـارسه الـذي يمـط الـف الضغـة كبيرة في تخفيجهم بدر اة تسـعلى أ ن الا دارة الا لكتروني

س تخدالة لــم الخدمــديــرعة تقـيم وســراهـة أ ولاد ابيـدـفي بلـموظ وجيا م التكنولمواطن من خلال ا 

 . الحديثة
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ص تقليـ الا لكترونيـة في تنظيم الخدمة و"تساهم الا دارة ،(14( و)08)ثم جاءت العبارتان رقم  -

لكترونيا يقلل من ال رش يودد المكـاتب"،ع  امسب الخيت تر في الف الورقي""معالجة المعلومات ا 

نحراف معياري  (2.63)لهاته العبارتان ابيـلحسحيث بلغ المتوسط ا لا دارة ايعني أ ن  مما (0.70)ب 

نجاز ال عمـة تساهـالا لكتروني ل تنظيم مكاتب من خلاـلال تقليص عدد الـالا دارية من خ الـم في ا 

جـيوالتقل ة ـداخل البلدي ةـالخدم  ن الا دارةأ  ،كمـا اتبـمعاملة على عدة مكـراءات دوران الــل من ا 

لشكل الا لكترونيـة ساهمت في تخفيض التكاليف و النفقات على ال رش يف فتحويل البيانات ا لى ا

س تخـدامـالا لكت س تخ روني يقلل من ا  لكتـالورق وا  ة ة ال ليــروني و نظم الـمتابعــدام ال رش يف الا 

دارة الا لكترونيــة ساهمت  في تقليـل اـوهو مايقضي على مشكـلة الحفظ و التوثي لـمساحات ق فالا 

 يـن العبارتيـنياري لهات التخزينية للوثائق الورقـيـة في بلـديــة أ ولاد ابـراهــيم و بلغ الا نحـــراف الـمع 

 وهو مايعبر تشتت بس يط بين ا جابت الـمبحوثين, (0.70)

يعني و هو ما (2.33)في المرتبة السادسة بمتـوسط حسابي  (10)وفي ال خير جاءت العبارة رقـم 

فين بحيث أ ن الا دارة الا لكترونية ساهمت في تخفيـض العاملين من خلال تقليص المهــام على الموظ

س تخدام الت أ نه يمكن لـموظف واحد القيـام ب كنولوجيا عدد من الوظائف الا دارية وهــذا بفضــل  ا 

 (.  0.82)الحديثة،و بلـغ الا نحراف الـمعياري لهذه العبارة 

لكتـــو من خ ل ن الـمراحمرونية من شأ نـها ا ختزال الكثير ـــلال هذا نس تطيع القول أ ن الا دارة الا 

م ـاهير ـولاد ابأ  ة ــن في بلديـموظفيـالا داري وأ داء الق سير العمل ـــة التي تعيـي ـن  ـوالخطوات الروتي 

ي يساعد مايساهم في توفيــر الوقت الكافي و الجهد و تخفيض تكاليف الخدمة العمومية ال مر الذ

 على أ داء الخدمة العمومية بلســرعـة و السهولـــة.
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 ــــــة الا داري يــروقـراطيـةالـمحور الثالث: مساهـمة الا دارة الا لكترونية في القـضـاء على الب 

( يبين المتوسطات الحسابية و الا نحرافات المعياريـة للمحورالثالث المتعلق 18جدول رقم )

لكتـرونية في القضاء على البيـروقراطيــة الا داريـة ببلـديــة أ ولاد ابـراهــيم  بمساهمة الا دارة الا 

الإنحراف  الدرجة

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

 غير المجموع

 موافق

 غير

 متأكد

 العبارات موافق

 15 01 40 2.58 0.54 عالي

 

تساهم الإدارة الإلكترونية -15 التكرار 24
ية فـــــي تفعيــل الشفـافـة والـمصداق

 النسبة 60 37.5 2.5 100 في الـمعاملات الإدارية 

الإلكترونية تساهم الإدارة -16 التكرار 25 14 14 40 2.60 0.54 عالي
 في القضاء على البيروقراطية

 الإدارية
 النسبة 62.5 35 2.5 100

تساهم الإدارة الإلكترونية  -17 التكرار 20 15 5 40 2.38 0.70 عالي
في تحسين سلوك الموظف في  

 تأديتة لعمله
 النسبة 50 37.5 12.5 100

تساهم الإدارة الإلكترونية  -18 التكرار 30 07 03 40 2.68 0.61 عالي
 الجمود     في القضـاء علـــــى 

 و الروتيـــــــــــــن الإداري 
 النسبة 75 17.5 7.5 100

الإدارة الإلكترونية تقضي  -19 التكرار 32 06 02 40 2.75 0.54 عالي
على العراقيل والتأخر فـــي 

 إنجــاز الأعمال الإدارية
 النسبة 80 15 05 100

تساهم  الإدارةالإلكترونية -20 التكرار 25 07 08 40 2.43 0.81 عالي
في القضاء على أسلـوب 

 النسبة 62.5 17.5 20 100 الفساد الإداري 

 ـــوعالمجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 40 2.57 0.62 عالي 
100 

 

SPSS .V.21  نـامـجرجات بـرــــالبــاحث بـالإعتـمـاد على مخالـمصــدر من إعــــداد  
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 لا دارةمة اـمساه ـ"ب لــقمتع ـللمحورالثالث ال  ابيــمتوسط الحس ـح أ ن ال ـدول  يتضــمن خلال الج

لكت راوح ـوت (2.75و  2.38)ن تـراوح مابيـة" قضــاء على البيـروقـراطيـة الا داريـرونية في الــالا 

لمتوسط ا ا لى متوسطة  حيث بلغ اسبي ن ،أ ي أ نها قليلة(0.81و  0.54) الا نحراف المعياري مابين 

العبارات  ن من الجدول أ ن أ كثـرـا يتبيـكم(،0.62) ا نحراف معياريـ،ب (2.57)الحسابي لهذا المحور

لكتـرونيـة تقـضي على العـراقيـل والت(،19)أ هـمية كانت العبـارة رقـم  نجــأ خ"الا دارة الا  ـاز ر في ا 

عياري م راف ـــو ا نح( 2.75)متوسط حسابي  ـرتيب ال ول ب ـالتي جاءت في التة"ــلا داريال اال عمـ

لمعيقـات  بدرجة قوية في القضاء على كل اونية تساهموهو مايدل على  أ ن الا دارة الا لكتر  (0.54)

ا ف،كمـا أ نهالتي من شـأ نها أ ن تقف عائقــا أ مام تقــديم الخدمة العمومية للمواطن في أ حسن الظرو

لكترونيا ممـا يسهل عملية ا خراجهتمتـاز بلسرعة من خلال أ رشفة  وب ة مع ال سلمقارنــ ا البيانـات ا 

دارة العامـــة.   التقليــدي للا 

ن الا داري" تيـالرو ود وة في القضاء على الجم"تساهم الا دارة الا لكتروني (18)ثم تليها العبارة رقم 

نحــراف معياري مايعني أ ن ( ،2.68)التي جاءت في الترتيب الثاني بمتوسط حســابي  و لا دارة اوا 

ف ه الـموظــاني منالا لكترونية تساهـم بدرجة كبيرة في التخلص من الروتين والجمــود الذي كان يع

دارة العامة و التي أ ث لا دارة اهامه حيث منحت رت على أ دائه لم خلال فترة ال سلوب التقليدي للا 

كتسا فعــال من خـالا لكترونية عنصر النشاط و الحيوية الـذي يجعل من الموظف عنصر بــه لال ا 

 للخبرة و الكفـاءة الفنيــة لل جهزة التكنولوجيــة الحديثــة.

لكتـاهـتس "، (16)تلتـها العبارة رقـم  ثم - ة  البيـروقــراطيــاء علىــرونيــة في الـقـضـم الا دارة الا 

نح (2.60)والتي جاءت في الترتيب الثالث بمتوسط حسابي الا داريــة"،  (0.54)اري ـراف معيــب 

لكت اطية ر ـروقـلبيالقضاء على اة تساهـم بدرجة كبيــرة وقويـة في ـرونيـو هو مايؤكـد أ ن الا دارة الا 

عطاـالا دارية و ذلك من خلال تجاوز ال فكار و ال ر ـء صورة غيمفاهــيم السلـبيـة التي من شأ نـها ا 

وب عمله ر الـموظف وأ سلـلائقــة للموظف وقد ساهـمت الا دارة الا لكترونية في تغييـر نـمط تفكي

 ا لى الصورة الا يجابيـــة و تجديد العمل الا داري. 
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مصداقية في ـلا" تساهم الا دارة الا لكترونيــة في تفعيـل الشفـافيـة و (،15)وجاءت العبارة رقـم  -

 (0.54)اري بـا نحــراف معيــ (2.58)ط حسـابي ـفي التـرتيب الرابع بمتوس الـمعـاملات الا داريــة"

 قيةلمصدااية و في تفعيل الشفاف تساهم بدرجة كبيرة  ونية التيلى أ همية الا دارة الا لكتر و هو مايؤكد ع

لكت عل يجمر الذي روني ال  ـــفي المعاملات الا دارية ذلك أ ن البلديــة تتعامل مع البيـانـات بشكـل ا 

                                   العمل الا داري متاحا للموظف الذي هو بحاجة ا لى المعلومات. 

لكتم ـ" تسـاه( ،20)جاءت العبارة رقـم  - ـوب الفساد اء على أ سلــة في الـقـضــرونيـالا دارة الا 

نحراف معياري (، 2.43)في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي الا داري" و هو مايؤكد (،2.58)وا 

لكت وة رشـري كالم بدرجة قوية في القضاء على مظاهر الفســاد الا داـرونية تساهـعلى أ ن الا دارة الا 

لكترونيـن ا جراء المعاموالوساطة و المحسوبية و ذلك أ   ت من حالا  يحدا مـمالات الا داريــة يكون ا 

ساطة يـز و الو الرشوة  القضــاء عليـها ،كما تساهم الا دارة الا لكترونية بشكل كبير في الحد من التح 

لكتـرونيـة يـكون التعام ته ـق الا تصال بين أ ج ـل عن طريـو المحابـاة حيث أ ن الا دارة الا  ال ـصـزة الا 

ن ـا يحد مممر بين طرفي الـمعاملة أ ي الموظف والمواطن ـترونية ،مما يقلل من الا تصال المباشالا لك

نهاء الـمعاملـة الا داريــة لغاء النفوذ في ا   تأ ثير العلاقات الشخصية وبلتالي ا 

  تأ ديتهفيوك الـموظـــف سيـن سلـتساهم الا دارة الا لكترونيـة في تح "،(17)جاءت العبارة رقم  -

 وهو ما يؤكد (0.70)راف معياري و ا نح (2.38)الترتيب السادس، بمتوسط حسابي  فيلعمله" 

لكت ون عتباره زبموظف و تغيير نظرته للمواطن ب  ـر سلوك الـة في تغييـرونيـعلى أ هـمية الا دارة الا 

لكتـرونيــة في زيـادة مـهارة الـطالب للخدمة العمومية حيث ساه  تأ ديته موظف فيـمت الا دارة الا 

 لوظيفته وجعله أ كثر قرب من المواطن، و تجعله يحقق الرضا الوظيــفي لعمله.  

ارية اطية الا دنستـنتج مما س بق أ ن الا دارة الا لكترونية تساهم بدرجة كبيـرة في القضاء على البيروقر 

لكت مثل  ـيث ت بح مثل تحول أ ساسي في الوظيفة العامة  ـرونية ت ــداخل البلديـة  حيث أ ن الا دارة الا 

هتـمـام ا  لبلديـة.ترس يخ قـيم الخدمـة العامـة و يصبح جمهور الـمس تفيدين من الخدمة هو محور ا 
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  تحليــل ا س تبـيـان الـمواطنيــن -2

والا نحرافات المعيارية للمحور المتعلق بلا س تبيان  ( يبين المتوسطات الحسابية 19م )ـجدول رق

 الـموجه للمواطنيــن

الإنحراف  الدرجة

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

غير  المجموع

 موافق

غير 

 متأكد

 العبارات موافق   

تساعد الإدارة الإلكتـرونية  -1 التكرار 29 07 04 40 2.63 0.66 عالي
في تسريع تقديم الخدمة 

 العمومية 
 النسبة 72.5 17.5 10 100

تزيد الإدارة الإلكترونية من  -2 التكرار 26 08 06 40 2.50 0.75 عالي
الثقة و الشفافية للمواطن إتجاه 

 البلدية  
 النسبة 65 20 15 100

تقلل الإدارة الإلكترونية من  -3 التكرار 35 04 01 40 2.85 0.42 عالي
 الوقت في إستـخراج الوثــــــائـــق

الإدارية و التنقل  بين 
 المكـاتـــب 

 النسبة 87.5 10 2.5 100

هناك رضا من قبل المواطن -4 التكرار 40 00 00 40 3 00 عالي
في تطبيق أسلوب الإدارة 

 النسبة 100 00 00 100 الإلكترونية 

 متوسط

 
ة ـــتقلـــل الإدارة الإلكتــــرونيـ -5 التكرار 20 11 09 40 2.28 0.81

 النسبة 50 27.5 22.5 100 كـــمن التــــــــزاحم في الشبابيـــــ

 ــةتحـــــــد الإدارة الإلكتــروني -6 التكرار 21 13 06 40 2.37 0.74 عالي
 النسبة 52.5 32.5 15 100 من مظاهر الفساد الإداري  

تساهم  الإدارة الإلكترونيـة  -7 التكرار 23 11 06 40 2.43 0.74 عالي
في القضاء على البيروقراطيـة  

 النسبة 62.5 30 7.5 100 الإدارية

ة يتحسن الإدارة الإلكترون -8 التكرار 29 07 04 40 2.63 0.66 عالي
من جودة  الخدمـــــــات الـمقدمة 

 للمواطنيــــــن
 النسبة 72.5 17.5 10 100

تسهل الإدارة الإلكتروتية  -09 التكرار 30 07 03 40 2.68 0.61 عالي
 النسبة 75 17.5 7.5 100 الإداريةفي إستخراج الوثائق 



 عيدةس -دراسة حالة : بلدية أولاد ابراهيم                                           الثانيالفصل 

 

 
81 

تقلل الإدارة الإلكترونية  -10 التكرار 20 12 08 40 2.30 0.79 متوسط
 من الوثائق الإدارية المطلوبة 

 النسبة 50 30 20 100

الإدارةالإلكترونية  ساهمت-11 التكرار 21 13 06 40 2.38 0.74 عالي
في تغيير سلوك  الموظف 

 النسبة 52.5 32.5 15 100 المواطنإتجاه 

 الـمجمــــــــــــــوع 40 2.55 0.62 
100 

SPSS .V.21 داد البـاحث بالإعـتماد على مخرجات بـرنامجـالـمصدر من إع   

 
لمواطنين اخلال الجدول أ ن المتوسط الحسـابي للمحور الـمتعلق بلا س تبـيان الموجه ا لى  يتبين من

راوح ـي تار ـــراف معيــا نحــأ ي من درجـة متوسط ا لى الدرجة العالية وب (3و  2.28) تراوح مابين

ا الـمحور متوسط الحسابي العام لهذ ـة،و بلغ ال ــة ا لى متوسطــــ،أ ي من منعدم(0.81و  0)مابيـن 

 ( 0.62) ،بـا نحراف معيـــاري (0.55)

ـل ن قبم،"هنالك رضا  (4)ة و هي العبارة رقم ـر العبارات أ هـميــا نلاحظ من الجدول أ ن أ كثـكم

بمتوسط  تيب ال ولارة في التر ـجاءت هذه العب"،ق أ سلوب الا دارة الا لكترونيـة بيواطن في تط الم

نح (3)حسابي  من ت منعدم بين ا جابت الـمبحوثين،و و ما يعبر عن تشتوهـ (0)اري راف معيـب 

لكتمواطن جد راضي بتطبيـق ـخلال هذايتبين أ ن ال  ا لهذاـمـلرونية في البلدية ـأ سلوب الا دارة الا 

ن مواطـة سهلت على الــرونيــة حيث أ ن الا دارة الا لكتجوهـري ميزات و خصائصـال سوب من م

س تخراج مختلف الوثائـق الا داريــة وبلكــم الذي يـرغب به وفي أ ي وقت.  ا 

لكت، (3)ارة رقم ـجاءت العب - الا داريـة  الوقت في ا س تخراج الوثائـقرونية من ـ"تقلل الا دارة الا 

نحــراف معياري  (2.85)متوسط حسـابي ـب الثاني ب ـفي الترتي" المكـاتبل مابينـوالتنق  (0.42)ب 

لكتــو هذا ماي د في ــوقت و الجهـم بدرجة كبيـرة في ا ختصار الـة تساهــرونيـدل على أ ن الا دارة الا 

س تخراج س تخراج،الوثائق الا دارية و التنقل مابين المصالح و المكاتب ا  مكانية ا   حيث توفر البلدية ا 

 وع الوطن،فالا دارةــة عبـر ربـمتعلقـة بـالحالـة الـمدنية من أ ي بلدي ـأ غلب الوثائق الا دارية خاصة ال 



 عيدةس -دراسة حالة : بلدية أولاد ابراهيم                                           الثانيالفصل 

 

 
82 

نتظار الدورالا دار الخدمة في التنقل ا لى  الا لكترونية توفر الوقت الضائع الذي يس تغرقه طالب  ة و ا 

ة التي تس تغرق وقتا نات وغيـره من الا جراءات الروتينـياة البيـحـموظف بـالتحقق من صـوقيام ال

 طويلا.

لكت(،9جاءت العبارة رقم ) - الترتيب  في"يةرونيـة في ا س تخراج الوثائق الا دار ــ"تسهل الا دارة الا 

لا دارة اد على أ ن ــؤكـوهذا ماي(،0.61)اري ــراف معيــا نحـ،ب (2.68)ابي ـمتوسـط حس ـث ب ـالثال

س تخراج الوثائق الا دارية حيث أ ن الا دارة الا لكترون  الا لكترونية تساهم في تسهيل عملية  ية ساهمتا 

 داريةالا   صعوبة في الحصول على بعض الوثائق شكلات التي يجد المواطنفي الحد في الكثير من الم 

 بلا ضافة ا لى تقليص الا جراءات الا دارية 

في لعموميــة" "تسـاعد الا دارة الا لكترونية في تسريـع تقديـم الخدمـة ا، (1) مـجاءت العبارة رق -

 لكترونيةالا  عني أ ن الا دارة مما ي (0.66)و ا نحراف معياري  (2.63)الترتيب الرابع،بمتوسط حسـابي

لكتـتساهم في س مكانيــة رونيـة تعطي للموظف ا  ـرعة تقديم الخـدمات للمواطن،حيث أ ن الا دارة الا 

ة ومتوفرة  وذلك لتوفر المعلومات وجعلها متاحمن الملفات الا داريـة في وقت قصيرمعالجـة العديد 

ليـها في أ ي وقت.  مما يسهل الرجــوع ا 

 مواطنين"لل ة من جودة الخدمات المقدمةـن الا دارة الا لكتروني"تحس،(8)رة رقم اـثم جاءت العب -

دارة ني أ ن الا  ــايعـم (0.66)و ا نحـراف معيـاري  (2.63)الخامس،بـمتوسط حسابي  في التــرتيب

لكتـروني ل ذلك من خلاة تساهم بفعاليــة في تحسيـن نوعية الخدمة العمومية الـمقدمة للمواطن و ـالا 

 حصوله على مختلف الوثائق الا دارية التي يسعى في الحصول عليها دون عناء و مشقة .

" "تزيد الا دارة الا لكترونية من الثقة و الشفافية للمواطن ا تجاه البلدية (2)م ـارة رقـجاءت العب -

فالمواطن يرتاح بدرجة  (0.75)بـا نحراف معياري (2.50)فيى الترتيب السادس بمتوسط حسـابي 

لكترونية ذلك أ ن الم لكترونيا وغيـكبيرة في نظام الا دارة الا  لابد ر قابلـة للتلف، لكن علومات مخزنة ا 

يتها من التجسس من خلال وحما علوماته المتطلبات ال منية و ذلك لعدم تلف هاتاة الم من مراع
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تورطين في جرائـم وتعاقب الم سن مختلف التشريعات والقوانين التي تحمي خصوصيات المواطنين 

 الا دارة الا لكترونية.          

 في طية الا دارية"ة في القـضاء على البيروقـراــــ"تساهم الا دارة الا لكتروني (7)جاءت العبارة رقم  -

لا دارة وهذا يدل على أ ن ا (0.74)بــا نحراف معيــاري (،2.43) الترتيب السابـع بـمتوسط حسابي

لكت دها ـلتي تشهاية  ـف من حدة العراقيل والتعقيدات الا دارية الروتين ــم في التخفيـرونية تساهــالا 

 الوثائق دون عراقيل و تعقيدات بيـروقراطية البلدية وبلتالي تسهيل ا س تخراج

" نلمواطاه اـة في تغيير سلوك الموظف ا تجـ"ساهمت الا دارة الا لكتروني(11)جاءت العبارة رقم  -

ط وهو تشتت متوس (0.74)بـا نحــراف معيـاري  (2.38)تيب الثـامن بـمتوسـط حسابي في التر 

لـوك سة في تغيير نيــة ساهمت ولو بدرجة بس يطبين ا جابت المبحوثين،حيث أ ن الا دارة الا لكترو

ر الذي أ ثه للمواطن،هذا السلوك الذي أ خذه من ال سلوب الا داري التقليدي و الـموظف و نظرت

ك تغير سلو  ه بـالجانب السلـبي، لكــن مع الشروع في تطبيق الا دارة الا كترونيةعلى أ دائـه لوظيفت

 الـموظف في البلدية وأ صبح أ كثر فاعلية.

لكتــرونيــة من مظاهر الفس"،(6)جـاءت العبــارة رقم  - في الترتيب  "رياد الا داـتحـــد الا دارة الا 

ثين  تشتـت ا جابت المبحو ،لكن رغم (0.74)اري راف معيـ،بــا نح(2.37)التاسع بمتوسط حسابي 

لا أ ن الا دارة الا لكترونية ساهمت بدرجة كبيرة في القض ي ري كتعاطلا دااء على كل أ نواع الفساد اـا 

لا تصـال اة مع أ جهزة واطن يتعامل مباشرة في البلدية حيث أ صبح المالرشوة و الـمحابـاة و الوساط

لغـاء الو ـمـالا لكترونية م لغاء العلاقة الـمباشرة بين طرفي المعاملة وا  لى ا  سوبية ساطة و المح ا يؤدي ا 

نهاء المعامـلات الا داريـة.  و النفوذ والرشوة في ا 

التي جاءت ة"،ة من الوثـائق الا دارية المطلوبـــلا لكترونيتقـلل الا دارة ا(،"10)ها العبارة رقـم  ـتلي  -

نح( 2.30)في الترتيب العاشر بمتوسط حسابي رغم الدرجة المتوسطة لهاته (،0.79)راف معياري ب 

لكتــرونيــة ـالعبارة والتشتت البسيـط لا جابت الـمبحوثي لا أ ن الا دارة الا  تساهم في التقليل من ن ا 

لاحظناه خلال الزيـارة التي قادتنا ا لى  ة و هذا ماـمعاملات الا داريـمطلوبة في الـالنماذج الورقية ال
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مقر البلدية حيث لاحظنا أ ن العديد من المعامـلات الا داريــة تم تقليص الوثائق الا دارية لها وهذا 

ضمن الوثائق الا دارية المطلوبـة في الـمعامـلات بغرض التسهيل على المواطن فمثلا شهادة الـميلاد 

ا فيها ـمـروني على مس توى جل الا دارات بـل الا لكتوى السجـالا دارية و هذا لتواجدها على مستـ

 البلدية.

في ابيك" م في الش بـزاحـ" تقلل الا دارة الا لكترونية من الت،(5) ر جاءت العبارة رقمـفي ال خي -

نحراف معياري  (2.28) بمتوسط حسابيالترتيب الحادي عشر  ارة ، مـمـا يعني أ ن الا د(0.81)ب 

ة ـمعالجـال ر البلدية بفضل نظامـم في طوابيـزاحـم بشكل قوي في التقليل من التـالا لكترونية تساه

خلالها  ات الا لكترونية المتاحة في الحاسوب و الش بكة التي يس تطيع الـموظف منـو قاعدة البيان

س تخراج كل  قضاء على التالي الـر وبـمهـا للمواطن بسـرعة وفي وقت قصي ـة وتقدي ـالوثائق الا داريا 

 م في الش بابيك.  ـزاحـمشكل الت
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 ــ الـمطلب الثـالـث : نـتــــائـــج الـدراســة

ليها تم يدانية التيائج الدراسة الم سوف نتناول في هذا المطلب عرض لمختلف نت  من خلال التوصل ا 

س   ثبات الفرضيات من خلال ا  تنـتاجات جمع البيانـات وتحليلها و مناقشتـها والوصـول ا لى نفي أ و ا 

 الـدراسة

 : ا ختبار الفرضية ال ولى والتي تنص -

لكتـر تعتب"  ة ـات الا دارية في تبس يط الا جراءة أ داة فاعلـة من ال دوات الحديثرونيـالا دارة الا 

 " ببلدية أ ولاد ابـراهــيم 

 يةالا دار ءات بفعالية في تبس يط الا جرا أ ثبتت الدراسة أ ن الا دارة الا لكترونية تساهم بدرجة كبيرة و

مة ـمساه متوسطات الحسابية لمحور ـة من خــلال تسهيل العمل الا داري و هذا ما أ ثبتته ال بلبلدي

 سط الحسابين المتو ببلدية أ ولاد ابراهيم حيث كاالا دارة الا لكترونية في تبس يط الا جراءات الا دارية 

وعيــة ( وهو مستـوى عـالي،وهذا ماسوف ينعكس على تحقيـق نقلـة ن2.74الا جمـالي لهذا المحور)

داريـة وكذا تحق  ة يـق الدقـفي مس توى الخــدمات العموميــة و العمل على تبسيـط الا جـــراءات الا 

من خلال  واطن على تقديم الخدمةوالوضوح في الـمعاملات الا داريـة مما يِؤدي ا لى تحقيق رضا الم

ختصار الكثي لكترونية وا   ا ضافة ، تر من الا جراءاـالتقليل من ال خطاء التي تتجاوزها الا دارة الا 

 ا لى الدقة والسهولة في ا نجاز المعاملات الا داريـة .

 ا ختـبــار الفرضيـة الثـانيـة والتي تنص: -

ة أ ولاد رية ببلديـالقضـــاء على البيــروقراطية الا دا في ة ا لى حد كبير" تساهم الا دارة الا لكتروني

 ابـراهـــيم"

لكتـرونيـة تساهم بدرجـة كبيـرة في القضاء على البيروقراطية الا دارية  أ ثبتت الدراسـة أ ن الا دارة الا 

 ببلديــة أ ولاد ابـراهـيم، وهذا ماأ ثبتتـه الـمتوسطات الحسابية لمحورمسـاهمة الا دارة الا لكترونية في

وهو  (2.72)وقراطية الا دارية ،حيث بلغ الـمتوسط الحسابي الا جمالي لهذا المحوراء على البير القض

لكتـرونية تساهـم في الحد من الا جراءات الروتينيــة التي تعيق  مستـوى عالي،حيث أ ن الا دارة الا 
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لكت ر الوقت و الجهــد في رونية تساهم في ا ختصاـمصالح الـمواطنيـن في البلديــة كمـا أ ن الا دارة الا 

لكت س تخراج الوثائق الا داريــة و التنقل مابين المكاتب كمـا أ ن الا دارة الا  رونية تساهم في تســريع ــا 

لكتــة للمواطــم الخدمـتقدي ة ـــمكن الموظف من معالجـرونية التي تـن من خلال قاعدة البيانات الا 

 العديد من الـملفــات في وقت قصير جدا. 

 اد الا داريبـراهيم في القضاء على بعض مظاهر الفسالا دارة الا لكترونية في ببلديـة أ ولاد اساهمت 

ن الذي واطلى المعلدية والتي كان لها تأ ثير ا البكالوساطة والمحسوبية و المحابة التي كانت تعاني منه

 لم يكن له ثقــة بلبلديــة 

لكتــرونية   من خلال: تـهدف ا لى القضاء على البيـروقراطيةومن هنا نس تطيع القول أ ن الا دارة الا 

دارية بكل أ نواعها.  -  الحد من التعقيدات الا 

 واطن التقليل من النماذج الورقية المطلوبة في المعاملات الا دارية بهدف التخفيف على الم -

 القضــاء على مشكـلة التزاحـم في الطوابيـر و الش بابيك بلبلديـة.  -

 مظاهر الفساد الا داري لا عطاء صورة جيدة للبلدية.القضاء على كل  -

 زيادة نجاعة و فعالية الخدمة العمومية بلبلدية.-

 ا ختبار الفرضيــة الثالثــة التي تنص:

لكت  يم"اهــــلاد ابـر  بلديــة أ وة فيــــــرونية تقلل من تـكاليف الخدمة العموميـــ"الا دارة الا 

ة ة في بلدية أ ولاد ابـراهيم تقلل من تكاليف الخدمــة العموميـــونيأ ثبتت الدراسة أ ن الا دارة الا لكتر 

لي لهذا المحور ة لهذا المحور حيث بلغ المتوسط الحسابي الا جماه الـمتوسطات الحسابيوهذا ما أ ثبتت

لكت ؤكد على أ ن الا دارةـيما ( و هو مس توى عـالي 2.57) رونية تساهم في تسريع عملية تداول ـالا 

ات الـمعلومات ـديــة وهذا بفضل ش بكـة بلبلــو البيانات بين مختلف الجهــات الا داري الـمعلومات

لكت ـم في توفــير ميزانيات ماليـة رونية من شأ نـها أ ن تساهــالـمحليـة و الوطنيـة ،كمـا أ ن الا دارة الا 

ضافة ا لى تقليص الضغط ة في البلديــة بلا  ـمة مرتبطة بلنفقات المالية الـمتعلقة بـالوثائق الورقيضخ

روع في ــها الـمواطن قبل الش ـاني منه الموظف من خلال الطلبات التي كان يتقدم ب ــالذي كان يع
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لكت ن ــــرونية ،وأ صبح الموظف بلبلديـتطبيق الا دارة الا  هاء  ـة يس تطيع القيام بعدد من الوظائف و ا 

 المعاملات الا دارية بسرعة وفي وقت أ قل .

ات دمتكاليــف الخاس نستـطيع القـول أ ن الا دارة الا لكترونية ساهمت في تقليص و على هذا ال س

 العموميــة ببلدية أ ولاد ابراهيم عن طريــق :

 توفيـــــر الجهـــد و الوقت في ا نجـــاز ال عمـال الا داريــة. -

نـهـــاء الا عمـال الا داريــة خــلال وقت قصيــر.  -  ا 

 الا لكتروني من خلال التقليل من ال رش يف الورقي. الا عتـمـاد على ال رش يف -

 تنظيم الخدمة داخل الـمكاتب بـالبلديــة. -

عــطاء الـموظف مجــال واسع للعمل بـكل أ ريحيـــة دون ضغوط. -  ا 

 الا هتـمـام بطلبات الـمواطنين من خلال تقديم الخدمات بسرعة. -

 النتيــجـــة العامـــة للدراسة  -

ثبات الفرضيات الم خلال مـن  الوقوف  د صحتـها بغرضت الدراسة وتأ كيـنبثقة عن تساؤلاالقيام بـا 

ا لى أ ن  يم توصلناعلى دور الا دارة الا لكترونية في تحسين الخدمة العموميـة في بلديـة أ ولاد ابـراهــــ

مومية من العن الخدمة ميزاتها تساهم في ترقية وتحسيــالا دارة الا لكترونية من خلال خصائصها و م

ضافة الجهد والتقليل من التكاليف بلا  وقت و ار الق ا ختصلال تقديم الخدمات بسهولة عن طريـخ

دارة ـها،فالا  ا أ مام تقدم التي تقف عائقـ ا لى تجاوز التعقيدات الا داريــة من خلال تجاوز كل العقبات

ومية ارات العمين في أ داء الا دة تــؤدي ا لى القضاء على البيروقراطية والقضاء على الروتـالا لكتروني

 دارة منريب الا  ومية وتحسيـن نوعيتها ورفع مس تواها،و العمل على تقلخدماتها وترقية الخدمة العم

  اريلعمل الا دطلوبة وبلتالي تسهيل اة بأ قل التكاليف و بلجودة المواطن وتحقيق حاجاته الا داريالم
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 خلاصة الفصل :

ابـراهيم حول دور الا دارة الا لكترونيـة  ة أ ولاديدانية ببلديالدراسة الم تضمن هذا الفصل            

عــطاء تقــديـم عـام حول بـلديـة أ ولاد  في تحسيـن الخدمة العمومية حيث تناولنا في هذا الفصل ا 

س تبيانين نتائج الدراسة الميدانية حيث قمنا بصياغةراهيم بهدف التعرف عليها ثم تطرقنا ا لى عرض اب  ا 

س تبيان لموظفي البلـدي تم س تبيـان ا بتوجيردة، كمـا قمنمف 40ة تتكون من وكانت العين ةتوجيه ا  ه ا 

س تم ـو ق  وكـانت نفس العينــة ةيقصدون البلديـ نأآخر ا لى الـمواطنيــ ارات  الا س تبيـان ـمنا بتفريغ ا 

س تخدام ال ساليب الا حصائية كالا س تعـانة ببرنامج  ختب V.21.SPSS  ب  ار فرضيات ــمن أ جــل ا 

 .الدراســة ،و بعد ذلك قمنا بتفسير و مناقشة نتائج الا س تبيان بغية الا جابة على فرضيات الدراسة
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 ة :مــــالخـات

ال  مجفية صة وخايه التطورات التكنولوج تأ فرز وفي الختام نس تطيع القول ا لى أ ن ما             

حتى  ة أ ووالمؤسسات سواء الخاصعلومات و التي طبقت في جميع المجالات المياالا تصال و تكنولوج 

نجالبشرية و جميع الا مكانيات المادية و توفير ا لى ة سعت الدول ــالعمومي  التغير اح هذاالتقنية من أ جل ا 

عداد كوادر بشرية متخصصة وم هذه التكنولوجيا ـتسريع العمل ب و   ؤهلة لمثلعبر توفير بنية تحتية وا 

 لظروفالا دارات الجزائرية ملزمة بلتأ قلم مع هذه ا على هذا ال ساس أ صبحت مختلفهذه التقنيات،و 

لقائم لا لكتروني االتقليدي ا لى المفهوم اطبيعة العمل الا داري من المفهوم  يريا تغ وبلتالي يترتب عليه

لكترونية أ همها ش بكات الحاسب ال لي، وذلك لربط الوحـي ـعلى تطب  عضها ب ية مع دات التنظيم قات ا 

 ةـة عاليكفاءنجاز ال عمال و تقديم الخدمات بعلومات لا  البيانات و الم ل الحصول علىالبعض لتسهي

 و بـأ قل تـكلفة و في أ سرع وقت مـمكن

 العمومية ومن خلال الدراسة التي قمنا بها حول موضوع الا دارة الا لكترونية ودورها في تحسين الخدمة

لا دارة ا ل مساهمةا منها في الدراسة حو نطلقنا  جابة على الا شكالية التي ببلدية اولاد ابراهيم حاولنا الا  

 سينتح   فيبيرلها دور ك لا دارة الا لكترونية ة وتوصلنا ا لى أ ن اترونية في تحسين الخدمة العموميالا لك

لخدمة ايل من تكاليف ة والتقل خلال تبس يط الا جراءات الا داري منرقية نوعية الخدمة العمومية و ت

ا لى  ةيدالتقلي ال الا دارةو التحول من مج روقراطية الا داريةبيـء على ال اقضة ا لى الالعمومية،بـالا ضاف

 نظرا حد ما ة فقد نجح ا لىريـكمشروع الوثائق البيومتع ده على ارض الواقالا دارة الا لكترونية وتجس ي

 عـرج ية،مماأ و حتى بطاقة التعريف الوطنية البيومتر يع الوثائق سواء جواز السفر البيومتري ا لى تسر 

تصال الا   اق تكنولوجيـعصرنة الا دارة بتطبي حد سواء من خلال لى الحكومة و المواطن علىبلفائدة ع

رساء مفهـو  ة الشفافي مو المعلومات و حتى تقريب الا دارة من المواطن عبر ا صلاح المنظومة الا دارية ب 

لكت ، روقراطيةــــو البعد عن البي عـادة هندسرونيـــفالا دارة الا   اتـالعملية ة يعد مدخل من مداخل ا 

لكتــبشك ةــالا داري ية سر ظة على ة و المحافـمعاملات الا داريـرعة الـق ســهدف ا لى تحقي ـروني ي ــل ا 

 وسلامة المعلومات و تحقيق الفعالية الا دارية و ترش يد القرارات.
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 ــ النتـــائــج :

لكت - ن تفعيل الا دارة الا   مـاللوج ا لى عو ــدولة كلها هو جزء من السعي ا لى الـمرافق الرونية في ـــا 

 لة.و الا تصالات الحديثة من أ وسع ال بواب وجزء لايتجزأ  من العمل على بناء الدو المعلومات

ن التحول من الا دارة التقلي - لكتـديـا  لحكومات ي أ مام اقــدي حقيــة يـمثل تحــرونيـة ا لى الا دارة الا 

طار تفعي زمـفيل ،القائـمة تى يـات أ و حابيات وتفادي السلب ـل الا يجــالتعامل معها بحذر شديد في ا 

 معالجة أآثارها.

ن التغي -  الوزارات فيرامج التطويرية لسير العمل ــمتلاحقة في الب ـحة والتطورات ال ـرات الواضـا 

اكبــة ر ومو زائفي الج دارة الا لكترونيةق الا  ــع وحافز قوي للتقدم بتطبياف،فهو دو الدوائر الحكوميـة

وعي ر الـالذي بواسطته يمكن نشري ـر البشـد ،لكن يجب أ ن لانغفل العنصــهذا ال سلوب الجدي

ختـراقات قد تعتـرضها.  التقني داخل قطاعـاتـهـا وتحصين هذه التقنيــة من أ ي ا 

لكتر  - ن الا دارة الا  وارد ا لى م تاجطلب رؤية و دقة في التخطيط،و يح ونية هي أ سلـوب جديد يتا 

لتزام حكومي على أ على المس تويات ودعم و تقنيـة و معلوماتية ومادية و بشرية، وي  متابعــة تطلب ا 

ستــراا و ينبـغي أ ن ينشصارمة من القيـادة الس ياس ية و الحكومية العليـ طار ا  ة طنيتيجيــة و ــأ  في ا 

عـادة هيكـلة وتفعيـــل  لدولــة.لالجهــاز الا داري  شاملـة للتنـمية و ا ستراتيجية واضـحة في ا 

ن تفعي - يجابية من خلايم أ عطت نتيجة جـراهة أ ولاد ابل الا دارة الا لكترونية ببلديا  ت قام ل ماد ا 

لال مواطن من خـوى الخدمات وخدمـة الـرقية مستـينــات على مستـوى البلديــة و تبه من تحس  

 ة أ نـلقائلاهذا ماعززته الفرضية  ،الوسائلروف و بأ رقى ـة في أ حسن الظـــة العموميــتقديم الخدم

 الا دارة الا لكترونية نجحت في تحسين الخدمة العمومية. 
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 التوصيات :ــ الا قتراحات و 

لي ـج التي تـائبنـــاءا على النتــ ات ـوصيم بعض التـا البـــحث يـمكن تقديلال هذـــمن خها  ـم التوصل ا 

قت و نج ـالتي من شأ ن  راحاتـالا  لكتـاح مشــها ا  يصاله ا لى اــروع الا دارة الا  لذي لـمس توى ارونيـة و ا 

ليه الا دارات العموميــتتطل ات ــيذه التوص همن ـر ومن ضـمنـها البلديـــات،ومن ضــزائــة في الجــع ا 

قت  : راحاتــوالا 

لكت ـأ ج  رورة توفيرـض - س تخدام ـهزة الحواسيب الا  مل ـالع في ها ـرونية في جميع الا دارات من أ جل ا 

 الا داري و تعويض العمل اليدوي.

نش - لكتـا  دراج ج ـة يتــديـكل بلـروني خاص بــاء موقع ا  ها  ـتاج ة التي يح ــميع الوثائق الا داري ـم فيه ا 

 المواطن مما تجعله يس تغني عن القدوم ا لى مقر البلدية.

س تخـال و الـب العمـتدري -  هم. ـال ـمـفي تأ دية أ ع هزة الحاسوب ـدام أ ج ــموظفين في الا دارات على ا 

تصالت ش بكاـرامج و الا س تعانة بلمهندسين و الخبراء في مجال الا علام ال لي من أ جل تطوير ب -  ا 

نشاء قاعدة بيانات تخص الموظفين و المواطنين. دارة وكذا ا   داخلية خاصة بكل ا 

نتاجية و تحسيــمة للموظفين من أ جل زيـملائـهيئة الظروف ال ـت  -   .ةــموميالخدمة العن ــادة الا 

 ديدة.كيفية التجاوب مع التكنولوجيا الج ـة للموظفين الخاصة ب ـي ـضرورة تنظيم دورات تكوين  -

      ة.   ــيثزة والوسائل الحدـه ـة من ال ج ـي ـة التحت ـر البنيـمعلوماتية بتوفيـر الثقافة الـنش -

 الا لكترونية رة الا دارةتطبيق فكالعمل بشكل جاد على التغلب على بعض المشاكل التي تعترض  -
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 : الـمراجــع قائـمة ــ

 : ونيــــةـالنصـــوص القـان -أ

أ فريل  07موافق لـ ـال 1410رمضان  12مؤرخ  في ـ،ال ةـق بلبلديـمتعل ـال  08/90 رقم انونـالق -1

  .1990ل ــريــأ ف 11ادرة في ــ، الص 15دد ـــمية ، ع ـدة الرس ــريـ، الج1990

جوان  22ق لـ ـموافـال 1432رجب  20مؤرخ في ـ، الةـديـمتعلق بلبل ـال  11/10ون رقم ـقانـال -2

 2011ة ـــجويلي 03ادرة في ـــالص  37دد ــية ، ع ـم  ـدة الرس ــ، الجري2011

 : الكتــب -ب

الغرب  اربيـروت د ،نريـالعش د وـرن الواحريـات الا دارة الحديثــة في القــنظ ،مـارـع بوحوش -3

 . 2006الا سلامي، 

دري ابتـث -4  دارـال ،رـالنش دـلـب ،دونةـامـالع الا دارة في ديثـالح مدخلـال ، منـالرح عبد سـا 

 .2001 ة،ــامعيـالج

دار  ،1ط، ةـــــيرون ـــومة الا لكتــاية الحكـمـوني لحــالنظام القاني ،ـومـاح بيــعبد الفتازي ـجـح -5

 ر الجامعي.ـالفك

لا دارة ارفـات ــروعـية تصـرونيـة على مشــالوسائل الا لكت أ ثــر ، طفيـأ مل لحسـن جاب الله  -6

 .2013، دار الفكر الجامعي، الا سكندرية،  1ط   ،دراسة مقارنة –القانونية 

 1 ،ط ،المتطلبات ،الخصائص مفاهيـمـال -رونيةــالا لكت دارةالا  ، نـحسي محمد الحسن -7

 .2011 للنشــر، الوراق ،مؤسســة

 عــــالتوزي و للنشر المناهج دار، ال ردن، اتهـقـتطبي و اتــالخدم قـتسوي زكي، دـمساع ـال  لـخلي -8

 .2006 ، ال ردن

لم الكتاب عا دارعمـان ،الا صلاح الا داري رونية الطريق نحوــالا لكت ةالحكوم،صدام ــةساي ـمـالخ -9

 .2013الحديث ، 
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دارته و أ ساليبه،ـمفاهي -البحث العلمي أآخرون، د وـي ـدوقات عب  -10 فكر  دار العمـان،،7ط مه ا 

 دون س نة

 النظرية و -اليب البحث العلميـأ سمناهج و ان محمد غنيم،ـمـثع و  عليانريحي مصطفى  -11

 2000دار الصفاء للنشر و التوزيع ، عمـان، ،  1ط التطبيق

آف ،ياسين البـسعد غ -12 ة عوديالس ةـيعرب مملكة الـ،الةــها العربي ـاق تطبيقات ــالا دارة الا لكترونيـة وأ

 .2005معهــد الا دارة العامة ،

 2006 ي ،ـامعــر الجــدار الفكة،ـــالا سكندري،ة ــرونيــالا دارة الا لكت رفي محمد،ـالصي -13

 سكندريةالا  ،1،طالخدمـات تقديـم في ادوره و الا لكترونيـة الحكومـة ، زةـحم ادةــالحم ضاحي -14

 .2016 ،  الجامعي الفكر دار

 .2005 عـالتوزي و رـللنش وائل دار، ال ردن، 3 ،طاتـالخدم قــتسوي،حامد هاني الضمور -15

 رـشللن  السحاب ،دار1،ط معاصرة اذجـمـن ةـرونيــالا لكت الا دارة عامر، رؤوفلا عبد طارق -16

 .2007 ، والتوزيع

في  اـه ـتطبيقات  ة وــرونيـالحكومة الا لكت، ريف العلوشــطارق شمحمد محمود و  الطعامنة -17

                                 .2004ة ، ــمية الا داري ـللتن ة ــمظمة العربيـ، ال ردن، ال الوطن العربي "

ل و ـمراحـد والـواعـالق -لمي ـث العـة البحـهجي ـمن  ،دات وأآخرونـي ـمحمد عب  -18

 .1999دار وائل ، عمـان 2ط،اتـيق ـالتطب 

 . 1997ر،ــالنش دـبل دون، ةــالعام الا دارة ادئــمبمي،ـالنعي مودـ،مح دـالحمي عبد -19

 ةــــلي ـقب  ـست م  ـات ال ــه ــة و التوج ــول العمليــالا دارة : ال ص ربي،ـاح المغـد الفتــــعب دــد الحميـعب -20

 . 2006ع ، ــو التوزي رــة للنشـريـمكتبة العص ـال  المنصورة

 . 2001، ةـالا سكندري ةـــالجامعي دارـال ، ليــــمحـال مويلـالت ، ميد ـالح  عبد مطلبـال عبد -21

براهيـم خالـد ،الرزاق عبد ميـالسال عـلاء -22  ال ردن عمـان، ةــــرونيــالا لكت الا دارة السليـطي، ا 

 .2008 ، للنشر، وائل دار
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 زـركـمظبي، أ بو،1 ط، اتــقـي ـطب  ـالت  و الاتــمجـال ةــمي ـالرق  الا دارة عباس، رــبشي لاقــالع -23

 .2005 ، بيــوظـأ ب ، ةــاريـش ـالا ست  البحوث و اتـللدراس الا مارات

 دار،ال ردن، انــمـع،ةــدمــالخ اتـــملي ـع  ا دارة ائي،ـالط دـي ـحم  النبي عبد و رـــبشي لاقــالع -24

 .2009 ، عـــالتوزي و رـــللنش ازوريـالي

 رـلنشل  انر ـزه دار،ال ردن، اتـــالخدم قـويــ،تسالطائي دـــحمي النبي عبد و رــبشي لاقـالع -25

 .2007 ال ردن،  التوزيع و

التوزيع  و  دار صفاء للطباعة و النشرعمـان،،ةـــة الحكوميـمحاسبـال ،محمد جمـال لاليـعلي ه -26

2002. 

ت ـيب  مـان،ـع،هـراءاتــــه، ا جـأ ساليب ه وـــــه مناهجــي أ سسـلمـث العــالبح، فىــــمصط انـعلي -27

 .دولية ،دون س نة نشرـار الــال فك

 .2012، رـــدار وائل للنشان ،ـمـع،2،ط ة ـة الحديثـالا دارة العام ، أ يـمن معانيـودة الـع -28

آف ةــرونيــالا لكت الا دارة، محمد أ حمد مــغني -29  ورةــمنص ـال ،لــقبمس ت  ـال  اتـــتطلع و رــالحاض اقـــ،أ

 .2004 ة،ـريــالعص ةــــمكتب ـال 

 .2012ون  ون وموزعدار الداية ناشر عمـان،،1،ط ةــرونيـالا دارة الا لكت، داء محمود حامدف -30

ة ـمكتبمصر ،رة،ــاهــالق،اعيةـمـوم الا جتـج البحث في العلـاهـمن،فى ــــلاح مصطــص والـــالف -31

 1983ة ــسن ،غريب

 .2014،دار وائل للـنشرعمـان،، 1،طون الا دارة العامـة الا لكترونيـةانـق ،حمدي القـبيـلات -32

لكت، ودـمحم دوةــالق -33 ر ـة للنشـسامأ  دار عمـان، ، 1،ط معاصـرة ـرونيـة والا دارة الــالحكومـة الا 

 .2010ع ، ــوالتوزي

 2006 ، رــللنش لــوائ دار ،مـانـع، ةـــالا داري ةـــمي ـالتن   ، موسى وزيــالل -34

 2009،  رةــــمسي ـ،دار ال ان،ال ردنـمـ،ع 1،طةـــرونيـكتل الا دارة الا  أ حمد ، ميرـمحمد س -35

ات ــــاهـــتجالا   ة وـــــلاس يكيـات الكـــــــاهــــن الا تجــي بيـومـر العمـالتس يي ان،ــدنــــزق عـمري -36

 .2015ع ،ــر و التوزيــللنش ورـجس ،رـــة ،الجزائـــــالمحمدي 1ط،ةـالحديث
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بخالد مدوح ـم -37  2010ة، ــدار الجامعيــالة،ـــالا سكندري،1،طةـرونيـالا دارة الا لكت يم،ـراهـا 

بـدان ،شقيــنظام موسى سوي -38  مـانـع، 2،ط رةــــم معاصـي ـق مفاه ـالتسوي ،يم حدادـراهـق ا 

 .2003حامد ، دار

 الـملتقيــات و الـمـجـــلات -ج

ة ـلالمج ،ةــاريات الا دـدمــــن أ داء الخـة في تحسيــرونيــدور الا دارة الا لكت، سليـمة نـن حسيـب -39

 .2014ة ــدد السابع ، جويليــمية ، الع ـالجزائرية لل من و التن 

د ــــرشيـات تــة رهانـــرونيـالا دارة الا لكت ي وـوممال العــالا تص،ةـــمـاد حليـرقو ربي ـالعبوعمـامة  -40

 .2014،ديسمبـر  9العدد،جامعة الوادي،مجلة الدراسات والبحوث الا جتماعية ،الخدمة العمومية 

قى ــملت ـال  ،ةدـــــدية الجـــمي ـرات العال ــمتغي ـة،الا دارة و ال ـــيالا دارة الا لكترون  وان،ـت رضــــرأ ف -41

دارة ،مركــالا داري الثاني للجمعية السعودي تخـال زـــة للا   .2004،رة ــاهاذ القرار،القـمعلومات وا 

 ردو ـال) رـالجزائ في ةـالعمومي ةـالخدم ةـرقيـلت أ ساسـك ةــــرونيـالا لكت الا دارة ، ةــــنادي يـسلام -42

 .2015 وانجـ ، عـالراب ددـالع ،( التحديات و

قتصا،ا ـمه ـدي ــة و س بل تقـرونيـــــ، الحكومة الا لكتاعيـــالرف رـحـسقدور  -43 ل اـمـديات شمجلة ا 

فريقي  العدد السابع ، بدون س نة. ،اـــا 

ة ــــمجل،ة ــودة الشاملــق الجـــا في تحقيــــه ـت اــــانيـة و ا مكــرونيـــتالا لك الا دارة  حر ،ـس قدوري  -44

 2010، الجزء ال ول ،  14العدد  جامعة منصور، بغدادة المنصور

 ر العملـطويـرونية في تـمة الا دارة الا لكتـمساه ، محمد قريشيو  رـوسى عبد الناصـم -45

،  09د العدة، ــاح،ورقلــجامعة قاصدي مربة الباحث،ـ، مجلاليـم العـات التعليـمؤسسـالا داري ب

2011. 

 محلية "ـلعمومية الاق ــــمرافـات الـــدمــرقيـة خـرونيـة في تــ، دور الا دارة الا لكتة ـغـنيزلي ــن -46

 .2016،جانفي  2وم القانونيـة والس ياسيــة ،العـدد لمجلة العـ
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 : الـمذكـــرات الجــامعيــة -د

 ادــلفسا ةــاربـمح في ةـرونيـالا لكت الا دارة دور ، ال مين محمد الدين،مرزوق ورـن رمانـب -47

 2016   ةــــالجلف ، ورــاشـع انــزي ةــامعـج ،وقــالحق قسم ، ورةــمنش رـماست رةـمذك الا داري

/2017 

 ةــبلدي حالة دراسة -العمومية ةمـالخد أ داء  تحسين في ةــرونيــالا لكت الا دارة دوريونس، ارقيـت -48

 احـــمرب ديــــقاص ةـــجامعر،ــالتس يي ومـعل رة،قسمو ش ـمن  رـماست رةـــمذكأ درار،ــب سىـي ـع  أ ولاد

 .2017 ورقلة

 الدول في اــه ـات ـقـي ـب  ـتط  و العام مرفقـال ا دارة على ةـــرونيـــالا لكت الا دارة رـــأ ثيـــت ار،ـــمخت ادـحم -49

 ةــــجامعدولية،ـــال لاقاتـــالع و  ةـيالس ياس  ومـــــالعل ،قسم ورةـش ـمن  س تير ـماجي  رةــمذك ةـالعربي

 .2007ر،ـــالجزائ خدة نـب يوسف

ات ـــمعوقر و ـي ـلتغي اية  ـم  ـن حت ــة بيـــة الا داريــيم  ـة للتن ــث ـب الحدي ــال سالين مرسلي، ـق بــرافي -50

ة ــــليلاقات الدو ة والعـفي العلوم الس ياسي رـس تي ـة ماجي ر ـــ،مذكرــزائـة الجــــدراسة حال -ق ــالتطبي

 . 2011زي وزو ، ــري ، تيــة مولود معمــمنشورة ، قسم العلوم الس ياس ية ، جامع

ني راج الا لكتروخـالا ست -محلية ـة الـمي ـق التن ـرونية في تحقيـدور الا دارة الا لكت مة،ـم حليــرحي -51

ورة قسم ـش ـن م وم الس ياس ية ـر في العلـرة ماستـمذك ،ضــالبي ةـديـلـب –ة ـمدنيـة الـق الحالــائـلوث

 .2016ر،سعيدة،ـــة الدكتور مولاي الطاهــوم الس ياس ية ، جامعـــالعل

 ةـيوج ــولـسي ـسي  ةــسدرا -رــزائــالج في ةـــرونيــــالا لكت الا دارة اتــديــتح" ادر،ـالق عبد انــعب -52

 ومـــــالعل قسم ، اعــمـالا جت مـعل في ورةـمنش وراهــت ـدك  ةـــ،رسال" ةــمـالعاص وسـاليتـالك ةـديـببل

 2016 – 2015 ، رةــبسك ر،ــخيض محمد ةــجامع  ةــاعيـمـالا جت

لكت الا دارة دور ، مـريـــالك ورعبدــعش -53  اتــالولاي في ةــالعمومي الخـدمة رشيـدـت في ةــرونيــالا 

 لاقاتـــالع و  الس ياسيـة ومــــــالعل في رــتي ـس  ـي  ـماج  مذكـرة،رـــزائـــالج و ةــكي ـري ــال م دةـــمتح ـال 
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 .                                2010منتـــوري ،قـسـنـطيـنـة،  ةـــجامع ،ورةـش ـمن  ةـدوليـال

 ةــــربــالتج - امــالع طاعــالق نـــــلتحسي ةـــأ ليـــك دــالجدي وميــالعم رـس يي ـالت ، اديـةـن طارـع -54

 ،قسم الا قتصادية العلوم في رـي ـت  ـس  ـي  ـماج  رةـــمذك،اهـمي ـال  رـتس يي ضـويـتف الـــمج في  ةــريــزائـالج

 .2015، انــتلمس دـايـبلق رــكـب أ بي ــةجامع ،الا قتصادية العلوم

 ةـــدراس  - ةـــــوميالعم ةمــدـالخ أ داء نـتحسي في ةــرونيـــالا لكت الا دارة دور، ةـــــاديـن ونيــع -55

 ةــجامع ،ةـــياس ـالسي العلوم مـ،قس ةـاسيـسي لومـع انسـس ـلي  رةـمذك ، دةــــسعي - ةـمحكم ةــميداني

 2015 ، دةــسعي ،رــالطاه ولايــم د

 عــباـالت اتــومـمعلـلا مــنظ زــركـم في ةــرونيــالا لكت الا دارة قــتطبي اتــــمتطلب، مـريـك ارســـف -56

دارة في رـس تي ـماجي  رةـمذك،قطر ةـدول في ةـالا لكتروني ةــومـللحك  ةـالجامع  رةو ــش ـمن  الــمـال ع ا 

فت  .2008، ةــدوليـال ةـراضيــالا 

 ةــــدمـالخ ودةــج نـــتحسي في الــصـالا ت و وماتـــمعلـال اــولوجيـكنــ ت  دور ، رةــمي ـس  رامةــك -57

 يةر التجا علومال مـ،قس ورةـمنش رـماست رةـمذك،"رتــتق رــالجزائ دـريـب ةـالـح ةـدراس -ةـــالعمومي

 .2011، ةـــورقل احــمرب قاصدي ةــجامع

وث ــــة غـوكالـة بـرونيـة تطبيق الا دارة الا لكتـدى ا مكانيـ" مار،ـعمرم ـال أ كـمحمد جم -58

ق ــــغب ــمكت ـن ب ــلاجئيلل اـشغيت و  رة ــذكـم،ن ـــامليــن أ داء العـي ـا في تحس ـمي و دورهـي ـل زة الا 

دارة ال عمق  ورةــش ـماجيس تير من   2009 ،زة ــغ ،ة الا سلاميةـة التجارة ،الجامعــكلي ،الـسم ا 

 ةـريـالبش اردمو ـال ا دارة في ةـرونيـالا لكت الا دارة قـتطبي اتــــمعوق ، رةـمي ـس  مسعودي ـال  مطر -59

  ةيالدول  ةـالا فتراضي ةـ،الجامع منشورة رةـ،مذك" مكرمةـال ةــمك مدينةـب اصـالخ الصحي طاعــالقـب

 .2010 ، متحدة ـال  مملكةـال

يم روفـمع -60  ةــالعمومي مةالخد نـتحسي في دوره و ةــالا لكتروني الا دارة الـــمج في نـالتكوي ،انـا 

نساني علومال في ورةـمنش ماستر رةـمذك  ربيـالع ةــعجام ،اعـالا جتم علم قسم ، اعيةـمـجتالا   و ةـالا 

 2016 – 2015 ، ةـس ـتب  ، التبسي
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- 61 Commission économique pour l’Afrique ,L’évaluation de 

l’administration   électronique, instrument politique clef pour 

développement,de la société de l’information  

62  - L 'administration électronique ou E ,administration n a. Centre 

de     documentaion,bioblioghraphie,mars 2015  

63 - Suluman Hajaia ,Attala Road ,The Obstacles of Applying ، 

Electronic Administration in Tafila Technical  University (TTU) 

From The Faculty Staff Members Perspectives,Inertnational 

Journal of Humanities and Social Science , Vol.4,No.11,September, 

2014 

64- Philip KOTLER. Marketing management.10 ed .Prentice Hall 

Internationaleditions.USA.2000.            
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 -مستغانم  -جامعة عبد الحميد ابن باديس    (1) رقم الملحق

 كـليــة الحقوق و العلــــوم السياسيــــــــة 

 قســــم العلــــوم السياسيـــــة 

 : إستبيان موجه لـموظفي البلدية 01الـملحق رقم 

 الطالب : بن براهيــــــــم بلحــــــــول 

ــــــــتر   السنة : ثانية ماسـ

 

 

 

 

ـــر تحضيي في إطار ـــــــاديمداني أكــث ميـداد بحرف أن تشارك معنا في إعإنه ليزيدنا ش

قــــــات ـــــة و العلام السياسيـــــتر في العلو ــــــــــمــــاســـهــــــادة الــات شج لنيل متطلبـــر رة تخمذك

 ات مقارنـــــــةـــــــومــص حكــتخص الدوليـــــة

تي ـلومـات المعـون الي كـــــــــــــــأنتة و ـــــــــدقـــان بــيــبــذا الإستــــــم ملــــــئ هــــــس منكــــــلتمـه نــعلي و

فاظ على تزمون بالحملـا د لكم أننـمذكـرة ، و نؤكي إنجاز الــــا فـا تساعدنـهـا بـدوننـتفي

ار في إطــ ــــدم إلالن تستخـــــا و ــهم بـتي تفضلتــــــــــــــم الالتامـة فيما يخص إجابتكـالسرية 

 البحــــــــث العلـــــــمي .

 تقبلو منا فائق الإحترام و التقدير

 2018 -2017الموسم الجامعي : 

 العمومية    ة و دورها في تحسين الخدمةـالإدارة الإلكتروني
 "-ولايــــة سعيـــــدة   -ابـراهيــــــــم  دراســـة حالــة "بلديــــة أولاد  
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ارة :ـــــــل عبــأمام ك (X) – ةــــــى وضع علامـــــــيرج:  ةـــــــات الشخصيـــــــــالبيان  

ى :    ــــــر :                                  أنثـــــــــذك  :                    الجنس  -1  

سنة 35سنة إلى  25سنة                     من  25أقل من       السن : -2  

سنة فما فوق  45سنة            من  45سنة إلى  35من                         

                ثانوي : متوسط :                            إبتدائي:              المستوى التعليمي :  -3

                                                  : ليسانسجامعي :                                                                

                                        

داري رئيس ي :                      ملحق : عون إداري :                عون إ   : الرتبة  -4  

متصرف رئيس ي :                رف :     متص     ملحق رئيس ي :                               

مهندس دولة :                          تقني سامي :     ي الإعلام الآلي :          تقني ف                     

      

عدد سنوات الخبرة : -5  

سنوات : 10إلى  5سنوات :                                    من  5أقل من   

سنة فما فوق : 15سنة :                                  من  15إلى  10من   

:  عدد الدورات التكوينية في مجال الإدارة الإلكترونية -6  

             واحدة : تكوينيةدورة  :              ةأستفد من دورة تكوينيلم 

ـ:                                                أكثر من دورة تكوينية  
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  ةــــــلامعع ـــى وضـــــــيرج: موضوعية ـالبيانات ال - (X)  ل عبارةــــــأمام ك  

 ة  ـــــــــــــــراءات الإداريـــــــــط الإجـــــــة في تبسيـــــــرونيــــــــة الإدارة الإلكتـــــــــمساهمالـمحور الأول : 
غير 

 موافق

غير 

 متأكد

 الرقم العبارات موافق

 01  ام بـــالواجبات الإداريةـة القييـرونتسهل الإدارة الإلكت   

 توفـــــر الإدارة  الإلكـتـــــرونية الـــــمع ولإات ال زلإــــة  لإن ــــاز   

 م  اــالـمه
02 

ــ    ـــج ت تاجهــا ب ـــتـح الإدارة الإلكتتـي ـــمع ولإات الت ــة ال ورة روني

 فورية 
03 

 ات المع ولإـ طاء فــج ـتق ل الإدارة  الإلكترونية لإـ  وجـود  ا  ـ   

 ةـ ت الإداريلإمعاو الـ
04 

 ــاز  تمكــــ  الإدارة الإلكتـــــرونية لإــ  الدلــة و الو ــوح  فــج   ن   

 الـمعالإ ت 
05 

لإـــ ت التسـهي ت  التـج  تبسـل الـمعاتقدم الإدارة  الإلكترونية     

 الإدارية
06 

تق ــــد الإدارة الإلكترونيــــة لإــــ  الإجــــراءات الإداريــــة عكــــ     

 الإدارة التق يدية
07 

  مساهمة الإدارة الإلكترونية في التقليل من تكاليف الخدمةالـمحور الثاني :  -

غير 

 موافق

 غير 

 متأكد

 الرقم العبارات موافق 

دد تساهم الإدارة الإلكترونية فج تنظيم الخدلإة دا ـل و تق ـيد عـ   

 المكاتب   
08 

ة  ـ ت الإداريــــرونية  فـــج   نهـــاء الــــمعالإتـــالإلكتســـاهم الإدارة     

 بسرعة
09 

 10 رونية فج  تق يد عدد العمال ـتساهم الإدارة الإلكت   

 11 ـ  ـة ل مواطــــلإـم الخدرونية فج تقديـرع الإدارة الإلكتــتس   

ــة     ــد و التك ف ــل لإــ  ال ه ــج التق ي ــة ف ــتســاهم الإدارة الإلكتروني ج ف

  ن از ا عمال الإدارية
12 

ــ    ـــعمل و تق ــيد ال ــ ل ـالإدارة الإلكت رونية ت ســ  لإــ  لإنــاخ ال

 ع ى الموظفي   
13 

 14 ف الورلج ـل لإ  ا رشيـلإعال ة الـمع ولإات  لكترونيا يق    
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ة ـــراطيـــروقـة في القضاء على البيــــرونيــــة الإدارة الإلكتــمساهم:  ـمحور الثالثال -

  الإداريــــة

غير 

 موافق

غير 

 متأكد

 الرقم العبارات موافق

  داليةتساهم الإدارة الإلكترونية فج تفعيل لإفهوم الشفافية و الــم   

 فج الـمعالإـ ت الإدارية 
15 

ــــة تســــاهم الإدارة     ــــى البيرولراطي ــــج الق ــــاء ع  ــــة ف الإلكتروني

 الإدارية
16 

 تساهم الإدارة الإلكترونية فج ت سـي  سـ وا الموظـف فـج تةديتـة   

 عم هل
17 

  ـى ال مـود و الروتيـاء ع ـ ـلكترونيـة فـج القـم الإدارة الإاهتس   

 الإداري 
18 

ز  ن ــاالإدارة الإلكترونيــة تق ــج ع ــى العراليــل و التــة ر فـــــج    

 ا عمال الإدارية
19 

وب الفســـاد ـتســـاهم  الإدارة الإلكترونيـــة فـــج الق ـــاء ع ـــى أس ـــ   

 الإداري
20 
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  -مستغانم  -جامعة عبد الحميد ابن باديس    (2الملحق رقم )

 ة ــــوق و العلوم السياسيـــــــالحق ليةـك

 ة ــــوم السياسيــــم العلـــقس

 

 للمواطنينموجه  : إستـبـيان 02رقم الملحق 

 ول ــــــــــــم بلحــــــــالطالب : بن براهي

 تر ـــــــة ماســــــــالسنة : ثاني

 

 

 

 

 تحضير ي أكـــاديمي في إطارــانديث مــــداد بحا في إعـارك معنشرف أن تا شـدنزيـــه لينإ

ات ــة و العلاقــاسيــــــوم السيـي العلـتر فـمــــاســادة الهــــــات شلبـــل متطـخـــرج لنيــــرة تذكـم

 ات مقارنـــــــةـــــــــص حكومــــــة تخصــــــدوليـــــــال

معلومـات ـال ون ي كــــــــأنة و تــــدقــــــــان بــــيــبــــــئ هــــــذا الإستـم ملـس منكــــــــــه نــلتمعليـ و

ــــتزمـون ا ملــننأم ــد لكو نؤكــ رة ،ذكــــاز المـــــا في إنجـا تساعدنـهـا بـي تفيدوننـالــــــت

 ا و لنـــــهــم بم التي تفضلتــــــإجابتكة التامــة فيما يخص ى السريـاظ علبالحفـ

 ار البحــــــــث العلـــــــمي .دم إلا في إطــــــــــــــــتستخ

 تقبلو منا فائق الإحترام و التقدير

 2018 -2017الموسم الجامعي : 

 ة  ـالعمومي  ةـن الخدمـة و دورها في تحسيـالإدارة الإلكتروني
 "-دة  ـــــة سعيــــولاي -م  ــــراهيــــة أولاد ابــــبلدي "ةـــة حالــدراس
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 ة ــــلامى وضع عــــــيرجالبيانــــــات الشخصية :  -X)  1 ارةــــل عبــــــأمام ك (

 ذكـــــــر:                                      أنثـــــى :   الجنس :               -1

 سنة:40سنةإلى  30:                                من سنة30إلى سنة 20من     السن : -2

 :             سنة فما فوق  45سنة:                   من  45سنة إلى  40من                         

 إبتدائي :                   متوسط :                       ثانوي :   مستوى الدراس ي :ـال -3

                         :جامعي :                  ليسانس                                                

 البيانات الموضوعية :  -2
 غير 

 موافق

غير 

 متأكد

 الرقم العبارات موافق

 01 ة ـلإيتساعدالإدارة الإلكترونية فج تسريع  تقديم الخــدلإة العمو   

 اه ـــــفافية ل مـواط   تتزيـد الإدارة الإلكترونيـة لإـ  ال قـة و الشـ   

 الب دية  
02 

 ت فج  ستخراج الوثائق ة لإ  الولـرونيتالإدارة الإلك تق ل   

   الـمكـاتــــب ـو التنقل بي
03 

ـــق أســـ وب الإدارة     ـــج تطبي ـــواط  ف ـــل الم ـــ  لب ـــاا ر ـــا لإ هن

 الإلكترونية 
04 

 05 ل الإدارة الإلكتـرونية لإ  التـزاحم فج الشبابيـك تق   

 06 رونية لإ  لإظاهر الفساد الإداري  ـد الإدارة الإلكتـت    

ـــة     ـــى البيرولراطي ـــج الق ـــاء ع  ــــرونية ف تســـاهم الإدارة الإلكت

 الإدارية 
07 

ت ســــ  الإدارة الإلكترونيـــــة لإــــ  جــــودة  الخــــدلإات الـمقدلإـــــة    

 ل مواطنيــــــ 
08 

 09 رونية فج  ستخراج الوثائق الإداريةـتسهل الإدارة الإلكت    

 10 تق ل الإدارة الإلكترونية لإ  الوثائق الإدارية المط وبة    

ســاهمت الإدارة الإلكترونيــة فــج  ت ييــر ســ وا  الموظــف  ت ــاه    

 المواط 
11 
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 مــــــــــــبراهيــــــــا أولاد لبلديــــــــــــــــة التنظيــــمي الهيكــــل( : 3) رقم الملحق
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأمين العام 

 ةــالأمانة العام

مصلحـــة تسييـــر 

 الموارد البشريـــة
  التنظيم مصلحــــة

 ةــــالعام الشؤونو
 مصلحــة البنــاء   

 رـــو التعمي
ة  مصلحة المالي

ة     و المحاسبو 

 الحضيرة  

مكتب 

 الصفقات

فرع     

 التحصيلات

فرع الأجور 

 و المرتبات

فرع    

 الميزانية

فرع 

 التجهيز

 الحضيرة

 مكتب      

 التعمير          
   مكتب أملاك 

 الدولة

 اءفرع البن

 و التعمير

 فرع البناء 

 الريفي

ة ــــالمصلح

 ةــــالبيومتري

 مكتب جواز 

      السفر   

 مكتب بطاقة

 التعريف

   مكتب    

      البطاقة

   الرمادية

مكتب 

 رخصة

 السياقة

  مكتب

الحالة  

 المدتية

فرع     

  الإنتخابات

 الإحصاء

   فرع

الخدمة 

 الوطنية

مكتب 

الشؤون 

الإجتماعية 

 والثقافية
فرع     

 فرع الجمعيات  المنازعات

 فرع الشؤون الثقافية و الرياضية

 

 

 

 

 تسيـيــر بــمكت

و        الموظفين 

 المستخدمين

 نــالتكوي مكتب  

 و الرسكلة 

    رئيس المجلس

 الشعبي البلدي
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 مـالرق العنوان  الصفحة

لكت ن الا دارةـرق بيـالف 9 لكتــة و الحكــرونيـالا   01 ة ــرونيــومة الا 

 02 ن ـانيــات الا س تبيــدرج 60

 03  ليكارت(اس ـوى )مقيـل مستــح لكـمرجـابي الــمتوسط الحس ـال ال ــمج 60

 04 ن ــموظفيـان الــي ـلا س تب ات ــل الثبـمعام 61

 05 ن ـــمواطنيـان الـي ـات لا س تب ــل الثبــمعام 61

 06 رجعةـمست ـة و ال ـــموزعـات الـانــي ـالا س تب  62

 07 س ـن حسب الجنـموظفنيـة الــع عينـــتوزي 63

 08 ن ــن حسب الســموظفيـة الــع عينــــتوزي 64

 09 مي ـوى التعليـمست ـحسب ال ن ــظفيو مـة الــع عينـــتوزي 65

 10 ةـــن حسب الوظيفـــموظفيـة الــع عينــــتوزي 66

 11 رة ـــن حسب  الخبــموظفيـال ةــع عينـــتوزي 67

لكتـن في مـن حسب التكويــموظفيـة الــع عينــتوزي 67  12 ية رون ـجال الا دارة الا 

 13 س ـن حسب الجنــمواطنيـال ةـــع عينــتوزي 68

 14 ن حسب السن ـمواطنيـة الـــع عينــتوزي 69

 15 مي ـوى التعليــمست ـن حسب ال ـــمواطنيـة الـــع عينـــتوزي 70

دارة الا   مةـمحور مساهـل ة ـاريـات الـمعيرافــــالا نح و ةــالحسابي متوسطات ـال   71

لكت  مـيراه ـد ابأ ولاة ــــة ببلديــالا داري راءاتـــالا ج طـيـــ س  ـة في تب ــرونيـالا 
16 

لا دارة امة ـمساهب ـ الا نحرافات المعيارية لمحور المتعلق و متوسطات الحسابية ـال  74

 د ابــراهيمببلديــة أ ولاة ـــالعمومي تكاليف الخدمة الا لكترونية  في التقليل من
17 

 لا دارةا مةـمحور مساهـة لــمعياري ـات ال ــرافــة و الا نحـمتوسطات الحسابي ـال  77

لكت   يمـــراهــة أ ولاد ابـالا دارية ببلدي رونية في القضاء على البيروقراطيةـالا 
18 



 فهرس الجداول 

 

 
111 

س تبيانـمعي ـرافات ال ــة والا نحــمتوسطات الحسابي ـال  81-80  19 موطنينالموجه لل ارية للا 
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 رقمـال ل  ـــوان الشكــــعن ةــالصفح

لكتــرونيـــــة  17  01 عناصــر الا دارة الا 

 02 اسوب ــج الحــرامـــاد وبـــة للعتــات ال ساسيـــمكونـال 19

لكتـائـوظ 22  03 ة ــــرونيـف الا دارة الا 

لكتـــــات تطبيـــمتطلب 26  04 ة ـــــــرونيـــق الا دارة الا 

لكتــــتطبيات ــــوقـمع 31  05 ة ـــــرونيـــق الا دارة الا 

 06 ة ــــــة العموميـــوري الخدمـــــمح 37

 07 راتيجي ـدها ال ستـــــة و بعـــة العموميـــــوم الخدمـــــمفه 45

 08 يم ـــــــراهـة أ ولاد ابــديـمي لبلـل التنظيـالهيك 54

 09 ن  ــموظفيـة الـــلعين للجنس النـسبـيـة رة ــالدائ 65

 10 ن ـموظفيـال ةـة للعمر لعينـي ـسب  ـرة الن ــالدائ 64

 11  نـــموظفيـة الـمي لعينـلي ـالتع  ىو ـست ـللم  النـسبـيـة رة ـــالدائ 65

 12 ن ـموظفيـة الـة لعينــة للوظيفـي ـسب  ـرة الن ــالدائ 66

 13 ن ـموظفيـة الــرة لعينـة للخبـي ـسب  ـرة الن ــالدائ 67

 14 ن ـموظفيـة الـن لعينـويـة للتكـي ـسب  ـرة الن ــدائـال 68

 15 ن ـطنيامو ـال ةـس لعينـة للجنـي ـسب  ـرة الن ـــالدائ 68

 16 ن ـمواطنيـال ةـر لعينــعملة لـي ـسب  ـالن  رةــالدائ 69

 17 نـمواطنيـة الـلعين ميـوى التعليـة للمستـي ـسب  ـالن  رةــالدائ 70
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 قم الصفحة ر                                                                                             لموضوعا

 ةـسمل ـالب 

 ان ــر و عرفــشك

 داءــــالا ه

 أ  ..................................................................................ة ــــامـة عــــمقدم

دارة ـالا طار المفاهي صل ال ول :ـالف   01............الا لكترونية و الخدمة العموميةمي للا 

 03.....................................ةــــــــرونيـــالا دارة الا لكت ةــــاهيــــمبحث ال ول : م ـال 

 03....................................ة ..ـرونيـوم الا دارة الا لكتـــأ ة و مفهـش ـب ال ول: ن ـمطلـال

 10.....................................الا لكترونية . رةاب الثاني : مبادئ و أ هداف الا دـمطلـال

 13...................................ها ـخصائص الا دارة الا لكترونية و أ هميت  ب الثالث :ـمطلـال

لكتـــرونيـــــــة ....  16........................الـمبحـث الثـاني : منهجيــة تطـبيـق الا دارة الا 

 16..................................الـمطلـب ال ول : عناصـــر الا دارة الا لكتـرونيـة و وظائفهـا

 22......................الـمطلـب الثاني : متطلبـات تطبيـق الا دارة الا لكتـرونيـة...............

لكتــرونيــة ...............  26...................الـمطلـب الثالث : معــوقات تطبيـق الا دارة الا 

 32.........................................ة العمـوميــــةالـمبـحث الثالـث : مـاهيـــــة الخــــدمــــ

 32.....................................الـمطلـب ال ول : مفهـــــوم الخـدمـــة العموميــــة ..........

 37..............................الـمطلـب الثاني : نظــم و أ نـــواع الخـدمــة العمـوميــــة...........

 41..............................الـمطلـب الثالث : خصـائص الخـدمــة العموميـة و مبادئـهـا....
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 47................ولاية سعيدة .. -الفـصل الثاني : دراسـة حالـة بلـدية أ ولاد ابـراهيم 

 49................................تقديـم عـام حول بلديـة أ ولاد ابـراهيـم . الـمبحـث ال ول :

 49............................................................الـمطلـب ال ول : التعريف بلبلديــة .

 45.....................................................الـمطلـب الثاني : الـموقع الجغــرافي للبلديــة

 51......................................التنظيـمي للبلديــة............الهيكـل  الـمطلـب الثالث :

 55.......................................الـمبحـث الثاني :ال ساليب الـمنـهجيـــة للدراســة......

 55..............................................................مجـــالات الدراســـة الـمطلب ال ول :

 56.................................................................منـهــج الدراســة الـمطلب الثاني :

 58.......................................................أ دوات جمـــع البيــانــات  الـمطلب الثالث:

 63..............................................ــــائج الدراســة و مناقشتـهات ـن  الـمبحث الثالث :

 63.................................................تحليـل البيـانـات و تفسيـرهـا الـمطلب ال ول :

 71..........................................تحليل و تفسير أ س ئلـة الا ستـمـارة الـمطلب الثاني :

 85...............................................................نتــائـج الـدراسـة الـمطلب الثالث :

 89.............................................................................الخـــاتـمة : ..........

 93.........................................................:.................قائـمــــــة الـمراجـــع 

 101..........................................................الـملاحــق ..........................

 109.............................................ل شكـــال:................قائـمــة الجــداول و ا

 113.....................................................................................الفهـــرس :

 الـملخــص



 

 

 ةـــــص الدراســـملخ

متبعة لتحسين  ـم الا ستراتيجيات ال ــرونية ك حد أ هــالا دارة الا لكتر ــتعتب                

ريب الا دارة من الـمواطن وما أ فرزه التحول نحو مشروع ،وتقة ــوترقية الخدمة العمومي

لكتــرونيــة على مس توى الخدمة العمومية ،وهي ت  مثـل ا حدى مفاهيم الثورة  ـالا دارة الا 

دارة الا لكترونيــو تقديم الخدمات الا داري الرقمية التي تتيح للجميع المعرفة ة ة كمـا أ ن  للا 

از ـ الخدمات العامة الـمقدمة للمواطنين من خلال السرعة في الا نجدور هام في تحسين

تق نجاز الـمعاملات  ان في الخدمة كالدقوالا  ة و الفعالية بلا ضافة  تخفيض الا جراءات و ا 

 ة نوعية في نموذج الخدمة العمومية.ـــالي نقلن و بأ قل تكلفـة ،و بلتكل وقت ممفي  أ ق

 ونية ودورهاتر الا لك الا دارة مختلف جوانبة ا لى البحث في ـــهدف هذه الدراس ــحيث ت 

 لقدو  اـهم ـعرفي لكل من ـمـل الـــالتطرق للتأ صي من خلالة ـن الخدمة العموميـفي تحسي

سق عتة سعيدةبولاي راهيمـة على بلديـة أ ولاد ابـــهذه الدراساط ــــتم ا   مدنا علىـ،حيث ا 

نطـــلي في وصف وتحليـــج الوصفي التحليــــه ـمن  ـال   اؤلاتـــا من التســــلاقــل الظاهــرة ا 

 ة في الملاحظةـمثل ـع البيانات الـمت ــا قمنـا بتوظيف أ دوات جمـالمطروحة في الدراســة كم

لكتـــرونية لهـــار خلصت ــــفي ال خيـان،وو الـمقابلـة و الا س تبي  الدراسة بأ ن الا دارة الا 

 دور فعال في تحسين الخدمة العمومية.

 :ة ـــــمفتاحي ـات ال ـلمـالك

 و الا تصالات  تكنولوجيا المعلوماتالا دارة الا لكترونية ،الخدمة العمومية ، البلدية ، 

             

 

 

 



 

 

 

Résumé De L’étude : 

          L ' administration électronique est l’une des stratégies les plus 

important  pour améliorer et promouvoir le service public , 

rapprocher la gestion du citoyen et transformer le projet de gestion 

électronique en fonction publique, un des concepts de la révolution 

numérique qui fournit à chacun des connaissances et des service de 

gestion, Le service public aux citoyens grâce à la rapidité de d’ 

exécution et de compétence du service, comme l’exactitude et 

l’efficacité, en plus de réduire les procédures et l’achèvement des 

transaction dans les plus brefs délais et au moindre cout et donc un 

changement de qualité du modèle de service public. 

Cette étude vise à examiner les différents aspects de 

l’administration électronique et son rôle dans l’amélioration du 

service public grâce à la connaissance de l’enracinement de chaque 

adresse a été cette l’étude   a diminué la commune des  OULED 

BRAHIM de willaya de SAIDA, état 

Heureux, ou nous comptions sur l’approche descriptive analytique 

dans la description du phénomène des questions, L’étude a conclu 

que l’administration électronique joue un rôle efficace dans 

l’amélioration du service public. 
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Technologie de L’information et de la Communication (TIC).                                 

   

 


