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الإدارة الإلكترونیة ودورھا في تحسین الخدمة العمومیة    

 دراسة حالة بلدیة خنشلة



  اھداء

أھدي ثمرة جھدي إلى والدتي الحبیبة أطال الله في 

  عمرھا

  إلى والدي وسندي في الحیاة

إلى ینابیع الصدق الصافیة إخوتي: رباب وزوجھا 

  صابر، ھدى ، نورة وزوجھا بلال، عبدو، وعلاء.

  لى ملاك منزلنا سراج، والكتاكیت سجى وصھیبإ

  إلى قرة عیني السعید

إلى جمیع أصدقائي وصدیقاتي: أمینة، صبرینة، لبنى، 

  شافیة، حنان، بسمة، سھیلة، خولة، تقوى، أنس، خالد

  إلأى جمیع زملائي وزمیلاتي بقسم العلوم السیاسیة

إلى من شاركتني بصبرھا وتحملت معي عبئ البحث 

  لوزة والدراسة:

إلى كل من ساعدني في اتمام ھذا البحث من قریب أو 

  من بعید

  سارة

 



  إھداء 

أھدي ثمرة جھدي إلى من أحمل اسمھ بكل افتخار والذي 

  أعطى بلا حدود أبي العزیز 

  إلى رمز العطاء ونبع الحب أمي الغالیة 

إلى من آثروني على أنفسھم إخوتي: وفاء، میرة، بینة، 

  أمین، سائد.

  تي وأبنائھمإلى خالا

إلى من تحلو بالإخاء وتمیزو بالوفاء والعطاء وكانوا معي 

  في أصعب اللحظات رفاق دربي وإخوتي اللذین لم تلدھم أمي

  میساء وعائلتھا، الصدیق خالد، صابر وابنھ عدلان

  إلى سندي داود والذي كان لي نعم العون.

  إلى صدیقاتي: صبرینة، لبنى، خولة، شافیة، تقوى، حنان.

إلى الصدیقة التي شاركتني الأوقات الصعبة وسارت معي في 

  ھذا المشوار سارة

  أھدي ھذا العمل لكل ھؤلاء جمیعا .

  جمبیة 
 

 

 



  شكر وتقدیر

الحمد � رب العالمین الذي وفقنا في إنجاز ھذا 

العمل وأنار دربنا في الحیاة ورعانا بلطفھ وجوده 

  وكرمھ.

مشرف الدكتور نتقدم بجزیل الشكر إلى الأستاذ ال

بوقنور اسماعیل على التوجیھات القیمة والنصائح، 

  وحرصھ علینا لاتمام ھذا البحث .

والشكر موصول للأستاذین: دندان عبد الغني، 

  ومزیان ریاض لجھودھم في مناقشة المذكرة.

دون أن ننسى أن نتقدم بشكرنا لاساتذة قسم العلوم 

یبخلوا السیاسیة الذین كانو خیر دلیل معرفي ولم 

  في تقدیم المساعدة والتوجیھات والنصائح

  كما نشكر جمیع من ساعدنا على اتمام ھذا البحث .

  
 

 

 

 



 

 

  

  

  مقدمة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



عرف العالم في العقود الأخيرة، ثورة هائلة في جميع ا�الات العلمية والتكنولوجية، التي أحدثت 

لركائز الجوهرية والمعول عليها في إحداث التنمية تغييرا في الحياة اليومية للإنسان، وأصبحت من ا

الاقتصادية والاجتماعية هذا ما انعكس على الإدارة العمومية التي تعتبر هي الآلية التي تحرك عجلة 

التنمية في الدولة وتخدم المواطنين، بذلك  تم إدخال البرمجة المعلوماتية داخل نسق الإدارة، فقد أصبح 

المعلومات والاتصالات أحد الركائز المهمة التي تنطلق منها الإدارة الحديثة، الاعتماد على تقنية 

و�لتالي التحول نحو الإدارة الالكترونية كمفهوم يعبر عن السرعة والتفاعل وتحسين وتسهيل العلاقة مع 

 من المواطن والإدارة، إضافة إلى كونه توجها عالميا يشجع على تبني نظم الخدمات الالكترونية التي

بينها الخدمة العمومية الالكترونية، والنهوض بخدما�ا العامة يتوقف على النظر فيما تم تحقيقه من 

استعداد ومن واقع  الجاهزية نحو التطبيق ومستوى الفاعلية في الانجازات، ومن هنا تنطلق هذه 

ة، وذلك بدراسة حالة بلدية الدراسة لتقدم تحليلا للإدارة الالكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومي

  خنشلة.

  أهمية الدراسة: .1

إن موضوع الإدارة الالكترونية و�ثيرها على الخدمة العمومية هي أساس ترشيد الخدمات 

  العامة وتحسينها وتطورها وذلك من خلال العناصر الآتية:

 يثة حداثة موضوع الإدارة الالكترونية �عتبارها أحد أهم استراتيجيات الإدارة  الحد -

لــــــلإدارة الالكترونيــــــة دورهــــــا في الحيــــــاة المعاصــــــرة بكافــــــة جوانبهــــــا إضــــــافة إلى دور الشــــــبكات  -

 المستخدمة كالحاسوب الذي يربط جميع فروع المؤسسة مع بعضها البعض.

 كون الإدارة الالكترونية الحل الأنسب والمناسب لتحقيق التنمية. -

 دارة الالكترونية في مجال تنظيمها.الرجوع بفوائد على البلد�ت من خلال تطبيقها للإ -

كثرة مظاهر البيروقراطية والمنازعات اليومية بين المواطنين والموظفين، على مدى تقديم  -

الخدمات العمومية، مما استوجب تسليط الضوء على الإدارة الالكترونية كو�ا تسعى لتقديم أفضل 

  الخدمات .



  . أهداف الدراسة:2

  إلى �موعة من الأهداف والتي تتمثل في:تسعى هذه الدراسة للوصول 

 الوصول إلى حقائق علمية دقيقة فيما يخص موضوع الإدارة الالكترونية . -

 معرفة أهمية وفوائد تطبيق الإدارة الالكترونية في الدراسة. -

إثراء الرصيد العلمي والمعرفي من خلال النتائج المتوصل إليها من هذه المؤسسات العمومية  -

 موض عنها.وإزالة الغ

معرفة ما مدى وعي المدراء والعاملين في الإدارات �همية التقدم التكنولوجي و�لأخص تطبيق  -

 الإدارة الالكترونية.

 الوقوف على أهم تحد�ت ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في البلدية  -

ليب القديمة توضيح الدور الذي تلعبه الإدارة الالكترونية في البلدية والقضاء على الأسا -

 الممارسة فيها.

 تبيان متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية . -

 التحقق ميدانيا من بعض القضا� والمفاهيم المتعلقة �لبلدية الالكترونية . -

 التعرف على الخدمات التي تقدمها بلدية خنشلة بتطبيقها على الإدارة الالكترونية . -

التوصيات التي يمكن العمل �ا لتحسين الخدمات محاولة الوصول إلى مجموعة من النتائج و  -

 العمومية المقدمة.

  .إشكالية الدراسة:3

إن الإدارة الالكترونية كمدخل إداري معاصر، يهدف إلى تخفيض النفقات المادية وترشيد العمل      

 الإداري �لشكل الذي يضمن تقديم أفضل الخدمات للمواطنين �لشكل والوقت الذي يرغبونه وفي

  المكان الذي يتواجدون فيه، وهذا ما دفعنا لطرح الإشكالية التالية:

  كيف تسهم الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية؟.

  



  الأسئلة الفرعية:

  ماهي الإدارة الالكترونية؟ وماهي متطلبات تطبيقها؟-

  ما المقصود �لخدمة العمومية؟ -

  سات العامة من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية؟ماهو مستوى التطور الخدماتي في المؤس-

   .فرضيات الدراسة:4

  تقدم هذه الدراسة جملة من الفرضيات بغرض معالجة الإشكالية المطروحة وتتمثل في:    

  الفرضية الرئيسية:

تسهم الإدارة الالكترونية في تنمية وتطوير المؤسسات العمومية والقضاء على الأساليب  -

 مارسة فيها، عن طريق إدخال تقنيات ووسائل تكنولوجية حديثة.التقليدية الم

  الفرضيات الفرعية:

الإدارة الالكترونية هي إدخال تكنولوجيا المعلومات داخل مؤسسات الدولة، حيث يتطلب  -

تطبيقها استقطاب أفضل الخبرات وتوفير الجو المناسب وتغيير الهيكل التنظيمي، وفق متطلبات 

 ية.الإدارة الالكترون

الخدمة العمومية عنصر أساسي في تحقيق التنمية، داخل ا�تمع لذا فهي ترتبط بمدى جود�ا  -

 وتقبل الأفراد لها، فهي تعمل بشكل مستمر على تحديث الأساليب المعمول �ا داخل الإدارة.

ة يرتبط مستوى تقديم الخدمة في المؤسسات العامة بمدى قدر�ا على تطبيق الإدارة الالكتروني -

 وقيامها بتعديلات تمس جوانب جودة الخدمات المقدمة.

  حدود الدراسة:  -

  الحدود المكانية :اقتصرت تطبيق هذه الدراسة على بلدية خنشلة.- -

  .2016الحدود الزمانية: من مارس إلى غاية �اية شهر ماي - -

  

   .أدوات الدراسة:5



جمع البيا�ت بعناية ودقة كبيرة والمتمثلة حيث اعتمد� في بحثنا على أدوات دراسة والتي تساعد في     

  في:

وهي عبارة عن استمارة مكنتنا من جمع المعلومات وحقائق متعلقة بدراسة حالة الاستبيا�ت: -1

بلدية خنشلة من خلال طرح مجموعة من الأسئلة موجهة إلى عينة من موظفي البلدية �عتبارهم الجهة 

  الأقرب لتقديم الخدمة للمواطنين.

تعد المقابلة أداة مهمة للتوصل لنتائج بحث دقيقة وذلك من خلال طرح أسئلة مباشرة  لمقابلة:ا-2

  للمدراء والمسئولين والموظفين.

  : أسباب اختيار الموضوع

  هناك أسباب ذاتية وأسباب موضوعية لاختيار موضوع الدراسة والتي سنتناولها كالآتي:     

ت الشخصية واهتمامنا �لإدارة الالكترونية، �زالة الغموض يمكن إرجاعها للميولا أسباب ذاتية:-أ

عنها ومحاولة تقصي جوانبها والوصول إلى نتيجة يمكن تعميمها انطلاقا من قناعتنا الشخصية، التي 

تتمحور في إصلاح مؤسسات الدولة التي تكمن في علاقة المواطن �لمؤسسات العمومية وهذا ما 

  ونية.�دف إليه الإدارة الالكتر 

وتتمحور أهم أسباب بحثنا في الموضوع لما تكتسيه الإدارة الالكترونية من  الأسباب الموضوعية:-ب

أهمية في تطوير مستوى الخدمات العامة، والانتقال من نمط الإدارة  التقليدية إلى إدارة الكترونية 

  تقديم أجود الخدمات. وصولا لتبني خدمة عمومية تتمتع بتطبيقها لتكنولوجيا حديثة تساعدها على

  المناهج: 

: من خلال التركيز على الوصف الدقيق والتفصيلي لموضوع الإدارة الالكترونية من المنهج الوصفي

خلال سرد أهم التعاريف والخصائص الخاصة �لإدارة الالكترونية وكذلك الخدمة العمومية وكذلك 

  التعريف �لبلدية والهيكل التنظيمي لها.

من خلال تحليل الموضوع والمعطيات والحصول على نتائج دقيقة بطريقة موضوعية.  ليلي:المنهج التح

  �لإضافة إلى منهج دراسة الحالة والمقترب البنائي المؤسسي.



  خطة الدراسة: 

قسمنا هذه الدراسة إلى ثلاث فصول ومقدمة وخاتمة، حيث تحتوي المقدمة على مختلف      

  بشكل دقيق وبطريقة منهجية الخطوات التي يتضمنها البحث 

: يعالج الإطار المفاهيمي للإدارة الالكترونية من خلال تقسيم الفصل إلى ثلاث الفصل الأول

مباحث يشمل الأول على تعاريف وخصائص وأهمية والفرق بين الإدارة الالكترونية والحكومة 

ترونية وكذا عناصر ووظائف وأنماط الالكترونية أما المبحث الثاني يتضمن بنية وأساسيات الإدارة الالك

وخطوات تنفيذ الإدارة الالكترونية، والمبحث الثالث يعالج التحول إلى أسلوب الإدارة الالكترونية من 

خلال التعرف على أسباب الانتقال للإدارة الالكترونية ومتطلبات الانتقال والوقوف أمام المعوقات 

  أخيرا تقييم الإدارة من خلال سلبيا�ا و ايجابيا�ا.التي تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية و 

: يتضمن الخدمة العمومية في ظل الادارة الالكترونية فقمنا بتقسيمه إلى ثلالث الفصل الثانيأما 

مباحث يحتوي المبحث الأول على الاطار المفاهيمي للخهدمة العمومية تضمن مفهوم للخدمة 

ا، أما المبحث الثاني بعنوان البلدية الالكترونية وتناولنا فيه العمومية خصائص وأنواع وأهم معاييره

مفهوم الإدارة المحلية وخصائصها التخطيط لإدارة محلية الكترونية ومن ثم البلدية الالكترونية من 

البيروقراطية إلى الالكتروقراطية وأهم تحد�ت تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة المحلية، أما المبحث 

ثالث ونبرز من خلاله �ثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال على الخدمات العمومية وكذا مبررات ال

  العمومية . تإصلاحها وأخير أثر تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسا

فقد خصص للدراسة الميدانية محاولين فيه التركيز على صلب الموضوع من خلال  الفصل الثالثأما 

الإدارة الالكترونية داخل المؤسسات العمومية ودورها في تحسين خدما�ا واختر� أن  دراسة واقع تطبيق

تكون البلدية هي عينة الدراسة وقمنا بتقسيم الفصل إلى مبحثين يحتوي المبحث الأول على تقديم 

 عام لبلدية خنشلة من حيث النشأة والتطور والهيكل التنظيمي لها وصولا للمبحث الثاني الذي قمنا

من خلاله بتحليل استمارة الاستبيان وعرض النتائج والتطرق لما تمتلكه البلدية من وسائل تكنولوجية 

الموظفين والعلاقة التي تربطهم وكذلك تكوينهم للتصدي للصعو�ت التي  لواكتشاف طريقة التعام



 خاتمة للدراسة كانت تواجه البلدية، وأخيرا خلاصة واستنتاجات عامة لما تناولته الدراسة �لإضافة إلى

  عامة وخاصة ببلدية خنشلة. تحوصلة لكل ماتم عرضه في الدراسة واستنتاجا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  الفصل الأول
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تقديم الفصل:

تمثل تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الوقت الحالي جزءا لا يتجزأ من الحيـاة اليوميـة نتيجـة للتطـورات 

 �ــا في الســنوات الســابقة، وخاصــة التطــور الهائــل الــذي طــرا علــى وســائل الاتصــال، ومنهــا الــتي مــرر�

شبكة الانترنت والتي أثرت بشـكل واضـح في الأنشـطة المختلفـة مـن الحيـاة، وبـدا التحـول التـدريجي مـن 

الأنشــــطة العاديــــة إلى الأنشــــطة الالكترونيــــة، وخصوصــــا الاســــتفادة مــــن شــــبكة الانترنــــت حيــــث تزايــــد 

لاهتمـــام �ـــذه التقنيـــة، ووضـــعت خطـــط وبـــرامج لتطويرهـــا واســـتثمارها علـــى أكمـــل وجـــه، والأخـــذ بمـــا ا

  يتناسب مع احتياجا�ا ويتلاءم مع قيمتها وثقافتها خاصة في مجال تقنية المعلومات والاتصال .

الإدارة حيــث أصــبح الاعتمــاد علــى تقنيــة المعلومــات والاتصــالات احــد الركــائز المهمــة الــتي تنطلــق منهــا 

الحديثــــة، والــــتي تــــؤثر بشــــكل مباشــــر علــــى الإنســــان وحياتــــه اليوميــــة، وأصــــبحت مــــن الركــــائز الجوهريــــة 

والمعمول عليها في إحداث التنمية الاقتصادية والاجتماعية، ومن هذا المنطلـق ظهـر مـايعرف �لأعمـال 

اول الانتقـال مـن نطـاق العمـل الالكترونية، وانتشـر تطبيـق فروعهـا المختلفـة كـالإدارة الالكترونيـة الـتي تحـ

التقليـــدي إلى نطـــاق العمـــل الالكـــتروني، الـــذي يســـاعد� علـــى تبســـيط الإجـــراءات وتحســـين الانتاجيـــة، 

وز�دة كفــاءة وفعاليــة العمــل، لــذا نجــد الكثــير مــن دول العــالم تســعى جاهــدة إلى الانتقــال مــن المفهــوم 

  التقليدي للإدارة إلى مايعرف �لإدارة الالكترونية. 

وعلـــى ضـــوء هـــذا ســـنتطرق في هـــذا الفصـــل إلى ثـــلاث مباحـــث أساســـية، وســـنتناول في المبحـــث الأول 

  ماهية الإدارة الالكترونية. 

  أما المبحث الثاني فسنتحدث فيه عن بنية وأساسيات الإدارة الالكترونية.

  وأخيرا المبحث الثالث الذي سنتطرق فيه إلى التحول إلى أسلوب الإدارة الالكترونية.

  

   

  

  



  المبحث الأول: ماهية الإدارة الالكترونية 

حاولنا من خلال هذا المبحث التطرق إلى معظم الجوانب التي لها صلة �لإدارة الالكترونية من تعاريف 

واهميــة وخصــائص، وحاولنــا الفصــل بــين مفهــومي الإدارة الالكترونيــة والحكومــة الالكترونيــة، مــع التركيــز 

  ة لأ�ا موضوع بحثنا.على الإدارة الالكتروني

  المطلب الأول: تعريف الإدارة الالكترونية 

نظـــرا للتطـــورات الكثـــيرة الحاصـــلة في كافـــة ا�ـــالات وخاصـــة في الجانـــب الإداري منـــه، حيـــث نجـــد ان 

الإدارة الحديثة حاليا تعتمـد علـى التقنيـة المتطـورة الـتي تسـاعدها في انجـاز أعمالهـا، وتحقيـق غا��ـا �قـل 

  لفة، فإننا نجد أنفسنا نتطرق إلى مصطلح الإدارة الالكترونية والذي له عدة تعاريف منها:جهد وتك

هـــي مـــدخل جديـــد يقـــوم علـــى اســـتخدام المعرفـــة والمعلومـــات، ونظـــم الـــبرامج المتطـــورة والاتصـــالات،  -

تقـــديم للقيـــام �لوظـــائف الإداريـــة وانجـــاز الأعمـــال التنفيذيـــة واعتمـــاد الانترنـــت والشـــبكات الأخـــرى في 

الخدمات والسلع بصورة الكترونية، �لإضافة إلى تبادل المعلومات بـين العـاملين في المنظمـة وبينهـا وبـين 

  الأطراف الخارجية، بما يساعد على اتخاذ القرارات ورفع كفاءة الأداء وفعاليته. 

وتحفيــز، إلا أ�ــا وتشــمل الإدارة الالكترونيــة جميــع مكــو�ت الإدارة مــن تخطــيط وتنفيــذ ومتابعــة وتقيــيم 

  1تتميز بقدر�ا على تخليق المعرفة بصورة مستمرة، وتوظيفها من اجل تحقيق أهدافها.

ويعـــــرف البنـــــك الـــــدولي الإدارة الالكترونيـــــة ��ـــــا: مصـــــطلح حـــــديث يشـــــير إلى اســـــتخدام تكنولوجيـــــا 

تقدمـــه مـــن  المعلومـــات والاتصـــالات، مـــن اجـــل ز�دة كفـــاءة وفعاليـــة وشـــفافية ومســـاءلة الحكومـــة فيمـــا

خــــدمات إلى مــــواطنين ومجتمــــع الأعمــــال، وتمكيــــنهم مــــن المعلومــــات بمــــا يــــدعم كافــــة الــــنظم الإجرائيــــة 

الحكومية، ويقضي على الفساد وإعطاء الفرصة للمواطنين للمشـاركة في كافـة مراحـل العمليـة السياسـية 

  والقرارات المتعلقة �ا، والتي تؤثر على مختلف نواحي الحياة .

يف الذي تبناه الاتحاد الاروبي فهو ا�ا : حكومة تستخدم تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات أما التعر 

لتقــدم للمــواطنين وقطــاع الأعمــال الفرصــة للتعامــل والتواصــل مــع الحكومــة، �ســتخدام الطــرق المختلفــة 
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هــي تتعلــق للاتصــال مثــل الهواتــف الفــاكس البطاقــات الذكيــة الأكشــاك البريــد الالكــتروني والانترنــت، و 

بكيفيـــة تنظـــيم الحكومـــة نفســـها في الإدارة والقـــوانين والتنظـــيم،  ووضـــع إطـــار لتحســـين وتنســـيق طـــرق 

  1إيصال الخدمات وتحقيق التكامل بين الإجراءات. 

ان الإدارة الالكترونيــة هــي اســتخدام وســائل الاتصــال التكنولوجيــة المتنوعــة والمعلومــات في تســيير ســبل 

، ذات القيمــة والتواصــل مــع  teleservicesة لخــدما�ا العامــة الالكترونيــة أداء الإدارات الحكوميــ

طالبي الانتفاع من خدمات المرفق العام بمزيد من الديمقراطية، من خلال تمكيـنهم مـن اسـتخدام وسـائل 

  2الاتصال الالكترونية عبر بوابة واحدة .

مارسات التقليدية لـلإدارة العاديـة، إذ كما تعرف أ�ا إطار عام ومنظومة تقنية متكاملة، تختلف عن الم

أ�ا تشمل تحولا كبيرا في العمـل يمثـل الأنشـطة الحياتيـة في الدولـة، مـن تقـديم خـدمات أفضـل مـن تلـك 

  التي تؤديها الإدارة التقليدية أصلا. 

وهنــاك مــن يعرفهــا علــى أ�ــا تقــوم علــى مبــدأ التكامــل الالكــتروني للمعلومــات المختلفــة بــين المنظمــات 

والعمليـــات الـــتي تحكـــم الفعاليـــات، كمـــا تشـــمل إدارة المنظمـــة، والتفـــاوض التجـــاري والعقـــود، والإطـــار 

  3التنظيمي، والتشريعات، وكذلك التسو�ت المالية والضرائب. 

أما في معناها الحديث هي استخدام الوسائل والتقنيات الالكترونية بكل ما تقتضيه الممارسة والتنظيم، 

الة للتكامل التام للعلاقات بين المستو�ت الإدارية في البيئة التنظيميـة، مـن خـلال فهي أيضا تشكل ح

  التعامل الفوري والآلي مع الجميع لتحقيق الأهداف المشتركة، وضمان مصالح المنظمة والعملاء .

 الإدارة الالكترونيــة هــي عمليــة مكننــة جميــع مهــام ونشــاطات المؤسســة الإداريــة، �لاعتمــاد علــى كافـــة

التقنيــات المطلوبــة للوصــول إلى الأهــداف الــتي تســعى إليهــا الإدارة الحديثــة في تقليــل اســتخدام الأوراق، 
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وتبســيط الإجــراءات والقضــاء علــى الــروتين، والانجـــاز الســريع والــدقيق للمهــام والمعــاملات لتكــون كـــل 

  1إدارة جاهزة للربط مع الحكومة الالكترونية لاحقا.

ظومـــة الأعمـــال والأنشـــطة الـــتي يـــتم تنفيـــذها الكترونيـــا عـــبر الشـــبكات وإذا وتعـــرف أيضـــا علـــى أ�ـــا من

اقتبسنا التعريف الكلاسيكي للإدارة �عتبارها وظيفة انجاز الأعمال من طرف الآخـرين فيمكننـا القـول 

  ان الإدارة الالكترونية هي وظيفة انجاز الأعمال �ستعمال النظم والوسائل الالكترونية.

قــول ان الإدارة الالكترونيــة تقــوم بوظيفــة ديناميكيــة مســتمرة، مــن اجــل تحســين وتســريع لــذلك يمكننــا ال

  2انجاز الأعمال، من خلال استخدام شبكات الاتصال وعلى رأسها الانترنت .

مما سبق يتضح لنا ان الإدارة الالكترونية مفهـوم ومنظومـة وبنيـة وظـائف وأنشـطة، تحتـوي كـل الأنشـطة 

لأعمال الالكترونية من جهة، والأعمال الحكومية الالكترونية من جهة أخـرى، والعمليات في مستوى ا

دون اخـــذ الفصـــل التقليـــدي الـــذي كـــان موجـــود في الماضـــي، والـــذي يميـــز بـــين إدارة الأعمـــال والإدارة 

ــــة تتجــــاوز هــــذا الفصــــل إلى التكامــــل في الأهــــداف والإســــتراتيجية والمعــــايير  العامــــة، لان الإدارة الحديث

ءات، فإذا كانت الإدارة الالكترونية هـي الغطـاء الـذي تنطـوي في إطارهـا أنشـطة إدارة الأعمـال والإجرا

والإدارة العامــة، فإ�ــا أيضــا الفضــاء الرقمــي الــذي يســاهم في دمــج إجــراءات العمــل الالكــتروني بغــض 

  .النظر عن نوع وطبيعة المنظمة 
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  والحكومة الالكترونيةالمطلب الثاني: الفرق بين الإدارة الالكترونية 

الإدارة الالكترونيـــــة هـــــي إســـــتراتيجية إداريـــــة لعصـــــر المعلومـــــات، تعمـــــل علـــــى تحقيـــــق خـــــدمات أكمـــــل 

للمواطنين والمؤسسات ولز�ئنها (الإدارة الخاصة منهم)، مـع اسـتغلال امثـل لمصـادر المعلومـات المتاحـة، 

في إطار الكتروني حديث، من اجل استغلال من خلال توظيف الموارد المادية والبشرية والمعنوية المتاحة 

  أمثل للوقت والمال والجهد وتحقيق للمطالب المستهدفة و�لجودة المطلوبة. 

الحكومـة الالكترونيــة: هــي المصـلحة أو الجهــاز الحكــومي الــذي تسـتخدم التكنولوجيــا المتطــورة، وخاصــة 

 تــوفر المواقــع الالكترونيــة المختلفــة الحاســبات الآليــة وشــبكات الانترنــت و الاكســترنت والانترنــت، الــتي

لــدعم وتعزيــز الحصــول علــى المعلومــات والخــدمات الحكوميــة وتوصــيلها للمــواطنين ومؤسســات الأعمــال 

  1في ا�تمع، بشفافية وكفاءة وبعدالة عالية. 

ا إدارة ونظرا إلى انقسام الآراء انقساما كبيرا حول هاذين المفهومين، فبعض المفكـرين والمهتمـين يـرى أ�ـ

وليســت حكومــة، ولــدى هــؤلاء أســبا�م، وبعضــهم الآخــر يــرى أ�ــا حكومــة وليســت إدارة، وعنــد تتبــع 

وقائع ذلك الاختلاف النظري الاصطلاحي تبين ان لدى بعضهم قناعة �ن الحكومة الالكترونيـة جـزء 

حابـة مـن تعبـير الحكومـة من تطبيقات الإدارة الالكترونية، وان تعبـير الإدارة الالكترونيـة أكثـر اتسـاعا ور 

الالكترونيـــة، وان الإدارة الالكترونيـــة بمثابـــة مضـــلة كبـــيرة تـــدخل تحتهـــا تطبيقـــات مختلفـــة منهـــا: التجـــارة 

الالكترونية والأعمال الالكترونية والحكومة الالكترونية، ووجهة نظـر هـؤلاء ان تعبـير الإدارة الالكترونيـة 

وانـه اشمـل وأعمـق، وحجـة هـذا الفريـق انـه لا حكومـة مـن  هو الأصل الذي تتفرع منـه بقيـة التعريفـات،

  دون إدارة، وعليه من وجهة نظرهم فلا حكومة الكترونية من دون إدارة الكترونية .

ويضيف هؤلاء إلى أدلتهم على محدودية اصطلاح الحكومة الالكترونية وعدم دقته، ان الذين يرشـحون 

دارة الالكترونيــــة غــــاب عــــنهم ان حكومــــة مــــا مــــن هــــذا الاصــــطلاح للتــــداول ويســــتخدمونه بــــديلا لــــلإ

حكومات العـالم لايمكنهـا بحـال مـن الأحـوال ان تنجـز جميـع أعمالهـا المنوطـة �ـا عـن طريـق الانترنـت أو 
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حـــتى الانـــترا�ت، فمـــوارد الـــبلاد وأعمالهـــا وبعـــض معلوما�ـــا ذات الطبيعـــة الخاصـــة والحساســـة لايمكـــن 

من هـذا المنطلـق يـرى أصـحاب هـذا الـرأي عجـز مصـطلح الحكومـة تداولها عن طريق الشبكة العالمية، و 

الالكترونية عن تحقيق المفهوم العام المراد منه، وبقى تعبير الإدارة الالكترونية الأدق تعبـيرا عـن إجراءا�ـا 

   1وممارسا�ا

واطنين ان اســتخدام مصــطلح الحكومــة الالكترونيــة يــرتبط بعلاقــة الأنشــطة الــتي تقــوم �ــا الدولــة تجــاه المــ

بشــــكل عــــام، والــــدوائر ذات العلاقــــة المباشــــرة أنشــــطتها، إذ تعــــد عمليــــة إدارة مختلــــف الأنشــــطة ونظــــم 

علاقا�ا بـين مختلـف الحلقـات ذات الصـلة، وتطـوير أداء الإدارة الحكوميـة إنمـا يكـون مـن خـلال الإدارة 

  الالكترونية في القطاع الحكومي. 

ترونيـة والإدارة الالكترونيــة في الســنوات الســت الأخــيرة في وقـد ذاع اســتعمال مصــطلحي الحكومــة الالك

العديـــد مـــن البلـــدان الصـــناعية والاتحـــاد الاروبي وبعـــض البلـــدان العربيـــة، ولا يقـــف الأمـــر عنـــد القطـــاع 

الحكــــومي فحســــب في تطبيــــق مفهــــوم الإدارة أو الحكومــــة الالكترونيــــة وإنمــــا يمكــــن ان يســــاهم القطــــاع 

ة الالكترونيــة، ولاســيما وان الألفيــة الثالثــة تشــهد تحــولات واســعة وســريعة الخــاص كــذلك في دعــم الإدار 

نحو خصخصة الإدارة الالكترونية ولو بشكل جزئي، قد توصلت الدراسات إلى ان العلاقة بينهما هي 

علاقــة الجــزء �لكــل، فــالإدارة هــي الجــزء وتعــني تحويــل جميــع العمليــات الإداريــة ذات الطبيعــة الورقيــة إلى 

ات ذات طبيعــة الكترونيــة �ســتخدام التطــورات التقنيــة الحديثــة، العمــل الالكــتروني أو الإدارة بــلا عمليــ

ورق وتعمل الإدارة الالكترونية على تطوير البنية المعلوماتية داخـل المؤسسـة، وبعبـارة أخـرى ان تطبيقهـا 

  مقتصر على حدود المنظمة فحسب. 

وتعني �ا العمليات الـتي يـتم مـن خلالهـا الـربط بـين المنظمـات أما الحكومة الالكترونية فهي تمثل الكل، 

الــتي تطبــق الإدارة الالكترونيــة، وذلــك مــن خــلال التشــغيل الحاســوبي ذي التقنيــة العاليــة، وهــذا يعــني ان 

  الإدارة الالكترونية هي مرحلة سابقة من الحكومة الالكترونية .
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وميــة بــلا ورق، فهــي تشــمل مجموعــة مــن الأساســيات ويقصــد �لإدارة الالكترونيــة إدارة الأعمــال الحك

حيــث يوجــد الــورق ولكــن لا نســتخدمه بكثافــة، ولكــن يوجــد الأرشــيف الالكــتروني والبريــد الالكــتروني 

والأدلـــة والمفكـــرات الالكترونيـــة والرســـائل الصـــوتية ونظـــم تطبيقـــات   المتابعـــة الآليـــة، إدارة بـــلا مكـــان، 

مــول، إدارة بــلا زمــان فالعــالم أصــبح يعمــل في الــزمن الحقيقــي أربعــة وتعتمــد �لأســاس علــى التليفــون المح

  وعشرون ساعة في اليوم. 

ومــن سمــات الإدارة الالكترونيــة عــدم وجــود علاقــة مباشــرة بــين طــرفي المعاملــة، وعــدم وجــود دعــائم أو 

واحــد،  أرضــية، ووجــود و�ئــق ودعــم الكترونيــة والتفاعــل الجمعــي أو المتــوازي بــين عــدة أطــراف في وقــت

وإمكانيـــة تنفيـــذ كافـــة المعـــاملات الكترونيـــا، والاســـتخدام المكثـــف لتكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــالات 

  وتحويلها لتكون الوسط الأساسي للعمل.

والحكومــة الالكترونيــة أو الإدارة الالكترونيــة أو الحكومــة الذكيــة وكلهــا مصــطلحات ظهــرت في الوقــت 

ــــورة المعلومــــا ــــة بتطــــور ث ــــد اســــتخدام الحاســــب الآلي الحــــالي قرين ــــا الرقميــــة، بمــــا فيهــــا تزاي ت والتكنولوجي

وشبكاته وكافة تطبيقاته، الأمر الذي أدى إلى اتصال الجهات الحكومية أو الخاصة ببعضـها الـبعض في 

نطاق المكان الواحـد أو في أمـاكن متعـددة، وذلـك عـن طريـق شـبكات اتصـال أدت إلى تكـوين وحـدة 

  1أصبحت بمثابة البنية التحتية للحكومة الالكترونية أو الإدارة الالكترونية.حاسوبية واحدة، ومن ثم 

  المطلب الثالث: أهمية الإدارة الالكترونية 

تنحصر أهمية الإدارة الالكترونية في القدرة على مواكبة التطور النوعي والكمـي في مجـال تطبيـق تقنيـات 

  سميته �لثورة المعلوماتية المستمرة.ونظم المعلومات، وما يرافقها من انبثاق مايمكن ت

فــالإدارة الالكترونيــة تمثــل نوعــا مــن الاســتجابة القويــة لتحــد�ت القــرن الواحــد والعشــرين، ومنــه يمكــن 

  تلخيص أهمية الإدارة الالكترونية في:

انبثاق ثورة المعلومات والمعرفة: نحن نعيش في عصر انفجار المعلومات والمعرفـة، وتتـابع موجـات  -1

دها وتراكمها بوحدات زمنيـة غـير ملموسـة، تعجـز كـل القـدرات الإنسـانية علـى ضـبطها والإلمـام توال
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�ا، وتعبر عن ثورة المعلومات والمعرفة ظاهرة  انبثاق  العـالم الرقمـي والتطـور النـوعي المسـتمر في نظـم 

ة ولكنهــا وتحويــل العــالم إلى قريــة كونيــة مضــغوطة وصــغير  توتقنيــات المعلومــات وشــبكات الاتصــالا

 مفتوحة الأفاق وغير واضحة المعالم .

مــن تكنولوجيـا حديثــة للاتصــال ان تلغـي كــلا مــن الزمــان  القـد اســتطاعت الثــورة المعلوماتيـة ومــا رافقهــ 

والمكـان، فالاتصـال أصــبح آنيـا وفــوري فالأقمـار الصـناعية بشــبكتها ا�هـزة �لحاســوب اسـتطاعت نقــل 

  الصوت والصورة معا.

تكنولوجيـــا المعلومـــات: ان ثـــورة تكنولوجيـــا المعلومـــات تمثـــل الســـمة الأساســـية فـــرص وتحـــد�ت  -2

لانبثاق القرن الواحد والعشـرين، كمـا تمثـل إطلالـة علـى مسـتقبل العلـم والثقافـة والحضـارة الإنسـانية، 

ــــورة تكنولوجيــــا المعلومــــات في أفكــــار وقــــدرات وطاقــــات جديــــة مــــن الإبــــداع والخلــــق  لقــــد تجلــــت ث

  1تخزينه واصطناع ذكائه. ةستخدام الحاسوب وتطوير قدراته وسرعة معالجته ومساحوالابتكار في ا

ثورة الأعمال ( الانترنت) : إذا كانت تكنولوجيا المعلومات حسب تقديرات علمـاء المعلوماتيـة هـي  -3

القـــوة الـــتي ســـوف تحـــول الألفيــــة الثالثـــة إلى أعظـــم ازدهـــار في التــــاريخ، فالانترنـــت هـــي اكـــبر تقــــدم 

عـام، فـتكمن أهميـة شـبكة الانترنـت و�ثيرهـا �لنسـبة  500جي منذ اختراع آلة الطباعة قبل تكنولو 

بليـون دولار تخصـص لشـراء  470للإدارة الدولية، نذكر مثلا ان قيمة ما ينفقه قطـاع الأعمـال هـو 

 المنتجات والخدمات من خلال شبكة المعلومات العالمية، فهذا الانفجـار الهائـل في اسـتخدام شـبكة

الانترنـــت أدى إلى ظهـــور نمـــاذج جديـــدة للأعمـــال لم تكـــن معروفـــة في الســـابق، مثـــل نمـــاذج أعمـــال 

 وغيرها. Schinab Yahoo Google  amazon.com e.tradeشركات 

العولمــة : مــن اكــبر التحــد�ت الــتي تواجــه ا�تمــع العــربي في هــذا العقــد هــو ظــاهرة العولمــة بكــل  -4

والثقافيـــة والتكنولوجيــة وغيرهــا، وتتجلـــى هــذه الأبعــاد في انـــدماج  أبعادهــا الاقتصــادية والاجتماعيــة

 اقتصاد�ت العالم واتساع دائرة الاعتماد المتبادل في أنشطة الأعمال الدولية التجارة الدولية. 
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كمـــا ان أهـــم محركـــات العولمـــة وأكثـــر أدوا�ـــا �ثـــيرا �تي مصـــادرها مـــن الانترنـــت وتكنولوجيـــا المعلومـــات 

  والاتصال.

اليوم نشهد تحول العالم إلى اقتصاد كـوني معـولم بفضـل تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات ذات التقنيـة ف

العاليــة، والمرونــة الفائقــة في التشــبيك والحوســبة، ممــا ســاعد علــى نشــوء الســوق الالكــتروني العــالمي الــذي 

  ها .تتبادل فيه المنتجات والخدمات والمعلومات بسرعة وتلقائية من الصعب تصور 

التغيرات الجذريـة المسـتمرة في بيئـة الأعمـال: إذا أخـذ� تكنولوجيـا المعلومـات نجـد ان التغـيرات الـتي   -5

أحدثتها في بيئـة الأعمـال لـيس لهـا حـدود، وهـي متصـاعدة القـوة في التـأثير الشـامل علـى المنظمـات 

ئمــة علــى المعلومــات،  والأفــراد والجماعــات، واليــوم نشــهد تحــول المنظمــات التقليديــة إلى منظمــات قا

كما تستخدم تكنولوجيا المعلومات لخلق تغيرات مهمـة في أنمـاط العمـل، وفي مقدمـة هـذه التغـيرات 

تحـــول المنظمـــات مـــن الهياكـــل الهرميـــة المنضـــبطة الـــتي توجـــه مـــن خـــلال وحـــدة القيـــادة والســـيطرة إلى 

 1منظمات مرنة وبسيطة ومتكيفة مع التغيرات الداخلية والخارجية. 

ـــاد كـــذل ك يظهـــر التغـــير في بيئـــة الأعمـــال مـــن خـــلال التطـــور الـــذي أحدثتـــه في منتجـــات صـــناعة العت

  والبرمجيات وشبكات الاتصالات... وغير ذلك. 

كما تبرز أهمية الإدارة الالكترونية أيضا �لنسبة للقطاع الخاص في انه دائما هو السباق إلى كـل جديـد 

د الإداري، ولعل ذلك يعود إلى الاحترافية الـتي يـدار �ـا على مستوى كثير من الأصعدة وبخاصة الصعي

القطـاع الخـاص، ويمكــن اسـتعراض بعـض الــدوافع الـتي حفــزت القطـاع الخـاص لنيــل أسـبقية الوصــول إلى 

  أسلوب الإدارة الالكترونية من خلال:

الأســواق مــن تعيــين الإدارة الالكترونيــة شــركا�ا ومؤسســا�ا علــى الاســتجابة الســريعة لمــا تحتــاج إليــه  -1

منتجـــــات ذات مواصـــــفات معينـــــة، بفعـــــل قاعـــــدة المعلومـــــات الـــــتي توفرهـــــا تلـــــك الإدارات شـــــركا�ا 

 ومؤسسا�ا عن رغبات السوق وأسعارها .
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تتمتــــع الإدارات الالكترونيــــة بفعاليــــة عاليــــة في تخفــــيض النفقــــات الطائلــــة الــــتي تتكبــــدها الشــــركات  -2

 والمؤسسات على تجهيز المتاجر وتشغيلها. 

م الإدارات الالكترونيـــة في ز�دة القـــدرة التنافســـية لـــدى الشـــركات أو المؤسســـات، مـــن خـــلال تســـه -3

وقوفهـــــا الـــــدائم علـــــى احتياجـــــات الأســـــواق ومعرفـــــة رغبـــــات المســـــتهلكين وإشـــــباع تلـــــك الرغبـــــات 

 والاحتياجات.

هــا، فلــدى أمــا الأهميــة �لنســبة للقطــاع العــام فــلا تقــل حاجتــه إلى التقنيــة عــن حاجــة القطــاع الخــاص إلي

القطـاع العــام مـن المشــكلات الإداريـة مــا يدفعـه دائمــا إلى البحـث عــن حلـول لهــذه المشـكلات، ويمكــن 

استعراض أهم النقاط التي تؤكد حاجة القطاع الحكـومي لتطبيـق أسـلوب الإدارة الالكترونيـة مـن خـلال 

  الأتي:

تسـتدعي الحاجـة إلى  تردي مستوى خدمات كثير من تلك الإدارات وتعقيدها إلى الدرجة التي -

 1تبسيط إجراءا�ا وجعلها أكثر سلاسة ومرونة، وتسهيل تقديمها للمواطنين .

 

تحتــاج الإدارات الحكوميــة إلى خــوض تجربــة الإدارة الالكترونيــة، لــز�دة قــدرة المشــروعات الصــغيرة  -

 والمتوسطة على المشاركة في حركة التجارة العالمية.

عمل عن كاهـل الدولـة، بفـتح البـاب أمـام فـرص العمـل الحـرفي تخفيف عبئ إيجاد فرص جديدة لل -

 الخارج بتشجيع المشروعات الصغيرة وتسويق منتجا�ا .

تختصر الإدارة الالكترونية وقت تنفيذ المعاملات الإدارية المختلفـة، وتسـهل الاتصـال بـين إدارات  -

داريـة وترشـد اسـتخدام الأوراق الأجهزة الحكومية ومنظما�ا، وتوفر الدقـة والوضـوح في العمليـات الإ

  2في المعاملات.
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  المطلب الرابع: خصائص الإدارة الالكترونية  

في ظـــل الانتشـــار الواســـع لـــلإدارة الالكترونيـــة ومميزا�ـــا العديـــدة، المبنيـــة علـــى اســـتخدام تقنيـــات        

  : لتاليالمعلومات والاتصال، مما يجعلها (هذه الأخيرة ) تتسم بجملة من الخصائص وهي كا

 استعمال تكنولوجيا المعلومات وشبكات الاتصالات في أداء الأعمال وتقديم الخدمات.  -1

 �كيد رفع الكفاءة في الأداء وتحقيق الفاعلية في التعامل . -2

 القضاء على البيروقراطية والهرمية في التنظيم.  -3

 1تبسيط إجراءات العمل ووضوحها وتقليل الاستعمال الورقي .

لا ورق، أي تعتمــد علــى البريــد الالكــتروني والأرشــيف الالكــتروني والرســائل الصــوتية إ�ــا إدارة بــ -4

 والأدلة والمفكرات الالكترونية ونظم المتابعة الالكترونية .

إدارة بـــلا مكـــان تقـــوم علـــى الاجتماعـــات والمـــؤتمرات الالكترونيـــة واســـتخدام التليفـــون المحمـــول  -5

 . Virtualفتراضية والعمل عن بعد والتعامل مع المؤسسات الا

 إدارة بلا زمان تعمل على مدار اليوم والأسبوع والشهر والسنة ولا تتقيد بحدود زمنية.  -6

تقوم �لاعتماد علـى الـنظم المتطـورة والبعـد عـن التنظيمـات الجامـدة حيـث المؤسسـات الشـبكية  -7

 والذكية، والتي تقوم على أساس المعلومات والمعرفة .

 بدلا من الحفظ والكتابة. إدارة الملفات والو�ئق  -8

 والصوتي بدلا من الصادر والوارد . استخدام البريد الالكتروني -9

 تتميز �لابتكارية والعالمية حيث تعتمد على المعرفة كأساس لتنفيذ الأعمال . -10

تحتاج إلى أنظمة الكترونية مثل أنظمة التحصـيل ا�معـة والخدمـة عـن بعـد والشـراء الالكـتروني  -11

عـة الفوريـة، وأنظمـة تخطـيط المـوارد ونقـاط البيـع الالكـتروني والتجـارة الالكترونيـة والبنـوك وأنظمة المتاب

 الالكترونية....

 �تم �كتشاف المشاكل بدلا من حلها . -12
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 1التركيز على الإجراءات التنفيذية والانجازات . -13

ــــة دون أوامــــر وروتــــين تقليــــدي، والــــتي تعتمــــد الشــــبكات الحاســــوبية وشــــ -14 بكات إدارة الكتروني

 2الاتصالات اللاسلكية والتقنيات الذكية في إدارة وصنع القرار .

لا تقــوم الإدارة الالكترونيــة علــى مثــل تلــك الهياكــل التنظيميــة، ولا تعــرف التسلســل الــوظيفي  -15

المعمــــول بــــه في دوائــــر الإدارة التقليديــــة، فهــــي إدارة لا تقــــوم علــــى ممارســــات الأفــــراد مــــن موظفيهــــا 

دارة معاملا�ـا، بقـدر مـاتقوم علـى إدارة المعلومـات الـتي تحـتفظ �ـا في دوائرهـا وجهدهم اليـدوي في إ

حسب برامج معينة، ومن ضمن تلك البرامج ما يتيح الكفاءة في تقديم الخدمات العامة، فالكفـاءة 

�خــذ عــدة أشــكال منهــا تخفــيض الأخطــاء وتحســين الــدخل وأيضــا تخفــيض التكــاليف والتقليــل مــن 

ن خـــلال إعـــادة هندســـة الإجـــراءات، ممـــا يـــؤدي إلى تقليـــل الوقـــت المحـــدد لتحقيـــق البيروقراطيـــة، مـــ

 الأهداف، وإعطاء الفرصة للموظفين للحصول على مهارات جديدة وتطوير أنفسهم. 

التســويق ويشــمل التعــرف علــى أفضــل الطــرق الممكنــة للتعامــل مــع الأفــراد والقطــاع الخــاص،  -16

ركــز اهتمـــام الحكومــة حولــه، و�لتــالي أهميتــه كمــواطن لـــه وتنميــة الإحســاس لــدى المــواطنين �هميــة تم

 حقوق كما له واجبات. 

تقديم خدمات جديدة ومتطورة: ان تقـديم الخـدمات بصـورة أفضـل هـي مـن الـدوافع الرئيسـية  -17

لــــلإدارة الالكترونيــــة، وتركــــز علــــى تحســــين خــــبرات الأفــــراد في التعامــــل مــــع الحكومــــة عنــــد تقــــديمهم 

 ى الخدمات، ويمكن تحسين هذه الخدمات من خلال الكفاءة. للطلبات أو الحصول عل

اللامركزية: هو هدف تسعى إليه الدول ذات المساحة الجغرافية الكبيرة، مـع وجـود تجـانس في  -18

نوعيـــة الأفـــراد مـــع انـــه مـــن الصـــعب علـــى الحكومـــة الالكترونيـــة التـــأثير علـــى المنظمـــات الكـــبرى الـــتي 

 اعتمدت على البيروقراطية .

                                                           
، ص 2013، مصر: ا�موعة العربية للتدريب والنشر، الإدارة الالكترونية وتطبيقا�ا الوظيفيةالفتاح رضوان،  محمود عبد -1

20،21.   
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الإداريـة: ان التقنيـة المسـتخدمة في مشــروع الإدارة الالكترونيـة تسـاعد علـى مضــاعفة  السـيطرة -19

الرقابــة الإداريــة المســتمرة والمباشــرة، وتوقــع الخلــل وتتبــع معــاملات المــواطنين والتقليــل مــن البيروقراطيــة 

 ويمنع احتكار الحكومة لصالح فئة معينة. 

تعـود علـى اسـتخدام التكنولوجيـا الحديثـة طلب المواطنين: وخاصـة لـدى جيـل الشـباب الـذي  -20

 1والتي أصبحت جزءا مهما من روتين حيا�م. 

ز�دة مساهمة المواطنين: يطالب المدافعون عن الإدارة الالكترونية بز�دة مساهمة المواطنين في  -21

الحكومة حـتى تعطـيهم شـعورا �لمشـاركة في اتخـاذ القـرار، أمـا مـن جانـب الحكومـة فيمكنهـا الاتصـال 

مــع المنــاطق النائيــة والأقليــات وإرســال واســتقبال المعلومــات، وأيضــا فــتح ا�ــال لعمــل لقــاءات بــين 

المــواطنين مــن اجــل تــوفير الفــرص للأشــخاص الــذين لــديهم نفــس الاهتمامــات والآراء وتبعــد بينهمــا 

 المسافات .

اءات الحكــــومي، ويزيــــد مــــن تعقيــــدات الإجــــر  دالشــــفافية: ان دعــــم الشــــفافية مــــرتبط �لفســــا -22

الروتينية ويجعل من الديمقراطية هدفا مستحيلا، ويزيد من حالات التشاؤم لدى المواطنين ويقلل من 

المســـاعدات الخارجيـــة للـــدول، فـــالإدارة الالكترونيـــة تقلـــل مـــن الرشـــوة وتزيـــد مـــن الشـــفافية السياســـية 

 وتزيد من ثقة المواطنين �ا .

افية، فالـدول الـتي تتطلـع إلى التطـوير الاقتصـادي التنمية الاقتصـادية: لهـا علاقـة مباشـرة �لشـف -23

يكـــون لـــديها دافـــع للاتجـــاه نحـــو مشـــروع الإدارة الالكترونيـــة، وخاصـــة إذا كانـــت تتطلـــع إلى جـــذب 

الاســتثمارات الأجنبيــة وتحســين صــور�ا أمــام المســتثمرين، فــالإدارة الالكترونيــة تحســن البيئــة التحتيــة 

 2ب التزامها �جراء تغييرات للدخول إلى اقتصاد المعرفة.لتقديم الخدمات، وهذا جانب من جوان

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في المرفق العام وتطبيقا�ا في الدول العربية �ثير الإدارة الالكترونية على إدارةمختار حماد،  - 1

العلوم السياسية والعلاقات الدولية ، فرع التنظيم السياسي والإداري، جامعة الجزائر: يوسف بن خدة، كلية العلوم السياسية 

   .12، ص.2007والإعلام، قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية ،
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لا تحتــاج الإدارة الالكترونيــة إلى الانتقــال مــن أمكنتهــا وتكبــد مشــقة الســفر، خاصــة إذا كــان  -24

هــذا الســفر بــين دول فبإمكــان تلــك الجهــات الالتقــاء الكترونيــا وعقــد لقاءا�ــا ومحاضــرا�ا ومؤتمرا�ــا 

نيــة، فيكــون تبــادل الخــبرات واللقــاءات والاحتكــاك بــين جهــات العمــل عــبر قاعــات الفيــديو الالكترو 

المختلفــة حــافزا للتطــور والتنميــة، الأمــر الــذي يســتنزف ويهــدر كثــيرا مــن مــواز�ت الإدارات التقليديــة 

 وأصبح متاحا في ظل الإدارات الالكترونية بتكلفة لا تذكر .

يـــــة وبفعـــــل إمكا��ـــــا الاســـــتجابة الســـــريعة الإدارة الالكترونيـــــة إدارة مرنـــــة يمكنهـــــا بفعـــــل التقن -25

للأحـــداث والتجـــاوب معهـــا، متعـــدين بـــذلك حـــدود الزمـــان والمكـــان وصـــعوبة الاتصـــال، ممـــا يعـــين  

الإدارة علـــى تقـــديم كثـــير مـــن الخـــدمات الـــتي لم تكـــن متاحـــة بفعـــل تلـــك العوائـــق في ظـــل الإدارات 

  1التقليدية .

  خصائص الإدارة الالكترونية 01الشكل رقم: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  .76حسين محمد الحسن، مرجع سابق، ص  المصدر:

  

  

                                                           
   .78-76سابق، ص الرجع المحسين محمد الحسن،  - 1

 الإدارة الالكترون�ة 

إدارة الكترون�ة 

 بدون ورق 

ون�ة إدارة الكتر 

 بدون روتین

إدارة الكترون�ة 

 تتخطى الزمان

إدارة الكترون�ة 

 تتخطى الم�ان 



  المطلب الخامس: أهداف الإدارة الالكترونية:

ان الأهــداف الرئيســية لــلإدارة الالكترونيــة هــي رؤيتهــا لــلإدارة علــى أ�ــا مصــدر للخــدمات والمــواطنين  

ـــــون في الاســـــتفادة مـــــن هـــــذه الخـــــ ـــــان لـــــلإدارة والشـــــركات، فـــــالز�ئن أو العمـــــلاء يرغب ـــــذلك ف دمات، ل

  الالكترونية أهداف كثيرة تسعى لتحقيقها في إطار تعاملها مع العميل نذكر منها:

 تقديم أعمال الخدمات وأكثرها كفاءة في التنفيذ مع التحقيق.  -

 توسيع مشاركة المواطنين . -

 تثقيف ا�تمع. -

 مية .تحديد فرص التعاون المستمر والتنسيق بينهم وبين الهيئات الحكو  -

 1تقديم المشورة للوزارات الحكومية . -

 إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكأ�ا وحدة مركزية . -

 تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقطة العمل الخاصة �ا مع إعطاء دعم اكبر في مراقبتها . -

 تجميع البيا�ت من مصادرها الأصلية بصورة موحدة.  -

 ة عمليات الإدارة المختلفة .تقليل أوجه العرف في متابع -

 البريد الالكتروني بدلا من الصادرات والواردات. -

 اكتشاف المشاكل بدلا من المتابعة . -

 2التجهيز الناجح للاجتماعات. -

 القضاء على البيروقراطية بمفهومها الجامد وتسهيل العمل والتخصص به. -
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فين والتخاطـب معهـم وإرسـال إلغاء عامـل المكـان: إذ أ�ـا تطمـح إلى تحقيـق تعيينـات المـوظ -

الأوامــــــر والتعليمــــــات والإشــــــراف علــــــى الأداء وإقامــــــة النــــــدوات والمــــــؤتمرات، مــــــن خــــــلال 

 "الفيديوكونفراس" ومن خلال الشبكة الالكترونية للإدارة. 

التأكد على مبدأ الجودة الشاملة بمفهومها الحديث، فالجودة كما هي في قـاموس أكسـفورد  -

النوعيــة أو القيمــة، ومــن هنــا �تي الإدارة الالكترونيــة لتأكيــد علــى  تعــني الدرجــة العاليــة مــن

أهمية تلبية احتياجات العمـل في الوقـت والزمـان الـذي يكـون فيـه العمـل محتاجـا إلى الخدمـة 

 في أسرع وقت ممكن .

محاولـة إعــادة هيكلــة المؤسسـات التقليديــة الحاليــة لتحسـين الأداء الإداري التقليــدي المتمثــل  -

الوقـــت والتقليـــل مـــن التكلفـــة اللازمـــين لانجـــاز المعـــاملات، وفـــق تصـــور مفهـــوم  في كســـب

 الإدارة الالكترونية .

إعادة النظر في الموارد البشرية المتاحة، والعمـل علـى رفـع كفاء�ـا ومهارا�ـا تكنولوجيـا لـربط  -

 الأهداف المنشودة للإدارة الالكترونية كالأداء والتطبيق .

لتكنولوجيــــــا المعلومــــــات والاتصــــــالات، وتحريرهــــــا لكــــــي تســــــتجيب تقــــــديم البنيــــــة التحتيــــــة  -

 ومتطلبات الخدمات اللازمة �لحجم والنوعية لتحقيق الخدمات للإدارة الالكترونية. 

تقديم الخدمات للمستفيدين بصورة مرضية وفي خلال أربعة وعشرين ساعة في اليـوم وطيلـة  -

 أ�م الأسبوع بما في ذلك الإجازة الأسبوعية .

 1قاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التقليل منه إلى أقصى حد ممكن.إل -

 تبسيط الإجراءات وتقليل كلفتها وإعطاء خدمة أكثر جودة.  -

 اختصار وقت تنفيذ انجاز المعاملات الإدارية.  -

 الدقة والموضوعية في العمليات المنجزة . -

                                                           

.51،52،ص ص2010، الإسكندرية: الدار الجامعية، الإدارة الالكترونيةخالد ممدوح إبراهيم، - 1  



 1التعلم المستمر وبناء المعرفة . -

 ت تنفيذ انجاز المعاملات الإدارية المختلفة .اختصار وق -

تســهيل إجــراءات الاتصــال بــين دوائــر المؤسســة المختلفــة وكــذلك مــع المؤسســات الأخــرى  -

 داخل وخارج بلد المؤسسة .

ان اســتخدام الإدارة الالكترونيــة بشــكل صــحيح يقلــل اســتخدام الأوراق بشــكل ملحــوظ،  -

 مما يؤثر على عمل المؤسسة .

تقليل استخدام الورق سوف يعالج مشكلة تعاني منها اغلب المؤسسات في عملية الحفـظ كما ان       

  2والتوثيق، مما يؤدي إلى عدم الحاجة إلى أماكن للتخزين حيث يتم الاستفادة منها في أمور أخرى.
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  المبحث الثاني: الإدارة الالكترونية: البنية والأساسيات 

ة الإلكترونية على تكنولوجيا حديثة تتمثل في مجموعة من الأساسيات والبـنى يعتمد أسلوب الإدار      

  الإستراتيجية، سوف نعرضها فيما يلي:

  المطلب الأول: عناصر الإدارة الالكترونية 

بما ان الإدارة الالكترونية منظومة تفاعلية وتكاملية وعلى هذا الأساس تتكون هذه الأخيرة من مجموعة 

  وتحدد في مايلي :أجزاء أو عناصر 

:  ينبغــي علـــى الإدارة قبـــل تعمــيم تطبيـــق التقنيـــة في  Hardwareالحواســيب وملحقا�ـــا:  -1

دوائرهــا ان تتأكــد ان لــديها القــدرة الماليــة علــى تــوفير العــدد المطلــوب مــن أجهــزة الحاســوب اللازمــة 

م توفرهـا فقــد تحتـاج بعــض لتشـغيل الموقـع أو المواقــع الإداريـة التابعــة لهـا، مــع مراعـاة الإمكـا�ت الــلاز 

الإدارات إلى طابعــــات مــــثلا علــــى اخــــتلاف قــــدرا�ا ومواصــــفا�ا وأحجامهــــا وغيرهــــا مــــن الأجهــــزة 

الملحقــة، كــأجهزة فصــل الألــوان ووســائط التخــزين ووســائط النقــل والأقــراص المدمجــة وأجهــزة البصــمة 

الإدارة علـى اخـتلاف طبيعـة  الالكترونية إلى ما يصعب حصره من الأجهزة الملحقة التي تحتاج إليهـا

 1عملها وما يلزم لذلك العمل. 

وتعـني الشـق الـذهني مـن نظـم وشـبكات الحاسـوب تتـوزع علـى فئتـين   Softwareالـبرامج:  -2

رئيســيتين همــا بــرامج النظــام وبــرامج التطبيقــات وتضــم بــرامج التطبيقــات العامــة مستعرضــات الــواب 

ســوم الحاســوب وقواعــد البيــا�ت أمــا بــرامج التطبيقــات بــرامج إدارة النظــام بــرامج الــدعم الجمــاعي ر 

الخاصــة فتكــون بحكــم طبيعتهــا متنوعــة ومتباينــة نــذكر منهــا علــى ســبيل المثــال الــبرامج المحاســبية حــزم 

 2البرامج المالية برامج التجارة الالكترونية برامج تخطيط موارد المنشأة برامج إدارة المعلومات وغيرها.
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رة النظام فهي في الواقع أكثر تعقيدا من الناحية التقنية مقارنـة بغيرهـا مـن الـبرامج فيما يخص برامج إدا 

من هذه البرامج: نظم التشغيل نظم إدارة الشبكة مترجمـات لغـات البرمجـة أدوات تـدقيق البرمجـة هندسـة 

 البرامج بمساعدة الحاسوب. 

لممتدة عبر نسيج اتصـالي لشـبكات الشبكة الالكترونية: وهي تلك الحزم من الوصلات الالكترونية ا -3

الانترنـت والاكسـتر�ت، وعلـى شــبكة الاتصـال الخاصـة �لإدارة، تحمــل قاعـدة البيـا�ت والمعلومــات 

الـــتي يقـــوم عليهـــا عمـــل الإدارة مـــن قـــوانين وقـــرارات وبيـــا�ت وأفـــراد ومشـــروعات وملفـــات شخصـــية 

موظفـو الإدارة، فيـدخل كـل مـنهم إلى  ومعاملات وغيرها من البيا�ت والمعلومات التي يتعامـل معهـا

المواقــع الــتي يســمح لــه �لــدخول إليهــا عــبر كلمــة المــرور الخاصــة بــه، حــتى يــتمكن تحديــد الخلــل أو 

المســـؤولية الخاصـــة بكـــل موظـــف، كمـــا يقـــوم أيضـــا بقيـــاس معـــدل أدائـــه، كمـــا يمكـــن للأفـــراد مراســـلة 

تـــدور مــــن خـــلال شــــبكة الاتصـــال الــــتي الإدارة عـــبر بريـــدها الالكــــتروني، وتلـــك العمليــــات جميعهـــا 

تستقبل جميع الأوامر التي ترد إليهـا مـن منسـوبي الخدمـة ومراجعيهـا، وتحـتفظ الشـبكة الالكترونيـة في 

ذاكر�ا بجميع تلك الأوامر والعمليـات والبيـا�ت الـتي تـرد إليهـا مـن جميـع الأطـراف بتوقيـت إجرائهـا 

 �لدقيقة والثانية .

ض البــاحثين ان العنصــر البشــري أصــل �بــت مــن أصــول المنظمــة يجــب القــوى البشــرية: يــرى بعــ -4

الاهتمام به وتنميـة إبداعاتـه، وآخـرون يـرون ان القـوى البشـرية في الإدارة الحديثـة مـن أكثـر الأصـول 

أهمية وخطورة، فالقوى البشرية تضم القيـادات الرقميـة مـن مـديرين ومحللـين للمـوارد المعرفيـة والكـوادر 

صـحاب التخصـص الـذين لهـم خـبر�م في تطبيقـات التقنيـة في الإدارة الحديثـة، وهـم في الإداريـة مـن أ

الغالــب مــن دارســي علــم الإدارة الحديثــة القائمــة علــى تعظــيم قيمــة التقنيــة والاســتفادة مــن إمكا��ــا 

ك والتواصـــل مـــع دوائـــر الإدارة محليـــا وعالميـــا عـــبر تلـــك التقنيـــات الرقميـــة الحديثـــة الـــتي تتمتـــع �ـــا تلـــ

في جهـة مـا  لالإدارة، ويفترض ذلك بثقافـة التامـل معهـا إذ مـن غـير المعقـول �سـيس شـبكة الاتصـا

وجلب الأجهزة وتحميلها �لبرامج الالكترونية ثم وضعها على المكاتـب أمـام إدارات بيروقراطيـة تـدير 

ـــة، بمـــا يصـــل إلى إهـــدار المـــال وتضـــييع الوقـــت والجهـــد، وقـــد ت ـــة روتيني قـــوم بعـــض دفـــة العمـــل بعقلي



الجهات �خضاع القيادات القديمة لدورات في كيفية اسـتخدام الحاسـوب حـين التحـول إلى أسـلوب 

  1الإدارة الالكترونية.

ا�تمــــع: وهنــــاك مــــا يجــــب ان تراعيــــه الإدارة حــــتى تكــــون عمليــــة التحــــول قائمــــة علــــى أســــس  -5

والعثـرات، ومـن ذلـك مراعـاة صحيحة مما يضمن لهـا الاسـتمرارية والتطـور، ويجنبهـا كثـيرا مـن العوائـق 

ضــوابط ا�تمــع وثوابتــه، فــلا تســتطيع أي إدارة ان تعمــل بمعــزل عــن قــيم ا�تمــع الــذي ســتطبق فيــه 

برامجهــا وممارســا�ا الإداريــة، لان ذلــك ســيدفع ا�تمــع إلى محاربــة تلــك الإدارة فــبعض الثوابــت والقــيم 

جتماعيــة الــتي يجــب علــى الإدارة مراعا�ــا الاجتماعيــة لا ينبغــي المســاس �ــا، ومــن تلــك الثوابــت الا

إ�ن تنفيذ سياسـا�ا وممارسـا�ا الإداريـة في ا�تمـع الـدين والقـانون وثقافـة ا�تمـع وتقاليـده، كمـا ان 

فيــه وتكويناتــه، فهنــاك مجتمعــات  لعلــى الإدارة ان تضــع في حســبا�ا تصــنيفات ا�تمــع الــذي تتعامــ

أخــرى يتــداخل فيهــا هــذا كلــه، أيضــا يجــب علــى الإدارة ان تضــع أســرية ومهنيــة وزراعيــة واقتصــادية و 

مــن الــنظم مــا يكفــل لهــا التوفيــق بــين جميــع تلــك الشــرائح والاتجاهــات، حــتى تصــل إلى نظــام الإدارة 

الجديد، أما حجم ا�تمع فهو من العوامـل الـتي تقـرر الإدارة بنـاء عليـه حجـم الإمكـا�ت والقـدرات 

 الإدارية اللازمة. 

عات والأنظمـــة: وهـــي الأســـاس الـــذي تقـــوم عليـــه الإدارة، وعملهـــا ويتوقـــف أيضـــا علـــى التشـــري -6

نجاحهــا والوفــاء �ســتحقاقا�ا وضــبط ممارســا�ا الإداريــة، وكــذلك تضــمن أنظمــة الإدارة وتشــريعا�ا 

 التي ترسيها الإدارة الاحتراز من وقوع التجاوزات غير المرغوبة والسيطرة عليها .

يقصـــد �ـــا العوامـــل والأســـس الـــتي تقـــوم عليهـــا مشـــروع الإدارة الالكترونيـــة الأنظمـــة الداعمـــة :  -7

نفســـه، والضـــوابط الـــتي تحكـــم هـــذا المشـــروع، ويســـتمد منهـــا مشـــروع الإدارة صـــلاحيته واســـتمراريته، 

وتشمل الأنظمة القاعديـة الأنظمـة السياسـية والأنظمـة الاجتماعيـة والأنظمـة الاقتصـادية، كمـا تعـد 

مط الإدارة وطبيعتهـا وأســاليب عملهــا وحجمهــا، ولا يمكـن لــلإدارة ان تبــدأ عمــلا بمثابـة محــددات لــن

تؤمل فيه النجاح، أو تراهن عليه قبل ان تستقر على تلك الأنظمة وتختار أو تستحدث ما يلائمها 
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ويتواءم مع طبيعة عملها منها، فمن شـروط البقـاء ان تحـدد الأسـس الـتي يقـوم عليهـا نظـام مـا والـتي 

  1نها أسباب بقاءه وتطوره.يستمد م

  المطلب الثاني : وظائف الإدارة الالكترونية:

تفـــرض طبيعـــة الإدارة الالكترونيـــة وخصائصـــها مجموعـــة مـــن الوظـــائف الـــتي لم تكـــن في مقـــدور الإدارة 

التقليدية ممارستها، فهناك مهام جديدة وواقع مغاير تمارس فيه الإدارة الالكترونية عملهـا حيـث تكسـر 

الالكترونيــة طــرق العزلــة الــذي تــدور داخلــه ممارســات الإدارة التقليديــة ومعاملا�ــا فتتــيح الإدارة  الإدارة

الالكترونية إمكانية الاندماج في الانترنيت، بوصفه �فذة لهـا وتصـبح الهياكـل الإداريـة مرنـة التعامـل مـع 

  الإدارة في ظل الإدارة الالكترونية .

ديــد لايعــول علــى بعــض تطبيقــات التقنيــة الــتي يمارســها أفــراد ا�تمــع ان واقــع الإدارات الالكترونيــة الج

ودوائــره الإداريــة فحســب، بــل إننــا عنــدما نتحــدث عــن الإدارة الالكترونيــة نكــون بصــدد الحــديث عــن 

عصــر جديــد تتمحــور انجازاتــه حــول الإدارات الالكترونيــة، بوصــفها عصــب انجــازات مجتمعــات التقنيــة 

  ئف الإدارة الالكترونية:ومن ابرز وظا 2الجديدة

  أولا: التخطيط الالكتروني:

قد لايختلف التخطيط الالكتروني من حيث التحديد العام عن التخطيط التقليدي، وذلـك لان كلاهمـا 

ينصب على وضع الأهداف وتحديد وسائل تحقيق هذه الأهداف، إلا ان الاختلافات الأساسية يمكن 

  ان نوضح في الجدول الأتي: 
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  الفرق بين التخطيط الالكتروني والتقليدي 01دول رقم: الج

  التخطيط التقليدي  التخطيط الالكتروني   المعيار 

ـــــة   من حيث الأهداف  ـــداف مرنــــــــــــة وعامــــــــــــة وآنيـــــــ ــــــ الأهـــ

واحتماليـــة بدرجـــة عاليـــة فضـــلا عـــن  

ــــد والتطـــــــــوير  ــــــة للتجديــــ كو�ــــــــا قابلــ

  المستمر

  الأهداف محددة وواضحة 

ـــــــنة  ـــذها في السـ ـــــث يمكــــــــن تنفيـــــ ـــ بحي

  لقادمة ا

تدفق المعلومات �ستمرار لـذا يكـون   من حيث المعلومات 

  التخطيط مستمرا 

ـــا متقطعـــا مـــن  يكـــون التخطـــيط زمني

ـــا  خـــــلال اســـــتخدام التقـــــارير �نواعهــ

المختلفة (اليومية الأسـبوعية الفصـلية 

(  

المخططــــون هــــم المــــديرون والعــــاملون   من حيث تقسيم العمل

أي اســتخدام مــدخل الجميــع في كــل 

  تجاهات الشبكية الا

المــــديرون هــــم المخططــــون والعــــاملون 

هــــم المنفــــذون مــــن خــــلال اســــتخدام 

  أسفل.–مدخل أعلى 

يكــــون التركيــــز عنــــد إعــــداد الخطـــــط   من حيث التركيز

ـــــيرة والـــــــــز�ئن  ــــــى الأســـــــــواق المتغــــ علـــ

  وحاجا�م المحتملة 

ترتكــز الخطــة علــى النظــام التشــغيلي 

  والقدرات الجوهرية داخل المنظمة 

خطــط قصــيرة الأمــد وآنيــة ومتعــددة   يث المدة من ح

ـــــة  ــــــ ــــــــــتجابة للظــــــــــــروف المختلفـ للاســ

تنضـــوي جميعهـــا تحـــت خطـــة طويلـــة 

ـــــة  ــــــة للتجزئـ ـــة عالي الأمــــــد ذات مرونـــ

  والتطبيق 

خطـــط طويلـــة أو مســـتمرة أو قصـــيرة 

ـــــه  ــــي خطــــــة واحــــــدة توجـ ــــد وهــ الأمــ

  أعمال المنظمة.

ــــــــــدي، تكنولوجيــــــــــا الحكومــــــــــة الالكترو  نيــــــــــة: عمــــــــــان ، دار أســــــــــامة المصــــــــــدر: سوســــــــــن زهــــــــــير المهت

  . 98،ص.2011للنشر،



  من خلال معطيات الجدول نستخلص ان التخطيط الالكتروني يتسم بعدد من المزا� أبرزها:

ينقل عملية التخطيط من ممارسة احتكارية للمسـتو�ت العليـا، إلى ممارسـة المسـتو�ت التنفيذيـة  -1

 1المشاركة الجماعية من جهة أخرى. ، وبما يسهم في تنمية قدرا�م من جهة وتوسيع قاعدة 

ـــة المنظمـــة الداخليـــة وحســـب، بـــل الســـوق وحاجـــات العمـــلاء  -2 يجعـــل محـــور التخطـــيط لـــيس بيئ

المحتملة، وعلى هذا الأسـاس سـتكون المنظمـة ملتزمـة بتكييـف بيئتهـا الداخليـة مـع متطلبـات السـوق 

 وحاجات العملاء، وهذا هو احد أهم مؤشرات البقاء.

كأسـبقية تنافسـية يقـدم علـى  ات تحقيق سرعة الاسـتجابة لمتطلبـات العمـلاءيفرض على المنظم -3

أساســها العميــل علــى اتخــاذ القــرار عــن مــدى اســتمراره مــع هــذه المنظومــة مــن عدمــه لان العميــل في 

 لمنظمة ان تستجيب فورا لتلبيتها ظل موقعه الالكتروني سيوصل احتياجاته فورا إلى المنظمة، وعلى ا

ان التخطـــيط هـــو الأكثـــر ارتباطـــا �لزمـــان مـــن حيـــث وضـــع نقطـــة ومـــا تســـعى إليـــه  يتضـــح ممـــا تقـــدم

ـــد الوســـائل لتحقيقهـــا، وفي المـــدة اللازمـــة، إذ ان النتيجـــة الرقميـــة يكـــون  المنظمـــات مـــن أهـــداف وتحدي

التغيير فيها بسرعة، إذ ان نماذج الأعمـال الجديـدة �تي بمنتجـات وخـدمات لم تكـن معروفـة، ولهـذا فـان 

تخطيط لاتكمن فقط في المحافظة على قدرات وفرص المنظمة الحالية، وإنما تكمن في القدرة على قوة ال

تقديم أفكار ومنتجات وخدمات غير موجـودة، ان هـذا التحـدي يـؤدي إلى اسـتخدام المزيـد مـن الفـرق 

علــى الإدارة ذاتيـا، والعــاملين علــى أســاس إدارة الــذات، وهــذا بـدوره يــنعكس علــى ان يكــون التخطــيط 

  أساس تفاعل العاملين مع الأسواق وليس على أساس الخطة .

التخطيط الالكتروني عملية ديناميكية متجددة متطورة متحولة بحسـب الأهـداف الواسـعة المرنـة  -

 والآنية قصيرة الأمد القابلة للتجديد والتطوير المستمر. 

لية مسـتمرة متجـددة تعـدل التخطيط الالكتروني ليس إجراءا أو نمطا أو سلوكا، بقدر ماهو عم -

 2مسارها أولا بما يتاح لها من قراءات المستقبل، التي توفرها المعلومات الرقمية المتدفقة �ستمرار.

                                                           

.99،ص لمرجع السابق حسين محمود حسن،  - 1  

.100، ،ص لمرجع السابق احسين محمود حسن،  - 2  



الإدارة الالكترونية لايعتمد التخطـيط فيهـا علـى توزيـع الأدوار والأعمـال وتقسـيمها بـين الإدارة  -

يديــــة، ولكــــن جميــــع العــــاملين في الإدارات وأعمــــال التنفيــــذ، كمــــا هــــو معمــــول بــــه في الإدارات التقل

الالكترونية يساهمون في التخطيط الالكتروني في كـل موقـع وفي كـل وقـت، وهـذا يعـزز مبـدأ المشـاركة 

في الإدارة الالكترونية التي تتقلص في ظلها المركزية بمختلف أشكالها وأدوارها سواء مركزية التنفيـذ أو 

يـــة التخطـــيط فطبيعـــة العمـــل في دوائـــر الإدارات الالكترونيـــة تضـــع مركزيـــة اتخـــاذ القـــرار، أو حـــتى مركز 

مستو��ا وبخاصة في الصغار  الثقة اللازمة لاتخاذ القرار والمشـاركة في التخطـيط وقـت اللـزوم، فواقـع 

الإدارة الالكترونيــــة لايعــــترف �لخــــبرات أو الــــدرجات الوظيفيــــة، بقــــدر مــــا يعــــترف بمــــن يقــــدر علــــى 

 1انية التعاطي مع متغيراته إذ ان الأصل فيه التغير وليس الثبات.استيعاب واقعه وإمك

   �E-Organizingنيا: التنظيم الالكتروني 

التنظـيم علـى انـه هـو الأكثـر ارتباطـا �لمكـان فهـو ترتيـب الأنشـطة بطريقـة تسـهم   DESSLERعـرف 

  2في تحقيق أهداف المنظمة . 

ليديـة للتنظـيم، والـتي تركـز علـى ترتيـب المنظومـة داخـل بيئـة ان هذا المفهوم هو إشارة إلى التطبيقات التق

داخلية أكثـر ممـا هـي خارجيـة وعلـى بيئـات ماديـة أكثـر ممـا هـي افتراضـية، وعلـى بيئـة مسـتقرة أكثـر ممـا 

ــــم  ــــاج إلى تطبيقــــات للتنظــــيم تلائ هــــي متغــــيرة، إلا ان الوضــــع القــــائم يشــــير إلى خــــلاف ذلــــك، إذ يحت

  نظومة داخلية خارجية متغيرة افتراضية .معطيات بيئات تعمل وفقا لم

لذا فالتنظيم هو الذي يعطي للمنظمة شخصـيتها وميز�ـا الإداريـة، وهـذا مـايظهر مـن خـلال المكـو�ت 

  الأساسية للتنظيم التي يمكن تحديدها كالأتي:

  3التقسيم الإداري سلسلة الأوامر الرسمية المركزية واللامركزية 
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  مسة في التنظيم التقليديالقيود الخ 02الشكل رقم: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .258المصدر: محمد سمير احمد ، الإدارة الالكترونية، عمان: دار المسيرة ،ص.       

لكـــن اســـتخدام الشـــبكات الالكترونيـــة والانترنـــت أدى إلى إحـــداث تغـــيرات مهمـــة في قـــوة العمـــل، ممـــا 

  ينعكس بشكل كبير على التنظيم. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الھیكل التنظیمي 

 الرسمیة         التقسیم الإداري  

المركزیة    

 واللامركزیة  
 سلسلة الأوامر   



  الانتقال من التنظيم التقليدي إلى الالكتروني  02رقم:الجدول 

  إلى  من  المكو�ت 

  التنظيم العمودي   الهيكل التنظيمي 

الهيكـــــل القـــــائم علـــــى الوحـــــدات 

الثانية ، تنظيم الوحـدة التنظيميـة 

  أسفل. –الواحدة التنظيم أعلى 

  شركة ذات هيكل تنظيمي محدد

  التنظيم المصفوفي أو المشروعي

  حدات المصغرةتنظيم الو 

  تنظيم من اليمين إلى اليسار 

شـــــــركة بـــــــدون هيكـــــــل تنظيمـــــــي 

  محدد

التقســـــــيم الإداري علـــــــى أســـــــاس   التقسيم الإداري 

  الأقسام أو الوحدات 

  التقسيم الإداري التقليدي

  التنظيم القائم على الفرق 

التنظــــــــيم الخلــــــــوي القــــــــائم علــــــــى 

  تحالفات داخلية وخارجية 

وامـــــــــــر الإداريـــــــــــة أو سلســـــــــــلة الأ  سلسلة الأوامر 

  السلطة الخطية 

  سلسلة الأوامر الخطية 

الوحـــــــــــــــــــدات الاستشـــــــــــــــــــارية أو 

الســـــلطة الاستشـــــارية الوحـــــدات 

  المستقلة والفرق المدارة بذا�ا

اللـــــوائح والسياســـــات التفضـــــيلية   الرسمية 

  القواعد والإجراءات 

جداول العمل القياسية وا�دولـة 

  مسبقا 

ــــق المــــ دار السياســــات المرنــــة الفري

ذاتيـــــــا أو إدارة الـــــــذات جـــــــداول 

  العمل المرنة والمتغيرة

  المركزية= السلطة في القمة   المركزية واللامركزية

  اللامركزية = السلطة الموزعة 

  تعدد مركز السلطة 

  الوحدات المستقلة والفرق .

  .258،259المصدر: محمد سمير احمد ، مرجع سابق،ص ص 

�ت التنظــيم قــد حــدث فيهــا انتقــال مــن النمــوذج التقليــدي إلى يتبــين لهــا مــن خــلال الجــدول ان مكــو 

التنظــيم الالكــتروني، مــن خــلال بــروز هيكــل تنظيمــي جديــد قــائم علــى بعــض الوحــدات الثابتــة والكبــيرة 



والتنظيم العمودي من الأعلى إلى الأسفل إلى شكل تنظيم يعرف �لتنظيم المصفوفي، يقوم أساسا على 

  ات دون هيكل تنظيمي كما حدث التغير في مكو�ت التنظيم. الوحدات الصغيرة والشرك

�لتــالي يصــبح التقســيم الإداري قائمــا علــى أســاس الفــرق بــدلا مــن التقســيم الإداري القــائم علــى أســاس 

الإداريـــة الخطيـــة إلى الوحـــدات المســـتقلة والســـلطة  رالوحـــدات والأقســـام، والانتقـــال مـــن سلســـلة الأوامـــ

م الإداري الذي يبرز دور الرئيس المباشر إلى التنظـيم متعـدد الرؤسـاء المباشـرين، الاستشارية، ومن التنظي

  1ومن اللوائح التفصيلية إلى الفرق المدارة ذاتيا، ومن مركزية السلطة إلى تعدد مراكز السلطة.

   �E- CONTROLLINGلثا: الرقابة الالكترونية: 

ـــة العـــين  حققـــت الإدارة الالكترونيـــة انجـــازات غـــير مســـبوقة علـــى المســـتوى الرقـــابي حـــتى أصـــبحت بمثاب

المفتوحة على مدار الساعة على كل دقائق العمل في دوائرها الإدارية، مما يضمن لـلإدارات الـتي تـدخل 

تطبيقـــات التقنيـــة الوقـــوف علـــى مـــواطن ضـــعفها وقو�ـــا واحتياجا�ـــا، كمـــا يمنحهـــا القـــدرة علـــى تقســـيم 

دقيقـــــة تجعـــــل وجهـــــة نظـــــر الإدارة غـــــير قابلـــــة للشـــــك في  أفرادهـــــا بحيـــــاد وموضـــــوعية، و�دوات قيـــــاس

  2مصداقيتها .

فالرقابة هي المرحلة الـتي �تي بعـد التخطـيط والتنفيـذ، وهـي عبـارة عـن المقارنـة بـين التخطـيط والتنفيـذ ( 

الأداء الفعلي من اجل تحقيـق الأهـداف والمعـايير المخططـة )، ومـن ثمـة تحديـد الانحـراف وأسـبابه واتخـاذ 

  ات التصحيحإجراء

  

  

  

  

  

                                                           
، 247، السعودية: دار المريخ للنشر، ص ص الإستراتيجية والوظائف والمشكلات -الإدارة الالكترونيةنجم عبود نجم ،  -1

248.   

99، ص.لمرجع السابق احسين محمود حسن،  - 2  



  الرقابة التقليدية والرقابة الالكترونية 03الشكل رقم: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الشبكة الخارجية   

  Extranet  

  

  

  

  .275المصدر: نجم عبود نجم: مرجع سابق، ص.

 الرقا�ة التقلید�ة 

 التخط��
 الرقا�ة          التنفیذ 

 الرقا�ة الالكترون�ة

 التخط��

الش��ة   

الداخل�ة     

 الرقا�ة

 التنفیذ

 الز�ون 

 التنفیذالتخط�� 

الش��ة 

 الداخل�ة

 الرقا�ة



ـــر قـــدرة علـــى ـــة في عصـــر الانترنـــت وشـــبكات الأعمـــال، تصـــبح أكث معرفـــة  ان مـــا يلاحـــظ علـــى الرقاب

المتغيرات الخاصة �لتنفيذ أول �ول و�لوقت الحقيقي، فالمعلومات التي تسجل فور التنفيـذ تكـون لـدى 

المـــدير في نفـــس الوقـــت، ممـــا يمكنـــه مـــن معرفـــة التغـــيرات قبـــل أو عنـــد التنفيـــذ والاطـــلاع، �لتـــالي علـــى 

تصــــل في الوقــــت إلى  اتجاهــــات النشــــاط خــــارج الســــيطرة لاتخــــاذ مــــايلزم مــــن إجــــراءات التصــــحيح الــــتي

المسؤولين عن التنفيذ، فإذا كانت الرقابة التقليدية تركز على الماضـي لأ�ـا �تي بعـد التخطـيط والتنفيـذ، 

فـان الرقابـة الالكترونيـة تسـمح �لمراقبـة الآنيـة مــن خـلال شـبكة المؤسسـة أو الشـركة الداخليـة ممـا يعطــي 

ف الانحـراف أو الخطـأ أو عمليـة تصـحيحية كمـا أ�ـا إمكانية تقلـيص الفجـوة الزمنيـة بـين عمليـة اكتشـا

عمليــة مســتمرة متجــددة تكشــف عــن الانحــراف، ولا يــؤول مــن خــلال تــدفق المعلومــات والتشــبيك بــين 

العـــاملين والمـــديرين والمـــوردين والمســـتهلكين، فـــالجميع يعمـــل في الوقـــت نفســـه، وهـــو مـــايؤدي إلى ز�دة 

كـتروني سـواء بـين العـاملين والإدارة والمسـتفيدين والإدارة ممـا يعـني ان تحقيق الثقة الالكترونيـة والـولاء الال

  1الرقابة الالكترونية تكون أكثر اقترا� من الرقابة القائمة على الثقة. 

  عيو�ا:

 تفتقر إلى التفاعل الإنساني . -

 إحساس العاملين ان الإدارة تراقبهم عن بعد. -

  2سهولة الاختراق. -

  

  

  

  

  

                                                           

.271،ص.سابقالالمرجع  نجم عبود نجم، - 1  

.60، 57،ص ص  سابقالالمرجع محمود القدوة،  - 2  



  قيادة) الالكتروني:رابعا: التوجيه( ال

  1برغبتهم الكاملة لتحقيق أهداف الجماعة.  يمارسوا عمالهمالقيادة هي فن التأثير على الناس لكي 

أما القيادة الالكترونية فهـي تعتمـد علـى القائـد الالكـتروني ذو الخصـائص الأكثـر ملائمـة والمنسـجم مـع 

صــــفة عامــــة فانــــه يجــــب ان يتــــوفر في القيــــادة بيئــــة الأعمــــال الالكترونيــــة، المتســــمة �لســــرعة والتغــــير، وب

الالكترونيــــة مهــــارات المعــــارف التقنيــــة، مثــــل تقنيــــة المعلومــــات والحاســــبات الآليــــة وشــــبكات الاتصــــال 

   2الالكترونية والبرمجيات الخاصة �ا والتعامل �ا .

  مراحل تطور القيادة الإدارية:

 القيـادة الالكترونيـة في ظـل تطبيـق الشـبكات مرت القيادة بمراحل متطورة عبر مداخل ثلاثـة وصـولا إلى

  والالكترونيات هي:

المدخل الذي يركز على المهام: إذ ان القيادة تركز على قوة التنظيم، المتمثل بقوة المركـز الإداري   .أ 

القــوة المرتبطــة �لســلطة الرسميــة قــوة المعلومــات، وفي هــذه الحالــة يكــون المــدير هــو الأقــرب إلى الأداء 

 دخل الموجه للمهمة .ويعتمد الم

المــدخل المرتكــز علــى العــاملين: هــذا المــدخل المــرن القــائم علــى قــوة الشخصــية وقــوة العلاقــة بــين   .ب 

القائــد والمرؤوســين وقبــول المرؤوســين لقائــدهم و�ثــيره فــيهم، ويتصــف هــذا المــدخل بكونــه موجــه إلى 

 العاملين.

علـى أسـاس قيـادة تفاعليـة مـع العميـل مـدخل القيـادة القائمـة علـى الزبـون: هـذا المـدخل القـائم   .ج 

  عن بعد كما هو في الشكل الآتي:

  

  

                                                           

.92، ص سابقالالمرجع حسين محمد الحسن،  - 1  
، السعودية، جامعة ام القرى كلية التربية، الإدارة العامة للتربية والتعليم �لعاصمة المقدسة بنينمحمد بن سعيد محمد العريشي ،  - 2

مقدم لأعمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإدارة التربوية والتخطيط قسم الإدارة التربوية والتخطيط ، بحث 

   .38، ص 2001،



  التطور نحو القيادة القائمة على الزبون  05الشكل رقم:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .306المصدر: نجم عبود نجم، مرجع سابق،ص 

ريقــة مــن خــلال الشــكل يتضــح ان انتقــال المنظمــة حــتى أصــبحت منظمــة الكترونيــة لابــد ان يــؤثر في ط

�دية أعمال المنظمة المالية والتسويقية، وإدارة علاقتها مع العاملين والمـوردين، ومـن ثم تغـير نمـط القيـادة 

  1التقليدية إلى القيادة الالكترونية .

  وفي ضوء ماتقدم يمكن تقسيم القيادة الالكترونية إلى أنماط ثلاثة وهي:

: والـتي تسـتند في إدارة عملهـا إلى اسـتخدام تقنيـة القيادة العملية: (القيادة التكنولوجية الصلبة) -1

 الانترنت وتؤسس عملها على المعلوماتية والسرعة في الجودة.

القيادة البشرية الناعمة: وتعني القيادة ذات الحس الإنساني القـادرة علـى جـذب القـوى البشـرية  -2

 ات الإدارة ومنتجا�ا.العاملة وربطها �لإدارة، وكذلك توثيق الصلة مع الفئة المستهدفة بخدم

                                                           

.106،107، ص ص  سابقالالمرجع سوسن زهير المهتدي،  - 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اتجاه التطور

 الق�ادة الموجهة للز�ون 
 الق�ادة الموجهة للمهمة الق�ادة الموجهة للعاملین

 ق�ادة تفاعل�ة عن �عدق�ادة م�اشرة إدارة   



ــــى نفســــه في إدارة موقعــــه  -3 ــــى الاعتمــــاد عل ــــادة الذاتيــــة: ويعــــني قــــدرة القائــــد الالكــــتروني عل القي

الإداري، والجاهزيــة لاتخــاذ القــرارات الســريعة لمواجهــة الطــوارئ، والقــدرة علــى تقســيم عملــه وتعــديل 

 التالية: ، ولهذا فان قادة الذات يتسمون �لخصائص 1مساره ذاتيا في أي وقت

 القدرة على تحفيز أنفسهم وإبقاء التركيز على انجاز المهام. -

 فهم المنظمة ومساهمتها من اجل حل المشكلات.  -

 الرغبة في المبادرة والمرونة في التكيف للبيئة المتغيرة . -

 المهنية وأنشطتهم وتطورهم . مالمسؤولية عن مسارا� -

  2نظمة.البراعة المهارة والسعي إلى تحقيق أهداف الم -

  المطلب الثالث: أنماط الإدارة الالكترونية 

�خذ الإدارة الالكترونية أنماطا مختلفة وأشـكالا متعـددة، تتفـق مـع طبيعـة العمـل لـدى المنشـاة بمـا يحقـق 

  أهدافها ومن تلك الأنماط مايلي:

 E- COMMERCEالتجارة الالكترونية:  -1

المنتجــات والخــدمات والمعلومــات مــن خــلال  التجــارة الالكترونيــة عمليــة بيــع أو شــراء أو تبــادل -

 شبكات عديدة من ضمنها الانترنت.

وسيلة من اجل إيصال المعلومات والخدمات أو المنتجات عبر خطوط الهاتف او عبر شـبكات   -

 كمبيوترية أو عبر أي وسيلة تقنية. 

بصـــورة  تبـــادل المعلومـــات وتقـــديم الخـــدمات عـــبر شـــبكة الانترنـــت لتحقيـــق التنميـــة الاقتصـــادية -

 سريعة ودقيقة مع تفعيل البطاقات الشبكية.

  

  
                                                           

.98، ص  سابقالالمرجع حسن محمد الحسن،  - 1  

.239-232، ص ص  سابقالالمرجع نجم عبود نجم  - 2  



ـــــى أ�ـــــا أداء الأنشـــــطة التجاريـــــة �ســـــتخدام الوســـــائل  ـــــد مفهـــــوم التجـــــارة الالكترونيـــــة عل ويمكـــــن تحدي

  1والأساليب الالكترونية عن طريق الشبكة الدولية . 

ل تطبيــــق لــــلإدارة ويمكــــن ان يتحقــــق الــــدفع مــــن خــــلال البطاقــــة البنكيــــة وتعــــد التجــــارة الالكترونيــــة أو 

  2الالكترونية .

: تقـــوم الصـــحة الالكترونيـــة بتـــوفير الاســـتثمارات والخـــدمات والمعلومـــات الصـــحة الالكترونيـــة -2

الطبيــــة إلى المرضــــى عــــبر وســــائل الكترونيــــة، فــــالمريض يســــتطيع متابعــــة نتــــائج الفحوصــــات الطبيــــة 

 3ستشفى أو عبر شبكة الانترنت . والتحاليل المخبرية والمعلومات والخدمات عبر الشبكة المحلية للم

تعد الحكومة الالكترونية من احد أنماط الإدارة ويقصد �ا إدارة الشؤون  الحكومة الالكترونية: -3

العامـــة، بواســـطة وســـائل الكترونيـــة لتحقيـــق أهـــداف اجتماعيـــة واقتصـــادية سياســـية والـــتخلص مـــن 

ل ذلـك في انجـاز الخـدمات الحكوميـة بـين الأعمـال الروتينيـة والمركزيـة بشـفافية عاليـة، ويمكـن ان يشـم

 4الجهات المختلفة .

ــــيم الالكــــتروني:  -4 في التعلــــيم الالكــــتروني يمكــــن إجــــراء المحاضــــرات الدراســــية والاختبــــارات التعل

التحريرية ومناقشة الرسائل العلمية عبر الشبكات المحلية المنشـأة، أو عـبر شـبكة الانترنـت كمـا يمكـن 

 5انية المنشورة على شبكة الانترنت.الاستفادة من الدروس ا�

 

                                                           
، عمان: دار المناهج للنشر  -الحديثة  مدخل إلى الإدارة التعليمية -الإدارة الالكترونيةن، عمر احمد أبو هاشم وآخرو  - 1

   .65،66، ص ص2013والتوزيع، 

، عمان: دار الثقافة للنشر والتوزيع، المستقبل لإعداد الأجيال القادمة -التجارة الالكترونيةمحمد عبد حسين الطائي،  -

.16، ص 2010 2  

.56، ص  سابقالالمرجع اهيم ، خالد ممدوح إبر  - 3  

.69، ص  سابقالالمرجع محمد سمير احمد  - 4  

.111، ص 2002، عمان: دار المناهج ، ، الأعمال الالكترونيةالعملاق وبشير التكريتي سعد غالب - 5  



مـــن خـــلال النشـــر الالكـــتروني يمكـــن متابعـــة الأخبـــار العاجلـــة والنشـــرات  النشـــر الالكـــتروني: -5

الاقتصــادية والاجتماعيــة والاطــلاع علــى آخــر المؤلفــات، والاســتفادة مــن محركــات البحــث المتنوعــة 

  1وتحقيق سرعة الحصول على المعلومة من مصادره الأساسية .

  لمطلب الرابع: خطوات تنفيذ الإدارة الالكترونيةا

عند اتخاذ أي قرار خاص بتطبيق الإدارة الالكترونية يستوجب عليها التأكـد مـن عـدة أمـور ومـن أهمهـا 

الحاجـــة الماســـة والفعليـــة لهـــذه الإدارة وهلـــل تتـــوفر العناصـــر الأساســـية لإنجـــاح هـــذه الإدارة وغيرهـــا مـــن 

  بة عليها ولذلك لابد من التطرق إلى الخطوات الآتية:التساؤلات التي تتطلب الإجا

إعـــداد الدراســـة الأوليـــة: ولإعـــداد هـــذه الدراســـة لابـــد مـــن تشـــكيل فريـــق عمـــل يضـــم بعضـــويته  -1

متخصصــين في الإدارة والمعلوماتيــة لغــرض معرفــة واقــع حــال الإدارة مــن تقنيــات المعلومــات وتحديــد 

درايـة بكــل النـواحي الماليـة والفنيـة والبشـرية حيـث يصــل  البـدائل المختلفـة، وجعـل الإدارة العليـا علـى

 الفريق إلى واحد من القرارات التالية:

 تحتاج الإدارة إلى تطبيق الإدارة الالكترونية .  .أ 

 وجود تكنولوجيا معلومات سابقة ولكن تحتاج إلى تطور.   .ب 

ـــا معلومـــات متطـــورة لغـــرض ت  .ج  طبيـــق ينســـجم مـــع آخـــر التطـــورات الحديثـــة واســـتخدام تكنولوجي

 الإدارة الالكترونية. 

 عدم الحاجة إلى تطبيق الإدارة الالكترونية لأ�ا غير اقتصادية .  .د 

وضع خطة التنفيذ:عنـد إقـرار توصـية الفـرق مـن قبـل الإدارة العليـا في تطبيـق الإدارة الالكترونيـة  -2

 أو المؤسسة، لابد من إعداد خطة متكاملة ومفصلة لكل مرحلة من مراحل التنفيذ 

                                                           
، الملتقى يم الالكترونيدور القوى التحويلية لتقنيات المعلومات والاتصالات في انتشار وتفعيل التعلبشير عباس العلائق،  -1

   .31،ص.2003أكتوبر، 08و06قطر، يومي  العربي الثاني حول التسويق في الوطن العربي الفرص والتحد�ت،



المصــادر: والــتي تــدعم الخطــة بشــكل محــدد وواضــح، ومــن هــذه المصــادر الكــوادر البشــرية  تحديــد -3

التي تحتاجها الخطـة لغـرض التنفيـذ، والأجهـزة والمعـدات والبرمجيـات المطلوبـة ويعـني هـذا تحديـد البنيـة 

 1التحتية لتطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة أو المؤسسة . 

لخطـــة لابــد مـــن تحديـــد الجهـــات الــتي ســـوف تقـــوم بتنفيـــذها وتمويلهـــا تحديــد المســـؤولية: لتنفيـــذ ا -4

 بشكل واضح ضمن الوقت المحدد في الخطة والتكاليف المرصودة لها.

متابعــة التقــدم التقــني: نظــرا للتطــور الســريع في مجــال تقنيــات المعلومــات الإداريــة ولغــرض مواكبــة  -5

فة عنـــد تنفيـــذ الخطـــة وهـــو العمـــل علـــى آخــر الابتكـــارات في هـــذا ا�ـــال، فـــان هنـــاك مســـؤولية مضــا

الحصول على آخر هذه الابتكارات في كافة عناصر الإدارة من اتصالات وأجهـزة وبرمجيـات وغيرهـا 

 2من العناصر التي لها علاقة في تطبيق الإدارة الالكترونية .

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

.65، عمان: دار وائل للنشر، مرجع سابق، ص ،الإدارة الالكترونيةعلاء عبد الرزاق السالمي - 1  
، قالمة، مذكرة  دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر – الخدمة العمومية الإدارة الالكترونية ودورها في تحسينسمية بن طراد،  -2

   .34، ص 2015مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية ، تخصص تقنيات البيع وإدارة العلاقة مع الزبون، 



  خطوات إدخال الإدارة الالكترونية 07الشكل رقم:  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .66المصدر: علاء عبد الرزاق السالمي، مرجع سابق،ص 

  

  

  

  

  

  

  

  

الدراسة الأول�ة         

 

 توقف 
ة لاتحتاج إلى إدار   

القرار        
وجود تكنولوج�ا 

 وتحتاج إلى تطو�ر 

تحتاج إلى الإدارة    

 الالكترون�ة     

 وضع الخطة تحدید المصادر تحدید المسؤول�ة متا�عة التقدم التكنولوجي

 الإدارة الالكترون�ة



 المبحث الثالث: التحول إلى أسلوب الإدارة الالكترونية

يتمحــور هــذا المبحــث حــول التحــول إلى أســلوب الادارة الالكترونيــة الــذي يتنــاول مجموعــة مــن          

التقليديــــة إلى الادارة الالكترونيـــــة كمــــا ســــوف يتضـــــمن  أســــباب الإنتقــــال وأيضــــا التحـــــول مــــن الادارة

متطلبات الانتقال  التي تشكل البنية التحتية وتوفير الوسائل الالكترونية وكـذلك تـوافر عـدد لا �س بـه 

مــن مــزودي الخدمــة �لانترنــت، والمعوقــات الــتي تعيــق الإدارة الإلكترونيــة في التطبيــق، وفي الأخــير نصــل 

يجابيات التي تميز الإدارة الإلكترونية وكـذلك مجموعـة مـن السـلبيات والتحـد�ت الـتي إلى مجموعة من الإ

  تعيق تحقيقها الكامل.

  المطلب الأول: أسباب الانتقال إلى الإدارة الالكترونية

ـــة  ـــة تفرضـــها التغـــيرات العالمي ـــيس در� مـــن دروب الرفاهيـــة وإنمـــا حتمي ـــة ل ان التحـــول لـــلإدارة الالكتروني

مل والمشاركة وتوظيف المعلومات أصبحت احد محددات النجاح لأي مؤسسة، وقد فـرض ففكرة التكا

التقــدم العلمــي والتقــني والمطالبــة المســتمرة برفــع جــودة المخرجــات وضــمان ســلامة العمليــات كلهــا مــن 

الأمــــور الــــتي دعــــت إلى التطــــور الإداري  نحــــو الإدارة الالكترونيــــة، ويمكــــن تلخــــيص الأســــباب الداعيــــة 

  ل الالكتروني في النقاط التالية :للتحو 

 الإجراءات والعمليات المعقدة وأثرها على ز�دة تكلفة الأعمال . -1

 القرارات والتوصيات الفورية والتي من شأ�ا إحداث عدم توازن في التطبيق . -2

 ضرورة توحيد البيا�ت على مستوى المؤسسة . -3

 صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء . -4

 البيا�ت المتداولة للعاملين في المؤسسة .ضرورة توفير  -5

 لى المعلومات في اتخاذ القرارات التوجه نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد ع -6

 ميز داخل كل مؤسسة تسعى للتنافس ازد�د المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود آليات للت -7

 1اتساع نطاق العمل .حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على  -8

                                                           

.35، ص.2010، ، رئيس مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، القاهرة، د.د.نالإدارة الالكترونيةرأفت رضوان،  - 1  



  ومن أهم العوامل التي ساهمت في إحداث هذا التحول مايلي:

ازد�د التقــدم التكنولــوجي والثــورة المعرفيــة المرتبطــة بــه : ان توظيــف التكنولوجيــا الحديثــة لصــالح  -1

ا�تمع وتمكينه من الحصول علـى فوائـد كثـيرة، تتمثـل في تحسـين أداء المؤسسـات وإ�حـة لهـا الفـرص 

ســتثمار في قطــاع التكنولوجيــا لتســهيل الحيــاة والاســتفادة مــن المــزا� التقنيــة المتــوفرة علــى المســتوى للا

 الدولي .

توجهات العولمة وترابط ا�تمعات الإنسانية : حيث اعتبرت دافعا للعديد مـن الـدول لتحسـين  -2

�ا من �حية ولإرضاء خدما�ا لترتقي للمستو�ت العليا للحصول على شهادة الجودة العالمية لخدما

المــواطن مــن �حيــة أخــرى، بعــد ان أصــبح أمامــه معيــارا عالميــا يســتطيع مــن خلالــه مقارنــة مــا تقدمــه 

 دولته من خدمات محلية بما تقدمه من الدول المتقدمة من خدمات راقية لمواطنيها .

ات التحـــولات الديمقراطيـــة ومـــا صـــاحبها مـــن متغـــيرات وتوقعـــات شـــعبية : لقـــد ســـاهمت حركـــ -3

التحرر العالمية التي تطالب بمزيد من الانفتاح والحرية والمشاركة واحترام حقـوق  الإنسـان في إحـداث 

ــــى وجــــه  ــــاء ا�تمعــــي عمومــــا، وطبيعــــة الأنظمــــة السياســــية والاجتماعيــــة عل ــــة في البن تغــــيرات جذري

في ذلــك  الخصــوص، وقــد رافــق هــذه التغــيرات ارتفــاع في مســتوى الــوعي والتوقعــات الاجتماعيــة بمــا

 نشوء رؤى جديدة للقطاع العام بكافة أبعاده . 

تزايــد الضــغط الشــعبي علــى الحكومــات وتطلعــات المــواطنين للحصــول علــى الخــدمات الأفضــل  -4

والأسرع والأسهل في الوصول إلى المعلومات، وقد تدعم هذا الوعي الشعبي بشعور كل مواطن بحقه 

 ذ القرار السياسي .في الوصول إلى المعلومات ومعرفة آليات اتخا

حاجـــة المـــوظفين الحكـــوميين للـــدعم النـــوعي مـــن خـــلال قاعـــدة معلومـــات صـــلبة، ونظـــام عمـــل  -5

 متطور وحديث .

وجود ضغوط شعبية على القيادة السياسية في كل بلد لتمكين المواطن مـن المشـاركة في النقـاش  -6

  1مفتوحة وأكثر شفافية . وإبداء آرائهم في القضا� التي �مهم، ومطالبتهم بخلق منظومة اتصال

                                                           

.49، ص  سابقالالمرجع خالد ممدوح إبراهيم،  - 1  



  المطلب الثاني: من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية 

ان التحـــول مــــن الإدارات التقليديــــة إلى الإدارات الالكترونيــــة لــــيس فقــــط أساســــها الحاســــبات وشــــبكة 

ارة الانترنــت وشــبكة الاتصــالات وغيرهــا مــن الجوانــب الفنيــة، رغــم كو�ــا عناصــر أساســية ومهمــة لــلإد

الالكترونيـة، لكنهـا �لدرجـة الأولى قضـية إداريـة تعتمـد علـى الفكـر الإداري المتطـور والقيـادات الإداريــة 

الواعيــة، تســتهدف التطــوير وتســانده وتدعمــه بكــل قــوة لغــرض تحقــق مســؤوليتها الرئيســية وهــي خدمــة 

  قان في العمل .المستفيدين، وكذلك تحقيق رغبا�م مع الالتزام �على مستو�ت الجودة والإت

كما ان هذا التحول ليس عملية سهلة بل شاقة تعتمـد علـى أسـاليب علميـة وتقنيـات تتطلـب خـبرات 

وتخصصـــــات رائـــــدة وتســـــتغرق وقتـــــا في الإعـــــداد والتخطـــــيط، لهـــــذا تنطلـــــق عمليـــــة التحـــــول إلى الإدارة 

في الوقــت والمكــان ووفــق  الالكترونيــة مــن الرغبــة في بنــاء أداة إداريــة مرنــة تقــدم خــدما�ا للــراغبين فيهــا

المواصفات التي يرغب �ا المستفيدين، و�ذا يتوجب على الإدارة فرض أساليب التعامل التقليدية علـى 

  الناس من خلال استخدام شكل جديد لتقديم الخدمة .

كما ان استخدام تقنيات الاتصال والمعلومات يتيح فرص تطبيـق نظـم الإدارة الحديثـة الـتي تعتمـد علـى 

مجيات تحقيق التكامل بين أجزاء وفعاليات المنظمة الواحدة، بمـا يمنـع التنـاقض بينهـا ويحقـق اسـتكمال بر 

  متطلبات الأداء عالي الجودة والكفاءة .

الإدارة الالكترونية لاتعني فقط تطوير أنماط التعامل بين الجهة الإدارية المختصـة وبـين جمـاهير المتعـاملين 

وبــنفس الدرجــة مــن الأهميــة تطــوير أنمــاط التعامــل والعلاقــات البيئيــة بــين معهــا، ولكنهــا تتضــمن أيضــا 

أجــزاء المنظمــة ذا�ــا وأقســامها الداخليــة مــن �حيــة وفيمــا بينهــا وبــين المنظمــات والجهــات الإداريــة ذات 

  العلاقة من �حية أخرى .

طنين وترشـيد اسـتخدام يمثل التحول إلى التعامل الكترونيا عاملا مهمـا في تحسـين مسـتوى الخدمـة للمـوا

الموارد وضبط الأداء وفق المواصفات الفنية والقانونية والنظم الإدارية المعتمدة بعد الدراسـة والتمحـيص، 



ومـــن مقتضـــى هـــذا التحـــول �لضـــرورة تبســـيط الهياكـــل التنظيميـــة وتقليـــل أعـــداد الوظـــائف والاســـتعانة 

  1. �عداد اقل من العاملين الأكثر �هيلا والأعلى تدريبا

ومــن اجـــل دعــم حركـــة التحــول إلى الإدارة الحكوميـــة الالكترونيــة ينبغـــي وضــع إســـتراتيجية شــاملة علـــى 

مســتوى الجهــاز الإداري للدولــة لتحقيــق هــذه الغايــة وتجنــب ان تنفــرد كــل وزارة وهيئــة حكوميــة �عــداد 

  مشروعها الخاص للتحول.

عمــال إلى إدارات الكترونيــة يصــبح ضــرورة فــان الإســراع بتحويــل الجهــاز الإداري للدولــة ومنظمــات الأ

وطنية إذا أرد� نجاح توجهاتنا نحو تنمية الصادرات من السـلع والخـدمات والانـدماج في السـوق العالميـة 

  2والتفاعل الايجابي والنشيط .

كمـــا أصـــبحت الإدارة مـــن وصــــفها الفكـــرة الـــتي توجـــه وتــــدير وتســـتخدم التكنولوجيـــا بوصــــفها الأداة 

 فكــرة جديــدة مــع ظهــور التكنولوجيــا الحديثــة، وهــي الفكــرة الــتي �تي �لقــدرات وا�ــالات والوســيلة إلى

  الجديدة والقيمة الجديدة التي توجه كل شيء بما فيها الإدارة .

ولهذا فقد أصبحت الإدارة بمفهومها التقليدي القائم على الهرمية والتقسيم القائم على التخطيط وأوامـر 

زمـة وضـرورية، وكـذلك أصـبح لايوجـد ضـرورة لوجـود مـدير وعـاملين يشـرف علـيهم في الأعلى لم تعـد لا

فقــد أصــبح الشــخص يعتمــد علــى إدارة الــذات ولــيس علــى إدارة الغــير، كمــا انــه أصــبح لايوجــد حاجــة 

للرجوع إلى المدير للحصول على المعلومـات حيـث أصـبح يعتمـد علـى الانترنـت وقواعـد البيـا�ت ولهـذا 

  الإدارة الالكترونية عملت على مايلي :يمكن القول �ن 

 إزالة الفجوة بين الإدارة والعاملين . -

إلغــاء التقســيم التقليــدي المتمثــل في الإدارة والعــاملين والمستشــارين حيــث أصــبح الشــخص هــو  -

 العامل والمدير والاستشاري في ان واحد .
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ة الــتي تقــوم علــى اســتخدام الانترنــت ان الإدارة الرقميــة أو الالكترونيــة هــي المدرســة الأحــدث في الإدار 

وشـــبكات الأعمـــال في انجـــاز وظـــائف إدارة ( التخطـــيط التنظـــيم القيـــادة والرقابـــة الكترونيـــا) ووظـــائف 

الشــــركة ( الإنتــــاج التســــويق الماليــــة الأفــــراد تطــــوير العمليــــات والمنتجــــات والخــــدمات بطريقــــة التشــــبيك 

لابتكـــــارات الجذريـــــة الـــــتي مثلـــــت انقطاعـــــات في الالكـــــتروني ) ، فقـــــد اســـــتطاعت الإدارة ان توظـــــف ا

العمليــات الانتاجيــة أو الأســاليب المتبعــة أو المــواد المســتخدمة أو المهــارات المعتمــدة دون ان تنــال هــذه 

أكــــدت أهميتهــــا ودورهــــا في تمثــــل   التطــــورات التكنولوجيــــة العميقــــة مــــن أهميــــة ودور الإدارة، بــــل إ�ــــا

هــذه الابتكــارات الجذريــة ولكــن الحالــة كمــا يبــدو مختلفــة مــع الانترنــت واســتيعاب التغــيرات المترافقــة مــع 

ــــت هــــي  ــــيرة وعميقــــة ابتكــــارا تكنولوجيــــا انقطاعيــــا ( حيــــث الانترن ــــتي بقــــدر ماتبــــدو في حــــالات كث ال

التكنولوجيا الأرقى والأكثر عولمة حتى الآن) إعـادة بنـاء الأدوار والوظـائف بمـا يحـول الإدارة الـتي كانـت 

ر إلى إدارة استشـــارية ( تقـــديم الاستشـــارات الـــتي تســـاعد علـــى إزالـــة العقبـــات )، أو إدارة صـــانعة القـــرا

تنفيذية كل همها هو حل المشكلات ومعالجتها من اجل تفرغ عامل أو مهـني المعرفـة الـذي يعمـل علـى 

  1الواب لانجاز الأنشطة المضيفة لصالح الشركة .

يــد وربمــا غــير مــألوف مــن الإدارة لأنــه يقــوم علــى أســس ومــن هنــا نقــول ان الإدارة الالكترونيــة نمــط جد

  ومبادئ مختلفة تماما عن الأسس والمبادئ المتعارف عليها في الإدارة ونشير إلى ذلك من خلال:

في معرض حديثه عن القوانين في علم الإدارة (علـى شـاكلة   Rue and Byarsروو �يرز  -

� واحـــدا )، وفي الإدارة تســـتخدم كلمـــة المبـــدأ لتعـــني القـــوانين في العلـــوم الطبيعيـــة إلى ان هنـــاك قـــانو 

القـانون هــو مبـدأ وحــدة الأوامـر والأســاس في هـذا المبــدأ القـانون هــو ان لكـل عامــل في شـركة رئــيس 

 واحد يتلقى منه الأوامر والقرارات .
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 ان الهرميــــة الــــتي ظلــــت عنــــوا� �رزا لــــلإدارة في جميــــع أنــــواع الشــــركات أخــــذت تواجــــه تغيــــيرات -

وآخــرون إلى انــه في الشــركات المهنيــة عاليــة التخصــص يــتم قلــب الهرميــة كــوين يــة، فلقــد أ�ر جذر 

  1التنظيمية، ليصبح المدير التنفيذي في أسفل الهرم والأفراد المهنيون في قمته .

  المطلب الثالث: متطلبات مشروع الإدارة الالكترونية

و بــر�مج آخــر يحتــاج إلى �يئــة البيئــة المناســبة ان مشــروع الإدارة الالكترونيــة شــأ�ا شــأن أي مشــروع أ

والمواتيــة لطبيعــة عملــه، كــي يــتمكن مــن التنفيــذ، �لتــالي يحقــق النجــاح والتفــوق، فيقتضــي التحــول نحــو 

  تطبيق الإدارة الالكترونية متطلبات عديدة نذكر من أهمها:

لم نقـل عـال مـن البنيـة البنية التحتيـة: ان الإدارة الالكترونيـة تتطلـب وجـود مسـتوى مناسـب ان  -1

التحتية التي تتضمن شبكة حديثـة للاتصـالات والبيـا�ت، وبنيـة تحتيـة متطـورة للاتصـالات السـلكية 

واللاسلكية، تكون قادرة على �مين التواصل ونقـل المعلومـات بـين المؤسسـات الإداريـة نفسـها، مـن 

 جهة وبين المؤسسات والمواطن من جهة أخرى .

كترونيـــة اللازمــة للاســـتفادة مـــن الخــدمات الـــتي تقـــدمها الإدارة الالكترونيـــة تــوافر الوســـائل الال -2

والـــتي نســـتطيع بواســـطتها التواصـــل معهـــا، ومنهـــا أجهـــزة الكومبيـــوتر الشخصـــية والمحمولـــة والهـــاتف 

الشبكي وغيرها من الأجهزة التي تمكننا من الاتصال �لشبكة العالمية أو الداخلية في البلد، �سـعار 

 تيح لمعظم الناس الحصول عليها .معقولة ت

توفر عدد لا�س به من مزودي الخدمة �لانترنت، ونشدد على ان تكون الأسعار معقولة قدر  -3

الإمكان، من اجل فتح ا�ال لأكـبر عـدد مـن المـواطنين للتفاعـل مـع الإدارة الالكترونيـة �قـل جهـد 

 وفي اقصر وقت واقل كلفة ممكنة .

ــــاء القــــدرات  -4 ــــدريب كافــــة المــــوظفين علــــى طــــرق اســــتعمال أجهــــزة التــــدريب وبن وهــــو يشــــمل ت

الكومبيوتر، وإدارة الشبكات وقواعد المعلومات والبيا�ت وكافة المعلومات اللازمة للعمل علـى إدارة 

وتوجيـــه الإدارة الالكترونيـــة بشـــكل ســـليم، ويفضـــل ان يـــتم ذلـــك بواســـطة معاهـــد أو مراكـــز تـــدريب 
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لى هذا انه يجب نشر ثقافة استخدام الإدارة الالكترونية وطرق متخصصة و�بعة للحكومة، أضف إ

 1ووسائل استخدامها للمواطنين أيضا وبنفس الدقة السابقة .

تــــوافر مســــتوى مناســــب مــــن التمويــــل، بحيــــث يمكــــن تمويــــل الحكومــــة مــــن إجــــراء صــــيانة دوريــــة  -5

اكبــة أي تطــور وتــدريب للكــوادر والمــوظفين والحفــاظ علــى مســتوى عــال مــن تقــديم الخــدمات، ومو 

 حاصل في إطار التكنولوجيا والإدارة الالكترونية على مستوى العالم .

تــوفر الإرادة السياســية: بحيــث يكــون هنــاك مســئول أو لجنــة محــددة تتــولى تطبيــق هــذا المشــروع  -6

وتعمــل علــى �يئــة البيئــة اللازمــة والمناســبة للعمــل، وتتــولى الإشــراف علــى التطبيــق وتقيــيم المســتو�ت 

 وصلت إليها في التنفيذ. التي

وجــــود التشــــريعات والنصــــوص القانونيــــة وهــــي الهيكــــل الــــذي يؤيــــد ويــــدعم الإدارة الالكترونيــــة  -7

والتجــارة الالكترونيــة، والـــتي تســهل عمـــل الإدارة الالكترونيــة وتضــفي عليهـــا المشــروعية والمصـــداقية، 

وضــع الأطــر القانونيــة والتنظيميــة وكافـة النتــائج القانونيــة المترتبــة عليهــا، وذلــك مــن خــلال اســتكمال 

التي تناسب التطبيقات، وكذلك القضا� الـتي لهـا علاقـة �لإدارة الالكترونيـة بشـكل غـير مباشـر، إذ 

لابـــد ان تمـــارس في إطـــار بيئـــة قانونيـــة محكمـــة، ويســـتلزم ذلـــك تطـــوير التشـــريعات الحاليـــة أو صـــياغة 

كترونيـة، ودورهمـا في الإثبـات واتخـاذ القـرارات وحـل تشريعات تقـترن �لتوقيـع الالكـتروني والوثيقـة الال

 النزاعات و�ييد الحقوق وضما�ا 

تــــوفير الأمــــن الالكــــتروني والســــرية الالكترونيــــة علــــى مســــتوى عــــال لحمايــــة المعلومــــات الوطنيــــة  -8

والشخصية، ولصون الأرشيف الالكتروني من أي عبث، والتركيز علـى هـذه النقطـة لمـا لهـا مـن أهميـة 

على الأمن القومي والشخصي للدولة والأفراد، ويقصد �من المعلومات حمايـة و�مـين كافـة وخطورة 

المـــوارد المســـتخدمة فيهـــا ووســـائط المعلومـــات، بحيـــث تـــؤمن المنشـــأة نفســـها والعـــاملين فيهـــا وأجهـــزة 

الحاســبات المســتخدمة فيهــا ووســائط المعلومــات الــتي تحتــوي علــى بيــا�ت المنشــأة، ويــتم ذلــك عــن 

                                                           
متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة الالكترونية في دولة الكبيسي،  كلثم محمد  - 1

، أعدت هذه الدراسة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية الدولية، بر�مج قطر

   .36،37، ص ص 2008الماجستير إدارة الأعمال، 



ـــة كنـــز ثمـــين  طريـــق ـــة عديـــدة يكفـــل ســـلامة المعلومـــات الـــتي هـــي بمثاب إتبـــاع إجـــراءات ووســـائل حماي

 للمنشاة يجب الحفاظ عليه .

  1الإعداد لعملية إصلاح الأساليب الإجرائية في مختلف إدارات المنظمة . -9

 خطة تسـويقية دعائيـة شـاملة للـترويج لاسـتخدام الإدارة الالكترونيـة وإبـراز محاسـنها وضـرورة -10

مشاركة جميع المواطنين فيها، والتفاعل معها، ويشـارك في هـذه الحملـة جميـع وسـائل الإعـلام الوطنيـة 

من إذاعة وتلفزيـون وصـحف، والحـرص علـى الجانـب الـدعائي وإقامـة النـدوات والمـؤتمرات واستضـافة 

ى التعامـل المسؤولين والوزراء والموظفين في حلقات نقاش حول الموضـوع لتهيئـة منـاخ شـعبي قـادر علـ

   2مع مفهوم الإدارة الالكترونية .

  المطلب الرابع: معوقات الإدارة الالكترونية 

ان الإدارة الالكترونية ظهرت نتيجة التطورات السـريعة في مجـال تقنيـات المعلومـات، ولـذلك فهـي تعتـبر 

  هي:قيد التجارب، ولابد من وجود مشاكل ومعوقات تقف أمام تطبيقها، واهم هذه المعوقات 

عــدم وجــود وعــي حاســوبي ومعلومــاتي عنــد بعــض الإداريــين الــذين يمتلكــون قــرار إدخــال هــذه  -1

 التكنولوجيا مما يؤدي إلى عدم تطبيق هذه الإدارة الحديثة. 

عدم وجود بنية تحتيـة متكاملـة علـى مسـتوى الدولـة ممـا يعرقـل عـدم تطبيـق الإدارة الالكترونيـة  -2

 في مؤسسا�ا .

 جهزة والبرمجيات الحديثة .ارتفاع أسعار بعض الأ -3

اخــتلاف القيــاس والمواصــفات �لأجهــزة المســتخدمة داخــل المكتــب الواحــد ممــا يشــكل صــعوبة  -4

 �لربط بينها .

                                                           
معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في إجراءات العمل الإداري من وجهة نظر موظفي ديوان وزارة عبد العزيز فهد المغيره،  - 1

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الإدارية الر�ض، جامعة �يف العربية للعلوم الأمنية ، كلية  الداخلية السعودية

   .35،36، ص ص 2010سم العلوم الإدارية ، الدراسات العليا، ق
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مازالت العديد من الآلات والأجهزة غير قادرة على الاتصال مع الحاسوب فمثلا من الصـعب  -5

 ربط آلة النسخ الحالية مع الحاسوب.

حاســوبي عنــد المــواطنين وهــذا يشــكل عائقــا كبــيرا في تطبيــق الإدارة  عــدم وجــود وعــي معلومــاتي -6

 الالكترونية ومن ثم الحكومات الالكترونية .

نظــام الإدارة الالكترونيــة يحتــاج إلى ســعات خزينــة كبــيرة جــدا لغــرض خــزن الرســومات والو�ئــق  -7

رة، ورغـــم ظهـــور والبيـــا�ت �خـــتلاف أنواعهـــا، وهـــذا يشـــكل معوقـــا كبـــيرا جـــدا في تطـــور هـــذه الإدا

 1القرص الليزري والفيديو بسعاته الواسعة، وقد يوفر هذا القرص جزءا من الحل لهذه المشكلة .

 الرؤية الضبابية للإدارة الالكترونية وعدم استيعاب أهدافها.  -8

 عدم وجود أنظمة وتشريعات أمنية أو التساهل في تطبيقها. -9

 نقدية.قلة الموارد المالية وصعوبة توفير السيولة ال -10

 التمسك �لمركزية وعدم الرضا �لتغيير الإداري . -11

 النظرة السلبية لمفهوم الإدارة الالكترونية من حيث تقليلها للعنصر البشري . -12

وجــود الفجــوة الرقميــة بــين النــاس المتخصصــين في مجــال التقنيــة وآخــرين لا يفقهــون شــيئا مــن  -13

 ايجابيا�ا .

 لمخاطر التي �دد المعلومات للمستفيدين .امن المعلومات هو �مين الحماية من ا -14

 2غياب الشفافية ونفوذ مجموعات المصالح الخاصة . -15

  كذلك توجد معيقات أخرى أو معوقات تقف في وجه الإدارة الالكترونية :

غيــاب هيئــات علــى مســـتو�ت عليــا في الأجهــزة الحكوميــة تتبـــادل تشــاور سياســي، وتنظـــر في  -1

بـرامج التحـول الالكـتروني لاتخـاذ القـرارات اللازمـة لرفـع مؤشـر الجاهزيـة  تقارير اللجان المكلفة بتقـويم

 الالكترونية وترقيته .
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 أيضا معوقات مالية وتقنية تتمثل في: -2

قلــــة المــــوارد الماليــــة لتقــــديم بــــرامج تدريبيــــة والاســــتعانة بخــــبرات معلوماتيــــة في ميــــدان تكنولوجيــــا  -

 المعلومات ذات كفاءة عالية .

اليـــة المخصصـــة لمشـــاريع الإدارة الالكترونيـــة ومشـــكل الصـــيانة التقنيـــة لـــبرامج ضـــعف المـــوارد الم -

 الإدارة الالكترونية .

 معوقات بشرية : وتتمثل في -3

الأمية الالكترونية لدى العديد من شعوب الدول النامية، وصعوبة التواصـل عـبر التقنيـة الحديثـة  -

. 

 عبر شبكات الإدارة الالكترونية الفقر وانخفاض الدخل الفردي أدى إلى صعوبة التواصل  -

تزايد الفوارق الاجتماعية بين فئات ا�تمع وانقسامه ( فئات تمتلـك أجهـزة حاسـوبية ومعـدات  -

 ، وأخرى تفتقدها)، أدى إلى ازد�د حدة التفرق. 

إشــــكالات البطالــــة الــــتي يمكــــن ان تــــنجم عــــن تطبيــــق الإدارة الالكترونيــــة، وحلــــول الآلــــة محــــل  -

 1الأخير الذي يرفض ويقاوم التحول الالكتروني خوفا من امتيازاته ومنصبه .الإنسان، وهذا 

  

  

  

  

  

  

                                                           
، مذكرة  �ت المتحدة الأمريكية والجزائردور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولاعاشور عبد الكريم،  -1

مقدمة للحصول على شهادة الماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدولية ، تخصص الديمقراطية والرشادة، جامعة منتوري ، 

   .38،39، ص ص 2009/2010قسنطينة ، كلية الحقوق والعلوم السياسية ، 



  المطلب الخامس: تقييم الإدارة الالكترونية 

  للإدارة الالكترونية مجموعة من الايجابيات والسلبيات وسنتطرق إليها على التولي:

  أولا: ايجابيات الإدارة الالكترونية

ننــة عمــل ونشــاط المنظمــة بشــكل كفــؤ مــن خــلال الاســتعانة �لشــبكة ان الإدارة الالكترونيــة تعــني مك

الالكترونيــة، وبمــا يســاهم في أداء الأعمــال الإداريــة كافــة �ســتخدام المحتــوى الالكــتروني، وفي إطــار بنيــة 

تحتية الكترونية فاعلة وكفـؤة وبـدعم مباشـر مـن شـبكات الحاسـوب والاتصـالات وتكنولوجيـا المعلومـات 

ت، ســواء كانــت مــن داخــل أو خــارج المنظمــة، ومــن المــزا� المحتملــة وراء تطبيــق وتوظيــف ونظــم المعلومــا

  الإدارة الالكترونية مايلي :

 إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للشركة وكأ�ا وحدة مركزية . -

 دعم عمل اتحادية اتخاذ القرار في نقاط العمل المختلفة في الشركة . -

 الأصلية بصورة موحدة ومركزية .تجميع البيا�ت ومن مصادرها  -

 تقليص معوقات اتخاذ القرار عن طريق توفير البيا�ت وربطها مع بعضها . -

 تقليل النفقات في متابعة عمليات الإدارة المختلفة . -

 توظيف تكنولوجيا المعلومات بشكل ايجابي وكفؤ وبناء ثق العاملين بذلك . -

 التوفير الفوري للمعلومات وحسب الطلب . -

 علم المستمر وبناء المعرفة . الت -

 ز�دة الترابط بين العاملين والإدارة العليا ومتابعة وإدارة كافة الموارد في الشركة . -

  1ز�دة رصيد الشركة في المنافسة والتميز على مستوى السوق العالمي . -
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  سلبيات الإدارة الالكترونية: 

ونيــة ســوف تــزول كــل المصــاعب والمشــاكل الإداريــة قــد يعتقــد انــه عنــد تطبيــق إســتراتيجية الإدارة الالكتر 

والتقنيـــة، لكـــن الأمـــر مختلـــف، بمعـــنى ان تطبيـــق الإدارة الالكترونيـــة في عملهـــا لســـبب مـــن الأســـباب أو 

  سلبية من السلبيات المحتملة لتطبيق الإدارة الالكترونية، وتتجلى هذه السلبيات في:

قنيـات الـتي اجتاحـت العـالم قلصـت دول العـالم : بعد ثورة المعلومـات والتالتجسس الالكتروني  -1

خاصــة المتقدمــة منهــا اعتمادهــا علــى العنصــر البشــري، علــى الــرغم مــن أهميتــه وأولويتــه في كثــير مــن 

ا�ــالات لصــالح التقنيــة، والتجســس إحــدى هــذه ا�ــالات، ومــن الطبيعــي انــه عنــدما تعتمــد إحــدى 

ول أرشيفها إلى أرشيف الكتروني، مما يعرضه لمخـاطر  الدول على نظام الإدارة الالكترونية فإ�ا ستح

كبــيرة تكمــن في التجســس علــى هــذه الو�ئــق وكشــفها ونقلهــا وحــتى إتلافهــا، لــذلك فهنــاك مخــاطر  

ـــة الأمنيـــة علـــى معلومـــات وو�ئـــق وأرشـــيف الإدارة ســـواء المتعلقـــة �لأشـــخاص أو  كبـــيرة مـــن الناحي

 1الشركات أو الإدارات أو حتى الدول.

الخطــورة هنــا لا �تي مـن تطبيــق الإدارة الالكترونيــة، كـي لايفهــم الــبعض أننـا نريــد البقــاء علــى  فمصـدر 

النظام التقليدي للإدارة، إنما مصدر الخطورة يكمن في عدم تحصين الجانب الأمني للإدارة الالكترونيـة، 

ر التجســــس فإهمــــال هــــذه الناحيــــة يــــؤدي إلى كارثــــة وطنيــــة يحثهــــا التجســــس الالكــــتروني ومصــــدر خطــــ

 الالكتروني �تي من ثلاث فئات وهي:

  الفئة الأولى: الأفراد العاديون.

  الفئة الثانية: هي الهاكرز( القراصنة ) .

  الفئة الثالثة: أجهزة الاستخبارات العالمية للدول .

بحيـث  هذا فيما يقتصر خطر الفئتين الأولى والثانية على تخريب الموقع أو إعاقة عمله أو إيقافه،       

تستطيع الإدارة تلافي ذلك بطـرق وقائيـة أو �عـداد نسـخة احتياطيـة عـن الموقـع فـان خطـر الفئـة الثالثـة 
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يتعدى ذلـك بكثـير ويصـل إلى درجـة الاطـلاع الكامـل علـى كافـة الو�ئـق الحكوميـة وو�ئـق المؤسسـات 

ــــا ع لــــى الأمــــن القــــومي والإدارات والأفــــراد، وكــــذلك الأمــــوال ومــــا إلى ذلــــك، ممــــا يشــــكل �ديــــدا فعلي

والاستراتيجي للدولة المعنية، خاصة عندما تقوم أجهزة الاستخبارات هذه ببيع أو نقل أو تصـوير هـذه 

  1الو�ئق وتسريبها إلى جهات معادية للدولة التي سلبت منها.

مــن المعلـــوم ان الــدول العربيـــة ليســت دولا رائـــدة في مجــال التكنولوجيـــا  ز�دة التبعيــة للخـــارج: -2

لومات وهي دول مستهلكة ومستعملة لهذه التكنولوجيا، على الرغم مـن ان هنـاك أعـدادا كبـيرة والمع

من العلماء العـرب والاختصاصـيين في مجـال التكنولوجيـا في العـالم أو مـن أصـل عـربي، وعلـى العمـوم 

ن ذلك يعني بما ان الإدارة الالكترونية تعتمد بمعظمها ان لم نقل �كملها على التكنولوجيا الغربية فا

انه سيزيد من مظاهر تبعية الدول المستهلكة للدول الكبرى الصـناعية، وهـو مالـه انعكاسـات سـلبية  

 كثيرة خاصة كما ذكر� أعلاه في ا�ال الأمني للإدارة الالكترونية .

فالاعتمـــاد الكلـــي علـــى تقنيـــات أجنبيـــة للحفـــاظ علـــى امـــن معلومـــات وتطبيقهـــا علـــى الشـــبكات     

لتابعـــة للـــدول العربيـــة هـــو تعـــريض للأمـــن الـــوطني والقـــومي لهـــذه الـــدول للخطـــر، ووضـــعه تحـــت الرسميـــة ا

ســيطرة دول غربيــة بغــض النظــر عــن نــوع العلاقــات بينهــا ... ،ولا يقتصــر الأمــر علــى التجســس علــى 

  المعلومات لأهداف عسكرية وسياسية بل معلومات تعطيها الأفضلية على منافستها في الأسواق .

لك نحـن ننصـح ونشـدد علـى ضـرورة دعـم وتسـهيل عمـل القطـاع التكنولـوجي العـربي والإنفـاق لذ      

علــى أمــور البحــث العلمــي فيمــا يتعلــق �لتكنولوجيــا والأمــن التكنولــوجي، خاصــة وانــه لــدينا القــدرات 

علـى البشرية والمادية اللازمة لمثل ذلك، ونشدد أيضا على ضرورة تطوير حلول امن المعلومات محليـا أو 

الأقل وضع الحلول الأمنيـة الأجنبيـة الـتي ترغـب �سـتخدامها تحـت اختبـارات مكثفـة ودراسـات معمقـة 

  والتأكد من استقلاليتها وخلوها من الأخطار الأمنية .

ـــــة،  شـــــلل الإدارة : -3 ان التطبيـــــق غـــــير الســـــوي والـــــدقيق لمفهـــــوم وإســـــتراتيجية الإدارة الالكتروني

التقليـــدي لــلإدارة إلى الإدارة الالكترونيـــة دون اعتمــاد التسلســـل والانتقــال دفعـــة واحــدة مـــن الــنمط 
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والتــدرج في الانتقــال، مــن شــأنه ان يــؤدي إلى شــلل في وظــائف الإدارة لأنــه عنــدها نكــون قــد تخلينــا 

عن النمط التقليدي للإدارة ولم ننجز الإدارة الالكترونية بمفهومها الشـامل فنكـون قـد خسـر� الأولى 

ة، وذلــك مـــن شــأنه ان يــؤدي إلى تعطيــل الخـــدمات الــتي تقــدمها الإدارة أو إيقافهـــا، ولم نــربح الثانيــ

ريثمــا يــتم الانجــاز الشــامل والكامــل للنظــام الإداري الالكــتروني أو العــودة إلى النظــام التقليــدي بعــد 

 1خسارة كل شيء، وهذا مالا يجوز ان يحصل في أي تطبيق لإستراتيجية الإدارة الالكترونية.
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  خلاصة وإستنتاجات:

تطرقنــا في هــذا الفصــل إلى إطــار مفــاهيمي حــول الإدارة الالكترونيــة مــن خــلال مفهومهــا وخصائصــها  

أهميتها وظائفها خطوا�ا، وذلك �لتعرف على تعريف الإدارة الالكترونية وعناصـرها ومتطلبا�ـا اللازمـة 

التحـــول نحـــو تحقيـــق إســـتراتيجية هـــذا المشـــروع  للتحـــول نحـــو تطبيـــق إدارة الكترونيـــة فعالـــة �جحـــة، وفي

الحكــــــومي �ــــــدف ترقيــــــة الإدارة مــــــن خــــــلال الانتقــــــال مــــــن الإدارة التقليديــــــة إلى الإدارة الالكترونيــــــة، 

�لاعتمـــاد علـــى أنمـــاط وخطـــوات الإدارة الالكترونيـــة �ـــدف الوصـــول إلى تحقيـــق أهـــدافها، وفي الأخـــير 

 لتي تتميز �ا الإدارة الالكترونية وتقف عائقا في طريقها.اشر� إلى بعض السلبيات والايجابيات ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  الفصل الثاني
  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تقديم الفصل:

تمثل الإدارة الإلكترونية أسلو� إدار� متطورا لتقديم الخدمة للمواطنين، مما ينتج عنه تحول 

أصبحت تتسم بمعالم ومنطلقات جديدة تشير لنهاية جوهري في مفهوم الخدمة العمومية التي 

التعقيدات والمشاكل التي تعترض الخدمات العمومية، وهذا ما جعلنا نقسم هذا الفصل المتمثل في 

  إطار مفاهيمي للخدمة العمومية والذي تناولنا فيه ثلاث مباحث:

 المبحث الأول: تناول مفهوم الخدمة العمومية -

 ات الإدارة الالكترونية على تطوير الخدمة العمومية.المبحث الثاني : انعكاس -

المبحث الثالث: تم تسليط الضوء فيه على دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات العامة  -

  بما يناسب المواطنين.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  المبحث الأول: إطار مفاهيمي للخدمة العمومية

تبطة �لخدمة العمومية من خلال التعرف على مصطلح يتطرق هذا المبحث لمختلف المفاهيم المر       

الخدمة العمومية من خلال التعرف على مصطلح الخدمة العمومية وخصائصها وانواعها واهم المعايير 

  التي يتميز �ا.

  المطلب الأول: مفهوم الخدمة العمومية

ى كاهل الدولة عن الخدمة العمومية هي: "أي نشاط يهدف إلى تحقيق منفعة عامة، تقع عل      

طريق مؤسسات سواء اقتصادية، أو إعلامية، وذلك عن طريق تدخل الإدارة العامة لضمان المنفعة 

  .1العامة ولمراقبتها

ويوحي مصطلح الخدمة العامة أو الخدمة المدنية بتلك الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحكومية 

اجات المختلفة للأفراد، من طرف الجهات الإدارية والمواطنين على مستوى الرغبات وإشباع الح

والمنظمات العامة، ولذلك يركز الدكتور �بت عبد الرحمان إدريس في تعريفه للخدمة العامة على 

  محورين أساسيين:

)، حيث يمكن اعتبار الخدمة Service Processمفهوم الخدمة العامة كعملية(  -1

ية أو العامة على أ�ا تمثل عمليات ذات طابع تكاملي، العمومية التي تقدمها المنظمات الحكوم

تنطوي على مدخلات وتشغيل ومخرجات، و�لنسبة للمدخلات فإن هناك ثلاث أنواع يمكن أن 

 تجري عليها عمليات التشغيل لإنتاج الخدمة المطلوبة وهي:

على المواطنين إذ يمثل المواطن طالب الخدمة العامة، أي عندما تؤدي هذه العمليات  الأفراد:  .أ 

بذا�م، مثال ذلك عندما يدخل مريض للمستشفى فإن عمليات العلاج والوقاية ومختلف 

الخدمات الصحية تجري عليه بذاته، ويجري هذا الأمر على مختلف الخدمات العامة، مثل محاكمة 

 الأفراد وسفرهم وغيرها من الأمثلة.

                                                           

.09، ص 2006يق بحث الادارة العامة، ملتقى الحكم الراشد في الادارة العامة، المدرسة الوطنية للادارة، الجزائر، فر  - 1  



وارد والأشياء هي أحد أنواع حيث يمكن أن تصبح مختلف الم Matriales ) الموارد:(  .ب 

المدخلات في عمليات الخدمة المقدمة من المنظمات العامة، أي عمليات الخدمة التي يتم إجراؤها 

على الأشياء وليس على الأفراد، وتسمى عمليات الأشياء المملوكة، مثل خدمات رخص مرور 

 السيارات والخدمات العامة المختلفة في خطوط السكة الحديدية.

تمثل أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة،  : ( Information)علوماتالم  .ج 

ويطلق عليها عمليات تشغيل المعلومات، ويعكس هذا النوع الجانب الحديث للخدمة العامة  

كمحصلة للتطور في تكنولوجيا المعلومات والاتصال مثل: خدمات تحليل البيا�ت في مراكز 

 يل البيا�ت في مراكز البحوث والجامعات.المعلومات، وعمليات تشغ

 مفهوم الخدمة العامة كنظام: -2

انطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدمها المنظمات العامة كنظام، يتكون من 

  أجزاء مختلفة تشمل ما يلي:

وفق هذا  (Service opération System)نظام عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة   . أ

 على مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة �لخدمة. (Inputs)تتم عمليات التشغيل  النظام

ووفق هذا النظام يتم تجميع �ائي لعناصر  (Service délévré)نظم تسليم الخدمة   . ب

الخدمة ثم التسليم النهائي للخدمة، وإيصالها للمواطن طالب الخدمة، ويتضمن مفهوم الخدمة 

 العامة كنظام شكلين:

 خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة (المواطن )  -

 Techical)خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة ويطلق عليها جوهر الخدمة الفني  -

core)  غير أن بعض الدراسات تميل إلى استخدام تعبير المكتب الأمامي �لنسبة للأجزاء المرئية

(Front office ) ة، وتعبير المكتب الخلف أو المنظورة في نظام الخدم(bock office )  

 �1لنسبة للأجزاء المرئية أو غير المنظورة.
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كذلك نجد من أبرز التعاريف المخصصة للخدمة العمومية هو ذلك الصادر من طرف مدرسة      

الخدمة العمومية: " الدولة ليست السلطة التي تقود السيارة إ�ا �زر خدمات عمومية منظمة ومراقبة 

من طرف حاكمين..." ومن هنا يظهر مفهوم الخدمة العمومية على أ�ا:" هي كل وظيفة يكون 

أداؤها مضمو� ومضبوطا من قبل الحاكمين، لأن �دية هذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية 

كما   1".املة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمينالترابط الاجتماعي، وهي من طبيعة لا تجلها  تحقق ك

  2الدولة هي تنظيم اجتماعي مشكل أساسا من طرف مجموعة من المصالح العمومية.البعض أن  يرى

تعرف هذه المصالح على أساس مجموعة من التنظيمات المخصصة لإرضاء بعض الحاجات و     

  والمصالح الفردية والجماعية للأمة (...) المصالح العمومية هي التنظيمات المشكلة لهيكلة الدولة ".

  هذا التعريف يمكن استنتاج النقاط التالية:من 

 الإدارة هي التي تنتج منافع للمصلحة العامة وإ�ا ممثلة من طرف الخدمات العمومية -1

لكي تصبح الخدمة خدمة عمومية لا بد أن تتمتع الخدمة بمعيار ثنائي، فهي خدمة من جهة  -2

 ة الدولة لها تجعلها سياسية.اقتصادية ( صناعية تجارية)، أو إدارية ، ومن جهة أخرى مراقب

ماهو أساسي في المصلحة العمومية هو مفهوم الهدف، فأي نشاط لا يؤدي بمفهوم الفائدة  -3

 العمومية والمصلحة العامة هو �لضرورة غير صادر من مصلحة عمومية.

ونستنتج في الأخير أن الهدف الأساسي للخدمة العمومية ليس هو تعظيم الربح المادي بل تعظيم 

  3الربح الاجتماعي.
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2 -Jaques cherallier, le service public 1 er édition 1971, press universitaire de 

France, p 20.21. 
3 - Marie  France l’ hériteau pour quoi des entrepries public ? press universitaire 
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  المطلب الثاني: خصائص ومبادئ الخدمة العمومية 

  أولا: مبادئ الخدمة العمومية

تتنوع الخدمات العمومية وتختلف حيث توجد منها خدمات ذات طابع إداري وأخرى ذات      

  .طابع صناعي

ة ثلاث قواعد موضوعية حتى يؤهل نشاط الخدم  Rollandوضع   منطق المصلحة العامة: -1

 العمومية لمستوى المصلحة العمومية وتتمثل فيما يلي:

إن مبدأ المساواة أمام المصالح العمومية هو وجه آخر  مبدأ المساواة أمام المصالح العمومية:  .أ 

، ويكون 1789لمبدأ المساواة أمام القانون والتشريعات النابع عن إعلان حقوق الإنسان لسنة 

ا  ما تعلق الأمر بمصلحة خدمية تمتاز �لإحتكار كقطاع البريد مبدأ المساواة هذا محترما أكثر إذ

 والاتصالات ، وتشمل المساواة أمام المصالح العمومية نوعين هما: 

تعني ضرورة أن تشتغل في نفس الظروف والشروط أمام كافة المستعملين  مساواة المستعملين: -

بات وجل أصناف الحاجات بلا بلا تمييز، فليس مصلحة عمومية من لا يستجيب لمختلف الرغ

 فوارق أو تمييز

 

تكون هنا بين كل الأشخاص الذين يجدون أنفسهم في اتصال مع  مساواة غير المستعملين: -

 1المصالح العمومية، دون أن يكون لهم صفة المستعمل .

الخدمة العمومية كوضع لتلبية حاجة جد ضرورية، فيكون انشغالها مضمو� مبدأ الاستمرارية:   .ب 

فة منتظمة ومستمرة دون انقطاع فإذا كانت الخدمة تشمل المصلحة العامة، فمن الضروري بص

ضمان استمرارها حتى إذا كانت الخدمة تشمل المصلحة العامة فمن الضروري ضمان استمرارها 

 حتى إذا كانت المؤسسة عاجزة لأنه يوجد حاجة حقيقية تستوجب الإشباع.

                                                           
دراسة حالة  - مة الصحية �لمؤسسة العمومية الاستشفائيةنظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخددلال السويسي،  - 1

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، جامعة ورقلة، كلية العلوم  -المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة

  .38، ص 2011الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص نظام المعلومات ، 



م الخدمة مع رغبات الجمهور، أي يجب أن تؤدي الخدمة هي تكييف وانسجا مبدأ الملائمة:  .ج 

العمومية في إطار التلاؤم والانسجام مع رغبات وحاجات الجمهور المستهدف، فإن حصل تغيير 

وتطور الحاجات فيجب على الخدمة أن تتلاءم والمصلحة العمومية أن تنسجم، وذلك بتحسين 

كأساس لمبدأ الاستمرارية، كما طرحت اقتراحات   نوعية وكمية أدائها، لهذا يعتبر مبدأ الملائمة

 أخرى لبعض الكتاب وهي إضافة قاعدتين:

وهي أن تشتغل المصلحة العمومية �لأخذ �لاعتبار فقط المصلحة العامة دون  مبدأ الحيادية: -

 أي اعتبارات أخرى .

شكل مبالغ أن تشتغل المصلحة العمومية بدون مقابل ، قد تكون بمقابل في  مبدأ ا�انية: -

 رمزية فقط، مثل المبالغ المسددة عند إنجاز فحوصات في المستشفيات والعيادات العمومية.

 الاستقلالية تجاه السوق:  -2

في الخدمات العمومية يقابلها ويعوضها في جانب مقابل مراقبة عمومية أقل أو أكثر وسعا لهذا سيتم 

  معالجة هذا العنصر في نقطتين: 

المؤسسة الخاصة لا تجلب مواردها إلا من السوق، ولذلك تعتبر ارتفاع غياب منطلق السوق:  -

و ضخامة مبيعا�ا لمؤشر لكفاء�ا وكجزء لحسن تعاملها مع السوق، وهنا يطرح السؤال اللآتي: 

هل يمكن لمصالح الخدمات العمومية التي تجلب بعض الموارد المالية خارج السوق، والتي تبيع 

أن يكون مؤشر كفاء�ا وفعاليتها هو ذاته مؤشر كفاءة المؤسسة  خدما�ا لز�ئن خاضعين

الخاصة؟، وللإجابة عن هذا السؤال يجب أن نفرق بين الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري، 

 وبين الخدمات العمومية ذات الطابع الصناعي التجاري من جهة أخرى.

قيقة ليس لها سوق لأنه ليس لها ما تبيع �لمعنى فالخدمات العمومية ذات الطابع الإداري في الح       

الآخر لا يوجد هناك تبادل بين المستعملين ومقدمي الخدمة، لذلك فقرار التعامل مع الخدمة الإدارية 



ليس في أي حال من الأحوال قرار شراء، ومن ذلك لا يمكن اعتبار حجم عدد الز�ئن كمؤشر 

  1ومعيار المستوى الخدمة المؤداة.

 المراقبة العمومية: حضور -

محدودية سلطة السوق هي معوضة من طرف ز�دة وارتفاع في سلطة السلطات العمومية، ويمكن أن 

نحدد موقع الخدمة العمومية من خلال مجموعة متجانسة من النقاط، تمتد ابتداءا من تبعية كبرى تجاه 

حرية في تحديد الأسعار) إلى  السوق، ومن شبه استقلالية تجاه السلطات العمومية ( مخطط مستقل،

  2استقلالية كاملة تجاه السوق.

  �نيا: خصائص الخدمة العمومية 

الخدمات العمومية لها نظام خاص، لأ�ا تخضع �موعة من القواعد الموضوعة لغرض المصلحة  -

 العامة.

فهي من  كما أنه لكي تصبح الخدمة خدمة همومية فمعناه أن هذه الخدمة تتمتع بمعيار ثنائي، -

 جهة اقتصادية أو إدارية، ومن جهة أخرى مراقبة الدولة لها تجعلها سياسية .

كما أن هناك ارتباط موجب بين مستوى التقدم والرفاهية التي يصلها البلد، وبين عدد  -

 الوظائف التي تتكفل �ا المصالح العمومية.

 شغيلها ورقم أعمالها.الخدمة العامة عادة تحتكرها مؤسسات ضخمة وكبرى من حيث معدل ت -

 إن الهدف من تقديم الخدمة العامة ليس تحقيق الربح بل هدفها تحقيق الربح الاجتماعي. -

لا تقدم الخدمة العامة للأقليات فقط بل تسعى لتغطية أكبر قدر ممكن من الجمهور، وهذا  -

 راجع لأن الخدمة العامة ليست متميزة بعلاقات مع الز�ئن.

                                                           
  .39، ص  المرجع السابق ، دلال السويسي - 1
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اطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية ، جامعة الجزائر، 
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ة تحتكر من طرف مؤسسات ضخمة وكبرى من حيث معدل كذلك الخدمة العمومي -

  1تشغيلها.

  المطلب الثالث: أنواع الخدمة العمومية

قدمت العديد من التصنيفات للخدمة العمومية على حسب اتجاهات ودراسات الباحثين، كما أ�ا 

نوع تضم كذلك مجموعة كبيرة وغير متجانسة من الخدمات العمومية المنظمة من طرف الدولة، تت

بتنوع طلبات المواطنين وبتغير الظروف المعيشية، والتي أصبحت مرتبطة ارتباط وثيق �لتقدم 

  التكنولوجي والعلمي، ويمكن حصرها في مجموعة من الخدمات التالية:

 الخدمات الإدارية: مثل خدمة الحالة المدنية �لبلد�ت.... -

 امي، الخدمات الصحية....الخدمات الاجتماعية والثقافية: خدمات التمدرس الإلز  -

 الخدمات الصناعية والتجارية: مثلا خدمة مؤسسة المياه، خدمة مؤسسة الكهر�ء والغاز.... -

  كذلك يمكن التمييز من �حية �نية بين ثلاث أنواع من الخدمات العمومية وفق التصنيفات التالية:

 اعية من حيث طبيعة الخدمة المقدمة: نجد صنفان خدمة فردية وخدمة جم  .أ 

من حيث طبيعة استهلاك الخدمة: نجد صنفان، خدمة ذات استهلاك إجباري: وهي   .ب 

الخدمات التي تكون ضرورية الحصول عليها وتوفيرها سواء للفرد أو للجماعة مثل السكن... 

وخدمة ذات استهلاك اختياري وهي الخدمات التي يكون الحصول عليها اختيار� مثل: شراء 

 معدات صناعية....

 حيث طريقة تحمل تكلفة الخدمة: نجد في هذه الحالة ثلاث أصناف: من  .ج 

خدمة مجانية: تقدم دون مقابل، تتحمل تكلفتها كليا الخزينة العمومية للدول مثلا: حملات  -

 التلقيح، الأمن العمومي، الإ�رة العمومية... .

                                                           
  سيد أحمد سليم ، خصائص الخدمة العامة، على الرابط الالكتروني:  - 1
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الكهر�ء المنزلية، خدمة �لمقابل: يتحمل تكلفتها كليا وبشكل مباشر المستفيد منها، مثلا:  -

 الهاتف العمومي، الماء الشروب... .

خدمة مدعمة: يتحمل تكلفتها جزئيا المستفيد منها والباقي دعم حكومي لها، مثلا: النق  -

 1العمومي، السكن، السلع الاستهلاكية الأساسية كمادة الحليب ... .

  ر التسويقي:كما ذهب البعض إلى تصنيف الخدمة العمومية إلى صنفين وفق المعيا

الخدمات المسوقة: تتمثل في الخدمة المقدمة للأفراد بشكل اختياري، وطريقة الحصول عليها  -

بمقابل يغطي إجمالي تكلفة الخدمة المقدمة ( الكهر�ء، الغاز، الماء) أو تكون مدعمة جزئيا من 

 الخزينة العمومية مثل : النقل العمومي، السلع والخدمات ...

سوقة: وتتمثل في تلك المقدمة والمفروضة على جميع المواطنين والمقيمين ( من الخدمات غير الم -

قبل القوة العمومية) والحصول عليها مجاني، وإنتاجها يمول بواسطة أموال عمومية من الإيرادات 

العامة للدولة من الحصيلة الجبائية خصوصا ( الأمن، خدمات البلدية، الإ�رة العمومية، النظافة 

  2ية، حماية البيئة).العموم

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

نور الدين شنوفي، المناجمنت العمومي، على الرابط الالكتروني: -  1 

www.abcche.com   10:30، على الساعة 02/05/2016اطلع عليه بتاريخ.   
، محاضرة القيت على طلبة السنة �نية ماستر علوم سياسية، تخصص حوكمة محلية انواع الخدمات العموميةآسيا بلخير،  - 2

  .8:00، على الساعة 04/11/2014 وتنمية سياسية واقتصادية، جامعة قالمة، مقياس تسيير عمومي، يوم



  المطلب الرابع: أهم المعايير التي تتميز �ا الخدمة العمومية

من خلال  نتائج الأعمال والدراسات التي توصل إليها معظم العلماء الباحثين في مجال علم الإدارة 

العمومية أكدوا أن كل عملية التسيير لنشطات الخدمة العمومية ينبغي عليها أن تستخدم قواعد 

  مشتركة تعد بمثابة قيم تستمد منها شرعيتها وصفا�ا والمتمثلة في المعايير التالية:

 معيار المساواة: -1

يعبر هذا المعيار عن دعم التمييز بين المواطنين على أسا الأصل أو المعتقد أو اللون أو الانتماء 

 في وضعيات مماثلة.الحزبي...، فهذا المعيار يفرض المساواة بين المستفيدين في حالة وجودهم 

 معيار الاستمرارية:  -2

هذا المعيار يتطلب الأداء الدائم للخدمة العمومية لضمان اللاستمرارية والرفاهية الاجتماعية والرقي 

العام للمواطنين من خلال توفير الحاجات المشتركة الضرورية لهم، ولهذا يتعين على  الدولة حماية 

لات الفشل والإفلاس، كما يستوجب كذلك في حالات المؤسسات والإدارت العمومية من حا

الإضراب الشرعي لعمال القطاع العمومي الإلتزام �لحفاظ على الحد الأدنى في كل أو بعض 

  نشاطات الخدمة العمومية.

 معيار التطور: -3

 هذا المعيار يسمح بتكييف محتوى الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقدم التقني من        

جهة، واحتياجات المستفيدين من جهة أخرى، مثلا ادخال البطاقات البيوميترية وتحديث وسائل 

 1النقل الجماعي كالقطار الكهر�ئي والميترو....

 معيار ا�انية النسبية: -4

إمتدادا لمعيار المساواة بين المواطنين في حالة ما إذا كانت وضعيا�م متباينة ( من حيث مستوى  

م اعتماد سلم يبين هذا التباين بحيث يدرج في أعلى هذا السلم الخدمات العمومية التي الدخل)، يت

يكون الوصول إليها مجا� للجميع مثلا: خدمة الأمن والصحة...، ثم ترتيب الخدمات تنازليا 

                                                           
  .170، 169، ص ص المرجع السابقعبد الحميد محمود النعيمي، مبادئ الادارة العامة،  - 1



حسب نوعية الخدمة ومستوى دخل المستفيد بحيث تتعدد التسعيرات وتندرج إلى غاية أسفل 

تضي معيار المساواة في التعامل الحصول على الخدمة العمومية بمقابل مثل أغلبية السلع، أين يق

الخدمات العمومية ذات الصفة الصناعية والتجارية، كالسكن، التأمين، السياحة، والترفيه...، 

 1ويكون هذا التسعير خاضعا    تقريبي قابل للمراجعة دور�.

 معيار الشمولية: -5

ة العمومية كو�ا خدمة أساسية يكون حق الاستفادة منها مكفولا لكل انطلاقا من مفهوم الخدم 

المواطنين لا�ا تعتبر ضرورية في أغلب الأحيان، ومن ثم فإن هذه الخدمة ينبغي أن تكون في متناول 

 جميع المواطنين والسماح لهم �لوصول إليها بشروط مواتية لقدرا�م ومستو�ت معيشتهم.

  معيار الفعالية: -6

الخدمة العمومية في كل الأنشطة التي تثبت فيها عجز السوق في التصحيح الذي يحصل في       

حالات الإستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن ( خلق الفوارق الجهوية)، فتوفير بعض الخدمات 

والغز والاتصالات والتعليم والصحة والأمن وشق الطرق  العمومية الجوارية في مجال النقل والكهر�ء

في المناطق ذات النشاطات الاقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرى، وعليه فإن مثل هذه 

 الخدمات تجعل �يئة وتنمية هذه  المناطق أكثر فعالية.

 مبدأ التضامن: -7

اعي بين المواطنين تتولى الدولة قيادته الخدمة العمومية ماهي إلا تعبير عن التضامن الاجتم       

وتجسيده ميدانيا، من خلال محاربة الظاهرة الفقر والحرمان �لمساهمة في تقليص الفوارق بين 

المواطنين بسبب الدخل أو الا    الصحية والمادية، لذا فالخدمة العمومية �دف مهامها إلى ثلاثة 

 لة في:أصناف وفق معيار التضامن الاجتماعي والمتمث

مهام �دف إلى جعل الخدمة العمومية ماد� ومالية في متناول المواطنين المهددين �لفقر   . أ

 والتهميش ( الفئات المعوزة).
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 مهام �دف إلى المحافظة على الإنسجام الإجتماعي والشعور �لمواطنة   . ب

  . مهام �دف إلى المساهمة في تشجيع الإستعمال الفعال والعادل للموارد المشتركة  . ج

  واستراتيجيات التغييرالإلكتروني الخدمة  العمومية: بين عمليات الإصلاح  :المبحث الثاني

يعتمد إصلاح الخدمة العمومية على استراتيجيات تسييرية، تبنى على أسس تطبيقية توجيهية      

  تقوم �ا النظم السياسية بوضع تشريعات وقوانين ضابطة لهذه العملية.

  ل: تعريف اصلاح الخدمة العمومية المطلب الأو 

يعتبر إصلاح الخدمة المدنية احدى الركائز الأساسية في قضا� الإصلاح الإداري، والذي كان      

محل اهتمام عدد كبير من الدارسين والخبراء في الإدارة العامة، الذين أسهموا بشكل واسع في تحديد 

تيجيات التطور والتغير التنظيمي لذلك فإن بر�مج مضمون إصلاح الخدمة العمومية، كجزء من استرا

الأمم المتحدة الإنمائي يقدم تعريف لإصلاح الخدمة المدنية والتي تعني: " بناء قطاع عام يتسم 

�لكفاءة والفعالية وقادر على خدمة حاجات الجماهير، و�لتالي فأساس اصلاح الخدمة هو خلق 

ات المستهلكين، قليل الروتين، له مواصفات المرونة واليسر في قطاع عام كفئ وفعال يتميز بمعرفة رغب

  1تقديم الخدمات العامة للمواطنين".

  ) أن إصلاح الخدمة العامة يجب أن �خذ المسارات التالية:UNDP وبذلك يرى البر�مج (

 تقوية إدارة الموارد البشرية، وتحسين الوظائف والهياكل للخدمة العامة. -1

الجودة �دف علاج مشاكل المستهلكين بسرعة وليستجيب لاحتياجا�م  مأسسة نظام إدارة -2

 ورغبا�م.

تحسين العمليات وتقديم الخدمات مثل ز�دة توفير المعلومات وتحسين أداء المؤسسات  -3

 2العامة.

  

                                                           
  .167، ص 2003ة، ، القاهرة: المنظمة العربية للتنمية الاداريالحكمانية قضا� وتطبيقاتزهير عبد الكريم الكايد،  - 1
  .490، ص  المرجع السابق�بت عبد الرحمان ادريس،  - 2



  مبرررات اصلاح الخدمة العمومية:

  تقوم مبررات إصلاح الخدمة العمومية إنطلاقا من النقاط التالية:

لهيكل التنظيمي في منظمات الخدمة العامة وغياب التخصص الوظيفي، وضعف تضخم ا -1

 التأهيل المهني.

 ضعف التنسيق في العمليات الإدارية، مثل التخطيط والتنسيق داخل منظمات الخدمة العامة. -2

البطالة المقنعة ووجود وظائف تجاوزها الزمن وتزايد المطالب الجماهيرية المناجدية بتغيير أسلوب  -3

 لخدمة.ا

التحد�ت التكنولوجية وبروز مفاهيم حديثة في المنظمات العامة مثل التوظيف الإلكتروني،  -4

والخدمة العامة الإلكترونية وغيرها من المفاهيم التي أفرز�ا الثورة التكنولوجية والعصر الرقمي، أدت  

دمة المدنية والتي قام كل هذه الأسباب إلى وجود بعض المبادرات أو البرامج الرامية إلى إصلاح الخ

البنك الدولي بتدعيم الجزء الأوفر منها، منذ بداية الثمانينيات من القرن الماضي إلى مطلع العقد 

بر�مج في إفريقيا، حيث شملت  47بر�مجا، منها  75الأخير قدم البنك الدوولي ما يزيد عن 

ا)، تكوين وخق وظائف خاصة بشؤون برامج إصلاح الخدمة العمومية في افريقيا( غا�، غينيا، زمبي

الأفراد، برامج التدريب والتطوير للأفراد، إعادة النظر في تخطيط الموارد البشرية، المواز�ت، برامج 

  1تحسين الأداء.
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  المطلب الثاني: أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على فعالية منظمات الخدمة العمومية

لوجيا الحديثة من وسائل اتصالات وشبكات إلكترونية في مجال لقد أصبح استخدام التكنو         

الخدمات العامة يحقق مزا� عديدة، إذ تحقق درجة عالية من الراحة والملائمة مقارنة بتسليم الخدمة مع 

تسجيل السرعة في إنجاز المهام، وأداء الخدمات والحصول عليها أو طلبها والسهر على تلبية رغبات 

تؤدي إلى انخفاض نسبة الأخطاء في أداء وتقديم الخدمة بسبب الدقة في الإنجاز والتي  المواطنين، كما

تتميز �ا الأنشطة الإلكترونية، وكذا توفير الوقت واختصاره بشكل ينهي العديد من مشاكل التعقيد 

تكاملة الإداري والمرض البيروقراطي، وذلك من خلال توفير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قاعدة م

  من أدوات المعالجة والتي يمكن نشرها لمعالجة مشكلات التنمية التقليدية بطرق ابتكارية.

لذلك فالتوجه للخدمات العامة الإلكترونية وجعلها �لقرب من المواطن والز�ئن والشركاء،        

ابط اقتصادية يمكن الإدارة الإلكترونية من تسهيل توصيل الخدمة بشكل أفضل للمستخدم وإقامة رو 

  م     

 1مع المشروعات التجارية وكذا توفير إدارة أكثر كفاءة والتزاما للمشروعات الحكومية.
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 العامة الخدمة وتحسين والاتصال المعلومات المطلب الثالث: تكنولوجيا

 ريالإدا التطـوير أسـاليب ضـمن جديـدة الـتي يشـهدها العـالم حلقـة والاتصـال تعتـبر ثـورة المعلومـات

الحــديث، وهــذا مــا خلــف رغبــة في إحــداث تغيــيرات جذريــة علــى أســلوب وعمــل المؤسســات، كمــا أن 

إتقان هذه التقنيات الجديدة أصبحت تعتبر ميزة تنافسية وهذا كله بغية ز�دة العطـاء  الـذي تقدمـه في 

  .صالح الخدمة العمومية وتحسين أنشطة المؤسسات التي تضطلع �لأنشطة والمهام الخدمية

 أثر تطبيق تكنولوجيا المعلومات على فعالية منظمات الخدمة العمومية 1-

 لقد أصبح استخدام التكنولوجيا الحديثة من وسائل اتصالات وشبكات إلكترونية في مجال

الخدمات  العامة، يحقق مزا� عديدة ،إذ تحقـق درجـة عاليـة مـن الراحـة والملائمـة مقارنـة بتسـليم الخدمـة 

أو الاتصـال المباشـر ،مـع تسـجيل السـرعة في انجـاز Face- to- Face  Contact)وجهـا لوجـه

المهــام، وأداء الخــدمات والحصــول عليهــا أو طلبهــا ،والســهر علــى إشــباع رغبــة المــواطن ،كمــا تــؤدي إلى 

ــــز الأنشــــطة  ــــتي تمي ــــة ،وقلــــة نســــبة الأخطــــاء في أداء وتســــليم الخدمــــة ،بســــب الدقــــة المتناهيــــة ال محدودي

وفير واختصــــار الوقــــت لصــــالح طــــالبي الخدمــــة ،بشــــكل ينهــــي مشــــاكل التعقيــــد الإداري الالكترونيــــة ،تــــ

،والمــرض البيروقراطــي ،مــن خــلال تــوفير تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات قاعــدة متكاملــة مــن أدوات 

 .1المعالجة ،والتي يمكن نشرها لمعالجة مشكلات التنمية التقليدية بطرق ابتكاريه

ات العامــــة الالكترونيــــة، وجعلهــــا �لقــــرب مــــن المــــواطنين ،والــــز�ئن، والشــــركاء، إن التوجــــه للخــــدم     

ســيمكن الإدارة الإلكترونيــة للحكــم مــن تســهيل توصــيل الخــدمات بشــكل أفضــل للمســتخدم، وإقامــة 

روابط اقتصـادية محسـنة مـع المشـروعات التجاريـة، وكـذلك تـوفير إدارة أكثـر كفـاءة والتزامـاً للمشـروعات 

 .الحكومية

ومن الأمثلة التي أحدثت نجاحاً في هذا ا�ال �لنطاقات الأقلنموا في مجال التكنولوجيا،نجد دولة       

الهنــد أيــن تتواجــد الأكشــاك المقامــة وســط التجمعــات، حيــث تــدار �لكمبيــوتر المعلومــات الأساســية، 

، و�ـــذا تعمـــل علـــى تـــوفير وعمليـــات التوثيـــق والاســـتمارات، الـــتي يحتاجهـــا المواطنـــون في المنـــاطق الريفيـــة
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وقت المواطنين ،وأموالهم ،كما تعمل على توسيع نطاق تقديم الخدمات على المستوي المحلي فـلا يمكـن 

 مؤسســـات مســـتوى علـــى إغفـــال الـــدورالر�دي لتكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال،في تحقيـــق تطويرنـــوعي

  .1العمومية، الخدمة

 :العمومية لخدمةا ترشيد وآفاق الإلكترونية الإدارة 2 2-

 مشـتر�ت مـن الاحتياجـات معظـم قضـاء الجماهيريـة الخدمـة مراكـز في الكبـير التطـوير من  أصبح      

 الخدمات،والتســوق المواقــع منخــل أوعملــه، مترلــه  في المــواطن كــان ســواء بعــد، عــن متنوعــة وخــدمات

ــــؤدي وهومــــا للمعلومــــات، العاليــــة �لشــــبكة ــــببــــين  للفصــــل ي  أســــباب وبــــين يهــــا،ومؤد الخدمــــة، طال

 التكنولوجيـة، الثـورة نتـاج اسـتخدام علـى للدلالـة الإلكترونيـة الحكومة مصطلح جاء .و�لتالي2الانحراف

 الأهـــداف، تحقيـــق في دورهـــا وتعزيـــز كفاء�ـــا، ورفـــع الحكوميـــة، الأجهـــزة في الأداء مســـتو�ت لتحســـين

 المســتفيدين قاعــدةفيتوســع  لهــا، المرافــق التقــني التقـدم وتزايــد المعرفــة، تــراكم مــن الاســتفادة ذلــك ملويشـ

 تقليديــة غــير طــرق عــبر تقـديمها، أســاليب وتحســين الخدمــة، هــذه وفـرة حيــث مــن العموميــة، الخدمــة مـن

 وجمهـــــور الحكوميـــــة الـــــدوائر بـــــين التبـــــادل وإكمـــــال الخدمـــــة، علـــــى الاطـــــلاع مـــــن تمكـــــن ،)الكترونيـــــة(

  .3خدماته من المستفيدين

 يبـنى الـذي لمـواطن خدمـةا مراكـز عمـل مبـدأ اعتمـاد ضرورة إلى يدفع عمومية،ال الخدمة ترشيد إن      

 كافـة متابعـة المـواطن على �لنيابة تستطيع الدولة، إدارات بكافة الاتصال على قادرة مراكز وجود على

 إلى المـــواطن يضـــطر لا حيـــث واحـــدة، إدارة مـــن أكثـــر عـــبر تـــتم الـــتي المعـــاملات تلـــك في بمـــا معاملاتـــه،

 أنظمــة علــى الحكوميــة المؤسســات اعتمــاد ازد�د مــع إذ ،معاملاتــه لمتابعــة أخــرى إلى إدارة مــن قــالالانت

 الالكــتروني والبريــد الالكترونيــة، المواقــع وظهورخــدمات لانترنــت،ا شــبكة ظهــور مــع خاصــة المعلومــات،
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 في لطلبـاتا يخـزن الـذي الموقع، خلال من تتم المواطن خدمة أصبحت الحكومية، الدوائر مستوى على

 خلاصــة تحويــل يــتم ثم ومــن لعميــل،نتائجهــا ل وإرجــاع الطلــب، لقبــول مســبقا المبرمجــة الحاســوب أنظمــة

 العملية عن تماما بعيدا أصبح الذي الحكومية، الدائرة موظف إلى الحاسوب وجهاز العميل بين التعامل

 المباشرة. الإجرائية

  د الخدمة العموميةالمطلب الرابع: الإدارة الإلكترونية وآفاق ترشي

جاء مصطلح الإدارة الإلكترونية �دف تحسين الخدمة العمومية، وتقريب الإدارة من المواطن      

وتحسين مستو�ت الأداء في الأجهزة الحكومية للدلالة على استخدام نتاج الثورة التكنولوجية لتحسين 

ورها في تحقيق الأهداف، ويشمل ذلك مستو�ت الأداء في الأجهزة الحكومية ورفع كفاء�ا وتعزيز د

الاستفادة من تراكم المعرفة وتزايد التقدم التقني المرافق لها في توسيع قاعدة المستفيدين من الخدمة 

العمومية من حيث وفرة هذه الخدمة، وتحسين أساليب تقديمها، عبر طرق غير تقليدية( الكترونية) 

دل بين الدوائر الحكومية، وجمهور المستفيدين من تمكن من الإطلاع على الخدمة وإكمال التبا

  1خدمتها.

فترشيد الخدمة العمومية يدفع إلى ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المواطن الذي يبنى على       

وجود مراكز قادرة على الاتصال بكافة إدارات الدولة، تستطيع �لنيابة على المواطن إلى الانتقال من 

  2لمتابعة معاملاته. إدارة إلى أخرى

ومن هنا يمكننا القول أن أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على آفاق ترشيد الخدمة العمومية يركز       

  على وجوب تحقيق العناصر التالية:

حيث يتعلق الأمر بمدى مردودية مشاريع الخدمة العمومية   مردودية الخدمة العمومية: -1

ب الخدمة المقدمة للمواطنين وماهي فوائد تطبيق هذا النموذج من ومختلف اسهاما�ا في اعادة ترتي
                                                           

، مؤتمر الشام الدولي للمعلوماتية، سور�، سبتمبر تطبيقات الحكومة الالكترونية في مراكز خدمة المواطنيان قطيني، ل - 1

  .1، ص 2006
  لليام. م، عصرنة الادارة وتحسين الخدمة العمومية، يومية اخبارية، على الرابط الالكتروني: - 2
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الخدمات على واقع الجهاز البيروقراطي الحكومي وهل حقيقة تم التوصل إلى كسب رضا المواطنين، 

  وثقته بمؤسسات الخدمة العامة.

من خلال الاتصال عبر الخط دون الانتقال والتوصل للخدمة من  تقليص تكاليف الخدمة: -2

 ل النوافذ يتيح تخفيض التكاليف الناتج عن التنقل الالكتروني بين بوا�ت الخدمة العمومية.خلا

حيث تعتمد على تقنية الشباك الوحيد للأنشطة الإدارية  سرعة الاستجابة واحترام المواعيد: -3

مة دون المتماثلة وهذا لربح الوقت ودفع الإدارة للقيام �لالتزامات مع تحقيق سرعة الاستجابة للخد

 �خر.

تشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكترونية للخدمات إلى انجاز الأعمال وفق مقاييس  الدقة: -4

مضبوطة تحدد من خلال أنظمة معالجة معلوما�ا بشكل يحد من الأخطاء الإدارية ويمنع 

 التجاوزات أثناء تقديم الخدمة.

نولوجيا المعلومات بشكل كامل وذلك من خلال توظيف تك سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة: -5

في أداء الخدمة العمومية مما يؤدي ذلك إلى إمكانية المحاسبة على كل جزئيات الأنشطة والمهام، 

من خلال النشر الإلكتروني، لكل مراحل الخدمة إذ لا مجال لإخفاء المعاملات ولا فرصة للاستئثار 

امة، فالانتقال نحو الخدمات العامة بخدمة جهات دون أخرى فالمصلحة عامة مادامت الخدمة ع

الالكترونية يؤدي إلى بناء الثقة بين المنظمات العامة والمواطنين ، ومن ثم الوصول إلى السرعة في 

انجاز وتقديم الخدمات بشكل مباشر، فيتم ذلك بتوفير الجهد والوقت والتكلفة، وهو ما يؤدي إلى 

 1حل العديد من المشاكل.
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  مدخل للإصلاح العموميالثالث: البلدية الإلكترونية  المبحث

يتناول هذا المبحث مجموعة من المفاهيم المتعلقة �لإدارة المحلية الإلكترونية، حيث سوف نتطرق       

لبعض التعاريف للبلدية الالكترونية وكذلك الخصائص التي تميز الإدارة المحلية، كما سوف يتناول 

ونية، ثم الوصول إلى التخطيط لإدارة محلية إلكترونية، والمراحل التي تتميز �ا أهداف البلدية الالكتر 

وتبقيه التحول من البلدية التقليدية إلى البلدية الالكترونية، وفي الأخير نتطرق إلى تحد�ت تطبيق 

  الإدارة الالكترونية في الإدارة المحلية.

  المطلب الأول: مفهوم الإدارة المحلية

شكل من أشكال التنظيم المحلي، يتم بموجبه توزيع المهام الإدارية بين الحكومة المركزية هي       

  وهيئات محلية منتخبة ومستقلة تؤدي وظيفتها تحت إشراف الحكومة المركزية ورقابتها.

  عرفها فؤاد العطار في كتابه مبادئ في القانون الإداري على أ�ا: 

مة المركزية وبين هيئات محلية منتخبة تباشر مهامها تحت توزيع للوظائف الإدارية بين الحكو  -

 إشراف الحكومة ورقابتها

 وعرفت على أ�ا: " قيام الإدارات المحلية �دارة نفسها وتصريف شؤو�ا الخاصة". -

بينما يذهب دارسون إلى تعريف الإدارة المحلية على أ�ا أسلوب من التنظيم الإداري للدولة  -

ات الدولة ومهامها بين أجهزة مركزية ومحلية ذات كفاءة في تسيير الشأن تقوم على توزيع نشاط

 المحلي.

ويرجع تعدد التعاريف لمفهوم الإدارة المحلية إلى تعدد أهداف وخلفيات الباحثين والدارسين  -

أنفسهم، وفي هذا المقام يرى الباحث أن الإدارة المحلية هي: ذلك التنظيم الإداري لإقليم دولة ما 

 ي تلجأ بموجب الحكومة المركزية إلى توزيع بعض المهام الإدارية وإسنادها إلى هيئات والذ



محلية مستقلة ومنتخبة تمارس مهامها على إقليم جغرافي محدد، وتكون مسؤولة أمام الحكومة 

  1المركزية.

  تعريف البلدية: 

ري، بل هي الجهاز والخلية هي وحدة أو هيئة إدارية لامركزية إقليمية محلية في النظام الإدا     

التنظيمية الأساسية والقاعدية سياسيا وإدار� واجتماعيا وثقافيا، وقد عرفها المشرع الجزائري بموجب 

المتعلق بقانون البلدية كما يلي:  1990أفريل  27المؤرخ في  80/90المادة الأولى من القانون رقم 

  �2لشخصية المعنوية والاستقلال المالي.البلدية هي الجماعة الإقليمية الأساسية وتتمتع 

  تعريف الولاية:

هي الجماعة الإقليمية للدولة  تتمتع �لشخصية المعنوية والذمة المالية المستقلة، وتعتبر دائرة إدارية 

تعمل �لتعاون مع الدولة من أجل �يئة الإقليم والتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية، وكذا حماية 

الجمالي للمدن، كما تعمل أيضا على تقريب الإدارة من المواطن من أجل رفع المستوى المعيشي  الطابع

  3وترقية حياة المواطنين وتحدث الولاية بموجب قانون.

  وتتميز الجماعات المحلية بمجموعة من الخصائص:

لازمة، بحيث الاستقلالية الإدارية: وتعني أنشاء أجهزة إدارية تتمتع بكل السلطات الإدارية ال -1

يتم توزيع الوظائف الإدارية بين الحكومة المركزية والهيئات المحلية المستقلة، وذلك وفقا لنظام رقابي 

 يعتمد من طرف السلطات المركزية للدولة والاستقلالية الإدارية مجموعة من المظاهر القانونية أهمها:

إلا في الحالات التي يوجد في شأ�ا نص  لا تمارس السلطة المركزية الرقابة على الجماعات المحلية -

 صريح، و�لشروط المحددة دون توسيع فيها

                                                           
سكيكدة،  1955اوت  20، جامعة -ت الجزائريةتجربة البلد� –بشير شايب، دور الادارة المحلية في تقديم الخدمات العامة  - 1

  www.maspolitique.com ، على الموقع الالكتروني:2ص.
  �جي عبد النور، دور الادارة المحلية في تقديم الخدمات العامة ( تجربة البلد�ت الجزائرية)، على الموقع الالكتروني: -2

www.montada.echorouk.com  17:00على الساعة  07/05/2016اطلع عليه بتاريخ.  
  .15، ص المرجع السابق�سمين مرشدي وابتسام بورديم،  - 3



حفاظا على الاستقلال المحلي فإنه لا يحق لسلطة الوصاية أن تعدل من محتوى قرارات  -

الجماعات المحلية، فلها أن ترفضها كلية أو تصادق عليها كلية، إذا كان ذلك شرطا لازما أو أن 

ا كانت صادرة خلافا للقانون الذي ينص على بطلا�ا، كما أنه يحق للإدارة ( تقرر إلغائها إذ

الجماعات المحلية) الاعتراض القانوني على تصرفات سلطة الوصاية اتجاهها، وعليه يحق الطعن 

 �لإلغاء قرارات سلطة الوصاية.

ل الإداري يوجب الاستقلالية المالية: تتمتع الجماعات المحلية �لشخصية المعنوية والاستقلا -2

من قانون  01الاعتراف لها بخاصية الاستقلال المالي أو الذمة المالية المستقلة، وهذا حسب المادة 

من قانون البلدية، ويعني هذا توفير موارد مالية خاصة للجماعات المحلية تمكنها  01الولاية والمادة 

نطاق عملها وتمتعها بحق التملك  من أداء مهامها الموكلة إليها وإشباع حاجات المواطنين في

  1للأموال الخاصة.

  المطلب الثاني : التخطيط لإدارة محلية إلكترونية

وضع كل المعلومات في شكل إلكتروني عبر الأنترنت: علينا أن نقوم بوضع النماذج  -1

 Governementوالاستمارات والتعليمات التي تسهل تعاملات الإدارة المحلية مع المواطنين (

to citizen ومع القطاع الخاص ،(( Governement to governement)  ثم

نضع المعلومات الداخلية التي تسهل تعاملات المؤسسات الإدارية الحكومية مع بعضها البعض 

(Governement to Governement). 

تصنيف الخدمات بطريقة صحيحة في الانترنت: نرى فشل العديد من المواقع الإلكترونية  -2

ية في تقديم الخدمات للمواطنين، ليس لنقص في تمويلها بل لعدم تصنيف الخدمات بشكل الحكوم

يتلائم مع توقعات واحتياجات المستخدمين من المواطنين، فإذا وجد المواطنون صعوبة في استخدام 

الموقع الإلكتروني، فذلك يعني تبرير الاستثمار الذي تم فيه، لابد من �كيد تصنيف وترتيب 

                                                           
، مذكرة مقدمة لنيل يدي رغيسدراسة حالة دائرة س - محاولة ارساء الادارة الالكترونية في الجماعات المحليةرابح الوافي،  - 1

، ص 2014/2015شهادة الماجستير، تخصص ادارة الاعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة البويرة، 

52.  



ات العامة الالكترونية المقدمة للمواطنين طبقا لمنطق محدد، كأن يتم تصنيفها مثلا طبقا الخدم

 للمحاور التالية:

تبعا لنوع الخدمات المقدمة: خدمات شخصية، خدمات صحية، خدمات تجارية، خدمات   . أ

 تعليمية...

ات الكشف تبعا للمراحل العمرية للمواطن: استخراج شهادة الميلاد والحالة العائلية، خدم  . ب

 الطبي، خدمات التشغيل والتوظيف، خدمات عقود الزواج، خدمات التقاعد، خدمات الإعالة...

تبعا لنوع المستفيدين من الخدمة: خدمات فردية( تقدم للمواطنين)، خدمات مؤسسية تقدم   . ت

 للنوادي والنقا�ت والجمعيات...

   �1مين المعلومات والتعاملات:  -3

ب على كثير من البلد�ت المحلية أن تنتقل مباشرة إلى طور تقديم قد يكون من الصعو       

الخدمات الإلكترونية وتوصيل الأنظمة الداخلية ببعضها البعض من جهة وبواجهات الانترنت ومختلف 

نقاط الوصول من جهة أخرى، ولذلك من المفيد وجود خارطة طريق واضحة تبدأ بعملية بناء المواقع 

لومات العامة عن البلدية ونشاطا�ا، وثم الارتقاء إلى مستوى �ني من أجل تقديم الإلكترونية، والمع

خدمات استعلامية الكترونية عن المعاملات والخدمات من دون الحاجة إلى تقديم تلك الخدمات 

مباشرة عبر الانترنت وبعدها تبدأ البلدية �طلاق خدمات إلكترونية متكاملة إبتداءا من تعبئة نماذج 

دمات على الانترنت وإرسالها إلى إدارة البلدية ، حيث يتم معالجتها وحفظها، وثم إعلام المواطن الخ

  �لنتيجة إلكترونيا أو عبر الرسائل القصيرة أو الهاتف.

و�لتالي خارطة الطريق عامة للتطور الإلكتروني في البلد�ت من الممكن تعديلها لكي تناسب 

  ى حده:حاجات وإمكانيات كل بلدية عل

                                                           
  علوماتيةالبلدية الالكترونية مدخل لتفعيل الرشادة الم –الحكومة الالكترونية كأحد معايير الرشادة المحلية اسماعيل بوقنور،  - 1
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يتم العمل في هذه المرحلة على تحقيق الأهداف الإعلامية  المرحلة الأولى: البوابة الإلكترونية:

والدعائية للبلدية كما يتم نشر المعلومات التعريفية �لخدمات البلدية العامة وإجراءا�ا والو�ئق 

  هذه المرحلة: المطلوبة من أجل استكمالها، وهذه بعض المشاريع التي يمكن تنفيذها في

إنشاء بوابة الكترونية للبلدية والبلدة التي تتولى مسؤوليتها تكون بمثابة مدخل معلوماتي  -

 وإخباري وإعلاني رسمي للبلدية 

�لخدمات البلدية العامة يحتوي على شرح عن كل خدمة والإجراءات الخاصة  تحضير نموذج -

دارية المسؤولة عن تنفيذها في البلدية وكيفية مراجعة �ا والو�ئق المطلوبة ومدة التنفيذ والمرجعية الإ

 المواطن ومتابعة معاملاته الإدارية.

 نشر المعلومات السياحية وأماكن الترفيه الموجودة في البلدة( الصور والفيديو) -

نشر النشاطات والفعاليات التي تقوم �ا البلدية قبل وبعد حدوثها ممن أجل التأكد من أوسع  -

 1.مشاركة فيها

 تكريم المبدعين والمفكرين والشخصيات في البلدة عبر نشر مختصر عنهم وعن انجازا�م. -

 نشر أرقام وهواتف خدمات الطوارئ والكهر�ء والدفاع المدني. -

  المرحلة الثانية: الخدمات الاستعلامية

الكترونية  بعد التمكن من مرحلة البوابة الالكترونية تبدأ البلدية �لعمل على إضافة خدمات عامة

ذات طبيعة تفاعلية ولكن بسيطة، وهي الخدمات الالكترونية الاستعلامية، مثل الاستعلام عن حالة 

معاملة عبر رقمها أو اسم المستفيد منها، أو الاستعلام عن عناوين المؤسسات في البلدة عبر البحث 

ة مثل معرفة حالة الطقس، في الدليل الالكتروني للأعمال، وصولا إلى الخدمات الاستعلامية العام

  مواقيت الصلاة، ويمكن أن تختار البلدية في هذه المرحلة مجموعة من الخدمات مثل:

 متابعة وضع المعاملات الكترونيا عبر الانترنت ومعرفة النتيجة  -
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 . SMSارسال نتيجة المعاملات أو وقت تسليمها للمواطن عبر الرسائل القصير  -

الأعمال ( البنوك، الصيدليات، المتاجر)، ووصلها بموقع بناء قاعدة بيا�ت لمؤسسات  -

 الانترنت من أجل تمكين المواطن من إيجاد المتاجر أو المستشفيات... التي يحتاجها.

 نشر البيا�ت الإحصائية عن مصروفات ومشاريع البلدية. -

دمات تحضير قسم على الانترنت لاستطلاعات الرأي العام والاستبيا�ت المختلفة حول الخ -

 التي تقدمها البلدية والمشاريع التي سيتم تنفيذها.

البدء بتحضير أنظمة المعلومات الجغرافية وتحديد الأماكن عليها وربطها بواجهة الانترنت مع  -

  1أرقام العقارات.

  المرحلة الثالثة: الخدمات المتكاملة

ورة شبه كلية عبر الانترنت ابتداءا من نعني �ا في هذه المرحلة تقديم الخدمة البلدية العامة يتم بص    

تعبئة نموذج الخدمة وإرفاق الو�ئق المطلوبة وتوقيع المواطن الإلكتروني ودفع رسوم المعاملة الكترونيا ومن 

ثمة استقبالها من قبل قسم الخدمات الالكترونية في البلدية، والتأكد من محتو�ت النموذج المقدم 

تها وابلاغ المواطن �لنتيجة، كما تحتاج مرحلة الخدمات المتكاملة من أجل والو�ئق المرفقة، وثم معالج

نجاحها إلى جاهزية مجموعة من خدمات البنية التحتية الالكترونية، ومنها طريقة تسديد الرسوم عبر 

الأنترنت، وطريقة لتشفير معلومات المواطن خلال انتقالها منه إلى أنظمة البلدية، وطريقة للتوقيع 

لكتروني، ومن جهة أخرى تحتاج إلى أنظمة خاصة داخل البلدية من أجل استقبال طلب الخدمة الا

وحفظه ومعالجته وربطه بموقع الأنترنت من جديد، ويمكن أن تستفيد البلدية في هذه المرحلة من 

  الخدمات العامة للدولة في حال توفرها على سبيل المثال على:

عبر بطاقات مسبقة الدفع يتم شراؤها من أجل تسديد الرسوم عبر توفر الليرة الالكترونية      

واجها�ا الإلكترونية، ويمكن للبلدية أن تبدأ مرحليا �طلاق الخدمات الإلكترونية المتكاملة عبر موقعها 
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الالكتروني ذلك عبر اختيار الخدمات ذات الأولو�ت �لنسبة للمواطن ، ومن المشاريع التي يمكن أن 

  البلدية في هذه المرحلة هي: تطلقها 

بناء إطار خدماتي الكتروني يشمل على كيفية بناء الخدمة الالكترونية، وكيفية وضعها وشرحها  -

 وتحديد نماذجها الالكترونية ومستوى أهميتها.

 بناء موقع خاص �لخدمات البلدية الالكترونية على الانترنت . -

سبقة الدفع (�لتنسيق مع الجهات المالية المختصة الاعتماد على بطاقات الليرة الالكترونية الم -

 في البلد).

 تطوير نظام لإدارة علاقات المواطنين من أجل متابعة معاملا�م إلكترونيا. -

 تطوير موقع للتعليم الالكتروني لموظفي البلدية. -

تنويع سلة تقديم الخدمات وعدم الاقتصار فقط على الانترنت ( تقديم الخدمات عبر تقنية  -

  1الهواتف الذكية).

  المطلب الثالث: البلدية الالكترونية من البروقراطية إلى الالكتروقراطية 

  تعريف البلدية الالكترونية:

إن البلد�ت الإلكترونية هي نمط متطور وجديد من الإدارة حيث يتم من خلاله رفع مستوى الأداء 

ات والأعمال التي تقدمها المؤسسة والكفاءة الإدارية وتحسين العمل وذلك لتسهيل كافة الخدم

  الحكومية للمواطن.

وكما هو متعارف عليه فهذه الجماعة المحلية تعد نواة قاعدية وإقليمية للدولة، و نظامها الإلكتروني  

كفيل بحفظ تواجدها والمحدد لها بصفة دستورية، ولا يمكن أن يرقى إلى غير ذلك ما لم يحدده الشعب 

  لدستور.عن طريق التصويت على ا
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فمعطيا�ا الجغرافية وقدرا�ا وخدما�ا ليست إلا بمثابة شحن آلي للمعلومات تخزن مباشرة في 

الحاسوب وتذاع عبر القنوات الاتصالية وعبر شبكات الانترنت لتسهيل التدفق الحر للمعلومات لكافة 

  1المواطنين �كثر فاعلية وأقل تكلفة وفي زمن قياسي.

  ونيةأهداف البلدية الإلكتر 

�دف البلدية الإلكترونية على المستوى الإستراتيجي إلى الانتقال بطريقة تقديم الخدمات العامة       

من الطريقة التقليدية إلى الطريقة الإلكترونية عبر بناء منصات خدماتية على الانترنت ووسائل 

واطن بطريقة ميسرة من الاتصال الأخرى من أجل تخفيض كلفة الأعمال الإدارية من جهة وخدمة الم

جهة أخرى، وبما أن البلدية عادة ما تكون أقرب إلى المواطن المحلي وتعرف حاجاته الخدماتية أكثر 

من الحكومة ومختلف الوزارات فإن البلدية الإلكترونية تطمح أيضا إلى إيجاد بيئة من التواصل ومشاركة 

ارية  عبر بناء الشبكات الاجتماعية الأفكار والطموحات مع القاطنين في نطاق حدودها العق

الالكترونية والمنتد�ت ومواقع التوظيف المحلية وتدريب المواطنين المحليين والموظفين على المهارات 

  الحديثة عن طريق الانترنت.

  ومن الأهداف الإستراتيجية أيضا للبلدية الإلكترونية :

 ية شاملة عن البلدية الاقتراب من المواطن المحلي عبر بناء بوابة الكترون -

 تخفيف أعباء المعاملات على المواطن وإدارة البلدية من خلال توزيع الاستمارات الإلكترونية. -

 الانتقال �لخدمات اليدوية تباعا إلى الانترنت والهواتف النقالة  -

 ترويج البلدة أو القرية وتسليط الضوء على مشاريعها وحدائقها ومنتزها�ا. -

دم الحاصل في البيئة الاقتصادية المحيطة والبقاء في قمة المنافسة التحديثية التماشي مع التق -

 والتطويرية.

 ربط الأنظمة الداخلية للبلدية بواجهة الانترنت  -
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ومن خلال هذه ا�موعة من الأهداف الإستراتيجية للبلدية على المستوى الإعلامي والخدماتي 

سين ظروف المعيشة والاقتصاد، مما يعود �لنفع والتفاعلي مع السكان، وكلها تصب في خانة تح

  1والفائدة على كل الأطراف. 

كما �دف البلدية الإلكترونية إلى بناء مجتمع المعلومات وجعله رقميا، والوصول إلى سرعة اتخاذ      

القرارات، كما �دف كذلك إلى تطوير ودعم المؤسسات الاقتصادية، وتحسين مستوى معيشة 

عبر استعمالهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال، إضافة إلى تسهيل عملية التسيير عبر توفير المواطنين 

المعلومات والسرعة في العمل �دف تحريك الاقتصاد الوطني وجعله اقتصادا رقميا وتوفير خدمات 

  نوعية �دف للمؤسسات والمواطنين.

واطن، فالمؤسسات يجب أن يتم العمل وأيضا �دف البلدية الإلكترونية إلى تخفيف العبء على الم

على دراسة إطار خدماتي الكتروني للبلد�ت المحلية، وذلك لتقديم الخدمات البلدية عبر الانترنت، 

وجباية الرسوم على تطوير أنظمة خدمة علاقات المواطنين مع البلدية من أجل متابعة شكاويهم وتلبية 

نشاء بوا�ت الكترونية �بعة لها تبين فيها خصائص البلدية حاجا�م الكترونيا، حيث تقوم البلد�ت �

من �حية موقع ومساحة البلدية والتعريف �لبلدية وعدد السكان ومختلف الأرقام الهاتفية المهمة، 

وذلك لتمكن المواطن المحلي من الاستعلام على النشاطات والفعاليات المحلية، كما أ�ا �دف إلى 

رية التي تقدمها للمواطنين كعصرنة مصالح البلدية ومصالح الحالة المدنية حتى عصرنة الخدمات الإدا

  2تمكن المواطنين من الاستفادة من الخدمات �سرع وقت ممكن و�قل جهد وتكلفة.

ينظر بعض الباحثين إلى أن موضوع التطوير الإداري سوف يقضي على البيروقراطية إلا أن      

لأنه سيضل دور للبيروقراطية حتى في أكثر الأشكال الحكومية تطورا،  المسألة ليست �ذه البساطة

  والمسألة هي كيف نجعل دور البيروقراطية أكثر إيجابية ؟

                                                           
  الشروق اليومي، تدشين أول بلدية الكترونية �لجزائر، على الموقع الالكتروني: - 1

www.echoroukonline.com   14:30، على الساعة 10/05/2016اطلع عليه بتاريخ.  

.8، 7، ص ص المرجع السابق ، الشروق اليومي - 2  



تؤثر الإدارة الإلكترونية على البيروقراطية بشكل كبير، فهي تعمل على إلغاء دور الموظفين الوسطاء 

وتوزيعها ونقلها بين الإدارات الحكومية المختلفة،  القائمين بعمليات التعامل مع المعلومات من حفظها

  وكل هذا تقوم به الانترنت.

 ،لكن بينما تقضي الحكومة الإلكترونية على بعض فئات البيروقراطية من المؤسسات الحكومية      

فإ�ا يمكن أن تؤسس لظهور فئات أخرى مكا�ا يمكن أن نطلق عليها البيروقراطية الإلكترونية، وهي 

تي كبديل للبيروقراطية التقليدية، وهذه الأخيرة ستكون أكثر ايجابية وأكثر شفافية من التقليدية �

والورقية، مما يعني أن البيروقراطية القادمة أكثر ن البيروقراطية الحالية، إذ يؤدي الإمعان في الأداء 

وإذ يزيد هذا من ثقة الإلكتروني إلى معرفة الحكومة بكل مجر�ت تعاملات كل فئات مواطنيها، 

الحكومة بنفسها لمعرفتها بكل ما يجري على أرضها، ولكن ما لم تقم نظم المعلومات ( الإلكتروقراطية) 

تواز� بين ضرورات الوقاية وضرورات الحرية الشخصية، فسوف تعيق جهود الحكومة الإلكترونية 

حول إلى معوقات تحد من حرية العمل نفسها بنفسها، وتتأسس ثقافة إلكترونية بيروقراطية جديدة، تت

  1والتعاون.
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  المطلب الرابع: تحد�ت تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية

عند تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية تواجه العديد من التحد�ت السياسية       

والتي تتباين تبعا للمستوى الاجتماعي  والاجتماعية والاقتصادية التي تفرضها بيئة الإدارة المحلية

والثقافي والعادات والتقاليد السائدة بكل ولاية أو دائرة أو بلدية، ويمكن إيجاز أهم هذه التحد�ت 

  على النحو التالي:

غالبا ما يرتبط التحول إلى نظام الإدارة المحلية الإلكترونية �لقرار السياسي المركزي، حيث أن  -1

لية لا تملك حرية اتخاذ قرار تحويل أعمالها إلى الأسلوب الإلكتروني لأن دورها وحدات الإدارة المح

 تنفيذي فقط، أما الاستراتيجيات فتوضع من خلال السلطة المركزية.

أيضا يتطلب تطبيق الإدارة المحلية الإلكترونية المشاركة بين كافة فئات ا�تمع المحلي لتحقيق  -2

في تقديم الخدمة الإلكترونية، إلا أن نقص الوعي في المحليات يقف  التكامل بين الأطراف المشاركة

 عائقا أمام هذه المشاركة.

نقص الموارد المالية للمحليات وتدني مستوى الأداء الحكومي وتركز جهود التنمية في المدن  -3

 .الرئيسية �عتبارها واجهة الدولة دون النزول إلى مستوى المراكز والقرى التابعة للمحليات

تعاني ا�تمعات المحلية من مشاكل اقتصادية واجتماعية مثل: البطالة ونقص الاستثمارات  -4

وانخفاض مستوى المعيشة ونقص البطالة ونقص الاستثمارات وانخفاض مستوى المعيشة ونقص 

الإمكانيات مما يجعل تركيز جهود التنمية على إشباع الحاجات الأساسية للمواطنين، ولا يدخل 

التكنولوجي ضمن أولو�ت المواطن المحلي، مما يترتب عليه عزوف المواطن المحلي عن التطور 

 الاندماج في مجتمع المعلومات.

تعد المركزية الشديدة التي تعاني منها الإدارة المحلية من أهم التحد�ت التيي تواجه الإدارة المحلية  -5

 الأفقي والرأسي، وذلك على النحو التالي: الإلكترونية، مما يتطلب تحقيق اللامركزية على المستويين



المستوى الأفقي: من خلال تمكين ا�الس المحلية من وضع الخطط والبرامج ونظم الإدارة  -

والسياسات التي تتناسب مع ظروفها البيئية الخاصة، �ذا المعنى لا تتطلب تعديلات تشريعية 

 اذ القرار.وتنظيمية، إنما تتطلب مشاركة الوحدات المحلية في اتخ

المستوى الرأسي: وذلك من خلال نقل السلطات والوظائف والمسؤوليات والموارد من الإدارة  -

 المركزية إلى الإدارة المحلية، مما يتطلب إجراء تعديلات قانونية وتشريعية وهيكلية.

ت تعاني الإدارة المحلية من القصور في تدفق البيا�ت والمعلومات الواردة إليها من الوحدا -6

 1المركزية، مما يعيق نجاح الإدارة المحلية الإلكترونية على مستوى ا�تمعات المحلية.
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 خلاصة وإستنتاجات:

وفي الأخير يمكن القول أن أثر الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية تكون أكثر        

ا سيتطرق له في الفصل الثالث، من خلال دراسة وضوحا إذا تم التطرق إلى نماذج تطبيقية وهذا م

  حالة بلدية خنشلة ومدى تطبيقها للإدارة الالكترونية.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  الفصل الثالث
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تقديم الفصل:     

وهـي الجهـة  تعد البلدية إحـدى مؤسسـات الجماعـات المحليـة الأكثـر أهميـة علـى المسـتوى الـوطني،      

الأقـرب للمــواطنين والمسـؤولة علــى تقـديم الخــدمات لهــم، كمـا أ�ــا مسـؤولة علــى تلبيـة مختلــف حاجيــا�م 

ومتطلبــا�م بصــفة مباشــرة، حيــث يهــدف هــذا الفصــل إلى توضــيح واقــع الخدمــة العموميــة في البلــد�ت 

ه عنهـــا، وقـــد قمنـــا الجزائريـــة ومـــدى تطبيقهـــا في تحســـين هـــذه الخـــدمات المقدمـــة للمـــواطن ومـــدى رضـــا

بدراسة ميدانية لبلدية خنشلة التي قامت بتجسيد هذا الإجراء وهذا ما سنتطرق له في المبحـث الأخـير 

حيث قمنا �ختيار عينـة الدراسـة وطـرح مجموعـة مـن التسـاؤلات في شـكل اسـتبيان ومقـابلات أجريـت 

  لكترونيةمع الموظفين وهو يهدف للوصول إلى نتائج دقيقة عن واقع البلدية الإ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


