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    ثابرة و وفقنا لإنياء  مالحمد لله حمدا طيبا مباركا فيو إذ رزقنا وأليمنا الصبر و ال

   سر لنا أمرنايىذا العمل، ونسألو تعالى من فضلو العظيم أن يزيدنا علما وتعليما وي

 ثني عليو الخير كلو والصلاة والسلام على سيدنا محمدأفـلو الحمد والشكر و 

 صلى الله عليو وسلم .

 وإعترافـا بالجميل لا يسعنا إلا أن نتوجو بجزيل الشكر وخاصة الى كل من مد لنا  

 العون والمساىمة من قريب أو من بعيد لإنجاز ىذا العمل            

 أحركما نتفضل ب                                   

 الذي ساىم  " دحمان عبد القـادر"تشكراتنا للأستاذ المحترم:          
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 ، ولا  موظفي قطاع التربيةكما نتقدم بالشكر الى كل            

 دعاء.أن نشكر كل من شارك في عمل ىذه المذكرة ولو بكلمة طيبة أو    ننسى
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 الثمين لتقييم ىذا العمل جزء من وقتيمونا  مناقشة ىذا البحث، ومنح

 أن يتقبلو في ميزان الحسنات  و  نسأل الله العلي القدير أن ينفع ىذا العمل قـارئو، 

 الدعوات. إنو سميع قريب مجيب                         
 وشكرا جزيلا 
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نخطبيقٓا في أصبحج الإداسة الإنكخشَٔيت حًثم عصب انًجخًعاث انحذيثت، ٔضشٔسة حخًيت يجب انسعي        

ححسيٍ انخذياث ْايا في  الإنكخشَٔيت دٔسا انًؤسساث، يٍ أجم يٕاكبت انخقذو انخكُٕنٕجي، ٔقذ كاٌ نلإداسة كم

 .داسحّإكًا سٓم في الاحصال بيٍ انًٕاطٍ يع  ،انًقذيت نهًٕاطُيٍ انعايت

 انعًٕييت حٓذف ْزِ انذساست إنٗ انبحث في يخخهف جٕاَب الإداسة الانكخشَٔيت ٔدٔسْا في ححسيٍ انخذيت       

حسهيظ انضٕء عهٗ  ذساستانخي أصبحج يحم اْخًاو كم انًؤسساث الإداسيت ٔغيشْا. ٔحأنُا يٍ خلال ْزِ ان

شبكت الإَخشَج باعخباسْا أْى  اث الإداسة الانكخشَٔيت انخي حعخًذ عهٗ حكُٕنٕجيا انًعهٕياث خاصتيخطهب أْى

انخكُٕنٕجياث انخي يهجا إنيٓا انًٕاطٍ عُذ سغبخّ  الإداسة في حقذيى خذياحٓا يٍ جٓت، ٔيٍ أكثش ٔسيهت حعخًذْا

 ببهذيت عيٍ انذفهٗ،عذة يؤسساث حشبٕيت  أخشٖ، ٔقذ أجشيج انذساست فيفي انحصٕل عهٗ انخذيت يٍ جٓت 

ٔححهيم انظاْشة اَطلاقا يٍ  انذساست حًج الإسخعاَت انًُٓج انٕصفي انخحهيهي في ٔصفٔنخحقيق أْذاف 

يخٕسطاث  50انذساست ٔرنك بخٕصيع اسخبياٌ عهٗ عيُت يٍ عًال الاداسة عهٗ يسخٕٖ انًطشٔحت في  انخساؤلاث

 يت عيٍ انذفهٗ، ٔقذ اعخًذَا عهٗ بشَايج انخحهيم الإحصائي نًعانجت انبياَاث انًخحصم عهيٓا.بٕلا

  ، تكنولوجیا المعلوماتالكلمات المفتاحیة: الإدارة الالكترونیة، تحسین الخذمة العمومیة

    gestion électronique est devenue le nerf des sociétés modernes, et impératif doit 

être poursuivi dans toutes les institutions, pour se tenir au courant des progrès 

technologiques, la gouvernance électronique a joué un rôle important dans 

l'amélioration des services publics destinés aux citoyens, cela a également facilité la 

la communication entre le citoyen et son administration. 

Le but de cette étude est d’examiner divers aspects de la gestion électronique et son 

rôle dans l’amélioration de la fonction publique. Qui est devenu le centre de toutes les 

institutions administratives et autres. Dans cette étude, nous avons essayé de mettre 

en évidence les exigences les plus importantes de la gestion électronique qui reposent 

sur les technologies de l'information, en particulier Internet, en tant que principal 

moyen Le département dépend de la prestation de ses services d'une part, l’une des 

technologies les plus demandées par les citoyens est de rechercher le service, l’étude 

a été réalisée Dans plusieurs établissements d’enseignement de la municipalité d’Ein 

Dafla, pour atteindre les objectifs de l'étude, la méthode analytique descriptive a été 

utilisée pour décrire et analyser le phénomène en fonction des questions soulevées 

dans l'étude. En distribuant un questionnaire à un échantillon de travailleurs du 

Département au niveau des 05 l’écoles moyennes de l'état d'Ain Defla, nous avons 

utilisé le programme d'analyse statistique pour traiter les données obtenues.  

Les mots clés: Gestion électronique, Améliorer le service public, Informatique 
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 توطئة:
التي أثرت عمى  المتغیراتالمعمومات والاتصال، من أبرز  لوجیاو تكنیعتبر ما نتج عن التقدم التقني في        

إلى تحول شكل الخدمة  مختمف المجالات، ماساىم في إحداث تغییر جوىري في عمل النظم الإداریة، ماأدى
إلى نمط جدید یرتكز عمى البعد التكنولوجي والمعموماتي، حیث غزت تكنولوجیا المعمومات  التقمیدیة الإداریة

والإتصال مختمف جوانب العمل الاداري في جمیع المؤسسات، إذ لا نجد مؤسسة تخمو من قواعد بیانات لوظائف 
للاستجابة لممستجدات الحاصمة، من خلال نقل  حتمیةلإداري ضرورة إداریة مختمفة، ىذا ما جعل من التغییر ا

العمل الإداري القائم عمى استخدام بعض من تكنولوجیا المعمومات الإداریة، إلى منظومة متكاممة ومتجانسة من 
المقدمة،  التجيیزات والبرمجیات وصناع المعرفة، والتي تساىم وبفعالیة، في رفع من مستوى جودة الخدمات الإداریة

 من خلال سرعة الأداء وتخفیض الأخطاء إلى أقل ما یمكن والقضاء عمى سمبیات الإدارة التقمیدیة.
وبما أن المؤسسة تنشط في بیئة أقل ما یقال عنيا أنيا تشيد دینامیكیة عالیة ما یحتم عمیيا التحسین المستمر       

ن إدارة المعرفة بالاعتماد عمى تكنولوجیا المعمومات، أو ما وتبني منيج الإبداع والابتكار، من خلال الاستفادة م
یطمق عمیيا مسمى الإدارة الإلكترونیة، والتي یكمن جوىرىا في تغییر نمط وأسموب تعامل وتفاعل العاممین والزبائن 

رورة تنظیم معا، كما یحتم ىذا المفيوم الجدید للإدارة بض -عمى اختلاف توجياتيا وأنواعيا وأحجاميا-والمنظمات 
نظرا  ،المعاملات والخدمات المختمفة، وإعادة ىیكمتيا إلكترونیا والعمل عمى توفیر كافة المتطمبات اللازمة لتطبیقيا

 . السریع وإیقاعيا أدائيا لسلاسة
الخدمات  نظم تبني عمى یشجع عالمیا، توجيا یمثل الإلكترونیة الإدارة نحو التحول أصبح ذلك إلى إضافة      

 حكومات قدمتيا المبادرات من جممة ىناك كانت حیث الالكترونیة، العمومیة الخدمة بینيا من التي الإلكترونیة،
 ىذه لعل و أخرى، دول في صعوبات و تحدیات، عرفت و منيا، مناطق في كبیر بنجاح توجت عدیدة دول

 معرفة من تمكن دقیقة، و عمیقة دراسات و ببحوث القیام إلى ماسة بحاجة ىي المعوقات مقابميا في النجاحات، و
المانعة  المعوقات و التحدیات، بعض عن الكشف بغیة البحث مواصمة و الإنجازات، ومعالم مرتكزات و متطمبات
 .العمومیة الخدمة لترشید كأساس الالكترونیة، العامة الخدمة نحو التحول لتحقیق

 العامة، خدماتيا بمستوى والنيوض الالكترونیة، الإدارة بناء نحو مبادرة، أو تجربة، أي قیاس أن من وانطلاقا    
 الإنجازات، في الفاعمیة مستوى و التطبیق، نحو الجاىزیة واقع ومن استعداد، من تحقیقو تم فیما النظر عمى تتوقف
 .العمومیة الخدمة تحسین في ودورىا الإلكترونیة للإدارة تقییمیا تحمیلا لتقدم الدراسة ىذه تنطمق
 :التالیة الإشكالیة صیاغة یمكن سبق ومما

  ؟عمى مستوى مديرية التربية العمومية المؤسسات خدمات تحسين في الالكترونية الادارة مساهمة مدى ما
 :التالیة الفرعیة الأسئمة من مجموعة الرئیسي السؤال ىذا تحت ویندرج

 الإلكترونیة؟ الإدارة إلى التقمیدیة الإدارة من التحول متطمبات ىي ما -
 العمومیة؟ الخدمة إجراءات تفعیل في الالكترونیة الإدارة استخدام دون تحول التي المعوقات ماىي − 
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 وتحسین الإلكترونیة الإدارة بین     ( 0...) معنویة مستوى عند احصائیة دلالة ذات علاقة ىناك ىل -
 ؟ الخدمة العمومیة

 :الدراسة فرضيات
 :التالیة الفرضیات وصیاغة بناء تم الفرعیة والأسئمة المطروحة الإشكالیة عن وللإجابة      

 .وبشریة وتقنیة مادیة وسائل و امكانیات توفر الى یحتاج المؤسسات في الإلكترونیة الإدارة إلى التحول -
  مؤشر ضعف بسب  العمومیة، المؤسسات خدمات أداء عرقمت كبیرة تحدیات الالكترونیة العامة الخدمات عرفت -

 . الالكترونیة الجاىزیة
 وتحسین الإلكترونیة الإدارة بین     (  0...)  المعنوی المستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة یوجد -

 .العمومیة المؤسسات خدمات
 :الدراسة أهمية
 :مایمي في  الدراسة ىذه أىمیة تكمن     

 المؤسسات في الإداري العمل تطویر لصالح الاتصالات و المعمومات تكنولوجیا بتوظیف یتعمق موضوع تناولنا -
 .العمومیة

 .العشرین القرن من الأخیر العقد مع ظير الذي الالكترونیة الإدارة موضوع جدیّة  −
  یتصف الموضوع ىذا یجعل مما العمومیة بالخدمات علاقتو و الالكترونیة الإدارة موضوع حول الدراسات قمّة  −

 فحوى تبیین و توضیح محاولة في الأىمیة تكمن بالتالي و الدارسین، من العدید لدى الوضوح عدم و بالغموض
 العمل تطور و تقدم في تسيم جدیدة معرفة البحث ىذا یضیف كما. العمومیة الخدمة عمي تأثیراتو و الموضوع ىذا

 .العامة الإدارات في الإداري
 تطویره كیفیة إلى بالإشارة المرجوة أىداف تحقیق في إسيامو خلال من الإدارات مختمف في الإداري العمل أىمیة −
 .تفعیمو و

 :الدراسة أهداف
 :التالیة الأىداف تحقیق إلى نسعى

 جدیدة كمرحمة البشري التطور افرزه جدید كمصطمح الالكترونیة الإدارة ماىیة عمى التعرف و الغموض إزالة -
 المعمومات تكنولوجیا استخدام خلال من فعالیتو زیادة و الإداري العمل أىمیة إبراز و التسییر و الإدارة میدان في

 .العمومیة الخدمة تحسین عمى تأثیرىا و
 .الإداریة الأعمال تطویر في مساىمتيا ومدى العامة الإدارات في الإلكترونیة الإدارة تطبیق درجة عمى التعرف -
 .الالكترونیة الإدارة مشروع لتطبیق الجزائر أعدتيا التي البیئة عمى التعرف -
 .میةالعمو  المؤسسات في الإلكترونیة الإدارة تطبیق دون تحول التي المعوقات أىم عمى الضوء تسمیط -
 . التربیة قطاع في الالكترونیة الادارة مشروع تحدیات لمواجية مناسبة حمول اقتراح -
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 :الموضوع اختيار أسباب
 :الموضوع ىذا في البحث إلى دفعتنا التي الأسباب أىم بین من
 .لمموضوع الشخصي المیول -
 . الجزائر في الإلكترونیة الإدارة موضوع حداثة -
 .العمل مجال ضمن الموضوع -
 .لممواطن العمومیة الخدمة تقدیم نمط تغیر -

 :البحث منهج
 ملائمة الأكثر ىو الوصفي المنيج فإن الموضوع لطبیعة ونظرا لمموضوع المختمفة بالجوانب الإلمام أجل من    
  الجزء في الإستقرائي المنيج إستخدام إلى إضافة النظري، الإطار لفيم البحث موضوع وتشخیص وصف أجل من

 .الدراسة محل الظاىرة لتفسیر التطبیقي
 : في الدراسة مجال تحدید تم :الدراسة حدود

 معرفة ومحاولة العمومیة والخدمة الالكترونیة للإدارة النظري الإطار الدراسة ىذه تناولت :الموضوعي الإطار  -
 .بینيما تربط التي العلاقة

 .الدفمى عین ولایة في تربویة مؤسسات عمى الاختیار وقع :المكاني الإطار -
 أفریل شير غایة إلى فیفري شير من التطبیقي الجانب وانجاز البیانات جمع عممیة استغرقت :الزماني الإطار -

9.02. 
 :البحث تقسيمات
 حیث مباحث، ثلاثة عمى اشتمل نظري الأول فصمین، إلى البحث تقسیمتمّ  الموضوع بدراسة القیام لأجل       
 تحسین في الإلكترونیة الإدارة لدور والثالث العمومیة لمخدمة والثاني الالكترونیة للإدارة لدراسة الأول خصص
 والأدوات الطریقة في الأول تمثل مباحث، ثلاثة عمى اشتمل تطبیقي الثاني الفصل جاء حین في العمومیة، الخدمة

 الحالة دراسة في ومناقشتيا الدارسة نتائج في الثاني المبحث تمثل حین في المیدانیة، الدارسة في المستخدمة
 .الفرضیات اختبار في فتمثل الثالث أما وتفسیرىا وتحمیميا الدراسة نتائج وعرض
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  :تمهيد
 فػػ  تحػػوج هوي يػػ  أحػػدثت فقػػد العػػ لـ  يشػػهد  الػّػ   والتطػػو  الحداثػػ  متطمبػػ ت إحػػد  الإلكت ونيػػ  الإدا ة تعتبػػ       

 عمميػ  يسػ ع فػ  أف شػنن  مػف ويػ ا العموميػ   الخدمػ  لمفػ ييـ يػ ـ تصػو  اعتبػ ت كمػ  لمهمهو   تحسيف الخدم ت
 وغي ي . التك ليؼ وتخفيض الإتق ف  الإنه ز وزي دة

ومف أهؿ مع ف  دو  وأيمي  الإدا ة الإلكت وني  ف  تحسػيف خػدم ت المؤسسػ ت العموميػ  سػنتط ؽ فػ  يػ ا الفصػؿ  
إلػػث ثةثػػ  مب حػػث حيػػث خصصػػن  المبحػػث ااوؿ لد اسػػ  م ييػػ  الإدا ة الإلكت ونيػػ   والمبحػػث الثػػ ن  لم ييػػ  الخدمػػ  

  بق .   أم  المبحث الث لث فخصصن   لمد اس ت الس العمومي 
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 المبحث الأول: ماهية الادارة الالكترونية
اجتصػػػ جت    وثػػػو ةالمعموم تيػػػ لمثػػػو ة  نتيهػػػ المع صػػػ ة لهػػػ    المفػػػ ييـعمػػػث غػػػ ا   الإلكت ونيػػػ تعتبػػػ  الإدا ة       

 لكؿ الدوؿ والمؤسس ت لتطوي  وشبك ت اجتص ؿ   والسع  الحثيث الكومبيوت الحديث  بم  فيه  مف تزايد جستخداـ 
 الإدا ي .أعم له   واجستف دة مف التقدـ العمم  ف  إنه ز هميع ااعم ؿ والمع مةت 

 وعناصرها الادارة الالكترونيةفهوم م المطمب الأول:
مصػػطما الإدا ة الإلكت ونيػػ  حػػديث النشػػنة حيػػث يعػػد مػػف المصػػطمح ت العمميػػ  المسػػتحدث  فػػ  مهػػ ؿ  يعتبػػ       

العموـ العص ي   ظه  اوؿ م ة ف  الوجي ت المتحدة اام يكي  نتيهً  لتطو  شبك ت المعموم ت واجتص جت  وال   
وهػودة خػدم ته . و تشػي  الإدا ة الإلكت ونيػ  أحدث تحوج ي م  ف  أداء المنظم ت بتحسػيف إنت هيتهػ  و سػ ع  أدا هػ  

إلث استخداـ المعموم ت و وس  ؿ اجتص ؿ التكنولوه  ك لشبك ت المتك مم  بعيدة المد    واجنت نت والكمبيػوت  مػف 
تعتبػػ  الإدا ة اجلكت ونيػػ  كعمميػػ  دين ميكيػػ  مسػػتم ة لتحسػػيف إنهػػ ز مختمػػؼ ااعمػػ ؿ. فػػ   دا ات الحكوميػػ .قبػػؿ الإ

ت الػػ ايف ت تكػػز العديػػد مػػف الػػدوؿ عمػػث يػػ ا النػػوع مػػف الإدا ة بحيػػث توظفهػػ  بكث فػػ  لتهعػػؿ منهػػ  نمو هػػ  فعػػ ج الوقػػ
 1.لإنت ج و تحسيف الخدم  العمومي  المقدم  لممواطنيف

 الالكترونية الإدارة مفهوم أولا:
 اصطةحً  فه  فف قي دة و توهي  أم  الإدا ة لغً  ي  الإح ط   و نقوؿ أدا  ال أ  و اام  أ  أح ط بهم .     

  2أنشط  هم ع  مف الن س نحو تحقيؽ يدؼ مشت ؾ.
 والإدا ة اجلكت وني  اصطةحً  ي  ههود إدا ي  تتضمف تب دؿ المعموم ت و تقديـ الخدم ت لممواطنيف و قط ع      

ضػػػم ف سػػػ ي  و امػػػف  ااعمػػػ ؿ بسػػػ ع  ع ليػػػ  و تكمفػػػ  منخفضػػػ  عبػػػ  أههػػػزة الكومبيػػػوت  و شػػػبك ت اجنت نػػػت مػػػع
  3المتن قم . المعموم ت

كمػػ  تعػػ ؼ بننهػػ  داجسػػتخداـ المكثػػؼ لتكنولوهيػػ  المعمومػػ ت واجتصػػ ؿ وتحويمهػػ  لتكػػوف الوسػػيط ااس سػػ  لمعمػػؿ    
سػػ ع  فػػ   24فهػػ  إدا ة بػػة أو اؽ تعتمػػد عمػػث اا شػػيؼ والب يػػد والمفكػػ ات الإلكت ونيػػ  وتعمػػؿ فػػ  الػػزمف الحقيقػػ  

 4د .7/24سمث اليوـ ل لؾ ت
 

                                                           
  مهم  نم ء اجقتص د لتطوير الخدمة العمومية المحمية مع الإشارة إلى حالة الجزائرالإدارة الإلكترونية كآلية س يا فطيم    -1

 . 66  ص2018  ديسمب 4والته  ة  الم كز اله مع  غميزاف  الهزا    العدد
  الح ة الطب ع  دا  مص   الإسكند ي    الاجتماعية الخدمة مجالات في استخداماتها و الإحصاء مبادئ بههت  محمد كشؾ -2

 .   ص      
التطبيق بدول مجمس الحكومة الالكترونية: الواقع و المعوقات وسبل الحم د  بس ـ عبد العزيز و الحميض  و ليد سميم ف   -3

  و ق  بحثي  مقدم  لمندوة الدولي  الع ش ة المنعقدة بمعهد الإدا ة الع م   ال ي ض: معهد الإدا ة الع م   الخميج العربية التعاون لدول
 .3ص  2004

مؤتم  الحكوم  الإلكت وني   معهد الإدا ة الع م   ال ي ض مفاهيم و متطمبات الحكومة الإلكترونية، الحم د  عبد العزيز بس ـ   - 4
 .   32  ص2002  ين ي  29
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 :مف التع يف ت الش  ع  للإدا ة الإلكت وني  م  يم 
حةؿ المكتب الإلكت ون  عف    -  المفهوـ الش  ع للإدا ة الإلكت وني  عمث أنه  اجستغن ء عف المع مةت الو قي  وا 

ثػػـ مع لهتهػػ  حسػػب ط يػػؽ اجسػػتخداـ الواسػػع لتكنولوهيػػ  المعمومػػ ت وتحويػػؿ الخػػدم ت الع مػػ  إلػػث إهػػ اءات مكتبيػػ  
  1خطوات متسمسم  منف ة مسبًق .

( بننه  د استخداـ وس  ؿ اجتص ؿ التكنولوهيػ  المتنوعػ   والمعمومػ ت فػ  تيسػي  2002يع فه  )الفيمك و    كم  -  
خػػدم ت  ته  الع مػػ  اجلكت ونيػػ   ات القيمػػ   والتواصػػؿ مػػع طػػ لب  اجنتفػػ ع مػػف سػػبؿ أداء الإدا ات الحكوميػػ  لخػػدم

 2م فؽ الع ـ بمزيد مف الديمق اطي  مف خةؿ تمكينهـ مف استخداـ وس  ؿ اجتص ؿ الإلكت وني  عب  بواب  واحدة.ال
تعػػػ ؼ بننهػػػ  منظومػػػ  إلكت ونيػػػ  متك ممػػػ  تعتمػػػد عمػػػث تقنيػػػ ت اجتصػػػ جت والمعمومػػػ ت لتحويػػػؿ العمػػػؿ الإدا      -

 3اليدو  إلث أعم ؿ تنف  بواسط  التقني ت ال قمي  الحديث .
 الإدا ة الإلكت وني  ف  معن ي  الحديث ي  استخداـ الوس  ؿ والتقني ت الإلكت وني  بكؿ م  تقتضيه  المم  س  أو   -

 4تنظيـ الإه اءات أو الته  ة أو الإعةف  ويط ؿ ي ا المعنث حتث اامو  غي  الإدا ي .
 ي  الإدا ي  الق  م  عمث الإمك ن ت المتميزة للإنت نت ويمكف تع يؼ الإدا ة الإلكت وني  تع يًف  إه ا ي  بننه  العمم - 5

وشبك ت ااعمػ ؿ فػ  التخطػيط والتوهيػ  وال ق بػ  عمػث المػوا د والقػد ات الهوي يػ  لمشػ ك  وا خػ يف بػدوف حػدود مػف 
 5أهؿ تحقيؽ أيداؼ الش ك .

إدا يػػػ  لعصػػػ  المعمومػػػ ت  تعمػػػؿ عمػػػث تحقيػػػؽ  مثػػػؿ وأشػػػمؿ لػػػلإدا ة اجلكت ونيػػػ  يػػػ د إسػػػت اتيهي أوكتع يػػػؼ       
خدم ت أفضؿ لممواطنيف والمؤسسػ ت ولزب  نهػ   مػع اسػتغةؿ أمثػؿ لمصػ د  المعمومػ ت المت حػ  مػف خػةؿ توظيػؼ 

هؿ استغةؿ أمثؿ لموقت والم ؿ والههد أالموا د الم دي  و البش ي  و المعنوي  المت ح  ف  إط   الكت ون  حديث مف 
 6 لب المستهدف  وب لهودة المطموب  مع دعـ لمفهوـ )ادخؿ عمث الخط و ج تدخؿ ف  الخط(د.تحقيًق  لممطو 

 عناصر الادارة الإلكترونية: ثانيا:
 وتخمؽ وظ  ؼ تند ج  الكت وني  يتطمب تطبيؽ الإدا ة اجلكت وني  ض و ة توفي  عن ص  أس سي  تت هـ أعم ؿ      

 7 ة التقميدي    والت  يمكف توضيحه  وفؽ م يم  :ضمف سي ؽ التحوؿ اجلكت ون  ف  الإدا
   عتاد الحاسوب (Hardware):يضـ المكون ت الم دي  لمح سوب  ومختمؼ نظم  وممحق ت  .  

                                                           

.32ص ، 1ط،2008 الأردن، عمان، للنشر، وائل دار ،الإلكترونية الإدارة لسالمي،ا الرازق عبد علاء  - 1 
  .50ص ، 2002 نوفمبر الخامسة، ،السنة 19 العدد الكويتي، الوطني الحرس ،مجلة"الإلكترونية الحكومة" الفيلكاوي، هيثم -2
  .66، ص فطيمة ، مرجع سابق سايح  -3
 العربية المنظمة منشورات ،العربي الوطن في اتهتطبيقا و الإلكترونية الحكومة شريف، طارق العلوش و محمود الطعامنة محمد -4

 .10ص ، 2004القاهرة، مصر،  الإدارية، للتنمية
  .12ص ،2004 السعودية، الرياض، للنشر، المريخ دار ،الإلكترونية الإدارة عبود، نجم  -5
 "متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية في مركز نظم المعمومات التابع لمحكومة الالكترونية في دولة قطر"كمثـ محمد الكبيس    -6

 . 31  ص 2008ي   الم هستي  إدا ة أعم ؿ  اله مع  اجفت اضي  الدول
  م ك ة مقدم  استكم ج لمتطمب ت دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الو.م.أ والجزائرشو  عبد الك يـ   ع 7-

  .29-28ص  2009/2010ه مع  منتو   قسنطين    الحصوؿ عمث شه دة الم هستي  ف  العموـ السي سي  و العةق ت الدولي  
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ونظـ إدا ة   (Operating Systems) تشمؿ ب امج النظ ـ مثؿ نظـ التشغيؿ :(Software ) البرمجيات    
لكت ون   ب امج التطبيق ت  مثؿ ب امج الب يد الإ تدقيؽ الب مه   كم  تضـ ب امجلكت وني   أدوات الهداوؿ الإ الشبك  
 .قواعد البي ن ت  وب امج إدا ة المش وع ت  إض ف  إلث مختمؼ الشبك ت ) الإنت نت  الإكست انت  الإنت انت(  الته  ة

الفكػػ    شػػمؿ  أس المػػ ؿوكػػؿ مػػ  ي (Digital Leaderships) إ  تمثػػؿ القيػػ دات ال قميػػ / صننناع المعرفننة: 3
فدو  صن ع المع ف  يكمف ف  مح ول  خمؽ ثق ف  مع في  هديدة داخػؿ الإدا ة   والمدي وف  والمحموف لمموا د المع في 

اجلكت وني  عف ط يؽ تغيي  ط ؽ التفكي   وت قي  أس ليب العمؿ الإدا    وفؽ مػ يتمتعوف بػ  مػف خبػ ات  ومعػ  ؼ 
 المعموم تي . ف  مه ؿ

  ويهد  التنكيد عمث ض و ة وهود عنص  التك مؿ أثن ء التنسيس الفعم  لنمو ج الإدا ة الإلكت وني   عف ط يؽ    
إعطػ ء ااوليػ  لتك مػؿ العمميػ ت  التػ  تمثػؿ وسػيم  تتحػد مػف خةلهػ  أنظمػ  معمومػ ت  ومنػ يج العمػؿ  ويػ ا بهػػدؼ 

 .تهز   المص لا مم  يسما لممستخدميف ب لتوه  نحو شب ؾ واحد
 المطمب الثاني: مبادئ الإدارة الإلكترونية وأهدافها

 تقوـ الإدا ة اجلكت وني  عمث عدة مب دئ  وأيداؼ  والت  سنتن وله  ف  م يم :      
 1ي   ااست   الدكتو  عم   بوحوش أف مف مب دئ الإدا ة اجلكت وني  الحكومي  م يم : المبادئ:أولا: 

 وي ا اجيتم ـ بخدم  المواطف يتطمب خمؽ بي   عمؿ فيه  تنوع مف المه  ات أحسن الخدمات لممواطنين:  / تقديم 1
والكفػػ ءات  المهيػػػنة مهنيػػػ  جسػػػتخداـ التكنولوهيػػػ  الحديثػػػ   بشػػػكؿ يسػػػما بػػػ لتع ؼ عمػػػث كػػػؿ مشػػػكم  يػػػتـ تشخيصػػػه   

قػ   وصػ دق  لممعمومػ ت المتػوف ة  مػع تحديػد وض و ة انتق ء المعمومػ ت حػوؿ هػوي  الموضػوع  والقيػ ـ بتحمػيةت دقي
 .نق ط القوة والضعؼ  واستخةص النت  ج  واقت اح الحموؿ المن سب  لكؿ مشكم 

اجلكت ونيػػػ  ( عمػػػث تحويػػػؿ حيػػػث ينصػػػب ايتمػػػ ـ الحكومػػػ  اجلكت ونيػػػ  ) الإدا ة الع مػػػ   :/ التركينننز عمنننى النتنننائج2
إلث نت  ج مهسػدة فػ  أ ض الواقػع  وأف تحقػؽ فوا ػد لمهمهػو  تتمثػؿ فػ  تخفيػؼ العػبء عػف المػواطنيف مػف  اافك  
والمػ ؿ والوقػت  وتػوفي  خدمػػ  مسػتم ة عمػث مػدا  السػ ع  ) دفػػع الفػواتي  عػف ط يػؽ بط قػ ت اج تمػػ ف  الههػد حيػث 

 .طموب (المبدوف التنقؿ إلث م اكز اله تؼ  الغ ز  لتسديد ال سوـ  والفواتي  
 .المطموب (م اكز اله تؼ  الغ ز  لتسديد ال سوـ  والفواتي  

أ  إت حػػػ  تقنيػػػ ت الحكومػػػ  اجلكت ونيػػػ  لمهميػػػع فػػػ  المنػػػ زؿ والعمػػػؿ /  سنننهولة الاسنننتعمال والإتاحنننة لمجمينننع: 3
 والمكتب ت لك  يتمكف كؿ مواطف مف التواصؿ. والمدا س

 نولوهي  المعموم ت  وتعدد المتن فسيف عمث تقديـ الخدم ت بنسع  ويعن  أف اجستثم   ف  تك/ تخفيض التكاليف: 4
 زييدة  يؤد  إلث تخفيض التك ليؼ.

ثػػ اء مػػ  يػػو / التغيننر المسننتمر: 5 ويػػو مبػػدأ أس سػػ  فػػ  الإدا ة اجلكت ونيػػ   بحكػػـ أنهػػ  تسػػعث ب نتظػػ ـ لتحسػػيف وا 
 .التن فستفوؽ ف  و فع مستو  ااداء سواء بقصد كسب  ض  الزب  ف  أو بقصد ال موهود 

                                                           
 -189 ص ،2006لبنان،  ،بيروت الإسلامي، الغرب دار ،والعشرين الواحد القرن في الحديثة الإدارة نظريات بوحوش، عمار -1

191. 
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تعمػػؿ اغمػػب مبػػ د ات الإدا ة اجلكت ونيػػ  عمػػث تحقيػػؽ انتقػػ ؿ وتحػػوؿ هػػ    مػػف ااسػػ ليب الإدا يػػ   الأهننداف:ثانيننا: 
 1إلث العمؿ اجلكت ون   لتهسيد عدد مف اايداؼ الع م  نوهزي  ف  م يم  :  التقميدي 

 ؛وم اهع  محتو  الوثيق  بدج مف كت بته إدا ة الممف ت  واستع اض المحتوي ت بدج مف حفظه     -
 ؛التحوؿ نحو اجعتم د عمث م اسةت الب يد اجلكت ون  بدج مف الص د  والوا د -
 ؛ف التع مؿ اجلكت ون  يتـ بشكؿ آن  دوف انتظ  أاختص   الوقت وس ع  انه ز المع مةت  حيث  -
 ؛إلث تضخـ المستوي ت الإدا ي  وتعددي  ح ه  تخفيض حدة الهه ز البي وق اط  وتعقيدات   إ  ج -
 ؛التحوؿ نحو الخدم  الع م  المعقمن  عف ط يؽ تطوي  الإدا ة الع م   ب  لي ت التقني  الحديث  -
 .التوه  نحو شف في  العمؿ الإدا    وشف في  المعموم ت وع ضه  أم ـ العمةء  المواطنيف  المو ديف  -

الإلكت ونيػػ  تحػػوج أس سػػي  فػػ  مفهػػوـ الخدمػػ  الع مػػ   بمػػ  ي سػػة قػػيـ الخدمػػ  الع مػػ   وب لتػػ ل  تعتبػػ  إدا ة الحكومػػ  
ويصػػبا الهمهػػو  المسػػتفيد مػػف الخدمػػ  محػػو  ايتمػػ ـ مؤسسػػ ت الدولػػ   ويزيػػد مفهومهػػ  عػػف مهػػ د التميػػز فػػ  أداء 

 ك   وال ق بػ   كمػ  عػف ط يػؽ المعمومػ ت  وتعزيػز دو   فػ  المشػ  الخدم ت الع م   إلث خمػؽ التواصػؿ مػع الهمهػو 
 . تعديةت ييكمي  ف  البن ء التنظيم  للإدا ة تتضمف

ومف ثـ ف لإدا ة اجلكت وني  تعمؿ عمث تحويؿ اايد  الع مم  الزا دة عف الح ه   إلػث أيػ د  ع ممػ  لهػ  دو  أس سػ  
ت عمػث المؤسسػ   واجسػتغن ء ف  تنفي  مش  يع الإدا ة  عف ط يؽ إع دة التنييؿ لمواكب  التطو ات الهديدة الت  طػ أ

وتقميػػؿ معوقػػ ت اتخػػ   القػػ ا   عػػف  الهديػػد غيػػ  ااكفػػ ء  وغيػػ  القػػ د يف عمػػث التكيػػؼ مػػع الوضػػع  الموظفػػوف فعػػ
 2الق ا .ط يؽ توفي  البي ن ت  و بطه  بدوا   صنع 

 منهجية تطبيق الإدارة الإلكترونية الثالث:المطمب 
 تطبيق الإدارة الإلكترونية: متطمبات أولا:
إف تطبيػػؽ الإدا ة اجلكت ونيػػ  يحتػػ ج لمعديػػد مػػف المتطمبػػ ت الضػػ و ي  جنتقػػ ؿ سػػميـ لػػ لؾ التحػػوؿ والتػػ  يمكػػف     

 3:يه زي ف  الت ل إي
ويػ  المفتػ ح ال  يسػ  لنهػ ح أو  مف أيـ العوامؿ المؤث ة ف  أ  مش وع كػ ف يػو القيػ دة القيادة والدعم الإداري:/  

فشػػؿ أ  منهػػ   إ  أف دعػػـ الإدا ة وقػػد اته  عمػػث إيهػػ د بي ػػ  من سػػب  لمعمػػؿ تمعػػب دو ا   يسػػي  فػػ  نهػػ ح أ  عمػػؿ أو 
التزاـ القي دة يعتب  أم ا ض و ي  لدعـ كػؿ نقطػ  مػف نقػ ط إسػت اتيهي ت المنظمػ   كػ لؾ مت بعػ  القيػ دة  أف كم  فشم  

المعمومػػ ت الم تػػدة سيضػػمف نهػػ ح المشػػ وع وتطػػوي    كمػػ  أف قن عػػ  وايتمػػ ـ ومسػػ ندة الإدا ة العميػػ  لممشػػ وع وتقػػديـ 
المعمومػػ ت فػػ  المنظمػػ ت ك فػػ  يعتبػػ  أحػػد العوامػػؿ الح هػػ  والمسػػ عدة فػػ  تحقيػػؽ نهػػ ح تطبيػػؽ  تكنولوهيػػ لتطبيػػؽ 
 الإلكت وني . الإدا ة

                                                           

1 .39 ص ،مرجع سابق السالمي، الرزاق عبد علاء -
  

 العلوم في ماجستير رسالة ،السعودية المصارف في الالكترونية الإدارة لتطبيقات والامنية الادارية الأبعاد المالك، محمد بن بدر -2
  13 ص ، 2007 ، الرياض ، الأمنية للعلوم العربية نايف جامعة ، الادارية العلوم قسم الادارية

 مجلة ،العالي التعليم بمؤسسات الإداري العمل تطوير في الإلكترونية الإدارة مساهمة قوريشي، محمد موسي، الناصر عبد -3

  .90 ص ،2009 ،09 العدد مرباح، ورقلة، قاصدي الباحث، جامعة
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 التقميد  لممؤسس  ال   واكب عص  الصن ع  غي  مة ـ لنم  ج أصبا النمو ج اله م  الهيكل التنظيمي:  / 
ااعمػػػ ؿ الهديػػػدة فػػػ  عصػػػ  تكنولوهيػػػ  المعمومػػػ ت وااعمػػػ ؿ اجلكت ونيػػػ   إ  نهػػػد أف الهي كػػػؿ التنظيميػػػ  المة مػػػ  

تطبيػؽ الإلكت وني  ي  المصفوف ت والشبك ت وتنظيم ت الخةي  الحي  الم تب  بنسيج اجتص جت  ويتطمػب  للأعم ؿ
الإدا ة الإلكت ونيػػ  إهػػ اء تغيػػ ات فػػ  الهوانػػب الهيكميػػ  والتنظيميػػ  والإهػػ اءات وااسػػ ليب بحيػػث تتن سػػب مػػع مبػػ دئ 

عػػ دة  الإدا ة الإلكت ونيػػ  و لػػؾ عػػف ط يػػؽ اسػػتحداث إدا ات هديػػدة أو إلغػػ ء أو دمػػج بعػػض الإدا ات مػػع بعضػػه   وا 
الظ وؼ المة م  لتطبيؽ الإدا ة الإلكت وني . بشكؿ أس ع وأكث  كف ءة  الإه اءات والعممي ت الداخمي  بم  يكفؿ توفي 

 وف عمي  مع م اع ة أف يتـ  لؾ التحوؿ ف  إط   زمن  متد ج مف الم احؿ التطو ي  .
 إ  جبد مف العمؿ عمث تطوي  مختمؼ شبك ت اجتص جت  بم  يتوافؽتوفر البنية التحتية للإدارة الإلكترونية:  / 

 التحوؿ الت  تستدع  شبك  واسع   ومستوعب  لمكـ اله  ؿ مف اجتص جت  دوف ايم ؿ التههيزات التقني   مع بي  
ت حت  للأف اد والمنظم ت.  اجخ   مف معدات  وأههزة  وح سب ت آلي   وح ل  توفي   وا 

  لػػ ا ج بػػد مػػف تػػد يب كت ونيػػ الإة الموظػػؼ يػػو العنصػػ  ااس سػػ  لمتحػػوؿ إلػػث الإدا   تنندريب وتیهيننل العنناممين: / 
المتوف ة. وي ا يتطمب عقد دو ات تد يبي  لممػوظفيف   الإلكت وني الموظفيف ك  ينهزوا ااعم ؿ عب  الوس  ؿ  وتنييؿ

 العمؿ.أو تنييمهـ عمث  أس 
 لمتد يب والصي ن   ووهود مسؤوؿ أو لهن  محددة  وجود خطة تسويقية وتوافر مستوى مناسب من التمويل: /  

تتػػولث تطبيػػؽ يػػ ا المشػػ وع  ووهػػود قػػوانيف وتشػػ يع ت تسػػهؿ عمػػؿ يػػ   الإدا ة  وتػػوف  اامػػف الإلكت ونػػ  والسػػ ي  
كم  يهب العمؿ عمث وضع خطػ  ت ويهيػ  شػ مم  لبيػ ف مح سػف يػ   الإدا ة وضػ و ة المشػ  ك   وحم ي  المعموم ت 

 فيه .
 الإدا ة الإلكت وني  بشكؿ سنو  أو نصؼ سنو  أو  بع الخ ص  ب لعمؿ لم  قبؿ وبعد استعم ؿ إظهار النتائج:/  

 سنو   لمع ف  مد  نه ح والف  ؽ مف حيث الكـ والكيؼ. 
ب لإضػػ ف  إلػػث ضػػ و ة وضػػع ااطػػ  التشػػ يعي  لتػػوفي  أمػػف المعمومػػ ت الػػ   يعتبػػ  بمث بػػ  الضػػ مف لحقػػوؽ هميػػع 

 .ااط اؼ
 1لمه جت الت  يتـ فيه  تطبيؽ ااعم ؿ الإلكت وني  م يم :مف أيـ ا مجالات تطبيق الادارة الإلكترونية : ثانيا:

نظم إدارة سمسمة التوريد-Supply Chains Management 1 عمث حيث أف ي   النظـ تس عد ااعم ؿ :   
عةقتهػػػ  مػػػع المػػػو ديف  المػػػوزعيف  الشػػػ ك ت المشػػػت ك   وشػػػ ك ت النقػػػؿ عمػػػث تشػػػ  ؾ المعمومػػػ ت فيمػػػ  يتعمػػػؽ  إدا ة

 والإنت ج  ومستوي ت المخزوف  وتسميـ المنته ت والخدم ت بكف ءة . ب لطمبي ت
Internal Processing Management 2 إدارة العمميات الداخمية-  

تس عد ي   النظـ المؤسس ت : Customers Relationships Management   الزبائن نظم إدارة علاقات -3
 الت  ااعم ؿ عممي ت تنسيؽ أهؿ مف المعموم ت عمث النظـ ي   تحصؿ حيث. الزب  ف مع عةقته  إدا ة عمث

                                                           
 علوم في علوم دكتواره شهادة لنيل مقدمة ، أطروحةوآفاق الجزائرية واقع المؤسسات في الإلكترونية الإدارةجيلالي،  بوزكري 1

  . 139-133ص  2016-2015، 3الجزائر التسيير، جامعة
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 مع المستهمكيف ف  المبيع ت  والتسويؽ  والخدم ت مف أهؿ تحقيؽ تعظيـ لمعوا د  و ضث المستهمكيف . تتع مؿ
تتمثؿ أهزاء أنظم  ااعم ؿ الإلكت وني  ف ::  Value Network Management إدارة شبكة القيمة  -4  

 تع ؼ المنظم  الع لمي  لمته  ة د الته  ة الإلكت وني د عمث أنه : مهموع  متك مم  مف عممي ت  ة:الإلكترونيالتجارة 
 عقد الصفق ت وتنسيس ال وابط الته  ي  وتوزيع وتسويؽ وبيع المنته ت والخدم ت بوس  ؿ إلكت وني .

مف اايميػ  بمكػ ف زي دة المبيع ت  غي  أن   يمكف أف يؤد  اجتص ؿ مع الزب  ف إلث إصلاح إدارة سمسمة التدابير:
يتـ استخداـ التكنولوهي  لة تق ء بنسموب ش اء المػواد التػ  يتطمبهػ  العمػؿ. يمكػف مػف خػةؿ إصػةح إدا ة سمسػم   أف

 التدابي  خفض المب لغ الت  يتـ دفعه  مف أهؿ ش اء المكون ت والمواد  مم  يزيد مف كف ءة عممي  الش اء.
إف عمميػػ  تطػػوي  الكفػػ ءة فػػ  التع مػػؿ مػػع التكنولوهيػػ  والمعمومػػ ت لػػد  طػػ قـ العمػػؿ سػػوؼ يػػؤت  اخمي: التحنندي النند

ثمػػػ    مػػػف خػػػةؿ زيػػػ دة الكفػػػ ءة فػػػ  اتخػػػ   القػػػ ا . وب لتػػػ ل  تسػػػتطيع تطػػػوي  ط يقػػػ  التع مػػػؿ مػػػع العمػػػةء والمػػػو ديف 
الداخميػػػ  مػػػف خػػػةؿ التقنيػػػ ت  والحصػػػوؿ عمػػػث محصػػػم  نه  يػػػ  أفضػػػؿ. وتقػػػوـ المؤسسػػػ ت بتطػػػوي  نظػػػـ اجتصػػػ ؿ

ال سػػ  ؿ الإخب  يػػ   المهػػةت الخ صػػ  ب لمؤسسػػ  والتقػػ  ي  المسػػموع  والم  يػػ   كػػ لؾ  :المثػػ ؿ المختمفػػ   عمػػث سػػبيؿ
 وف  مه ؿ ااعم ؿ الإلكت وني  نقوـ بتمؾ العممي  أوتوم تيكي   ويتـ إحي  ه  يومي . .لوح ت الإعةن ت

 تع ؼ عمث أنه : مزيج مف العممي ت الته  ي  والتكنولوهي  لفهـ زب  ف المؤسس  مف عدة زواي   العلاقات مع الزبائن:
الحصػػوؿ عمػػيهـ  اجحتفػػ ظ بهػػـ. وخةفػػ  لةعتقػػ د السػػ  د  فػػإف إدا ة العةقػػ ت مػػع العمػػةء يػػو  لتحديػػديـ  تحػػويمهـ 

 ته  ي  وليس مهموع  مف الب مهي ت. است اتيهي 
 :قال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونيةالإنت مراحمها ثالثا:

 إف الإنتق ؿ مف الإدا ة التقميدي  إلث الإدا ة الإلكت وني  يم  بثةث م احؿ:       
وف  ي   الم حم  يتـ تفعيؿ الإدا ة التقميدي   والعمؿ عمث تنميته  وتطوي ي  ف   :مرحمة الإدارة التقميدية الفاعمة/ 1 

 وبشػكؿ متػواز  بتنفيػ  مشػ وع الإدا ة الإلكت ونيػ  بحيػث يسػتطيع المػواطف العػ د  فػ  يػ   يتـ في  البػدءالوقت ال   
ه اءاتػ  بشػكؿ سػهؿ وبػدوف أ   وتػيف أو مم طمػ   فػ  الوقػت الػ   يسػتطيع فيػ  مػف  الم حم  تخصيص مع مةتػ  وا 

حػػػدث البي نػػػ ت والإعةنػػػ ت عبػػػ  ح سػػػب شخصػػػ   الإطػػػةع عمػػػث نشػػػ ات المؤسسػػػ ت والإدا ات والػػػوزا ات وأيممػػػؾ 
 1الإلكت وني   مع إمك ني  طبع  أو استخ اج اجستثم  ات الةزم  وتعب ته  لإنه ز أ  مع مم . شبك ال
 وتعتب  ي   الم حم  ي  الوسيط بيف الم حم  ااولث والم حم  الت  بعدي   وف  ي    :والهاتف الفاكس / مرحمة2

 تؼ  بحيث يستطيع المتع مموف ف  ي   الم حم  اجعتم د عمث اله تؼ ف  اجستفس  الم حم  يتـ تفعيؿ الف كس واله 
عػػػف اجهػػػ اءات وااو اؽ  والشػػػ وط الةزمػػػ  جنهػػػ ز أ  مع ممػػػ  بشػػػكؿ أكثػػػ  سةسػػػ  مػػػف قبػػػؿ  ودوف أ  مشػػػ كؿ  

 قسـ أكب  مف الن س قد سمع وف  ي   الم حم  يكوف .أن  يستطيع استعم ؿ الف كس لإ س ؿ واستقب ؿ ااو اؽ وبحيث
أو هػػ ب نمػػط الإدا ة الإلكت ونيػػ   بحيػػث يسػػتطيع المتعػػ مميف فػػ  يػػ   الم حمػػ  مػػف إنهػػ ز معػػ مةتهـ عمػػث الشػػبك   

 2متوسط.الإلكت وني   اف ي   ف  ي   الم حم  يكوف عدد مستخدم  اجنت نت 

                                                           
  .54مرجع سابق ، ص  الكبيسي، محمد كلثم  -1
  .20، مرجع سابق ، ص  الكريم عبد عاشور -2
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 التخم  عف الشكؿ التقميد  للإدا ة  بعد أف يكوف عدد ف  ي   الم حم  يتـ 1:مرحمة الإدارة الإ لكترونية الفاعمة/ 
  بشكؿ سواء الحواسيب وتوف ت (% 30-%25) حوال المستخدميف لمشبك  الإلكت وني  قد وصؿ إلث مستو  مقبوؿ 

ااكشػػػ ؾ  أو فػػػ  منػػػ طؽ عموميػػػ   ممػػ  يسػػػما لهميػػػع الف ػػػ ت ب سػػػتعم ؿ الشػػػبك  الإلكت ونيػػػ   أو بواسػػػط  شخصػػ  
مم  إدا يػ   وب لشػكؿ المطمػوب  وبنسػ ع وقػت وأقػؿ ههػد وتكمفػ  ممكنػ   واكثػ  فع ليػ  كميػ  ونوعيػ   لإنه ز أ  مع 

 الع ـ قد تفهـ الإدا ة الإلكت وني  وتقبمه  وتف عؿ معه  وتعمـ ط ؽ استخدامه  .ال أ   ويكوف
  ات متك مم  ومتميزة: فعند د اس  الإدا ة الإلكت وني  ف  الم حم  الإنتق لي  يمكف أف نةحظ ثةث تغي   

 ؛د ه  إستخداـ اادوات الإلكت وني  ف  العممي  الإدا ي  -
 ؛حهـ التغي ات الن هم  عف استخداـ اادوات الإلكت وني  ف  العممي  الإدا ي  -
 التغي  ف  المه  ات مف الهه  التنظيمي  و الوظيفي  خ ص  ف  وظ  ؼ الإدا ة ااس سي  . -

 : تطبيق الإدارة الإلكترونية معوقات رابعا:
 2:م  يم  يواه  تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  عدة ع اقيؿ ومعوق ت ومف بيف ي   العوا ؽ ن ك      
 مف أب زي :  معوقات إدارية: / 
  التنفي   أو سم ح ضعؼ التخطيط والتنسيؽ مف قبؿ الإدا ة العمي  سواء مف ه نب تحديد الوقت المة ـ لبدئ -

 ؛الظ وؼ ب لؾ مف عدم 
 ؛إسته ن  بعض القي دات بض و ة مت بع  خطوات التحوؿ -
 ؛غي ب التنسيؽ بيف الهه ت و  انقط ع القنوات الت  يمكف مف خةله  تب دؿ المع ف  -
  ؛إدا   الإه اءات الغي  م ن  الت  تهعؿ مف الإدا ة الإلكت وني  مه د مم  س ت تقني  مفكك  ليس له  كي ف -
 ته وزي  أو الحد يط ة المف ييـ التقميدي  والبي وق اطي  عمث أهواء العمؿ الإدا   ف  المؤسس  وعدـ التمكف مفس -

 ؛مف أث  ي 
 التغيي  ف  عةق    ف  حيف يشمؿيحدث فقط ف  العممي ت والإه اءاتالتصو  والإعتق د الخ طئ بنف التغيي   -

 .القي دات بموظفيه 
 والت  يمكف تمخيصه  ف  ي   النق ط:  معوقات بشرية: /2
 ؛ضعؼ الوع  بتكنولوهي  المعموم ت عمث المستو  التنظيم  -
نظػػـ  ضػػعؼ الحػػوافز الم ديػػ  والمعنويػػ  مػػ  يحػػد مػػف طمػػوح العػػ مميف فػػ  مت بعػػ  التعمػػيـ والتػػد يب فػػ  مهػػ ؿ -

 ؛م  يخفض اكتس بهـ المه  ات الةزم  الإدا ي   المعموم ت
ضعؼ المع ف  الك في  بتكنولوهي  المعموم ت واجتص ؿ م  و  ف  مه ؿ استخداـ التقني  الحديث  قم  ب امج التد يب -

 مف فقداف السمط . والموظفيف لمتغيي  خوف  يؤد  إلث مق وم  بعض القي دات
                                                           

،  1ط ،2013 الاردن، والتوزيع، لنشر الحديث الكتب عالم ،الاداري الاصلاح نحو الطريق الالكترونية الحكومة الخمايسية، صدام -1

  . 83ص
 في أكاديمي ماستر شهادة نيل متطلبات ضمن مكملة مذكرة ،الإداريدور الإدارة الإلكترونية في التقليل من الفساد سعي حنان،  -2

 .20-19،ص2016-2015سنة ،  -البواقي أم– مهيدي بن العربي جامعة، المؤسسة أعمال إدارة: التسيير تخصص علوم
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 وتتمثؿ فيم  يم :  معوقات مالية: / 3
 ؛ي ا المه ؿإ تف ع تك ليؼ تطوي  النظـ وصي نته  ف  ظؿ نقص الخب ة والمع ف  ف   -
  ؛محدودي  المخصص ت الم لي  لتد يب الع مميف ف  مه ؿ نظـ المعموم ت -
نشػػػػ ء مواقػػػػع الكت ونيػػػػ  و بػػػػط -  قمػػػ  المػػػػوا د الةزمػػػػ  لتػػػػوفي  البنيػػػػ  التحتيػػػػ  فيمػػػػ  يتعمػػػؽ بػػػػ اههزة والب مهيػػػػ ت  وا 

 الشبك ت.

 مننناهية الخدمة العمومية :الثانيالمبحث 

  لتحسيف ا لي ت أفضؿ لإيه د والسع  ي ا  يومن  إلث نشنته  من  الدول  وظ  ؼ أيـ مف العمومي  الخدم  إف      
 اف ع مػػ  و لػػؾ بصػػف  المهتمػػع اسػػتق ا  وتحقيػػؽ المػػواطف  ضػػ  تحقيػػؽ إلػػث السػػع  يعنػػ  العموميػػ  الخدمػػ  تقػػديـ

 ب لنظػ ـ والثقػ  ب جطم ن ف يشع  ااخي  ي ا تهعؿ المواطف وح ه  يتم شث بم  العمومي  الخدم  تقديـ ط ؽ تحسيف
 الح كـ.

  المطمب الاول: مفهوم الخدمة العمومية و خصائصها  

 إف مصطما الخدم  العمومي  يوح  إلث تمؾ ال ابط  الت  تهمع بيف اجدا ة الع م   مفهوم الخدمة العمومية:أولا: 
شػػب ع الح هػػ ت المختمفػػ    1للأفػػ اد مػػف طػػ ؼ الههػػ ت اجدا يػػ  الحكوميػػ  والمػػواطنيف عمػػث مسػػتو  تمبيػػ  ال غبػػ ت وا 

 .الكتّ بحيث قدمت العديد مف التع يف ت لمخدم  العمومي  و لؾ ب ختةؼ وهه ت نظ  الب حثيف و 
 نه  هميع أنواع الخدم ت الت  مف غي  الممكف استغةله  إج ف  إط   هم ع  نوقد ع فت الخدم  العمومي  ب     

 واة الت  ينص عميه  الق نوف ويكوف مف الض و   استغةله  بمعزؿ عف قواعد تتوف  بشكؿ إهب    وفؽ ق عدة المس 
  .2 السوؽ وتتحمؿ الدول  مسؤولي  توفي ي  والقي ـ به  مف حيث أدا ه  وم اقبته 

 ميف  ف ييت  والت  يهب نكم  ع فه  خب اء اجدا ة الع م  عمث أنه  الح ه ت الض و ي  لحفظ حي ة اجنس ف وت     
 ف تكوف مصمح  الغ لبي  مف المهتمع ي  المح ؾ ألتزاـ ف  منهج توفي ي  عمث توفي ي  ب لنسب  لغ لبي  الشعب والإ

  3س س  لكؿ سي س  ف  شؤوف الخدم ت بهدؼ  فع مستو  المعيش  لممواطنيف.اا
 ف  عنص يف أس سيف:  ف العن ص  المشت ك  لمفهوـ الخدم  العمومي  تتخمصإو مف خةؿ التع  يؼ الس بق  ف     
 ؛الخدم  العمومي  تتصؿ مب ش ة بإشب ع ح ه  لف  دة المصمح  الع م  -
 .مب ش ةالخدم  العمومي  تصد  عف السمط ت العمومي  سواء بط يق  مب ش ة أو غي   -
 
 

                                                           
 . 40، مرجع سابق ،ص  الكريم عبد عاشور -1
  .02ص  التكوين المتواصل ، الجزائر،جامعة ، دروس في المناجمنت العمومينور الدين شنوفي ،   -2
مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية،  ،الاتصل العمومي والادارة الالكترونية رهانات ترشيد الخدمة العموميةالعربي بو عمامة،  -3

   .40ص ،2014 ديسمبر، 09العدد جامعة الوادي، 
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 : خصائص الخدمة العمومية  ثانيا:
 1يم :ب لمق  ن  مع السمع  بعدد مف السم ت والخص  ص تتمثؿ فيم   تنف د الخدم  العمومي 

 إف الخدم  تتميز عف السمع  بحيث أنه  غي  ممموس  بمعنث أف ليس له  وهود م د  أبعد مف أف  اللاممموسة: /1
الإنتػػػ ج تنػػػتج أو تحضػػػ  ثػػػـ تسػػػتهمؾ أو يػػػتـ اجنتفػػػ ع منهػػػ  عنػػػد الح هػػػ  إليهػػػ   ومػػػف الن حيػػػ  العمميػػػ  فػػػإف عمميتػػػ  

لػؾ خ صػي  ف عيػ  أخػ   ويػ  صػعوب  مع ينػ  ته بػ  الخدمػ  قبػؿ  ستهةؾ تحػدث ف فػ  آف واحػد. ويت تػب عمػث الإو 
آخ  أف المستفيد مف الخدم  لف يكوف ق د ا عمث إصدا  ق ا ات وأحكػ ـ مسػتندة عمػث تقيػيـ محسػوس   ش ا ه  بمعنث

 م   كم  يفعؿ عند ش اء  سمع  م دي   وله ا نستطيع أفالبص   والشـ  والت وؽ قبؿ ش اء  لمخد مف خةؿ الحواس
يػد   بقيمػػ  الشػ ء عنػد شػػ اء  لسػمع   عمػػث عكػس تقيػيـ الخدمػػ  الغيػ  المحسوسػػ  فيكػوف قػػ ا    نقػوؿ بػنف المػػواطف 

  .المقدم  ل  أصعب ف  تمؾ الخدم 
 د ه  الت ابط بيف الخدم   اته  وبيف الشخص ال   يتولث تقديمه   فنقوؿ بنف د ه   نعن  ب لتةزمي  التلازمية: /2

 الت ابط تكوف كبي ة ف  الخدم ت ب لمق  ن  مع السمع  ويت تب عمث خ صي  التةزمي  م  يم :
 وهود عةق  مب ش ة بيف مؤسس  الخدم  والمستفيد. - 1 
 د مف الخدم ( ف  إنت هه .ض و ة مس يم  أو مش  ك  الزبوف )المستفي  - 
  الخ صػي  صػعب  فػ  عمميػ  تنمػيط الخػدم ت وخ صػ  تمػؾ التػ  يعتمػد  يػ إفّ  عدم التماثنل أو عندم التجنانس: /3 

 عمث الإنس ف بشكؿ كبي   وله ا يصعب بيف ط ف  التع مؿ يعن  المو د والمستفيد التنبؤ بم  ستكوف عمي  تقديمه 
 .عميه الخدم ت قبؿ تقديمه  والحصوؿ 

 يتميز الطمب عمث بعض الخدم ت ب لت ب ب وعدـ اجستق ا   فهو ج يت ب ب بيف فصوؿ السن   تذبذب الطمب: /4
فحسػػب بػػؿ بت بػػ ب مػػف يػػوـ إلػػث آخػػ   أو مػػف سػػ ع  إلػػث أخػػ  . مػػثة مواسػػـ الحػػج  الػػدخوؿ المد سػػ   الإع نػػ ت 

  .كقف   مض ف  عم ة  مض ف اجهتم عي 

 انواع الخدمة العمومية المطمب الثاني: نظم و
  ين ؾ عدة نظـ وأنواع لمخدم  العمومي      
 : نظم الخدمة العموميةأولا: 
 2   :يمكف تقسيـ الخدم  العمومي  الث نظ ميف و يم      

  مهمػ  مهتمعيػ  أنهػ  مثػؿ نلػث الوظيفػ  بإحيث يتـ النظػ  فػ  النظػ ـ المفتػوح  نظام الخدمة العامة المفتوحة : / 
المنظمػػ ت الع مػػ  وفػػؽ يػػ ا النظػػ ـ  وأيتفػػ غ لمم  سػػته  طػػواؿ حي تػػ  العمميػػ  وتقػػوـ ب لمؤسسػػ  و  عػػداد الفػػ د لهػػ إيػػتـ 

عدد مف الع مميف وفق  لنوع الخدم   حيث يتـ تعيػيف العػ مميف تبعػ  لمتطمبػ ت العمػؿ الحقيقػ  بغيػ  الخدمػ   ب ستقط ب
 .لممؤسس التنظيم   ف  الهيكؿ

                                                           
 . 23ص  ،2009 الأردن، عمان والتوزيع، للنشر اليازوري دار ، الخدمة عمليات إدارة، الطافي ،حميد العلاق بشير -1
 الماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة ، مذكرةأداء الخدمة العمومية تحسين في الالكترونية الإدارة دوريونس،  تارقي -2

 .09، ص 2017-2016ورقلة، مرباح قاصدي التجارية، جامعة والعلوم الاقتصادية العلومكلية  أكاديمي،
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 ثن ء العمؿ بغي   فع المستوي ت أالموظفيف قبؿ التح قهـ ب لعمؿ واستم ا  التد يب  نظام الخدمة العامة المقفل: / 
ف الق عػػدة الع مػػ  لمنظػػ ـ المقفػػؿ فػػ  الخدمػػ  الع مػػ  يػػ  اسػػتم ا ي  عمػػؿ الموظػػؼ مػػع أالمهنيػػ  وتنميػػ  القػػد ات كمػػ  

  .اجدا ة ضمف توازف ف  الحقوؽ والواهب ت
 : أنواع الخدمة العمومية ثانيا:

 1:ين ؾ تقسيم ت مختمف  لمخدم  العمومي  مف بينه 
  ض الدول  الواحدة  وب ختةؼ ف  ت المهتمعأب ختةؼ توزيعهـ عمث  جتمع:مخدمات ضرورية لأفراد ال/ 1

 ي ا النوع مفالمي  د وم  يةحظ عمث  وطبق ت   حيث ين ؾ خدم ت ج يمكف اجستغن ء عنه  مثؿ دالنقؿ العموم  
 سس ته  ي أ وتتـ ادا ته  عمث نم  ص  ت ق بم  لمتقدـ مف قبؿ الخواص ا  أنه  لـ تعد حك ا عمث الدول  و الخدم ت  

 . عميه   مع يي  ال با تطبّؽحيث 
فػػ اد المهتمػػع فهػػ  خػػدم ت يسػػتفيد منهػػ  بعػػض شػػ ا ا أيسػػتفيد منهػػ   خنندمات ذات منفعننة اجتماعيننة أو ثقافيننة:/ 2

ج أف نفعهػػ  يعػـ المهتمػػع ككػػؿ  لػ لؾ يتعػػيف عمػػث السػمط ت تشػػهيعهـ عمػث اجقبػػ ؿ عميهػػ   ومػف بػػيف يػػ   إالمهتمػع 
 العمومي . المنتزي ت المت حؼ  العمومي   المكتب ت خدم ت  ك  الخدم ت يتـ

نػػػ ء لػػػث اجهيػػػ ؿ الق دمػػػ  مثػػػؿ بإنمػػػ  تمتػػػد ا  ج تقتصػػػ  منفعتهػػػ  عمػػػث الهيػػػؿ الحػػػ ل  و  خننندمات رأسنننمالية مكمفنننة:/ 3
 .واله مع ت والمستشفي ت  المدا س 

  :حسب ي ا التقسيـ يمكف إد اج ي ا النوع مف الخدم ت العمومي  ك لت ل 
   وي  خدم ت م تبط  أس س  ب لدو  التقميد  لمدول  و لؾ ف  مه ؿ  خدمات عمومية مرتبطة بسياسة الدولة:-

 .العمومي العدال   اامف  الدف ع الوطن   الم لي  
 ويػػ  الخػػدم ت التػػ  تشػػمؿ التعمػػيـ  الصػػح  والمسػػ عدات خنندمات عموميننة ذات الطننابع الاجتمنناعي والثقننافي: -

 . اجهتم عي 
 ظه ت ي   الخدم  مع التطو  الممحوظ لدو  الدول  ف  الحي ة  خدمات عمومية ذات طابع اقتصادي وتجاري: -

 ااس سي  ف  ميداف النقؿ  اجتص جت.   اجقتص دي   وف  تحقيؽ  ف يي  ااف اد ف  مه ؿ احتي ه ت 

 

 

 

 

     

                                                           
  .63-62 ص ص 2001 مصر،  الإسكندرية، الجامعية، الدار ،المحلية التنمية – المحلي التمويل الحميد، عبد المطلب عبد -1
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 المطمب الثالث: دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية
   إ  يؤد  اجعتم د ف أس ليب التطوي  الإدا   الحديثتمثؿ تكنولوهي  المعموم ت واجتص ؿ حمق  هديدة ضم     

 وتحسيف أنشط   التغي ات المتةحق    بغي  زي دة م دودي  الخدم  العمومي عمث ي ا البديؿ إلث إحداث سمسم  مف 
 . المؤسس ت العمومي  الت  تضطمع ب انشط  والمه ـ الخدمي 

 :1 أثر تطبيق تكنولوجيا المعمومات عمى فعالية مؤسسات الخدمة العمومية أولا:
لقػػد أصػػبا اسػػتخداـ التكنولوهيػػ  الحديثػػ  مػػف وسػػ  ؿ اتصػػ جت وشػػبك ت إلكت ونيػػ  فػػ  مهػػ ؿ الخػػدم ت الع مػػ        

يحقػػؽ مزايػػػ  عديػػػدة   إ  تحقػػػؽ د هػػػ  ع ليػػػ  مػػػف ال احػػػ  والمة مػػػ  مق  نػػػ  بتسػػػميـ الخدمػػػ  وههػػػ  لوهػػػ   أو اجتصػػػ ؿ 
هػ ز المهػ ـ  وأداء الخػدم ت والحصػوؿ عميهػ  مع تسهيؿ الس ع  فػ  ان (Face- to- Face Contact)  المب ش 

والسه  عمث إشب ع  غب  المواطف  كم  تؤد  إلث محدودي   وقم  نسب  ااخط ء ف  أداء وتسميـ الخدمػ    طمبه   أو
 المتن يي  الت  تميز اانشط  اجلكت وني   توفي  واختص   الوقت لص لا ط لب  الخدم   بشكؿ ينه  الدق  بسبب

الإدا    والم ض البي وق اط   مف خةؿ توفي  تكنولوهي  المعموم ت واجتص جت ق عدة متك مم  مف  قيدمش كؿ التع
 ابتك  ي .والت  يمكف نش ي  لمع له  مشكةت التنمي  التقميدي  بط ؽ  أدوات المع له  

   والش ك ء  سيمكف الإدا ةإف التوه  لمخدم ت الع م  اجلكت وني   وهعمه  ب لق ب مف المواطنيف  والزب  ف      
ق م   وابط اقتص دي  محسن  مع    الإلكت وني  لمحكـ مف تسهيؿ توصيؿ الخدم ت بشكؿ أفضؿ لممستخدـ  وا 

 .المش وع ت الته  ي   وك لؾ توفي  إدا ة أكث  كف ءة والتزامً  لممش وع ت الحكومي 
ومف اامثم  التػ  أحػدثت نه حػً  فػ  يػ ا المهػ ؿ ب لنط قػ ت ااقػؿ نمػوا فػ  مهػ ؿ التكنولوهيػ   نهػد دولػ  الهنػد      
تتواهػػػد ااكشػػػ ؾ المق مػػػ  وسػػػط المهتمعػػػ ت  حيػػػث تػػػدا  بػػػ لكمبيوت  المعمومػػػ ت ااس سػػػي   وعمميػػػ ت التوثيػػػؽ  أيػػػف

كمػ   وأمػوالهـ تعمػؿ عمػث تػوفي  وقػت المػواطنيف   ي   وبهػ اواجستم  ات  الت  يحت هه  المواطنوف ف  المن طؽ ال يف
 .نط ؽ تقديـ الخدم ت عمث المستو  المحم  تعمؿ عمث توسيع

 فة يمكف إغف ؿ الدو  ال ي د  لتكنولوهي  المعموم ت واجتص ؿ  ف  تحقيؽ تطوي  نوع  عمث مستو  مؤسس ت    
صو ته  التقميدي   حيث تعد التقني  الحديثػ  آليػ  لمتغييػ  التنظيمػ   الخدم  العمومي   وتقديـ بديؿ لمنم  ج الق  م  ف 

 مؤسسػ ت الخدمػ  العموميػ  وعمػث  سػ ل   أو يػدؼ المنظمػ  مػف خػةؿ إ  بإمك نه  تغييػ  ط يقػ  عمػؿ اافػ اد داخػؿ
زال  المشكةت تغيي    الت  ته بهه .الظ وؼ  وا 
 : عموميةالإدارة الإلكترونية وآفاق ترشيد الخدمة ال ثانيا:

مػػػف التطػػػو  الكبيػػػ  فػػػ  م اكػػػز الخدمػػػ  الهم يي يػػػ  أصػػػبا قضػػػ ء معظػػػـ اجحتي هػػػ ت مػػػف مشػػػت ي ت وخػػػدم ت      
عػػف بعػػد   سػػواء كػػ ف المػػواطف فػػ  مت لػػ  أو عممػػ    مػػف خػػةؿ مواقػػع الخػػدم ت  والتسػػوؽ ب لشػػبك  الع ليػػ   متنوعػػ 

 2. ويو م  يؤد  لمفصؿ بيف ط لب الخدم   ومؤديه  لممعموم ت 

                                                           

  1  .64 ،ص سابق مرجع ، الكريم عبد عاشور -
تكنولوهي  الإدا ة   مص    وزا ة الدول     نش ي  مراكز  الخدمات الجماهرية ...راحة المواطن وسلاح في وجه الفسادفؤاد ن ص    -2

 .22  ص 2007لمتنمي  الإدا ي    العدد الث مف  فيف  /م  س 
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وب لتػػ ل  هػػ ء مصػػطما الحكومػػ  الإلكت ونيػػ  لمدجلػػ  عمػػث اسػػتخداـ نتػػ ج الثػػو ة التكنولوهيػػ   لتحسػػيف مسػػتوي ت     
و فػػع كف ءتهػػ    وتعزيػػز دو يػػ  فػػ  تحقيػػؽ اايػػداؼ  ويشػػمؿ  لػػؾ اجسػػتف دة مػػف تػػ اكـ  الحكوميػػ  فػػ  ااههػػزة  ااداء

سػػيع ق عػػدة المسػػتفيديف مػػف الخدمػػ  العموميػػ   مػػف حيػػث وفػػ ة يػػ   المع فػػ   وتزايػػد التقػػدـ التقنػػ  الم افػػؽ لهػػ   فػػ  تو 
كمػ ؿ  الخدم   وتحسيف أس ليب تقديمه   عب  ط ؽ غيػ  تقميديػ  ) الكت ونيػ  (  تمكػف مػف اجطػةع عمػث الخدمػ   وا 

 .1 الدوا   الحكومي  وهمهو  المستفيديف مف خدم ته  التب دؿ بيف
الػػ   يبنػػث عمػػث وهػػود "ضػػ و ة اعتمػػ د مبػػدأ عمػػؿ م اكػػز خدمػػ  المػػواطف يػػدفع إلػػث  العموميػػ  إف ت شػػيد الخدمػػ    

م اكز ق د ة عمث اجتصػ ؿ بك فػ  إدا ات الدولػ   تسػتطيع ب لني بػ  عمػث المػواطف مت بعػ  ك فػ  مع مةتػ   بمػ  فػ  تمػؾ 
  أخ   لمت بع  المع مةت الت  تتـ عب  أكث  مف إدا ة واحدة  حيث ج يضط  المواطف إلث اجنتق ؿ مف إدا ة إلث

 " 2 .مع مةت 
 إ  مع ازدي د اعتم د المؤسس ت الحكومي  عمث أنظم  المعموم ت  خ ص  مع ظهو  شبك  اجنت نت  وظهو      

 خدم ت المواقع اجلكت وني   والب يد اجلكت ون  عمث مستو  الدوا   الحكومي   أصبحت خدم  المواطف تتـ مف
  الح سػػوب المب مهػػ  مسػػبق  لقبػػوؿ الطمػػب   وا  هػػ ع نت  هػػ  لمعميػػؿ  الطمبػػ ت فػػ  أنظمػػ خػػةؿ الموقػػع  الػػ   يخػػزف 

ومف ثـ يتـ تحويؿ خةصػ  التع مػؿ بػيف العميػؿ وههػ ز الح سػوب إلػث موظػؼ الػدا  ة الحكوميػ   الػ   أصػبا بعيػدا 
 .3 الإه ا ي  المب ش ة تم م  عف العممي 

  ة اجلكت وني  عمث آف ؽ ت شيد الخدم  العمومي  ي تكز عمث وهوبمم  سبؽ يمكف القوؿ أف أث  تطبيؽ الإدا    
 4:تحقيؽ العن ص  ا تي 

حيث يتعمؽ اام  بمػد  م دوديػ  مشػ  يع الخدمػ  العموميػ   ومختمػؼ إسػه م ته  فػ   مردودية الخدمة العمومية: -
    الخػػػدم ت عمػػػث واقػػػع الههػػػ ز إعػػػ دة ت تيػػػب الخدمػػػ  المقدمػػػ  لممػػػواطنيف  و مػػػ  يػػػ  فوا ػػػد تطبيػػػؽ يػػػ ا النمػػػو ج مػػػف

 .الع م الحكوم   ويؿ حقيق  تـ الوصوؿ إلث كسب  ض  المواطف  وثقت  بمؤسس ت الخدم   البي وق اط 
 بتيا مف خةؿ اجتص ؿ عب  الخط دوف اجنتق ؿ   والتوصؿ لمخدم  مف خةؿ النواف  تقميص تكاليف الخدمة: -

 .العمومي التك ليؼ  الن تج عف التنقؿ اجلكت ون  بيف بواب ت الخدم   تخفيض
 حيث يعمد إلث استخداـ تقني  الشب ؾ الوحيد للأنشط  الإدا ي  المتم ثم   سرعة الاستجابة و احترام المواعيد : -

 .وي ا ل با الوقت  ودفع الإدا ة لمقي ـ ب جلتزام ت مع تحقيؽ س ع  اجسته ب  لمخدم  دوف تنخ 
                                                           

ت  ية الإطةع  t1006.htm-f43/topic-forum.net/montada-//islamfin.go:http  مت ح ف : الإلكترنية الحكومة -1
25/02/2019.  

  مؤتم  الش ـ الدول  الث لث لممعموم تي   سو ي   سبتمب  في مراكز خدمة المواطنتطبيقات الحكومة الالكترونية   غزجن  وداد -2
  .132ص   2006

  المهم  الهزا  ي  لمد اس ت تقييم تجربة تطبيق الحكومة الإلكترونية في الجزائرإلي س ش يد  الح ج ع اب   عبد النعيـ دف و    -3
 .132  ص2016  03  العددالمح سبي  والم لي   ه مع  ق صد  م ب ح و قم  

.  67-66ع شو  عبد الك يـ   م هع س بؽ   ص  - 4  
  



انعمومية وانخذمة الإنكترونية نلإدارة نمفاهيمياالإطار                                         الأول انفصم  
 

15 
 

: تشي  الدق  وفػؽ نمػو ج الإدا ة اجلكت ونيػ  لمخػدم ت  إلػث انهػ ز ااعمػ ؿ وفػؽ مقػ ييس مضػبوط   تحػدد  الدقة -
 .منع الته وزات أثن ء تقديـ الخدم مف خةؿ أنظم  مع له  معموم تي   بشكؿ يحد مف ااخط ء الإدا ي   وي

انطةقػػ  مػػف توظيػػؼ تكنولوهيػػ  المعمومػػ ت بشػػكؿ ك مػػؿ فػػ  أداء الخدمػػ   سننهولة المحاسننبة ووضننوح الخدمننة: -
العموميػػػ   يػػػؤد   لػػػؾ إلػػػث إمك نيػػػ  المح سػػػب  عمػػػث كػػػؿ هز يػػػ ت تمػػػؾ المهػػػ ـ واانشػػػط   مػػػف خػػػةؿ وهػػػود النشػػػ  

مهػػ ؿ لإخفػػ ء المعػػ مةت  وج ف صػػ  لةسػػت ث   بخدمػػ  ههػػ ت دوف أخػػ    لكػػؿ م احػػؿ الخدمػػ   إ  ج  اجلكت ونػػ 
 .ع م  م دامت الخدم  ع م  ف لمصمح  تصبا

وبػػ ل غـ مػػف المزايػػ  سػػ بق  الػػ ك  التػػ  تخػػتص بهػػ  تطبيقػػ ت تكنولوهيػػ  المعمومػػ ت واجتصػػ ؿ فػػ  أداء وتسػػميـ      
بػنههزة الخدمػ   الع مػ   فػ ف  لعةقػ  التػ  تػ بط المػواطنيفالع م  لممواطنيف  وم  تحقق  مف تطػوي  فػ  نػوع ا الخدم 

التحوؿ لمخدم ت اجلكت وني    جيخمو يو ا خ  مف مخ ط  وسمبي ت قد تع قؿ  وتشو  مضػموف الخدمػ  العموميػ   
عمػػث تطبيقػػ ت تكنولوهيػػ  المعمومػػ ت واجتصػػ ؿ الحديثػػ  فػػ  تقػػديـ الخدمػػ  الع مػػ    قػػد يػػنهـ عنػػ  بعػػض  ف جعتمػػ د

لسمبي ت مثؿ: عدـ شعو  ط لػب الخدمػ  ب جيتمػ ـ وال ع يػ  الشخصػي   بسػبب افتقػ   التف عػؿ الشخصػ  بينػ  وبػيف ا
والتبػػػػ يف فػػػػ  ال غبػػػػ ت بػػػػيف المػػػػواطنيف  الػػػػ يف يطمبػػػػوف نفػػػػس الخدمػػػػ   خ صػػػػ  مػػػػع وهػػػػود ااميػػػػ   مقػػػػدم  الخدمػػػػ  

محصوؿ عمث الخدمػ   فػ  ظػؿ نقػص الصػي ن  التكنولوهي   وم  تط ح  مف إشك جت حوؿ استخداـ التقني  الحديث  ل
 .للأههزة والمعدات واحتم ؿ التمؼ أو التخ يب

 إف اجنتق ؿ نحو الخدم ت الع م  اجلكت وني  يؤد  إلث بن ء الثق  بيف المنظم ت الع م  والمواطنيف  ومف ثـ     
ويػػو مػػ  الوصػػوؿ إلػػث السػػ ع  فػػ  انهػػ ز وتقػػديـ الخػػدم ت بشػػكؿ مب شػػ    فيػػتـ بػػ لؾ تػػوفي  الههػػد والوقػػت والتكمفػػ   

دولهػػ ا تعطػػ  مبػػ د ات التحػػوؿ الإلكت ونػػ  أولويػػ   إلػػث حػػؿ مشػػ كؿ الطػػ بو   ومختمػػؼ الع اقيػػؿ البي وق اطيػػ   يػػؤد 
لعميػؿ أوج  أكثػ  مػف اجيتمػ ـ ب لخػدم ت التػ  تقػدـ لقطػ ع خػدم ته  لممػواطف العػ د  مب شػ ة وفػؽ مبػدأ ا ب لغ  لتقػديـ

 ."ااعم ؿ
فػػ  يػػ ا السػػي ؽ أد  وهػػود الح سػػػب واسػػتخدام ت  فػػ  عمميػػ ت تشػػغيؿ البي نػػػ ت الػػث اختفػػ ء بعػػض مشػػ كؿ ال ق بػػػ  

قػػدمه  اله مػ   التػػ  ك نػت تحػػوز عمػث ايتمػػ ـ كبيػ  فػػ  اجنظمػ  اليدويػػ    حيػث أصػػبحت مػف المزايػػ  التػ  ت الداخميػ 
يػػ  تحقيػػؽ الدقػػ  مق  نػػ  ب لعنصػػ  البشػػ     الثبػػ ت والػػ   يعنػػ  تنفيػػ  تعميمػػ ت الب نػػ مج فػػ  هميػػع  الح سػػب ت تمػػؾ

ااحػػػواؿ والحػػػ فز. ف  لػػػ  صػػػم ء لػػػيس لػػػديه  أ  إحسػػػ س كػػػ  تقػػػوـ ب لسػػػ ق  أو اجخػػػتةس   كمػػػ  ج يوهػػػد لمح سػػػب 
 1.مصمح  شخصي  بعكس الموظؼ

 تبع   هديدة ؿ أف مفهوـ اج تق ء بمستو  الخدم ت المقدم  للأف اد ينخ  مع ن  وأبع د ف  ااخي  يمكف القو        
 لمتطو ات السي سي  واجقتص دي  الع لمي  والمحمي   فف  ظؿ الحكـ ال اشد أصبا اجيتم ـ ب لغ  بمفهوـ ت شيد الخدم  

  م  حكـ  اشد عمث مستو  منظم ت ومؤسس ت العمومي   الت  تت هـ سي س  الإدا ة الع م   وتف عةته  ف  إط   إق
الخدمػػ  العموميػػ   ومػػػ  أصػػبا يعػػ ؼ ب لخػػػدم ت الع مػػ  اجلكت ونيػػػ   التػػ  يط حهػػ  بػػػديؿ الإدا ة اجلكت ونيػػ   ك ليػػػ  
أثبتػػػت الد اسػػػ ت العمميػػػ  نه عتهػػػ  فػػػ  خمػػػؽ نمػػػط هديػػػد مػػػف الخػػػدم ت العموميػػػ   يػػػدعـ عن صػػػ  الت ايػػػ   الشػػػف في   

                                                           
1
 .288،289 ص ، 2008 ، الفني للتجليد الفتح دار مصر،  الإسكندرية، ، للموارد الالكترونية الإدارة ، حافظ الفتاح عبد محمد - 
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جسػػته ب  لح هيػػ ت اافػػ اد  واجيتمػػ ـ بػػ لمواطف الػػ   يمثػػؿ محػػو  التنميػػ  المحميػػ    وتفعيػػؿ مبػػدأ ا العدالػػ   سػػ ع 
 م اكز ومؤسس ت الخدم  العمومي . داخؿ التوه  ب لعميؿ

 .السابقة مع الدراسات الدراسة الحالية ومقارنة عرض :لثالثا المبحث
الإدا ة  بػدو  الخػ ص يػ ا  بحثنػ  إطػ   فػ  تصػب عميهػ   التحصػؿ مػف تمكنػ  التػ  سػ تا  دال مػف عػدد ينػ ؾ    

 م توصمت أيـ  ك نو  س ت ا  دال تمؾ إلث م يم  ف  وسنتط ؽالإلكت وني  ف  تحسيف خدم ت المؤسس ت العمومي   
 :نت  ج إلي  مف
 .المحمية الدراسات عرض :الأول المطمب

، "عمى إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربيةالإلكترونية  الإدارة تیثير"   بعنواف حماد مختار / د اس 1
م ك ة لنيؿ شه دة الم هيستي  ف  العموـ السي سي  والعةق ت ف ع التنظيـ السي س  واجدا    ه مع  الهزا  دبف 

 .2007يوسؼ بف خدة كمي  العموـ السي سي  والعةق ت الدولي   سن  
ب از توضيا إلث الد اس  وقد سعت  أداء الع ـ وعمث لمم فؽ الحسف دواـ السي  عمث الإلكت وني  الإدا ة تنثي  وا 
 .نت  هه  ولمس تطبيقه  و وأيـ أس سي ته  وكيفي  اكتس به  الحديث  ب لإض ف  إلث تحديد مفهوـ الإدا ة موظفي  
طةؽ الموظفيف قد ات تطوي  الإلكت وني  مد  مس يم  الإدا ةومع ف   وقد توصمت ي    .ومع  فهـ ط ق تهـ وا 

 الد اس  إلث النت  ج المتمثم  ف : 
عدـ اجد اؾ الك مؿ و الوع  لكؿ عن ص  التكنولوهي  و الب مهي ت و ايميته  عند بن ء مش وع اجدا ة    -

 اجلكت وني  ف  الع لـ الع ب .
هي  المعموم ت و الموا د البش ي     تعزيز اجدا ات الع بي  و مؤسس ت تقديـ الخدم ت الحكومي  لممواطنيف بتكنولو  -

 .و اع دة بن ء الهي كؿ التنظيمي  له   المؤسس ت المتخصص  ف  ي ا المه ؿ 
م اع ة سد الفهوة ال قمي  بيف المؤسس ت الحكومي  داخؿ الدول  الواحدة بد اس ت توه  و تخصص ل لؾ   -

 وف حقيق  لممواطف الع ب  .بحيث يمكنه  انت ج مواقع متزامن  يمكنه  تقديـ خدم ت  ات مضم
ايمي  تعزيز البني  اجس سي  لتكنولوهي  المعموم ت و اجتص جت و م اع ة التوزيع الهغ اف  النسب  له   ف   -

 أنح ء كؿ دول  ع بي  بم  يضمف وصوؿ الخدم ت لمستحقيه  . 
ف  معموم ت ت كت اث   واضح  وهود فهوة  قمي  بيف الحكوم ت الع بي  فيم  يتعمؽ بتطبيؽ البني  اجس سي  لم -

 عدد الواقع الخ ص  لكؿ حكوم  ع بي  و ف  فحو  و مضموف و محتو  ي   المواقع.

 الك ليتوس ببمدي  سوسيولوهي  د اس  ػػ" الجزائر في الإلكترونية الإدارة تحديات"   بعنواف القادر عبد عبان د اس  /2
 محمد وعمؿ  ه مع  إدا ة تخصص: الإهتم ع عمـ ف  د ـ ؿ دكتو ا  شه دة لنيؿ الد اس  نه ي  الع صم   أط وح 

 .2015/2016 الإهتم عي  العموـ قسـ والإهتم عي   الإنس ني  العموـ كمي  بسك ة  خيض 
 : الت لي  اايداؼ إلث لموصوؿ اله دف  الد اس ت مف كغي ي  الد اس  ي   وسعت
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 وعممي . إدا ي  المتقدم  مس   الدوؿ ف  يكوف اف يسعث كبمد الهزا   ف  الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ د ه  قي س- 
 تطبيؽ الإدا ة وب اخص التقدـ التكنولوه  بنيمي  الهزا  ي  الإدا ات ف  والع مميف المد اء وع  مد  م  مع ف  -

 . إدا اتهـ ف  الإلكت وني 
 .الهزا   ف  الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ وأيمي  فوا د عف البحث -
 .الهزا   ف  الإلكت وني  الإدا ة وتطبيؽ وهود عف المواطنيف وع  مد  مع ف  -
 .الهزا  ي  الإدا ة تقدمه  الت  الإلكت وني  الخدم ت عف المواطنيف  ض  قي س -
 المم  س  التقميدي  عمث ااس ليب والقض ء الهزا  ي  البمدي  تنمي  ف  الإلكت وني  الإدا ة تمعب  ال   الدو  توضيا -

 .فيه 
 .الهزا  ي  البمدي ت ف  الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ تعيؽ الت  ااسب ب عف التنقيب -
 .الهزا  ي  البمدي ت ف  الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ متطمب ت تبي ف -
 .مع مةته  الإدا ي  ف  تستخدم  إلكت وني  موقع  الهزا  ي  الإدا ات توف  مد  عمث التع ؼ -
 .الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ نحو الهزا  ي  الإدا ات ف  المتبع  ااس ليب تشخيص  -
 .الهزا  ي  البمدي ت تقدمه  الت  الإلكت وني  الخدم ت عمث التع ؼ -
 الإدا ة الإلكت وني  ف  تواههه  الت  التحدي ت مف العديد ين ؾ أف ف  المتمثم  النت  ج إلث س ا  لدا ي   توصمت وقد

 الع مم  اليد توف  عدـ تخص والت  البش ي  التحدي ت ومنه  التقميدي   الإدا ة عص ن  ف  تس يـ حتث الهزا  
 والتحدي ت الإدا ي   واجست اتيهي ت الإه اءات تخص نقص والت  التنظيمي  والتحدي ت   إلكت وني  المؤيم 

 توف  عدـ تخص والت  التقني  والتحدي ت الحديث   ب لتكنولوهي  المواطنيف وع  نخف ضا تخص والت  الإهتم عي 
 م  للإدا ة الإلكت وني   تحتي  بني  وبن ء هو توفي  ف  يس يـ أف شنن  مف ال   اليسي  ب لشكؿ التكنولوهي  ااههزة
 لـ بدو ي  الت  التقميدي  الإه اءات  يين  التقميد   وجزالت العمؿ مخمف ت مف تع ن  زالت ج الهزا  ي  الإدا ة هعؿ

 .والع بي  المتقدم  الدوؿ ف  ب  معموؿ يو مثمم  الحكوم  الإلكت وني  متطمب ت وفؽ تسي  يهعمه 

 .العربية الدراسات عرض :الثاني المطمب

 تشغيل اللاجئين و غوث بوكالة الالكترونية الإدارة تطبيق إمكانية مدى"بعنواف عم   هم ؿ وأك ـ محمد / د اس 1
 .      غزة  اجسةمي  الم هستي   اله مع  م ك ة العاممين" أداء تحسين في دورها و الإقميمي غزة بمكتب

  :يدفت ي   الد اس  إلث
 .اجلكت وني  الإدا ة تطبيؽ عمث المت تب  اامني  التع ؼ عمث اابع د  -
 .الإلكت وني  الإدا ة مزاي  و بخص  ص الع مميف وع  مد  تحديد  -
 .الع مميف أداء عمث اجلكت وني  الإدا ة تطبيؽ أث   -
 .الإلكت وني  ب لإدا ة لمعمؿ التحوؿ إلث تدعو الت  المب  ات أيـ مع ف   -
 .بغزة الغوث وك ل  ف  الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ دوف تحوؿ الت  المعوق ت -
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 وقد توصمت ي   الد اس  إلث النت  ج الت لي :  
 .نه حه  ومتطمب ت الإلكت وني  ب لإدا ة الوك ل  موظف  قبؿ مف مع ف  وهود  -
 . الإلكت وني  لتطبيؽ الإدا ة الةزم  والإدا ي  والبش ي  والتقني  الم لي  والمستمزم ت المتطمب ت توف   -
 .الإلكت وني  الإدا ة تطبيؽ لسي س  العمي  الإدا ة قبؿ مف ودعـ التزاـ وهود -
 الإلكت وني . الإدا ة ومعنوي  جستخداـ نفسي  الموظفيف و تهي   التقني  المستهدات مواكب  عمث الإدا ة ح ص -
 .كبي ة بد ه  ااداءالوظيف  وكف ءة ف عمي  زي دة عمث يعمؿ الإلكت وني  الإدا ة استخداـ ب ف القن ع  توف  -
اله مع  ، " إدارة الموارد البشريةمعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في  "   بعنوافسميرة مطر السعوديد اس   /2

 اجفت اضي  الدولي  لمممك  المتحدة. وقد يدفت ي   الد اس  إلث التع ؼ عمث أيـ المعوق ت الإدا ي   التقني   البش ي 
والم لي  الت  تحوؿ دوف تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  ف  تطبيؽ الموا د البش ي   ب لإض ف  إلث التع ؼ عمث أب ز 

الت  يمكف مف خةله  التغمب عمث معوق ت تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  ف  إدا ة الموا د البش ي . وتوصمت ا لي ت 
ي   الد اس  إلث النت  ج المتمثم  ف  وهود معوق ت إدا ي  وبش ي  وتقني  وم لي . ب لإض ف  إلث أف متوسط ت 

ت كبي ة هدا و وهود عةق  ا تب طي  بيف معوق ت عب  ات ا لي ت الت  يمكف مف خةله  التغمب عمث المعوق ت ك ن
 الإدا ة الإلكت وني .

 والقيمة المضافة السابقة الثالث: التعقيب عمى الدراسات المطمب

 " العربية الدول في وتطبيقاتها العام المرفق إدارة عمى الإلكترونية الإدارة تیثير"  :لأولىالدراسة ا
اشت كت ي   الد اس  مع د استن  ف  مع له  متغي يف ااوؿ مستقؿ ويو اجدا   الإلكت وني  والث ن  ت بع ويو  -

 الم فؽ الع ـ .
 وي ا  اهع الث اختةؼ ميداف الد اس  إ   كزت عمث مع ف  أث  أم  اجختةؼ فيكمف ف  النت  ج المتوصؿ إليه  -

 الم فؽ الع ـ ف  الدوؿ الدوؿ الع بي  ف  حيف ك نت د استن  محمي . تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  عمث إدا ة
 كم  اختمفت عنه  ف  تن وؿ مهتمع البحث. -

 "الجزائر في الإلكترونية الإدارة تحديات"  :الثانيةالدراسة 
بمتغي  واحد ف   كزت الد اس  ااولث عمث التحدي ت الت  تواههه  اجدا ة اجلكت وني  ف  الهزا   بصف  ع م   -

 حيف أف د استن  تن ولت متغي يف اثنيف)اجدا ة اجلكت وني  والخدم  العمومي (.
 كم  اختمفت عنه  ف  تن وؿ مهتمع البحث وميداف الد اس . -
توصمت ي   الد اس  إلث وهود تحدي ت بش ي   تنظيمي   وتقني  تعيؽ تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  ف  الهزا    ف   -

 حيف توصمن  إلث ي   المعيق ت تتمثؿ ف  انعداـ الدو ات التكويني  لمموظفيف ب لإض ف  إلث وهود معيق ت تقني . 
لإحص  ي  المستخدم  ف  ي   الد اس ت وتحديد ااس ليب س عدتن  ي   الد اس  ف  الإطةع عمث ااس ليب ا -

 الة ق  جختب   صح  ف ضي ت الد اس  الح لي .
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الإقميمنني  غنزة اللاجئنين بمكتننب تشنغيل و غننوث بوكالنة الالكترونيننة الإدارة تطبينق إمكانينة منندى" الدراسنة الثالثنة:
 "العاممين أداء تحسين في ودورها

 اشت كت ي   الد اس  مع د استن  ف  مع له  متغي يف اثنيف. -
 غوث أم  اجختةؼ فيكمف ف  النت  ج حيث توصمت إلث توف  كؿ متطمب ت تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني  بوك ل  -

الإقميم   ف  حيف أنن  توصمن  إلث وهود العديدمف المعوق ت تحوؿ دوف التطبيؽ  غزة بمكتب الةه يف وتشغيؿ
 لهيد للإدا ة الإلكت وني  ف  قط ع الت بي .ا
 كم  اختمفت  ف  عين  الد اس  وميداف البحث. -
 تـ اجستف دة مف ي   الد اس  ف  تصميـ ووضع اجستب ن  ومق  ن  تمؾ النت  ج بنت  ج د استن . -

 " البشرية الموارد إدارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقات"  الدراسة الرابعة:
 اشت كت ي   الد اس  مع د استن  ف  مع له  متغي يف إثنيف مستقؿ وت بع واختمفت  ف  المتغي  الت بع  حيث تن ولت  -

 ي   الد اس  إدا ة الموا د البش ي  ف  حيف أنن  تن ولن  الخدم  ف  المؤسس ت العمومي .
 كم  اختمفت عنه  ف  تن وؿ مهتمع البحث وميداف الد اس . -
 لد است ف ف  وهود معوق ت تعيؽ تطبيؽ الإدا ة الإلكت وني .اشت كت ا -

 القيمة المضافة:
 أنن  حيف ف  آخ   بمتغي  فيه  الب حثوف و بطه  الح لي  الد اس  متغي ات أحد تن ولت الس بق  الد اس ت هؿ إف    
 وقد العمومي    ت المؤسس تخدم اداء تحسيف ف  اجلكت وني  اجدا ة دو  ند س أف ح ولن  الد اس  ي   خةؿ ومف
 د اس  ك نت حيف فف  وتب ينت  اختمفت قد الح ل  د اس  أف إج بينهم  همعت قد الس بق  الد اس ت ي   أحد أف نهد

الدوؿ الع بي     الهزا    غزة) والمك ف 2007/2016الزم ف حيث مف مختمف  مؤسس ت ضمف فيه  الح ل 
 ومف )الهزا  (    ف  وجي  عيف الدفمثيت بو ال  تالمؤسس ف  المتغي يف بيف العةق  نهد أف ا تنين  قدالسعودي ( 

 .2019سن  ف  الح لي  الد اس  ك نت الزمني  المق  ن  حيث
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 :خلاصة

 اامـ والشعوب   حي ة ف  نقم  إحداث ف  كبي  بشكؿ ت يمس ال قمي  الثو ة أفّ  القوؿ يمكف سبؽ م  عمث بن ء     
 ظؿ مواطنيه   وف  لخدم  الحكوم ت سخ ت  الّ   التقن  التطو  خةؿ مف عميه  والحصوؿ الخدم ت طمب وأفّ 

الدوؿ توظيؼ  مف الكثي  تح وؿ والمعموم ت  التكنولوهي  مه جت ف  الع لـ شهد  الّ   والمتس  ع اله  ؿ التطو 
مف أب ز  الإلكت وني  الإدا ة مفهوـ ويعد والمؤسس ت  لممواطنيف المقدم  وخدم ته  نش ط ته  ف  التكنولوهي  ي  
  ف  لممعموم ت واجتص جت الحديث  التكنولوهي  ب ستخداـ أس س  ي تبط مفهوـ فهو والتكنولوهي   ال قمي  الثو ة نت  ج
 أداء المؤسس ت مستوي ت تحسيف إلث يهدؼ المحيط   الظ وؼ مف همم  ف ضت  الإدا   العمؿ عمي  وف تسيي 
مش وع  ي  الإدا ة الإلكت وني  أفّ  كم  بسهول   لممواطف الخدم ت وتقديـ به   الإدا ي  العممي ت وفع لي  كف ءة ودعـ

 .الإلكت وني  الإدا ة نحو التحوؿ نه ح لضم ف والمتطمب ت المقوم ت همم  مف توف  يقتض 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                             

: الفصل الثاني  

الدراسة الميدانية لدور الإدارة 

الإلكترونية في تحسين خدمات 

ةعموميالمؤسسات ال  
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 :تمهيد
كيف  لمدراسة النظري الجانب خلال من رأينا فقد الفرضيات، ونختبر المطروحة الإشكالية عن نجيب حتّى     

بدراسة  القيام الفصل ىذا في وسنحاول العمومية، الخدمة تحسين في الإلكترونية الإدارة تكنولوجيا يمكن استغلال
الوثائق  دراسة عمى الأول جزئيا في نعتمد واستكشافية، استطلاعية أولية ودراسة ميداني تحقيق تعتمد عمى ميدانية
في  نصل بحيث الاستبيان تقنية استعمال إلى سنمجأ ثانية وكمرحمة البحث، ميدان بالدراسة والمؤسسة المتعمقة

النظري  الجانب في جاء ما مع نتائجيا مقارنة عمى والعمل الاستبيان، تقنية استمارة دراسة وتحميل الأخير إلى
ء عمى ىذا قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين الأول يتناول الطريقة والأدوات المستخدمة في الدارسة ، وبنالمدراسة

 الميدانية والثاني يتناول نتائج الدراسة ومناقشتيا واختبار الفرضيات.
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 في الدراسة المستخدمة والأدوات الطريقة :الأول  المبحث
سوف نتطرق إلى تقديم وجيز لمديرية التربية لولاية عين الدفمى وبعد ذلك نعرج عمى الطريقة والأدوات      

 المستخدمة في الدراسة.
 تقديم المؤسسة :الأول المطمب

 1تقديم عام لمديرية التربية:أولا: 
 رقم6 المالية أنشأت بموجب القانونىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية    
والمتعمق بالتنظيم الإقميمي لمبلاد التابعة لوزارة التربية الوطنية كمديرية  4548فيفري  98المؤرخ في  48-95

 ولائية.
 مهامها :  
 اعداد الخريطة المدرسية لمختمف مراحل التعميم والقيام بتحديثيا بالاتصال مع المصالح والييئات المعنية. -
جمع الاحصاءات المدرسية ومعالجتيا وتحميميا والقيام بكل العمميات والتحقيقات لتقدير احتياجات الولاية في  -

 ميدان التربية .
 السير عمى التنظيم والمتابعة والمراقبة التربوية لمؤسسات التربية والتكوين الموضوعة تحت وصاية وزير التربية. -
 م واحترام التنظيم المدرسي .السير عمى تطبيق برامج التعمي -
 القيام بتعيين الموظفين التربويين والإداريين والتقنيين وأعوان الخدمة في المؤسسات ومتابعتيم وتسيير شؤونيم في -

 إطار التنظيم الجاري بو العمل .
 ؤىمة وتسميم البراءاتتنظيم الامتحانات و المسابقات التابعة لمقطاع ومتابعتيا بالاتصال مع اليياكل والييئات الم -

 والشيادات المتعمقة بالامتحانات والمسابقات المذكورة في إطار التنظيم الجاري العمل بو.
 تنظيم عممية التوجيو و التقييم المدرسي و تنفيذىا. -
 تنفيذ عمميات تكوين الموظفين وتحسين مستواىم وتجديد معارفيم. -
 تصال مع المصالح والاجيزة المعنية.تنظيم نشاط أسلاك التفتيش وتنفيذه بالا -
ترقية الانشطة التربوية والثقافية والرياضية في المؤسسات المدرسية بالاتصال مع القطاعات والاجيزة والجمعيات  -

 المعنية.
 السير عمى احترام مقاييس حفظ الصحة والامن في مؤسسات التربية والتكوين التابعة لمقطاع. -

 التنظيم و العمل: 
 مصالح رئيسية لكل منيا مياميا المحددة حيث يمكن ذكرىا كالاتي6  90ون مديرية التربية من تتك

 مصمحة التكوين و التفتيش 
 مصمحة المستخدمين 

                                                           
 .3>>4جوٌلٌة  >3المؤرخ فً  4:7-3>من المرسوم التنفٌذي رقم  36المادة  -1
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 مصمحة البرمجة و المتابعة 
 مصمحة المالية و الوسائل 

 مصمحة الامتحانات و المسابقات 
 مصمحة نفقات المستخدمين   

 :الدراسة عينةمجتمع و  ثانيا:
مدراء ومحاسبين عموميين،  من تتكون الدراسة المؤسسات التربوية، بينما عينة من الدراسة مجتمع يتكون    

 مستشاري توجيو، مشرفي تربية، وأعوان ادارة .
 لاستمارة والاستلام المباشر التسميم طرق اعتمدنا حيث الدراسة، عينة شممت استبيان استمارة 09 بتوزيع قمنا

 الدراسة، حيث لتمثيل عينة الاستمارات مجموع من استمارة 84 عمى الإبقاء تقرر التجميع عممية الاستبيان، وبعد
 .الإجابات نقص بسبب استمارات 90 استبعاد تم

 :.الاستبيان راتاباستم الخاصة الإحصائيات 01جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد البيان

 %98 90 لمدراسة الصالحة غير الاستمارات
 %50 84 الاستمارات الصالحة لمدراسة

      09 الموزعة الاستمارات
 .الاستبيان استمارات عمى اعتمادا الطالبتين إعداد من :المصدر

 
 نختصر نموذج الدراسة في الشكل التالي6 أولا: نموذج الدراسة الميدانية:   

 الميدانية (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )
 المتغير التابع                                                                 المتغيرات المستقمة     
    
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين                                    
 

الخدمة 

 العمومية

الإدارة 
 الإلكترونية
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 المطمب الثاني: الأدوات الإحصائية المستخدمة في جمع البيانات وتحميل الاستبيان 
نجد أن أدوات الدراسة المستخدمة وتفسير نتائجيا  لتحميل بيانات ىذه الدراسة تحميلًا عممياً واختبار فرضياتيا    

 نوعة نذكر منيا6بغرض الحصول عمى المعمومة من ميدان الواقع لخدمة موضوع الدراسة متعددة ومت
 الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة برنامج في المتاحة الإحصائية الأساليب بعض استخدام تمأولا: الاحصاء: 

لتفسير المؤشرات ( 00.9النسخة ) Sciences –SPSS– Statistical Package For Socialباسم المعروفة
كما سيتم استخدام الاختبارات الإحصائية المعممية، وذلك الإحصائية الخاصة بآراء عينة الدراسة حول فرضياتيا، 

 ىو مقياس ترتيبي لذا كانت أىم الأدوات الإحصائية المستخدمة ىي6 مقياس ليكرتراجع لسبب أن 
 الدراسة عينة استجابات وانخفاض ارتفاع مدى لمعرفة وذلك6 النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي 

 (SPSS) الانحرافات حساب من يمكن خلالو ومن لمدراسة، الثاني والثالث القسمين عبارات من عبارة لكل
 متوسط. أعمى حسب عنصر كل عبارات وترتيب

 :وذلك من أجل التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة اتجاه كل عبارة الانحراف المعياري. 
 اختبار ألفا كرونباخ (Cronbach's Alpha.لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان ) 
 معامل ارتباط سبيرمان (Spearman Correlation Coefficient.لقياس درجة الارتباط ) 
 بيرسون معامل الارتباطCorrelation Coefficient) (Pearson  لقياس مدى ارتباط كل محور من

 محاور أداة الدراسة بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتمعة. 
 6 لتوضيح تأثير المتغيرات المستقمة في المتغير التابع، واضعين في الحسبان ىامش تحميل الانحدار البسيط

 الخطأ، والذي يؤول إلى الصفر عند تقدير متغيرات النموذج، ومن خلالو يتم الحكم عمى قبول الفرضية من عدمو. 
  معامل التحديدR  :ن النسبة التي يؤثر لقياس مدى مساىمة المتغير التابع في المتغير المستقل، لمكشف ع

بيا المتغير المستقل عمى المتغير التابع بحيث أنو كمما كانت ىذه النسبة كبيرة كمما كانت المساىمة أكبر، أما 
 النسبة المتبقية تعود لمتغيرات أخرى خارج موضوع الدراسة وكذلك لمخطأ العشوائي. 

بعدما تمت صياغة الاستبيان في شكمو الأولي لابد من إخضاعو لاختباري : ثانيا: صدق وثبات الاستبيان
 من خلال6 عبارات الاستبيان وىل ستحقق ما وضعت لقياسوتم التأكد من صدق  وقدالصدق والثبات، 

وتم ذلك بعرض الاستبيان عمى (: صدق المحتوى - )صدق المحكمين Face Validity/ الصدق الظاهري 1
بيدف التأكد من  من أجل الاسترشاد بآرائيم حول الأسئمة والعبارات التي تضمنيا الإستبيانين مجموعة من الموظف

وأيضا مدى مناسبة فقرات الاستبيان  لما يقيس ولمن يطبق ، ودقة الصياغة المغوية والعممية لفقراتوصحة وسلامة 
عمييم ومدى علاقتيا بالاستبيان ككل ومن ىذا المنطمق تم عرض الاستبيان في صورتو الأولية عمى عدد من 
المحكمين من ذوي الخبرة والاختصاص في مجال الموضوع لأخذ وجيات نظرىم والاستفادة من آرائيم في تعديمو 

مدى ملائمة كل عبارة  لممحور الذي تنتمي إليو، ومدى شمول الاستبيان لمشكمة الدراسة  لتحقيق والتحقق من 
 قمنا بإجراء ما يمزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمةأىدافيا، وفي ضوء أراء السادة المحكمين 
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عادة تصنيف بعض العبارات وتم التوصل إلى الصورة النيائية للاستبيان حيث  أصبح بمقدور الباحثتين توزيع وا 
 عبارة بخيارات. 04يتكون من ، ليصبح الاستبيان في صورتو النيائية الاستبيان عمى عينة الدارسة

ويقصد بصدق الاتساق الداخمي لعبارات الاستبيان مدى اتساق  :Internal Validity/ صدق الاتساق الداخمي2
 إليو أي أن العبارة تقيس ما وضعت لقياسو ولا تقيس شيء أخر،جميع عبارات الاستبيان مع المحور الذي تنتمي 

وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات مجالات الاستبيان والدرجة الكمية لممحور 
 90وجرى التحقق من صدق الاتساق الداخمي للاستبيان بتطبيق عمى عينة استطلاعية مكونة من نفسو، 

 مماثمة لمجتمع الدراسة. مؤسسات تربوية
بين معدل  سبيرمان الخطيمعاملات الارتباط حساب تم  ولمتأكد من صدق الاتساق الداخمي لعبارات الاستبيان  

، وذلك لمعرفة مدى ارتباط 9.90كل عبارة من عبارات الدراسة مع المعدل الكمي لمبعد دالة عند مستوى الدلالة 
ويتضح ذلك من خلال الجداول دف التحقق من انتماء عبارات كل محور العبارات بالمحور الواحد، وذلك بي

 التالية6
 الصدق الداخمي لعبارات المحور الأول: الإدارة الإلكترونية  - أ

تم حساب معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات تخص الإدارة الإلكترونية والدرجة الكمية لممحور،  
 والنتائج يظيرىا الجدول أدناه6

 تخص الإدارة الإلكترونية والدرجة الكمية لممحور معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات6 (02الجدول رقم )
 مستوى المعنوي معامل الارتباط عباراتال رقم
 9.494 9.9.0 تفضل التعامل مع الادارة الالكترونية   
 توفر المؤسسة الإمكانيات المالية والبشرية لتطبيق الادارة   

 الالكترونية
            

             توفر الشروط التقنية لتطبيق الادارة الإلكترونية   
 9.980       ىناك صعوبات تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية   
توفر المؤسسة دورات تكوينية لتحسين ميارات ومعارف    

 الموظفين في مجل استخدام الحاسوب
            

  25SPSS Vالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
(، حيث Sig) α≥    أعلاه أن معظم معاملات الارتباط المبينة عند مستوى المعنوي 90رقم  ن الجدوليبيّ 

 r، وقيمة  9.494عدا العبارة الاولى إذ بمغت قيمتيا  α≥    أن مستوى المعنوي لأغمب الفقرات أقل من 
 الادارة الإلكترونية، وىذا يدل عمى أن بعد R 0,2172الجدولية المساوية لـ  rالمحسوبة أكبر من قيمة 

 وعباراتيا تتمتع بمعامل صدق عالي نوعا ما.
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 الخدمة العمومية  الصدق الداخمي لعبارات المحور الثاني: - ب
والدرجة الكمية لممحور، الخدمة العمومية تم حساب معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات         

 والنتائج يظيرىا الجدول الموالي6
 والدرجة الكمية لممحور. الخدمة العمومية(: معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات 03الجدول رقم)

 مستوى المعنوي معامل الارتباط عباراتال رقم
 9.999   .3  أنت راضي عن نوعية الخدمة التي تقدميا   
 9.400       تساىم الخدمة العمومية في تحقيق المنفعة العامة   
             التحسين المستمر لمخدمة العمومية المقدمة   
 9.999       توفر الخدمة العمومية بدون عوائق   
 9.99  9.335 انسجام وتلاؤم الخدمة العمومية مع رغبات الموظفين   

 25SPSS Vالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج                
(، حيث أن Sig) α≥    أن أغمب معاملات الارتباط المبينة عند مستوى المعنوي .9رقم  ن الجدوليبيّ     

الجدولية  rالمحسوبة أكبر من قيمة  rعدا العبارة الثانية، وقيمة  α≥    مستوى المعنوي لأغمب الفقرات أقل من 
وعباراتو يتمتع بمعامل صدق الخدمة العمومية ، ماعدا العبارة الثانية وىذا يدل عمى أن بعد R 0,2172المساوية لـ 

 عالي.
 دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية الصدق الداخمي لعبارات المحور الثالث: - ت

تم حساب معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة    
 العمومية والدرجة الكمية لممحور، والنتائج يظيرىا الجدول أدناه6

مة (: معاملات ارتباط سبيرمان الخطي بين عبارات دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخد04الجدول رقم)
 العمومية والدرجة الكمية لممحور

معامل  عباراتال رقم
 الارتباط

مستوى 
 المعنوي

 9.405       ترى أن الخدمة العمومية التقميدية المقدمة أفضل من الأسموب الالكتروني   
 9.99        . تساعدك الادارة الإلكترونية عمى أداء عممك بأقل جيد وتكمفة   
 9.99        . ميامك عمى الوسائل الإلكترونية المتطورةتعتمد في أداء    
             . مساىمة الإدارة الإلكترونية في مكافحة البيروقراطية داخل المؤسسة   
مساعدة التطبيق الإلكتروني في اختصار البعد الزمني والجغرافي داخل وخارج    

 .المؤسسة
       9.99 

             . تطبيق الإدارة الإلكترونيةتقميص الإجراءات بعد    
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عدم معرفة الموظف بالتقنيات الإلكترونية الحديثة يؤثر عمى جودة الخدمة  07
 . العمومية

            

 9.440 9.9.0 .استمرارية التغير في المعمومات التكنولوجية وصعوبة مسايرتيا 08

الإلكتروني يؤثر عمى مستوى الخدمة ضعف البنية التحتية اللازمة لمتطبيق  09
 . العمومية المقدمة

            

             تساىم الإدارة الإلكترونية في تطوير الوظائف الإدارية 10

             تساىم الإدارة الإلكترونية في ترقية أداء العاممين 11
 25SPSS Vالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

(، حيث أن Sig) α≥    أن معظم معاملات الارتباط المبينة عند مستوى المعنوي 98رقم يبين الجدول      
 r، وقيمة 9.440والثامنة  9.405عدا العبارة  الاولى  α≥    المستوى المعنوي لأغمب الفقرات أقل من 

 rقيمة ولى والثامنة حيث كانت الأ عدا العبارة R 0,2172لـ  الجدولية المساوية rالمحسوبة أكبر من قيمة 
 ، وىذا يدل عمى أن عبارات المحور الثالث تتمتع بمعامل صدق عالي.9.908الجدولية  rالمحسوبة أقل من قيمة 

يعتبر صدق الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق / صدق الاتساق البنائي للأداة الدراسة الميدانية)الإستبيان(: 3
أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقق الأىداف التي تسعى الأداة الوصول إلييا، ويبين صدق الاتساق البنائي مدى 

 معامل الارتباطتم حساب ارتباط كل محور من محاور أداة الدراسة بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتمعة، لذا 
وذلك لمعرفة ، 9.90كل بعد من أبعاد الدراسة مع المعدل الكمي لعبارات الاستبيان عند مستوى الدلالة بيرسون بين 

   مدى ارتباط الأبعاد بالمعدل الكمي لعبارات الاستبيان، والنتائج الموالية تظير ذلك6
 ة مع المعدل الكمي لعبارات الاستبيان: معامل الارتباط بيرسون بين معدل كل بعد من الابعاد الدراس5الجدول رقم

قيمة معامل  الأبعاد الرقم
 الارتباط

مستوى 
 المعنوي

 الدلالة 
 الإحصائية

 دال       340   الإدارة الإلكترونية  
 دال       9.493 الخدمة العمومية  
 دال       9.008 دور الادارة الاكترونية في تحسين الخدمة العمومية  

 25SPSS Vالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
معاملات الارتباط بيرسون بين معدل كل بعد من ابعاد الدراسة مع المعدل الكمي  أنّ  90رقم  يبين الجدول

(، ومستوى المعنوي Sig) α≥    لعبارات الاستبيان، حيث أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى المعنوي
الجدولية  rمن قيمة  أكبر( 9.493_9.008المحسوبة المحصورة ) r، وقيمة α≥    لكل بعد من الابعاد أقل من 

يعني أن معاملات الارتباط بين كل المحاور والمعدل الكمي لعبارات الاستبيان دالة إحصائيا،  .      المساوية لـ 
 الجدولية ومنو تعتبر الأبعاد صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسو. rالمحسوبة اكبر من قيمة  rحيث قيمة 
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)ثبات القياس( أي كم تكون علامة اختبار ما متسقة  يقصد بثبات الاستبيان :Reliability/ ثبات الاستبيان 4
يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو أكثر من مرة تحت نفس  وغير مختمفة من وقت لآخر أي أن

الظروف والشروط أي تكون النتائج متسقة وغير مختمفة من وقت لآخر بعبارة أخرى يعني ثبات الاستبيان الاستقرار 
عدة مرات خلال فترات  في نتائج الاستبيان وعدم تغيرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة

 زمنية مختمفة. 
 (: معاملات الثبات )بطريقة ألفا كرونباخ(.06الجدول رقم )

 معامل ألفا كرومباخ عدد الفقرات العنوان المحاور
 9.099 90 الإدارة الإلكترونية الأول
 9.349 90 الخدمة العمومية الثاني
       44 في تحسين الخدمة العمومية دور الادارة الاكترونية الثالث

 9.300 04 الإجمالية
 25SPSS Vالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج 

، إذ تم تطبيق المقياس Cronbach’s  Alpha كرونباخ-ألفاتم احتساب الثبات لاستبيان الدراسة بطريقة    
، أما ألفا كرونباخ  9.300ة محل الدراسة، حيث وجد أن قيمة ألفا كرونباخ للاستبانة ككل تساوي عمى العين

وىذا دليل كافي عمى أن أداة الدراسة تتمتع بمعامل ثقة و  9.349-9.099بالنسبة لكل المحاور فيو محصور بين 
 ثبات مرتفع، وبيذا سيتم قبول صيغ المحاور  دون استثناء أو تعديل.

 مب الثالث: تحميل البيانات الديموغرافيةالمط
 الواردة من البيانات بتبويب ىي أىم مرحمة في الدراسة الميدانية حيث أننا سنقوم خلاليا إن ىذه المرحمة     

 وتفسيرىا وتحميميا العينة بمعالجة إجابات القيام نحاول ثم ومن العينة لمتعرف عمى خصائص المسترجعة الاستبيانات
 .منيا النتائج اختبار الفرضيات لاستخلاص ثم ومن

 أولا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس
 توزيع العينة حسب النوع: 07جدول رقم                                   

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
   %84.3  09 ذكور
 %..04 04 إناث

      84 مجموع
 25spssالمصدر: من إعداد الطالبتين  بالاعتماد عمى مخرجات                          
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 excel المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات

الدراسة  وضح الشكل المتمثل في توزيع عينةأنثى حيث ي 04ذكرا و 09فردا، منيم  84تتكون عينة الدراسة من    
 %. 84.3نسبة الذكور في حين قدرت %..04الجنس، أن نسبة الإناث كانت أعمى حيث بمغت حسب متغير 

 ثانيا: توزيع العينة حسب الفئة العمرية 
 توزيع العينة حسب الفئة العمرية : 08جدول رقم                                 

 النسبة المئوية التكرارات السن
        00اقل من 

 %        سنة. - 0 
          سنة 0-80.

 %0.0   سنة 80اكثر من 
      84 مجموع

  25spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                         

             
 excelالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات 

من خلال الجدول الخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر نلاحظ أن أعمى فئة عمرية فئة الأفراد    
فرد، ثم تأتي بعدىا الفئة العمرية البالغ  08% بعدد إجمالي يقدر بـ 09سنة بنسبة  0.-00البالغين من العمر بين 

أفراد  .سنة  80فردا، بينما نجد فئة أكثر من  09 % وبعدد إجمالي قدر بـ84.3سنة  بنسبة  80و 0.سنيم بين 
 حيث % بمغ فردا واحدا،0.4سنة بنسبة  00%، متبوعة بالفئة العمرية البالغين من العمر أقل من ..0بنسبة 

41.7% 

58.3% 

 يمثل توزيع العينة حسب الجنس: 02الشكل رقم 

 ذكر

 انثى

2.1% 

50% 
41.7% 

6.2% 

 يمثل توزيع العينة حسب العمر: 03لشكل رقم ا

 سنة 45اكثر من  سنة45-36 سنة 35-25 25اقل من 
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وكيول، وىذا راجع لطرق التوظيف الحديثة وكثافة التوظيف بسبب نسبة التقاعد  شباب العاممين أغمب أن نلاحظ
 طاع التربية في السنوات الاخيرة.شيدىا قالكبيرة التي 

 ثالثا: توزيع العينة حسب المستوى الدراسي 
 توزيع العينة حسب المستوى الدراسي: 09جدول رقم                               

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %44.4 95 ثانوي

 %39.4 8. ليسانس 
 %49.8 90 دراسات عميا

      84 مجموع
 spss 25المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                         

 
 excelالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                      
الخاص بتوزيع العينة حسب المستوى الدراسي نجد أن أغمبية أفراد العينة ذوي مستوى  95رقم  من خلال الجدول   

%، وأخيرا نجد أصحاب  الدراسات العميا 44.4%، أما أصحاب المستوى الثانوي نسبتيم 39.4ليسانس وىذا بنسبة 
 الحديثة تتطمب مؤىل عممي جامعي. لأن غالبية شروط التوظيف ،%49.8نسبتيم 
 :الأقدمية(( الخبرة سنوات عدد حسب الأفراد توزيع تم ) :الأقدمية(الخبرة سنوات  حسب العينة أفراد توزيعرابعا: 

 توزيع العينة حسب الخبرة. 10جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الخبرة

 %05.0    سنوات 0قل من أ
 -      .0.8% 

  -     48.0% 
 %09.4    40كثرمن أ

      84 مجموع
 spss 25المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                         

18.8% 

70.8% 

10.4% 

 يمثل توزيع العينة حسب المستوى الدراسي: 04الشكل رقم 

 دراسات علٌا لٌسانس ثانوي



الدراسات الميدانية لدور الإدارة الإلكترونية في تحسين خدمات المؤسسات العمومية الفصل الثاني:  
 

65 
 

               
             excelالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                   
فرد أي بنسبة  48سنوات ىو  90نلاحظ أن عدد أفراد العينة التي تقل خبرتيم عن  49رقم  من خلال الجدول

فرد  43سنوات 49-90% من إجمالي العينة، بينماعدد أفراد العينة ذات مستوى الخبرة الذي يترواح ما بين 05.0
أي مايعادل  أفراد 93سنة كان عددىم  40-44بينما الأفراد الذين تتراوح خبرتيم بين  %،0.8.أي بنسبة 

 فريق أن نلاحظ ،%09.4أي ما يعادل  49سنة ىو 40في حين أن عددالأفراد الذين تفوق خبرتيم  %،48.0
 إلى ىذا ويعود الموظفين، بين الخبرات تبادل وبالتالي الإداري العمل في والخبرة بين التخصص مزيج ىو العمل

 .جددموظفين  توظيف ضرورة استوجب التقاعد والذيتعميمات وزارة العمل و الضمان الاجتماعي فيما يخص سن 
 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة خامسا:

 توزيع العينة حسب الوظيفة. 11جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الوظيفة
 % 8.0 90 مدير

 % 40.0 90 محاسب عمومي
 % 49.8 90 مستشار التربية

 % 84.3 09 أستاذ
 % 44.4 95 مشرف تربية
 % 40.0 90 أعوان الإدارة

      84 مجموع
 spss 25المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                         

29.2% 

35.4% 
14.6% 

20.8% 

يمثل توزيع العينة حسب  05الشكل رقم 

 الخبرة

10-6 سنوات 5اقل من  11-15  15اكثرمن 
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 excelالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات                         

%،  40.0  نسبة أي 90 ىو والمحاسبين العموميين % 8.0 بنسبة 90المدراء عدد أن 44رقم  الجدول يوضح
مشرفي التربية  %و 84.3بنسبة  09 ىو الأساتذة  وعدد%  49.8 بنسبة 90 وعددىم مستشاري التربية وكذلك
فغالبية موظفي المؤسسات التربوية عبارة %  40.0بنسبة  90% و أعوان الإدارة عددىم     بنسبة 95 عددىم

 نسيق بين كل الوظائف في المؤسسة.كما يوجد تعن أساتذة 

 واختبار الفرضيات الدراسة ومناقشتها نتائج : الثاني المبحث

 تمهيد:
بتحميل نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات وبالتالي التعرف عمى دور الإدارة الإلكترونية في تحسين  سنقوم   

خدمات المؤسسات العمومية ثم استخلاص عصارة البيانات التي قمنا بتحميميا واختبار فرضياتيا في صورة نتائج 
 يتضمن أنو بحيث الاستبيان، أسئمة إعداد في الخماسي ليكارت مقياس عمى الاعتماد تملدراستنا الميدانية. كما 

 تتراوح بحيث الاستبيان لعبارات العينة رادفأ إجابات تحديد أجل من وىذا المحورين  من بكل متعمقة إجابات خمسة
 :التالي الجدول في موضح ىو كما الإجابات أوزان

 .الخماسي ليكارت مقياس( 12) رقم الجدول
 غير موافق عمى الإطلاق غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاجابة

المتوسط 
 حسابي

0.99 -8.0 ..89-8.09 0.09-..89 4.49-0.09 4-4.49  

مستوى 
 الموافقة

 ضعيف جدا ضعيف متوسط عالي عالي جدا

 تينالمصدر: من إعداد الطالب
 
 
 
 

4.2% 

12.5% 

10.4% 

41.7% 

18.8% 

12.5% 

 يمثل توزيع العينة حسب الوظيفة 06الشكل رقم 

 عون ادارة مشرف توجٌه أستاذ مستشار تربٌة  محاسب عمومً  مدٌر
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 :المطمب الأول: نتائج الإحصاء الوصفي
من خلال ىذا العنصر نحاول وصف وتحميل إجابات عينة الدراسة بخصوص كل محور من محاور الدراسة ثم 

 .استنتاج اتجاه العينة لكل عبارة من عبارات الدراسة وىذا بالإعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي
 أولا: عرض وتحميل نتائج المحور الأول: الإدارة الإلكترونية.

 الإلكترونية. يمثل عبارات عينة الدراسة حول الإدارة( 13الجدول رقم )
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 الادارة مع التعامل تفضل
 الالكترونية

 99 99 90 .0 .0 ت
8.88 9.04 

موافق 
 بشدة

94 % 83.5 83.5 8.0 99 99 

 المالية الإمكانيات المؤسسة توفر
 الالكترونية الادارة لتطبيق والبشرية

 90 93 93 45 95 ت
 40.0 48.0 48.0 5.0. 44.4 % .9 موافق 4.05 4...

 الادارة لتطبيق التقنية الشروط توفر
 الإلكترونية

 94 48 49 09 .9 ت
 0.4 05.0 09.4 84.3 ..0 % 98 محايد 4.94 04..

 تطبيق تعيق صعوبات ىناك
 الإلكترونية الإدارة

 98 90 90 08 40 ت
 ..4 40.0 8.0 09 00 % 90 موافق 4.00 34..

 تكوينية دورات المؤسسة توفر
 الموظفين ومعارف ميارات لتحسين

 الحاسوب استخدام مجل في

 93 45 94 40 95 ت
  90 محايد 4.80 0.58

% 
44.4 00 0.4 .5.0 48.0 

 موافق 0.66 3.53 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
  :/ مناقشة نتائج المحور الأول1

وموافق عمى التوالي  نلاحظ أن كل أفراد العينة أجابوا بموافق بشدة .4رقم من خلال الجدول  : 01* العبارة 
 ممّا يؤكد أن الموظفين فعلا يفضمون التعامل بالإدارة الإلكترونية. أما بالنسبة لممحايدين %83.5و %83.5بنسبة 

كما نلاحظ عدم وجود إجابات بغير موافق وغير موافق بشدة وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  %8.0فكانت نسبتيم 
يعبر عن الفئة الخامسة وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول العبارة موافق  فيو 8.88

بشدة بحيث أن ىناك أفراد من العينة الموافقين مرشحون للانتقال إلى الموافق بشدة وىذا حسب نتيجة المتوسط 
 جابات وعدم تباينيا كما نلاحظ أن ىذهما يدل عمى تجانس الإ 9.04الحسابي وأما الانحراف المعياري فقيمتو 
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العبارة كانت في الترتيب الأول نظرا لمتوسطيا الحسابي المرتفع مما يدل عمى أن أفراد العينة حقيقة أن الموظفين 
 .يفضمون التعامل بالإدارة الإلكترونية

فراد العينة كانت إجاباتيم أن أغمب أفراد العينة كانت غالبية أ .4رقم  نلاحظ من خلال الجدول :02العبارة  *
% عمى التوالي، أي أنيم يرون أن المؤسسة توفر الإمكانيات المالية  44.4% و 5.0.بموافق وموافق بشدة بنسبة 

% كما كانت نسبة  48.0والبشرية لتطبيق الادارة الالكترونية، في حين أن نسبة المحايدين وغير الموافقين كانت 
الذي كان قريبا من المحايد رغم اتجاه رأي  4...% وىذا ما يفسره المتوسط الحسابي 40.0الفئة غير موافقة بشدة 

فيدل عمى وجود  4.05أما الانحراف المعياري .العينة إلى الموافق احتمت ىذه العبارة المرتبة الثالثة من حيث تأثيرىا
 تشتت في الإجابات.

% وموافق بشدة  84.3الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  نلاحظ أن أغمبية .4رقم من خلال الجدول   :03العبارة  *
% وغير 09.4% والمحايد بنسبة  05.0% ، أما بالنسبة لمذين أجابوا غير موافق فبمغت نسبتيم  ..0بنسبة 

نجد أنو يعبر عن الفئة الثالثة من سمم ليكارت  04..%. وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 0.4موافق بشدة 
عمى أن الاتجاه العام لمعينة ىو محايد وىذا مايشير إلى وجود تحفظ لدى الأفراد في الاجابة،  الخماسي وىذا ما يدل

فيدل عمى وجود تشتت في الإجابات، ومما سبق نلاحظ أن العبارة جاءت في  4.94وأما الانحراف المعياري 
 .الترتيب الرابع من ترتيب عبارات المحور

% ونسبة  09نلاحظ أن نسبة معظم أفراد العينة أجابوا موافق بنسبة  .4رقم  من خلال الجدول :04العبارة  *
%وىو ما يؤكد أن ىناك صعوبات تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية أما بالنسبة  00الأفراد الذين أجابوا بموافق بشدة 
بتييما عمى %، في حين أن إجابتي غير موافق وغير موافق بشدة فكانتا نس 8.0للإجابة محايد فكانت نسبتيا 

فيو يدل عمى الفئة الرابعة من سمم ليكرت  34..وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  .%..4%  40.0التوالي 
فيدل عمى وجود تشتت  4.00الخماسي أي أن الاتجاه العام لمعينة وىو الاتجاه الموافق، وأما الانحراف المعياري 

 .في الترتيب الثاني من عبارات المحورفي الإجابات من خلال ما سبق نلاحظ أن العبارة جاءت 
أن أغمبية أفراد العينة كانت إجابتيم غير موافق وغير موافق بشدة بنسبة  .4رقم  نلاحظ من الجدول: 05* العبارة 

%عاى الترتيب مما يؤكد أن المؤسسة لاتوفر دورات تكوينية لتحسين ميارات ومعارف الموظفين 48.0% و5.0.
%  44.4% و 00سوب في حين كانت نسبة الأفراد الموافقين والموافقين بشدة عمى التواليفي مجال استخدام الحا

الذي يعبر عن الفئة  0.58% . وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 0.4أما بالنسبة للإجابات محايد فكانت نسبتيما 
فيدل عمى أن  4.80المعياري الثالثة من سمم ليكرت الخماسيرالذي يتمحور حول العبارة ىو محايد  وأما الانحراف 

 ىنك تشتت في إجابات الأفراد وعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب الخامس من عبارات المحور.
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 / تحميل المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة: 2
 الإلكترونية يقدرب الإدارة  المتعمق الأول المحور عبارات لجميع الحسابي المتوسط أن الجدول نجد  من خلال

 أما قيمةفيو يعبر عن الفئة الرابعة وىو مايدل عمى الاتجاه العام لمعينة الذي يتمحور حول العبارة موافق.  .0..بـ 
 العينة غير أن ىذا التجانس أفراد إجابات بينىناك تجانس   أن عمى يدل وىذا 9.00 ب تقدر المعياري فراالإنح
 ضعيف. كان

 ثانيا: عرض وتحميل نتائج المحور الثاني: الخدمة العمومية
 (  يمثل عبارات عينة الدراسة حول الخدمة العمومية.14الجدول رقم )
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نوعية الخدمة التي أنت راضي عن 
 تقدميا

 .9 48 90 44 93 ت
 . محايد 4.04 00..

% 48.0 .3.0 40.0 05.0 0.. 

تساىم الخدمة العمومية في تحقيق 
 المنفعة العامة

 99 98 90 00 40 ت
 4 موافق 9.48 50..

% 00 08.0 40.0 4.. 99 

التحسين المستمر لمخدمة العمومية 
 المقدمة

 98 44 90 00 90 ت
 0 محايد 4.09 4...

% 40.0 80.4 49.8 00.5 4.. 
 93 00 90 94 90 ت توفر الخدمة العمومية بدون عوائق

 0 محايد .4.0 .0.0
% 49.8 40.3 40.0 80.4 48.0 

انسجام وتلاؤم الخدمة العمومية مع 
 رغبات الموظفين

 90 44 49 .4 90 ت
 8 محايد 4.95 0.33

% 8.0 03.4 09.4 .3.0 49.8 
 محايد 0.76 3.18 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات
 / تحميل عبارات المحور الثاني: الخدمة العمومية1

أن أغمب أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق بشدة وموافق عمى  48رقم  6 نلاحظ من خلال الجدول01* العبارة 
ممّا يؤكد حقيقة أن الموظفين راضون عن نوعية الخدمة التي يقدمونيا، أما  %48.0و %3.0.التوالي بنسبة 

 %...0% و05.0و%40.0بالنسبة لممحايد وغير موافق وغير موافق بشدة فكانت نسبتيم عمى التوالي 
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فيو يعبر عن الفئة الثالثة وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي  00..إلى المتوسط الحسابي  وبالنظر
ممّا يدل عمى عدم تجانس الإجابات و وجود تشتت  4.04يتمحور حول محايد، وأما الانحراف المعياري فقيمتو 

 .المحور فييا، كما نلاحظ أن ىذه العبارة جاءت في الترتيب الثالث لعبارات
أنّ أغمب أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدة عمى  48رقم  نلاحظ من خلال الجدول :02العبارة  *

% ممّا يؤكد ان  الخدمة العمومية تساىم فعلا في تحقيق المنفعة العامة، أما بالنسبة 00% و08.0التوالي بنسبة 
، كما نلاحظ عدم وجود إجابات بغير موافق %..4عمى الترتيب  %40.0لممحايدين وغير الموافقين فكانت نسبتيم 

 بشدة.
فيو يعبر عمى الفئة الرابعة وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة  50..وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

ت أفراد ويدل عمى وجود تشتت ضعيف بين اجابا 9.48يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فقيمتو 
 .العينة. كما يلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب الأول من ترتيب عبارات المحور

نلاحظ أن أغمب أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  48رقم  من خلال الجدول :03العبارة  *
مستمر لمخدمة العمومية % ممّا يؤكد أن أفراد العينة يرون أن ىناك تحسين 40.0% و80.4التوالي بنسبة 

% 00.5% و49.8المقدمة، أما بالنسبة لممحايدين، غير موافق وغير موافق بشدّة فكانت نسبتيم عمى التوالي بـ 
فيو يعبر عن الفئة الثالثة وىو الاتجاه العام لرأي العينة الذي  4...%. وبالنظر إلى المتوسط الحسابي ..4و

فيدل عمى  عدم تجانس الإجابات. كما نلاحظ  4.09نحراف المعياري فقيمتو يتمحور حول الاتجاه محايد، أما الا
 .أن العبارة جاءت في الترتيب الثاني من عبارات المحور

أن أغمب أفراد العينة كانت إجاباتيم بغير موافق وغير موافق  48رقم  نلاحظ من خلال الجدول :04العبارة  *
مّا يؤكد وجود صعوبات تعيق توفير الخدمة العمومية، أما بالنسبة % م48.0% و80.4بشدّة عمى التوالي بنسبة 
% أما بالنسبة للأفراد الذين أجابوا  موافق وموافق بشدة فكانت نسبتيما عمى التوالي 40.0لممحايدين فكانت نسبتيم 

الاتجاه وىو يعبر عن الفئة الثالثة وىو ما يدل عمى  .0.0وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  .%49.8% و40.3
وىو يدل عمى وجود  .4.0العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه محايد، أما الانحراف المعياري فقيمتو 

 .تشتت بين إجابات أفراد العينة. كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب الخامس من عبارات المحور
العينة كانت إجاباتيم بغير موافق وغير موافق بشدة أن غالبية أفراد  48رقم  نلاحظ من خلال الجدول :05العبارة 

% ممّا يؤكد عدم انسجام وتلاؤم الخدمة العمومية مع رغبات الموظفين أما 49.8% و3.0.عمى التوالي بنسبة 
 . %8.0% و03.4% و09.4بالنسبة لممحايد، موافق ور موافق بشدة فكانت نسبتيم عمى التوالي 

فيو يعبر عن الفئة الثالثة من سمم ليكارت الخماسي وىو ما يدل عمى الاتجاه  0.33إلى المتوسط الحسابي  بالنظر
فيدل عمى عدم تجانس  4.95العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه محايد، أما الانحراف المعياري فقيمتو 

 لترتيب الرابع من ترتيب عبارات المحور.الإجابات بين أفراد العينة، كما نلاحظ أن العبارة جاءت في ا
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 / تحميل المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة: 2
 بـ بـ الخدمة العمومية يقدر المتعمق الثاني المحور عبارات لجميع الحسابي المتوسط أن الجدول نجد من خلال

 الذي يتمحور حول العبارة محايد.  فيو يعبر عن الفئة الثالثة وىو مايدل عمى الاتجاه العام لمعينة 44..
العينة غير أن ىذا  أفراد إجابات بينتجانس  وجود عمى يدل وىذا 9.30 ب تقدر المعياري فراالإنح أما قيمة
 ضعيف. كان التجانس

 ثالثا: عرض وتحميل نتائج المحور الثالث: دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية
 ( يمثل عبارات عينة الدراسة حول دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية.15رقم ) الجدول
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التقميدية  ترى أن الخدمة العمومية
المقدمة أفضل من الأسموب 

 الالكتروني

 95 05 .9 90 94 ت
0.45 9.50 

غير 
 موافق

44 % 
0.4 40.0 90.. 09.8 44.4 

تساعدك الادارة الإلكترونية عمى 
 أداء عممك بأقل جيد وتكمفة .

 94 99 94 04 00 ت
8.88 9.38 

موافق 
 بشدة

4 
% 00.4 8..4 0.4 99 0.4 

أداء ميامك عمى  تعتمد في
 الوسائل الإلكترونية المتطورة .

 94 40 .9 04 44 ت
 4 موافق 4.40 09..

% 00.5 8..4 0.. 00 0.4 
مساىمة الإدارة الإلكترونية في 
مكافحة البيروقراطية داخل 

 المؤسسة .

 .9 49 90 45 44 ت
 % 5 موافق .4.0 00..

00.5 .5.0 49.8 09.4 0.. 

التطبيق الإلكتروني في  مساعدة
اختصار البعد الزمني والجغرافي 

 داخل وخارج المؤسسة.

 99 94 94 .0 .0 ت

8.80 9.08 
موافق 
 بشدة

0 % 
83.5 83.5 0.4 0.4 

99 

تقميص الإجراءات بعد تطبيق 
 الإدارة الإلكترونية .

 99 94 .9 05 40 ت
8.04 9.00 

موافق 
 بشدة

. 
% .4.. 09.8 0.. 0.4 99 

عدم معرفة الموظف بالتقنيات 
الإلكترونية الحديثة يؤثر عمى 

 جودة الخدمة العمومية .

 .9 90 98 00 .4 ت
 ..0 8.0 ..4 08.0 03.4 % 0 موافق 4.98 50..
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استمرارية التغير في المعمومات 
 التكنولوجية وصعوبة مسايرتيا.

 90 95 93 00 90 ت
 49 موافق 4.90 80..

% 49.8 00.4 48.0 44.4 8.0 
ضعف البنية التحتية اللازمة 
لمتطبيق الإلكتروني يؤثر عمى 
 مستوى الخدمة العمومية المقدمة .

 .9 90 93 00 44 ت
 % 3 موافق 4.98 44..

00.5 00.4 48.0 8.0 0.. 

تساىم الإدارة الإلكترونية في 
 تطوير الوظائف الإدارية  .

 94 94 .9 05 48 ت
 0 موافق 9.34 .8.4

% 05.0 09.8 0.. 0.4 0.4 
تساىم الإدارة الإلكترونية في ترقية 

 أداء العاممين
 94 94 99 .. 44 ت

 8 موافق 9.30 8.43
% 03.4 04.4 99 0.4 0.4 

 موافق 0.42 3.80 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة
 .25SPSSعمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا

 / تحميل عبارات المحور الثالث: دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية1
أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بغير موافق وغير موافق  40رقم  6 نلاحظ من خلال الجدول01* العبارة 

يدل عمى أنّ الموظفين يفضمون الأسموب الإلكتروني عمى الخدمة  ممّا %44.4و %09.8بشدّة عمى التوالي بنسبة 
 %0.4و %40.0، %..0العمومية التقميدية، أما بالنسبة لممحايد، موافق و موافق بشدة فكانت نسبيم عمى التوالي 

العام  فيو يعبر عن الفئة الثانية من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه 0.45وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 
وىو يدل عمى وجود تشتت  9.50لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه غير موافق، أما الانحراف المعياري فكان 

 في إجابات العينة، كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب الحادي عشر من ترتيب عبارات المحور.
لعينة كانت إجاباتيم بموافق بشدة وموافق عمى أغمب أفراد ا أنّ  40رقم  نلاحظ من خلال الجدول :02* العبارة 

 ممّا يؤكد عمى أن الإدارة الإلكترونية تساعد عمى أداء العمل بأقل جعد وتكمفة. %00.4و %4..8التوالي بنسبة 
وىي ضعيفة جدا كما نلاحظ عدم وجود إجابات بغير  0.4أما بالنسبة لممحايد وغير موافق بشدة  فكانت نسبتيم 

فيو يعبّر عن الفئة الخامسة من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه  8.88ر إلى المتوسط الحسابي موافق، بالنظ
وىو ما يدل عمى  9.38العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق بشدة، أمّا الانحراف المعياري فكان 

 تيب الأول من ترتيب عبارات المحور.وجود تجانس في إجابات العينة، كما نلاحظ أنّ العبارة جاءت في التر 
نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  من خلال الجدول :03* العبارة 

% وىذا ما يدل فعلا عمى اعتماد الموظفين  في أداء مياميم عمى الوسائل 00.5% و4..8التوالي بنسبة 
% ونسبة غير موافق ..0% ونسبة محايد فكانت 00النسبة لغير موافق فكانت بنسبة الإلكترونية المتطورة، أما ب

وىو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم  09..% وىي ضعيفة جدا، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي قيمتو 0.4بشدة 
نحراف المعياري فكان ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الا
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وىذا ما يدل عمى وجود تشتت في إجابات العينة، كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب الثامن من  4.40بــ 
 ترتيب عبارات المحور.

نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  6 من خلال الجدول04* العبارة 
وىذا ما يؤكد عمى مساىمة الإدارة الإلكترونية في مكافحة البيروقراطية داخل  %00.5و %5.0.ة التوالي بنسب

% ونسبة غير موافق بشدة 49.8ونسبة محايد فكانت  %09.4المؤسسة. أما بالنسبة لغير موافق فكانت بنسبة 
ارت وىو ما يدل عمى الاتجاه وىو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم ليك 00..%، بالنظر إلى المتوسط الحسابي ..0

وىذا ما يدل عمى وجود  .4.0العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فكان 
تجانس في إجابات افراذ العينة، كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب التاسع من ترتيب عبارات المحور من 

 حيث درجة التأثير.
نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  من خلال الجدول :05 * العبارة

وىذا ما يؤكد عمى مساعدة التطبيق الإلكتروني في اختصار البعد الزمني  %83.5التوالي بنسب متساوية 
وىي نسبة ضعيفة جدا   %0.4بتيما والجغرافي داخل وخارج المؤسسة، أما بالنسبة لممحايد وغير موافق فكانت نس

فيو يعبر عن الفئة  8.80مع تسجيل عدم وجود إجابات بـ غير موافق بشدة، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 
الخامسة من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق بشدة، أما 

وىذا ما يدل عمى وجود تجانس في إجابات أفراد العينة، كما نلاحظ أن  9.08كان بــ بالنسبة للانحراف المعياري ف
 العبارة جاءت في الترتيب الثاني من حيث ترتيب عبارات المحور.

نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  6 من خلال الجدول06* العبارة 
وىذا ما يؤكد  تقميص الإجراءات بعد تطبيق الإدارة الإلكترونية داخل المؤسسة، أما  %..4.و%09.8التوالي 

وجود  % وىي نسبة ضعيفة جدا مع تسجيل عدم0.4ونسبة وغير موافق  %..0بالنسبة لممحايد فكانت نسبتيما 
فيو يعبر عن الفئة الخامسة من سمم ليكارت  8.04إجابات بـ غير موافق بشدة، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق بشدة، أما بالنسبة للانحراف المعياري 
ات أفراد العينة، كما نلاحظ أن العبارة جاءت في الترتيب وىذا ما يدل عمى وجود تجانس في إجاب 9.00فكان 

 الثالث من ترتيب عبارات المحور.
نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  من خلال الجدول :07* العبارة 

تقنيات الإلكترونية الحديثة يؤثر وىذا ما يؤكد عمى أن عدم معرفة الموظف بال %03.4و %.08.0التوالي بنسبة 
% وغير موافق وغير موافق بشدّة فكانت ..4عمى جودة الخدمة العمومية المقدمة، أما نسبة الفئة المحايدة فكانت 

فيو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم  50..، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي %..0و %8.0نسبتييما عمى التوالي 
الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فكان ليكارت وىو ما يدل عمى 

وىو يدل عمى عدم تجانس  في إجابات أفراد العينة، كما نلاحظ أن العبارة في الترتيب السادس من ترتيب 4.98
 عبارات المحور.
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وىذا  %00.4العينة كانت إجاباتيم بموافق بنسبة نلاحظ أن غالبية أفراد  40رقم من خلال الجدول  :08* العبارة 
ما يدل عمى صعوبة مسايرة الموظفين لممعمومات التكنولوجية بسبب استمرارية تغيرىا، أما نسبة موافق بشدة فكانت 

 %44.4و %48.0% وبالنسبة لمحايد، غير موافق وغير موافق بشدّة فكانت نسبيم عمى التوالي  49.8نسبتيا 
فيو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم ليكارت وىو ما  80..نظر إلى المتوسط الحسابي فكانت قيمتو، وبال%48.0و

 وىو يدل  4.90يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فكان 
من ترتيب عبارات  ءت في الترتيب العاشرعمى عدم وجود تجانس بين  إجابات العينة، كما نلاحظ أن العبارات جا

 المحور.
نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدة عمى  40رقم  من خلال الجدول :09* العبارة 

وىذا ما يؤكد عمى أن ضعف البنية التحتية اللازمة لمتطبيق الإلكتروني يؤثر  %00.5و %00.4التوالي  بنسبة 
%، وغير موافق وغير موافق بشدّة  48.0عمى مستوى الخدمة العمومية المقدمة، أما بالنسبة لمحايد فكانت نسبتيا 

يو يعبر عن الفئة ف 44..، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي فكانت قيمتو%..0و %8.0فكانت نسبيم عمى التوالي 
الرابعة من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف 

وىو يدل عمى وجود تشتت في إجابات العينة كما نلاحظ أن العبارات جاءت في الترتيب  4.98المعياري فكان 
 السابع من ترتيب عبارات المحور.

نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  من خلال الجدول :10بارة * الع
وىذا ما يؤكد أن الإدارة الإلكترونية تساىم في تطوير الوظائف الإدارية. أما  %05.0و %09.8التوالي بنسبة 

، وبالنظر %0.4افق بشدّة فكانت عمى التوالي ، ونسبة غير موافق وغير مو %..0بالنسبة لممحايد فكانت نسبتيم 
فيو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى الاتجاه العام لرأي العينة  .8.4إلى المتوسط الحسابي 

وىو يدل عمى وجود تجانس في إجابات  9.34الذي يتمحور حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فكان 
 كما نلاحظ أن العبارات جاءت في الترتيب الخامس من ترتيب عبارات المحور. أفراد العينة
نلاحظ أن غالبية أفراد العينة كانت إجاباتيم بموافق وموافق بشدّة عمى  40رقم  من خلال الجدول :11* العبارة 

أداء العاممين، أما وىذا ما يؤكد أن الإدارة الإلكترونية تساىم فعلا في ترقية  %03.4و %04.4التوالي بنسبة 
وىي ضعيفة جدا مع عدم وجود إجابات  %0.4بالنسبة لغير موافق وغير موافق بشدّة فكانت نسبيم عمى التوالي 

فيو يعبر عن الفئة الرابعة من سمم ليكارت وىو ما يدل عمى  8.43بعبارة محايد، وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 
وىو يدل عمى  9.30حول الاتجاه موافق، أما الانحراف المعياري فكان  الاتجاه العام لرأي العينة الذي يتمحور

 وجود تجانس في إجابات العينة كما نلاحظ أن العبارات جاءت في الترتيب الرابع من ترتيب عبارات المحور.
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 / تحميل المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة: 0
بـ دور الإدارة  المتعمق الثالث المحور عبارات لجميع الحسابي المتوسط أن نجد 40رقم  الجدول من خلال

فيو يعبر عن الفئة الرابعة وىو مايدل عمى الاتجاه  49.. بـ الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية يقدر
 وجود عمى يدل وىذا 9.80 ب تقدر المعياري فراالإنح أما قيمةالذي يتمحور حول العبارة موافق.  العام لمعينة

 العينة. أفراد إجابات بينتجانس 
 المطمب الثاني: اختبار الفرضيات

بعد تحميل ومناقشة نتائج إجابات عينة الدراسة سوف نتطرق إلى اختبار قابمية النتائج لمتعميم عمى مجتمع  
كل محور لبعد الدراسة عمى أنيا نتائج معنوية تعكس فعلا الواقع محل الدراسة ولتحقيق ىذا اليدف قمنا بتحويل 

إحصائي بجمع عباراتو عن طريق المتوسطات الحسابية وتحويميا لعبارة وحيدة تمثل المحور ثم قمنا بتطبيق اختبار 
T .لمدراسة ككل والبحث عن إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بالنسبة لكل محور 

 .ONE WAY ANOVAأولا: اختبار تباين إجابات عينة الدراسة باختلاف خصائصها الديمغرافية 
سنحاول اختبار إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة باختلاف أو تغير خصائصيا 

عند  ONE WAY ANOVAم الديمغرافية بحيث تتماشى مع العناصر المتغيرات )المحاور( الذي يتضمنو باستخدا
  ومن ىنا نحكم عمى التباين وفق قاعدة القرار التالية6 % 90        مستوى دلالة 

         %< 90( إذا كانت ( hقبول الفرضية الصفرية   -
 .       <%90( إذا كانت ( hقبول الفرضية البديمة  -
 / اختبار تباين إجابات المحور الأول:1

المحور الأول يتضمن الإدارة الإلكترونية وآلياتيا لذا سنحاول في ىذا المحور اختبار مدى ارتباط الإدارة 
الإلكترونية بنوع أفراد العينة عن طريق البحث فيما إذا كانت ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الفئات 

 عمى الفرضيتين التاليتين6الممثمة لمنوع. ولمقيام بيذا الاختبار التباين نعتمد 
 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الإدارة الإلكترونية بتغير فئات النوع. الفرضية الصفرية: -
 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الإدارة الإلكترونية بتغير فئات النوع. الفرضية البديمة: -

 .وفق النوع الإلكترونية لتباين الإدارة ANOVA( يمثل اختبار 16الجدول رقم )
 
 
 
 
 

 SPSS 25اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين

ANOVA 

 1المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  .      .    .    .    

المجموعات داخل    .       .     

              المجموع
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%( وىو ما يؤكد عدم   )     إذ جاءت قيمتيا بـ   Sig(α) <0نلاحظ أن % 40رقم  من خلال نتائج الجدول
وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة عن  النوعوجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير 

 الإدارة الإلكترونية بتغير النوع وىذا ما يدل عن عدم تأثر الإدارة الإلكترونية بتغير النوع.
 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق النوع نقوم باختبار التباين وفق السن باعتماد الفرضيتين التاليتين

 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الإدارة الإلكترونية وفق السن. رضية الصفرية:الف -
 .6 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات إدارة الالكترونية وفق السنالفرضية البديمة -

 .السن الإدارة الإلكترونية وفق لتباين ANOVA اختبار (17رقم) الجدول
ANOVA 

  المحور

المربعات مجموع  لحريةدرجة ا   

 

المتوسطات مربع ةمستوى المعنوي إحصائية فيشر   

المجموعات بين  0.3.3   1.3.3 ..5.. 3.3.. 

المجموعات داخل  1..77. 77 . 7.   

    .7 .3.53. المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج                   
%( وىو ما يؤكد عدم 0.0)9.900إذ جاءت قيمتيا بـ   %< 0Sig(α)نلاحظ أن  43رقم  نتائج الجدول من خلال

وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير السن وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة عن 
 .ة الإلكترونية بتغير السنتأثر الإدارة الإلكترونية بتغير السن وىذا ما يدل عن عدم تأثر الإدار 

 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق السن نقوم باختبار التباين وفق المؤىل العممي باعتماد الفرضيتين التاليتين
 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الإدارة الإلكترونية وفق المؤىل العممي. الفرضية الصفرية: -
 وجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات إدارة الكفاءات وفق المؤىل العممي.ت الفرضية البديمة: -

 .العممي المؤهل الإدارة الإلكترونية وفق لتباين ANOVA اختبار (18) رقم الجدول
ANOVA 

  المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  1.51. . .5.. 1..71 1.7. 

المجموعات داخل  19.775 75 7...   

    .7 .3.53. المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
%( وىو ما يؤكد 43.5)9.435قيمتيا بـ  إذ جاءت % < Sig(α) 0نلاحظ أن  44رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير المؤىل العممي  وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية 
الصفرية المعبرة عن الإدارة الإلكترونية بتغير المؤىل العممي وىذا ما يدل عن عدم تأثر الإدارة الإلكترونية بتغير 

 .المؤىل العممي 
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 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق المؤىل العممي نقوم باختبار التباين وفق الخبرة باعتماد الفرضيتين التاليتين
 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الإدارة الإلكترونية وفق الخبرة. الفرضية الصفرية:-
 بين إجابات الإدارة الإلكترونية وفق الخبرة.6 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية الفرضية البديمة -
 

 .الخبرة الإدارة الإلكترونية وفق لتباين ANOVA اختبار (19) رقم الجدول
ANOVA 

  المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  .10. 0 3.1. 157. 7... 

المجموعات داخل  .3..77 77 7.1.   

    .7 .3.53. المجموع

  25SPSS برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
%( وىو ما يؤكد 50.3)9.503جاءت قيمتيا بـ  إذ  Sig(α) <0نلاحظ أن % 45رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الخبرة وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة 
 عن الإدارة الإلكترونية بتغير الخبرة وىذا ما يدل عن عدم تأثير الإدارة الإلكترونية بتغير الخبرة.

 الانتياء من اختبار التباين وفق الخبرة نقوم باختبار التباين وفق الوظيفة باعتماد الفرضيتين التاليتين6 بعد
 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات إدارة الكفاءات بتغير الوظيفة. الفرضية الصفرية: -
 توجد فروقات ذات إحصائية بين إجابات إدارة الكفاءات بتغيير الوظيفة. الفرضية البديمة: -

 لتباين الإدارة الإلكترونية وفق الوظيفة ANOVA( اختبار 20الجدول رقم )
ANOVA 

  المحور

 
 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  3.770 5 177. 3.7.9 9... 

المجموعات داخل  17.510 7. 7.5.   

    .7 .3.53. المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
( وىو ما يؤكد عدم %40.3) 9.403إذ جاءت قيمتو بـ           %0أن  إلى 09رقم  تشير نتائج الجدول

نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية المعبرة عن عدم تأثر وجود فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو 
 الإدارة الإلكترونية بتغير الوظيفة.

 / اختبار تباين إجابات المحور الثاني:2
 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق السن نقوم باختبار التباين وفق المؤىل باعتماد الفرضيتين التاليتين
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أىم العبارات المتعمقة بالخدمة العمومية التي تقدميا المؤسسة والارتباط المنطقي ليذه  المحور الثاني يتضمن
العبارات يكون مع النوع وحسب الفئة العمرية والمؤىل العممي والخبرة المينية والوظيفة ولمقيام باختبار التباين وفق 

 النوع نعتمد الفرضيتين التاليتين6
 قات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية بتغير النوع.لا توجد فرو  الفرضية الصفرية: -
 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية بتغير النوع. الفرضية البديمة: -

 .النوع لتباين الخدمة العمومية وفق ANOVAبين اختبار  (21)الجدول رقم 
ANOVA 

 .المحور

 
 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  15.. 1 15.. .55. .1.. 

المجموعات داخل  ...517 7. 579.   

    .7 ...... المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
%( وىو ما يؤكد 04.0)9.040جاءت قيمتيا بـ إذ  %< 0Sig(α)نلاحظ أن  04رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير النوع وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة 
 .عن الخدمة العمومية بتغير النوع وىذا ما يدل عن عدم تأثير الخدمة العمومية بتغير النوع

 :اين وفق النوع نقوم باختبار التباين وفق السن باعتماد الفرضيتين التاليتينبعد الانتياء من اختبار التب
 :لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية وفق السن الفرضية الصفرية: -
 .6 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية وفق السنالفرضية البديمة -

 لتباين الخدمة العمومية وفق السن. ANOVAاختبار  (22)الجدول رقم 
ANOVA 

 .المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

  مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  78795   18... 08..0 3830. 

المجموعات داخل  ..8.9. 77 3851.   

    .7 ...8.. المجموع

 SPSS 25 المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج               
%( وىو ما يؤكد وجود 0..)9.9.0قيمتيا بـ  إذ جاءت Sig(α) <0%نلاحظ أن  00رقم  من خلال نتائج الجدول

فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير السن وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونعتبر الفرضية البديمة عن الخدمة 
 .العمومية بتغير السن وىذا ما يدل عن تأثر الخدمة العمومية بتغير السن

 :التباين وفق المؤىل باعتماد الفرضيتين التاليتين بعد الانتياء من اختبار التباين وفق السن نقوم باختبار
 :لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية وفق المؤىل الفرضية الصفرية: -
 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية وفق المؤىل. الفرضية البديمة: -
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 وفق المؤهل. الخدمة العموميةلتباين  ANOVAاختبار  (23)الجدول رقم 
ANOVA 

 .المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  38.1. . 38139 381.. 38909 

المجموعات داخل  753,.. 75 38.13   

    .7 ...8.. المجموع

 SPSS 25برنامج  الطالبتين اعتمادا عمى مخرجاتالمصدر: من إعداد                
%( وىو ما يؤكد 4..4)9.4.4قيمتيا بـ  إذ جاءت % < Sig(α) 0نلاحظ أن  .0رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير المؤىل وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية 
 .المعبرة عن الخدمة العمومية بتغير المؤىل وىذا ما يدل عن عدم تأثر الخدمة العمومية بتغير المؤىل

 :الانتياء من اختبار التباين وفق المؤىل نقوم باختبار التباين وفق الخبرة باعتماد الفرضيتين التاليتين بعد
 :لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدمة العمومية وفق الخبرة الفرضية الصفرية: -
 ة العمومية وفق الخبرة.توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات الخدم الفرضية البديمة: -

 لتباين الخدمة العمومية وفق الخبرة. ANOVAاختبار  (24)الجدول رقم 
ANOVA 

 .المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  38.9. 0 ..., 7.7, .00, 

المجموعات داخل  ..8993 77 .11,   

    .7 ..,... المجموع

 SPSS 25برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات                    
%( وىو ما يؤكد ...3)..9.3إذ جاءت قيمتيا بـ   Sig(α)  <0نلاحظ أن%  08رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الخبرة وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة 
 عن الخدمة العمومية  بتغير الخبرة وىذا ما يدل عن عدم تأثر الخدمة العمومية  بتغير الخبرة.

 :الانتياء من اختبار التباين وفق الخبرة نقوم باختبار التباين وفق الوظيفة باعتماد الفرضيتين التاليتين بعد
 .بات الخدمة العمومية وفق الوظيفةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجا الفرضية الصفرية: -
 الخدمة العمومية وفق الوظيفة .توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات  الفرضية البديمة: -
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 .اين الخدمة العمومية وفق الوظيفةلتب ANOVAاختبار  (25)الجدول رقم 
ANOVA 

 .المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  78.01 5 7.., .97,1 159, 

المجموعات داخل  .0830. 7. 579,   

    .7 ..,... المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج                     
%( وىو ما يؤكد 40.4)9.404إذ جاءت قيمتيا بـ   Sig(α)  <0نلاحظ أن%  00رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الوظيفة وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية 
 المعبرة عن الخدمة العمومية  بتغير الوظيفة وىذا ما يدل عن عدم تأثر الخدمة العمومية  بتغير الوظيفة.

 ين إجابات المحور الثالث:/ اختبار تبا3  
المحور الثالث يتضمن أىم العبارات المتعمقة بدور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية والارتباط 
المنطقي ليذه العبارات يكون حسب النوع ، الفئة العمرية والمؤىل العممي والخبرة المينية والوظيفة ولمقيام باختبار 

 تمد الفرضيتين التاليتين6التباين وفق النوع نع
لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  :الفرضية الصفرية -

 العمومية بتغير النوع.
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  :الفرضية البديمة -

 ومية بتغير النوع.العم
 الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة العمومية بتغير النوع  لتباين دور ANOVAاختبار يمثل( 26)الجدول رقم

ANOVA 

 0المحور

 
 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  .513 1 510. ..7.. 371. 

المجموعات داخل  7.933 7. 1..,   

    .7 8.446 المجموع

 SPSS 25المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج                     
%( وىو ما يؤكد عدم 5.4)9.954قيمتيا بـ  إذ جاءت %< 0Sig(α)نلاحظ أن  00رقم  من خلال نتائج الجدول

وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير النوع وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة عن 
عدم تاثر دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير النوع أي أن تحسين الادارة الالكترونية لمخدمة 

 مية ليس لو علاقة بالنوع .العمو 
 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق النوع نقوم باختبار التباين وفق السن باعتماد الفرضيتين التاليتين
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لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية الصفرية: -
 العمومية بتغير السن.

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  رضية البديمة:الف -
 العمومية بتغير السن.

 دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة العمومية بتغير السن.لتباين  ANOVAاختبار  (27)الجدول رقم 
ANOVA 

 0المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

المتوسطات   

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  38.07   38.11 18173 0.5. 

المجموعات داخل  .891. 77 381.9   

    .7 .9877 المجموع

 SPSS 25 المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج
%( وىو ما يؤكد 0.0.)00..9إذ جاءت قيمتيا بـ  %< 0Sig(α)نلاحظ أن  03رقم  من خلال نتائج الجدول 

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير السن وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة 
عن عدم تاثر دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير السن أي أن تحسين الادارة الالكترونية 

 العمومية ليس لو علاقة بالسن . لمخدمة
 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق السن نقوم باختبار التباين وفق المؤىل باعتماد الفرضيتين التاليتين

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية الصفرية: -
 ل العممي.العمومية بتغير المؤى

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية البديمة: -
 العمومية بتغير المؤىل العممي.

 الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير المؤهل العممي. دورلتباين  ANOVAاختبار( 28)الجدول
ANOVA 

 0المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  050. . 381.. 38791 38090 

المجموعات داخل  370,9 75 38193   

    .7 .9877 المجموع

 SPSS 25برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
%( وىو ما يؤكد ..4.).4..9إذ جاءت قيمتيا بـ  % < Sig(α) 0نلاحظ أن  04رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير المؤىل العممي وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية 
مي أي أن الصفرية المعبرة عن عدم تاثر دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير المؤىل العم

 تحسين الادارة الالكترونية لمخدمة العمومية ليس لو علاقة المؤىل العممي .
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 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق المؤىل نقوم باختبار التباين وفق الخبرة باعتماد الفرضيتين التاليتين
لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية الصفرية: -

 العمومية بتغير الخبرة.
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية البديمة: -

 العمومية بتغير الخبرة.
 .دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة العمومية بتغير الخبرةلتباين  ANOVAاختبار  (29)الجدول رقم 

ANOVA 

 0المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  383.0 0 3.1,      757, 

المجموعات داخل  98990 77 171,   

    .7 9,.77 المجموع

 SPSS 25  برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات                   
%( وىو ما يؤكد 50.8)9.508جاءت قيمتيا بـ  إذ  Sig(α) <0نلاحظ أن%  05رقم من خلال نتائج الجدول 

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الخبرة وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية المعبرة 
عن عدم تاثر دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير الخبرة أي أن تحسين الادارة الالكترونية 

 مة العمومية ليس لو علاقة الخبرة .لمخد
 :بعد الانتياء من اختبار التباين وفق المؤىل نقوم باختبار التباين وفق الوظيفة باعتماد الفرضيتين التاليتين

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية الصفرية: -
 الوظيفة. العمومية بتغير

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين إجابات دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة  الفرضية البديمة: -
 العمومية بتغير الوظيفة.

 .دور الادارة الالكترونية في تحسين  الخدمة العمومية بتغير الوظيفةلتباين  ANOVAاختبار  (30)الجدول رقم 
ANOVA 

 0المحور

 

 مجموع

 المربعات

درجة 

 الحرية

 مربع

 المتوسطات

إحصائية 

 فيشر

 مستوى

 المعنوية

المجموعات بين  3871. 5 390, 70., 9.1, 

المجموعات داخل  983.7 7. 171,   

    .7 9,.77 المجموع

 SPSS 25برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
%( وىو ما يؤكد 40.4)9.404إذ جاءت قيمتيا بـ   Sig(α) <0نلاحظ أن%  9.رقم  من خلال نتائج الجدول

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الوظيفة وعميو نرفض الفرضية البديمة ونعتبر الفرضية الصفرية 
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ن الادارة ثر دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بتغير الوظيفة أي أن تحسيأالمعبرة عن عدم ت
 الالكترونية لمخدمة العمومية ليس لو علاقة الوظيفة.

 ثانيا:  إختبار فرضية علاقة الادارة الالكترونية بالخدمة العمومية : 
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الادارة الالكترونية و  الخدمة العمومية. الفرضية الصفرية: -
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الادارة الالكترونية و  الخدمة العمومية الفرضية البديمة: -

 ( إختبار فرضية علاقة الادارة الالكترونية بالخدمة العمومية31الجدول رقم)

 البيان
 اختبار

T 

معامل 
 الارتباط

r 

 معامل التحديد
r  

F 
 المحسوبة

Sig 

الخدمة ب الادارة الالكترونيةعلاقة 
 العمومية

                        9.990 

 SPSS 25برنامج  المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
أنو لا يمكن قبول الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود علاقة بين الإدارة  (4.) جدول رقم  من خلال الجدول أعلاه

إلى مانسبتو  9.404% ويشير معامل التحديد الذي أخذ قيمة 0الإلكترونية والخدمة العمومية عند مستوى الدلالة 
الخدمة العمومية، كما % من التباينات في المتغير التابع )الخدمة العمومية( وقد تم تفسيرىا بواسطة عبارات 40.4

و ىو  9.990و المستوى المعنوي  0.408المحسوبة   T ،  وبمغت 4.098تشير إحصائية فيشر المحسوبة إلى 
و ىي أكبر من الصفر و ىذا ما يدل عمى وجود  R  9..45، و بمغت قيمة معامل الارتباط  9.90قل من أ

 .(90رقم  )أنظر الممحق%40علاقة طردية موجبة بين الادارة الالكترونية و الخدمة العمومية بنسبة تاثير قدرت بـ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :خلاصة
 عن نتائج الإستبيان محصمة بتحميل قمنا الإستبيان، باستمارة الإستعانة فييا تم التي التطبيقية سةاالدر  خلال من
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 النتائج من إلى مجموعة توصمنا SPSS الإحصائي البرنامج وباستخدام الإحصائية الأدوات من مجموعة طريق
 :مايمي في المتمثمة

 عمى أفضمية التعامل بالإدارة الإلكترونية، ورغم موافقتيم عمى توفر الشروط التقنية  موافقون الدراسة عينة إن- 
 المالية والبشرية إلا أنيم أكدوا عمى وجود صعوبات تعيق تطبيقيا. والإمكانيات

 كان ىناك إجماع من قبل أفراد العينة عمى رضاىم عن مستوى الخدمة التي يقدمونيا وأنو ىناك تحسين مستمر  -
 ليا بالإضافة إلى موافقتيم عمى أنيا تحقق المنفعة العامة.

 أن الأسموب الإلكتروني يساعد عمى اختصار البعد الجغرافي داخل وخارج  عمى العينة داأفر  بين توافق يوجد- 
 المؤسسة بأقل جيد وتكمفة، ويعتمد عمى وسائل إلكترونية متطورة. 

كانت ىناك موافقة من قبل المستجوبين عمى مساىمة الإدارة الإلكترونية في مكافحة البيروقراطية داخل  -
 المؤسسة.

ابات أفراد العينة عمى وجود صعوبات لتطبيق الإدارة الإلكترونية منيا عدم معرفة يوجد توافق كبير بين إج -
 الموظف بالتقنيات التكنولوجية الحديثة وتغيرىا المستمر، وىذا راجع إلى انعدام دورات التكوين في ىذا المجال.

لإدارية كما تساىم في ترقية أداء أجمع الأفراد المستجوبون عمى أن الإدارة الإلكترونية تساىم في تطوير الوظائف ا-
 العاممين داخل المؤسسة.
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فت   نغييترا  عتد  الأخيتر  الآونت  فت  عتر  العت ل  أ  الموضتوع لهتذا دراستنن  ختل  ومت  الأخيتر فت  نستننن      
 فت  الننميت  عجمت  نحتر  النت  الآليت  بإعنب رهت  العموميت  الإدار  عمت  هتذا إنعكتس والنكنولوجيت   العمميت  المجت ت 

 .المواطني  ونخد  الدول 
 الإداريت   الن حيت  مت  خ صت  الحيت   نتواح  مخنمت  شتمم  نغييترا  عتد  عرفت  العت ل  دو  كبت ي  والجزائتر     

 فت  كبيتر بشتك  سنست ه  جوهريت  إنطتل  نقطت  يعنبتر العموميت  الإدارا  ننبنت   التذ  الإلكنرونيت  الإدار  فأستمو 
 بهتد    يتالإمك ن مت  العديتد نتوفر ذلت  وينطمت  لممتواطني  المقدمت  العموميت  الختدم   لنوعيت  المستنمر النحستي 

 ت عتدد نتوافر  النحنيت  ك لبنيت  الع مت   الإدار  لمنظمت   من ست  أداء مستنو  ونحقيت  لممتواط  منميتز  خدمت  نقتدي 
 مج   ف  الموظفي  نأهي  النحو   لهذا اللزم  الإلكنروني  الوس ئ  نوفر ب لأننرن   الخدم  مزود  م  به بأس

 .المج   هذا ف  النغيير مسؤولي  ننول  يوي  سي سي  إراد  وجود الحديث   النقني  
 له  دور وأهمي  الإدار  الإلكنروني  وم  خل  م  نطرين  إليه ف  الفصمي  النظر  والنطبيق  نجد حقيق  ا  

  م  خل  اتسنغل  اتمث  لمموارد البشري سي  خدم   المؤسس   العمومي  المقدم  ب لغ  وعلي  مب شر  ف  نح
 والنشجيع عم  بذ  المجهودا  وبعث  المن ح  وهذا بنوفير المن خ الملئ  لمعم  والنحفيز المسنمر م لي  والم دي وال

ولقتتتد انطمقنتتت  متتت  مجموعتت  متتت  النستتت ؤت  والفرضتتتي   النتتت  ستتعين  إلتتت  اخنب رهتتت  متتت  ختتتل   روح المج زفتت  والتتتنعم .
 مؤسس   يط ع النربي  بعي  الدفم . النظري  والميداني  الن  أجرين ه  ف  بعض م  الدراس 

 اختبار الفرضيات:
 الفرضية الأولى:

 الإلكترونية في المؤسسات يحتاج الى توفر امكانيات و وسائل مادية وتقنية وبشرية. التحول إلى الإدارة     
 ف هيم  للإدار  م  خل  نن ولن  لمفص  الأو  م  هذا البحث وهو الفص  النظر  الذ  نطرين  فيه إل  الإط ر الم

 الإلكنروني  ف  المؤسس   يحن ج فعل ال  نوفر امك ني    نجد أ  النحو  إل  الإدار  الإلكنروني  والخدم  العمومي  
 و وس ئ  م دي  ونقني  وبشري  مع النحسي  المسنمر لهذ  اتمك ني   بم  ينن س  مع النطورا  الح صم  ف  هذا 

 صح  الفرضي  الأول . وهذا م يؤكد المج  .
 الفرضية الثانية:

 ضتتع  العموميتتةب بستت المؤسستتات  ختتدمات أداء عرقمتتت كبيتترة تحتتديات الالكترونيتتة العامتتة الختتدمات عرفتتت   
 الالكترونية  مؤشر الجاهزية

متت  ختتل  دراستتنن  النظريتت  نجتتد أ  ضتتع  الج هزيتت  الإلكنرونيتت  المنمثمتت  فتت  البنيتت  النحنيتت  المعموم نيتت  والنواصتتمي  
 أداء ختتتدم  استتتنف د  المتتتوظفي  متتت  الآثتتت ر الإيج بيتتت  لنكنولوجيتتت  المعمومتتت   واتنصتتت ت  يتتتؤد  إلتتت  عريمتتت   وعتتتد 

 .  وهذا م يؤكد صح  هذ  الفرضي  العمومي  المؤسس  
 
 
 



 خاتمة
 

   
 

 الفرضية الثالثة:
بتي  الإدارة الإلكترونيتة وتحستي       (  0...معنتو    المستتو  الدلالة إحصائية عند  اتذ علاقةيوجد    

 الخدمة العمومية.
دتلتتت  عليتتت  ذا  نجتتتد أنتتته هنتتت    SPSS 52 متتت  ختتتل  الدراستتت  الميدانيتتت  والننتتت ئ  المنحصتتت  عميهتتت  متتت  برنتتت م 

وهتذا م يؤكتد صتح   3.0..حيتث ك نت  ييمت  مع مت  الإرنبت ط      (  2...معنوی ) المسنو  الإحص ئي  عند 
العموميتتت  متتت  وجهتتت  نظتتتر أفتتتراد  لإدار  الإلكنرونيتتت  ونحستتتي  ختتتدم   المؤسستتت بتتتي  ا  الفرضتتتي  أ  أ  هنتتت   عليتتت 

 العين .
 نتائج الدراسة:

 سرع  م  يحس  بم    لممؤسس   الس بق  الإداري  المم رس   ف  النظر يعيد جديد بدي  ه  اتلكنروني  الإدار  -
 .خدم نه  نأدي  المخنمف  أثن ء والمؤسس   الأدار  لد  الفع لي  مسنو  م  ويزيد اتسنج ب 

 ومخنمت  شتبك  اتننرنت  فت  المنمثمت   نهتآلي  ختل  مت    العموميت  الخدمت  شتك  عمت  اتلكنرونيت  الإدار  نتؤثر -
 . والنكنولوجي  المعدا  النقني 

  م  ع ن المؤسس   النربوي  ن بق ن اتلكنروني   الإدار  لنطبي  الأس سي  المنطمب   معظ  نوافر م  الرغ  عم  -
 منه  انعدا  الدورا  النكويني  الن  م  شأنه  أ  ننم  ونطور خبرا  الموظفي   اتلكنروني   للإدار  مش ك  النحو 
 ف  هذا المج  .

  النواص  الن لي  القي  ف  مع ييره  وننجم  اتلكنروني   الإدار  آلي  نطبي  أثن ء الرشيد  الخدم  محددا  نظهر -
 .المه   نحديد ف  والدي  الوي  وربح السرع  اتسنج ب   ري  اواتسنمر  الديموم  الشف في   الآن  

 متع عتد  نط بقهت  بستب  الترداء  مت  بدرجت  ريمنت  يطت ع النربيت  ختل  مت  اتلكنرونيت  الختدم   بعتض ننميتز -
 .الخدم   اتلكنروني  نطبيق   نسريع غي   أو بطء إل  إض ف    اتلكنروني  الإدار  خص ئص

 .الإلكنروني  الإدار  إل  النحو  عممي  مع ينن س  بم  لممؤسس   الإداري  الهيكمي  نطوير -
 المؤسستة المستتقبمية وكتذا الدراستات بعتض تفيد أ  يمك  التي الإقتراحات بعض إلى توصمنا دراستنا خلال وم 

 :ومنها في ذاتها
 لممفهو  الش م  والإسنيع   الإلكنروني  الإدار  لمفهو  الإسنرانيجي  الرؤي  وضوح. 
   العمومي  الخدم  نحسي  أج  م  لمموظفي  المن سب  العم  بيئ  نهيئ. 
 الدراس  مح  لمموظفي  الإلكنروني  الإدار  نطبي  مج   ف  منخصص  ي كوينن دورا  عقد. 
   ووضتع والمعمومت   الوثت ئ  نبت د  وستلم  أمت  لضتم   اللزمت  والقتواني  والأنظمت  النشتريع   من يشت 

 .الإلكنروني  لمنع مل  الإجرائ  النوثي  نحك  المع يير الن 
  الإدار   بمفهتو  والمتواطني  لمعت ممي  الإلكنرونت  والتوع  الثق فت  ونشتر الريميت  الأميت  مشتكم  عمت  القضت ء

 .الحديث  والوس ئ  الأجهز  م  النحني  البني  بنوفير وذل  ميينه هالإلكنروني  وأ
 الإلكنروني  الإدار  لمش ريع ميزاني  نخصيص. 



 خاتمة
 

   
 

   الإلكنروني  الإدار  منطمب   مع ينواف  بم  الإداري  والإجراءا  الننظيمي  الهي ك  بن ء إع د. 
   تمعت يير مجترد  موضتوعي  معت يير وفت  يكو  وأ  جيدا  نخطيط  له  مخطط مراح  عم  النحو  ين  أ 

بت   مجنمعت   أختر  فت  نطبيقهت  نت  لأنظمت  الحرفت  النق  يكف  ت النحو  نج ح ولضم   شخصي  ضيق  
 .الإلكنروني  الإدار  فيه  نطب  الن  البيئ  خصوصي  بد م  مراع   ت

 ومح ولت  العمت  لإجتراءا  المستنمر والنطتوير الإنصت   ووست ئ  المعمومت   لنقنيت  المستنمر النحتديث 
 .إسنيع به  لإمك ني  نوضيحه  لمموظفي 

  سنخدا  البرمج  مج   ف  المنخصص  الكوادر نوفير  .المنطور  الح سو  أجهز  وا 
 :سةالدرا آفاق

 موضوع  حو  مسنقبمي  س ادر  نكو  الن  المواضيع بعض نقنرح أ  يمك  س راالد لهذ  النطر  بعد
 :كثير  س  ار د فيه نوجد وت وحديث  واسع  موضوع  يمثل  كونهم  الإدار  الإلكنروني  وخدم   المؤسس   العمومي 

 أثر نطور نكنولوجي  الإعل  والإنص   عم  أداء المرف  الع  .   -
 وايع نطبي  الإدار  الإلكنروني  ف  المؤسس   العمومي . -
 الجزائر. ف  الخدم   جود  ف  نحسي  اتلكنروني  الحكوم  دور -
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2006. 
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  .     الحرة، الطباعة
 .     ، الفني لمتجميد الفتح دار مصر،الإسكندرية، ، لمموارد الالكترونية الإدارة ، حافظ الفتاح عبد محمد (8
 .2004 لمنشر، المريخ دار ،السعودية  الرياض، ،الإلكترونية الإدارة عبود، نجم (9

 : تار كوالمذ الأطروحات
 : الاطروحات/أ
 دكتواره شيادة لنيل مقدمة أطروحة وآفاق، واقع الجزائرية المؤسسات في الإلكترونية الإدارة جيلالي، بوزكري( 1

 .2016-2015 الجزائر، جامعة التسيير، عموم في عموم
 : تاالمذكر /ب
 رسدالة السدعودية، المصدار  فدي الالكترونيدة الإدارة لتطبيقدات والامنيدة الاداريدة المالدك، الأبعداد محمدد بددر بدن( 1

 .2002،ضالريا ، الأمنية لمعموم العربية ناي  جامعة ، الادارية العموم قسم الادارية في العموم ماجستير
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    لمحكومة التابع المعمومات نظم مركز في الالكترونية الإدارة تطبيق متطمبات" الكبيسي، محمد كمثم( 3

 .2008 أعمال، إدارة الماجستير الدولية، الافتراضية الجامعة" قطر دولة في الالكترونية
  متطمبات لاستكمال مقدمة مذكرة ، العمومية الخدمة أداء تحسين في الالكترونية الإدارة دور يونس، تارقي (4
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 :10 رقم الملحق

 
 جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم : العلوم الاقتصادية

 تخصص : اقتصاد وتسيير المؤسسة

8102/8102السنة الجامعية :   

 ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ  ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ

 أخي المجيب أختي المجيبة تحية طيبة و بعد :    
إعلامكم أننا بصدد إعداد دراسة ميدانية حول ) دور يسعدنا ان تكون ىذه الاستمارة بين ايديكم . و نود          

و ىذا في أيطار متطمبات نيل شيادة الماستر الادراة الالكترونية في تحسين خدمات المؤسسات العمومية  
تخصص اقتصاد و تسسير المؤسسة و نأمل أن تتكرموا بالإجابة عمى أسئمة ىذا الاستبيان بوضع علامة * في 

 ما أن ماتدلون بو من إجابات سيحاط بالسرية و سوف يستخدم لإغراض البحث العممي فقط .الخانة المناسبة عم
 نشكركم مسبقا عمى حسن تعاونكم و مساىمتكم القيمة في إثراء ىذه المذكرة .      
 : ىي منظومة الكترونية متكاممة تيدف الى تحويل العمل الاداري العادي من ادارة يدوية الادارة الالكترونية      

 الى ادارة  باستخدام الحاسب و ذلك بالاعتماد عمى نظم معموماتية قوية . 
  مجموعة الأنشطة التي تقدميا الدولة أو الجية الرسميّة في بمدٍ ما لصالح العامّة من الناسىي : الخدمة العمومية

والمواطنين دون تمييز، وتقوم عمى أساس تحقيق المنفعة العامّة لجميع المواطنين، فالحاجة التي تدفع بتقديميا 
 متعمقة بعموم الشعب ولا تختص بفئة دون أُخرى، وتتحمّل الدولة المسؤوليّة عن أي تقصير في تقديميا

ـ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ـــ ـ ـ ــ  

البيانات الشخصية   القسم الأول:  

الصحٌحة الاجابة أمام   (x) علامة  ضع  

أنثى          ذكر     / النوع البشري:  0  

  سنة  52أكثر من سنة           52ــ  53من            52ــ  52من           سنة  52أقل من / العمر:  8

  ثانوي               لٌسانس              دراسات علٌا  / المؤهل العلمي: 3

  سنة 02ــ  00من                 سنوات 01ــ  3من سنوات فأقل           2/ عدد سنوات الخبرة: 4

سنة    02كثر من أ                           

  ........................./ الوظيفة: 5



    

 القسم الثاني : 

 المحور الأول : الادارة الالكترونية

أمام الاجابة الصحٌحة   (x)  ضع علامة  

 غٌر موافق 
 بشدة

 غٌر
موافق    

 موافق محاٌد
 

موافق 
 بشدة

 الرقم العبــــارات

 10 تفضل التعامل مع الادارة الالكترونٌة      

توفر المؤسسة الإمكانٌات المالٌة والبشرٌة      
 لتطبٌق الادارة الالكترونٌة

15 

توفر الشروط التقنٌة لتطبٌق الادارة      
 الإلكترونٌة

15 

هناك صعوبات تعٌق تطبٌق الإدارة      
 الإلكترونٌة

15 

تكوٌنٌة لتحسٌن توفر المؤسسة دورات      
مهارات ومعارف الموظفٌن فً مجل استخدام 

 الحاسوب

12 

 

 المحور الثاني : الخدمة العمومية

أمام الاجابة الصحٌحة   (x)  ضع علامة  

 غٌر موافق 
 بشدة

 غٌر
موافق    

 موافق محاٌد
 

موافق 
 بشدة

 الرقم العبــــارات

عن نوعٌة الخدمة التً تقدمها ضً أنت را       10 

تساهم الخدمة العمومٌة فً تحقٌق المنفعة      
 العامة 

15 

 15 التحسٌن المستمر للخدمة العمومٌة المقدمة     

 15 توفر الخدمة العمومٌة بدون عوائق     

انسجام وتلاؤم الخدمة العمومٌة مع رغبات      
 الموظفٌن

12 

 

 

 

 

 

 



    

العموميةالمحور الثالث : الادارة الالكترونية وتحسين الخدمة   

أمام الاجابة الصحٌحة   (x)  ضع علامة  

 غٌر موافق 
 بشدة

 غٌر
موافق    

 موافق محاٌد
 

موافق 
 بشدة

 الرقم العبــــارات

ترى أن الخدمة العمومٌة التقلٌدٌة المقدمة أفضل من      
 الأسلوب الالكترونً 

10 

تساعدك الادارة الإلكترونٌة على أداء عملك      
. بأقل جهد وتكلفة  

15 

تعتمد فً أداء مهامك على الوسائل الإلكترونٌة      
 المتطورة .

15 

مساهمة الإدارة الإلكترونٌة فً مكافحة      
 البٌروقراطٌة داخل المؤسسة .

15 

مساعدة التطبٌق الإلكترونً فً اختصار البعد      
 الزمنً والجغرافً داخل وخارج المؤسسة.

12 

بعد تطبٌق الإدارة تقلٌص الإجراءات      
 الإلكترونٌة .

13 

عدم معرفة الموظف بالتقنٌات الإلكترونٌة      
 الحدٌثة ٌؤثر على جودة الخدمة العمومٌة .

14 

استمرارٌة التغٌر فً المعلومات التكنولوجٌة      
 وصعوبة مساٌرتها.

15 

ضعف البنٌة التحتٌة اللازمة للتطبٌق      
مستوى الخدمة العمومٌة الإلكترونً ٌؤثر على 

 المقدمة .

16 

تساهم الإدارة الإلكترونٌة فً تطوٌر الوظائف      
 الإدارٌة  .

01 

تساهم الإدارة الإلكترونٌة فً ترقٌة أداء      
 العاملٌن

00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    

 

ألفا كرونباخ الكمية: 20الممحق رقم   

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

1 452 50 

 : الأول ورلممحكرونباخ ألفا 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

        
 

 :ثانيلممحور الألفا كرونباخ 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

        
 

 :ثالثلممحور الألفا كرونباخ 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 
  Moyenne de l'échelle en 

cas de suppression d'un 
élément 

Variance de l'échelle en 
cas de suppression d'un 

élément 

Corrélation complète 
des éléments 

corrigés 

Alpha de Cronbach en 
cas de suppression de 

l'élément 

x1              -            
x2                         
x3                         
x4                         
x5                         

 
 

  Moyenne de l'échelle en 
cas de suppression d'un 

élément 

Variance de l'échelle 
en cas de suppression 

d'un élément 

Corrélation complète 
des éléments 

corrigés 

Alpha de Cronbach en 
cas de suppression de 

l'élément 

y1                         
y2                          
y3                         
y4                         
y5                         

 
 

  Moyenne de l'échelle en 
cas de suppression d'un 

élément 

Variance de l'échelle 
en cas de suppression 

d'un élément 

Corrélation complète 
des éléments 

corrigés 

Alpha de Cronbach en 
cas de suppression de 

l'élément 

z1              -            
z2                          
z3                          
z4                          
z5                          
z6                          
z7                          
z8              -            
z9                          

z10                          
z11                          
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 :ولتباين إجابات المحور الأ اختبار

 

 

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 063.3   063.3 .65.. 363.. 

Intragroupes 0.677. 77 6 7.   

Total .3653. 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 0650. . .5.6 06.70 0.76 

Intragroupes 096775 75 7..6   

Total .3653. 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes .006 0 3.06 0576 7..6 

Intragroupes .36.77 77 7.06   

Total .3653. 7.    

 

 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 36770 5 0776 367.9 9..6 

Intragroupes 076500 7. 7.56   

Total .3653. 7.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 6      6    6    6    

Intragroupes   6       6     

Total              



    

 اختبار تباين إجابات المحور الثاني:

 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 05.6 0 05.6 .556 .0.6 

Intragroupes ..6507 7. 5796   

Total ..6... 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 78795   08... 08..0 3830. 

Intragroupes ..8.9. 77 3850.   

Total ..8... 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 38.0. . 38039 380.. 38909 

Intragroupes 753,.. 75 38.03   

Total ..8... 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 38.9. 0 ..., 7.7, .00, 

Intragroupes ..8993 77 .00,   

Total ...,.. 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 78.00 5 7.., .97,0 059, 

Intragroupes .0830. 7. 579,   

Total ...,.. 7.    

 

 

 

 

 

 



    

 :الثاختبار تباين إجابات المحور الث

 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes .315 0 5006 .67.. 3706 

Intragroupes 5.755 7. 0..,   

Total 6.444 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 38.07   38.00 08073 0.56 

Intragroupes .890. 77 380.9   

Total 9877. 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 0506 . 380.. 38790 38090 

Intragroupes 370,9 75 38093   

Total 9877. 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 383.0 0 3.0,      757, 

Intragroupes 98990 77 070,   

Total 77.,9 7.    

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3870. 5 390, 70., 9.0, 

Intragroupes 983.7 7. 070,   

Total 77.,9 7.    
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  N Moyenne Ecart type 
x1               
x2               
x3               
x4               
x5               
y1               
y2               
y3               
y4               
y5               
z1               
z2               
z3               
z4               
z5               
z6               
z7               
z8               
z9               

z10               
z11               

x                   
y                   
Z                   

N valide 
(liste) 
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 البيان
 اختبار
T 

معامل 
 الارتباط
r 

 معامل التحديد
r  

F 
 المحسوبة

Sig 

الخدمة بلكترونية دارة الإالإ علاقة
 0....                         العمومية

 


