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ن        اـــــــــــر و عرفـــــــشك
          

   
 الحمد لله الذم بنعمتو تتم الصالحات، كالحمد لله الذم كفقنا الصاز ىذا العمل""

لا بد لنا كلضن في الدراحل الأختَة من مسار الحياة الدراسية من كقفة تعود بنا الذ سنوات 
كالثانوم الذ غاية الوصوؿ قضيناىا مع أساتذتنا الكراـ بدءا من الابتدائي مركرا بالدتوسط 

الذ الجامعة الذين قدموا لنا الكثتَ، باذلتُ جهودا كبتَة في بناء جيل الدستقبل، كل الشكر 
كالتقدير لدكتورنا الدشرؼ: بوغالر حاجي على توجيهاتو القيمة التي انارت طريقنا في الصاز 

ساتذتنا أعضاء الدناقشة ىذه الدذكرة كدعمو الكبتَ كصبره معنا، كما نقدـ الشكر الجزيل لأ
الدكتورة  حواطي اماؿ كالدكتورة بن عيسى اماؿ، كما نقدـ الشكر الذ كل أساتذة علم 
الاجتماع الذين حملوا اقدس رسالة في الحياة الذ الذين مهدكا لنا طريق العلم كالدعرفة، كما 

لعميد كرئيس القسم نشكر الاسرة الجامعية بكلية العلوـ الاجتماعية كالإنسانية ابتداء من ا
 ككل الدوظفتُ على لرهوداتهم الكبتَة التي قدموىا لنا طيلة مسارنا الجامعي.

 

 

 

 

 



 

  

 
 :ملخص الدراسة

 
اف التغتَات الدتسارعة التي تعرفها المجتمعات في العالد نتيجة الثورة الرقمية كتكنولوجيا الدعلومات 

تًنت، أدت الذ ظهور ما يعرؼ بالإدارة كالاتصاؿ، بالإضافة الذ الانتشار الواسع لشبكة الان
الالكتًكنية ىذه الأختَة التي سنحاكؿ من خلاؿ ىذه الدراسة ابراز تأثتَ استخدامها في البلدية على 
برستُ أداء الخدمة العمومية، كلتحقيق ذلك تم كضع فرضيات للبحث الدتمثلة في) رقمنة الحالة الددنية 

كقد تم التوصل في .اؿ الالكتًكلش يساىم في تعزيز ثقة الدواطن( تؤدم الذ برقيق رضا الدواطن، الاتص
رضا الدواطن عن الخدمات، كما اف الاتصاؿ  الأختَ الذ اف الرقمنة ساهمت الذ حد ما بتحقيق

 اىم في تعزيز الثقة بتُ الطرفتُ.الالكتًكلش لازاؿ ضعيفا بتُ الدواطن كالبلدية، كبالتالر فهو لا يس
Rrésume: 

La population a connu des différents changements dans le monde 

entier grâce a la révolution numérique et ITC ainsi que la propagation 

de réseau internet contribue à la construction de l’administration 

électronique que couvre l’usage et l’importance de cette dernière dans 

les communes. Pour réaliser ce travail, on propose des hypothèses de 

recherches suivantes : 

-Numerisation de letat civil conduit a la satisfaction de citoyen.   

-La communication électronique permet de garder le lien entre les 

citoyens et la commune. 

A la fin, la numération contribue la satisfaction des citoyens tandis 

que la communication électronique ne serve plus à renforcer le lien 

entre les citoyens et l’administratio 
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 مقذمة



 مقدمة

 أ 

 
 مقدمة

  شهدت المجتمعات الإنسانية في العقود الأختَة نموا متسارعا في تكنولوجيا الدعلومات   
الاتصاؿ، كانتشار شبكة الانتًنت كغتَىا من الدعطيات التقنية كالدعرفية، أدل ذلك الذ حدكث ك 

ثرىا مفاىيم جديدة  إتغتَات جدرية مست كافة المجالات، كخاصة لشارسة الدهاـ الادارية فظهرت على 
كنظم الدعلومات الإدارية، التجارة الالكتًكنية، الحكومة الالكتًكنية، كصولا الذ الإدارة الالكتًكنية 
 ىذه الأختَة تشكل نمط حديث من الإدارة كامتدادا لتطور الفكر الإدارم.                            

كفاءة   أصبحت أكثرب التقليدية لتقدلص خدماتها، فبعد اف كانت الإدارة العامة قائمة على الأسالي 
كفعالية لاستخدامها للوسائل التقنية كالتكنولوجية التي تتميز بها الإدارة الالكتًكنية في تسيتَ كتنفيذ 

 اعمالذا كتقديدها خدمات لفائدة الدواطنتُ.
السوسيولوجية اف موضوع الإدارة الالكتًكنية يكتسي أهمية علمية في حقل العلوـ الإدارية ك 

التكنولوجية على بيئة  التأثتَاتجتماعية جديدة نابذة عن اخاصة بكونو يعد لرالا لنشوء ظواىر 
 من انعكاسات على أداء الخدمة. الإدارة كمابزلفو

 لقد افرز التحوؿ لضو تطبيق الإدارة الالكتًكنية على الدؤسسات العمومية جملة من التغيتَات
ية، من خلاؿ قضائها على الأساليب كالطرؽ التقليدية التي غالبا ما كانت مفهوـ الخدمة العموم على

تكرس البتَكقراطية كالدشاكل الدتعلقة بها من جهة، كمن جهة أخرل توفتَ الكثتَ من فرص النجاح 
 كالدقة في تقدلص الخدمة العمومية.

لالكتًكنية على برستُ أداء ثر الإدارة اأكمن ىذا الدنطلق تم تناكؿ موضوع ىذه الدراسة الدتمثل في 
الخدمة العمومية، باعتبار اف الإدارة الالكتًكنية تعد نمط حديث للإدارة تتماشى كتطورات العصر 
الذم يشهد ثورة معلوماتية كتكنولوجية ىائلة، لشا يستلزـ على الدكلة الجزائرية تطبيق ىذا الاجراء على 

ل الدراسة خاصة من اجل تقدلص خدمات ترقى الذ مستول مؤسساتها العمومية عامة كعلى البلدية لز
 مستول تطلعات الدواطنتُ.

 



 مقدمة

 ب 

 
طار الدنهجي للدراسة يتناكؿ الفصل الأكؿ الإ فاف الدراسة تشكلت من أربعة فصوؿكعليو 

الذم يحتوم بدكره على إشكالية الدراسة كفرضياتها كالتحليل البعدم، إضافة الذ أهمية كاىداؼ 
اختيار الدوضوع، مفاىيم الدراسة كالدراسات السابقة كأختَا الدقاربة الدراسة ككدا أسباب 

 السوسيولوجية لدوضوع الدراسة.
طار الدفاىيمي للإدارة اما الفصل الثالش فقد تناكؿ بدكره الجانب النظرم الدتمثل في الإ

الإدارة الالكتًكنية الأكؿ يضم الدفاىيم الدتعلقة ب ،الالكتًكنية كالخدمة العمومية، الذم يتناكؿ مبحثتُ
 اما الدبحث الثالش فقد تناكؿ الخدمة العمومية كاليات برسينها.

اما الفصل الثالث كالرابع فقد تم بزصيصو للجانب الديدالش في الدراسة، اد تناكؿ الفصل الثالث 
ستغرقتو الإجراءات الدنهجية للدراسة التي ضمت بدكرىا التعريف بديداف الدراسة كالمجاؿ الزمتٍ الذم ا

 الدراسة، إضافة الذ الدنهج كالعينة الدستخدمة كأدكات جمع البيانات في الدراسة.
اما الفصل الرابع فقد تناكلنا فيو جمع كبرليل بيانات الدراسة كعرض نتائجها على أساس الفرضيات 

 .التي أسست عليها



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الإىــــــــــــــداء
ذا رضيت، و لك الحمد تؼد امرضا،  انلهم لك الحمد حتى حرضى و لك الحمد ا 

 و امطلاة و امسلام ػلى س يدنا محمد و ػلى آ له و صححه و سلم

تمام هذه الدراسة تؼد ظول غناء  الحمد لله الذي وفلني ل 

لى من جؼلت  لى آأسمى كلمة في اموجود آأمي آأسبأل ا  الجنة تحت كدميها و امطبر ملأ نفيها ا 

 الله رضاها

لى مهما كلت وعملت من آأوفيه حله والدي امؼزيز حفظه الله ورػاه  ا 

خوتي الأغزاء لى ا  و كل الأهل والأكراب ،ا   

لى دارة ا   وػلى رئسهم س يد عميد امكلية و نائة عميد المكلف تيداغوجيا  جميع ظاقم ا 

  ال وساهيةو  جماعغيةآأساثذة كلية امؼلوم ال  

لى آأضدكاء الدراسة دفؼة ػلم الاجماعع ثنظيم و عمل .2019/2020ا   

 

 

راضية                                                                                     
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 الإشكالية-1

صناع القرار كالسياسيتُ كحتى علماء  استحوذتتعتبر الخدمة العمومية من بتُ الدفاىيم التي 
تتمثل في ربط الإدارة بالدواطن. كيعبر ىذا الدفهوـ عن الحاجات لأهميتها البالغة التي نظرا ، الاجتماع

 عامة.طار لشارسة كظائفها من اجل برقيق منفعة إالضركرية التي تقوـ بتوفتَىا الدكلة في 
كنظرا لصعوبة تقدلص ىذه الخدمة من طرؼ الدكلة بفعل الدركزية في التسيتَ كعدـ كصولذا الذ كل 

لذا لجأت الدكلة الذ انتهاج مبدأ اللامركزية في التسيتَ كتكليف  ،ع الإقليمالدواطنتُ كىذا راجع لاتسا 
ىيئات لشثلة لذا في الأقاليم المحلية ما يعرؼ بالجماعات المحلية كالتي تعتبر البلدية من أهمها بحكم قربها 

 الدكلة كالدواطن كما انها تعتبر الوسيط بتُ،  الأكثر دراية بدشاكلو كاحتياجاتو اليومية كأنهامن الدواطن 
المحلية، ما يجعلو يشعر بالاطمئناف، الرضا، كالثقة لضماف مشاركة ىذا الأختَ في عملية إدارة شؤكنو 

 بالنظاـ الحاكم.
ف ا للبلدية الاغتَ انو بالرغم من برقيق مبدأ اللامركزية في إدارة الخدمات العمومية كتكليفها   

د تبطئ من كتتَة برقيق ىذه الخدمات اك يتم برقيقها بدكف ىذه الأختَة تواجهها صعوبات كعراقيل ق
لدا لجأت الكثتَ من الدكؿ لتطبيق تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ على مستول ، كفاءة جودة اك

فاستخدمت ما يطلق علية بالإدارة الالكتًكنية كالتخلي عن الإدارة التقليدية بغية  ،اداراتها المحلية
 ة العمومية.التحستُ في أداء الخدم

كيتجسد ذلك من  ،قد سارت لضو تطبيق الإدارة الالكتًكنية العالد،كالجزائر كغتَىا من دكؿ 
يندرج ضمن الدبادرات كالدشاريع التنموية التي  ، كالذم2013خلاؿ تبتٍ مشركع الجزائر الالكتًكنية 

تتبناىا الحكومة الجزائرية "لرتمع العلم كالدعرفة الجزائرم" كالذم يرمي الذ إحلاؿ نظاـ الكتًكلش متطور 
 ما يجعلها تقدـ  كالتعليم،شامل كتعميم استعماؿ التكنولوجيا في الإدارة العمومية كقطاعات التًبية 
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 لة اتصاؿ تفاعلية ما بتُكابسط للمواطنتُ من خلاؿ اتاحة كسي فضلأخدماتها بشكل 

 1الددلش. كالمجتمع الحكومة
تسريع كتتَة الإصلاحات الإدارية بذسدت في عدة قطاعات حساسة  2017كما شهدت سنة   

كعلى علاقة مباشرة مع الدواطن بالاعتماد على نصوص تشريعية جديدة كمواكبة للتغتَات الحاصلة في 
  2.مثل للتكنولوجيا الحديثةأكعلى استغلاؿ  ،الجزائر كالعالد
من خلاؿ تبسيط الإجراءات  ثر ذلك شرعت الحكومة على تطوير الجهاز الإدارمإكعلى 

 لعملية استخراج الوثائق الإدارية على مستول مصالح البلديات كالدكائر كالولايات.
كما قامت كزارة الداخلية كالجماعات المحلية برقمنة جميع سجلات الحالة الددنية على الدستول 

ملحقاتها الإدارية ككذا كاحداث السجل الوطتٍ الالر للحالة الددنية كربط كل البلديات ك  ،الوطتٍ
 3.البعثات الديبلوماسية كالدكائر القنصلية

  :كمن ىذا الدنطلق لضاكؿ من خلاؿ دراستنا الكشف عن
 الإدارة الالكتًكنية على برستُ أداء الخدمة العمومية على مستول بلدية الدنيعة؟ أثرما ىو 

 كيتفرع على ىذا السؤاؿ الدركزم أسئلة جزئية تتمثل فيما يلي:

الحالة الددنية أدت الذ برستُ مستول رضا الدواطن على الخدمة العمومية الدقدمة من رقمنة ىل -ا
 البلدية؟طرؼ مصالح 

  العمومية؟ما مدل مساهمة الاتصاؿ الالكتًكلش في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كإدارة الخدمة -ب
 

                                                           
 2013 مشروع الجزائر الحكومة الالكترونية-مشاريع الحكومة الالكترونية من الاستراتيجية الى التطبيقعادؿ غزاؿ:  -1

 Www journal.cybrians.ora ـ.  2014، مارس 34العدد -انمو دجا
، الجزائرسنة الإصلاحات الإدارية تحسين مستوى أداء الخدمة العمومية 2017ككالة الانباء الجزائرية، - 2 

www.aps.dz          .2017 

 
الدرجع نفسو.- 3  
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:فرضيات الدراسة-2  
  :الفرضية العامة-ا

 ثر على برستُ أداء الخدمة العمومية على مستول البلديةأللإدارة الالكتًكنية 
الفرضيات الجزئية:-ب  
رقمنة الحالة الددنية على مستول البلدية لذا دكر في برقيق رضا الدواطن كبالتالر تقريب الإدارة من -

 الدواطن.
 الاتصاؿ الالكتًكلش ساىم في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كإدارة الخدمة العمومية.-
 ديد المفاىيمتح-3
مفهوم الادرة الالكترونية-ا  

  :ندكر منها ،تعددت مفاىيم الإدارة الالكتًكنية
تعمل على برقيق خدمات  ،"استًاتيجية إدارية لعصر الدعلومات :الإدارة الالكتًكنية ىي-

لدصادر الدعلومات  أمثلالخاصة بهم( مع استغلاؿ  للمواطنتُ كالدؤسسات كلزبائنها )الإدارة أفضل
  حديث من اجلالكتًكلش إطارتوظيف الدوارد الدادية كالبشرية كالدعنوية الدتاحة في ؿ من خلا ،الدتاحة

مع دعم لدفهوـ )ادخل  ،كبالجودة الدطلوبة كبرقيقا للمطالب الدستهدفة ،للوقت كالجهد أمثلاستغلاؿ 
 1".على الخط كلا تدخل في الخط(

كذلك بتكامل البيانات كالدعلومات بتُ  ،بهذا الدعتٌ تتعدل مفهوـ الديكنةفالإدارة الالكتًكنية 
للمواطنتُ  أفضلالدؤسسة لضو برقيق خدمات  كالتي تعمل على توجيو سياسة ،لستلف الإدارات

 كالدؤسسات.
 
 

                                                           

لرلة مركز الإدارة الالكترونية بين النظرية ومتطلبات التطبيق في بيئة منظمة الاعمال العراقية افناف عبد علي الاسدم: -1
.115، ص 2009، كلية الإدارة كالاقتصاد، جامعة الكوفة، العراؽ، 15دراسات الكوفة، العدد    
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"ميكنة جميع مهاـ الدؤسسة الإدارية  بو:كما اف الإدارة الالكتًكنية ىي مصطلح يقصد -

للوصوؿ الذ برقيق اىداؼ الإدارة  ،بالاعتماد على جميع تقنيات الدعلومات الضركرية ،كنشاطاتها
 1"الجديدة.

ىدا التعريف يقتصر على برويل الدهاـ كالنشاطات التقليدية للمؤسسة الذ مهاـ كنشاطات 
 لجديدة. ؼ الإدارة الالكتًكنية االكتًكنية بفعل تقنيات الاتصاؿ كالدعلومات الحديثة بغية برقيق اىدا

 :التعريف الاجرائي للإدارة الالكتًكنية

الذدؼ منها برويل العمل الإدارم اليدكم على مستول البلدية الذ عمل ، ىي منظومة متكاملة
بالاعتماد على تكنلوجيا الاتصاؿ كالدعلومات ,باستعماؿ الحاسب الالر كشبكات  ،ادارم الكتًكلش

الدختلفة من رقابة كبزطيط كتنظيم كمتابعة الاعماؿ كبرستُ كالذاتف في الوظائف  الانتًنت كالفاكس
 الخدمات العمومية للمواطن.

 الحالة المدنيةرقمنة -ب
  :مفهوم الرقمنة-1 

"العملية التي يتم بدقتضاىا برويل البيانات الذ شكل رقمي لدعالجتها  :تعرؼ الرقمنة بانها
كعادة ما يستخدـ مصطلح الرقمنة في نظم الدعلومات للإشارة الذ برويل النص  ،بواسطة الحاسوب

أجهزة الدسح الضوئي حتى يدكن عرضها على  أحدباستخداـ  ،الدطبوع كالصور الذ إشارات ثنائية
 2شاشة الحاسوب."

 فالرقمنة ىي برويل البيانات الورقية الذ بيانات رقمية يتم عرضها بواسطة الحاسوب.
 

                                                           

، مداخلة مقدمة في ي الجزائردور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين حكامة الإدارة المحلية فلحبيب بلية: -1
فعاليات اليوـ الدراسي الدوسوـ "التطورات التشريعية في لراؿ ترقية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات في الجزائر، لسبر 

مارس  20الجزائر،  ،جامعة عبد الحميد بن باديس مستغالز ، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية  ،القانوف الدكلر للتنمية الدستدامة
.14، ص2018  

مشاريع وتجارب التحويل الرقمي في مؤسسات المعلومات دراسة للاستراتيجيات المتبعةمسفرة الخثعمي: -2  
.23، الاماـ لزمد بن سعود الإسلامية، الرياض، الدملكة العربية السعودية، ص1، ع،19مج   RIST    مجلة 
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  :مفهوم الحالة المدنية-2

يعرفها الدستشار السابق بالمحكمة العليا عبد العزيز سعد في كتابو نظاـ الحالة الددنية في الجزائر 
"نظاـ يعتٍ كيهتم بدجموع الصفات الطبيعية كالقانونية الشخصية التي تلازـ كل انساف  :على انها

تَه من الناس فتحدد علاقتو بزكجتو كأكلاده بحيث بسيزه عن غ ،اتو كبشخصيتوذطبيعي كتكوف مرتبطة ب
كتكوف مصدرا لبعض حقوقو ككاجباتو الوطنية كالعائلية. فتبدا بولادة ىذا الشخص حيا كبسر  ،كابائو

 1" .بحالات زكاجو كطلاقو ثم تنتهي بوفاتو
  :مفهوم الاتصال الالكتروني-ج

الأنتًنت كالبحث عن الدعلومات ىو توظيف خدمات الانتًنت بفاعلية من خلاؿ تصفح     
  .كاستخداـ البريد الالكتًكلش كالدردشة

كالتشارؾ كالتعارؼ في بناء التعلم  ،ىو تلك العملية التفاعلية كتبادؿ الأفكار كالدعلومات بينهم
 2كتوليد الدعلومات كالدعالش الدطلوبة.

بطريقة الكتًكنية باستخداـ الاتصاؿ الالكتًكلش ىو عملية تفاعل بتُ الدرسل كالدستقبل كلكن 
 تويتً. ،انستغراـ الفيس بوؾ،اك مواقع التواصل الاجتماعي مثل  ،البريد الالكتًكلش

"عملية مكننة جميع مهاـ كنشاطات الدؤسسة  :كيعرفو السالدي علاء عبد الرزاؽ لزمد بانها
اىداؼ الإدارة الجديدة في  بالاعتماد على كافة تقنيات الدعلومات الضركرية كصولا الذ برقيق ،الإدارية

كتبسيط الإجراءات كالقضاء على الركتتُ السريع كالدقيق للمهاـ كالدعاملات  ،تقليل استخداـ الورؽ
 3لتكوف جاىزة للربط مع الحكومة الالكتًكنية لاحقا."

 

                                                           
قسم  ،كلية العلوـ الاجتماعية  ،أطركحة دكتوراه علوـ في الديدغرافياالحالة المدنية في الجزائر، يحي عمارة لزامد: -1

.9ص ،2014/2015،رالجزائ ،2جامعة كىراف  ،الديدغرافيا  

، أطركحة دكتوراه الطور الثالث في بزصص علم النفس اقتراح برنامج الاتصال الكتابي لتحسين أداء العمالشادم فاطمة: -1
.91ص  ،2017/2018الإنسانية كالاجتماعي، جامعة لزمد بوضياؼ، الدسيلة، الجزائر،عمل كتنظيم، كلية العلوـ    

.94الدرجع نفسو ص - 3  
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  :مفهوم الخدمة العمومية-د
 .الدفكرين كالباحثتُحوؿ تعريف الخدمة باختلاؼ  النظر اختلفت كجهات :مفهوم الخدمة-1
    غتَ مادم نتيجة نشاط انتاجي كىي  انها منتج ىعل :"يعرفها قاموس العلوـ الاقتصادية  

 1."أم اف ىناؾ تزامن بتُ عملية انتاجها كاستهلاكهاا، مرتبطة أيضا بسلعة كلا يدكن بززينه
   نتاج نشاط كأنها  ،كغتَ ملموسة ،ىذا الدفهوـ يشتَ الذ اف الخدمة عبارة عن سلعة غتَ مرئية

   يعتٍ ذلك انها تنتج كتستهلك في الوقت نفسو.الدادية،  كما انها لا يدكن بززينها مثل السلع  ،انتاجي
"نشاط اك الصاز مرتبطة بعملية تبادلية يقدمها طرؼ ما لطرؼ  :اما" فليب كولثر" يعرفها بانها

مرتبط كاف انتاجها اك تقدمها فد يكوف أم ملكية،  كتكوف أساسا غتَ ملموسة كلا ينتج عنها ،اخر
 2بدنتج مادم اك لا يكوف."

كليست لشلوكة لأم  ىذا التعريف يشتَ الذ اف الخدمة ىي نشاط تبادلر بتُ طرفتُ غتَ مادية
 طرؼ.

  :مفهوم الخدمة العمومية-2
كالتي  كتامتُ رفاىيتو "الحاجات الضركرية لحفظ حياة الانساف :تعرؼ الخدمة العمومية على انها

على اف تكوف مصلحة الغالبية من  ،يجب توفتَىا بالنسبة لغالبية الشعب كالالتزاـ في منهج توفتَىا
 3الأساسي لكل سياسة في شؤكف الخدمات لرفع مستول الدعيشة للمواطنتُ." المجتمع ىي المحرؾ

 
 
 

                                                           

علوـ في فرعأطركحة دكتوراه دور نظام المعلومات في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقليمية الجزائرية، العربي حجاـ: - 1  
، سطيف، الجزائرالإنسانية كالاجتماعية، جامعة لزمد لدتُ دباغتُ علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، كلية العلوـ  

.21، ص 2017/2018  
.22الدرجع نفسو، ص - 2  
الاعلامية ، لرلة الدراساتمساىمة تكنولوجيا الاتصال وإدارة المعرفة في ترقية الخدمة العمومية آماؿ سي موسى:- 3  

.257، ص2018الاستًاتيجية كالسياسية كالاقتصادية، برلتُ، الدانيا نوفمبر،العدد الخامس، الدركز العربي الديدقراطي للدراسات   
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 المفهوم الاجرائي للخدمة العمومية:-3

 ةعمومية تابع كل نشاط تقوـ بو كتشرؼ عليو ىيئات  تعرؼ الخدمة العمومية اجرائيا بانها
 بهدؼ برقيق منفعة عامة. ،للدكلة كالتي تعد البلدية من بينها

 مفهوم الأداء:-ه
ىو الأساس الذم من خلالو يتم الحكم على فعالية الافراد كالجماعات كالدؤسسات كيقصد بو 

 من زاكية أخرل الصاز ىدؼ اك اىداؼ الدؤسسة.
بحيث يدكن للفرد اف يشبع  ،"انو درجة برقيق كابساـ الدهاـ الدكونة للوظيفة :تعريفوكما يدكن 

 1متطلبات ىذه الوظيفة."
 كظيفتو كقيامو من خلاؿ ىذه التعاريف يتبتُ اف الأداء يشتَ الذ التزاـ الدوظف بواجبات  
  .بالدهاـ الدسندة اليو 

 التعريف الاجرائي للأداء:
 يبذلو الدوظف لتقدلص الخدمة العمومية على مستول البلدية.ىو نتيجة الجهد الذم 

 :مفهوم تحسين أداء الخدمة العمومية-و
 :تحسين الأداء-1 

 كبرقيق  ىو استخداـ جميع الوسائل الدتاحة لتحستُ الدخرجات كانتاجية العمليات
  2الدثلى.قة التكامل بتُ التكنولوجيا الصحيحة التي توظف راس الداؿ بالطري

فضل أىو استخداـ الوسائل التكنولوجية في الإدارات المحلية من اجل تقدلص أداء  :المفهوم الاجرائي
 للخدمة العمومية الدقدمة للمواطن.

 
 

                                                           
قسم علم ،رسالة ماجستتَ في علم النفس، بزصص عمل كتنظيمعلاقة متطلبات التطوير التنظيمي بالأداء، فاطمة دراعو:  - 1

 .ـ2016-2015، الجزائر،2النفس كالأرطوفونيا، كلية العلوـ الاجتماعية، جامعة كىراف 

.146شادم فاطمة، مرجع سابق، ص- 2  



 للذراسة المنهجي  المذخلالفصل الأول                                                                          

 12 

 
  :مفهوم الرضا-ز

 1"مستول من إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بتُ الأداء الددرؾ كتوقعاتو." :يعرؼ الرضا بانو   
  .اف الرضا يعبر عن مدل تطابق الدوظفتُ مع ما ىو متوقع في الدنظمةىذا التعريف يشتَ الذ 

اف مفهوـ الرضا اجرائيا يعبر عن مستول إحساس الدواطن الناتج عن مقارنة  :التعريف الاجرائي
أداء الدوظفتُ قبل كبعد تطبيق الإدارة الالكتًكنية على مستول البلدية من خلاؿ برستُ خدمات 

 رقمنة.بفضل ال ىذه الأختَة
  :مفهوم الثقة-ح

الدلحة الحاجة  حيث تنشا، كثرأ تعد الثقة علاقة تفاعلية كبناء تنظيميا معقد بتُ طرفتُ اك
كما تتطلبو ىذه العلاقة بتُ الطرفتُ خالية من القلق كما تعرؼ الثقة على  المجتمع،للتفاعل مع افراد 

  2قدرة اك مشاركة شخص ما. انها الوثوؽ اك اعتماد على
على اف تعامل الافراد  ، كما يؤكداىم تركيبات المجتمع " دحأ" :كيصف جورج زيدل الثقة بانها
التنازؿ كالتضحية إزاء حالة السعي الدستمر للفوز كالدكسب كىذا  مع بعضهم البعض يتضمن إمكانية

 التعامل يخلق رباط داخلي يتجاكز لرموعة الافراد، فيكوف بتُ الناس كمن تم المجتمع.
رل "زيدل" بانو بدكف الثقة بتُ الناس لبعضهم البعض يتحلل المجتمع كيفقد تكاملو كي

فالمجتمعات الدعقدة تعتمد كظيفيا على عدد كبتَ من التعهدات كالعقود كالتًتيبات التي لا يستطيع 
 3الفرد بدفرده اف يفي بها.

 
 

                                                           

  1 الاقتصادم الاكؿ، الدؤبسر جودة الخدمات الصحية وأثرىا على رضا المستفيدين منهاحسن مفتاح الصغتَ، لستار عطية: -
.8ص، 2017ديسمبر  27 -25 للاستثمار كالتنمية، كلية الاقتصاد كالتجارة، جامعة الدرقب، الخمس، ليبيا،  

، جامعة بنغازم، ليبيا، د.س.ف، 31لرلة كلية الآداب، العدد الثقة كمؤشر لراس المال الاجتماعي، سعاد لزمد مكي: -2
 .16ص

 .17الدرجع نفسو ص - 3
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 المفهوم الاجرائي للثقة 

علاقة تفاعلية بتُ الدواطن كمصالح البلدية تقتضي اشراؾ الدواطن  اما الدفهوـ الاجرائي للثقة فيشتَ الذ
 ت.افي ابزاد القرار 

 التحليل البعدي-4

 ( يوضح التحليل البعدم لدتغتَات الدراسة.1الشكل رقم )

 

 

 ا

 

 

 

 

 

 

 الدصدر: الباحثة

 الدتغتَ الدستقل التحليل البعدم

الالكتًكنيةالإدارة   

 الدتغتَ التابع 

العموميةالخدمة  اداء برستُ  

رقمنة الحالة 
 الددنية

الاتصاؿ 
 ثقة الدواطن رضا الدواطن الالكتًكلش

تقليل الأخطاء-  

تقليل الانتظار-  

توفر أجهزة-  

 الحاسوب

امتلاؾ بطاقة -  

 بيو متًية

الاطلاع على -
 منشورات البلدية

التفاعل مع -
 منشورات البلدية

 

تقييم الخدمات-  

برسن سلوؾ -
 الدوظفتُ

برسن ظركؼ -
 الاستقباؿ

الرضا على استبداؿ -
الوثائق الورقية بالبيو 

 متًية

تقييم الدداكلات-  

تقدلص الاقتًاحات-  

اخد المجلس -
البلدم 

 بالاقتًاحات

بذديد الثقة-  
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ةأىمية الدراس-5  

من خلاؿ البحث عن كاقع الخدمة العمومية على مستول تتجلى أهمية الدوضوع الدتناكؿ 
البلديات في الجزائر، كمدل برقيقها كتلبيتها لحاجات كمتطلبات الافراد، اضافة الذ معرفة مدل 

تى المجالات خاصة الجانب مسايرة ادارة الخدمة العمومية)البلدية( التطورات كالتغتَات في ش
لوجي كالرقمي اك مايعرؼ بالادارة الالكتًكنية، التي قد تساىم بشكل كبتَ في الحد من التكنو 

خذه الادارة كبالتالر تقدلص خدمات في مستول تطلعات الاختلالات كالدشاكل التي تعالش منها 
 .الافراد

اىداف الدراسة-6  
 من خلاؿ موضوع الدراسة لضاكؿ الوصوؿ الذ الأىداؼ التالية: 
تأثتَىا على برستُ أداء  على مستول البلدية ككذا الإدارة الالكتًكنية مدل تطبيق علىالتعرؼ -

  .الخدمة العمومية
 تسليط الضوء على مفهوـ الخدمة العمومية كاىم الدرتكزات التي تقوـ عليها.-
 لزاكلة التعرؼ على الوسائل التكنولوجية التي تعتمدىا البلدية في الجزائر. -
 العراقيل التي تعالش منها البلدية بسبب الإدارة الالكتًكنية.معرفة  -
أسباب اختيار الموضوع-7  
 ضركرة البحث كإيجاد سبل برديث الإدارة باستخداـ كسائل حديثة.-
 ثرىا علىأبحكم اف موضوع الإدارة الالكتًكنية جديد على المجتمع الجزائرم برتم علينا دراسة  -

 العمومية.برستُ أداء الخدمة 
 الرغبة في زيادة معارفي في لراؿ الإدارة الالكتًكنية كمدل تطبيقها على مستول البلدم.-
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 الدراسات السابقة-8
ىناؾ العديد من الدراسات السابقة التي تناكلت موضوع الإدارة الالكتًكنية كالخدمة العمومية، نذكر 

 من بينها:
 1رانيا ىدار: دكر الإدارة الالكتًكنية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر. الدراسة الأكلذ:

تناكلت ىذه الدراسة إشكالية الذ أم مدل يدكن اف يشكل التحوؿ لضو الدارة الالكتًكنية الية إدارية 
 فعالة في ترشيد الخدمة العمومية، كقد تفرع على ىذه الإشكالية أسئلة فرعية كىي كالتالر: 

 ىو مفهوـ الإدارة الالكتًكنية كما علاقتها بتًشيد الخدمة العمومية؟ ما-
  ؟تها الجزائر لتجسيد مشركع الإدارة الالكتًكنيةذكالتدابتَ التي نف ابزذتهاما ىي الإجراءات التي -
 ما ىو كاقع تطبيق مشركع الجزائر الالكتًكنية بالقطاعات الحكومية الخدمية؟-

 ت التي بروؿ دكف تطبيق مشركع الإدارة الالكتًكنية في الجزائر؟ما ىي الدعوقات كالتحديا
 اما فرضيات البحث فقد تناكلت الباحثة أربع فرضيات، تتمثل فيما يلي:

لصاح بذربة الإدارة الالكتًكنية في الجزائر مرتبط بتطوير البنية التحتية للاتصالات السلكية -1
 مهارات تقنية عالية التعامل معها.كاللاسلكية ككجود مورد بشرم يتمتع بقدرات ك 

لكونو يسهم في ترشيد  رم الالكتًكلش لزل النمط التقليدماتسعى الجزائر الذ إحلاؿ النمط الاد-2
 الخدمات العمومية كجعلها سهلة، سريعة، شفافة كدقيقة.

 ترشيد ىناؾ علاقة ارتباطية بتُ درجة تطبيق الإدارة الالكتًكنية في الجزائر كدرجة اسهامها في-3
 .الخدمة العمومية

  .التحوؿ لضو الإدارة الالكتًكنية في الجزائر ىو نتيجة جملة من الدعوقات كالتحديات بطيء-4
 

                                                           

، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائررانيا ىدار: - 1  
في العلوـ السياسية، بزصص الإدارة العامة كالتنمية المحلية، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة باتنة، الجزائر  LMD 

م.2017-2018   
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 كقد توصلت الباحث من خلاؿ اختبار الفرضيات الذ ما يلي:

لصاح بذربة تطبيق الإدارة الالكتًكنية في الجزائر مرتبط بتطوير البنية التحتية للاتصالات  -
 .السلكية كاللاسلكية ككجود مورد بشرم يتمتع بقدرات كمهارات تقنية عالية للتعامل معها

رير كىذا ما دؿ عليو كاقع الجاىزية الالكتًكنية في الجزائر كفق السياسات القطاعية الحكومية كتق
الذم يؤكد كثرة مظاىر التخلف كالضعف في مكونات  ،الامم الدتحدة لجاىزية الحكومة الالكتًكنية

موارد  كإنفاؽالبنية التحتية للاتصالات كلزدكدية الفرص الداعمة لذا رغم بزصيص إمكانات ىائلة 
ة في ظل لزدكدية إضافة الذ نقص الكفاءات كالدهارات البشرية الدؤىلة كالدتخصصة خاص ،مالية طائلة

 .       البرامج كالدكرات التدريبية كالتكوينية لتحستُ كتطوير أدائهم
تسعى الجزائر لإحلاؿ النمط الالكتًكلش لزل النمط التقليدم بهدؼ ترشيد الخدمات - 

شفافة كدقيقة. كىذا ما دؿ عليو حجم الإمكانات كالدوارد الضخمة  ،سريعة ،العمومية كجعلها سهلة
التي خصصتها الدكلة الجزائرية لإحلاؿ التطبيقات الالكتًكنية في لستلف القطاعات الحكومية بهدؼ 
عصرنتها كبرديثها كجعل طرؽ ككسائل تقديدها للخدمات سهلة كسريعة التي تعد الذدؼ الأساسي 

كعدـ الكفاية كتطبيقها   الا اف التطبيقات الدستحدثة بسيزت بالمحدكدية .لإلكتًكنيةالجزائر ا لاستًاتيجية
لاف ما  ،كاف بوتتَة بطيئة جدا مقارنة بضخامة لزاكر مشركع الجزائر الالكتًكنية كالاىداؼ الدرجوة منو
للمركنة  تم تنفيذه على مستول الإدارات العمومية لا يتعدل تطبيقات أكلية كعمليات إجرائية تفتقد

  .كالفعالية
ىناؾ علاقة ارتباطية بتُ درجة تطبيق الإدارة الالكتًكنية في الجزائر كدرجة مساهمتها في ترشيد -

كىذا ما دؿ عليو انقضاء الددة المحددة لتنفيذ مشركع الجزائر الالكتًكنية كفتح اجاؿ  ،الخدمة العمومية
 ،ببطء مقارنة بدا كاف مبرلرا متثاقلة كيستَطوات كمع ذلك مازاؿ الدشركع في مهده كيتقدـ بخ ،تنفيذه

كالتي عكسها ضعف مؤشر  ،متعثرةاؿ تز كلالد تكتمل  لشا جعل بذربة التحوؿ الالكتًكلش في الجزائر
 التقدـ في تطبيق الادارة الالكتًكنية كلزدكدية الخدمات الالكتًكنية التي تبحث عنها. 
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حيث اكدت ت التحوؿ لضو الإدارة الالكتًكنية في الجزائر ىو نتيجة جملة من الدعوقات كالتحديا بطء-
 نتائج التحليل الوصفي كالاحصائي تعدد الدعوقات كالتحديات التي تعيق مشركع الجزائر الالكتًكنية كبرد من 

ة كلزتشمة للغاية كالعصرنة الدرجوة منو لزدكد لشا جعل لسرجات عمليات التحديث ،فرص تطبيقو
 ،قانونية  ،بشرية  تقنية ،تكنولوجية إدارية ،كالتي يدكن ارجاعها الذ عوامل سياسية ،كدكف فائدة عملية

حيت يتضح جليا غياب النضج السياسي كالرغبة  الإدارية الداعمة لفرص تطبيق الإدارة  كمالية
بعملية التخطيط للتحوؿ  الاستهانة بذسد ذلك في ،الالكتًكنية , كبناء لرتمع معلومات في الجزائر

كعدـ استغلاؿ الدوارد كالإمكانات  ،الالكتًكلش عكسها كجود فجوة كبتَة بتُ الجانبتُ النظرم كالتطبيقي
 .الدتاحة بشكل عقلالش لتنفيذىا

 1: عبد العالر دبلة، برديات الإدارة الالكتًكنية في الجزائر.الدراسة الثانية-ب
الدراسة حوؿ ما ىي التحديات التي تواجهها الإدارة الالكتًكنية في بسحورت إشكالية ىذه 

الجزائر؟، كلقد اعتمدت ىذه الدراسة على فرضية عامة تتمثل في: اف ىناؾ العديد من التحديات التي 
تواجهها الإدارة الالكتًكنية في الجزائر، كتندرج ضمن ىذه الفرضية العامة فرضيات  جزئية كىي: ىناؾ 

كبتَة لتطبيق الإدارة الالكتًكنية في الجزائر، تساىم الإدارة الالكتًكنية بدرجة كبتَة في عصرنة إمكانية  
الإدارة التقليدية في الجزائر، ىناؾ علاقة ارتباطية بتُ درجة تطبيق الإدارة الالكتًكنية كدرجة مساهمتها في 

 عصرنة الإدارة التقليدية في الجزائر.
لدراسة الذ انو ىناؾ ضعف البنية التحتية الدادية كالدالية لبناء توصل الباحث من خلاؿ ىذه ا

الإدارة الالكتًكنية في الجزائر، كما اف الإدارات الجزائرية تعالش نقص اليد العاملة ذات كفاءات 
كأختَا ،كما انو لدل الدواطن الجزائرم نقص في الوعي الالكتًكلش فيما يخص التعاملات الالكتًكنية،عالية

 التشريعات كالقوانتُ التي تنظم عمل الإدارة الالكتًكنية في الجزائر. غياب 

                                                           

لرلةدراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس بالعاصمة، -تحديات الإدارة الالكترونية في الجزائرعبد العالر دبلة: - 1  
ـ.2015جامعة بسكرة، الجزائر، مارس  ، 14العددعلوـ الانساف كالمجتمع،   
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 المقاربة النظرية-8

العمومية على برستُ أداء الخدمة  كأثرىاالإدارة الالكتًكنية  :اف موضوع البحث قد جمع بتُ متغتَين
 النسق الاجتماعي التقتٍ.، كمقاربة فاف الدقاربة النظرم الدناسبة لذذا الدوضوع ىي نظرية التحديث لدا

 نظرية التحديث:-ا
التحديث من الاقتصاديوف  كففمثلا ير  ،تعددت تعاريف التحديث باختلاؼ ابذاىات العلماء

من اجل زيادة دخل الفرد، بينما استخداـ الانساف للتكنولوجيا للسيطرة على الدصادر الطبيعية  خلاؿ
حيث  حديث من خلاؿ التباين كالتمايز بتُ المجتمعاتالذ الت كالأنثركبولوجياعلماء الاجتماع  ينظر

   1كالنظم الدكونة للبناء الاجتماعي كظهور الوظائف الجديدة كنموىا. درسوا كحللوا الأساليب
يشتمل على  فأصحاب ابذاه التحديث يركف انو عملية نقل عفوم للسياسة التنموية الأكركبية

 2.كنشر مركب التكنولوجي الاقتصادم من اجل برقيق عملية التحديث .البناءات الثقافية عامة
خلاؿ اتباع  كفق ىذا التصور يعتٍ إمكانية برقيق التنمية من طرؼ المجتمعات الدتخلفة من

الا انو في ىذه الحالة قد تتصادـ عملية التحديث  التي تم استخدامها من قبل الدكؿ الأكركبية عمليات
لاف كل لرتمع  ،لفة بساـ الاختلاؼ عن تلك التي تتواجد في المجتمعات الأكركبيةببناءات كثقافات لست

 لو ميزاتو كخصوصياتو بزتلف عن المجتمعات الأخرل.
w.Moor   التحوؿ الشاملحيث يعرؼ التحديث بانو ،برز لشثلي ىذا الابذاهأيعد من "  

بو  كالتنظيمات الاجتماعية الدرتبطة للمجتمع التقليدم اك ما قبل الحديث الذ الاشكاؿ التكنولوجية
 اقتصاديا كالدستقرة سياسيا في العالد الغربي".التي بسيز الدكؿ "الدتقدمة" الدزدىرة 

الذ لرتمع غتَ  اف التحديث يعتٍ الانتقاؿ من لرتمع متجانس الخصائص "مور"فحسب 
كىو ما نادت  ،الدتطورةالصناعة كالتكنولوجيا  كانتشار ،يقوـ على التخصص كتقسيم العملمتجانس 

 كمن قبلها نظرية ابن خلدكف. ،بو نظرية دكر كالص حوؿ التغتَ الاجتماعي
                                                           

 1 .42، ص1991، القاىرة، كتب عربية  –دراسة نقدية في علم اجتماع التنمية –تغريب العالم الثالث كماؿ التابعي : -
التكنولوجيا وتغيير القيم الثقافية والاقتصادية للموارد البشرية في المؤسسة الخاصة الجزائريةاعراب سعيدة: - 2  

.30ص ،2005/2006 ،الجزائر  ،قسنطينة  ،رسالة ماجستتَ علم الاجتماع الديدغرافي، جامعة منتورم   
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 Mrion.j.levy"المجتمعات" بدظاىر في كتابو "التحديث كبناء فيهتم" "ماريو.ج.ليفي"' 

كالقوة كتكليف الجهود الدتنوعة بشكل متظافر ة التحديث الدتمثلة في احياء كتنشيط مصادر الثرك 
 1.كالأدكات الحديثة، كيعتبر الدتغتَ التقتٍ عاملا رئيسيا في عملية التحديثبالاعتماد على الوسائل 

   "ليفي" يرل اف درجة الحداثة تقاس بددل استعماؿ الطاقة كبإنتاجها فالحداثة تتناسب طرديا مع 
 الحيوية.الاستعماؿ الدتزايد للطاقة غتَ 

 Walt Rostow" ُالمجتمع  فهو يعتبر اف بذاكزحد ركاد ىذا الابذاه أ"كالت ركستو" من بت
نظرية التحديث ىو ، اما الأساس الفكرم الذم تقوـ عليو حد متطلبات النمو الاقتصادمأالتقليدم ىو 

 الحديثة.  ـ مركزم من القيم كالقواعد الأخلاقية لدل كل المجتمعاتضركرة توفر نظا
للثقافة  التقليدية ككل الدظاىر ،فتَل اف النسق القيمي ىو عامل مساعد على التقدـ الاقتصادم

 2.التعليم الذزيل الحكومية، الأكتوقراطية، العادات، التقاليدالاشكاؿ  ،المحلية الدعوقة لعملية التحديث
  .تتوافق مع النظاـ الجديدكيعتٍ ذلك اف كل التنظيمات المحلية القائمة في المجتمع يجب اف 

تناكلذا العلماء من منطلقات لستلفة باستخداـ مفاىيم  ،اف التحديث ظاىرة تاريخية معاصرة
كالتحديث التكنولوجي  ،كالتحديث التعليمي ،كالتحديث الاقتصادم ،لستلفة كالتحديث السياسي

يث سعت الدكلة بح ،كالتحديث الحربي كالتحديث الإدارم .ىذا الأختَ يرتبط بدوضوع دراستنا 
ككدا ادخاؿ كسائل   ،الجزائرية من خلاؿ مشركع الجزائر الالكتًكنية الذ برديث الأساليب الإدارية

خاصة -في الإدارات المحلية  لكتًكنيةالاتكنولوجية لدواكبة العصر, كىذا من خلاؿ تطبيق اجراء الإدارة 
 بغرض برستُ أداء الخدمة العمومية لديها. –البلدية بحكم قربها للمواطن 

 
 

 
                                                           

.31اعراب سعيدة، مرجع سابق،  ص - 1  
 الدرجع نفسو -2
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 مقاربة النسق الاجتماعي الفني:-ب

يتفق الباحثتُ على اف جدكر ىذا الابذاه ترجع لطركحات الابذاه البنائي الوظيفي التي تعتبر 
لكن أصحاب ىذا الابذاه قاموا بإضافة البعد الفتٍ كحاكلوا دراسة تأثتَ التنظيم بدثابة نسق اجتماعي، 

أنماط التكنولوجيا كمتغتَ مستقل على الظاىرة التنظيمية، فيصبح التنظيم في ظل ىذه الدقاربة بدثابة 
  1نسق اجتماعي فتٍ.

ك الدتعلقة بالإضافة الذ تأثر ىؤلاء الباحثتُ بنتائج مدرسة العلاقات الإنسانية، كبالأخص تل
 2بوجود تبعية متبادلة ما بتُ العوامل التقنية كالعوامل الإنسانية.

" ك"كلياـ فوت كايت  L.Saylesكقد ركز ركاد ىذا الابذاه من أمثاؿ: "ليونارد سايلز 
W.F.Whyte ك"تريست ك بامفورت "T.W.Bamfirth كجوف ككد كرد "J.W.Ward"  

العلاقات الدتبادلة بتُ التكنولوجيا كالانساؽ الاجتماعية كغتَىم على الاىتماـ بوجو خاص بدراسة 
داخل تنظيمات العمل الرسمية كمعايتَىا كقيمها كالدكانة الاجتماعية كالاتصالات، فوجود الجانب 
 التكنولوجي يؤثر بشكل كاضح على بنية الشكل التنظيمي، نمط التصميم، عدد الدستويات التنظيمية

دة، درجة الرسمية كنمط الإدارة الدتبعة، كحتى مستول أداء العامل كطرؽ مدل تعقدىا، أنماط القيا
  3قياسو.

 
 
 
 

                                                           

، مطبوعة موجهة لطلبة الداستً، بزصص تنظيم كعملمدخل لعلم اجتماع التنظيم والعملليليا بن صويلح: - 1  
85،ص2015/2016، قالدة، الجزائر، 1945مام  08كلية العلوـ الاجتماعية كالإنسانية، قسم علم الاجتماع، جامعة   

، كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، قسممحاضرات في مقياس التنظيم الحديث للمؤسسةسيساكم فضيلة: - 2  
ـ.2013/2014علم الاجتماع، جامعة لزمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر،   

.86ليليا بن صويلح: الدرجع نفسو، ص- 3  
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من خلاؿ دراستو في البحث عن العلاقة الدوجودة بتُ "(  Whyteفقد توصل "كايت")

الابعاد التكنولوجية في التنظيم كاشكاؿ التفاعلات كالعلاقات الإنسانية الذ كجود أنماط تكنولوجية 
عواطف سلبية ابذاه الإدارة كالتنظيم ككل صور من عدـ الرضا مثل تكنولوجيا خط التجميع،  بزلق 

كما توجد أنواع تكنولوجية تشجع العواطف الإيجابية، كبالتالر فهي بزلق شعور بالرضا مثل نظاـ 
اه الإنتاج الدسند الذ جماعات العمل التي تشتًؾ في كثتَ من الأمور كتشتًؾ في مواقف موحدة ابذ

 1الإدارة.
كادا اردنا الاقتًاب بدوضوع الدراسة من ىذه الدقاربة في الواقع الجزائرم، لصد اف الدكلة قد 
استخدمت الإدارة الالكتًكنية التي تعتبر من نتاج الثورة التكنولوجية الحديثة في مؤسساتها العمومية 

عة تنفيذه، كبالتالر الوصوؿ الذ برقيق المحلية، لدا لذا من دكر في الأداء الفعاؿ في تقدلص الخدمة كسر 
الأىداؼ الدرجوة الا كىي برستُ أداء الخدمة العمومية، كذلك كوف الاعتماد على الحاسوب في تنفيذ 

ضفاء الدركنة  الاعماؿ اليومية، يؤدم الذ القضاء على العمل الورقي التقليدم كما انو يعمل على ا
ق الشعور بالرضا سواء من ناحية الدواطن طالب الخدمة اك كالسرعة في التنفيذ، لشا يساىم في برقي

 الدوظف القائم عل الخدمة.

                                                           

نفسو. الدرجع- 1  
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 تمهيد:   

فرض التطور التكنولوجي الذم عرفو العالد الكثتَ من التحديات على لستلف الدؤسسات   
من الضركرم التخلص من كافة الأساليب التقليدية كالاعتماد على الطرؽ  كأصبح ت،كالدنظما

كلتحقيق ذلك سعت الدكؿ الذ تطبيق  .خاصة في لراؿ الإدارة المجالات،التكنولوجية الحديثة في كافة 
، بحكم التي تعد نموذج حديث لعصرنة الدرافق العامة خصوصا البلديات ،ما يعرؼ بالإدارة الالكتًكنية

انها الذيئة الأقرب للمواطن من اتصالذا الدباشر بو، كذلك من خلاؿ تقديدها لخدمات بسس الحاجات 
 في حياتو اليومية. الأساسية كالضركرية

اف موضوع الإدارة الالكتًكنية كعلاقتها بالخدمة العمومية يكتسي أهمية بالغة عند الكثتَ من 
 الباحثتُ، نظرا لكوف التحوؿ لضو الخدمات الالكتًكنية ىو أساس برستُ الخدمة العمومية.

 كؿ التطرؽ من خلاؿ ىذا الفصل الذ مايلي:لذا سنحا
 ارة الالكتًكنية الإطار الدفاىيمي للإد

 كالية برسينها في الجزائر الإطار الدفاىيمي للخدمة العمومية
 خلاصة
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 الإطار المفاىيمي للإدارة الالكترونية -1

كأصبحت بسثل  الحديثة،تعد الإدارة الالكتًكنية نتاجا لثركة الدعلومات كالاتصالات كالتقنيات 
عالد اليوـ حركة نشطة للاستثمار كل التقنيات الحديثة  حيث يسود ،الابذاه الجديد في الإدارة الدعاصرة

تستخدـ شبكة الانتًنت كالتطبيقات  ،كبرويلها الذ منظمات الكتًكنية ،لتطوير اعماؿ الدنظمات
 ة.في الصاز جميع اعمالذا كمعاملاتها الإداري ،الدتطورة للحاسبات الالية

 : ماىية الإدارة الالكترونية1-1
 الإدارة الالكترونيةا: تعريف 

 كعرفت بالعديد من التعاريف من بينها: ،تناكؿ العديد من الباحثتُ مفهوـ الإدارة الالكتًكنية

ىو مدخل ادارم معاصر يحمل في فلسفتو مفهوـ الإدارة  " :عرفت الإدارة الالكتًكنية بانها-
ب آلر كشبكات انتًنت بلا أكراؽ، ذلك انو يعتمد على تكنولوجيا الاتصاؿ كالدعلومات من حاس

كفاكس كىاتف في العمليات الإدارية الدختلفة من رقابة كبزطيط كتنظيم كمتابعة لمجريات العمل 
 1الإدارم كبرستُ الخدمات الإدارية للمواطن.

تساىم  ،فالإدارة الالكتًكنية بسثل منظومة حديثة تعتمد على كسائل كأساليب تكنولوجية
فضل من الإدارة ألحياتية في الدكلة من اجل تقدلص خدمات نوعية بشكل كبتَ في بروؿ الأنشطة ا

 التقليدية.
" منهجية إدارية جديدة تقوـ على الاستيعاب  ا:كقد عرفت الإدارة الالكتًكنية على انه-

 الوظائف الأساسية للإدارة منظمات  في لشارسة ،كالاستخداـ الواعي لتطبيقات الدعلومات كالاتصاؿ
 
 
 

                                                           

.30عبد العالر دبلة: مرجع سابق، ص- 1  
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كىي العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات الدتميزة للأنتًنت كشبكات  ،العولدةعصر في 

 1ة"الاعماؿ في التخطيط كالتوجيو من اجل برقيق اىداؼ الدنظم
ي تشمل لرموعة من فه ،" إدارة الاعماؿ الحكومية بلا كرؽالالكتًكنية:كيقصد بالإدارة 

بكثافة كلكن يوجد الأرشيف الالكتًكلش البريد الأساسيات حيث يوجد الورؽ كلكن لا تستخدمو 
  2الالكتًكلش، الأدلة كالدفكرات الالكتًكنية، الرسائل الصوتية كنظم تطبيقات الدتابعة الالية

ىذا التعريف يبتُ اف الإدارة الالكتًكنية تستعمل الورؽ لكن بنسبة قليلة لشا كانت عليو في 
  ،كاف كرقي كالأرشيف كالبريد كالأدلة كالدفكرات الذ الكتًكلشمع استبداؿ كل ما  ، الإدارة التقليدية

 .كما انها إدارة ليس لذا مكاف لزدد فهي متصلة بام مكاف في العالد
الادارة الالكتًكنية ىي عملية مكننة جميع مهاـ كنشاطات الدؤسسة الادارية، باعتماد كافة 

دارة الجديدة في تقليل استخداـ الورؽ تقنيات الدعلومات الضركرية كصولا الذ برقيق اىداؼ الا
لتكوف كل ادارة كتبسيط الاجراءات كالقضاء على الركتتُ كالالصاز السريع كالدقيق للمهاـ كالدعاملات 

  3جاىزة للربط مع الحكومة الالكركنية لاحقا.
بناء على ما تقدـ يدكن تعريف الإدارة الالكتًكنية على انها منظومة حديثة تعتمد على 

 أفضلكتقدلص خدمات ، تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كالتقنيات الحديثة لتنفيذ الاعماؿ الإدارية
 إطاركذلك من خلاؿ توظيف الدوارد الدادية كالبشرية كالدعنوية الدتاحة في  ،للمواطنتُ كالدؤسسات

 .للوقت كالداؿ كالجهد أمثلالكتًكلش حديث من اجل استغلاؿ 
 
 

                                                           

متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة الالكترونية في دولة كلثم لزمد الكبيسي: -1
  2008الدتحدة، الدملكة دراسة استكمالا لدتطلبات نيل درجة الداجستتَ في إدارة الاعماؿ، الجامعة الافتًاضية الدكلية، قطر، 

.13ص  
.54، ص2010، الالسكندرية، مصر، 1، الدار الجامعية، طالادارة الالكترونيةخالد لشدكح ابراىيم:- 2

  

3 .34،ص2006دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، الاردف، الادارة الالكترونية، علاء عبد الرزاؽ السالدي: -
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الالكترونية وعناصرىاب: خصائص الإدارة   

خصائص الإدارة الالكترونية-1  

 :1تتميز الإدارة الالكتًكنية بعدة خصائص نذكر منها 
كتعتٍ الدعالجة الفورية للطلبات، كالدقة كالوضوح التاـ في الصاز الدعاملات. :زيادة الاتقان-  
سيوفر ميزانيات مالية  : اف انتهاج نموذج الإدارة الالكتًكنية من قبل الدنظماتبزفيض التكاليف-

 ضخمة، حيث لد تعد الحاجة في تلك الدراحل لليد العاملة ذات العدد الكبتَ.
: لدا لذا من إمكانيات كقدرات في تلبية حاجات الدواطنتُ بشكل مبسط كسريع، تبسيط الإجراءات-

 خاصة في ظل تنوع الفئات التي تستهدفها أنشطة الدنظمات العامة.
الشفافية الكاملة داخل الدنظمات الالكتًكنية ىي لزصلة لوجود الرقابة الالكتًكنية،  تحقيق الشفافية:-

 التي تضمن المحاسبة الدكرية على كل ما يقدـ من خدمات.

 عناصر الإدارة الإلكترونية-2
 2اف تطبيق الإدارة الالكتًكنية يتطلب عناصر كىي كالتالر:

كنظمو كيتمثل في الدكونات الدادية للحاسوب  : Hardware) كشبكاتو  عتاد الحاسوب- 
 كملحقاتو.

برامج البريد الحاسوب مثل : كىي تعتٍ الشق الذىتٍ من نظم كشبكات (Software البرلريات-  
قواعد البيانات ،الالكتًكلش  

(Communication Network) ىي الوصلات : شبكة الاتصالات-   
كشبكة الانتًنت الاكستًانت ،الانتًانتالالكتًكنية الدمتدة عبر نسيج اتصالر لشبكات   

                                                           

الجزائرية للماليةالمجلة دور الإدارة الالكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية، عابد عبد الكرلص غريسي، شريف لزمد: - 1 
.85-84، ص ص 2013العامة، العدد الثالث، الجزائر،   

المجلة العربية للتًبية النوعية  المجلد  ،الإدارة الالكترونية في الجزائر بين الواقع والتحديات اـ  الختَ قوارح : ،سامية عزيز -2
.225ص2019أكتوبر  ،10العدد–الثالث   
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 التي بسثل شبكة القيمة الدنظمة كلإدارتها الالكتًكنية.

كالدديرين : كيتكوف من القيادات الرقمية (KnoledgeWorkers) -صناع الدعرفة  
 كالمحللوف للموارد الدعرفية كراس الداؿ الفكرم في الدنظمة.

 اىداف ووظائف الإدارة الالكترونية-3
 اىداف الإدارة الالكترونية-ا

 للإدارة الالكتًكنية عدة اىداؼ كما كضحها رأفت رضواف من بينها":
 .إدارة كمتابعة الإدارات الدختلفة للمؤسسة ككأنها كحدة مركزية 
 .تركيز نقطة ابزاد القرار في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتها 
  الاصلية بصورة موحدة.بذميع البيانات من مصادرىا 
 .تقليص معوقات ابزاد القرار عن طريق توفتَ البيانات كربطها 
  توظيف تكنولوجيا الدعلومات من اجل دعم كبناء ثقافة مؤسسية إيجابية لدل كافة 

 1العاملتُ.
 كما يضيف الدكتور مصطفى يوسف كافي بعض اىداؼ الإدارة الالكتًكنية كىي كالاتي":    
 جراءات )الإدارية( كما يتعلق بها من عمليات.تقليل كلفة الإ 
  زيادة كفاءة عمل الإدارة من خلاؿ تعاملها مع الدواطنتُ كالشركات كالدؤسسات.  
  بالنسبة الذ بزليص  اد اف قدرة الإدارة التقليدية ،كبر من العملاء في كقت كاحدأاستيعاب عدد

 حياف الذ الانتظار في صفوؼ طويلة.معاملات العملاء تبقى لزدكدة كتضطرىم في كثتَ من الأ
 لشا يؤدم الذ  ن،الغاء عامل العلاقة الدباشرة بتُ طرفي الدعاملة اك التخفيف منو الذ اقصى حد لشك

 .الحد من تأثتَ العلاقات الشخصية كالنفود في انهاء الدعاملات الدتعلقة بأحد العملاء
 
 

                                                           
 .4، مركز الدعلومات كدعم ابزاد القرار، القاىرة، مصر، د.س.ف، صالإدارة الالكترونيةرأفت رضواف: - 1
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  بنظاـ ارشفة الكتًكنية مع ما يحملو من الغاء نظاـ الأرشيف الوطتٍ الورقي كاستبدالو

ليونة في التعامل مع الوثائق كالدقدرة على تصحيح الأخطاء الحاصلة بسرعة كنشر الوثائق لأكثر 
 .1كالاستفادة منها في أم كقت كاف" من جهة في اقل كقت لشكن

   القضاء على البتَكقراطية بدفهومها الجامد كتسهيل تقسيم العمل كالتخصص بو 
  التقليدم لزاكلة إعادة ىيكلة الدؤسسات التقليدية الحالية لتحستُ الأداء الإدارم
كفق تطور مفهوـ الإدارة في كسب الوقت كتقليل التكلفة اللازمتُ لإلصاز الدعاملات  الدتمثل

 .2الالكتًكنية
 :وظائف الإدارة الالكترونية-ب

دارة التقليدية، أدل بروؿ الادارة الذ اف كظائف الإدارة الالكتًكنية ىي في الأساس كظائف الإ
 نمط الإدارة الحديثة بفعل العصرنة كالتحديث بهذه الوظائف الذ كظائف الكتًكنية كىي كالاتي:

 :التخطيط الالكتروني-

 كالدرنة ك قصتَة  الواسعة الاىداؼ ابذاه في ديناميكية عملية  اف التخطيط الالكتًكلش عبارة عن
كالتطوير الدستمر، خلافا للتخطيط التقليدم الذم يحدد الاىداؼ من اجل للتجديد  كقابلة الامد

  3، كعادة ما يكوف تغيتَ الاىداؼ لو تاثتَ سلبي على كفاءة التخطيط.تنفيذىا في السنة القادمة

 

 

 

                                                           
 .70-69، ص 2011، دار رسلاف للنشر كالتوزيع، دمشق، سوريا، الالكترونيةالإدارة مصطفى يوسف كافي: - 1
 .70الدرجع نفسو، ص - 2
 3  2010، العربي للنشر كالتوزيع، القاىرة، 1طالحكومة الالكترونية وتطبيقاتها في الدول العربية،  لزمد صادؽ اسماعيل:-

.20ص   
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كيعتمد التخطيط الالكتًكلش على تبسيط نظم كاجراءات العمل، كالتي تتسم في ظل الادارة 
الشديد، كحيث يتم استبدالذا بنظم كاجراءات سريعة كحاسمة، تعتمد بالدرجة الاكلذ  يدالتقليدية بالتعق

 1على استخداـ شبكات الاتصاؿ الالكتًكنية.

فالتخطيط يعد عملية ديناميكية تشاركية، يشتًؾ فيها جميع أطراؼ العملية الإدارية بكل 
 مستوياتها من اجل برقيق اىداؼ الدنظمة.

 :الالكترونيالتنظيم -

اف مكونات التنظيم قد حدث فيها انتقاؿ من النموذج التقليدم الذ التنظيم الالكتًكلش من 
كالتنظيم العمودم من  ،خلاؿ بركز ىيكل تنظيمي جديد قائم على بعض الوحدات الثابتة كالكبتَة

الاعلى الذ الاسفل الذ شكل تنظيم يعرؼ بالتنظيم الدصفوفي يقوـ أساسا على الوحدات الصغتَة 
بالتالر يصبح التقسيم  ،كما حدث التغتَ في مكونات التنظيم  تنظيمي،كالشركات دكف ىيكل 

ية الخطية الذ الوحدات كالانتقاؿ من سلسلة الأكامر الإدار  ،الإدارم على أساس الوحدات كالاقساـ
 2الدستقلة كالسلطة الاستشارية.

ىذا التنظيم يعمل على ترتيب كبرديد العلاقات كالدستويات الإدارية الكتًكنيا للأعماؿ التي 
 يقوـ بها الدوظفتُ في كل كحدة إدارية.

 

 

 
                                                           

.22لزمد صادؽ اسماعيل، الدرجع السابق، ص - 1
  

الإدارة الالكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها )واقع وافاق(بن حجوبة حميد:  كافية،عيدكلش  - 2  
  2017ديسمبر ،خنشلة الجزائر ،جامعة عباس لغركر ،العدد الثالش ،لرلة الأصيل للبحوث الاقتصادية كالإدارية

.225ص  
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 :التوجيو الالكتروني-

كجود القيادات الالكتًكنية التي تسعى يعتمد تطبيق التوجيو الالكتًكلش بالدنظمات الدعاصرة على 
 الذ برقيق الأىداؼ الدسطرة لذذه الدنظمات.

اف التطبيق الكفء كالفعاؿ للتوجيو الالكتًكلش يعتمد على استخداـ الدديرين لشبكات الاتصاؿ 
 الالكتًكنية الدتقدمة في التواصل مع الدرؤكستُ كإصدار الأكامر كتبليغهم الدهاـ كالاعماؿ كتوجيههم

 1كارشادىم لضو برقيق الأىداؼ الدرجو برقيقها.

فالتوجيو في الدنظمات الإدارية أصبح يقتصر على اتصاؿ القائد بالدرؤكستُ على مستول 
الشبكات الالكتًكنية، ىذا ما يسهل عملية التواصل بتُ لستلف الدستويات الإدارية، لشا يساىم في 

 برقيق الأىداؼ الدرجوة للمنظمة.

 :لكترونيةالرقابة الا-

نتيجة التطور الكبتَ في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ، أصبحت عملية الرقابة تتم 
بشكل الكتًكلش، كبذلك أصبح يطلق عليها "الرقابة الالكتًكنية" ىذه الأختَة تسمح بالرقابة الفورية 

و، كما انها عملية بدساعدة شبكة الانتًنت، كمن تم تقليص الفجوة الزمنية بتُ الالضراؼ كتصحيح
مستمرة متجددة تكشف عن الالضرافات أكلا بأكؿ، حيث اف الدعلومات تسجل فور التنفيذ، لشا 

 2ما يلزـ من إجراءات تصحيحية. ابزاذيسمح من معرفة الالضرافات قبل اك عند التنفيذ لا 

فور كقوعها،  تصحيح الالضرافات )فالرقابة في الإدارة الالكتًكنية أصبحت قائمة على الحاضر 
 كما انها مستمرة كقائمة على الثقة الدتبادلة، كما انها آنية.

                                                           

.128حستُ لزمد الدراد: مرجع سابق ص- 1  
دكتوراه العلوـ أطركحة مقدمة لنيل شهادة دور الإدارة الالكترونية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي، سمتَ عمارم: - 2 

2018-2017، الجزائر، الدسيلة ،في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ  
.36ص   
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 التحول من الإدارة التقليدية الى الإدارة الالكترونية-1-2
يجد ىذه الأختَة ما ىي الا امتداد للمدارس الإدارية  ،اف الدتتبع لدسار تطور الإدارة الالكتًكنية

بالإضافة الذ انها نتاج تطور كتبادؿ  ،كبذاكز لذا. كما انها امتداد للتطور التكنولوجي في الإدارة
 الآلر.ارة التقليدية الذ التفاعل الانتقاؿ من التفاعل الإنسالش في الإد كإنها ،البيانات الالكتًكنية

 الالكترونية ا: تطور الإدارة
 :الإدارة الالكترونية ىي امتداد للمدارس الإدارية وتجاوز لها 

في الإدارة قد حددكا مسارا تاريخيا متصاعدا لتطور الفكر الإدارم كالددارس  تُاف الدختص
كثر من قرف من الزمن. فمن الددرسة الكلاسيكية الذ مدرسة العلاقات الإنسانية أالإدارية على مدل 

كالذ الددخل الكمي اثناء الحرب العالدية الثانية مدرسة  ،تنامت كتوجت في الددرسة السلوكيةكالتي 
ثم الددرسة الدوقفية في الستينات فمدخل منظمة التعلم في الثمانينات  ،النظم في بداية الخمسينات

           1الالكتًكنية.لتتوج مستَة التطور في منتصف التسعينات بصعود الإدارة 
اف الإدارة الالكتًكنية كانت نتيجة تطور الفكر الإدارم كالددارس الإدارية فهي لد تنشا من 

حيث أدل التطور السريع  الزمن،كانما لصد لذا جدكر في الددارس الإدارية الدتتابعة كالدتتالية عبر  فراغ،
الاستخداـ من طرؼ  كاسعة الإدارة. كاصبحتلتقنية الدعلومات كالاتصالات الذ بركز ىذا النوع من 

  الدؤسسات العمومية كالخاصة ككذا الدنظمات.
 
 
 
 

                                                           

كالاقتصاديةلرلة القادسية للعلوـ الإدارية أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على كفاءة العمليات الإدارية، زرزار العياشي: - 1 
2013، سكيكدة، الجزائر، 1955اكت  20، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة 1عدد، 15المجلد   

.32ص   
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 الإدارة الالكترونية ىي امتداد للتطور التكنولوجي في الادارة  

ثم انتقل الذ اعماؿ التخطيط كالرقابة ، حيث ابذو مند البدئ الذ إحلاؿ الالة لزل العامل
 لينتقل الذ العمليات الذىنية المحاكية للإنساف من خلاؿ الذكاء الصناعي الذم يحاكي ،القابلة للبرلرة

الذ اف جعل منها الانتًنت  ،الذكاء الإنسالش في الرؤية الالية اك اللغة اك الأنظمة الختَة 
كثر من أم مرحلة تاريخية تعاملت فيها الإدارة مع أكشبكات الاعماؿ ذات ابعاد تكنولوجية 

                                                                                 1.لوجياالتكنو 
بدعتٌ كانت طبيعة العمل يدكية ثم ج، ففي البداية كاف الانساف ىو العامل الاساسي في الإنتا 

الأجهزة لتتجو لضو عملية الابستة باستخداـ الكومبيوتر ك ، مع الوقت ظهرت الالة لتحل لزل العامل
الدبنية على الدعالجات اك التحكم الذ غاية الانتقاؿ الذ الذكاء الصناعي الذم يعتٍ بدكره قدرة الآلات 

الذ اف تصل  ،الرقمية على القياـ بدهاـ معينة براكي كتشابو الذكاء كالسلوؾ الإنسالش كالحواسيب
   التكنولوجيا. مرحلة تعاملت فيها الإدارة مع أكثرلدرحلة الانتًنت كالتي تعتبر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

.33ص، زرزار العياشي: مرجع سابق- 1  
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 التالر: الجدكؿكيدكن توضيح التطور التكنولوجي بابذاه الانتًنت كالإدارة الرقمية من خلاؿ 

 ( يوضح التطور التكنولوجي باتجاه الانترنت والادارة 1رقم )جدول 
 

 الإدارة التقليدية الإدارة الالكتًكنية

 الحرفية الالية الابستة الذكاء الصناعي الانتًنت
الة التشبيك 
الفائق من 
استخداـ 

مستودعات 
البيانات لإلصاز 

العمليات 
كالصفقات رقميا 

 عن بعد

الالة تقلد كبراكي 
الذكاء كالسلوؾ 

 الإنسالش

الالة برل لزل 
العمل الدرتبط 
ببرلرة كرقابة 

 كالإنتاجالعمل 

الالة برل لزل 
العمل اليدكم في 

 الانتاج

و العامل الانساف ى
 الأساسي في الانتاج

 
 ابذاه التطور

 
 .33، صالدرجع السابق العياشي: الدصدر: زرزار

 

مركرا بدرحلة الالية  ،يوضح مراحل التطور التكنولوجي عبر التاريخ ابتداء من مرحلة الحرفية الجدكؿىذا 
كفي كل مرحلة من الدراحل  ،فالابستة ثم مرحلة الذكاء الصناعي الذ غاية كصولو الذ مرحلة الانتًنت

 الدذكورة كاف ىناؾ تطور للعمل الإدارم كالارتقاء بو الذ اف كصل الذ مرحلة الإدارة الالكتًكنية.
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 كما يدكننا توضيح الفرؽ بتُ الإدارة الالكتًكنية كالتقليدية منخلاؿ الجدكؿ التالر:

 الفرق بين الإدارة الالكترونية والإدارة التقليدية  يوضح :(2الجدول رقم)
  كجو الدقارنة الإدارة التقليدية الإدارة الالكتًكنية

شبكات الاتصاؿ الالكتًكنية 
كالايديلات كالدراسلات 

 الالكتًكنية

الاتصالات الدباشرة كالدراسلات 
 الورقية

 1 الوسائل الدستخدمة

 2 الوثائق الدستخدمة كرقية الكتًكنية
تعتمد على الإمكانيات 

الدادية كالبشرية في استخداـ 
التكنولوجيا في برقيق 

 الأىداؼ

 أمثلتعتمد على استثمار 
للإمكانيات الدادية كالبشرية في 

 برقيق الاىداؼ

مدل الاعتماد على 
 الإمكانيات الدادية كالبشرية

3 

ارساؿ الرسالة الذ عدد لا 
 نهائي في الوقت ذاتو

أطوؿ حتى يتم  برتاج الذ كقت
التفاعل بالشكل الدرجو من 

 اجل برقيق الذدؼ

 4 التفاعل

 5 التكلفة مكلفة على الددل البعيد اقتصادية على الددل البعيد
سهولة الوصوؿ بسبب توافر 
قواعد بيانات ضخمة جدا 

 في أم كقت

صعوبة الوصوؿ بسبب التسلسل 
البتَكقراطي ككثرة الدستندات 

 لزددةالورقية في أكقات 

 6 الوصوؿ للبيانات

كثوقية عالية بسبب توافر 
 الحماية للبيانات

اقل كثوقية بسبب عدـ توافر 
 نظم حماية البيانات

 7 الوثوقية

 8 الجودة اقل جودة أكثر جودة
دراسة تطبيقية في كزارة الاتصالات  ،دكر الادارة الالكتًكنية في برقيق الابداع الإدارم ،الدصدر: لزمد احمد عبد العزيز الخطيب

 ،فلسطتُ ،كتكنولوجيا الدعلومات اكاديدية الإدارة كالسياسة للدراسات العليا ,بزصص القيادة كالإدارة ,جامعة الأقصى غزة
 .18ص،2018، ق1439
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من خلاؿ الجدكؿ يتبتُ لنا اف ىناؾ اختلافات جوىرية بتُ الادارتتُ الادرة التقليدية كالإدارة 

لتقليدية لإجراء الاتصالات  بتُ اطراؼ ل احيث اف الإدارة التقليدية تعتمد على الوسائ،الالكتًكنية 
بصورة مباشرة كما اف التفاعل بتُ الأطراؼ يتسم بالبطء النسبي كتعتمد بشكل   ،التعامل الدختلفة 

كتعتمد أيضا على استثمار امثل للإمكانيات الدادية كالبشرية الدتاحة احسن ،كبتَ على الوثائق الورقية 
كما انها تقدـ خدمات اقل جودة بينما الإدارة الالكتًكنية تتم الاتصالات فيها   ،استغلاؿ لشكن

بحيث توجد ىذه  ،باستخداـ الشبكات الالكتًكنية كاف طبيعة العلاقة بتُ اطراؼ التعامل غتَ مباشرة
الأختَة مع اك في نفس الوقت على شبكات الاتصالات الالكتًكنية كتنعدـ فيها استخداـ اية كثائق 

 ع الافتًاضي كترتكزبالإضافة الذ اف الإدارة الالكتًكنية تعتمد على استخداـ تكنولوجيا الواق،رسمية 
                                                               إدارة الانفتاح كالشفافية. فهيالانتًنت كشبكات الاعماؿ على 

 الإدارة الالكترونية ىي نتاج تطور وتبادل البيانات الالكترونية:
الالكتًكنية كمجاؿ بزصص ضيق الذ لراؿ اف الإدارة الالكتًكنية ىي نتاج تطور تبادؿ البيانات 

  1الالكتًكنية الواسعة.
كذلك مع الاستخداـ الواسع للأنتًنت سواء عن طريق الشبكة الخارجية التي تغطي العلاقة مع 

اك عن طريق التبادؿ الدفتوح عبر الشبكة مع جميع مستخدمي  ،الدواطنتُ اك الزبائن اك الدوردين
 الانتًنت.

 
 
 
 

                                                           

، بحث إمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة العامة للتربية والتعليم للبنات بمدينة الرياضنواؿ السحيبالش: - 1  
بزصص الإدارة كالتخطيط التًبوم ,كلية العلوـ الاجتماعية ,جامعة الاماـ لزمد بن سعود  ،مكمل لنيل درجة الداجستتَ في التًبية

.15,ص2009ق/1430الإسلامية الرياض السعودية,  
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 الإنساني الى التفاعل الالي: من التفاعل 

حيث نظرت الإدارة في البداية الذ التفاعل الإنسالش نظرة سلبية لأنو يؤدم الذ علاقات 
بينما التفاعل الالر باستخداـ الانتًنت كشبكات الاعماؿ يدكن اف يبلغ  ،شخصية كتنظيم غتَ رسمي

                                                          1مداه تنظيما كجغرافيا كفنيا كزمنيا.
كيرل لصم عبود اف الإدارة )خاصة الكلاسيكية( نظرت في البداية الذ التفاعل الإنسالش نظرة 

 أحدسلبية لأنو يؤدم الذ علاقات شخصية كتنظيم لا رسمي في حتُ كانت البتَكقراطية تقوـ في 
كفيما بعد نظرت الإدارة ، لاقات الشخصية عن العمل كالوظيفةمبادئها الأساسية على فصل الع

)خاصة السلوكية( الذ التفاعل نظرة إيجابية لأنو يدكن اف يؤدم الذ تعاكف إيجابي بتُ الإدارة كالعاملتُ 
 .                       لخدمة اىداؼ الدنظمة أنفسهمككذلك بتُ العاملتُ 

ة القيود التنظيمية كالجغرافية كالفنية التي تواجو ىذا كلكن الدشكلة كانت كيف يدكن مواجه
التفاعل فالذين في الدستويات العليا يواجهوف عقبات الدكانة كالاىتمامات كالكفاءة في التفاعل مع 
الأدلس كالذين في الفركع في مدف اك دكؿ اك قارات أخرل يواجهوف عقبات بعد الدسافات كصعوبة 

التي برد من التفاعل كما اف العقبة الفنية كانت بسثل قيدا على القدرة الاتصاؿ كضوضاء الاتصالات 
                                                      على الاتصاؿ كالتفاعل.

كلكن مع الانتًنت كشبكات الاعماؿ فاف التفاعل يدكن اف يبلغ مداه تنظيميا كجغرافيا كفنيا 
الاتصاؿ لشكنا الاف كفي كل مكاف باعتمادية عالية كاقل ما يدكن من كزمنيا ,فالأنتًنت بذعل 

 2الضوضاء مهما كانت الدسافات.
 
 

                                                           

16نواؿ السحيبالش: مرجع سابق ص- 1  
الإدارية جامعة كلية الاقتصاد كالعلوـ  الإدارة والمعرفة الالكترونية )الاستراتيجية الوظائف والمجالات(،لصم عبود لصم: -   2  

.125، ص2008الزيتونة الأردنية، عماف، الأردف،   
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الالكترونية  الادارة مراحل الانتقال من نموذج الإدارة التقليدية الى- ب  
مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة-  

تنميتها كتطويرىا في الوقت الذم يتم كفي ىذه الدرحلة يتم تفعيل الإدارة التقليدية كالعمل على 
بحيث يستطيع الدواطن العادم في  ،أيضا كبشكل مواز بتنفيذ مشركع الإدارة الالكتًكنية ،البدء فيو

كاجراءاتو بشكل سهل كبدكف أم ركتتُ اك لشاطلة في الوقت الذم  ،ىذه الدرحلة بزليص معاملاتو
الاضطلاع على منشورات الدؤسسات يستطيع فيو من يدلك حساب شخصي اك عبر الاكشاؾ 

 اك البيانات كالاعلانات عبر الشبكة الالكتًكنية مع إمكانية طبع كأحدثكالإدارات كالوزارات 
 1استخراج الاستمارات اللازمة كتعبئتها لإلصاز أم معاملة.

ع مشرك  ذفي ىذه الدرحلة تكوف الإدارة التقليدية فاعلة في الدؤسسات كذلك بالدوازاة مع تنفي
 الإدارة الالكتًكنية.

مرحلة الفاكس والتلفون الفاعل:-  
بحيث يستطيع الدواطن العادم في ىذه  ،في ىذه الدرحلة يتم تفعيل تكنولوجيا الفاكس كالتلفوف

كخدمتو معقولة التكلفة يستفيد منو في  كالدنازؿ،الدرحلة الاعتماد على التلفوف الدتوفر في كافة الأماكن 
 الاستفسار عن الإجراءات كالأكراؽ كالشركط اللازمة لإلصاز أم معاملة بشكل سلس كسهل كدكف 

 2كبحيث انو يستطيع استعماؿ الفاكس لإرساؿ اك الاستثمارات .......كغتَ ذلك. مشاكل،أم 
 

 
 
 

                                                           

أطركحة مقدمة لنيل، تكنولوجيات الاتصال الحديثة وعلاقتها بفعالية الجهاز البيروقراطي في الإدارة المحليةعبدلر كليد: - 1  
.143ـ، ص2018-2017باتنة، الجزائر، شهادة دكتوراه علوـ في علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، جامعة الحاج لخضر،   
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التي  ،الأساليب الإدارية التقليدية خاصة الاتصالية منهاكفي ىذه الدرحلة يكوف الانتقاؿ تدريجيا من 

غالبا ما تكوف بشكل مباشر الذ تفعيل كسائل اتصالية تكنولوجية كالفاكس كالتلفوف بغرض تسهيل 
 از الدعاملات الإدارية للمواطن.الص
 مرحلة الإدارة الالكترونية الفاعلة:-

للإدارة يعد توفر الحواسيب سواء بشكل في ىذه الدرحلة يتم التخلي عن الشكل التقليدم 
لشا  كرخيصة،اكفي مناطق عمومية بحيث تكوف تكلفتها أيضا معقولة  ،شخصي اك بواسطة الاكشاؾ

كبالشكل الدطلوب  معاملة إداريةيسمح لجميع فئات الشعب باستعماؿ الشبكة الالكتًكنية لإلصاز ام 
كيكوف الرام العاـ قد تفهم الإدارة ، يا كنوعيابأسرع كقت كاقل جهد كاقل تكلفة كبأكثر فاعلية كم

 1كتعلم طرؽ استخدامها. ،الالكتًكنية كتقبلها
 سباب التحول للإدارة الالكترونيةا- ج

رضواف  رأفتكالتي من بينها ما جاء في كتاب  ،ىناؾ عدة أسباب للتحوؿ الذ الإدارة الالكتًكنية
 2"الادرة الالكتًكنية" كىي كالاتي:

 على زيادة تكلفة الاعماؿ. كأثرىاالإجراءات كالعمليات الدعقدة -
 كالتي من شانها احداث عدـ التوازف في التطبيق. ،القرارات كالتوصيات الفورية-
 ضركرة توحيد البيانات على مستول الدؤسسة.-
 صعوبة الوقوؼ على معدلات قياس الأداء.-
  الدؤسسة.ضركرة توفتَ البيانات الدتداكلة للعاملتُ في-
 التوجو لضو توظيف استخداـ التطور التكنولوجي كالاعتماد على الدعلومات في ابزاد القرار.-
 ازدياد الدنافسة بتُ الدؤسسات كضركرة كجود اليات للتميز داخل كل مؤسسة تسعى للتنافس.-
 

                                                           

.144ص  عبدلر كليد:مرجع سابق- 1  
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 واقع الإدارة الالكترونية في الجزائر-1-3

 متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية-ا

اف تطبيق الإدارة الالكتًكنية يؤثر كيتأثر بكل عناصر البيئة المحيطة بو، كيتفاعل مع كافة العناصر 
السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية كالتكنولوجية، لذا فانو يجب توفر عدة متطلبات لتطبيق 

 الإدارة الالكتًكنية:

ة للاتصالات كالبيانات تكوف قادرة على تامتُ البنية التحتية، كالتي يجب اف تتضمن شبكة حديث-1
 التواصل كنقل الدعلومات بتُ الإدارة نفسها كبتُ الدؤسسات كالدواطن من جهة أخرل.

 توفر الوسائل الاتصالية كالبرامج الالكتًكنية اللازمة.-2

 التدريب كبناء القدرات للموظفتُ لإدارة كتوجيو الإدارة الالكتًكنية بشكل سليم.-3

 وافر مستول كافي من التمويل لدشركع شامل للإدارة الالكتًكنية.ت-4

 توفر الادارة السياسية، ككضع السياسات العامة الحكومية لتطبيق الإدارة الالكتًكنية.-5

 كجود التشريعات التي تسهل أداء اعماؿ الإدارة الالكتًكنية كتضفي عليها الدصداقية.-6

 1الالكتًكنية لحماية الدعلومات. توفتَ الامن الالكتًكلش كالسرية-7

 

 

 

 

                                                           

، المجلة الجزائرية للأمن كالتنمية دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمات الإداريةسليمة بن حستُ: - 1 
.223،ص2014جويلية ، 1العدد السابع، جامعة باتنة    
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 الاجتماعي الجزائري وتكنولوجيا المعلومات الواقع-ب

يدكر التفكتَ في الآكنة الأختَة حوؿ التغتَات الاجتماعية الدرتبطة بتكنولوجيا الرقمنة كعن دكر 
بتُ الافراد  لزتًفي ىذه التقنية في مواجهة الناتج من الظواىر الاجتماعية، لاسيما مسألة التفاعل

كجماعاتهم من ناحية، كما تفرزه تلك التكنولوجيا من تعميق للفوارؽ الاجتماعية من ناحية أخرل، في 
لرتمعات تهيمن عليها الجوانب الدادية على حساب اللحمة الثقافية الآخذة في التناقص التدريجي 

 1نتيجة للإقصاء التكنولوجي لفئة عريضة من المجتمع.

تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ لو تاثتَ كبتَ على المجتمع خاصة في المجاؿ فالتحديث بفعل 
 الثقافي، لشا يساىم في توسيع الذوة بتُ افراد ىذا المجتمع.

كلتعميق مفهوـ لرتمع الدعلومات، قاـ الدسؤكلوف في الجزائر بإنشاء برنامج أسرتك نموذجا 
الرقمية في النشاطات الاقتصادية  توصيل الدؤسسات بخدمة الانتًنت، إدخاؿ الدعاملات

 2كالاجتماعية.......(.

 

 

 

 

 

                                                           

كالمجتمع، لرلة علوـ الانساف مجتمع المعلومات السياقات السوسيولوجية للمواطنة الجديدة في الجزائر الطيب صيد:- 1  
.52، ص 2012، جامعة لزمد خيضر بسكرة، الجزائر، ديسمبر  04العدد  
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غتَ اف التحوؿ الذ لرتمع الدعلومات كبالتالر الانتقاؿ من الإدارة التقليدية الذ الإدارة الالكتًكنية 
 يواجو جملة من التحديات على الدستول الاجتماعي كىي كالاتي:

  التوغل في شبكة الدعلومة لدل فئة كبرة من المجتمع. ارتفاع نسبة البطالة في المجتمع عرقلت
 فكاف استهلاؾ التكنولوجيا ضعيفا ما باعد بتُ الأىداؼ الحضارية كالواقع الدعيشي.

  ضعف التوصيل بشبكات الانتًنت جعل منها عملية كمالية لا تقتصر الا على فئة لشيزة
ل الانتًنت في صلب التفاعل برصل عليها من خلاؿ الوظائف اك الخدمات، بالتالر لد تدخ

 الاجتماعي كبقيت حبيسة التًفيو.
  ضعف الخدمات الدعلوماتية كضعف الاستثمار في ىذا المجاؿ شكل عاملا مبطئا لدخوؿ

 لرتمعنا في الدعلوماتية.
  من زاكية سوسيولوجية إعلامية نعتقد اف الدرحلة الحالية تتميز بدشكلة جوىرية كعميقة تتمثل

كالحوار الاجتماعي حوؿ المجتمع الجزائرم بعيدا عن دكاليب السياسة،  في غياب النقاش
 1كمصتَه في مرحلة الدعلوماتية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

.54صالطيب صيد:مرجع سابق، - 1  
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 2013مشروع الجزائر الالكترونية -جــــ

يعتبر مشركع الجزائر الالكتًكنية من الدشاريع الكبرل التي أطلقتها كزارة البريد كتكنولوجيا 
، كالذم شاركت فيو العديد من الأطراؼ من مؤسسات كادارات 2008الاعلاـ كالاتصاؿ ابتداء من 

لتي عمومية كمتعاملتُ اقتصاديتُ عموميتُ كخواص، الجامعات كمراكز البحث، الجمعيات الدهنية ا
شخص( حيث  300تنشط في لراؿ العلوـ كتكنولوجيا الاعلاـ كالاتصاؿ )كالذين بلغ عددىم حوالر 

لزورا بردد الأىداؼ الدزمع إلصازىا الذ 13أشهر، ككانت الحصيلة  6تم طرح الأفكار كمناقشتها لددة 
 2013.1غاية 

 2من اىم ىذه المحاكر نذكر:

 صاؿ في الإدارة العمومية.تسريع استخداـ تكنولوجيا الاعلاـ كالات 
 .تسريع استخداـ تكنولوجيا الاعلاـ كالاتصاؿ في الشركات 
  تطػػوير آليػػات كحػػوافز تسػػمح باسػػتفادة الدػػواطنتُ مػػن بذهيػػزات كشػػبكات تكنولوجيػػا الاعػػلاـ

 كالاتصاؿ، بالإضافة الذ تدعيم البحث، التطوير كالابتكار.
 بشريةدفع تطوير الاقتصاد الرقمي كتطوير الكفاءات ال 
 .تعزيز البنية الأساسية للاتصالات ذات التدفق السريع كالفائق السرعة 

 
 
 

                                                           

كالدراسات لرلة الإدارة كالتنمية للبحوث مشروع الجزائر الالكترونية: واقع وتحديات،سيد احمد مستَدم، خديجة سعيدم: - 1 
.278، صـ2013، الجزائر،  2جامعة البليدةالعدد الرابع،    

، لرلة الابداع الإدارة الالكترونية وأثرىا على اصلاح الخدمة العمومية في الجزائر لزمد لدتُ مراكشي، فقاير فيصل:- 2 
.188، صـ2017، الجزائر، 2، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة البليدة 7، عدد7لرلد   

 



 والخدمة العموميةالإطار المفاىيمي للإدارة الإلكترونية                   الفصل الثاني                      

 
43 

 
 المفاىيمي للخدمة العمومية وآلية تحسينها الإطار-2

يعتبر مفهوـ الخدمة العمومية من الدفاىيم الحديثة التي حظيت باىتماـ الكثتَ من الباحثتُ   
كالدفكرين في لستلف التخصصات بدا فيهم علما الاجتماع، نظرا لكوف ىذا الدفهوـ يوحي الذ العلاقة 

لأساسية بالدواطنتُ من خلاؿ تلبية حاجاتهم ا-الدمثلة في الدؤسسات المحلية–التي تربط الدكلة 
 كالضركرية في حياتهم اليومية.

لذا سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الدبحث التطرؽ الذ الدفاىيم الأساسية للخدمة العمومية ككاقع ىذه 
 الخدمة في الجزائر إضافة الذ آلية برسينها.

 ماىية الخدمة العمومية: 2-1
 مفهوم الخدمة العمومية-ا

الابستمولوجي يعبر عن فلسفة توجو الدكلة عامة اف مفهوـ الخدمة العمومية في بعده        
 كيدكن استخلاص ابذاىتُ أساسيتُ حسب النمطتُ التقليديتُ لأنظمة الحكم.

فالخدمة العمومية في الأنظمة الاشتًاكية تعتٍ تكريس البعد الاجتماعي للدكلة من خلاؿ 
 1ية كالركحية.الاستمرار في ثقافة الدعم كالرعاية للحياة العامة في ابعادىا الداد

ىنا يبرز دكر الدكلة في تنظيم الحياة الاجتماعية من خلاؿ رعايتها لدواطنيها سواء في الجانب 
 الدادم اك الدعنوم.

اما الخدمة العمومية في الأنظمة الليبرالية فتعتٍ بررير الانساف من التبعية لأنظمة الذيمنة كالقهر 
ضور كالفعالية الفردية كالجماعية في الفضاء العمومي، السلطوم سيما الديتٍ كالسياسي، كتعزيز الح

 .2كدفع الجميع في اثراء النقاش المجتمعي كبذديد النظاـ الديدقراطي
 

                                                           

الانسانية، لرلة العلوـ الخدمة العمومية الإعلامية سياقات التحول واقع الممارسة وآليات التحديث الجمعي حجاـ:- 1 
.129، ص2017، جامعة اـ البواقي، الجزائر، ديسمبر 1الجزء  ،8عدد    
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فالنظاـ الليبرالر يعبر في مفهومو للخدمة العمومية من خلاؿ تكريس مبدأ الحرية في 

الفضاء العمومي كذلك من  تنظيم الحياة الاجتماعية، كتعزيز الفعالية الفردية كالجماعية في
 خلاؿ الدشاركة في عملية ابزاد القرار بكل ما يخص حياتو اليومية.

اف الخدمة العمومية في مفهومها العاـ تعتٍ: "كل كظيفة يكوف اداؤىا مضمونا 
كمضبوطا من قبل الحاكمتُ، لأف تأدية ىذه الوظيفة أمر ضركرم لتحقيق كتنمية التًابط 

 1طبيعة تتحقق كاملة إلا بفضل الحاكمتُ."الاجتماعي كىي من 
كما تعرؼ الخدمة العمومية بانها:" لرموعة من الأنشطة التي تقوـ بها الدؤسسات العامة 
لتلبية حاجات عامة عجزت الدؤسسات الخاصة على تأديتها اك التي تتفادل تأديتها لأنها لا 

 2تدر لذا أرباح."
مفهوـ الخدمة العمومية بدؤسسات ذات  من خلاؿ ىذه التعاريف يتضح لنا ارتباط

 الطابع العاـ تابعة للدكلة، تلبي كل احتياجات الدواطنتُ العامة كبدكف مقابل.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

قطاع العدالة نموذجا-دور الإدارة الالكترونية في تفعيل أداء الخدمة العموميةبوبكر صبرينة، خمايسية حفيظة: - 1 
.208، ص2019كالسياسية، العدد الثالش، جواف لرلة الباحث في العلوـ القانونية    

دار اليازكرم للنشر كالتوزيع  نظام التسيير بالأىداف في المؤسسات العامة بين النظرية والتطبيق،رايس كفاء: - 2  
.45، ص2016عماف، الأردف،   
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كقد ركز الدكتور ثابت عبد الرحماف ادريس في تعريفو للخدمة العمومية على أساس -
 1لزورين:
 تعريف الخدمة العمومية كعملية:*

يدكن اعتبار الخدمة العمومية التي تقدمها الدرافق العمومية على انها عمليات ذات طابع 
 تكاملي، تنطوم على مدخلات كتشغيل كلسرجات، حيث اف الددخلات ثلاثة أنواع كىي 

التي بذرم عليها عمليات التشغيل لكي تنتج الخدمة الدطلوبة، كىذه الددخلات ىي: 
الخدمة من الدرافق العمومية(، الدوارد )لستلف الدوارد كالاشياء ىي أحد الافراد )الدواطنتُ طالبي 

أنواع الددخلات(، الدعلومات )مثل عمليات تشغيل الدعلومات كخدمات برليل البيانات في 
 مراكز الدعلومات كعمليات تشغيل البيانات في مراكز البحوث كالجامعات(.

 تعريف الخدمة العمومية كنظام:*
 لتي تقدمها الدرافق العمومية كنظاـ يتكوف من أجزاء لستلفة كما يلي:اف الخدمة ا

 :service operation systemنظاـ عمليات تشغيل اك انتاج الخدمة -

كفق ىذا النظاـ تتم عمليات التشغيل على مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة 
 بالخدمة.
 :service de liveryنظاـ تسليم الخدمة -

النظاـ يتم بذميع نهائي لعناصر الخدمة، ثم التسليم النهائي للخدمة كايصالذا كفق ىذا 
 للمواطن طالب الخدمة. كيتضمن مفهوـ الخدمة العامة كنظاـ شكلتُ:

 خدمة عامة مرئية اك منظورة لدستقبل الخدمة)الدواطن(.-1
 2خدمة عامة غتَ مرئية اك غتَ منظورة كيطلق عليها جوىر الخدمة الفتٍ.-2

                                                           

العلوـ القانونية كالسياسية لرلة  دور الإدارة الالكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية، غنية نزلر:- 1 
.181-180، ص 2016، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادم، الجزائر، 12عدد    

ظل دور تكنولوجيا نظم المعلومات والاتصال في تحسين نظام الخدمة العامة في أـ السعد فتيحة كيحياكم نعيمة:- 2 
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 يدكن توضيح مفهوـ الخدمة العمومية كنظاـ من خلاؿ الدثاؿ التالر:

قد يتقدـ مواطن الذ مصالح البلدية مرفقا بوثائقو الددنية الشخصية من اجل استخراج بطاقة 
التعريف الوطنية، فانو يقوـ بالانتظار قليلا ليمنح لو كصل التسجيل، ىنا نكوف اماـ الخدمة العمومية 

واطن يراىا بنفسو، حيث انو يرل الإدارة كالدعدات الادارية كالأجهزة الا انو كحتى يحصل الدرئية لاف الد
الخدمة غتَ  على الخدمة الدطلوبة يتطلب الامر القياـ بدهاـ أخرل داخل مكتب الخدمة كىنا لضن اماـ

 الدرئية
 أنواع الخدمات العمومية-ب

 1العمومية الذ عدة أنواع من بينها:تنقسم الخدمة العمومية الدقدمة من طرؼ الدؤسسات 

: كالتي تشمل الخدمات التي تقدنها الإدارات العمومية على سبيل الدثاؿ الخدمات الإدارية-
 الدديريات التنفيذية كالولايات ككذا البلديات مثل خدمات الحالة الددنية.

كالتي تشمل الخدمات الصحية كالتمدرس المجالش كالالزامي...الخ من  :الخدمات الاجتماعية والثقافية-
 الخدمات الاجتماعية التي تقمها الدكلة.

كالتي تقدمها بعض الدؤسسات ذات الطابع التجارم كالصناعي  الخدمات الصناعية والتجارية:-
 مثل: الجزائرية للمياه، بريد الجزائر، مؤسسة الكهرباء كالغاز.

 ة العمومية من كجهة النظر الإجرائية الذ:كتنقسم الخدم

ىي تلك الخدمة الحكومية الدقدمة للمستفيد عبر إدارة اك جهاز كاحد  :الخدمة العامة البسيطة*
مثل: الحصوؿ على جواز السفر، حيث يتم تقدلص ىذه الدعاملات في مكاف كاحد كالحصوؿ على 

 النتيجة من الدكاف نفسو.

                                                                                                                                                                                     

، جامعة الزيتونة.11، عدد4المجلة الدكلية للبحوث الإسلامية كالإنسانية الدتقدمة، المجلد  الحوكمة الالكترونية،   
.110العربي حجاـ: مرجع سابق، ص- 1  
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عبارة عن لرموعة متًابطة من الخدمات البسيطة تنتج خدمة متكاملة للمواطن  :الخدمة العامة المركبة*
 مثل: خدمة تسجيل الزكاج كالتي برتاج الذ خدمات بسيطة لستلفة كالتالر:

 الحصوؿ على كثيقة اثبات )ىوية( للزكج كالزكجة.-ا

 1الحصوؿ على فحص طبي كإصدار كثيقة الزكاج.-ب

 مبادئ الخدمة العمومية-ج

 للخدمة العمومية عدة مبادئ نذكر منها:

: باعتبار اف الخدمة العمومية موضوعة لتلبية حاجة ضركرية، فيجب اف يكوف مبدا الاستمرارية-
 2انشغالذا مضمونا بصفة منتظمة كمستمرة دكف انقطاعات.

ارية ىذه فالذيئة الدكلفة بتقدلص الخدمة العمومية ملزمة بضماف الستَ الدنظم للخدمة لضماف استمر 
 الخدمة كبالتالر تلبية حاجات الدواطنتُ.

: اف تقدلص الخدمة العمومية لجميع افراد المجتمع كبنفس الطريقة كاتاحتها لجميع مبدا المساواة-
الدواطنتُ كبدكف استثناء يعتبر عنصرا أساسيا في أداء ىذه الخدمة، كتكوف الدساكاة بتُ الافراد في 

ومية متى توفرت الشركط التي يحددىا القانوف للحصوؿ على ىذه الاستفادة من الخدمات العم
 3الخدمات.

اف ىذا الدبدأ يتيح للمواطنتُ الاستفادة من الخدمة العمومية متى توفرت الشركط اللازمة لذذه الخدمة 
 دكف بسييز بسبب الدين اك اللوف اك الجنس اك الدركز الاجتماعي كالاقتصادم...الخ.

                                                           

.84-83مرجع سابق، ص رانية ىدار:- 1 
 

البحوثلرلة  العوامل المؤثرة في تقديم الخدمات في المؤسسات العمومية ذات الطابع الإداري،قاسمي عائشة: - 2 
، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة زياف عاشور الجلفة الجزائر، 03كالدراسات التجارية، العدد 

.30، ص2018   
.30الدرجع نفسو، ص- 3  
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يجب اف تؤدل الخدمة العمومية في إطار التلاؤـ كالانسجاـ مع رغبات الدواطنتُ فاذا  :مبدا الملائمة-
تغتَت الظركؼ كتطورت الحاجات فيجب على الخدمة العمومية اف تتلاءـ مع ىاتو الظركؼ، كذلك 

 1الاستمرارية. لدبدأبتحستُ جودة ككمية أدائو كلذلك اعتبر مبدأ الدلائمة كأساس 

مية يجب عليها اف تواكب التغتَ الحاصل في المجتمع، كاف تتماشى مع تطور ادف فالخدمة العمو 
 الحاجات الإنسانية، كذلك بتحسينها كفق طرؽ كأساليب حديثة.

كانت كضعياتهم متباينة   إذاامتدادا لدعيار الدساكاة بتُ الدواطنتُ في حالة ما  :مبدأ المجانية النسبية-
سلم يبتُ ىذا التباين بحيث يدرج في اعلى السلم الخدمات )من حيث مستول الدخل(، يتم اعتماد 

العمومية التي يكوف الوصوؿ اليها لرانيا للجميع، مثلا خدمة الصحة كالامن...الخ، ثم ترتيب 
الخدمات تنازليا حسب نوعية الخدمة كمستول دخل الدستفيد، بحيث تتعدد التسعتَات كتندرج الذ 

 2ر الدساكاة في التعامل بالحصوؿ على الخدمة العمومية بدقابل.السلم، اين يقتضي معيا أسفلغاية 

الخدمة العمومية ماىي إلا تعبتَا عن التضامن الاجتماعي بتُ الدواطنتُ تتولذ الدكلة  :مبدأ التضامن-
قيادتو كبذسيده ميدانيا، من خلاؿ لزاربة ظاىرة الفقر كالحرماف بالإسهاـ في تقليص الفوارؽ بتُ 

 3بب الدخل اك الإعاقة الصحية كالدادية.الدواطنتُ بس

 

 
                                                           

مدكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل دور نظام الرقابة الداخلية في تحسين جودة الخدمة العمومية، عثمالش فؤاد: - 1 

دة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص لزاسبة، كلية العلوـ الاقتصادية، التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الزمد بوقرةشها  
.50، ص2016-2015بومرداس، الجزائر    

لرلة آفاؽ الإدارة الالكترونية ومدى مساىمتها في تحسين الخدمة العمومية بالبلديات، شليحي الطاىر، قرينعي ربحية: - 2 
 2019، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الجلفة، الجزائر، 02، العدد 03علوـ الإدارة كالاقتصاد، المجلد 

.193ص   
.82رانيا ىدار: مرجع سابق، ص- 3  
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 الخدمة العمومية في الجزائر معوقات-2-2

انشاء  الديادين كتمرغم كل المجهودات التي بذلتها الدكلة من اجل اصلاح ىياكل الدكلة في شتى 
لجنة كطنية كلفت بهذه الدهمة، كما ابزذت السلطة اجراءات عديدة بهدؼ برستُ الخدمة العمومية 
على مستول كل الدرافق العمومية كإجراء عملي ككهدؼ عاجل، الا اف الواقع يثبت تدلش الخدمة 

 . كىذا راجع الذ عدة أسباب كمعوقات منها:1العمومية في شتى الديادين

 ىيكلية وتنظيمية معوقات-ا

ترتبط الدعوقات الذيكلية كالتنظيمية بالبناء الذيكل التنظيمي كالأجهزة الإدارية بشكل عاـ من أبرز ىذه 
 الدعوقات نذكر:

كيبرز ذلك من خلاؿ احداث كزارات متعددة كمديريات من خلاؿ  ،التضخم التنظيمي الذيكلي-
مستول برستُ الخدمة العمومية حيث نلمس التوسع في عمليات التوظيف دكف اف ينعكس ذلك في 

كجود عدد من الدوظفتُ أكثر من حاجات الذيئات العمومية في إطار سياسة البطالة الدقنعة لشراء 
 2السلم الاجتماعي.

لجأت الدكلة الجزائرية الذ توظيف خريجي الجامعات كالدعاىد في إطار عقود ما قبل التشغيل على 
 لبلديات مثلا، من اجل امتصاص البطالة كشراء السلم الاجتماعي.مستول الإدارات المحلية كا

 

 

                                                           

201مارس ،الدغرب، 22لرلة منازعات الاعماؿ، عدد : الخدمة العمومية المحلية بين النص والواقع،سليمالش السعيد- 1 
.139ص    
أطركحة مقدمة ضمن متطلبات  الاتصال العمومي الجواري ودوره في تحسين الخدمة العمومية، ايناس رغيس:- 2  

نيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ، بزصص الاشهار كالعلاقات العامة، كلية العلوـ الإنسانية 
.197، ص2019-2018، الجزائر، 2دباغتُ، سطيفكالاجتماعية، جامعة لزمد لدتُ   
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حيث تلجا الدكؿ النامية بصفة عامة الذ التغتَات التنظيمية   ،عدـ الاستقرار في التنظيمات-
 1كحلوؿ لدشكلاتها مع اف تلك التغتَات قد تكوف بعيدة بساما عن الحلوؿ.

الذ حدكث مشاكل إدارية تعرقل تقدلص الخدمة فالتغيتَات غتَ الددركسة دراسة علمية تؤدم 
 العمومية بدلا من الحلوؿ.

كوف التشريعات كاللوائح الدنظمة للعمل كالعلاقات ت ، حيثاستخداـ أنماط تنظيمية غتَ فعالة-
 2متقادمة غتَ صالحة في مسايرة الدستجدات.

 : معوقات في التسييرب

في الجزائر العديد من الدشاكل في التسيتَ اثناء تواجو الإدارة العمومية لاسيما المحلية منها 
 تقديدها للخدمة العمومية، من بتُ ىذه الدشاكل نذكر:

كىي لرموعة التعقيدات الإدارية، كما تتسم بو إجراءات الإدارة من  انتشار ظاىرة البتَكقراطية-
 3جمود يؤدم الذ عرقلة التوصل الذ برقيق الذدؼ.

البتَكقراطية ببطء الإجراءات الإدارية كعسر الحصوؿ على الخدمات التي من لقد ارتبط مفهوـ 
 الدفتًض برقيقها من طرؼ الإدارة.

 

 

 

                                                           
   https ://wwwnopitaldz.com.59صالمناجمنت العمومي، نور الدين شنوفي: -1

.60الدرجع نفسو، ص- 2  
عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية ودورىا في تحسين فرطاس فتيحة: - 3 

.311، ص2016، جامعة الجيلالر بونعامة، خميس مليانة، الجزائر، 02المجلد ، 15لرلة الاقتصاد الجديد، العدد خدمة المواطنين،   
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افتقار العديد من الإدارات الذ استخداـ التجهيزات كالبرامج الدعلوماتية ككذا الدوارد البشرية الدؤىلة -
يمية التي تؤطر استخداـ التكنولوجيا للقياـ بذلك، إضافة لنقص كضعف النصوص القانونية كالتنظ

 1كاعتماد الإدارة على الأسلوب الورقي، من شانو إعاقة عملية التحستُ كالتطوير الإدارم.

فكل الدؤسسات سواء كانت عمومية اك خاصة كجب عليها مسايرة التقدـ كالتطور التكنولوجي 
 من ىذه الخدمات.بغية برستُ اداءىا كتقديدها للخدمات حسب تطلعات الدستفيدين 

نقص الدوارد الدالية مقارنة بحجم الاحتياجات المحلية، خاصة كاف القانوف يلزـ الدؤسسات المحلية -
 2على توفتَ الدوارد قبل الدبادرة بام مشركع.

 3ضعف العمليات الإدارية داخل الإدارة من بزطيط كتوجيو كقيادة ككذا الرقابة.-

كالقيادة غتَ الفعالة كعدـ برديد الدهاـ كالدسؤكليات ككذا ضعف فالتخطيط غتَ الاستًاتيجي 
 التنسيق كالاتصاؿ بتُ الإدارة كالدواطنتُ الدستفيدين من الخدمات.

 معوقات مرتبطة بالبيئة الخارجية للإدارة-ج

زيادة عن الدشاكل التي تواجو البيئة الداخلية للإدارة العمومية كالتي برد من فعاليتها في تقدلص 
 .ل كمعيقات تتعلق بدحيطها الخارجيالخدمة العمومية، تواجو الإدارة أيضا مشاك

 

 

 

                                                           

أطركحة مقدمة لنيل شهادة  تحسين الخدمة العمومية على مستوى الإدارة المحلية في الجزائر،سهاـ رابحي: - 1  
.75،ص2019-2018، الجزائر، 1كالعلوـ السياسية، جامعة باتنةدكتوراه في الحقوؽ، بزصص إدارة لزلية، كلية الحقوؽ   

 2 .140مرجع سابق، ص السعيد سليمالش:-
.75سهاـ رابحي: الدرجع نفسو ص- 3  
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ضعف الأداء الوظيفي للإدارة العمومية من خلاؿ عدـ الصاز العمل في اليوـ المحدد اك تأجيلو -
اك فقداف الدلف اك البطء في الرد على الطلبات كمعالجة القضايا كالدلفات يؤدم الذ تدمر الدواطن 

 1احساسو بالانعزاؿ عن ىذه الإدارة.ك 

غياب مشاركة الدواطن في تسيتَ الشؤكف المحلية، يعد عائقا في طريق برديد القضايا - 
 2كالدشكلات المحلية كتشخيصها كالبحث عن حلوؿ ناجعة لذا.

عزكؼ الدواطنتُ على اللجوء كالدشاركة في العملية الانتخابية، كانعداـ الثقة في الإدارات -
 3العمومية، عادة ما يؤدم الذ العنف كىذا يعد خطرا على استقرار المجتمع كتهديد كيانو.

عدـ مراعاة تأثتَ التغتَات المحلية كغتَ المحلية في البيئة المحيطة بالإدارة كالدتمثلة في التغتَات -
زة الحكومية السياسية كالتشريعية كالاقتصادية كالاجتماعية كالتكنولوجية، كالتي تؤثر في الأجه

 4كالدنظمات العامة التابعة لذا.

اف لستلف ىذه الدشاكل كالدعيقات أدت الذ تدىور مستول أداء الخدمة العمومية في الإدارات 
العمومية، كجعلت ىذه الأختَة عاجزة عن برقيق حاجات الدواطن الدطلوبة لذا كاف لزاما على الدكلة 

إيجاد اليات حديثة لتحستُ مستول أداء الخدمة تقدلص حلوؿ لذذه الدشاكل، كذلك عن طريق 
 العمومية.

 

 

                                                           

  1 الجزائريةتشخيص الاختلالات وسبل الإصلاح على ضوء التجربة-الإدارة العمومية والمواطن اية علاقة عمراف نزيهة:-
.478ص 2015، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة لزمد خيضر بسكرة، الجزائر، 12، لرلة الدفكر، العدد لجزائريةا  

.79سهاـ رابحي: مرجع سابق ص- 2  
.142السعيد سليمالش: مرجع سابق ص - 3  
.83سهاـ رابحي: مرجع سابق ص - 4  
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 الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين مستوى أداء الخدمة العمومية-2-3

اف الجزائر ككغتَىا من بلداف العالد، انتهجت طريق تطبيق الإدارة الالكتًكنية في سبيل برستُ 
 لاسيما المحلية منها.الخدمة العمومية على مستول الإدارات العمومية 

 تأثير الإدارة الالكترونية على موظفي المنظمة العمومية-ا

من الواضح اف الدوظفتُ يدثلوف العنصر البشرم كالضركرم اللازـ لتحقيق أثر الإدارة الالكتًكنية 
الدوظفوف على اعماؿ الدوظفتُ، لاف الوسائل الالكتًكنية لا تؤدم الخدمات الالكتًكنية بنفسها، كانما 

ىم الذين يؤدكف الخدمات عن طريق ىذه الوسائل، كىذا يستدعي ضركرة تأىيلهم كتدريبهم على 
 1التعامل مع ىذه الوسائل التكنولوجية الحديثة.

اف استخداـ الإدارة العمومية للوسائل التكنولوجية الحديثة يستلزـ موارد بشرية مؤىلة كمتكونة 
كس إيجابا على أدائهم في تقدلص الخدمة كبالتالر الحصوؿ على رضا للتعامل مع ىذه الوسائل، ما ينع

 الدواطن عن ىذه الخدمة.

 دور الإدارة الالكترونية في القضاء على البيروقراطية-ب

اف تطبيق الإدارة الالكتًكنية يؤدم الذ التقليص من البتَكقراطية كالتخفيف من الركتتُ في أداء 
كتًكنية ستؤدم الذ الاستغناء عن الدستندات الورقية ما يسهل على الخدمة، ذلك اف الدعاملات الال

الدواطنتُ الحصوؿ على الخدمة الدطلوبة في كقتها، كما يدكن للإدارة الالكتًكنية القضاء على الوساطة 
 2كالمحسوبية كلو بشكل تدريجي.

 

 

                                                           

.187مراكشي لزمد لدتُ، فقاير فيصل: مرجع سابق ص- 1  
.187ص  الدرجع نفسو- 2 



 والخدمة العموميةالإطار المفاىيمي للإدارة الإلكترونية                   الفصل الثاني                      

 
54 

 

البتَكقراطي اك على الأقل تساىم الإدارة الالكتًكنية في القضاء على الدظاىر السلبية للجهاز 
التخفيف منها، كالمحسوبية كعدـ اتقاف العمل كالوساطة ...الخ التي كانت نتيجة لعدـ فهم النموذج 

 البتَكقراطي التايلورم من جهة كمن جهة أخرل استتَاده من بيئة مغايرة لبيئتو الاصلية.

 دور الإدارة الالكترونية في تفعيل مبدا المساواة-ج

الدبدأ اف تقدـ الخدمة العمومية لكل من يطلبها بنفس الشركط الدقررة لتقديدها دكف  يقصد بهذا
 بسييز، كيعتٍ ذلك اف الإدارة العمومية يجب اف تلتزـ بالدساكاة في التعامل مع الدستخدمتُ 

 1لذا بحيث يكونوف في مركز قانولش متماثل في الانتفاع بخدماتها كبرمل نفقات ىذا الانتفاع.

ارة الالكتًكنية كفيلة بتحقيق الدساكاة بتُ جميع الدواطنتُ كذلك بالتقليل من التمييز في فالإد
 تقدلص الخدمة بفضل إجراءاتها كاساليبها الحديثة.

 نماذج من الخدمات العمومية الالكترونية على مستوى البلدية في الجزائر-د

"البلدية" نتج عنو نماذج من الخدمات اف تطبيق الإدارة الالكتًكنية على مستول الإدارة المحلية 
 الالكتًكنية نذكر منها:

حيث انطلقت عملية بذريبية على مستول بلديتي حستُ دام  رقمنة سجل الحالة المدنية:-1
كباب الواد بالعاصمة قبل تعميمها تدريجيا على كامل التًاب الوطتٍ، كقد تم اصدار كل كثائق الحالة 

ود الزكاج كشهادة الوفاة الذ غتَىا من الوثائق، ككذلك الامر في المجالات الددنية من شهادة ميلاد كعق
 2التعليمية كالصحية كالاجتماعية.

 

                                                           

لرلة البديل جاىزية الإدارة الالكترونية في الجزائر ودورىا في إرساء الخدمة العمومية، فاطنة بلقرع كاخركف: - 1 
.8الاقتصادم، العدد السابع، ص   

.318مرجع سابق، صفرطاس فتيحة: - 2 
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بدأت عملية اصدار جواز السفر الالكتًكلش في الجزائر بداية من شهر  :جواز السفر البيو متري-2
 ، فيما بست عملية اصدار بطاقة التعريف الوطنية بداية من السداسي الثالش من نفس 2010افريل 

السنة. كقد أكضح كزير الداخلية آنذاؾ اف العملية ستتم على ضوء تدعيم الدصالح الإدارية للدكلة 
البصمات آلة لدعالجة  800بالتجهيزات الدعلوماتية كالتقنية اللازمة كالتي يجرم اقتناؤىا، كسيتم تشغيل 

 1خلاؿ السنة الجارية كاستحداث نظم عديدة لعصرنة اصدار الوثائق الاصلية الدرتبطة بالحالة الددنية.

برتوم على شريحة الكتًكنية كصورة رقمية، ىده الوثيقة الرسمية كالدؤمنة  بطاقة التعريف البيو مترية:-3
ستضمن للمواطنتُ الابساـ السريع لدختلف الإجراءات اليومية كىذا بسبب ثقتها كاستخداماتها الدتنوعة 

  2في إطار الربط بتُ القطاعات الأخرل.

 خلاصة:

اىم الإلصازات التي حققتها الإدارة العمومية في اف التحوؿ الذ أسلوب الإدارة الالكتًكنية يعتبر من 
الكثتَ من دكؿ العالد، نظرا لدساهمتها الكبتَة في برستُ أداء الخدمة كالارتقاء بها في مستول تطلعات 

 الدستفيدين من ىذه الخدمة.

طاعات كىو ما انتهجتو الجزائر في سياستها الرامية لتطبيق الإدارة الالكتًكنية كتعميمها على جل الق
خاصة البلدية بحكم قربها للمواطن عن طريق الاحتكاؾ الدباشر بها، كالذم تأكد من خلالذا أهمية 
الإدارة الالكتًكنية كضركرتها لتحستُ الخدمة كالتي كانت من نتائجها الدلموسة على ارض الواقع، 

يف الوطنية البيو مشركع رقمنو سجلات الحالة الددنية كاستحداث مصلحة البيو متًم )بطاقة التعر 
 متًية، جواز السفر البيو متًم(.

                                                           

2013الالكترونية الجزائرية مشروع بوابة المواطن الالكتروني في إطار استراتيجية الحومة مناؿ قدكاح: - 1  
3، لرلة العلوـ الإنسانية، كلية علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ كالسمعي البصرم، جامعة قسنطينة )بين النص والتطبيق(  

.50، ص2017واف زائر، جالج  
.50و ،صنفس الدرجع- 2  
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  :ــــــــدتمهي

اف الدراسة الديدانية للبحوث العلمية لا تقل أهمية عن الإطار النظرم لذذه البحوث، كذلك 
لاستعانة الباحث فيها بالأساليب الدنهجية كتقنياتها حتى يتمكن من جمع الدعطيات اللازمة حوؿ 

كالخركج بنتائج كاقتًاحات بسس موضوع الدراسة كيعتٍ ذلك الظاىرة الددركسة ثم برليلها كتفستَىا 
الانتقاؿ من التصور النظرم كالدفاىيمي للظاىرة الذ التحقيق الديدالش الدلموس لذا. كىذا ما سيتم 

 التطرؽ اليو من خلاؿ ىذا الفصل كفق العناصر الاتية:

 الدراسة الاستطلاعية-1

لاكتشاؼ مصادر الدادة العلمية للبحث، كالتي يتم من تعتبر الدراسة الاستطلاعية كمرحلة أكلذ 
خلالذا بلورة أسئلة البحث كبناء فرضياتو، كما تساىم في معرفة لرتمع البحث كبرديد العينة ككذا 
التقنيات الدناسبة لذذا البحث، بشكل عاـ تساعد الدراسة الاستطلاعية الباحث على برديد أفضل 

 تصميم للبحث.

 2020خطوة أكلذ بزيارة ميدانية لدكاف تواجد عينة البحث أكاخر شهر فيفرم كىذا ما قمنا بو ك

بدقر بلدية الدنيعة كبالضبط مصلحة الرقمنة كالعصرنة )مكتب الحالة الددنية، مكتب البيو متًم( فقد 
قمنا بإجراء مقابلة مبدئية مع مسؤكؿ في مكتب البيو متًم، كتم طرح لرموعة من الأسئلة الدفتوحة 

محورة حوؿ موضوع البحث. ىذا كخطوة أكلذ كالخطوة الثانية بسثلت في برليل مضموف بعض من الدت
فكانت من نتائج ىذه الدراسة، .2019منشورات البلدية على صفحتها في الفيس بوؾ ابتداء من عاـ 

التي  ئيةبلورة أسئلة البحث كبناء فرضياتو انطلاقا من الإجابات التي كانت حوؿ أسئلة الدقابلات الدبد
 سندرجها لاحقا ضمن الدلاحق.

ىذا بالنسبة للفرضية الأكلذ، اما الفرضية الثانية فقد بست صياغتها انطلاقا من برليل مضموف  
 الدنشورات الخاصة بالبلدية على موقع التواصل الاجتماعي الفيس بوؾ.
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الدنيعة على موقع كلعل من اىم العوائق التي اكتنفت ىذه الدراسة ىي غلق صفحة بلدية 
فيسبوؾ نظرا لدشاكل إدارية، الا انو تم بذاكزه لاعتماد البلدية النشر في صفحة أخرل كىي شبكة 

 المجهر الدنيعة.

 مجالات الدراسة-2

 المجال المكاني للدراسة-ا

 التعريف بميدان الدراسة-1

 متًا كتبعد 380 ى ارتفاعالدنيعة بلدية جزائرية تقع على الحدكد الشرقية للعرؽ الغربي الكبتَ عل

 1كم.27000 تبلغ مساحتها. كلم على الجزائر العاصمة 870حوالر 

، غربا بلدية تيميموف. --يحدىا شمالا كلاية غرداية، شرقا كلاية كرقلة، جنوبا بلدية عتُ صالح
  2نسمة. 40,195بلغ عدد سكاف بلدية الدنيعة 

 إجراءات العصرنة في مصلحة الحالة المدنية:-2

فقد تم استحداث مصلحة الرقمنة كالعصرنة على ، 2013تطبيقا لدشركع الجزائر الالكتًكنية 
مستول بلدية الدنيعة تضم مكتب الحالة الددنية كالخدمة الوطنية، فرع الخدمة الوطنية كالحج مكتب 

 تنقل الأشخاص، مكتب مركر السيارات.

كالذم يهمنا في دراستنا ىو مكتب الحالة الددنية كأىم تطبيقات العصرنة كالرقمنة التي بذرل 
 على مستواه. 

 

 

                                                           

ـ2018بلدية الدنيعة، كيكيبيديا، ديسمبر -  
https://ar.m.wikipedia.org  2018ديسمبر   

الدرجع نفسو.- 2  
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كفقا للدراسة الاستطلاعية التي قمنا بها كالتي تم من خلالذا اجراء مقابلة مع مسؤكؿ في مصلحة 

ت الإدارة الالكتًكنية تتمثل فيما الحالة الددنية لبلدية الدنيعة، تم من خلالذا التعرؼ على اىم تطبيقا
 يلي:

في اجهزة البيانات الدتعلقة بعقود الديلاد، الزكاج كالوفاة  Saisie الشركع في عملية حجز-1
 الاعلاـ

ليتم استخراج ىاتو الوثائق ابتداء ، 2013الآلر على مستول مصلحة الحالة الددنية الدركزية مند 
 كتم تعميم العملية بعد ذلك على الفركع الثلاثة التابعة للمصلحة الدركزية. ،2014من سنة 
عملية حجز البيانات تم في مرحلة ثانية حفظها في أرشيف الكتًكلش ليتم استًجاعها  بعد-

 لاحقا، من خلاؿ بحث يجريو الدوظف في حاؿ تم الطلب عليها. 
 .06/03/2019تم انشاء الشباؾ الالكتًكلش في -

 ـ.2017-2016نة جواز السفر كبطاقة التعريف الوطنية ابتداء من سنة رقم-

 المجال الزماني:-ب
 2019تم الشركع في عملية البحث النظرم لدوضوع الدراسة ابتداء من أكاخر شهر نوفمبر 

 حيث تم جمع الدادة العلمية من الدكتبات كالانتًنت.
توزيع  اما ،2020فيفرم 17بدأت الدراسة الاستطلاعية  الديدانية، فقداما فيما يخص الدراسة 

كقد دامت فتًة توزيعها كاستًجاعها ما ، 29/06/2020الاستمارات فقد تم الشركع فيها ابتداء من يوـ 
 يقارب الشهر.
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 منهج وأدوات جمع البيانات-3
 منهج الدراسة-ا

على برستُ أداء الخدمة العمومية  بدا اف موضوع الدراسة يتمحور حوؿ أثر الإدارة الالكتًكنية
 .لكميفاف الدنهج الدناسب لذذه الدراسة ىو الدنهج ا

نوع من البحوث التي تفتًض كجود حقائق اجتماعية موضوعية منفردة الذم يعرؼ بانو:" 
كمعزكلة عن مشاعر كمعتقدات الافرادػ، كتعتمد غالبا على الأساليب الإحصائية في جمعها للبيانات 

 1كبرليلها.
 أدوات جمع البيانات المستعملة في الدراسة-ب

لقد تم اعتماد تقنية الاستمارة في ىذه الدراسة، اد تعتبر الأداة الدناسبة لذذا النوع من الدراسة 
 نظرا لكبر حجم العينة.

كالاستمارة ىي: "انموذج يضم لرموعة اسلة توجو الذ الافراد من اجل الحصوؿ على معلومات 
ضوع اك مشكلة اك موقف، كيتم تنفيذ الاستمارة اما عن طريق الدقابلة الشخصية اك اف حوؿ مو 

 2ترسل الذ الدبحوثتُ عن طريق البريد."
 كقد تم تقسيم الاستمارة الذ ثلاثة لزاكر أساسية:

 المحور الأكؿ: يشمل الأسئلة الخاصة بخصائص العينة كالبيانات الشخصية.
الخاصة بالفرضية الأكلذ )رقمنة الحالة الددنية لذا دكر في برقيق رضا  المحور الثالش: يشمل الأسئلة

 الدواطن كبالتالر تقريب الإدارة من الدواطن على مستول البلدية(.
المحور الثالث: يشمل الأسئلة الخاصة بالفرضية الثانية )الاتصاؿ الالكتًكلش ساىم في تعزيز الثقة بتُ 

 الدواطن كإدارة الخدمة العمومية.

                                                           

2010، دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، البحث العلمي الكمي والنوعيعامر قنديلجي، ايداف السامرائي: - 1 
.33ص    
دار حستُ راس الجبل للنشر كالتوزيع، قسنطينة منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية،نادية سعيد عاشور: - 2  

.286ص، 2017الجزائر،   
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 العينة وخصائصها:-4

 مجتمع البحث وعينة الدراسة-ا

 يشمل لرتمع البحث الدواطنتُ الذين يقصدكف بلدية الدنيعة، كيتعاملوف مع الخدمات العمومية التي 

 تقدمها ىذه البلدية، كنظرا لكبر لرتمع البحث فقد تم الاعتماد على أسلوب العينة.

فقد تم اختيار العينة العرضية كىي عينة غتَ احتمالية )غتَ عشوائية( حيث يعطى في ىذا النوع من  
العينات لعناصر لرتمع الدراسة الأصلي حرية الاختيار للمشاركة في الدراسة، بحيث لا يكوف ىناؾ 

قابلهم الباحث، برديد مسبق لدن تشملهم العينة، بل يتم اختيار افراد العينة من بتُ اكؿ لرموعة ي
بحيث يوافق ىؤلاء على الدشاركة في الدراسة كذلك ضمن شركط تضمن بسثيلا معقولا لمجتمع 

   1الدراسة.

استمارة تم انتقاؤىا عن طريق الصدفة ضمن شركط تضمن بسثيلا معقولا  80بناء على ذلك تم توزيع 
 لمجتمع الدراسة.

 و نتائجها: خصائص العينة-ب

 خصائص العينة:-1

 خصائص مفردات العينة وفقا لمتغير الجنس-
 (: يمثل توزيع العينة طبقا لمتغير الجنس3الجدول رقم )

 الجنس التكرارات النسبة%
 ذكر 38 47.5
 انثى 42 52.5

 المجموع 80 100.0
 
 

                                                           

، دار الفكر، دمشق، سورياالبحث العلمي اساسياتو النظرية وممارستو العلمية رجاء كحيد دكيدرم:- 1 
.314ص ، 2000   
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 يتضح من خلاؿ الجدكؿ اف نسبة الذكور متقاربة مع نسبة الاناث، حيث بلغت نسبة  
لشا يدؿ على اف البلدية كجهة لجميع ،  % % 47.5في حتُ بلغت نسبة الذكور  52.5الاناث   

 لجميع الدواطنتُ سواء كانوا ذكورا اـ اناث.
خصائص مفردات العينة وفقا لمتغير السن-2  

(: يمثل توزيع العينة طبقا لمتغير السن4الجدول رقم)  
 السن التكرار النسبة%

 20اقل من  4 5.0
46.3 37 20-30 
38.8 31 30-40 
8.8 7 40-50 
 50أكثر من 1 1.3

 المجموع 80 100.0
 

ثم   %46.3ب  الدقدرة نسبة أكبرسنة مثلت  30سنة الذ  20اف فئة من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ 
سنة 50الذ 40من   في حتُ لصد اف الفئة %38.8سنة الدمثلة بنسبة  40الذ 30تليها الفئة من 

سنة  50من  أكثركأختَا فئة  %5سنة لصدىا لشثلة بنسبة  20فئة اقل من  اما % 8.8 مثلت بنسبة
 .% 1.3بنسبة

نلاحظ من خلاؿ ما سبق اف الشباب ىم غالبية افراد العينة، نظرا لكثرة حاجاتهم الأساسية التي 
 ينبغي على البلدية برقيقها لذم.
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  خصائص مفردات العينة وفقا لمتغير المستوى التعليمي-
 ( يمثل توزيع العينة طبقا للمستوى التعليمي5الجدول رقم )ى

 الدستول التعليمي التكرار النسبة%
 ابتدائي 2 2.5
 متوسط 13 16.3
 ثانوم 32 40.0
 جامعي 33 41.3

 المجموع 80 100.0
 

فئة ثم تليها ت% 41.3ػػػػػػبػ نلاحظ من الجدكؿ أعلاه اف فئة الدستول الجامعي بسثل أكبر نسبة تقدر 
   قيمة تقدر على التوالر  أدلسفي حتُ يدثل الدستول الدتوسط كالابتدائي %،  40نسبة بػػػػػػػػػػػ  الثانويتُ

يدؿ على اف الدستويات دكم الشهادات العليا ىي الأكثر تواجدا على  كىذا ما %. 2.5ك 16.3%
 .مستول مقر البلدية

 البلدية:ة وفقا للتوجو الى مصالح ينخصائص الع-
 ( يمثل توزيع العينة طبقا للتوجو نحو البلدية6الجدول رقم)

 %النسبة التكرار التوجو الذ البلدية
 18.8 15 دائم
 22.5 18 غالبا
 43.8 35 احيانا
 15.0 12 نادرا

 100.0 80 المجموع
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ثم  %43.8ب من خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح اف الفئة ذات التوجو أحيانا بسثل اعلى نسبة قدرت 
في حتُ لصد اف الفئة ذات التوجو الدائم بسثل نسبة  %22.5تليها الفئة ذات التوجو الغالب بنسبة 

  .% 15كاختَا اقل نسبة مثلتها ذات التوجو النادر بنسبة 18.5%
لمتغير أسباب التوجو للبلدية:خصائص العينة وفقا -  

( يمثل توزيع العينة طبقا لأسباب التوجو الى البلدية7الجدول رقم )  
 %النسبة التكرار أسباب التوجو
 97.5 78 كثائق ادارية

 2.5 2 شكول
 100 80 المجموع

 

يدثل نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ اف أسباب التوجو الذ البلدية بغرض الحصوؿ على الوثائق الإدارية 
سبب تقدلص الشكول مثلت نسبة ضعيفة جدا مقارنة في حتُ لصد اف  %97.5اعلى نسبة تقدر ب 

 .%ػ 2.5بالوثائق الإدارية قدرت ب
ما يدؿ على اف الغالبية من الفئة الدبحوثة تتجو لدصالح البلدية في بعض الاحياف من اجل استخراج 

 اليومية.كثائقهم الددنية الضركرية لتلبية حاجاتهم 
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 النتائج المتعلقة بخصائص العينة:  -2          

  تبتُ نتائج الجداكؿ السالفة الذكر، اف النسب متقاربة بتُ الاناث كالذكور، حيث نسبن
للذكور، ما يدؿ على تواجد كلا الجنستُ على مستول  % 47.5 في مقابل % 52.5الاناث 
 البلدية.

  ُتليها الفئة  %41.3سنة بػػػػ 30-20تبتُ النتائج اف أكبر نسبة للفئة العمرية المحصورة ما بت
 سنة، كىذا يعتٍ اف العينة يغلب عليها فئة الشباب.40-30المحصورة بتُ 

 بتُ النتائج اف الدستول التعليمي الغالب في العينة ىو الدستول الجامعي بنسبة تقدر بػػػػػ ت
 ما يدؿ على اف دكم الشهادات ىم الأكثر تواجدا. %40كيليها الدستول الثانوم بػػػػػػ  41.3%

  ثم تليها  %43.8كما تبتُ النتائج اف اغلب افراد العينة يتوجهوف أحيانا الذ البلدية بنسبة
 .% 22.5نسبة التوجو غالبا بػػػػػػ 

 ي استخراج الوثائق الإدارية تظهر النتائج الدتحصل عليها اف أسباب التوجو الذ البلدية ى
 . % 97.5بنسبة تقدر بػػػػ 
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 خلاصة 

لشا سبق تم التعرؼ على ميداف الدراسة الدتمثل في بلدية الدنيعة كمدل تطبيق الإدارة الالكتًكنية على 
مستواىا من خلاؿ رقمنة مصلحة الحالة الددنية، ككدا مدل استخداـ الاتصاؿ الالكتًكلش بينها كبتُ 
الدواطن، كذلك بعد الدراسة الاستطلاعية التي أجريت في مقر البلدية، كبعدىا تم توزيع الاستمارات 
على افراد العينة كاستًجاعها، بعدىا تم ترميزىا كتفريغها بواسطة البرنامج الاحصائي، كما تم التعرؼ 

م ستتم فيو عملية على خصائص العينة، فكاف ىذا الفصل بسهيد للانتقاؿ الذ الفصل الدوالر الذ
العرض كالتحليل كالتفستَ، بالاعتماد على أساليب إحصائية استعنا بها في ىذه الدراسة، الذ غاية 

 الوصوؿ الذ مناقشة النتائج الدتحصل عليها.
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بعد الإجراءات الديدانية التي تم التطرؽ اليها في الفصل السابق لدوضوع الدراسة، من خلاؿ جمع 

الدعلومات الكمية كالكيفية للتحقق من كجود علاقة بتُ متغتَات الدراسة، سنتناكؿ في الفصل الأختَ 

الدتحصل عليها. نفيها حسب النتائجعرض كبرليل البيانات الدتعلقة بالفرضيات لمحاكلة اتباثها اك   

 عرض وتحليل بيانات الفرضية الأولى ونتائجها:-1
 عرض وتحليل بيانات الفرضية الأولى:-1-1
رقمنة الحالة الددنية لذا دكر في برقيق رضا الدواطن، كبالتالر تقريب الإدارة من الدواطن على مستول  

 البلدية 
 الوثائق الإدارية وتقييم الخدمة بعد الرقمنة(: يبين العلاقة بين تقليل الأخطاء في 8جدول رقم)

 تقييم الخدمة
 تقليل

 الأخطاء

 المجموع غتَ مقبولة مقبولة جيدة

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 7.5 6 33.3 2 66.7 4 0.0 0 نادرا
100 

 36.2 29 6.9 2 79.3 23 13.8 4 أحيانا
100 

 56.2 45 8.9 4 60.0 27 31.1 14 كثتَا
100 

 100 80 10.0 8 67.5 54 22.5 18 المجموع

 
للفئة التي ترل اف الخدمة مقبولة  % 67.5من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ اف اعلى نسبة قدرت بػػػػػػ

كالتي يدثلها الدبحوثوف الذين يصادفوف أحيانا الأخطاء في استخراج كثائقهم الإدارية كالذين تقدر 
 من  الذين يركف اف الرقمنة نادرا ما تقلل من الاخطاء في  % 66.7مقابل   % 79.3نسبتهم بػػػػػػ 

 % 60.0بػػػػػػ الكثتَ من الاخطاء فنسبتهم تقدر كثائقهم اما الدبحوثوف الذين يركف اف الرقمنة قد قللت

يدثلها الدبحوثوف الذين قللت  % 22.5في حتُ لصد الفئة التي ترل باف الخدمة جيدة تقدر نسبتها بػػػػػػػ 
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مقابل الذين أحيانا ما  % 31.1الرقمنة كثتَا من الأخطاء في كثائقهم الإدارية التي تقدر نسبتهم بػػػػ 
كاختَا الفئة التي ترل اف الخدمة غتَ مقبولة تسجل ادلس نسبة  %13.8يصادفوف الأخطاء بنسبة 

ين يركف اف الرقمنة نادرا ما قللت من الأخطاء الواردة في كالتي يدثلها الدبحوثوف الذ %10.0تقدر بػػػػػػ 
 9.6 قابل نسب ضعيفة جدا للفئات أحيانام % 33.3كثائقهم الإدارية التي تقدر نسبتهم ب 

 على التوالر. 8.9%
من خلاؿ نتائج الجدكؿ نستنتج اف تقليل الأخطاء أحيانا جعل من  الخدمة العمومية مقبولة لدل 

الدبحوثتُ، كيعتٍ ذلك اف بالرغم الجهود الدبذكلة لعصرنة كرقمنة الإدارة العمومية بنقل الأساليب غالبية 
التحديثية الغربية الذ لرتمعنا الا انو الدلاحظ من اف ىذه الأساليب لد تقض بساما على الأخطاء 

لى شبابيك الحالة الددنية الواردة في كثائق الحالة الددنية كىذا ما نلاحظو بشكل يومي توافد الدواطنتُ ع
ككذا على مستول المحكمة من اجل تصحيح الأخطاء كيدكن تفستَ ذلك كما جاء في مفهوـ "كايت 
مور" للتحديث انو التحوؿ الشامل من الشكل التقليدم الذ الشكل التكنولوجي الذم تتميز بو 

 الدكؿ الغربية، دكف النظر في خصوصية الأساليب الإدارية التقليدية.
 (: يبين العلاقة بين تقليل الأخطاء بالرقمنة وتحسين سلوك الموظفين9جدول رقم) 

 السلوؾبرستُ 
 تقليل 

 الأخطاء

 المجموع لد يتحسن نوعا ما كثتَا

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 7.5     6 33.3 2 33.3 2 33.3 2 نادرا
100 

 36.2   29 20.7 6 58.8 17 20.7 6 أحيانا
100 

     56.2  45 11.1 5 57.8 26 31.1 14 كثتَا
100 

 100 80 8.8 7 53.8 43 37.5 30 المجموع
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كيدثلها الذين  % 53.8من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف فئة برستُ السلوؾ نوعا ما تشكل اعلى نسبة 
ثم تليها بعد ذلك فئة برستُ  ،% 58.8يصرحوف بتقليل الأخطاء احيانا بأعلى نسبة تقدر بػػػػػ 

 33.3كيدثلها الذين يركف نادرا تقليل الأخطاء بأعلى نسبة تقدر بػػػػػػ  % 37.5نسبة السلوؾ كثتَا ب

كيدثلها الذين يركف باف  %8.8كأختَا لصد فئة لد يتحسن سلوؾ الدوظفتُ بنسبة ضعيفة تقدر ب  %
 .%33.3تقليل الأخطاء يكوف نادرا بأعلى نسبة تقدر ب

من خلاؿ نتائج الجدكؿ أعلاه نستنتج اف تقليل الأخطاء في بعض الأحياف قد يؤدم الذ برستُ نوعا 
ما من سلوؾ الدوظفتُ في مصلحة الحالة الددنية على مستول البلدية، كىذا ما صرح بو اغلبية 

الكثتَ من الدبحوثتُ، كىذا يدؿ على اف كثرة الأخطاء التي كانت كاردة الوثائق الورقية قد سببت 
الضغوط النفسية على الدوظفتُ اثناء تقدلص الخدمة قد تصل في كثتَ من الأحياف الذ الدواجهة الدباشرة 
مع الدواطنتُ، الا انو كبتطبيق اجراء الرقمنة على سجلات الحالة الددنية كبرمل أجهزة الحاسوب الجزء 

ء تقل نوعا ما كىو ما اثر إيجابيا الأكبر من العمل دكف اجهاد الدوظفتُ، قد جعل من ىذه الأخطا
على سلوؾ الدوظفتُ في تقليل الضغط كالشعور ببعض الرضا على العمل، كىذا الامر قد أشار 

 اليو"كايت" من مقاربة النسق الاجتماعي الفتٍ في اف التكنولوجيا تساىم في شعور العاملتُ بالرضا.
 المعاناة في الانتظار وتقييم الخدمة بعد الرقمنة(: يبين العلاقة بين القضاء على 10جدول رقم)

 تقييم الخدمة     
 القضاء على 

 الانتظار

 المجموع غتَ مقبولة مقبولة جيدة

  %    التكرار %    التكرار %     التكرار %    التكرار

 27.2    22 0.0 0 59.1 13 40.9 9 بشكل كبتَ
100 

 62.5    50 10.0 5 74.0 37 16.0 8 نوعا ما
100 

 10     8 37.5 3 50.0 4 12.5 1 لد ينقص شيئا
100 

 100 80 10.0 8 67.5 54 22.5 18 المجموع



 المعالجة الإحصائية لبيانات الفرضياتالفصل الرابع                                            
 

 
73 

 
 % 67.5نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ اف النسبة الغالبة ابذهت الذ فئة مقبولة في تقييم الخدمات بػػػػ 

في  % 74.0الدمثلة بالذين يركف اف الرقمنة قضت نوعا ما على الانتظار في استخراج الوثائق بنسبة 
الدمثلة في الدبحوثتُ  % 22.5حتُ لصد اف الفئة التي ترل باف الخدمة جيدة بعد الرقمنة قدرت نسبتها 

الفئة التي ترل اف  كأختَا % 40.9الذين يركف اف الرقمنة قضت على الدعاناة في الانتظار نسبتهم 
كالتي بسثلها فئة الدبحوثتُ الذين يركف اف الرقمنة لد تقض  % 10الخدمة غتَ مقبولة كالدقدرة نسبتها بػػػػػػ 

من نتائج الجدكؿ نستنتج اف القضاء   .% 37.5على الدعاناة في الانتظار اثناء استخراج الوثائق ب 
ل من الخدمات الدقدمة من طرؼ مصلحة الحالة الددنية نوعا ما على معاناة الدواطنتُ في الانتظار جع

بالبلدية مقبولة كىذا حسب تصريح اغلبية افراد العينة كىو ما يفسر بإدخاؿ التكنولوجيا عن طريق 
كحرصها على الاستخداـ الأمثل لدا لذا من إمكانيات لتلبية حاجات -لديةالب-الرقمنة الذ مصالحها

 الدواطنتُ بشكل مبسط كسريع.
 (: يبين العلاقة بين تقليل مدة الانتظار والرضا على استبدال الوثائق الورقية بالبيومترية11جدول رقم)

 الرضا على التغيتَ     
 تقليل 

 الانتظار

 المجموع غتَ راض راض جد راض

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 27.5    22 0.0 0 50.0 11 50.0 11 بشكل كبتَ
100 

 62.5   50 12.0 6 56.0 28 32.0 16 نوعا ما
100 

 10     8 12.5 1 50.0 4 37.5 3 لد ينقص شيئا
100 

 100 80 8.8 7 53.8 43 37.5 30 المجموع

 
كالتي بسثلها تقليل الانتظار  % 53.8نلاحظ من الجدكؿ اف فئة راض تشكل اعلى نسبة تقدر بػػػػػػ 

تليها فئة راض جدا على استبداؿ الوثائق الورقية بالبيومتًية  ،% 56.0نوعا ما بأعلى نسبة تقدر بػػػػػ 



 المعالجة الإحصائية لبيانات الفرضياتالفصل الرابع                                            
 

 
74 

، ثم فئة غتَ راض على التغيتَ % 50.0كالتي بسثلها تقليل الانتظار بشكل كبتَ بنسبة  % 37.5بنسبة 
 .% 12.5 بكالتي بسثلها فئة لد ينقص شيئا بأعلى نسبة تقدر  %، 8.8بنسبة 

من خلاؿ معطيات كنتائج الجدكؿ، يتبتُ اف ىناؾ رضا كاستحساف الدواطن لتغيتَ الوثائق الورقية 
كاستبدالذا بالوثائق البيومتًية كذلك نتيجة الإجراءات الذادفة الذ التقليل من معاناتو في الانتظار اثناء 

الددنية التي تساىم في استخراج كثائقو الإدارية كىذا بتطبيق الرقمنة على مستول مصلحة الحالة 
اختصار الوقت في الصاز الدعاملات الإدارية من خلاؿ ربط مصالح البلديات ببعضها البعض دكف اف 

 يتنقل الدواطن شخصيا بتُ ىذه الادارات لاستخراج كثائقو. 
أشارت اليو ركاد مقاربة النسق الاجتماعي الفتٍ في تأثتَ التكنولوجيا على بنية الشكل كىذا ما 

 تنظيمي للمنظمات، فأصبحت البلديات الجزائرية متصلة ببعضها البعض بفعل الإدارة الالكتًكنية.ال
 (: يبين العلاقة بين توفر أجهزة الحاسوب وتحسن سلوك الموظفين12جدول رقم)

 برسن السلوؾ       
 توفر أجهزة
 الحاسوب

 المجموع لد يتحسن نوعا ما كثتَا         

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

  19 10.5 2 63.2 12 26.3 5 نعم
100 

  61 18.0 11 54.1 33 27.9 17 لا
100 

 100 80 16.3 13 56.3 45 27.5 22 المجموع

 
 % 56.3من خلاؿ الجدكؿ رقم نلاحظ اف فئة برسن سلوؾ الدوظفتُ تشكل اعلى نسبة تقدر ب 

كتليها فئة برسن سلوؾ  ،% 63.2كيدثلها الذين يصرحوف بتوفر أجهزة الحاسوب بأعلى نسبة تقدر 
الذين يركف اف أجهزة الحاسوب غتَ   كالتي يدثلها الدبحوثوف % 27.5الدوظفتُ كثتَا بنسبة بقدر ب 
اما الفئة الأختَة التي ترل اف سلوؾ الدوظفتُ لد يتحسن  ،% 26.3كافية بأعلى نسبة تقدر ب 

 . % 18ب الذين لا يركف توفر أجهزة الحاسوب بأكبر نسبة تقدر  كيدثلها % 16.3ب فتقدر نسبتها 
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من خلاؿ نتائج الجدكؿ يتبتُ اف توفر أجهزة الحاسوب على مستول مصلحة الحالة الددنية قد أدل 
الذ برسن سلوؾ الدوظفتُ نوعا ما، كىذا كفقا لدا صرح بو الدبحوثوف كالسبب يعود الذ السرعة في 

ىذا بدكره يدم الإلصاز كتقليل الجهد الذم يبذلو الدوظف اثناء تقديدو للخدمة بفضل اجراء الرقمنة، ك 
الذ شعور الدوظف بالارتياح كالطمأنينة كبالتالر برستُ علاقتو مع    من ركاد الابذاه النسق 

طالب الخدمة، كقد أشار "كايت" الذ اف ىناؾ أنماط تكنولوجية لدواطن ا Whyteالفتٍالاجتماعي 
 ينعكس على سلوكو. ي بزلق شعور بالرضا لديو كىذا ماتشجع العواطف الإيجابية للعامل فه

( يبين العلاقة بين امتلاك بطاقة التعريف البيو مترية والرضا على استبدال الوثائق الورقية 13جدول رقم)
 بالبيو مترية

 الرضا على التغيتَ      
 امتلاؾ

 بطاقة تعريف بيومتًية

 المجموع غتَ راض راض جد راض

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 15     12 8.3 1 66.7 8 25.0 3 اسبوع نعم
100 

 31.2    25 4.0 1 52.0 13 44.0 11 اسبوعتُ
100 

أكثر من 
 اسبوعتُ

6 25.0 14 58.3 4 16.7 24    30 
100 

 23.7  19 5.3 1 42.1 8 52.6 10 لا
100 

 100 80 8.8 7 53.8 43 37.5 30 المجموع           

 
من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف فئة راض على تغيتَ الوثائق الورقية بالبيو متًية تشكل اعلى نسبة 

كيدثلها الذين يدلكوف بطاقة التعريف البيو متًية، حيث الذين كانت مدة استخراجهم لذذه  % 53.8
كيدثلها الذين  % 37.5في حتُ لصد فئة راض جدا بنسبة ، %66.7البطاقة أسبوع تقدر نسبتهم بػػػػػػػ 
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 %8.8، اما فئة غتَ راضية فنسبتها تقدر ب % 44كانت مدة استخراجهم للبطاقة أسبوعتُ بنسبة 

 .% 16.7من أسبوعتُ بنسبة تقدر بػػػػػػ  أكثرالذين كانت مدة استخراجهم للبطاقة  كيدثلها

من خلاؿ نتائج الجدكؿ يتضح اف امتلاؾ بطاقة التعريف البيو متًية قد جعل من أصحابها يشعركف 
بالرضا عن استبداؿ الوثائق الورقية بالبيو متًية، كىو ما صرح بو اغلب افراد العينة لشا يدتلكوف ىذه 

بالإمكاف  حأصبالبطاقة بسبب سرعة استخراج على الاغلب في ظرؼ أسبوع، ككذلك بفضل الرقمنة 
استخراجها من أم بلدية كانت، كىذا من خصائص الإدارة الالكتًكنية إدارة بلا مكاف، بلا زماف، 

 بلا أكراؽ.

(: يبين العلاقة بين امتلاك جواز سفر بيومتري والرضا على استبدال الوثائق الورقية 14جدول رقم)
 بالبيومترية

 الرضا على التغيتَ      
 امتلاؾ

 بيومتًمجواز سفر 

 المجموع غتَ راض راض جد راض

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 5       4 25.0 1 25.0 1 50.0 2 اسبوع نعم
100 

 16.2    13 0.0 0 69.2 9 30.8 4 اسبوعتُ
100 

اكثر من 
 اسبوعتُ

9 52.9 7 41.2 1 5.9 17    21.2 
100 

 23.7  47 10.6 5 55.3 26 34.0 16 لا
100 

 100 80 8.8 7 53.8 43 37.5 30 المجموع           

 
نلاحظ اف فئة راض على استبداؿ الوثائق الورقية بالبيومتًية تشكل اعلى نسبة  من خلاؿ الجدكؿ

يدثلها الذين يدتلكوف كانت مدتهم لاستخراج جواز سفر بيومتًم في ظرؼ  % 53.8تقدر ب 
 % 37.5تليها فئة جد راض على استبداؿ الوثائق بنسبة   % 69.2اسبوعتُ بأعلى نسبة تقدر بػػػػػ 
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الدمثلة في الذين كانت مدة استخراجهم لجواز السفر البيومتًم في ظرؼ اكثر من أسبوعتُ باعلى 
كيدثلها الذين كانت مدة  % 8.8، كأختَا لصد فئة غتَ راض بنسبة  % 52.9نسبة تقدر بػػػػػ 

 .% 25.0بنسبة تقدر ب  استخراجهم لجواز السفر اسبوع

من خلاؿ ىذه النتائج نستنتج جهود الدكلة الجزائرية في استبداؿ الوثائق الورقية بالبيومتًية الالكتًكنية 
من خلاؿ تطبيق إجراءات الرقمنة قد ساهمت في شعور الدواطنتُ بالرضا، كىذا ما صرح بو غالبية 

عد ضركرم لدواكبة التطور التكنولوجي الذم تعرفو الدبحوثتُ لشا يدلكوف جواز السفر البيومتًم، اذ ي
 الكثتَ من دكؿ العالد، كىو ما يدعو الذ حتمية برديث كعصرنة الوثائق الإدارية. 

 
 الخدمةوتقييم (: يبين العلاقة بين تقليص الملفات اللازمة لاستخراج الوثائق 15جدول رقم) 

 تقييم الخدمات 
 تقليص
 الدلفات

 المجموع غتَ مقبولة    مقبولة        جيدة        

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 63.7   51 5.9 3 68.6 35 25.5 13 نعم
100 

 36.2   29 17.2 5 65.5 19 17.2 5 لا
100 

 100 80 10,0 8 67,5 54 22,5 18 المجموع

 
كالتي بسثلها  % 67.5نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ اف الابذاه العاـ يتجو الذ فئة الخدمات الدقبولة بنسبة 

الذين لا  مع تقارب في النسبة مع % 68.6الدبحوثتُ الذين يركف ىناؾ تقليص في الدلفات بنسبة 
في حتُ لصد فئة الخدمات جيدة بلغت نسبتها  ،% 65.5يركف اف ىناؾ تقليص في الدلفات بنسبة 

يدثلها الدبحوثتُ الذين صرحوا بنعم لتقليص الدلفات اللازمة لاستخراج الوثائق الإدارية   % 22.5
من الفئة التي تقيم الخدمات غتَ مقبولة كالتي يدثلها الذين لا يركف  %10في حتُ لصد  %25.5بنسبة 

 .% 17.2تقليص في الدلفات اللازمة لاستخراج الوثائق الإدارية بنسبة 
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من خلاؿ ىذه الدعطيات يتضح لنا اف تقليص الدلفات في ظل الرقمنة قد جعل من الخدمات الدقدمة 
التي تبذلذا الدكلة من خلاؿ الرقمنة عن طريق بسديد للمواطنتُ مقبولة، كىذا نتيجة الإجراءات 

صلاحية الوثائق كالتقليص من مدة استخراجها بالإضافة الذ بزفيف الوثائق كتبسيط الإجراءات 
الإدارية، كىذا بالرغم من بعض العراقيل كالدعيقات التي تعتًض ىذه العملية نتيجة التحديث، كاعتماد 

 بيانات الخاصة بالوثائق الإدارية.السجل الآلر الذم برفظ فيو ال
 

(: يبين العلاقة بين تقليص الملفات اللازمة لاستخراج الوثائق الإدارية والرضا على استبدال 16جدول رقم)
 الوثائق 

 الرضا
 تقليص
 الدلفات

 المجموع غتَ راض    راض        جد راض        

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

        63.7     51 2.0 1 56.9 29 41.2 21 نعم
100 

 36.2 29 20.7 6 48.3 14 31.0 9 لا
100 

 100 80 8.8 7 53.8 43 37.5 30 المجموع

 

من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف النسبة الغالبة للفئة التي صرحت بالرضا على استبداؿ الوثائق الورقية 
 % 56.9يدثلها الذين يركف اف ىناؾ تقليص في الدلفات بنسبة  %53.8بالوثائق البيو متًية تقدر بػػػػػػ 

من فئة جد راضتُ على استبداؿ الوثائق الورقية بالوثائق البيو متًية  %41.2في حتُ لصد اف نسبة 
كأختَا لصد الفئة غتَ الراضية على استبداؿ  % 41.2الذين يركف اف الدلفات قد تم تقليصها بنسبة 

لشثلة في الدبحوثتُ الذين لا يركف اف ىناؾ تقليص  % 8.8يو متًية تقدر نسبتها بػػػػػػ الوثائق الورقية بالب
 في الدلفات اللازمة لاستخراج الوثائق البيو متًية.
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توحي ىذه النتائج الذ تقليص الدلفات اللازمة لاستخراج الوثائق البيو متًية قد جعل غالبية الدبحوثتُ 
رقية بالبيو متًية، كىذا يرجع الذ الجهود الدبذكلة بإدخاؿ الرقمنة الذ يرضوف على استبداؿ الوثائق الو 

 الإدارة العمومية كتقليص الأكراؽ كالوثائق التي كانت تطبع العمل الإدارم التقليدم.
رقمنة الحالة الددنية لذا دكر في برقيق رضا الدواطن كبالتالر تقريب الإدارة من نتائج الفرضية الأولى: -1-2

 الدواطن
 بعد برليل بيانات الجداكؿ التي تضمنتها الفرضية الأكلذ تبتُ مايلي:

تقليل الأخطاء بفضل أجهزة الحاسوب، اجراء استحسنو اغلبية الدواطنتُ لشا أدل الذ تقييمهم باف -
 الخدمة العمومية بعد الرقمنة مقبولة.

 كما ساىم تقليل الأخطاء في التحستُ النسبي لسلوؾ الدوظفتُ.-
سرعة جهاز الحاسوب في استخراج الوثائق قللت من انتظار الدواطنتُ طالبي الخدمة كىذا ما انعكس -

 باف الخدمات مقبولة.-الدواطنتُ-على تقييمهم
توفر أجهزة الحاسوب ساىم نوعا ما في برستُ سلوؾ الدوظفتُ، نظرا لتحمل ىذه الأجهزة الجزء -

ضغط على الدوظفتُ، كىو ما انعكس إيجابا على سلوؾ الاكبر للعمل، ما أدل الذ بزفيف حدة ال
 الدوظفتُ.

امتلاؾ بطاقة كجواز سفر بيو متًم من طرؼ بعض الدواطنتُ، أدل بدكره الذ رضا الدواطنتُ على -
الوثائق البيو متًية، بفضل الإجراءات الدبذكلة لتخفيف الأعباء على الدواطنتُ اثناء حصولذم على 

 الوثائق البيو متًية.
ساهمت الرقمنة في تقليص الدلفات اللازمة لاستخراج الوثائق البيو متًية ما جعل الدواطنوف -

 يستحسنوف الخدمة كيرضوف عنها.
اذا فالفرضية الأكلذ برققت كفق ىذه الدعطيات كلو بشكل نسبي كىذا نتيجة الرضا النسبي الذم ابداه 

لي، من عبارة "جيدة" التي توحي بالرضا الك غالبية افراد العينة، من خلاؿ عبارات" مقبولة" بدلا
 ككذلك عبارة " برسن نوعا.
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 عرض وتحليل الفرضية الثانية ونتائجها-2
 عرض وتحليل بيانات الفرضية الثانية :2-1

 الاتصاؿ الالكتًكلش ساىم في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كإدارة الخدمة العمومية للبلدية.
بين الاطلاع على منشورات البلدية وتقييم مداولات وبرامج المجلس (: يبين العلاقة 17جدول رقم)

 البلدي
 تقييم الدداكلات     

 الاطلاع على
 منشورات البلدية

 المجموع  دكف الدستول مقبولة في الدستول

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 22.5    18 38.9 7 44.4 8 16.7 3 نعم
100 

 31.2   25 32.0 8 56.0 14 12.0 3 احيانا
100 

 46.2    37 48.6 18 45.9 17 5.4 2 لا
100 

 100 80 41.3 33 48.8 39 10.0 8 المجموع

 

 %48.8نلاحظ اف فئة الدداكلات مقبولة تشكل اعلى نسبة تقدر ب  (15) رقم من خلاؿ الجدكؿ

ثم تليها فئة دكف  ،% 56 كيدثلها من يطلعوف على منشورات البلدية أحيانا بأعلى نسبة تقدر ب
 48.6يدثلها الذين لا يطلعوف على منشورات البلدية بأعلى نسبة تقدر ب  % 41.3الدستول بنسبة 

كيدثلها الذين لديهم اطلاع على منشورات  %10كأختَا فئة في الدستول التي تقدر نسبتها ب  %
 .% 16.7البلدية بأعلى نسبة تقدر ب 

منو نستنتج اف نتيجة الاطلاع على منشورات البلدية كخاصة الدداكلات كالبرامج الدنشورة على مواقع 
التواصل الاجتماعي جعلها تلقى قبولا نسبيا من طرؼ الدواطنتُ، بالرغم من اف فئة معتبرة من 

التي ليس لذا  الدواطنتُ لا يقبلوف بهذه الدداكلات كيقيمونها برت الدستول الدطلوب كىذه الفئة ىي
اطلاع على منشورات البلدية، كيعود السبب في ذلك الذ غياب اليات اتصاؿ الكتًكنية فعالة تربط 
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.الخ، كىو ما لدسناه من كلش، لوحة إعلانات الكتًكنية ..بتُ الدواطن كإدارة البلدية كالبريد الالكتً 
 خلاؿ الزيارة الاستطلاعية لدقر البلدية.

 العلاقة بين الاطلاع على منشورات البلدية وتأييد برامج مداولات البلدية(: يبين 18جدول رقم)
 تأييد برامج الدداكلات        

 الاطلاع على 
 منشورات البلدية

 المجموع لا نعم

 % التكرار % التكرار % التكرار

 22.5    18 44.4 8 55.6 10 نعم
100 

 31.2    25 48.0 12 52.0 13 احيانا
100 

 46.2    37 37.8 14 62.2 23 لا
100 

 100 80 42.5 34 57.5 46 المجموع

 
نلاحظ اف فئة نعم لتأييد برامج كمداكلات المجلس البلدم تشكل اعلى نسبة  اعلاه من خلاؿ الجدكؿ

في حتُ اف فئة  % 62.2كيدثلها الذين ليس لذم اطلاع بدنشورات البلدية بنسبة  % 57.5تقدر ب 
كيدثلها الذين لديهم اطلاع أحيانا بدنشورات  % 42.5لا لتأييد برامج الدداكلات بنسبة تقدر بػػػػػ 

 .% 48البلدية بأعلى نسبة تقدر بػػػػػ 
من خلاؿ نتائج الجدكؿ بتبتُ لنا اف الاتصاؿ الاكتًكلش ضعيف بتُ الدبحوثتُ كمصالح البلدية كذلك 

لات ىذه الأختَة يتم بطريقة تقليدية، كىو ما صرح بو الدبحوثوف من خلاؿ لاف تأييد برامج كمداك 
 تأييدىم للبرامج كالدداكلات دكف الاطلاع على منشورات البلدية في مواقع التواصل الاجتماعي.

كىذا يعتٍ عدـ اىتماـ الدواطنتُ بالاتصاؿ الالكتًكلش كالاكتفاء بالاتصاؿ التقليدم كىو ما لدسناه من 
إجابات الدبحوثتُ عن أفضل طريقة للاتصاؿ بدصالح البلدية، فكانت اغلب الإجابات عن خلاؿ 

طريق مقابلة شخصية. كيفسر ذلك بضعف الوعي الالكتًكلش من طرؼ الدواطنتُ كعدـ ثقتهم 
 بالاتصاؿ الالكتًكلش.



 المعالجة الإحصائية لبيانات الفرضياتالفصل الرابع                                            
 

 
82 

في مواقع التواصل (: يبين العلاقة بين الاطلاع على منشورات البلدية وتقديم الاقتراحات 19جدول رقم)
 الاجتماعي

 تقدلص الاقتًاحات       
 الاطلاع على

 على منشورات البلدية

 المجموع لا نعم

 % التكرار % التكرار % التكرار

 22.5    18 27.8 5 72.2 13 نعم
100 

 31.2   25 24.0 6 76.0 19 احيانا
100 

 46.2   37 56.8 21 43.2 16 لا
100 

 100 80 40.0 32 60.0 48 المجموع

 
كيدثلها  % 60ب لى نسبة تقدر من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف فئة نعم لتقدلص الاقتًاحات تشكل اع

في حتُ لصد اف فئة لا لتقدلص  % 76الذين يطلعوف على منشورات البلدية أحيانا بأعلى بنسبة 
بأعلى نسبة تقدر كيدثلها الذين لا يطلعوف على مشورات البلدية  % 40اقتًاحات تقدر نسبتها ب 

 .% 56.8 بػػػػػػ
اف من خلاؿ نتائج الجدكؿ أعلاه يتبتُ اف الاطلاع على منشورات البلدية من طرؼ الدواطنتُ في 
بعض الأحياف يؤدم بهؤلاء الذ تقدلص اقتًاحات قد تساىم في بلورة القرارات الدتخذة من طرؼ 

ىذه الأختَة بهذه الاقتًاحات بعتُ الاعتبار، كىو ما يعزز الدشاركة في  أخذمصالح البلدية، في حالة 
 عملية ابزاد القرار كبالتالر ثقة الدواطنتُ في قرارات مصالح البلدية.
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(: يبين العلاقة بين التفاعل مع منشورات البلدية وتأييد برامجها على مواقع التواصل 20جدول رقم)
 الاجتماعي

 تأييد البرامج        
 التفاعل مع

 منشورات البلدية

 المجموع لا نعم

 % التكرار % التكرار %   التكرار

 41.2    33 36.4 12 36.6 21 نعم

 33.7    47 46.8 22 53.2 25 لا

 100 80 42.5 34 57.5 46 المجموع

 
  %57.5بػػػػ نلاحظ اف فئة نعم لتأييد البرامج تشكل اعلى نسبة تقدر أعلاه من خلاؿ الجدكؿ 

في حتُ لصد اف الفئة  % 53.2يدثلها الذين لا يتفاعلوف مع منشورات البلدية بػػأعلى نسبة تقدر ب 
كيدثلها الذين لا يتفاعلوف مع منشورات  %42.5التي لا تؤيد برامج كمداكلات المجلس البلدم بنسبة 

 .% 46.8البلدية بأعلى نسبة تقدر بػػػػػػ 

من نتائج الجدكؿ نستنتج ضعف الاتصاؿ الالكتًكلش عبر مواقع التواصل الاجتماعي بتُ الدواطنتُ 
 كإدارة البلدية في موضوع تأييد البرامج كالدداكلات التي يتم نشرىا عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 كخاصة الفيسبوؾ، اذ يتم تأييد البرامج دكف التفاعل مع منشورات البلدية. 
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(: يبين العلاقة بين التفاعل مع منشورات البلدية وتقديم اقتراحات عبر مواقع التواصل 21جدول رقم)
 الاجتماعي

 تقدلص الاقتًاحات      
 التفاعل مع

 منشورات البلدية

 المجموع لا نعم

 % التكرار % التكرار % التكرار

 41.2    33 18.2 6 81.8 27 نعم
100 

 58.7     47 53.3 26 44.7 21 لا
100 

 100 80 40.0 32 60.0 48 المجموع

 
 % 60نلاحظ اف فئة نعم لتقدلص الاقتًاحات تشكل اعلى نسبة تقدر بػػػ  اعلاه من خلاؿ الجدكؿ

في حتُ لصد اف فئة لا  % 81.8يدثلها الذين يتفاعلوف مع منشورات البلدية بأعلى نسبة تقدر بػػػػ 
يدثلها الدبحوثتُ الذين لا يتفاعلوف مع منشورات البلدية  % 40لتقدلص الاقتًاحات نسبتها تقدر بػػػػػ 

 . % 53.3بػأعلى نسبة تقدر بػػػػػػ 

اف ىذه النتائج توحي بانو من خلاؿ التفاعل مع منشورات البلدية يتم تقدلص الاقتًاحات من طرؼ 
الدواطنتُ كىذا من اجل الدشاركة في عملية ابزاد القرار كىو ما لدسناه من خلاؿ برليل مضموف بعض 

ؤدم لدمارسة منشورات البلدية عن طريق التعليقات، فمواقع التواصل الاجتماعي كخاصة الفيس بوؾ ت
حرية الرام كالتعبتَ التي تعد كسيلة بالغة لدكافحة الفساد كالنهوض بالتنمية الاجتماعية الشاملة 

 بواسطة تقدلص الآراء كالدقتًحات من الدواطنتُ أنفسهم الدعنيتُ ببرامج التنمية. 
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في المجلس الشعبي (: يبين العلاقة بين التفاعل مع منشورات البلدية وتجديد الثقة 22جدول رقم)
 البلدي
 بذديد الثقة       

 التفاعل مع
 منشورات البلدية

 المجموع لا نعم

 % التكرار % التكرار % التكرار

 41.2 33 45.5 15 54.5 18 نعم

 58.7 47 63.8 30 36.2 17 لا

 100 80 56.3 45 43.8 35 المجموع

 

من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف فئة لا لتجديد الثقة في المجلس حاؿ انتخابو تشكل أعلى نسبة تقدر 
في  % 63.8يدثلها الدبحوثوف الذين لا يتفاعلوف مع منشورات البلدية بأعلى نسبة بػ  %56.3ب 

ف الذين يدثلها الدبحوثو  %43.8حتُ لصد اف فئة نعم لتجديد الثقة للمجلس البلدم تقدر نسبتها بػػػ 
 يتفاعلوف مع منشورات البلدية.

من خلاؿ نتائج الجدكؿ أعلاه يتبتُ اف الاتصاؿ عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي من خلاؿ 
التفاعل لا يعزز بذديد ثقة الدواطن للمجلس الشعبي البلدم حاؿ انتخابو، نظرا لاف التفاعل في ىذه 

رغم المجهودات الكبتَة التي تبذلذا الدكلة الجزائرية من  يبقى نوعا ما ضعيفا من اجل بذديد الثقة، كىذا
 خلاؿ مشركع الجزائر الالكتًكنية لتفعيل التواصل بتُ الدواطن كالإدارة المحلية.
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 :نتائج الفرضية الثانية-2-2
 الاتصاؿ الالكتًكلش ساىم في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كإدارة الخدمة العمومية 

 الجداكؿ التي تضمنتها الفرضية الثانية، نستنتج ما يلي:بعد برليل بيانات 
لا توجد علاقة بتُ الاطلاع على منشورات مداكلات كبرامج البلدية كالتأييد لذذه البرامج -

كالدداكلات كذلك بناء على تصريحات الدبحوثتُ، ففي الحالتتُ يتم تأييد برامج البلدية سواء الذم 
 ع على ىذه الدنشورات.يطلع على الدنشورات اك لا يطل

 اف نتيجة الاطلاع على منشورات البلدية يتم تقدلص اقتًاحات للمشاركة في العملية التنموية.-
اف النسبة الغالبة من افراد العينة لا تتفاعل مع منشورات البلدية الا انها تؤيد البرامج كالدداكلات، -

جتماعي فيما يخص مداكلات كبرامج البلدية، كىذا راجع لعدـ اىتماـ الدواطنتُ بدواقع التواصل الا
 كىذا يتًجم ضعف الاتصاؿ الالكتًكلش بن الإدارة كالدواطن.

التفاعل مع منشورات البلدية يؤدم الذ تقدلص الاقتًاحات من طرؼ الدواطنتُ من اجل برستُ -
 الخدمات.

انتخابو مرة أخرل، كىي الفئة اف النسبة الغالبة من الدبحوثتُ لا يجددكف الثقة للمجلس في حاؿ -
 التي لا تتفاعل مع منشورات البلدية في مواقع التواصل الاجتماعي.

اف ما يزاؿ الاتصاؿ الالكتًكلش ضعيف بتُ الدواطنتُ ك إدارة البلدية لاقتصار ىذه الأختَة على مواقع 
تًكلش اك لوحة التواصل الاجتماعي كعدـ اىتمامها بالوسائل الاتصالية الأخرل كالبريد الالك

الإعلانات الالكتًكنية، كىو الامر الذم توصلت لو الباحثة رانيا ىدار في اطركحتها الذ الضعف 
كالتخلف في مكونات البنية التحتية للاتصالات السلكية كلزدكدية الفرص الداعمة لذا، رغم بزصيص 

 دبلة في دراستو الذ نقص إمكانات ىائلة كانفاؽ موارد مالية طائلة، كما توصل الباحث عبد العالر
 الوعي الالكتًكلش  لدل الدواطن الجزائرم فيما يخص التعاملات الالكتًكنية خاصة الاتصالات.
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 الاستنتاج العام

من خلاؿ ما تم التطرؽ اليو في الفصوؿ التابعة للدراسة الديدانية، من استكشاؼ الديداف كجمع 
الإضافة الذ مناقشة النتائج، تبتُ لنا اف للإدارة الدعطيات، كعرض كبرليل كتفستَ البيانات، ب

الالكتًكنية أثر في برستُ أداء الخدمة العمومية من خلاؿ تطبيق اجراء الرقمنة على مستول مصلحة 
الحالة الددنية الذم بدكره ساىم نوعا ما في برستُ أداء الخدمة كذلك باستعماؿ الحاسوب الذم 

شاكل الدتعلقة بانتظار الدواطنتُ لأخذ كثائقهم، كالاخطاء الواردة يعمل بشكل كبتَ في القضاء على الد
في ىذه الوثائق بسبب العمل اليدكم التقليدم، الامر الذم جعل الدواطنتُ يشعركف بالرضى عن 
تقدلص الخدمة كلو بشكل نسبي، يرجع في اغلب الأحياف الذ الدشاكل التي تعيق العمل الإدارم في ظل 

نية خاصة الدعيقات البتَكقراطية، كما بينت لنا نتائج الدراسة ضعف الاتصاؿ الإدارة الالكتًك 
الالكتًكلش بتُ الدواطن كإدارة البلدية كذلك باعتماد ىذه الأختَة على صفحات الدواقع الاجتماعي 
التي لا يوليها الدواطن أم اىتماـ خصوصا ما تعلق بنشر البرامج كالدداكلات ما أدل الذ ضعف الثقة 

تبادلة بينهما ىذا من جهة كمن جهة أخرل عدـ اعتماد البلدية على الوسائل الاتصالية الحديثة  الد
كالبريد الالكتًكلش، اك لوحة إعلانات الكتًكنية اد اف الاتصاؿ في الغالب بقي تقليديا، لذذه الأسباب 

 فاف الاتصاؿ الالكتًكلش لا يساىم في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كالبلدية.
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كأختَا كبعد تفصيل الدراسة الدتعلقة بأثر الإدارة الالكتًكنية على برستُ أداء الخدمة العمومية  
الراىن، الذم يتميز بالتطور التكنولوجي كالدعرفي بالبلدية، الذم يعتبر من الدوضوعات الذامة في الوقت 

كانتشار الانتًنت، كمدل تأثر الإدارات كالدؤسسات الجزائرية خاصة العمومية منها بهذا الوضع كالذم 
 ينعكس بدكره على الخدمات العمومية التي تقدمها.

على مستول  حاكلنا قدر الدستطاع في ىذه الدراسة معرفة مدل تطبيق الإدارة الالكتًكنية
البلدية، كما بزلفو من آثار على الخدمة العمومية، كذلك باتباع طرؽ كأساليب منهجية البحث 
العلمي، ابتداء من برديد الإشكالية كبناء الفرضيات كاقتًابنا من النظريات التي تصب في صلب 

وضوع، ثم التطرؽ الذ الدوضوع، إضافة الذ استخداـ مفاىيمها التي تساىم في الفهم كالتحليل لذذا الد
الإطار الدفاىيمي للإدارة الالكتًكنية كالخدمة العمومية كصولا الذ الدراسة الديدانية التي تم استخداـ 
فيها الإجراءات الدنهجية، ككدا برليل كمناقشة نتائج الدراسة، حيث توصلنا في نهاية الدطاؼ الذ 

يق رضا الدواطن على الخدمة العمومية، حيث تبتُ اثبات فرضية اف رقمنة الحالة الددنية تؤدم الذ برق
لنا بعد برليل كمناقشة النتائج الدتعلقة بهذه الفرضية، اف الدواطن راض عن الخدمة الدقدمة بعد اجراء 
الرقمنة، غتَ اف الامر يبقى نسبيا بالنظر الذ ظهور عوامل أخرل برد من تطبيق الإدارة الالكتًكنية  

 تطرقنا لذا في الفصل النظرم لذذه الدراسة، كما اف ضعف البنية التحتية ككل داخل الدؤسسات كالتي
للاتصالات السلكية كاللاسلكية التي تواجهها الإدارات في الجزائر، قد أدل بدكره الذ تدبدب العلاقة 
ا الاتصالية الالكتًكنية بتُ الدواطن كإدارة البلدية لزل الدراسة، كوف ىذه الأختَة تقتصر في تعامله

بالاتصاؿ مع مواطنيها عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة الفيس بوؾ، كعدـ اعتمادىا 
على الوسائل الاتصالية الأخرل كالبريد الالكتًكلش كلوحة الإعلانات الالكتًكنية...الخ، التي تعتبر من 

ل نقص الوعي الوسائل الاتصالية الأكثر فعالية في لراؿ الاتصالات ىذا من جهة، كمن جهة أخر 
الالكتًكلش لدل الدواطنتُ كخاصة من الجانب الإتصالر كىذا التمسناه من خلاؿ النتائج التي تم 
التوصل اليها، كعليو فاف فرضية الاتصاؿ الالكتًكلش يساىم في تعزيز الثقة بتُ الدواطن كإدارة البلدية 

لدوضوع بحاجة الذ دراسة كبرليل غتَ لزققة كىو حاؿ اغلب الدؤسسات العمومية في الجزائر، كىذا ا



 الخاتمة
 

 
88 

من قبل الباحثتُ كالأكاديديتُ خاصة في حقل علم الاجتماع بسبب العلاقة التفاعلية بتُ الدواطن 
 كالإدارة العمومية.
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 ـ.2014، جويلية 1للأمن كالتنمية العدد السابع، جامعة باتنة 

لرلة الإدارة كبرديات  سيد احمد مستَدم، خديجة سعيدم: مشركع الجزائر الالكتًكنية: كاقع-13
 ـ.2013الجزائر  ،2مية للبحوث كالدراسات، العدد الرابع، جامعة البليدةكالتن



 قائمة المصادروالمراجع 
 

 
93 

قطاع -صبرينة بوبكر، خمايسية حفيظة: دكر الإدارة الالكتًكنية في تفعيل أداء الخدمة العمومية -14
 .2019العدالة نموذجا، لرلة الباحث في العلوـ القانونية كالسياسية، العدد الثالش، جواف 

عابد عبد الكرلص غريسي، شريف لزمد: دكر الإدارة الالكتًكنية في ترشيد كبرستُ الخدمة -15
 ـ2013الجزائرية للمالية العامة، العدد الثالث، الجزائر، العمومية المجلة

عائشة قاسمي: العوامل الدؤثرة في تقدلص الخدمات في الدؤسسات العمومية ذات الطابع الإدارم    -16
، كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ 03الدراسات التجارية، العدد لرلة البحوث ك 

 ـ.2018التسيتَ، جامعة زياف عاشور الجلفة، الجزائر، 

دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس -عبد العالر دبلة: برديات الإدارة الالكتًكنية في الجزائر-17
 ـ.  2015جامعة بسكرة، الجزائر، مارس  ،14عددلرلة علوـ الانساف كالمجتمع،   بالعاصمة 

لرلة العلوـ القانونية  المحلية،غنية نزلر: دكر الإدارة الالكتًكنية في ترقية خدمات الدرافق العمومية -18
 .ـ2016، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادم، الجزائر، 12كالسياسية عدد 

العمومية، ية في الجزائر كدكرىا في إرساء الخدمة فاطنة بلقرع كاخركف: جاىزية الإدارة الالكتًكن-19
 البديل الاقتصادم، العدد السابع، د.ف، د.س.ف. لرلة
 لإدارة الالكتًكنية كدكرىا فيفتيحة فرطاس: عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر من خلاؿ تطبيق ا-20

يلالر بونعامة، خميس جامعة الج 02لدلر ،15برستُ خدمة الدواطنتُ، لرلة الاقتصاد الجديد، عدد
 ـ.2016مليانة، الجزائر، 

كافية عيدكلش، حميد بن حجوبة: الإدارة الالكتًكنية في العالد العربي كسبل تطبيقها )كاقع -21
، جامعة عباس لغركر، خنشلة، 02ف، لرلة الأصيل للبحوث الاقتصادية ك الإدارية، عدد كافاؽ(

 ـ.2017الجزائر، ديسمبر، 
 دكر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات في برستُ حكامة الإدارة المحلية في الجزائرلحبيب بلية: -22

 ـ.2017مارس 
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على اصلاح الخدمة العمومية في  كأثرىالزمد لدتُ مراكشي، فقاير فيصل: الإدارة الالكتًكنية -23
التسيتَ، جامعة التجارية كعلوـ كلية العلوـ الاقتصادية ك  ،7، عدد7لرلة الابداع، المجلد  ،الجزائر
 ـ2017، الجزائر، 2البليدة

  للاستًاتيجيات  مشاريع كبذارب التحويل الرقمي في مؤسسات الدعلومات دراسةمسفرة الخثعمي:  -24
، الاماـ لزمد بن سعود الإسلامية، الرياض، الدملكة العربية السعودية.1، ع،19مج   RIST    لرلة الدتبعة، 

بوابة الدواطن الالكتًكلش في إطار استًاتيجية الحومة الالكتًكنية الجزائرية مناؿ قدكاح: مشركع -   25
)بتُ النص كالتطبيق(، لرلة العلوـ الإنسانية، كلية علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ كالسمعي  2013

 ـ.2017البصرم، جامعة قسنطينة جواف 
الإصلاح    لالات كسبل تشخيص الاخت-نزيهة عمراف: الإدارة العمومية كالدواطن اية علاقة- 26 

، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية جامعة لزمد 12على ضوء التجربة الجزائرية، لرلة الدفكر، العدد 
   .ـ2015خيضر بسكرة، الجزائر، 

 الاطروحات والبحوث العلميةج/
دكتوراه في العلوـ رانيا ىدار: دكر الإدارة الالكتًكنية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر، أطركحة -1

 السياسية، بزصص الإدارة العاة كالتنمية المحلية، كلية لحقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة باتنة، الجزائر
LMD ،2017-2018.ـ 

لاقتصادية للموارد البشرية في الدؤسسة الخاصة اسعيدة اعراب: التكنولوجيا كتغيتَ القيم الثقافية ك -2
-2005اجتماع الديدغرافي، جامعة منتورم، قسنطينة، الجزائر،  الجزائرية، رسالة ماجستتَ علم

 ـ.2006
سمتَ عمارم: دكر الإدارة الالكتًكنية في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالر، أطركحة مقدمة لنيل -3

شهادة دكتوراه العلوـ في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد 
 .ـ2018-2017ضياؼ، الدسيلة، الجزائر، بو 
 



 قائمة المصادروالمراجع 
 

 
95 

سهاـ رابحي: برستُ الخدمة العمومية على مستول الإدارة المحلية في الجزائر، أطركحة مقدمة لنيل -4
 ، الجزائر1لوـ السياسية، جامعة باتنةشهادة دكتوراه في الحقوؽ، بزصص إدارة لزلية كلية الحقوؽ كالع

 ـ.2018-2019
 يات الاتصاؿ الحديثة كعلاقتها بفعالية الجهاز البتَكقراطي في الإدارة المحليةعبدلر كليد: تكنولوج-5

أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، جامعة الحاج 
 ـ.2016-2015لخصر، باتنة، الجزائر، 

عمومية، مدكرة مقدمة ضمن عثمالش فؤاد: دكر نظاـ الرقابة الداخلية في برستُ جودة الخدمة ال-6
متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص لزاسبة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية 

 ـ.-2016-2015كعلوـ التسيتَ، جامعة الزمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،
الجزائرية، أطركحة  العربي حجاـ: دكر نظاـ الدعلومات في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقليمية-7

 دكتوراه علوـ في فرع علم الاجتماع، بزصص تنظيم كعمل، كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية جامعة
 ـ.2018-2017لزمد لدتُ دباغتُ، سطيف، الجزائر، 

فاطمة دراعو: علاقة متطلبات التطوير التنظيمي بالاداء، رسالة ماجستتَ في علم النفس، بزصص -8
سم علم النفس كالارطوفونيا، كلية العلوـ الاجتماعية، جامعة كىراف، الجزائر، عمل كتنظيم، ق

 ـ.2015-2016
فاطمة شادم: اقتًاح برنامج الاتصاؿ الكتابي لتحستُ أداء العماؿ، أطركحة دكتوراه الطور -9

الثالث في بزصص علم النفس عمل كتنظيم، كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، جامعة لزمد 
 ـ.2018-2017ياؼ، الدسيلة، الجزائر، بوض
كلثم لزمد الكبيسي: متطلبات تطبيق الإدارة الالكتًكنية في مركز نظم الدعلومات التابع -10

للحكومة الاللكتًكنية في دكلة قطر، دراسة استكمالا لدتطلبات نيل درجة الداجستتَ في إدارة الاعماؿ 
 ـ.2008ة، الجامعة الافتًاضية الدكلية، الدملكة الدتحد
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نواؿ السحيبالش: إمكانية تطبيق الإدارة الالكتًكنية في الإدارة العامة للتًبية كالتعليم للبنات بددينة -11
الرياض، بحث مكمل لنيل درجة ماجستتَ في التًبية، بزصص الإدارة كالتخطيط التًبوم، كلية العلوـ 

 ـ.2009ق/1430ض، السعودية،الاجتماعية، جامعة الاماـ لزمد بن سعود الإسلامية، الريا
يحي عمارة لزامد: الحالة الددنية في الجزائر، أطركحة دكتوراه علوـ في الديدغرافيا، كلية العلوـ -12

 ـ.  2015-2014، الجزائر، 2الاجتماعية، قسم الديدغرافيا، جامعة كىراف
 المواقع الالكترونيةد/
 //:ar.m.wikipedia.orghttps ـ.2018بلدية الدنيعة، كيكيبيديا. ديسمبر - 1
الالكتًكنية    ائر الحكومة مشركع الجز -مشاريع الحكومة الالكتًكنية من الاستًاتيجية الذ التطبيق  :عادؿ غزاؿ-2 

 Www journal.cybrians.ora .2014 مارس ،34 عدد- دجا أنمو 2013
   سنة الإصلاحات الإدارية برستُ مستول أداء الخدمة العمومية  2017ككالة الانباء الجزائرية، -3  

. www.aps.dz م 0212الجزائر،              

 https ://wwwnopitaldz.comنور الدين شنوفي: الدناجمنت العمومي.-4   
 

 

https://ar.m.wikipedia.org/
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(01الدلحق رقم )  
 كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي

 جامعة غرداية

 الاجتماعية كالانسانيةكلية : العلوـ 

 قسم: علم الاجتماع كالديدغرافيا

 التخصص: علم الاجتماع تنظيم كعمل

 استمارة حوؿ:

 

 

  

 

أرجو منكم تقديم يد المساعدة،  أنا طالبة عمم الاجتماع تنظيم وعمل بصدد اعداد شهادة ماستر,       
في )×( وذلك من   خلال الإجابة عمى مجموعة من الأسئمة المرفقة في هذه الاستمارة بوضع علامة 

 كما اضمن لكم سرية المعمومات المقدمة , التي ستستخدم فقط لأغراض البحث  حالة الاجابة المختارة،

 وفي نهاية الأمر أشكركم عمى حسن تعاونكم معي.

 

  

 

 

 

 اثر الإدارة الالكترونية عمى تحسين أداء الخدمة العمومية

ببمدية المنيعةدراسة ميدانية   

2019/2020الموسم الجامعي:  
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 : البيانات الشخصيةالمحور الأكؿ

              آأهثى             ذهر       الجنس:-1 

 50من  آأنثر   س نة  50-40من   س نة  40-30من     س نة  30-20من     س نة 20: اكل من امسن- 2

 س نة 

 جامعيمذوسط          ثاهوي                          المس خوى امخؼليمي: اتخدائي   -3

 نادرا           احيانا                   دائم          غامحا  : هل ثلطدون امحلدًة ثشكل-4

ة  ر امحلدًةماهي آأس حاب مجيئكن الى مل-5  ....:اذهرهاآأمور آأخرى   شكوى   : وثائق ادارً

 الددنية: رقمنة الحالة المحور الثالش

 ل               ؟               هؼم     لخدمات تؼد رقمنة الحالة المدهيةهل ثغيرت هوغية ا-6

   نادرا    آأحيانا    ؟  نثيرا  تؼد امرقمنة هل ضادفت آأخعاء في اس خخراج وثائق الحالة المدهية-7

 هوػا ما  هل رقمنة الحالة المدهية كضى ػلى مؼاناة المواظنين في الاهخظار ملارهة بامشكل امساتق؟:ثشكل هحير -8

           لم ًنلص شيئا     

 آأنثر       دكائق10-5من  دكائق5كم مدة اهخظارك لس خخراج آأوراق الحالة المدهية في المخوسط ؟: اكل من -9

        دكائق10من

     ل                 هؼم            ؟  زة الحاسوب كافية بمطلحة تلدًخكنهل آأجه-10

ة هل-11  ل     ؟ هؼم   تمخلك تعاكة امخؼرًف امحيومتًر

ذا كان هؼم  نثر من آأس حوػين آأ   آأس حوػين   في ظرف: آأس حوع  ؟اهي المدة المس خغركة لحطولك ػليها: ما 

    ل      هل لدًم جواز سفر تيومتري؟ هؼم   -12

ذا كان هؼم                                                                      نثر من آأس حوػين آأ   آأس حوػين   : آأس حوع اهي المدة المس خغركة لحطولك ػليه؟ في ظرف: ما 

ين ؟: هؼم   املازمة لس خخراج تعاكة امخؼرًف هل تم امخلليص من الملفات-13  ل      وجواز امسفر امحيومتًر
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 ل       ؟ هؼم قمنة كللت من اموساظة والمحسوتيةهل امر -14

 ضد       مع   رقمنة ػلى جميع مطالح امحلدًة ؟:هل اهت مع ثؼميم اجراء ام-15

 : الاتصاؿ الالكتًكلش المحور الثالث

نثر من آأ   سا   8الى 4من   سا 4الى  2من   سا 2: اكل من جس خخدم الاهترهت في اميوم ؟كم ساػة -16

 سا8

سجل الاكتراحات    : رسالة مكذوتةقغن ظرً؟ معرح اوشغامكن لدى مطالح تلدًخكنوس يلة  ما هي آأفضل-17

د الامكتروني     مواكع امخواضل الاجماعغي  ملاتلة شخطية   امهاثف    وامشكاوى                                                                                                    امبًر

ق: الاػلانات نثر وس يلة جس خخدمها امحلدًة آأ هي ما -18  امهاثف  الاهترهت    ملاثطال بالمواظنين؟ غن ظرً

دو  اخر:............................................................... المواضلات  امبًر

 ل      آأحيانا       هل لديكن اظلاع ػلى منشورات امحلدًة في مواكع امخواضل الاجماعغي؟: هؼم -19

 ل     هل ثخفاػل مع منشورات امحلدًة في مواكع امخواضل الاجماعغي ؟: هؼم    -20

ذا   المشارنة مع الاخرين    امخؼليق    كان هؼم هل ثخفاػل: بال عجاب  ا 

    ل      ؟ هؼم ًضفي ػليها امشفافية والمطداكية اس خخدام امحلدًة لمواكع امخواضل الاجماعغي هل-21

 : برستُ أداء الخدمة العمومية  المحور الرابع

  غير ملبولة   ملبولة    ما هو ثلييمكن غن الخدمات الملدمة من ظرف مطالح امحلدًة تؼد امرقمنة؟: جيدة  -22

 لم ثخحسن    هوػا ما     : نثيرا ة الأوراق المس خخرجة تؼد رقمنتها؟هل تحسنت هوغي-23

    ل    هل ثخحطل ػلى اموثائق امتي تحخاجها بالحجم امكافي ؟: هؼم   -24

 لم ثخحسن     هوػا ما      هل تحسن سلوك الموظفين تؼد رقمنة الحالة المدهية ؟: نثيرا  -25

 لم ثخحسن   هوػا ما   هل تحسنت ظروف الاس خلبال في مطلحة الحالة المدهية تؼد امرقمنة ؟: نثيرا  -26

 غير راض   راض   هل اهت راض ػلى اسدبدال اموثائق اموركية توثائق امكتروهية ؟: جد راض  – 27

  دون المس خوى  ملبولة    ما ثلييمكن لمداولت وجرامج المجلس امحلدي محلدًخكن ؟: في المس خوى -28

يد هذه امبرامج ؟:-29   ل     هؼم   هل ثلومون تخبأً
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 ل    هل ثلدمون اكتراحات من خلال مواكع امخواضل الاجماعغي من اجل تحسين الخدمة امؼمومية ؟: هؼم  -30

 ل ثبأخذ تؼين الاغخحار    آأحيانا   هل ثبأخد مطالح امحلدًة تؼين الاغخحار هذه الاكتراحات ؟: غامحا -31

ػادة تجدً-32  ل      د حرش يحه ؟:   هؼم   هل س خجددون امثلة في المجلس الحالي في حالة ا 
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 : دليل مقابلة(02)الملحق رقم 

 كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي

 جامعة غرداية

 كلية العلوـ الاجتماعية كالانسانية

 قسم علم الاجماع كالديدغرافيا

 :حوؿ موضوع مسؤكؿ في مصلحة الحالة الددنيةمع  مقابلة

       "اثر الادارة الالكترونية على تحسين اداء الخدمة العمومية "         

 اسئلة الدقابلة:

متى تم استحداث مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية الدنيعة كانطلاؽ عملها)جواز السفر البيو متًم -1
 .؟بطاقة التعريف البيو متًم(

 متى بست عملية حجز البيانات الدتعلقة بالوثائق الادارية؟-2

 ىل توفر البلدية امكانية الاتصاؿ بها عن طريق موقع الكتًكلش ؟.-3

 ىل ترتبط البلدية بدواقع الكتًكنية اخرل؟.-4
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 63/2018حق بالدداكلة رقم لالدالذيكل التنظيمي  مصلحة الرقمنة من (: لسطط3الدلحق رقم)
 .03/07/2018بتاريخ:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الرقمنة كالعصرنةمصلحة   

مكتب الحالة الددنية 
 كالخدمة الوطنية

فرع الخدمة الوطنية 
 كالحج

مكتب تنقل 
 الاشخاص

 مكتب مركر السيارات

 الأمانة العامة
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