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   � أولا الشكر
 سلطانك وعظیم وجھك لجلال ینبغي كما الحمد لك اللھم

  ھكل والشكر ھكل الحمد لك اللھم
 ىــــترض ىــحت الحمد لك اللھم

   مبارك طیبا كثیرا حمدا أحمده
   المتواضع العمل ھذا لإتمام وفقني الذي  � الحمد

  "العزیزین نــللوالدی "الشكر كل الشكر
  التقدیر و الشكر بجزیل أتقدم
   المشرفة الدكتورة إلى 

 غنـیـة شلیغـم
   نصائــح من لي قدمت ما

  خیر كانت  إرشادات و توجیھات  و
 المذكـــــرة ھـذه إنجــــاز في سـنـــد عــــون و 

 إلى كـــل أتوجــھ بالشكـــر أن لا أنســــــــــى كمــــــــــا
  قســــم العلــوم السیـاسیــة   وموظفــي أستــاذة 

  موظفي مؤسسة  كل إلى  الجزیل الشكر
 سونلغـــاز ورقلـــة

 ساھموا الذین كــل إلى الشكـــر
  المتواضع  العمل ھذا انجاز بعید في أو قریب من 

  التقدیـر و معاني الشكر أسـمى ھؤلاء
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المواضیع الهامة التي لقیت اهتمام الباحثین في المیادین یعتبر موضوع التنمیة من بین              

، حیث ظهر هذا المفهوم بعد الحرب العالمیة الثانیة الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیةالسیاسیة و 

لذلك اعتبرت المنظمات الدولیة كهیئة الأمم المتحدة  وبالأخص بعد ظهور الدول المستقلة حدیثا،

 ،تسعى كل الدول لتحقیقه اأساسی اطلبرها من الحقوق بحیث أصبح مكحق وحتمیة على الدول كغی

  منظمة شروطو   الحمائیة الحواجز رفع إلى والسعي العالمي الاقتصاد عرفه الذي الانفتاحنتیجة 

 بین التوازن عدم من جو في المنافسة احتدام إلى ویؤدي أدى الشراكة، اتفاقیاتو  العالمیة التجارة

هي لیست بعیدة عن هذه  المحلیة والمؤسسات العالمي والنفوذ البعد ذات العملاقة المؤسسات

  .خاصة أو كانت عامة ،الشروط

حظى موضوع ی إذالاقتصادیة إلى تنمیة العنصر البشري،  التنمیةمن  التنمیة فقد تطور مفهوم

، والإداریینین یالسیاس رسیناالد إلىلدارسین في شتى المجالات لیمتد دى الاهتمام كبیر بالتنمیة 

تنمیة ال الدفع بعجلةفي سبیل تفعیل و  جدیدة سبلو  أسالیب ظهور جدیدةال الألفیةعرف مطلع وقد 

  .الداخلیة والخارجیة جل التكیف مع البیئةأمن  الإداریة

 في وإصلاح وتحدیث تطویر عملیات من ،مختلفة وظائفعلى أسس و  الإداریة التنمیةتقوم 

الجودة الشاملة  إدارةعتماد على الأسالیب الحدیثة المتمثلة في أسلوب لاابواسطة  الإداریة الأجهزة

نتیجة  جاءت الإدارة الالكترونیة، هذه الأسالیب وأسلوبإعادة هندسة العملیات الإداریة  وأسلوب

للمتغیرات البیئیة والمستجدات التي تحتم انتهاجها والهیئات المستحدثة لتطویر الخدمات الإداریة، 

ف البیئة و عمل ومستوى تكنولوجي عالي بما یتلاءم مع ظر  وإجراءاتسیاسات  إتباع من خلال

ل العراقیل في ظالمحیطة وتماشیا مع ضرورات العولمة التي حتمت على الإدارة تغییر وسائلها 

 التنمیة على مباشر تأثیر ذات أنها الإداریة التنمیة إلى النظریمكن و التي تقف دون تطبیقها، 

  .الشاملة
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  : أهمیة الدراسة

  :تظهر أهمیة الدراسة من خلال الجانب العلمي والعملي

وبالتحدید في ، یتمثل في ضبط المفاهیم المتعلقة بموضوع الدراسة: الجانب العلمي الأكادیمي

الجزائریة، كون المصطلح یعتبر من المصطلحات القیمیة التي تحمل الكثیر من الغموض،  الإدارة

بالدراسات والمعلومات  التي لها علاقة البحث العلمي وتثمین الخزان المعرفي  وبالتالي یمكن إثراء

  .والبحوث بذلك، مما یساعد على بناء تصورات نظریة علمیة تستند إلیها الدراسات

في كون التنمیة الإداریة جزء من التنمیة  الدراسة هذه أهمیة تكمن :العملي التطبیقيالجانب 

الكفاءة في تسییر وتقدیم  والدول إلى تحقیق الأنظمةمختلف  االشاملة التي تسعى من خلاله

 ،متخلف غیر متطور لا یواكب العولمة إداري، فلا یمكن تصور تنمیة شاملة في جهاز الخدمات

بالتحدید  الجزائرتطبیق الأسالیب الإداریة الحدیثة في  الدراسة في التعرف على واقعفستساهم 

الحساسة التي تجتمع فیها  مؤسساتمن ال ةالأخیر  ههذ عتبرتو  بمؤسسة سونلغاز وحدة ورقلة،

   .   قتصادیةلاز اائركال أهممن بین طابع عمومي و  اتذ امجموعة من الخصائص، كونه

  أهداف الدراسة

  :  التالیة الأهدافتبعا للأهداف العلمیة والعملیة تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق 

  .تنمیة الإداریةال وتدعیم البحث العلمي بهذه الدراسة في مجال إثراء - 

  .في تحقیق التنمیةودور الأسالیب الإداریة الحدیثة  أهمیة إبراز - 

التنمیة الإداریة المتمثل في تحدیث الهیاكل الإداریة وتطویر النظم  إلیهالهدف الذي تسعى  - 

  .من اجل تحسین جودة الخدمات المقدمة والإجراءات

  .خروج  بتوصیات واقتراحات إجرائیةلا - 

  أسباب اختیار الموضوع

  :تنقسم أسباب اختیار الموضوع إلى

  :تتمثل في یة الموضوعیةملالع الأسباب

  الجزائریة الإدارة أداءالبحث عن سبل تطویر وتحسین  - 

الإداري ومواكبة  الأداءترفع من مستوى  أنیات التطویر التي من شأنها آلمعرفة أسالیب و  - 

  .تطورات البیئة الإداریة واللحاق بركب الدول المتقدمة

  .ةالإداری إلى المواضیع هي الرغبة الشخصیة في دارسة الموضوع، والمیول: الذاتیة الأسباب
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التنمیة الذي لازال یطرح في جمیع تبعا لما تم تقدیمه ونظرا لأهمیة موضوع  :الدراسة إشكالیة

الذي یبرز من خلال  الأخیرةفي الآونة  أهمیته توزاد ،أجهزتهاالدول التي تعاني الضعف داخل 

 الشاملة، التنمیةعملیة  نجاحلإ الرئیسي المحك هيو  ،تطویر وتنمیة الإدارة الجزائریة محاولات

، مستدامةوشاملة و  ادفةه تنمیة إلى لوصولل إداریة فعالة تنمیة في العامة السیاسة قدرة في یكونو 

، حددت فیها 2013-2008معالم رسمتها الجزائر اعتمادها مشروع الجزائر الالكترونیة  وأول

رضا زبائنها والتقلیل من ثقل ها الإداریة وكسب الدولة في سبیل تحسین خدمات إستراتیجیة

، فإن معالم الدولة الجزائریة المنتهج من طرفالتنمیة الإداریة  محاولة لتبیان مسار البیروقراطیة،

  : ن التساؤل الرئیسي المتمثل فیما یليتبرز من خلال الإجابة ع موضوع الدراسةإشكالیة 

یاز فعالة لاجت إداریةالحدیثة في تحقیق تنمیة  الإداریة لأسالیبمساهمة امدى  ما

  ها؟عترضالعراقیل التي ت

  :الأسئلة الفرعیة

 الحدیثة ؟ هاهي التنمیة الإداریة؟ وفیما تتمثل أسالیب ما - 

إلى الإدارة الالكترونیة في تحسین  إضافةالهندرة  وأسلوبالجودة الشاملة  أسلوبكیف یساهم  - 

 فعالة؟   إداریة خدمات الإدارة  وتحقیق تنمیة 

 هذه الأسالیب في الإدارة الجزائریة؟ استخدامما هي الدوافع إلى  - 

  ؟الإداریة فیما تتمثل العراقیل التي تحول دون تطبیق الأسالیب الحدیثة في عملیة التنمیة - 

  : سیةیالفرضیة الرئ

وتحدیات لعملیة التنمیة، مما یدفع الإدارة  اً تمثل قیود الداخلیة والخارجیة عوامل ومعطیات البیئة

  .الإداریةلبتني سیاسات جدیدة لتفعیل تنمیتها 

 :الفرضیات الفرعیة

 .عملیة التنمیة تكلما حققكلما اعتمدت الإدارة الجزائریة على الأسالیب الإداریة الحدیثة  - 

 .متطلبات العصر تواكب الأسالیب الحدیثة یجعلهاالإدارة الجزائریة  انتهاج - 
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   :الدراسة هجامن

هو من المناهج التقلیدیة وذلك و المنهج الوصفيإن طبیعة الدارسة تفرض علینا استخدام       

في  تحدید المشكلة وطرح تساؤلات مع وضع فروض واختبار صحتها، والتطرق إلى المصطلحات 

 الإداریة بالأسالیبوالتعریف  الإداریةوالمفاهیم المتعلقة بموضوع الدراسة من خلال تعریف التنمیة 

  .الحدیثة

لتحدید طبیعة التفاعلات المتعلقة  النظمي الاقتراب وتستدعي دراسة هذا الموضوع من استخدام

زبائن سونلغاز، وتنتهي بالمخرجات  مطالببالتنمیة الإداریة، والتي تبدأ بالمدخلات المتمثلة في 

وهذا یكون بمتابعة عملیة التغذیة العكسیة المتمثلة في عملیات  المتمثلة في الخدمات المقدمة لهم،

  . ورضاهم عن هذه الخدمات سبر الآراء وانشغالات هؤلاء الزبائن

للوقوف  )الدراسة المیدانیة(الجزء التطبیقي في  :منهج دراسة الحالةاستخدام تقتضي الدراسة كما 

 وضعیة وتحدید تحلیل بغیة الحدیثة في الجزائر ومعوقاتهاواقع تطبیق الأسالیب الإداریة  أمام

، وذلك باستخدام إحدى أدوات ورقلة وحدة سونلغاز مؤسسة هذه الأسالیب في استخدام المؤسسة من

البحث المتمثلة في المقابلة كوسیلة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع الدراسة مع محاولة تناول 

  .هذه الحالة من مختلف الجوانب بالتفصیل والدقة

ي مفاهیمالإطار الب المعنون الفصل الأولف ،فصلینإلى  ةدراسالخطة  وعلیه قسمت       

ماهیة التنمیة الإداریة  یتحدث عنالأول ویندرج ضمنه مبحثین الإداریة  للتنمیة الحدیثةللأسالیب 

التنظیمي للإطار  خصص الثاني لالفص، أما طبیعة الأسالیب الإداریة الحدیثة عنالمبحث الثاني و 

منه  لالأو ، حیث قسم إلى ثلاث مباحث فومعوقاتها في الإدارة الجزائریة وتطبیقها للأسالیب الحدیثة

 الدافعة لهذا حتمیةالو  التغییر وعوامل معطیات وحتمیة التغییر المتمثلة في بیئة الإدارةل اعتمد

والمبحث الثاني تم تخصیصه  الإداریةمع الإشارة إلى الهیئات المستحدثة لتطویر الخدمات  التغییر

في مؤسسة سونلغاز وحدة ورقلة كدراسة حالة، الأسالیب الحدیثة  اعتمادبتحسین خدمات الإدارة ل

، وفي الختام الخروج التنمیة الإداریة التي تقف أمام عملیة معوقاتخصص للالمبحث الثالث أما 

  .باقتراحات وتوصیات
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لا تخلو دراسة علمیة من خبرات ودراسات سابقة لها وتعد لنا بمثابة الأرضیة  :ةالدراسات السابق

تطویرها وإثرائها وتكییف بعض الأفكار الواردة فیها التي ساعدتنا في إعداد خطة بحثنا، التي یتم 

  :ومن بین هذه الدراسات

 الأمریكیة المتحدة الولایات العمومیة في الخدمة ترشید في الإلكترونیة الإدارة دوردراسة بعنوان 

 شهادة على الحصول لمتطلبات استكمالا مقدمة الكریم وهي مذكرة عبد عشور: ـل والجزائر

من هذه  لتوص، 2010 جامعة منتوري قسنطینة، الدولیة والعلاقات السیاسیة العلوم في الماجستیر

الالكترونیة وتتمثل في ضعف  الإدارةإلى ان هناك معوقات جدیة تعرقل التحول نحو  الدراسة

  .ونقص التمویل ونقص العناصر البشریة والمعلومات وتخلف التشریعات الوعي الاجتماعي

 مقدمة لنیل، ختیم محمد: ، مذكرة لـإدارة الجودة الشاملة وإستراتیجیة المؤسسة: دراسة بعنوان

متطلبات الماجستیر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، كلیة العلوم القانونیة وعلوم التسییر والعلوم 

تتمثل إمكانیة انتهاج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الدراسة  ائج هذهتنو  ،2009، التجاریة

  :الجزائریة، وتوصل إلى نقائص متعددة في تطبیقها منها

 .الشركات الكبیرة يالاهتمام بالجودة من باب موضة جدیدة یتم تطبیقها ف - 

 .نقص كبیر في الاتصال واتصال المعلومات وتدفقها بشكل سلس - 

 .العمل غیر مواتیة بحیث یشعر العاملین أن لا قیمة لهمبیئة  - 

  .عدم الأخذ بعین الاعتبار بیئة المؤسسة وكیفیة التجاوب معها - 

هي مذكرة  بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیق الإداریةالحدیثة للتنمیة  الأسالیب: دراسة بعنوان

رفیق بن مرسلي، مقدمة لنیل متطلبات شهادة الماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة : لـ

نموذجیة لتطبیق أسلوبي إعادة هندسة  ت دراسةكان، 2011سنة جامعة مولود معمري تیزي وزو 

الإستراتیجیة  أنإلى  الأخیر، وتوصل في العملیات الإداریة والجودة الشاملة في إدارة الأمن الوطني

 كل وعملیاتاالنظر في هی لإعادةمبادرة فعلیة من القائمین على هذا القطاع الجدیدة للأمن الوطني 

التي یوفرها هذا الجهاز، إستراتیجیة بدأت العمل الشرطي، بهدف التحسین المستمر لجودة الخدمات 

ذت في الإطار وتلك المنتظر تجسیدها تبرز فعالیتها من خلال مجمل الإجراءات والقرارات التي اتخ

  .2014-2010في إطار المخطط الخماسي 

  : صعوبات الدراسة

عدم في  )الشركة الوطنیة للكهرباء والغاز(تي تم اختیارها الفي الدارسة التطبیقیة نجد صعوبة  

   .جاز الدراسةنكذلك ضیق الوقت في او باعتبارها سریة العمل،  بالمعلومات الإفصاح
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وتطویرها  التنمیة الإداریة من أهم الأدوات التي تستخدم لإصلاح الأجهزة أسالیب تعد

لغایة زیادة كفاءة أداء الأجهزة والأفراد وبالتالي تمثل القاعدة العملیة التي تقف علیها مشروعات 

إدارة التنمیة وخططها وأهدافها، فطبیعة الوظیفة الإداریة تتأثر بالعوامل البیئیة، التنمیة الإداریة لا 

تتطلب قدرة تكییف هذه الأجهزة مع عملیة تتحقق بقیام الأجهزة الإداریة بوظائفها التقلیدیة وإنما 

التغییر فتأخذ التنمیة المفهوم الحدیث التي تشمل كامل الجهاز الإداري للدولة كما أنها تشمل 

   .  الأجهزة الإداریة ذات الطابع الخدمي والأجهزة الإداریة ذات الطابع الإنتاجي

نتناول بالتفصیل ماهیة من خلال هذا الفصل الذي قسم إلى مبحثین، المبحث الأول س

التنمیة الإداریة، والمبحث الثاني خصص لطبیعة الأسالیب الحدیثة المعتمدة في عملیة التنمیة، من 

  .  الإدارة الالكترونیةأسلوب إعادة هندسة العملیات الإداریة و أسلوب أسلوب إدارة الجودة الشاملة، 

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  



 الإداریة الحدیثة للتنمیة ي للأسالیبممفاھیالإطار ال: الفصل الأول

3 
 

  ماهیة التنمیة الإداریة : المبحث الأول

قبل التطرق لمفهوم التنمیة الإداریة یجب التمییز بینها وبین مفهوم إدارة التنمیة، هذه          

الأخیرة ترتكز على وضع الأهداف والنظریات وتحدید الأولویات وفقا لأهمیتها بعد دراسات وتحلیل 

 وتغییر جهة من القرار لصناع السیاسیة الإرادة قبل من الإصلاح إلى الحاجة قترنت أن ینبغيلها، و 

 من المرحلة هذه إلى لوصول، لأخرى جهة من جدیدة إداریة ثقافةل التوصل أجل من العقلیات

بینما ترتكز التنمیة الإداریة  1،یفیلتك والتصور الجهد من الكثیر تتطلب التنمیة إدارة أن المحتمل

على دراسة أسالیب العمل وإجراءاته، وتقوم التنمیة الإداریة بعدة مهام كتطویر الأنظمة والقوانین 

  .والهیاكل والتقییم وتحسین عملیات الاتصال واتخاذ القرارات في ظل تطبیق منهجیة البحث العلمي

  مفهوم التنمیة الإداریة : المطلب الأول 

ة مكانة هامة وكبیرة في العالم المعاصر، الوقت التي تجاوزت الدول المتقدمة لمرحلة التنمیة للتنمی

بالمقابل تزایدت أهمیتها في الدول النامیة حیث ركزت الدراسات الحدیثة على معالجة ظاهرة التنمیة 

   .التنمیة ممفاهیبأنواعها المختلفة، السیاسیة، الاقتصادیة، الاجتماعیة والإداریة، إذ تعددت 

  مفهوم التنمیة:  الفرع الأول

والنماء، في اللغة العربیة  والانتشارتدل على الزیادة  التنمیة جاء في لسان العرب: التنمیة لغة )1

فاع الشيء من موضعه وأنمیت الشيء وتنمیته أي جعلته نامیاً، التنمیة ارت ،ینمو ،ینمي ،نما

تنمیة بان تبلغ هذا على وجه الإفساد إلى موضع آخر، من قولك نمیت الحدیث أنمیت 

 2.والنمیمة

  .بینما یختلف مفهوم التنمیة اصطلاحاً من مجال لآخر  

هي مفهوم واسع، لقد اختلف حوله المفكرون والمختصون كل حسب میوله : التنمیة اصطلاحاً  )2

  .یةیدیولوجیته وفیما یأتي سیتم التطرق إلى أهم التعریفات التي وردت حول مفهوم التنمإ و 

إلا  ارتبط المصطلح في البدایة بالتقدم والتخطیط والإنتاج لیصبح فیما بعد ذو أبعاد مادیة ومعنویة،

أن المفهوم العام للتنمیة هي تحسین ظروف المواطنین وتغییر مستوى معیشتهم عن طریق تحسین 

  .یة والتعلیمالصحیة وتقدیم أحسن منتوج في مجال الترب دخلهم الفردي والرفع من شروط الرعایة

والرفع من  وترتبط التنمیة أیضاً بالتحدیث والتغییر والعصرنة وتحقیق مؤشرات النمو الاقتصادي

الإنتاجیة وتحقیق التقدم العلمي والتكنولوجي والاعتماد على العقلانیة من اجل اللحاق بركب الدول 

  .المتقدمة والدخول في سرادیب العولمة

                                                           

1
Valentin K. DOVONON," Méthode De La Nouvelle Gestion Publique ". responsabilite Accessibilite , productivite, 

Resultat et clients, etc, (S.D), P13. 
2
  .883، ص)ت.د(العرب، دار لسان : بیروت. لسان العربأبو الفضل جمال الدین بن مكرم ابن منظور،  
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التنمیة على انها تخلي المجتمعات المختلفة عن السمات  rostow waltیعرف روستو والت 

  1.التقلیدیة السائدة وتبني الخصائص السائدة في الدول المتقدمة

التنمیة هي عملیة الانتقال من مجتمعات من حالة ومستوى أدنى إلى : تعریف هیئة الأمم المتحدة

وعاً ویعد حلا لابد منه في حالة ومستوى أفضل ومن نمط تقلیدي إلى نمط آخر متقدم كماً ون

  2.مواجهة المتطلبات الوطنیة في میدان الإنتاج والخدمات

وتم تبني تعریف للتنمیة، تلتزم بموجبه الأمم المتحدة ووكالاتها المتخصصة بالعمل الاجتماعي 

الاجتماعیة وذلك بالإشارة إلى العملیات التي تتوحد بها جهود المواطنین والحكومة لتحسین الأحوال 

  3.والاقتصادیة والثقافیة للمجتمعات المحلیة وتحقیق تكامل هذه المجتمعات في إطار الحیاة العامة

التنمیة تحدث عموما عندما تزداد : أما فریل هیدي یعرفها في كتابه الإدارة العامة منظور مقارن 

  4.قائمة الأشیاء المرغوبة فیها والمفصلة نسبیاً في الحجم

التنمیة عملیة ثوریة تتضمن تحولات شاملة في البناءات الاجتماعیة : آخر لماركسفي تعریف 

   5.والاقتصادیة والسیاسیة والقانونیة فضلا عن أسالیب الحیاة والقیم الثقافیة

من خلال هذه التعاریف یمكن القول أن التنمیة هي نقلة نوعیة وكمیة من وضع إلى وضع أخر 

الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة والبیئیة والإداریة  أفضل منه وفي جمیع المجالات

  .والتكنولوجیة

   مفهوم الإدارة: الثانيالفرع 

الإدارة علم وفن ترتبط الإدارة دوما بنوعیة النظام السیاسي الذي توجد فیه كل بلد، لان مصلحة 

أخذ الإدارة عدة تعاریف منها ما الحكام اقتضت توظیف الإداریین بقصد تنفیذ قراراتهم السیاسیة، وت

اعتبرها عن مؤسسة تقوم بتنفیذ السیاسة العامة والبعض یعتبرها عملیة تنظیم والبعض الآخر 

  :   یعتبرها تحلیل الوظائف والهیاكل ووضع الاستراتیجیات، ویمكن إیجاز هذه التعاریف فیما یلي

) ad(كلمة لاتینیة أصلها هي :)administration(إدارة  كلمةالقیام بخدمة الآخرین، : الإدارة لغة

  .معناها لكي یخدم to serveكلها تعني  )serve(بمعنى  minister ،)to(بمعنى 

یعرفها عمار بوحوش في مقال له عن المفهوم الحدیث لعلم الإدارة ، على أن  :الإدارة اصطلاحاً 

الإدارة هي الجهاز التنفیذي المكلف بتطبیق قوانین الدولة وتقدیم الخدمات الضروریة للمواطنین في 

                                                           

1
  .24ص، 2000دار وائل للنشر،  :، عمانالتنمیة الإداریةموسى اللوزي،  

2
مذكرة لنیل شهادة الماستر في العلوم السیاسیة ( ،إصلاح الوظیفة العمومیة كأداة للتنمیة الإداریة في الجزائر، علاوة طارق عبد الحي 

  . 28، ص)2013-2012تخصص تنظیمات سیاسیة وإداریة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،
3
 .07، ص2014دار قرطبة للنشر والتوزیع، : الجزائر التنمیة المستدامة،خالد حامد،  
4
   .62،ص2،1979ط دیوان المطبوعات الجامعیة، :، الجزائر)القریوتي محمد قاسم: ترجمة( ،الإدارة العامة منظور مقارنفریل ھیدي،  
5
 .25،صالمرجع السابقموسى اللوزي،  
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إطار القوانین والأهداف المرسومة، وهي عملیة تنظیم وتخطیط السیاسة العامة للدولة والبحث عن 

ب الفعالة لوضع تلك الخطط حیز التنفیذ وتحویلها من نظریات على الورق إلى نتائج الأسالی

  .ملموسة

  1.الإدارة هي فن أو أسالیب وطرق المناولة والمراقبة والتوجیه

وتعرف الإدارة على أنها مجموعة الخطوات المتتالیة والمتعاقبة التي تهدف إلى توجیه الموارد 

الأهداف المنشودة عن طریق تنسیق الجهود والترتیب الهادف لعناصر  البشریة والمادیة نحو تحقیق

  2.الإنتاج

ویعرفها علي السلمي بأنها عملیة إنسانیة مستمرة تعمل على تحقیق أهداف محددة باستخدام الجهد 

  3.البشري والاستعانة بالموارد المادیة المتاحة

  تعریف التنمیة الإداریة: الفرع الثالث

فمحصلة دمجهما اختلف رواد الإدارة العامة  طلح التنمیة والإدارة كل على حداصبعد تعریف م  

  :في تعریفها، وتعكس في الاتجاهات الرئیسیة لعلم الإدارة وتتمثل في 

  الاتجاه الهیكلي الوظیفي

 Fred"هذا الاتجاه ربط التنمیة الإداریة بإصلاح البناء الهیكلي لاستیعاب الوظائف الإداریة، فعند 

Riggs " بناء المؤسسات" اسمان"التنوع الهیكلي وعند.  

من مصطلح التنوع الهیكلي قیام منشآت وتنظیمات متنوعة ومتعددة لأداء " Fred Riggs"یقصد 

  .الوظائف الإداریة المختلفة

أما اسمان عرف التنمیة الإداریة وفق مفهوم بناء مؤسسات قادرة على الإبداع عالیة الكفاءة في 

الوظائف الجدیدة وفي إرساء القیم الحضاریة والوظیفیة ذات مقدرة عالیة لأحداث التغییر إدارة 

  4.الاجتماعي المطلوب

  الاتجاه الإجرائي

أصحاب هذه المدرسة سلكوا طریق الإصلاح، التنمیة الإداریة عندهم هي جهود مرسومة خصیصا 

ح شامل للنظام الإداري، ینصب لإدخال تغیرات جوهریة في نظم الإدارة العامة من خلال إصلا

اهتمام المدرسة على الجانب التطبیقي الإجرائي في المستویات القاعدیة في المنظمة فتتجاهل بذلك 

  .القضایا الإداریة الكبیرة مثل اتخاذ القرارات والصراع والقیادة والسلطة والنفوذ

                                                           

1
دار  :الأردن الهندرة، الموارد البشریة في ظل استخدام الأسالیب العلمیة الحدیثة، الجودة الشاملةـ إدارةمحمد جاسم شعبان و محمد صالح الابعج،  

  .147ص.2013الرضوان للنشر والتوزیع،
2
مذكرة مقدمة لنیل متطلبات شهادة الماجستیر في العلوم (، الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیقرفیق بن مرسلي،  

  .24ص ،)2011السیاسیة والعلاقات الدولیة جامعة مولود معمري تیزي وزو سنة 
3
 . 09،ص)ت.د(مكتبة غریب للطباعة،: القاھرة السلوك الإنساني في الإدارة،لمي، علي الس 
4
  . 29، صالمرجع السابق، علاوة طارق عبد الحي 
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  :الاتجاه السلوكي

التنمیة الإداریة وفق هذه المدرسة تركز اهتمامها على مشاكل الاتصال والمشاركة والوضوح والنمو 

  .  والتغیر والعلاقات الإنسانیة

بأنها الجهود الهادفة لتحسین مستوى الخدمات المقدمة عن طریق زیادة حجم " قاسم القریوتي"یعرفها 

  1.وحجم الهایكل الإداریةالأجهزة الإداریة من حیث إعداد القوى البشریة 

  .الجهاز المسؤول عن النجاح الإداري لدى مختلف الأجهزة الحكومیة في تحقیق الأهداف

هي تلك التغیرات الموجبة التي تدخل على البناء الإداري في مؤسسة ما بهدف :التنمیة الإداریة

لمناخ الإداري المناسب وتوفیر ا ،)لمنتجین والمستهلكین على السواءا(تطویر وتحسین أحوال الناس

  2.لهم

 الإداریة خصائص التنمیة: المطلب الثاني

التنمیة عملیة مستمرة لا تتوقف ولا یمكن تحقیقها لمرة واحدة وبشكل نهائي، فهي عملیة تراكمیة 

  :تحتاج إلى جهود دائمة وإجراءات متواصلة، وتتسم التنمیة الجیدة بالخصائص التالیة

  .تشمل جمیع الجوانب الإداریة والتنظیمات والقطاعاتهي عملیة : الشمولیة)1

إشراك جمیع المستویات والقطاعات في تفعیل التنمیة : مساهمة الجمیع في عملیة التنمیة الإداریة)2

  .الإداریة

هي عملیة ضروریة في كل الدول المتقدمة والنامیة، الغنیة والفقیرة وتزداد أهمیة في الدول )3

  .النامیة

  .اختصاص محليذات ) 4

فالتنمیة الإداریة لیست اصطلاحا مؤقتا یتعلق بمرحلة معینة كما أن : الاستمراریة والتجدید)5

المسائل والظروف الاجتماعیة والإداریة جزء منها دائمة التطور والتبدیل مع ما هو جدید ومناسب 

أن ترافق المستجدات الیوم سیصبح في مرحلة تالیة قدیما وغیر مناسب، فعلى التنمیة الإداریة 

  .والمتغیرات في المجتمع والعالم

التكامل والتوازن حیث لا یكون التركیز على نواحي وتقصیر في نواحي أخرى وسابقة للتنمیة  )6

  .الشاملة زمنیاً باعتبارها تمهیدا لها من اجل إدارة رشیدة

  .التوسیع والالتزام في تدریب العاملین في الإدارة )7

لإجراءات وفي التعلیم والتدریب بین النظریة والتطبیق بین التعلیم والممارسة لتحقیق الدمج في ا )8

  .الاستفادة من الأكادیمیین والمتعلمین من جهة ومن الممارسین الواعین من جهة ثانیة

                                                           

1
 .30، صالمرجع السابقعلاوة طارق عبد الحي،  
2
المكتب الجامعي الحدیث، : الإسكندریة، )البناء الاجتماعي للمجتمع(التنمیة الإداریة في الخدمات الاجتماعیة خیري خلیل الجمیلي،  

  .26، ص1998
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  .  فوائدهاو وبأهمیتها وضرورتها  اتتطلب التنمیة الإداریة القناعة والإیمان به )9

هدف أو مجموعة أهداف تسعى لتحقیقها، تتوقف هذه الأهداف على  تنطلق من: هادفة) 10

  .المدخلات والإمكانات المتاحة للقیام بتلك العملیة

تكون بمثابة منظومة مكونة من المدخلات وتضم كافة متطلبات التنمیة من الموارد : نظامیة )11

اءات المرتبطة بتنفیذ خطط وغیرها،  والعملیات تشمل كافة الإجر ...الطبیعیة والبشریة والتمویل

  . التنمیة والمخرجات تضم النتائج والأهداف الممكن بلوغها وتحقیقها

  1 .هي بمثابة تحسین وتطویر للشيء ینتقل به من طور اقل إلى طور ارقي: ایجابیة) 12

 أهداف التنمیة الإداریة و أهمیة : المطلب الثالث

محددة تتمحور حول العناصر الأساسیة تتضمن أي خطة للتنمیة الإداریة أهمیة وأهداف 

  :التالیة

  الأهمیة: الفرع الأول

وتطویر قیادات إداریة للمنظمات، هذه المنظمات قادرة على استیعاب رسالة المنظمة  خلق -1

الإداریة التي یقدونها وترجمتها إلى استراتیجیات وأهداف مع استیعاب الأوضاع الحالیة 

 .للمنظمة واستشراف المستقبل

خطط التنمیة الإداریة بتطویر معارف ومهارات العاملین بالمنظمة كل حسب  تهتم -2

 .اختصاصه وفقا لاحتیاجات العمل المناط بهم

كما تهتم أیضا خطط التنمیة الإداریة بتطویر واستحداث نظم وأسالیب عمل المنظمة بما  -3

لتعلیمات، التطور تغییر القوانین وا(انعكاس لمتطلبات البیئة  هي یتناسب واحتیاجاتها التي

مما یساعد المنظمة على استیعاب كافة المتغیرات الحاصلة بالبیئة ...) العلمي والتقني

 الذي یجعل أدائها ناجحا ومتمیزاً 

حیث اعتماد أسالیب عمل مناسبة للظرف والبیئة من جهة وتوفیر : تحقیق كفاءة في الأداء -4

 .دة من جهة ثانیةقیادات إداریة وعاملین یتمتعون بمعارف ومهارات جی

 .تحقیق كفاءة الأداء تمهد لتحقیق زیادة إنتاجیة المنظمة  -5

إن نجاح المنظمة یخلق لدى الإدارة والعاملین إحساسا طیبا بلذة الانجاز : ارتفاع المعنویات -6

 2 .وهذا یحقق لدیهم حالة من الرضا الوظیفي وارتفاع المعنویات

 

                                                           

1
مؤسسة شباب الجامعة،  :الإسكندریة ، بشریا،إداریااجتماعیا، ثقافیا، اقتصادیا، سیاسیا، : التنمیةحسین عبد الحمید احمد رشوان،  

   .)74-73(، ص ص2009
2
 ). 25-23(، ص ص 2012دار الحامد للنشر والتوزیع، : الأردن التنمیة الإداریة الأدوات والمعوقات،باسم الحمیري،  
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فالسیاسیین عند قطع الوعود للمجتمع  هي مصدر ثقة للسیاسي والمخطط الاقتصادي، -7

یمكن التعویل على الأجهزة الإداریة في الدول التي تعتمد في عملها التخطیط المركزي فإن 

تمتع المنظمات الإداریة بمستوى عال في الأداء تجعل المخطط المركزي في اطمئنان وثقة 

 .في قدرات المنظمات

نجاح مع البیئة التي تمارس فیها نشاطها أو أن التنمیة تمكن المنظمة على أن تتعایش ب -8

التي تتعامل معها  وبغیاب التنمیة الإداریة یصبح الإداریون كمن یتعاملون مع المشاكل 

  1 .بعقلیة عقود زمنیة غابرة

  الأهداف: الفرع الثاني

متابعة الارتقاء بمؤشرات التنمیة الإداریة إلى مستوى المقاییس والمعاییر الدولیة، من خلال  -1

التصنیف العالمي للإدارة ودراسته من خلال تقاریر المنظمات الدولیة ووكالات الترقیم 

العالمیة المختصة، إلى جانب اعتماد مبدأ التقییم الدوري لأداء الإدارة وتركیز الآلیات 

 .الملائمة للمساءلة

اءات دعم مساهمة الإدارة في تحسین مناخ الأعمال، من خلال إعادة هندسة الإجر  -2

 .والمسالك الإداریة

 .تعمیم نظام الجودة بالجهاز الإداري للدولة -3

 .تعزیز الإدارة الالكترونیة -4

 .النهوض بالموارد البشریة -5

التقلیص من التكلفة وترشید النفقات، من خلال تعمیم تطبیق نظام التصرف حسب  -6

 2.الأهداف في میزانیة الدولة بما یؤمن التوظیف الأمثل للموارد

  

  

  

                                                           

1
 . 25ص  المرجع  السابق،باسم الحمیري،  
2

بحوث وأوراق عمل ندوة الاتجاھات الحدیثة في التطویر  إدارة الموارد البشریة ودورھا في التطویر الإداري، مجموعة خبراء، 
، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر 2009نجة المملكة المغربیة ابریل الإداري وتحسین جودة الأداء المؤسسي، المنعقد بط

  ).95-94(،ص ص 2010
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 طبیعة الأسالیب الإداریة الحدیثة: المبحث الثاني

تشهد الساحة العالمیة العدید من التغیرات في شتى المجالات السیاسیة والاقتصادیة         

والاجتماعیة والتكنولوجیة، ومع ازدیاد شدة المنافسة والتعدد المتزاید للقطاع الإنتاجي والخدماتي 

المتكاملة  وتنوع الأسالیب والتقنیات المستخدمة، مع اكتشاف عدم فعالیة الأسالیب الجزئیة وغیر

وتسارع حركة التغییر بصورة غیر مسبوقة مما یجعل المنظمة في حالة بحث وتغییراً في أسالیبها 

التقلیدیة في الإدارة وتبني مفاهیم الإدارة الحدیثة، وأصبح الأمر یستدعي إیجاد أسلوب إداري شامل 

الجودة  إدارةصل إلى أسلوب یهتم بالجودة في جمیع عناصرها ومراحلها وتتكامل فیما بینها وتم التو 

  .الشاملة، الإدارة الالكترونیة والهندرة

  أسلوب إدارة الجودة الشاملة : المطلب الأول

كمنهج للإدارة في  Total Quality Management(TQM)الجودة الشاملة  إدارة ظهرت

ن كافة منتصف القرن العشرین، وتعد كأسلوب علمي معاصر ومتطور للإدارة بطریقة تكاملیة بی

مجالات النشاط الإداري بالمنظمة، تهتم بجودة كل من المنتج والخدمات والعملیات ورفع كفاءة أداء 

الموارد البشریة بالمنظمة،حیث تعددت وتباینت مفاهیم الجودة الشاملة كونها لیست مفهوم ینظر إلیه 

ف باختلاف القائمین كوحدة واحدة، هو متعدد المداخل یرتبط بمفاهیم الجودة ومكوناتها وتختل

بتحدیده واستخدامه والسیاق المطبق فیها، لدى یصعب الإجماع على مفهوم واحد یحدد العناصر 

  .المكونة للجودة الشاملة

  تعریف إدارة الجودة الشاملة:الفرع الأول 

ة الجودة الشاملة من الاتجاهات الحدیثة في الإدارة، ویحمل هذا المفهوم معاني كثیر  إدارةمداخل  

  . بالنسبة للباحثین، لكل باحث مصطلحاته الخاصة

  :في اللغة )1

  .لغة من أجاد واتى بالجید من قول أو عمل وأجاد الشيء میزه جدا، والجید نقیض  الرديء

  1.وفي لسان العرب عندما یقال هذا الشيء جید وصار رائعا یعني انه یجود جودة

  :في الاصطلاح)2

تعني طبیعة الشخص أو الشيء ودرجة صلاحیته، فالدین  Qualitasالجودة للكلمة اللاتینیة 

وقل اعملوا ((الإسلامي أعطى اهتماماً في التوكید على العمل الجاد حیث جاء في الآیة الكریمة 

  .106سورة التوبة الآیة  ))فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون

  )كم عملا أن یتقنهدإذا عمل احإن االله یحب : (وجاء في قول الرسول صلى االله علیه وسلم

  .یعرف قاموس أكسفورد الجودة أنها الدرجة العالیة من النوعیة أو القیمة

                                                           

1
: الاردن مفاھیم واسس وتطبیقات،: مدخل للتمیز والریادة إدارة الجودة الشاملةنزار عبد المجید البرواري ولحسن عبد الله باشیوة،  

  137ص. 2011مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، 
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 ،نتاجیةوالإ التصمیم في الجودة همیةلأ وذلك ستعمال،للا الموائمةأو المطابقة  بأنها الجودة تعرفو 

 ضافةبالإ أعمالهم، إنجاز عند للعاملین مانالأ یحقق بما للعمل الضروریة المستلزمات حیث من

 وضع أو (علیها یحصل التي والخدمات السلع جودة متطلبات وضع في الزبون مشاركة إلى

 موائمة ویحقق ،) عنها التعبیر عن قادر غیر كان إذا وتوقعاته العلمیة للمتطلبات وفقا مواصفاتها

  .1 یقصده الذي ستعمالللا السلع

 سلع من المنظمة تقدمه مما والمستفیدین المستهلكین توقعات و رغبات تحقیق بها یقصد : الجودة

  .التوقعات تلك من مستوى خدمات بأعلىو 

 المطلوبة الجودة توفیر من یمكنهم بما للنشاط العاملین تطبیق على التركیز بها یقصد  :إدارة

 من الآخرین مع التفاعل تحقیق وكیفیة بها یقومون التي العملیات تفهم المدراء على للزبون، ویساعد

 الجودة إدارة وتقنیات أدوات طریق عن العملیات تلك تحسن أن فینبغي التام، النجاح تحقیق أجل

   .ورغباته الزبون لحاجیات الخدمات الملبیةو  السلع تقدیم من یمكنها بما الشاملة

البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من التعرف على  وتعني  :الشاملة

  . احتیاجات الزبون وانتهاء بتقویم رضا عن الخدمات

هي منهج تطبیقي یتضمن مجموعة من الأنشطة والعملیات یقوم بها مجموعة من : إدارة الجودة

وهذا المنهج عملیة  الأفراد والمسؤولین لتسییر شؤون المنظمة، لغرض التغلب على المشكلات

  2.مستمرة لتحین قضایا الجودة والمحافظة علیها

یحمل هذا المفهوم الكثیر من المعاني والباحثین والمختصین، وتعددت آراءهم :إدارة الجودة الشاملة

  :تبعا لنظریاتهم وخلفیاتهم إلى هذا المدخل الإداري وتتبین كالآتي

أنها نظام فاعل لتكامل  Armand Feigenbaumیرى: إدارة الجودة الشاملة كنظام إداري)1

تطویر الجودة وإدامتها وجهود لتحسین جودة المجموعات المختلفة في منظمة ما، لأجل تمكین 

المنتوج والخدمة لان یكون في أفضل المستویات الاقتصادیة التي تسمح بالوصول إلى الرضا 

  .الكامل للمستهلك

ینظر إلیها أنها مفهوم تكاملي موجه نحو التحسین : وباً إداریاً إدارة الجودة الشاملة بوصفها أسل )2

والخدمات بمشاركة كل المستویات والوظائف في المنظمة، والهدف  المنتجاتالمستمر في جودة 

  3.منها هو بناء الجودة من البدایة یجعلها مهمة ومسؤولیة كل فرد

بأنها  Gregory et Griffinیعرفها كل من : إدارة الجودة الشاملة بوصفها ثقافة تنظیمیة) 3

التغییر الجوهري أو الأساسي في ثقافة المنظمة لحالة تتضمن التركیز على الزبون، ومحیط من 

                                                           

1
 .06، ص2004/2005الخاصة، سراءالإ جامعة: ، الأردنإدارة الجودة الشاملة، العزاوي الوھاب عبد محمد 
2
 .28، ص 2012دار جلیس الزمان للنشر والتوزیع، : ، عمانإدارة الجودة الشاملة والأداء الوظیفيمحمد حسن الحراحشة،  
3
  ).146- 145(، ص صع السابقالمرجنزار عبد المجید البرواري ولحسن عبد الله باشیوة،  
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الثقة والصراحة وتشكیل فرق العمل وانعدام العوائق التنظیمیة الداخلیة وقیادة وتدریب الفریق 

   .والمساهمة في التحسین المستمر

یعرفها مركز التجارة الدولي بأنها مدخل تنظیمي : ودة الشاملة بوصفها مدخلا معاصراً إدارة الج )4

یركز على  الجودة مبني على أساس مساهمة أعضاء الفریق لتحقیق النجاح الطویل الأمد من 

   1 .خلال تحقیق الرضا والمنافع لكل من الأفراد والمنظمة والمجتمع

التوجهات العلمیة لإدارة الجودة الشاملة تتضمن البدء بوضع من خلال هذه التعاریف یتضح أن 

معاییر ومواصفات محددة للمنتج أو الخدمة والسعي لملائمة التصمیم مع مطابقته للتحقق من 

   2.الأداء باستخدام الأسالیب العلمیة والإحصائیة للتحكم بجودة الخدمة

  :التعریف الإجرائي لإدارة الجودة الشاملة

التحسین  داري متكامل یتضمن توظیف الاستراتیجیات التي من شأنها تقوم بعملیةهي أسلوب إ

الكلفة، وتقدیم خدمات ذات نوعیة عالیة ضمن المواصفات المطلوبة التي  والتطویر المستمر وتقلیل

  .ینظر لها المستفید كقیمة خدمیة تؤدي إلى رضاه وتحقیق غایته

  شاملة بالتنمیة الإداریةعلاقة إدارة الجودة  ال: الفرع الثاني 

تساهم إدارة الجودة الشاملة في تخطیط التنمیة الإداریة من خلال عدة جوانب، فتطبیق أسلوب إدارة 

الجودة الشاملة من خلال الاستفادة  من الإمكانیات البیئیة المتوفرة داخلیا أوخارجیا یؤدي إلى 

إلى أسلوب إدارة الجودة الشاملة كوسیلة تحسین نوعیة الخدمة مما یحفظ رضا الأفراد وعلیه ینظر 

  3. من وسائل تحقیق التنمیة الإداریة عن طریق البحث عن التحسین والتطویر المستمر للخدمات

أن ضمان نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب وجود ثقافة تنظیمیة إداریة مناسبة لها، فثقافة 

  .الإدارة تتأثر بثقافة المجتمع السائدة فیه

هذه الثقافة التنظیمیة التي تحیط بالعاملین تؤثر تأثیرا كبیر على فعالیتهم وفي أدائهم لوظائفهم 

بفعالیة والدقة المطلوبة، فان البیئة الداعمة للجودة   تمثل  جوهر أساسي في فلسفة صیانة الجودة 

تلقائیة لممارسة  الشاملة، ولكن ابتكار البیئة التي من خلالها تصبح لدى جمیع الأشخاص  دافعیة

  .الجودة بأنفسهم

التغییر الثقافي هو السر لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، إذ أن الملتحقین بالإدارة ینتمون إلى ثقافات 

خاصة ومتنوعة بالرغم أن الأفراد یخضعون للثقافة العامة وبالسلم القیمي العام للمجتمع، لأنهم قد 

رة إلا أن تحدد قیمتها ومبادئها الخاصة بها و تحویلها إلى كونوا سلمهم الخاص بهم وما على الإدا

  . قواعد ونظم ونمط إداري ثم تقوم بتعریف الأفراد المشاركین بها

                                                           

1
  ).148 - 147(، ص ص  المرجع السابقنزار عبد المجید البرواري ولحسن عبد الله باشیوة،  
2
 .23، صالمرجع السابقأحمد الخطیب وفواز التمیمي،  
  .90، ص المرجع سابقرفیق بن مرسلي، 3
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وعلیه فإنه یقع على عاتق الإدارة العلیا إیجاد الثقافة التنظیمیة الداعمة للجودة الشاملة، الإدارة 

فراد وإحداث التوازنات بین قدرات المتعلمین على العلیا هي القادرة على إدارة التفاعلات بین الأ

    .اء والأهداف المرتبطة بالإدارة والمجتمع ككلالشخصیة الأعض لتعلیم وبین الأهداف والغایاتلتفكیر واا

إذن الإدارة العلیا وحدها الفاعل الأساسي الذي یستطیع ابتكار البیئة المناسبة التي تشعر العاملون 

  1فیها بالراحة اتجاه الأفكار المقترحة 

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة: الفرع الثالث

 متقو هناك جملة من الأسس والمبادئ ترتكز علیها إدارة الجودة الشاملة في أي مؤسسة        

  :بتطبیقها لتحسین الجودة حتما سوف تنجح في تحقیق مستوى متمیز من الأداء وتتمثل هذه المبادئ في

نجاح الجودة الشاملة یعتمد على خلق ثقافة تنظیمیة : Organization culturثقافة المنظمة )1

الاستمراریة في  تنسجم القیم والاتجاهات السائدة في المنظمة مع بیئة إدارة الجودة الشاملة وتدعیم 

  .العمل وخلق علاقات عمل بناءة بین أفرادها

مشاركة جمیع العاملین في : Participation and Empowermentالمشاركة والتمكین )2

المنظمة لتحسین الخدمات من خلال فرق العمل وحلقات الجودة التي یتم تكوینها لتحدید معوقات 

وتمكین هذه الفرق من إجراء التغیرات التي تقترحها، كما  الأداء المتمیز، وإیجاد الحلول المناسب،

  . مقاومة التغییر مأن المشاركة الفعالة تخلق مناخا من القبول أو عد

تشمل إدارة الجودة الشاملة على مجموعة مفاهیم وأسالیب إداریة حدیثة : Trainingالتدریب )3

تطبیق الجودة بنجاح وفعالیة، إذن لابد  وأدوات لابد من استخدامها لتمكین المنظمة والعاملین من

  2.من التدریب المكثف لجمیع الموظفین وتحفیزهم

دعم ومشاركة الإدارة العلیا في الجهود والقضایا ذات العلاقة بها، : التزام الإدارة العلیا بالجودة)4

وم إدارة الجودة بتوفیر الموارد اللازمة، ویتحقق النجاح المنشود على الإدارة العلیا الالتزام بمفه

الشاملة ویكون التطبیق من قمة الهرم الإداري ثم ینحدر للمستویات الدنیا، مع وضع الشخص 

  .المناسب في المكان المناسب

التحسین المستمر لجودة المنتجات والعملیات المنتجة لها لمواكبة التغیر في احتیاجات العمل )5

  .والتكنولوجیا والظروف الاقتصادیة والسوقیة

رضاهم هو المحور الأساسي لإدارة الجودة سواء : Focus on clientsالتركیز على العملاء )6

كانوا موظفین أم إدارات أو عملاء من الخارج حتى تضمن المنظمة لنفسها الاستمراریة والبقاء من 

                                                           

1
  ).91-90(، ص ص  المرجع السابقرفیق بن مرسلي، 
2
 .28نفس المرجع، ص 
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خلال تقدیم خدمات تلبي احتیاجاتهم ومتطلباتهم فتكون سریعة وخالیة من الأخطاء وسعرها 

  1.فسمنا

باعتماد منهجیة واضحة ومفهومة لتحسین العملیة الإنتاجیة والخدمیة : التخطیط الاستراتیجي)7

بهدف تقدیم خدمات بسرعة وخالیة من العیوب والأخطاء بتكالیف معقولة، ویتحقق ذلك بوجود 

   2.خطة إستراتیجیة التي تكون بمشاركة جمیع العاملین في المنظمة

  مبادئ الجودة یبین): 01(رقم  شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر من إعداد الطالب

  الشاملةأهداف وأهمیة تطبیق إدارة الجودة : الفرع الرابع

تعد مفاهیم الجودة ینظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها قاطرة عظیمة للتغییر إلى الأفضل، 

، وتهدف معظم برامج إدارة دان الإدارةأحد أهم المعاییر المعاصرة في می Total Quality الشاملة

  :إلى  Germain and Spearsالجودة الشاملة حسب 

 .التنظیمیةفهم وتحسین العملیات  -1

 .تركیز المنظمة على احتیاجات الزبائن -2

  3.تحفیز وتشجیع العاملین للمساهمة في تحقیق جودة المخرجات -3

  

  

                                                           

1
 .45، ص مرجع السابقالمحمد حسن الحراحشة،  
2
 .30، صلمرجع السابقأحمد الطیب وفواز التمیمي، ا 
3
 .77، صالمرجع السابقمحمد حسن الحراحشة،  

 مبادئ الجودة

ثقافة 

 المنظمة

 لتحسینا

المستمر 

 للأداء

 التدریب

التزام 

 القیادة

التخطیط 

 الاستراتیجي

التركیز 

على 

 العمیل

المشاركة 

 والتمكین
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  :أما الأهمیة التي تجنیها المنظمة من تطبیق إدارة الجودة فهي متعددة من أهمها

 .أخرى رفع درجة رضا الزبائن، مما یؤدي إلى ولاء العملاء وإعادة التعامل أو الشراء مرة -1

 .تحسین الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع معدلات الربحیة -2

 .تحسین جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة -3

انخفاض العیوب والأخطاء في الإنتاج بالإضافة إلى انخفاض نسبة الهدر في الإنتاج مما  -4

 .یؤدي إلى انخفاض تكلفة العمل

 .اق الحالیة أو فتح أسواق جدیدةزیادة الحصة السوقیة، بتعزیز الأسو  -5

 .تعزیز العلاقات مع الموردین -6

 .الاهتمام بالقضایا التي تحافظ على سلامة وصحة العاملین لدیها والمجتمع -7

 1 .زیادة الاهتمام والحفاظ على البیئة -8

 .زیادة الرضا الوظیفي لدى العاملین وإعطائهم الحافز ورفع الولاء والالتزام لدیهم -9

الفعالیة التنظیة زیادة الفاعلیة، وذلك بتحسین الاتصالات الداخلیة وتحسین نوعیة زیادة  - 10

 .العمالة والعمل الجماعي، والمشاركة في صنع القرار

 نشاط مجالات كافة في والبشریة والفنیة الإداریة العناصر لكافة شاملة تغطیة تحقیق - 11

  2.المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
  .78، ص المرجع السابقمحمد حسن الحراحشة،  
2
  .10، ص04/2006ورقلة، عدد ، جامعةمجلة الباحث، )في المؤسسات الخدمیة) TQM(إدارة الجودة الشاملة(احمد بن عیشاوي،  
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  الإداریةأسلوب إعادة هندسة العملیات : المطلب الثاني

إن إعادة الهندسة من أفضل الأسالیب الإداریة في الفكر الإداري المعاصر حیث تنبع أهمیتها      

من أنها تعمل بصورة جذریة وقد یصل مستوى التحسین في التكلفة والوقت والجودة والخدمة إلى 

في بعض برامج التطویر الأخرى، ذلك أنها تتبنى إعادة التفكیر الأساسي في  هلثعشرة أضعاف م

العملیات والهیكل التنظیمي وتكنولوجیا المعلومات ومحتوى الوظیفة وتدفق العمل وذلك لتحقیق 

 .تحسینات ملموسة في الإنتاجیة

  مفهوم وعناصر هندسة العملیات الإداریة: الفرع الأول

  :) Reengineering) (الهندرة(العملیاتتعریف إعادة هندسة ) 1

، في كتاب 1992ات وبالتحدید في عام یفي بدایة التسعین) الهندرة(ظهر مفهوم إعادة الهندسة أو

كلمة الهندرة  ،"J.Champy"و" Micheal Hammer"للكاتبان الأمریكیان  هندرة المنظماتبعنوان 

قد تبدو غریبة على أسماع الكثیر، فالهندرة كلمة عربیة جدیدة مركبة من كلمتین هما هندسة وإدارة 

والذي یعني إعادة هندسة  Business Reengineering وهي ترجمة للمصطلح الإنجلیزي

ا البدء من جدید لقد عرف هذان الكاتبان الهندرة بأنه 1.أوإعادة هندسة نظم العملالإداریة الأعمال 

منذ ذلك الحین أحدثت الهندرة ثورة  ،أي من نقطة الصفر ولیس إصلاح وترمیم الوضع القائم

حقیقیة في مجال الإدارة بما تحمله من أفكار غیر تقلیدیة ودعوة صریحة إلى إعادة النظر وبشكل 

من المنظمات جدري في كافة الأنشطة والإجراءات والاستراتیجیات التي قامت علیها الكثیر 

   2.والشركات العاملة في هذا العصر

هي مجموعة متناغمة ومتناسقة من الأنشطة، التي تم تصمیمها معاً لتحویل : والعملیات الإداریة

  مدخلات معینة إلى مخرجات محددة، بهدف إضافة قیم ونتائج مرغوبة تهم العمیل

جذري وهیكلة العمل في هندسة العملیات وتعتبر العملیات محور إعادة الهندسة ومرتكز التغییر ال

الإداریة، حیث تنصب الجهود في الهیاكل التقلیدیة على التقسیمات الإداریة القائمة على المهام 

  .بغض النظر عن العملیة كوحدة مترابطة) إدارات، أقسام، وحدات(المتشابهة 

بأنها وسیلة إداریة منهجیة تقوم على البناء التنظیمي من جذوره وتعتمد على  تعرف إعادة الهندسة

موح في أداء المنظمات إعادة هیكلة وتصمیم العملیات الإداریة بهدف تحقیق تطویر جوهري وط

  3.داء، تخفیض التكلفة، جودة المنتجسرعة الأیكفل تحقیق 

                                                           

1
 :، متوفر على الرابطبالنسبة لسوریة وأهمیتها)الهندرة(إعادة هندسة العملیات الإداریة  ،عبد الرحمن تیشوري 

http://www.hrdiscussion.com/hr5622.html   سا11:00على الساعة  08/04/2015بتاریخ.  
2

متوفر على ، في القطاع العام عوامل النجاح الرئیسیة) الهندرة(إعادة هندسة العملیات الإداریة سعد مرزوق العتیبي، و  راشد محمد الحمالي 

 .سا19:00على الساعة  25/02/2015بتاریخ  : http://faculty.ksu.edu.sa/alhamali/Documents pdfالرابط
3
، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، أعمال المؤتمرات إعادة هندسة الإجراءات المفهوم، الأهمیة: إعادة هندسة الإجراءاتمسعد رضوان،  

 .183ص.2008ودورها في التطویر الإداري، نواكشوط، فبرایر



 الإداریة الحدیثة للتنمیة ي للأسالیبممفاھیالإطار ال: الفصل الأول

16 
 

الأنشطة والمعلومات المكونة للعملیات  دراسة تدفق يویمكن أن نعرف إعادة هندسة العملیات ه

الجوهریة بالمنظمة وذلك بهدف تخفیض زمن دورة التشغیل ومن ثم تخفیض التكلفة وزیادة 

  1 .الإنتاجیة

تركز من خلال هذه التعاریف یمكن استنتاج أن إعادة هندسة العملیات الإداریة : عناصر الهندرة)2

   : نقاط أساسیة یمكن تلخیصها بما یلي مجموعةعلى 

لكي الأوان قد حان  انهتعني  :Fundamental Rethinkingإعادة التفكیر في الأساسیات 1-

وكل فرد وعامل بها النظر في أسلوب العمل المتبع ومراجعة ما یقومون به من  تعید كل شركة

 .، أي یكون التغییر أساسیاعمل

تتضمن الهندرة حلولا جذریة لمشاكل العمل : Radical Redesingا جذریإعادة التصمیم  2-

   .الإداریة سالیبتمیز به أسلوب الهندرة عن غیره من الأ امالحالیة وهو 

إلى تحقیق طفرات هائلة  تهدف : Dramatic Improvementsتحقیق تحسینات باهرة  3-

 .وفائقة في معدلات الأداء

على نظم العمل أو بالعملیات الرئیسة للشركات  تركیزالتمیز بت :Processes العملیات4- 

ابتداء من استلام طلب العمیل إلى أن  والمؤسسات المختلفة، تتم دراسة و هندرة العملیات بكاملها

   2.یتم إنجاز الخدمة المطلوبة

استخدام هذه التقنیة بشكل فعال حیث یتم توظیفها  :أن یكون التغییر على تقنیة المعلومات -5

  .تغییر الجذري الذي یخلق أسلوبا إبداعیا في طرق وأسالیب تنفیذ العمللل

تعتمد إعادة الهندسة على : أن یعتمد التغییر على التفكیر الاستقرائي ولیس الاستنتاجي -6

الاستقراء والمتمثل في البحث عن فرص التطویر والتغییر قبل بروز مشاكل تدعو للتغییر 

  . والتطویر

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
 .7ص.2006عین شمس عباسیة،، القاهرة، كلیة التجارة جامعة ة العملیاتسإعادة هندممدوح عبد العزیز رفاعى،  
2

  .185، صالمرجع السابق الابعج،محمد جاسم الشعبان ومحمد صالح 
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  1عناصر نموذج إعادة هندسة العملیاتیوضح  )02(:رقمشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
 .8ص،المرجع السابقممدوح عبد العزیز رفاعى،  

الازدواج 

 الوظیفى

تدفقات 

 العملیة

توثیق 

 العملیة

أھداف 

 العملیة

البُعد 

 الھیكلى

التكامل 

الوظیفى 

وتكنولوج

یا 

تكنولوجیا 

المعلومات 

فى إعادة 

 التصمیم

أنشطة 

تكنولوجیا 

 المعلومات

أصول 

تكنولوجیا 

 المعلومات

البُعد 

 التكنولوجى

 إعادة تصمیم العملیات

 تســاوى

 إعادة ھندسة العملیات

 تؤدى إلى

تخفیض 

زمن دورة 

 التشغیل

 تحسین الإنتاجیة الكلیة

التوجھ 

 بالعملیات

أنواع 

 العملیات
الرقابة 
على 

 العملیات

فرق إعادة 
 الھندسة

فریق 
العمل عبر 
الإدارات 

البُعد 

 التنظیمي

التخطیط 

لإعادة 

 التصمیم
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   خصائص الهندرة: الفرع الثاني

یمكن استخلاص مجموعة من الخصائص أساسیة وعناصر الهندرة من خلال التعاریف السابقة 

یا، فهذه الخصائص ظیفي إلى بعد العملیات لتغیرها جذر من البعد الو تجعل مفهومها شاملا ینتقل 

  :هي 

 . إعادة الهندسة هي نقطة البدایة الصفر، أي تغیرا جذریا في مجال الإدارة - 1

    .مة وتقنیة المعلوماتظتركز على الاستخدام الضروري والملح لأن -2

    .س الأداء المختلفةتحقیق نتائج هائلة في مقاییإلى تسعى هي ، لتحسینلا تكتفي  با -3

   .الممارسات القدیمةنتخلص من كل القواعد والمبادئ و  -4

لك للوصول ذالعملیات الهامشیة  و  ىالتركیز على العملیات الكلیة و الجوهریة  لا عل -5

 1.بمقاییس الأداء  لمستواها الأمثل

  .سائداً ي كان وظیفة واحدة، وهذا بالطبع عكس تقسیم العمل الذ يتكامل عدة وظائف ف - 6

 .اتخاذ القرارات بواسطة العاملین - 7

 .، ولا توجد هناك حدوداً مصطنعةتتم خطوات أداء العملیة بصورة طبیعیة - 8

 .ع التنویع وفقاً لمتطلبات العمیلالعملیات ذات أوجه متعددة، م - 9

القائم على ر حساسیة وأهمیة، حیث یجب اختیار یتم إجراء إعادة الهندسة للمواقع الأكث -10

 .قادراً على تحقیق عائداً سریعاً  بحیث یكون   Reengineer دسةٌ إعادة الهن

 .لأعمال التى لیست ذات قیمة مضافةتخفیض أعمال الاختبار والرقابة، بحیث یتم تجنب ا -11

تخفیض أعمال الإصلاح إلى أدنى حد ممكن، ویعتبر ذلك هو الطریق الآخر لتجنب  -12

 .الأعمال التى لیست ذات قیمة مضافة 

  2.المركزیة واللامركزیة فى الأعمال وذلك باستخدام تكنولوجیا المعلوماتتكامل  - 13

  مبادئ ومتطلبات الهندرة: الفرع الثالث

 :تتمثل في: المبادئ)1

  .من بدایتها إلى نهایتهاید بكامل مراحلها وخطواتها،تقوم على إعادة تعمیم العملیة الواحدة من جد -

  .معلومات حدیثة وتتبنى اللامركزیة في عملیة استخدامهاتقوم الهندرة على أساس تقنیة  - 

  .تفویض الموظفین السلطة الكافیة لأداء مهامهم بكفاءة بعد عملیة الهندسة الإداریة للعملیات - 

  .إعادة النظر بكل الأنشطة مهما صغر حجمها من المدخل حتى وصول الخدمة إلى المواطن - 

  3.يتبني أسلوب فرق العمل والجهد الجماع- 
                                                           

، جامعة محمد 12العدد ،مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، )إعادة ھندسة العملیات كمدخل لتمیز إدارة الموارد البشریة(، خان أحلام 1
  .158ص ،2012خیضر بسكرة، دیسمبر

2
  .11، صالمرجع السابقممدوح عبد الحمید الرفاعي،  
3
 .200، صالمرجع السابقمحمد جاسم الشعبان ومحمد صالح الابعج،  
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  :فیما یلي " Uttonاوتون "حددها : المتطلبات) 2

  .الهیاكل التنظیمیة التي تمیز الإدارة_ 

  .الثقافة التنظیمیة السائدة_ 

  .عدم إمكانیة تخطي الحدود و تعدد الأفراد القائمین بتنفیذ العملیات_ 

  .التعبیر في اتجاه سیاسات قد یكون فجائي_ 

  .والمبادراتالتضارب في أداء الأعمال _ 

  1.التوقعات غیر الواقعیة لتعدد الأنشطة_ 

  :أهداف إعادة الهندسة:الفرع الرابع 

إعــادة هندســة العملیــات الإداریــة بشــكل ســلیم ســوف تمكــن المنظمــة مــن تحقیــق الأهــداف  تطبیــق إن

  :التالیة

خـــلال یتمثـــل فـــي تغییـــر أســـلوب وأدوات العمـــل والنتـــائج مـــن : تحقیـــق تغییـــر جـــذري فـــي الأداء  - 

 .تمكین العاملین من تصمیم العمل والقیام به وفق احتیاجات العملاء وأهداف المنظمة

إعــادة بنــاء بمــن خــلال تحدیــد احتیاجــاتهم والعمــل علــى تحقیــق رغبــاتهم : التركیــز علــى العمــلاء - 

 .العملیات

تخــاذ تــوفیر المعلومــات المطلوبــة لابتمكــین المنظمــة مــن القیــام بأعمالهــا بســرعة عالیــة : الســرعة - 

 .القرارات وتسهیل عملیة الحصول علیها

تهـــدف إلـــى تحســـین جـــودة الخـــدمات والمنتجـــات التـــي تقـــدمها لتتناســـب مـــع احتیاجـــات : الجـــودة - 

 .ورغبات العملاء

ضـروریة والتركیـز علـى العملیـات ذات القیمـة المن خلال إلغـاء العملیـات غیـر : تخفیض التكلفة - 

 .المضافة

 ا،افســة التــي قــد لا یصــعب اللحــاق بهــتفــوق علــى المنظمــات المنالأي : لتفــوق علــى المنافســینا - 

تختفـــي الدافعیـــة للتغییـــر لـــذلك كـــان مهمـــاً تحقیـــق میـــزة تنافســـیة مثـــل ضـــغط  یتعـــذر تقلیـــدهم أو

 .2التكالیف مع زیادة قیمة المنتج من خلال تحسین استغلال الموارد المتاحة وترشید العملیات

لیات معاً وبالتالي تحسـین في انسیاب وربط العمأهداف الهندرة ، تتمثل "میشیل ارمسترونج"حسب و 

  :تهدف إلى ضمانو بشكل محدد  الأداء

 .التركیز على النتائج ولیس المهام - 

                                                           

1
  .72، ص المرجع السابقرفیق بن مرسلي،  
جــامعة ، لة والمطبقة لدى المؤسسة العامة للاتصالات في سوریاتجربة إعادة ھندسة نظم العمل والجودة الشام، محمد خیر طیفور 2

 http://www.stooob.com/285405.html: ، متوفر على الرابط2006/2005، السنة الجامعیة كــلیة الاقتصــاد حــلب
 .سا 21:00 08/04/2015بتاریخ
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دمـج أو  المهـام أداء وتكـرار العمل تداخل من للتقلیلیتم إلغاء الأنشطة والمهام غیر الضروریة  - 

 .یة واحدةفي عمل المختلفة الدوائر في المتشابهة العملیات

  1.تتغیر الوظائف من المهام البسیطة إلى متعددة الأبعاد، وبالتالي عمل متعدد المهارات - 

 إلـى المهـام المتعـددة موظـف مـن الانتقـال خـلال مـن المـوظفین أداء فـي التخصصـیة تحقیـق - 

 .المقدمة في الخدمة وتمیزاً  انوعی أداء یضیف مما المتخصصة، المهام موظف

 بطریقـة سـهلة العمـل إجـراءات صـورة معهـا تتضـح للتـدفق خـرائط ضـمن العملیـات توثیـق - 

 .2 وواضحة محددة لمنظومة وفقًا العمل الجمیع من تمكن وواضحة

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
 .)766-765(، ص ص 2003مكتبة جریر للنشر والتوزیع،  :الریاض ،المرجع الكامل في تقنیات الإدارةمیشیل ارمسترونج،  

2
الجامعة الإسلامیة دراسة  –أنموذج مقترح لإعادة ھندسة العملیات الإداریة وحوسبتھا في مؤسسات التعلیم العالي (إیاد علي الدجني،   

  .325، ص2013، العدد الأول 29المجلد  ،مجلة جامعة دمشق، )حالة
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  أسلوب الإدارة الالكترونیة: المطلب الثالث 

إن التحول إلى الالكترونیة لیس دربا من دروب الرفاهیة بل هي حتمیة تفرضها التغیرات      

الإقلیمیة، ونظرا الدولیة و الإدارة الالكترونیة من المواضیع المطروحة على الساحة فالعالمیة، 

وتحقیق أهدافها لاعتماد الإدارة الحدیثة حالیا التقنیة المتطورة التي تساعدها في انجاز أعمالها 

تبني مفهوم الإدارة الالكترونیة  ، حیث بدأت الكثیر من المنظماتبشكل سریع ودقیق وبأقل التكالیف

في جمیع أنحاء العالم ، سواء المتقدمة أو النامیة لمواكبة عجلة التنمیة الشاملة وذلك من خلال 

فرصاً للتواصل بعیداً عن عرض معلوماتها على شبكات الانترنت التي تتیح للمنظمة وعملائها 

  .الإجراءات البیروقراطیة المعقدة

ومن ثم فالإدارة الالكترونیة تعد وسیلة لتحسین الأداء التنظیمي وتیسیر الحصول على الخدمات 

  .  وتتیح لأعداد كبیرة من العملاء الحصول على المعلومات مما یجعل المنظمة أكثر فعالیة

  لكترونیةمفھوم الإدارة الا: الفرع الأول

یعد مفهوم الإدارة الالكترونیة مفهومًا حدیثاً ظهر نتیجة للتقدم التقني وتطور في السنوات      

الأخیرة بتطور ثورة المعلومات والاتصالات في مقابل الإقبـال المتزایـد على استخدام الحاسب الآلي 

وتبادل المعلومات من خلال  بتطبیقاته المتعددة، وتتمثل الإدارة الالكترونیة فـي أداء الأعمال

تشیر أدبیات الفكر الإداري المعاصر التي قدمت لهذا المصطلح، وأن كان ، و الوسائل الإلكترونیة

أغلبها قدم تعریف الحكومة الالكترونیة نظرا لوجود تداخل وترابط مفاهیمي بین مصطلح الحكومة 

 ا استخدام الوسائل والتقنیاتنهلكترونیة بأوالإدارة الالكترونیة، حیث عرفت الإدارة الا الالكترونیة 

  1.الإجراءات أو التجارة أو الإعلان التنظیم أو ما تقتضیه الممارسة أو الالكترونیة بكل 

 أولاسلكي مغناطیسيأو  رقمي هو ما على تحتوي تقنیات على الاعتماد :الالكترونیةتعني كلمة 

  2.المشابهة الوسائل من غیرها أو أو كهرومغناطیسي بصريأو 

منظمة إلكترونیة متكاملة تعتمد " بأنها :(Electronic Management ) الإدارة الإلكترونیةتعرف 

تنفذ بواسطة التقنیات  أعمال إلىعلى تقنیات الاتصالات والمعلومات لتحویل العمل الإداري الیدوي 

  3.الرقمیة الحدیثة

منهج حدیث یعتمد على تنفیذ كل الأعمال :ویذهب بعض الباحثین إلى أن الإدارة الإلكترونیة 

والمعاملات التي تتم بین طرفین أو أكثر من الأفراد أو المنظمات باستخدام كل الوسائل 

                                                           

1
المنظمة العربیة للتنمیة  :، الأردنفي الوطن العربي تھاالحكومة الالكترونیة وتطبیقاطارق شریف العلوش ، ومحمد محمود الطعامنة  

  .10 ص ،2004الإداریة، 
2
 . 98،ص  2007المعارف، منشأة :الإسكندریة، الالكترونیة الحكومة الباز، الرازق عبد داود 
3
طبیق الإدارة الإلكترونیة في إدارة الموارد البشریة بالقطاع الصحي الخاص بمدینة مكة المكرمة من معوقات ت، سمیرة مطر المسعودي 

  .19، ص)ت.د(، )المملكة المتحدة(الجامعة الافتراضیة الدولیة ، وجھة نظر مدیري وموظفي الموارد البشریة
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 Electronic Fundsوالتحویلات الإلكترونیة للأموال ،Emailالبرید الإلكتروني: الإلكترونیة، مثل

Transfersوالتبادل الإلكتروني للمستندات ، (Electric Data Interchange) (EDI)  أو الفاكس

  .والنشرات الإلكترونیة

لواقع أن الإدارة الإلكترونیة لیست أعمالاً یتم إنجازها عبر الشبكة العالمیة للإنترنت، أوعبر ایوضح 

عملیة تبادل للملفات والمعلومات  - فقط - ، وأیضاً لیست )الإنترانت( الشبكة الداخلیة لمؤسسة ما

، بقدر ما یقودنا المفهوم الواسع )الإكسترانت(أو بینها وبین غیرها من المنظمات  داخل منطقة ما

لفكرة الإدارة، لذا فالمفهوم الحقیقي للإدارة الإلكترونیة الشائع في كثیر من الدول هو استخدام نتاج 

ا في تحقیق القدرة التقنیة في تحسین مستویات أداء الأجهزة الحكومیة، ورفع كفاءتها، وتعزیز فعالیته

  1.منھاالأهداف المرجوة 

جمیـع مهـام وأنـشطة المؤسسة الإداریة، بالاعتماد  مكیةدینابأنها عملیة  "لميالسعلي " هایعرفكما 

على جمیع تقنیات المعلومات الضروریة، للوصول إلى تحقیق أهداف الإدارة الجدیدة في تقلیل 

استخدام الورق وتبسیط الإجـراءات والقضاء على الروتین والإنجاز السریع والدقیق للمهام 

.بالحكومة الإلكترونیة لاحقـاً والمعاملات لتكون كـل إدارة جاهزة لربطها 
2  

  :الإلكترونیة للإدارة الإجرائي التعریف

 والتوجیه التخطیط عمال فيالأ وشبكات للانترنت المتمیزة الإمكانیات على القائمة الإداریة العملیة هي

 أوراق بدون إدارة وهي تحقیق الأهداف اجل من حدود بدون الجوهریة والقدرات الموارد على والرقابة

 الأدلة  الإلكتروني، والبرید الأرشیف الإلكتروني، على تعتمد إنها حیث جامدة، متطلبات أو أوزمان

  .المعرفة عمال علیها تعتمد ذكیة مؤسسة شبكیة هي  الصوتیة الرسائل و الإلكترونیة والمفكرات

  الإدارة الالكترونیة خصائص: الفرع الثاني

لعل اختلاف نمط الإدارة من الشكل التقلیدي إلى نموذج إدارة الكترونیة مبني أساسا على استخدام 

تتسم بجملة من الخصائص، حددها الدكتور رأفت رضوان عند  التيتقنیات المعلومات والاتصال، 

  :یمكن إجمالها في  تطرقه لمكاسب الإدارة الالكترونیة في جملة من السمات والخصائص

  .وحدة مركزیة  نهاارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكأإد -

  .مع إعطاء دعم اكبر في مراقبتها  بها تركیز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة -

تجمیع البیانات من مصادرها الأصلیة بصورة موحدة و تقلیص معوقات اتخاذ القرار عن طریق  -

  .توفیر البیانات وربطها 

  .ر تكنولوجیا المعلومات من اجل دعم وبناء ثقة مؤسسیة ایجابیة لدى كافة العاملینتوفی -

                                                           

1
، المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي دارة الإلكترونیة بین النظریة والتطبیقالإ، حسین بن محمد الحسن 

  .7، ص2009في القطاع الحكومي، الریاض، نوفمبر
2
  .21، ص2008، سعودجامعة الملك :، الریاضدور إدارة التطویر الإداري في تطبیق الإدارة الإلكترونیة، عبد االله بن سعید آل دحوان 
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توفیر المعلومات للمستفیدین بصورة فوریة، مع زیادة الترابط بین بالتعلم المستمر وبناء المعرفة -
  1.العاملین والإدارة العلیا المتابعة

  :خصائص وسمات الإدارة الإلكترونیة تتمثل في أن "ساري عوض الحسنات"وترى 
الأرشیف الإلكتروني والبرید الإلكتروني والأدلة والمفكرات على  یتم الاعتماد: قاورأإدارة بلا  -

 .ونظم تطبیقات المتابعة الآلیة والرسائل الصوتیة الإلكترونیة

والمؤتمرات الالكترونیة وغیرھا من الاتصال الالكتروني والتلیفون الدولي الجدید : عن بعدإدارة  -
 .وسائل الاتصال الحدیثة

م ایلة أیمتواصلة طساعة  24فالعالم أصبح یعمل في الزمن الحقیقي : المفتوح زمنالإدارة ب - 
   .الأسبوع

التي تعتمد على والمؤسسات الذكیة یة شبكالمؤسسات الالعمل یتم من  : إدارة بلا تنظیمات جامدة -
  2.المعرفة صناعة

  الإدارة الالكترونیةومتطلبات مبادئ : الفرع الثالث
  المبادئ)1 
    :مایليفي أن من مبادئ الإدارة الالكترونیة  "عمار بوحوش"یرى  
وھذا الاھتمام بخدمة المواطن یتطلب  (Citizen oriented) قدیم أحسن الخدمات للمواطنینت-1

، ةالمھیأة مھنیا لاستخدام التكنولوجیا الحدیث  خلق بیئة عمل فیھا تنوع من المھارات والكفاءات
بشكل یسمح بالتعرف على كل مشكلة یتم تشخیصھا ، وضرورة انتقاء المعلومات حول جوھر 

  .الموضوع

الإدارة الالكترونیة العامة على حیث ینصب اھتمام  (Rusults oriented): التركیز على النتائج-2
ض الواقع، وأن تحقق فوائد للجمھور تتمثل في تخفیف تحویل الأفكار إلى نتائج مجسدة في أر

، وتوفیر خدمة مستمرة على مدار المال والوقتالجھد، توفیر العبء عن المواطنین من حیث 
الساعة دفع الفواتیر عن طریق بطاقات الائتمان بدون التنقل إلى مراكز الھاتف، الغاز، لتسدید 

  .الرسوم ، والفواتیر المطلوبة

، أي إتاحة تقنیات الحكومة الالكترونیة للجمیع في المنازل الإتاحة للجمیعلاستعمال وسھولة ا -3
  . العمل والمدارس والمكتبات لكي یتمكن كل مواطن من التواصلأماكن و

ویعني أن الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات، وتعدد المتنافسین على تقدیم : تخفیض التكالیف -4
  .یؤدي إلى تخفیض التكالیفالخدمات بأسعار زھیدة ، 

تسعى بانتظام لتحسین نھا وھو مبدأ أساسي في الإدارة الالكترونیة، بحكم أ: التغیر المستمر -5
وإثراء ما ھو موجود، ورفع مستوى الأداء سواء بقصد كسب رضا الزبائن، أو بقصد التفوق في 

  .3 التنافس

  

                                                           

1
، القاھرة، مركز لملتقى الإداري الثاني للجمعیة السعودیة للإدارة، ا)الإدارة والمتغیرات العالمیة الجدیدة:الإدارة الالكترونیة (رأفت رضوان،   

  . 4، ص  2004المعلومات واتخاذ القرار، 
2

الملتقى الدولي حول متطلبات إرساء الحكومة الالكترونیة في الجزائر ، )تطبیقھا الإدارة الالكترونیة مفھومھا متطلبات(محمد فلاق ورضوان أنساعد،  
  .3، ص)ت.د(جامعة سعد دحلب البلیدة،  دراسة تجارب بعض الدول،–
3

  ).191 -189(صص ، 2006 دار الغرب الإسلامي، :، بیروتنظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرینعمار بوحوش،  
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  الالكترونیة الإدارة مستلزمات )2

 .آمنة و سریعة و قویة تحتیة شبكیة بنیة –

 ) .بینھا ما في متوافقة و قویة معلومات نظم( قویة معلوماتیة بنیة –

 . الحدیثة التقنیات استخدام على مدرب استثماري بشري كادر –

 المعلوماتیة النظم تطویر و المستمر الفني الدعم بعملیات القیام على قادر تقني بشري كادر –

المختلفة
1.  

  الإداري المطلب –

  :تتمثل الأهداف الأساسیة للإدارة الإلكترونیة في تحقیق ما یلي :أهداف الإدارة الإلكترونیة: الفرع الرابع

  .إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكأنھا وحدة مركزیة .1

  .تركیز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بھا مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتھا .2

 .تجمیع البیانات من مصادرھا الأصلیة بصورة موحدة .3

  .تقلیص معوقات اتخاذ القرار عن طریق توفیر البیانات وربطھا .4

 .تقلیل أوجھ الصرف في متابعة عملیات الإدارة المختلفة .5

  .توظیف تكنولوجیا المعلومات من أجل دعم وبناء ثقافة مؤسسیة إیجابیة لدى كافة العاملین .6

  .والمعلومات للمستفیدین بصورة فوریةتوفیر البیانات  .7

  .التعلم المستمر وبناء المعرفة .8

موارد بشریة تخزین  ،زیادة الترابط بین العاملین والإدارة العلیا ومتابعة وإدارة كافة الموارد .9

  2.موارد المؤسسة إدارةبیانات المنتج نظام  ،بیانات العمیل ،بیانات المبیعات ،البیانات

  :یرى أن الإدارة الالكترونیة تساھم في تحقیق التمیز والفعالیة من خلالأما علي السلمي 

تغییر أسالیب الإنتاج باستخدام نظم التصمیم والإنتاج بالحاسب الآلي والتنفیذ عن طریق نظم  .1

 .مدمجة في العملیات، تعتمد البرامج الذكیة

 أفرادازنة، یعمل تطویر جدري في نظم وآلیات الاتصال تسمح بتطبیق نظم الھندسة المو .2

 .متعددون في مشروع واحد من مواقع متباعدة وھم في اتصال دائم في آني واحد

  3.الھیاكل التنظیمیة المبنیة على أساس التدفقات المعلوماتیة التحول في .3

  

  

                                                           

 الجامعة، قطر دولة في للحكومة الالكترونیة التابع المعلومات نظم مركز في الالكترونیة الإدارة تطبیق متطلبات، الكبیسي محمد كلثم 1

 .33، ص2008، )ب د ن(، الدولیة الافتراضیة
2
 .04، ص)ت.د(، مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار: القاھرة الإدارة الالكترونیة، ،رأفت رضوان 
3
، محاضرات موجھة لطلبة السنة الرابعة علوم سیاسیة، تخصص تنظیم إداري )المداخل النظریة(إدارة الموارد البشریة قوي بوحنیة،  

 .146، ص)ت.د(وسیاسي، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
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  خلاصة الفصل

مفهوم ما یمكن استخلاصه من الإطار المفاهیمي للأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة، أن            

اهتمام العدید من الباحثین واختلفت اتجاهاتهم، من اتجاه هیكلي وظیفي،  حظي التنمیة الإداریة

عملیة تشمل جمیع الجوانب الإداریة والتنظیمات وهي  إجرائي، سلوكي والتنمیة الإداریة هي

یة تهتم خطط التنمیة الإدار ضروریة في كل الدول المتقدمة والنامیة، ذات اختصاص محلي، و 

بتطویر معارف ومهارات العاملین عن طریق استحداث نظم وأسالیب عمل المنظمة بما یتناسب 

وتمكنها على أن تتعایش بنجاح مع البیئة التي  واحتیاجاتها التي لها انعكاس لمتطلبات البیئة

 .تمارس فیها نشاطها

تهدف التنمیة الإداریة إلى دعم مساهمة الإدارة في تحسین مناخ الأعمال، من خلال إعادة هندسة 

  .النهوض بالموارد البشریةو تعزیز الإدارة الالكترونیة و الإجراءات والمسالك الإداریة 

إن ارتباط الإدارة بأداء الخدمات العامة الضروریة للمواطن یدفع بالإدارة إلى انتهاج أسالیب حدیثة 

لتحقیق جودة الخدمات، وتتمثل في أسلوب الجودة الشاملة، الهندرة والإدارة الالكترونیة، باعتماد 

حداث تغیرات إأسلوب الهندرة تعمل الإدارة على تحقیق ما ترغب به في فترة وجیزة من خلال 

ة، وتعمل إدارة الجودة الشاملة على تحسینات إضافیة، ومن اجل تنمیة فعالة باعتماد أسلوب جذری

الذي یكمل الأسلوبین السابقین، إذن هذه الأسالیب من أهم الأسالیب الحدیثة الإدارة الالكترونیة 

  .  المساهمة في عملیة التنمیة الإداریة
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عدم  إن التطور الاقتصادي والدیمقراطي في الجزائر یرتبط نجاحه أو فشله بحدوث أو        

حدوث تطور مشابه على مستوى الجهاز الإداري الذي یتحقق بفعالیة التنمیة الإداریة وصولا إلى 

التنمیة الشاملة، بواسطة إحداث تغیرات جذریة وإعادة البناء الهندسي لهیاكل ووظائف الإدارة من 

لإدارة في الجزائر جل التطور اللازم الذي یتلاءم والمستجدات البیئیة، والدراسة الواقیة لأوضاع اأ

من واقع الجهود المبذولة لتطویر الإدارة التي عرفتها الجزائر، وتنشأ حتمیة التطویر من كون أن 

معظم دول العالم تسیر باتجاه التنمیة المستدامة، وتزداد حتمیة التغییر الإداري في الوقت الذي 

أهمیة التغییر لرفع قدرات هذا یتسم الجهاز الإداري بالعجز والخلل وضعف الأداء، حیث تتضاعف 

تم تخصیص هذا الفصل لدراسة الجهاز لمواكبة التطورات الحاصلة في مختلف المجالات، لهذا 

، مدى ضرورة وحتمیة التغییر التنظیمي في الإدارة الجزائریة التي تتبنى الأسالیب الإداریة الحدیثة

  :وقسم الفصل إلى 

 التغییربیئة الإدارة وحتمیة : المبحث الأول 

 في مؤسسة سونلغاز اعتماد الأسالیب الحدیثةبتحسین خدمات الإدارة : المبحث الثاني

 معوقات التنمیة الإداریة: المبحث الثالث 
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 بیئة الإدارة وحتمیة التغییر : المبحث الأول

الاستعماریة كان له ة فتر ریخیة خلال مسار تطورها، في التأثر الإدارة الجزائریة بالعوامل التا       

اثر بالغ على طبیعة الهیاكل ووظائف الإدارة وامتد إلى البعد الثقافي وطمس الهویة الوطنیة تاركة 

مجتمع یتخبط في الجهل والفقر، إذ لم تستطع الجزائر الخروج من التقلید والتبعیة، إلا أنها حاولت 

القضاء على من أجل لتغیرات تطلبات المجتمع بإحداث اتطویر وتكییف نمط إدارتها وفق م

  .   معوقات الأداء الفعال في الجهاز الإداري

  عوامل ومعطیات التغییر: المطلب الأول

یعد التغییر من أهم التحدیات التي تواجه المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة الیوم، ذلك لأنها لم      

یحمل في طیاته الكثیر من المتطلبات تعد تتعامل مع بیئة ساكنة، بل أصبحت تواجه محیطا متغیرا 

  .التي لم تعهدها من قبل

التغییر ظاهرة طبیعیة تقوم على عملیات إداریة متعمدة، ینتج عنها إدخال وتطویر بدرجة ما على 

عنصر أو أكثر، من خلال مراحل یتم الانتقال من الوضع الحالي إلى الوضع الجدید، أو الانتقال 

وبة إلى مرحلة أو حالة أخرى مرغوبة، أي التغییر هو تحول من نقطة من مرحلة أو حالة غیر مرغ

     1.التوازن الحالیة إلى نقطة التوازن المستهدفة

في أي أو وسیاسات الإدارة  إحداث تعدیلات في أهداف نهأعلى التغییر التنظیمي  یعرف     

ملائمة أوضاع التنظیم  إما: هما أساسیین أحد أمرینة ستهدفمعنصر من عناصر العمل التنظیمي 

جدیدة تحقق  استحداث أوضاع تنظیمیة وأسالیب إداریة وأوجه نشاطا، إما الظروف التي یعمل بهو 

  2.هاغیر  نسبقا عللمنظمة تقدما م

أما إدارة التغییر هي عملیة للتجدید الذاتي تسعى المنظمة من خلاله إلى بعت الحداثة ومنع 

ید الذي یتراكم على النظم واللوائح أو یصیب الأفراد أوتتعرض له التراجع وإزالة الصدا وإزاحة الجل

المعدات لتضل المنظمة محافظة على حیویتها ومصداقیتها وقادرة على التكییف والتجاوب مع 

   3.الأزمات والظروف

  

  

                                                           

1
  .77، ص2010دار أسامة للنشر والتوزیع، : الأردن. استراتیجیات التطویر الإداریةثروة عباس مشھور،  
2
رسالة قدمت استكمالا ( .أثر إدارة التغییر في تعزیز فعالیة الشركات المساھمة العامة في دولة الكویت یوسف صالح الحمد العنزي، 

   .13ص ،)2013 ،لمتطلبات الماجستیر في الإدارة، جامعة الشرق الأوسط
3
  .15ص ،WWW.BOOKS4ALL.NET( ،2012(بكیة الرایة منتدى سور الاز .اتجاھات حدیثة في إدارة التغییر سید سالم عرفة، 
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  : و لكي یكون التغییر إیجابیا لا بد أن تتوفر فیه الشروط التالیة

  .وضوح الهدف من التغییر - 

  .الموظفینبتطلعات المنظمة و  أن یفي - 

  .القضاء على أسباب الخلل - 

 .أن یكون ضمن خطة مدروسة و متوازنة - 

 .أن یكون ضمن الضوابط و التوجیه الصحیح لكي لا یخرج عن السیطرة المتوازنة  - 

  .أن یأتي بطموحات وتطلعات جدیدة للمؤسسة والعاملین فیها و یزیدهم حماسا وتماسكا  - 

 .دة تأخذ بأیدي الجمیع إلى التقدّمأن یأتي بفرص عمل جدی - 

 .إزالة النواقص والسلبیات القدیمة التي ثار التغییر علیها رفع آثار الضعف والاختلالات السابقة عبر -

  .یزیل العوائق التي كانت تزید من ضعف المؤسسة أو تقلل من إیجابیاتها  - 

مجموعها تعد مؤشرا اكتساب الإدارة عناصر أو مهارات جدیدة لتحقیق الأهداف التي في  - 

  1.حقیقیاً للتغییر الإیجابي الذي یحقق طموح المؤسسة في البقاء

اسي واقتصادي سی ت الجزائریة لعدة عوامل من تحولفرضت حتمیة التغییر الإداري في كل الإدارا

الذي اعتمدته،  ما على الدولة إجراء التغییر تماشیا مع النهج الجدیداز حیث كان ل 1989منذ 

  :وتتمثل هذه العوامل في

تطویر وتحسین الإدارة في الجزائر في سیاق التحولات السیاسیة التي عرفتها : الحتمیات السیاسیة

البلاد نظرا للانفتاح السیاسي على فاعلین جدد لإرساء التعددیة، وبعد العشریة السوداء التي أفقدت 

ز مؤسسات الدولة بإعادة البناء الهندسي لها، وتتمثل مؤسسات الدولة هیبتها ومن ثم كان تعزی

في بیان الحتمیات السیاسیة الدافعة لإعادة النظر في الإدارة التي صرح بها رئیس الجمهوریة 

  2:هيو  2014مـــاي  21المنعقـــد یوم مجلس الوزراء 

والتكنولوجیات یرافق مسار ترقیة التنمیة البشریة لضمان بروز رأسمال بشري یتحكم في العلوم  - 

 .التجدید الاقتصادي و الاجتماعي

 .تكریس المسار الدیمقراطي وتعزیز دور المنظمات وجمعیات المجتمع المدني - 

 .تعزیز الحریات المدنیة وحقوق الإنسان - 

 .تعزیز مؤسسات الدولة وتحقیق الثقافة في السیر الإداري - 

 

                                                           

1
دراسة (، الاكادیمیة العربیة بالدنمارك، )التجربة المالیزیة نموذجا(إدارة التغییر في منظمات الأعمال بھاء الدین المنجي العسكري،  

  .27ص ،)2010درجة الماجستیر في العلوم الإداریة،  لنیلمقدمة 
 مجلس الوزراء اجتماعرئیس الجمھوریة، عبد العزیز بوتفلیقة، ، بـیــان مجلــس الــوزراء الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  2

  .2014ماي  21ھـ الموافق  1435رجب  21 الأربعاءیوم 
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بالتحرر الاقتصادي وانفتاح السوق، وكان من  كانت في إطار ما یعرف: الحتمیات الاقتصادیة )1

 :خلال

 .تقلیص حجم الجهاز الحكومي وضبط هیاكلها الإداریة والوظیفیة والإبقاء على الضروریة منها - 

 .عتماد نظام إدارة الجودة الشاملةالاهتمام بتحسین مؤشرات الجودة والفعالیة في الإدارة العامة با - 

تفرضها مجموعة التحولات الاجتماعیة التي تشمل تطلع  :الحتمیات الاجتماعیة والثقافیة )2

المجتمع لمستویات معیشیة أفضل، الإحساس المجتمعي بأعراض العجز الذي یعاني منه 

 .الجهاز الإداري

عدالة  روقراطیة والتماطل الإداري واللاعلق الأمر بالقیود البیتتكون عندما ی: الحتمیات الإداریة )3

  1.في توزیع الخدمات

ة إلى هذه العوامل هناك معطیات خارجیة وما تفرضه من تحولات، في هذا الشأن أكدت لجنة إضاف

إصلاح هیاكل الدولة ان إصلاح الدول یسجل في إطار عالمي یرتبط بالتغیرات الحاصلة ومن 

السیطرة والتبعیة التي تفرضها مراكز القوى العالمیة، كما یرتبط بسیاق التطورات التكنولوجیة 

التي یشهدها العالم بشكل تنافسي متسارع ومستمر،  میةقالر  والشبكات الاتصالات ورةثو ة الحدیث

 من رهوتق تحدیات من زهتفر  یة ومالالمح المنظمات عمل العالمیة المنظمات تمارسها التي الضغوطو 

 العالمیة المنظمة إلى الانضمام أجل من تقوم بها الجزائر التي الخطوات، وفي ظل یاتقاتفا

 ما وخاصة متكافئة غیر منافسة الوطنیة، المؤسسات على الأخیرة هذه ستفتح إذ ،"OMC"للتجارة

 تكون لن الحتمي سوف الانفتاح هذا مع المصنعة، البلدان إلى ینتمي المنافس الطرف كان إذا

 مع تأقلمت بإعداد استراتیجیات المؤسسات معظم تقوم لذلك وحدها، للسوق محتكرة مؤسسات هناك

هذا ما یجعل الدول النامیة منها الجزائر تضطر إلى إعادة  علیه، تكون سوف الذي الجدید الوضع

  2.هندسة هیاكلها الإداریة وفق متطلبات البیئة الدولیة

إذن نلاحظ أن للتغییر أهمیة كبیرة في مسار عملیة التنمیة الإداریة، وأن البیئة التي تعیش فیها 

كتنفها التحدي والمنافسة، فهي تراوح بین التنافسیة والاعتمادیة، المنظمات هي بیئات مضطربة ی

فالاستراتیجیات الحدیثة كثیرا ما تبنى على التحالف والاندماج وترتكز على التقنیات الحدیثة، كما 

تعطي هذه الاستراتیجیات نتائج مثمرة و إیجابیة، تحمل في طیاتها احتمالات الفشل نظرا لتغییر 

  .أجواء غیر مناسبة لنجاحها البیئة أو وجود

  

                                                           

1
 République Algérienne Démocratique Et Populaire, Présidence De La République, Rapport Générale Du Comite De 

La Reforme De Structure et Des Missions De L'Etat, Juillet 2001,p p(62-63)       
2
 Ibid, pp(63-65) 
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  الهیئات المستحدثة لتطویر الخدمات الإداریة: المطلب الثاني

لقد أدركت الجزائر تأثیرها بالمتغیرات السالفة الذكر أنها هي ضروریة للتطویر والتغییر        

التغییر من المتطلبات الإداریة الملحة لمؤسساتها، والقصد من  أصبحلمواكبة هذه التغیرات، حیث 

عملیة التغییر هنا ذلك العمل المخطط له سلفا على أسس علمیة بما یتماشى مع الإمكانیات 

المتاحة وفي حدود الأهداف العامة للمنظمة، وفي هذا الصدد اعتمدت الجزائر على عدة أجهزة 

ء الإداري لتحقیق تنمیة فعالة تقود إلى التنمیة الشاملة، وتتمثل لقیادة عملیة تحسین وتطویر الأدا

  :هذه الأجهزة في

  :بهدفعصرنة الإدارة العامة وذلك الإصلاح في  أهدافالذي یضع  :الحكومة مخطط عمل )أ

 .تكوین إطارات الإدارات العامة أعوانها - 

 .تعمیم استعمال الإعلام الآلي وشبكة الانترنت - 

 .وآجال انجاز المهام الإداریةتخفیف إجراءات  - 

  :وبهدف ترشید الإدارة العامة عن طریق

 .دعم التناسق بین مختلف الإدارات العامة المركزیة والمحلیة لإسراع التنمیة - 

 .اللجوء إلى الخبرات الأجنبیة - 

  1.التضامن والتكامل مع مصالح الرقابة لمكافحة الغش - 

الذي ورد في الباب الثاني منه على أن الجهد  :2010ملحق بیان السیاسة العامة لسنة ) ب 

في  2015المكثف یمكن الجزائر من بلوغ أهداف الألفیة التي حددتها المجموعة الدولیة لسنة 

من هذا الملحق أن موقع التنمیة البشریة في صمیم جهود إعادة  66مجال التنمیة، وتطرق المادة 

عبئة تكنولوجیا الإعلام والاتصال في خدمة التنمیة منه تعلقت بت 398البناء الوطني، أما المادة 

ملیار دینار خلال السنوات من  100الذي رصده له مبلغ " الحكم الالكتروني"والحكامة، من خلال 

، وتعمیم استعمال تكنولوجیا الإعلام والاتصال لفائدة كل شرائح المجتمع وكذا 2014إلى  2010

  2.المؤسسات

  

  

  

  

                                                           

بتاریخ  /http://www.aps.dz/ar/algerie: متوفر على الرابط عرض حول مخطط عمل الحكومة من طرف عبد المالك سلال النص الكامل 1

  .سا 23:47على الساعة  22/02/2015
  ).398-68-66(، المواد2010مصالح الوزیر الأول، اكتوبرالجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، ملحق بیان السیاسة العامة،  2
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  الإداري  والإصلاح  العمومیة  للوظیفة  المدیریة العامة) ج 

  جمیع ، اللذان یلغیان2)14-194(المرسوم التنفیذي رقمو  1 (14-193)رقم التنفیذي المرسوم

 المؤرخان 03-192 ورقم  03-190 رقم  التنفیذیان  المرسومان  لاسیما  لهما  الفةلمخا  الأحكام

  للوظیفة  المدیر العام  صلاحیات التوالي  على  یحددان  اللذان 2003  أبریل 28  في 

  .وتنظیمها  للإصلاح الإداري  العامة  المدیریة  ومهام  العمومیة

المدیریة هي عبارة عن جهاز دائم لقیادة خطط الإصلاح الإداري على كل المستویات وكل 

تخصص ، ویتفرع منه عدة مدیریات من اجل دقة الالقطاعات وهي خاضعة لسلطة رئیس الحكومة

  : الإداري الإصلاح مجال فيویكلف 

 تنفیذها  ومتابعة تنسیقها وضمان الإداري مجال الإصلاح في الوطنیة السیاسة عناصر اقتراح -

 . المعنیة الإدارات مع بالتشاور

والهیئات  الإقلیمیة والجماعات الدولة بتنظیم إدارات تتعلق التي العامة القواعد دراسة -  

مع  التكیف قصد المعنیة الوزارات مع واقتراحه بالاتصال ذلك وإعداد وعملها العمومیة والمؤسسات

  .حاجات المواطنین ومع والاجتماعیة الاقتصادیة التطورات

 لتجدید عمل بكل وعملها، والمبادرة العمومیة لتنظیم الإدارة العصریة والتقنیات المناهج ترقیة - 

  الجدیدة  التسییر والتكنولوجیات في الحدیثة التقنیات إلى باللجوء العمومیة وعصرنتها الإدارة

   .والاتصال للإعلام

 الوزاریة  الدوائر مختلف تباشرها التي الإصلاح الإداري تتعلق بمسائل دراسة بكل المبادرة - 

  .فیها  أوالمساهمة/و

  .التدقیق مهام وتطویر الإداري العمل تقییم إدخال تقنیات إلى یرمي تدبیر كل واقتراح تصور - 

 للوظیفة  العامة  مستخدمي المدیریة وتحسین المستوى لصالح التكوین في عمل بكل یبادر -  

  3.الإداري العمومیة والإصلاح

المؤرخ في   413-06بموجب المرسوم  تأنشئ :الهیئة الوطنیة للوقایة من الفساد ومكافحته) د

، الذي یحدد تشكیلة الهیئة الوطنیة للوقایة من الفساد ومكافحته وتنظیمها وكیفیة 2006نوفمبر22

كلفت ، حیث تم إدراج الهیئة ضمن الأجهزة القیادیة لعملیة تحسین أداء العمل الإداري، و سیرها

 20المؤرخ في  01- 06من القانون  20الهیئة بمجموعة من المهام التي تتضمنها المادة 

من  20، بمجموعة من المهام تضمنتها المادة المتعلق بالوقایة من الفساد ومكافحته 2006فبرایر

  .هذا القانون

                                                           

1
  یحدد  ،2014یولیو 03  الموافق 1435  رمضان  05 في  مؤرخ  14-193  رقم  تنفیذي  یمقراطیة الشعبیة، مرسومالجمھوریة الجزائریة الد 

  .09، ص2014جویلیة 06المؤرخة في  41، الجریدة الرسمیة عدد العمومیة  للوظیفة  صلاحیات المدیر العام
2

  ).15 -11(، ص صنفس المرجع 
3
  .08، المرجع السابق، ص2014یولیو30الموافق  1435 رمضان 05في  مؤرخ  14-194  رقم  تنفیذي  مرسوم 
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اعتماد الأسالیب الحدیثة في مؤسسة ب تحسین خدمات الإدارة : الثاني  المبحث

  سونلغاز

استراتیجیات شاملة لتطویر الإدارة وتحدیثها على مختلف الجزائر في الآونة الأخیرة تنتهج         

القطاعات، وتتصف الأجهزة الإداریة بالدینامیكیة حیث أنها تتفاعل مع البیئة المحیطة بها وتتأثر 

بكل ما یستجد ویحدث فیها، ویكون بإدخال تغییرات أساسیة في أنظمتها الإداریة وهیاكلها وتطویر 

ركیزة أساسیة في عملیة التنمیة، واستخدام التقنیات التكنولوجیة الحدیثة العنصر البشري الذي یعد ك

  1.لتحسین أدائها وتحقیق أهدافها بكفاءة وفاعلیة

  مؤسسة سونلغازإعادة هندسة عملیات وهیاكل :المطلب الأول

ة الكهربائیة و الغازیة بالطاق الإمدادهي المتعامل التاریخي في میدان مؤسسة سونلغاز      

نقلها وتوزیعها وكذلك نقل الغاز وتوزیعه عبر الكهرباء و  إنتاجهي مؤسسة وطنیة مهمتها و  ،لجزائربا

مراحل والیوم هي  ةي هذا المجال و مرت بعدتعد سونلغاز الشركة الوحیدة والمحتكرة فالقنوات و 

 بإمكانیةالجدید یسمح لها  الأساسي وقانونها طراك،اتعد الثانیة بعد شركة  سونذات قیمة عالیة و 

بالنسبة للمؤسسة ولاسیما تسویق الكهرباء  أهمیةفهذه القطاعات لها  الدخول في قطاعات جدیدة،

  .   ن طالغاز خارج الو و 

 حیث المحلي، السوق في القویة الجزائریة العمومیة الاقتصادیة المؤسسات رأس على تعدو      

 قطاع في الأوائل الخمس المؤسسات ترتب ضمن أن على"2016"القریب المستقبل في تطمح

التسییر،  الخدمات، جودة جودة في مجالات المتوسط الأبیض البحر حوض في والغاز الكهرباء

تحصلت المؤسسة على شهادة الجودة حسب (، التكالیف تقلیص سیاسة الأعمال،  إدارة

 اعتبرت، و 2)2010و 2004للسنوات على التوالي  2008/الایزو9001و 9001/2000الایزو

 العمل خلال من والمتوسط القریب المدى على تحقیقها على تعمل إستراتیجیة أهداف بمثابة ذلك

  : على تقوم تسییر ثقافة إقامة على

 .میدانیا الزبون خدمة شعار تجسید - 

 .سونلغاز بمنتج العمل في الجودة مفهوم ربط - 

 .المردودیة لضمان النتائج في والفعالیة الأداء في الكفاءة - 

 .عمله برامج وإعداد الأهداف تحدید في العامل مشاركة بأهمیة الإحساس - 

 .التحكم وسائل لكل التكنولوجیة للمعرفة والمستمر الدائم الاكتساب على السهر - 

                                                           

1
 ).138-137(، ص ص2011المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،  :مصر. الاتجاھات الحدیثة في التطویر الإداري صبحي منصور، 

2
 Documents de la Fondation, ETTERKIB(SPA) société de montage industriel, société du groupe 

SONELGAZ, (S.D). 
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 الحافز بین توازن موضوعیة تقییم سیاسة خلال من للعامل الوظیفي بالرضا الدائم الاهتمام - 

 التنظیمي الولاء لكسب الإنتاجیة، العملیة في مشاركته ومستوى على العامل العائد

  1.للعامل

 1946إن وجود الشركة الموكلة لها مهمة إنتاج الكهرباء وتوزیع الكهرباء والغاز یعود إلى سنة 

 Lebon et Cie et SAE : Société)مستعمر الفرنسي المؤسسات الصغـرىحین جمع ال

Algérienne de l’Electricité et du Gaz)  وجعل منها مؤسسة واحدة سماها كهرباء وغاز

 ةریاوأصبحت س ،1946فریل أ 8ت بموجب القانون الصادر فيئوالتي أنش "EGA"الجزائر 

  . 1947جوان  5الصادر في  1002/47بعد صدور المرسوم رقم  1947مفعول في سنة ال

بموجب  "رباء والغازالشركة الوطنیة للكه"أنشأت إلى سونلغاز  EGAتحولت  1969في سنة  - 

  2.لت محل شركة كهرباء وغاز الجزائرح "SONELGAZ" ،69/59الأمر رقم

 :التالیة المؤسسات خلق و سونلغاز مؤسسة هیكلة إعادةتم  1983وفي سنة  - 

، )كهركیب(الكهربائیة وإلانشاءات التحتیة البنى تركیب مؤسسة، )كهریف(الكهرباء الأشغ مؤسسة

 مؤسسة، )انیر�ا(المدنیة الهندسة أشغال مؤسسة، )كنغاز(الغاز وتوزیع نقل قنوات إنجاز مؤسسة

  ).س ام (والمراقبة القیاس وآلات العدادات صناعة مؤسسة ،)التركیب(الصناعي التركیب

 في العام القانون لقواعد وتخضع المالي بالاستقلال و المعنویة الشخصیةب سونلغاز تمتعت  -

  3.الآخرین مع اتهتعاملا قي كتاجر وتعرف الدولة مع علاقتها

  ::ززالمهام الأساسیة للشركة الوطنیة للكهرباء والغاالمهام الأساسیة للشركة الوطنیة للكهرباء والغا

إنتاج  ،المذكور أعلاه أسند للشركة الوطنیة للكهرباء والغاز مهام أساسیة 69/59إن الأمر رقم     

 بقیت الشركة، توزیع الكهرباء والغاز ،نقل الغاز عن طریق القنوات الثانویة، نقل الكهرباء، الكهرباء

 هـ 1422القعدة عام  ذو 23المؤرخ في  02/01إلى أن صدر القانون رقم  ماالمههذه تحتكر 

التغیرات الاقتصادیة ، إن باء وتوزیع الغاز بواسطة القنواتالمتعلق بالكهر  2002فبرایر 05الموافق لـ

  .تتخصص في عدة مهن ةشرك 35یتكون من مكنت سونلغاز من التحول إلى مجمع  الناتجة

یحكم تنظیم المؤسسة نوعین من التشریعات، التشریعات التي تحكم التنظیم الهیكلي للمؤسسة 

4..وأحكام تشریعیة تحدد طبیعة المهام والصلاحیات المنوطة بها
4
  

  

                                                           

1
 شھادة نیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة(دراسة حالة سونلغاز فرع الاغواط، : دور العملیة التدریبیة في رفع الفعالیة التنظیمیة للمؤسسةالھاشمي،  بعاج 

   ).136-135(، ص ص)2009/2010التسییر،  علوم و الاقتصادیة العلوم ، كلیة3التسییر، جامعة الجزائر علوم في الماجستیر
2

، یتضمن حل مؤسسة 1969یولیو28الموافق  1389جمادى الأولى عام 14المؤرخ في  59-69رقم  الأمرالجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  
غشت 01الموافق  1389جمادى الأولى 18المؤرخة في 65الجریدة الرسمیة عدد. ء والغازكھرباء وغاز الجزائر وإحداث الشركة الوطنیة للكھربا

  ).03و02(المادة ،1969
3
  .وثائق الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز 

4 MED ABDELKADER  MAAMRI, guide pratique sur la gestion des ressources humaines – activités 

développement RH. DDDD  OOuuaarrggllaa.. DDéécceemmbbrree  22001133..PP0099..  
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  ::الوظیفیة للمؤسسةالوظیفیة للمؤسسةهیكلة هیكلة الال

بنوعیها، فإن نشاط الشركة لطاقة باالأساسیة لها والتي تتمثل في مد المستهلكین  تهامهملكي تنجز 

  :الوطنیة للكهرباء والغاز یرتكز على ثلاث وظائف أساسیة وهي 

  .تعلقة بإنتاج، نقل وتوزیع الطاقةإبداع وبناء المنشآت الم -1

  .إنتاج، نقل وتوزیع الطاقةتسییر وصیانة المنشآت المتعلقة ب -2

  .بیع الطاقة وتسییر الزبائن الموصلة بشبكاتها -3

  :الأساسیة تفرض وجود وظائف ثانویة تمثل في هذه الوظائف 

  :الوظائف الإداریة  -1

 تسییر العقارات  -    التسییر المالي والمحاسبي  -       تسییر الموارد البشریة - 

           1.القضاء والمنازعات -       السیاراتو تسییر العتاد   -          معالجة المعلومات - 

، الدراسات التجاریة، والتخطیط الاقتصادیةالدراسات تقوم ب :والاستشارةوظائف الدراسات  – 2

إطار السیاسة في شاملة كل الدراسات التي ، الدراسات التنظیمیة المتعلقة بنظام مراقبة التسییرو 

  :الوظائف هي موزعة علي خطینهذه  ،العامة للمؤسسة

لها النشاطات  وتقوم بوظائفه المدیریات العملیة الآتیة والموكلة ،وهو الخط الأساس: الخط العملي 

 :المباشرة بالمؤسسة

   :ـوتتكفل ب :مدیریة إنتاج ونقل الكهرباء -1

  )مراكز التحویل والخطوط(تسییر وصیانة وسائل الإنتاج وكذا منشآت نقل الكهرباء  - 

 .دراسة وإنجاز الأشغال المتعلقة بالزبائن أصحاب التوتر العالي - 

  .تسییر الزبائن أصحاب التوتر العالي - 

 )مراكز التخفیض والشبكات(وتتكفل بمراقبة وصیانة منشآت نقل الغاز  مدیریة نقل الغاز -1

  : ـوتتكفل ب مدیریة توزیع الكهرباء والغاز -2

 .تسییر وصیانة وسائل المنشآت ذات التوتر المتوسط والمنخفض والضغط المتوسط والمنخفض - 

 التوتر المتوسط والمنخفض والضغط المتوسط والمنخفضتسییر الزبائن أصحاب  - 

التوزیع  ،توصیل الزبائن ،التوسعة والتجدید ،التحكم في أعمال دراسة ومراقبة أشغال الكهرباء - 

 .العمومي للغاز

  .التحكم في جزء من أعمال برنامج المنشآت القاعدیة العقاریة - 

 ،الابتكاربالتحكم في أعمال وتتكفل  (Direction de Enginéring): مدیریة الهندسة -3

لغاز وسائل المواصلات مراقبة أشغال بناءات وسائل الإنتاج، منشآت نقل الكهرباء وا ،دراسةال

 .جزء من برنامج المنشآت القاعدیة العقاریةالسلكیة، و 

                                                           

1
  .والغازوثائق الشركة الوطنیة للكھرباء  
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مة التي تتعلق بالتسییر العادي تتكفل به كل من المدیریات العملیة عاالوظائف الد: الخط الوظیفي

إعداد سیاسة المؤسسة، نظریات وقواعد التسییر المباشر لبعض النشاطات  أما ،المذكورة آنفا

   :المركزیة، فهي موكلة للمدیریات المركزیة التي تنتمي للخط الوظیفي والممثلة في 

  مدیریة العلاقات العمومیة  -    مدیریة المالیة والمحاسبة  -     مدیریة الموارد البشریة - 

 مدیریة التنظیم  -            مدیریة التموین  -      الوسائل العامة مدیریة - 

 .                    مدیریة الأمن  -          مدیریة الإعلام الآلي - 

إنشاء مدیریات أو هیئات تسند إلیها مهمات  اقتضت الضرورة، لم تبق هذه الهیكلة ثابتة في مجملها

 1978على سبیل المثال إنشاء مدیریات خدمات في سنة  ،ةإطار سیاسة تطویر وتنمیة الشرك في

  .قاعدیة ومصنع العدادات الریفیة ومدیریة أشغال الغاز ومدیریة إنجاز الهیاكل ال اءكهربللكمدیریة 

، أصبحت هذه یةهذه المدیریات لم تدم طویلا حیث في إطار إعادة هیكلة المؤسسات العموم

 1 .لاحیاتها وسیادتهاالمدیریات مؤسسات مستقلة لها كل ص

مدیریة التوزیع التي تنتمي إلیها مدیریة لبصفة مفصلة أكثر  تطرقن : التنظیمیة للمؤسسة ةالهیكل

  .ورقلة

فالمدیریة ، قسمة إلى أربع مدیریات جهویةكانت مدیریة التوزیع م 1975سنة ل قبل التقسیم الإداري

  .الواحات والساورةالجهویة للجنوب كانت تضم آنذاك كل من ولایات 

 31ولایة لیصبح العدد الإجمالي للولایات  16الذي أنشأت على إثره  1975بعد التقسیم الإداري 

  .ولایة عبر كامل التراب الوطني

بعد هذا التقسیم الإداري وحرص المؤسسة على تقریب الإدارة من المواطن في إطار اللامركزیة، 

وتقسیم المدیریات الجهویة للتوزیع إلى تسع مناطق  ،وزیعقررت أن یكون في كل مقر ولایة مركز ت

  . توزیع عبر كامل التراب الوطني

إلى الصیغة " شركة عمومیة ذات طابع صناعي وتجاري"انتقلت المؤسسة من الطبیعة القانونیة 

بصدور هذا القانون كانت الصیغة هي تأسیس شركات مصغرة تسمى ،"شركة ذات أسهم"القانونیة 

وانتهى بتفریع الجزء الأكبر من ، لها داخل مجمع یسمى مجمع سونلغازوجع (filiales)ركة بفروع ش

حولت مناطقه التسعة إلى أربع مدیریات ، هذا الأخیر والمتعلق بتوزیع الكهرباء والغازالمؤسسة 

حسب تسمى مراكز توزیع، وهذه المدیریات العامة هي  ا مدیریات جهویةعامة تضم كل منه

  2 :التاليالمخطط 

  

  

                                                           

1
  .وثائق الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز 
2
  .نفس المرجع 



 ومعوقاتھا الجزائریة الإدارة

  یوضح الهیكلة الجدیدة لمجمع سونلغاز

  

  

  .الجزائر ومقرها بالجزائر العاصمة

 .للوسط ومقرها بالبلیدة

 .شركة توزیع الكهرباء والغاز للشرق ومقرها بقسنطینة

  1 .شركة توزیع الكهرباء والغاز للغرب ومقرها بوهران

PDG SDA

مجمع سونلغاز 
PDG

 المدریة الجھویة بورقلة

الإدارة في الحدیثة الأسالیب لتطبیق الإطار التنظیمي: 

36 

یوضح الهیكلة الجدیدة لمجمع سونلغاز): 03(شكل رقم

  

  

  وثائق المؤسسة بتصرف: المصدر  

  

الجزائر ومقرها بالجزائر العاصمةشركة توزیع الكهرباء والغاز  

SDC  للوسط ومقرها بالبلیدةشركة توزیع الكهرباء والغاز

شركة توزیع الكهرباء والغاز للشرق ومقرها بقسنطینة 

SDO شركة توزیع الكهرباء والغاز للغرب ومقرها بوهران

                                         

  .وثائق الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز

وزیر الطاقة

PDG SDC PDG SDE PDG SDO

مجمع سونلغاز 
PDG

المدریة الجھویة بورقلة

: الثاني الفصل

 

  

 - SDA 

- SDC

 - SDE 

 - SDO

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                          

1
وثائق الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز 

PDG SDO
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  1.یوضح الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة): 04(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق المؤسسة: المصدر

  

                                                           

1
   .Direction Générale Groupe sonelgaz, Direction des resources humaines, Organigramme Sonelgaz.2015:المصدر 

 مساعد مكلف بأنظمة الإعلام

  مساعد الأمـن

  مكلف بالأمن الداخلي

 المدیریةكاتبة 

مساعد مكلف بالشؤون 

   القانونیة

 مساعد في الاتصالات

 مساعد محاسبي

  مساعد مكلف بالعلاقات مع 
LA CREG 

 مساعد المدیریة

 الرئیس المدیر العام

 مدیریة المنشآت الكبرى مدیریة تقنیات الغاز مدیریة تقنیات الكھرباء
التجارة مدیریة 

 والتسویق

  :مدیریات التوزیع 
ورقلة ... البلیدة ، 

 حضري

 مصلحة الشؤون العامة مدیریة الموارد البشریة مدیریة المالیة والمحاسبة
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المدیریة الجهویة منها مدیریة جهویة 13 على ، فتحويللوسطشركة توزیع الكهرباء والغاز بالنسبة ل

  .الشكل الموالي ل التنظیمي لهذه المدیریة یتضح حسب، والهیك)حضري وریفي( للتوزیع ورقلة

  

  .یمثل الهیكل التنظیمي لمدیریة توزیع الكهرباء والغاز ورقلة حضري) 05(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق المؤسسة: المصدر

 مدیر التوزیع

 مكلف بالاتصالات

  مھندس دراسات الأمـن

  مكلف بالأمن الداخلي

 كاتبة المدیریة

   ملحق قانوني

قسم دراسات التنفیذ  قسم تقنیات الغاز قسم تقنیات الكھرباء
 والأشغال

قسم العلاقات 
 التجاریة

قسم تسییر المنظومات 

  المعلوماتیة
شعبة الشؤون  قسم الموارد البشریة قسم المالیة والمحاسبة

 العامة



 ومعوقاتھا الجزائریة الإدارة في الحدیثة الأسالیب لتطبیق الإطار التنظیمي: الثاني الفصل

39 
 

  إمكاناتها وتحسین البشریة الموارد تنمیة:   ثانيالمطلب ال

الأهداف  من وجعلها الجودة تحقیق إلى الحدیثة المؤسسات كباقي سونلغاز مؤسسة سعت       

 البقاء لضمان هإرضائ من ولابد السوق في المهمة النواة هو العمیل وأصبح لها، الأساسیة

 تغییرات إحداث من تمكنها فعالة كوسیلة الشاملة إدارة الجودة إلى سونلغاز فتوجهت والاستمرار،

  .الوحدات من في الكثیر تطبیقها على وعملت عملها أسالیب في

بإستراتیجیة والتدریب لابد أن یكون مرتبط على عملیة التكوین والتدریب،  الراهنة ستركز الدراسة 

 الجودة الشاملة ترى ، حیث أن فلسفةونوعیته ومستویاته زمنه دف إلى تحقیق الجودة الشاملة مثلته

   .أن التدریب هو قلب تحسین الجودة

 المؤسسة الكندیة يوه كندي شریك بمساهمة الشاملة الجودة إدارة تبني في سونلغاز مؤسسة بدأت

 قرار خلال من ، وذلك(Entreprise d'électricité du Québec, Hydro-Québec)للكهرباء

 وسمي العامة المدیریة مستوى على الآلي والإعلام التنظیم لمدیریة 1999/08/03بتاریخ 604 رقم

 خصصت الأولى ، أساسیتین مرحلتین عبر الشاملة الجودة تطبیق في البدء ومهمته الجودة بمشروع

 والعمل تعمیمها جلأ الشاملة من الجودة إدارة أدوات وإتقان مرحلة تعلمهي  والعاملین القیادة تدریبل

 المؤسسة إطارات من فرقة تعیین تم لعملیةا هذه بدایة وفي ،كمرحلة ثانیة المؤسسة عبر وحدات بها

 خاص  منهج على التدرب أجل من للكهرباء الكندیة المؤسسة إلى انتقلت المركزي المستوى على

 العمل، أسلوب العاملین، وتقالید عادات المؤسسة، وقیم ثقافة الاعتباربعین  یأخذ سونلغاز بمؤسسة

 إدارة أن العاملین مستوى وعلى العلیا الإدارة مستوى على الجمیع یدرك أن لابد نهأ جلیا تبین وقد

  1.علیهم بالفائدة ستعود الشاملة الجودة

  :أساسیة مبادئ أربعة على همنهج بناء تم قدف الشاملة الجودة إدارة تطبیقأما فیما یخص 

 .بحثا عن تطلعاته وتلبیتها: L’orientation Client  الزبون نحو التوجه - 

 مسایرةو  الزبون حاجة حسب الخدمات: L’amélioration continue مستمر ال التحسین -

  .أداء أفضل لمنح التقدم إدخال و العلوم و التكنولوجیا

 النظر ووجهات الافتراضات عن بعیدا: La gestion par les faits بالوقائع التسییر- 

  .السطحیة

 سواء التنظیمي الهیكل في مموقعه كان مهما: Respect des personnes الأشخاص احترام -

  2.تنفیذ عامل أو مشرفا عاملا أو إطارا كان

                                                           

1
مذكرة مقدمة لنیل متطلبات الماجستیر، . ()دراسة میدانیة لمؤسسة سونلغاز(المؤسسةإدارة الجودة الشاملة وإستراتیجیة  ختیم محمد، 

  .90،ص)2009جامعة محمد بوضیاف المسیلة، كلیة العلوم القانونیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،
2
متطلبات شھادة الماجستیر في علوم رسالة مقدمة لنیل (، اثر اعتماد إدارة الجودة الشاملة على التسییر داخل سونلغاز، محمد تنوم 

 .151، ص)2004التسییر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر بالخروبة، 
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والمصلحة المعنیة بمتابعة العملیة بسونلغاز، قسم الموارد البشریة وقبل التطرق إلیها نعرض هیكلة 

  :لفئة العمالیة بالمؤسسةقسم الموارد البشریة، وتركیبة ا

  یمثل هیكلة قسم الموارد البشریة بمدیریة توزیع الكهرباء والغاز) 06(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق المؤسسة: المصدر

  :ؤسسةمتركیبة الفئة المهنیة لل

 ).لیسانس، مهندس(الحاملون للشهادات الجامعیة : الإطارات - 

 .الحاملون لشهادة تقني سامي أو شهادة الدراسات التطبیقیة: أعوان التحكم - 

 1.العمال الحاصلین على شهادة التقني وذو مستوى تعلیمي متوسط: أعوان التنفیذ - 

  :یلي ما التدریب عملیة تناولت وقد

 الشاملة الجودة إدارة وأدوات أسالیب استیعاب من الكندیة الشركة إلى انتقلت التي الفرقة تمكنت

القیادیة  بالوحدات وسمیت اختیارها تم التي الوحدات بعض في العاملین تدریب على عملت

  .واعتمدت مدارس التكوین الخاصة التابعة لفروع سونلغاز

الأمر بالمناصب  عارف جدیدة سواء تعلقمالتكوین عملیة یخضع إلیها الأعوان لاكتساب مهارات و 

المراد شغلها أو الانتقال إلیها، وتعتمد سونلغاز على أربعة أنواع من  أو المناصب ایشغلونه التي

  :التكوین تتمثل في

                                                           

1
 Med Abdelkader Maamri, opcit, p19. 

R: ةحالمصل جتوظف حسب احتیا  

 قسم الموارد البشریة

رئیس مصلحة تسییر  )مكلف بالدراسات( تنمیة الموارد البشریة التكوین مصلحةرئیس 

 الموارد البشریة

عون تسییر رئیسي  مكلف بالدراسات عون تسییر رئیسي للموظفین

 )R(للموظفین 
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أشهر فما فوق وهو تكوین ذو  6عبارة عن تكوین تتراوح مدته مابین :التكوین طویل المدى/ 1

  :وجهین

الانتقال من  ص تغییر المناصب بفعل الترقیة أویتیح فر للعاملین المزاولین لوظیفتهم : الوجه الأول

منصب ذو مستوى أدنى إلى منصب أعلى أو مغایر تمام للمنصب المشغول حالیا إذ یتطلب الأمر 

  .نصبهمالتهیئة الكلیة للعون قبل الالتحاق ب

بمناخ للعمال الجدد ینتج عنه شغل مناصب جدیدة بحیث یمكن العامل من التأقلم : الوجه الثاني

  :، یعتمد في المناصب القاعدیة الحساسة، وهو تكوین خاص بـتكوین مهني خاص ویسمى العمل

 كهربائي توزیع مدته ستة أو سبعة أشهر - 

 ي توزیع مدته ستة أو سبعة أشهرغــــــــــاز  - 

  )قراءة العداد، الاستقبال، الصندوق(ملحق تجاري ثلاثة أشهر تكوین ویتفرع منه  - 

بعد  من شروط العقد الأولي أن نتائج المتحصل علیها متربص،یعتبر  التكوینالعون في مرحلة 

مقبولین الأولي، أما ال العقد یتم فسخ الأخیر ، هذاالتكوین مقبول أو غیر مقبول نهایة عملیة

  1.وإمضاء عقد عملیستدعون لإدماجهم 

عن  ةشهر وهو عبار هو عبارة عن تكوین تتراوح مدته من أسبوع إلى : التكوین قصیر المدى/ 2

  .المحلیةبوسائل مادیة والبشریة الخاصة أو تكوین یخضع له العمال المعنیین ویتم هذا النوع محلیا و 

یكون على مستوى مدیریة  المؤسسة یسمى أیضا التكوین بوسائل :التكوین بالوسائل المحلیة/3

ویسمح هذا  على الأقل في السنة،توزیع الكهرباء والغاز بوقلة، والإدارة ملزمة بإعداد ثلاثة مواضیع 

كلما اقتنت المؤسسة تجهیزات وإمكانیات ووسائل معارف ومهارات جدیدة ویكون  التكوین باكتساب

عمل جدیدة سواء أجنبیة أو وطنیة وتمتد فترة التكوین حسب بساطة أو تعقید التجهیزات 

  2.والماكینات

خارج الوطن وغالبا ما یكون في إطار تبادل الخبرات والتجهیزات  یتم :التكوین في الخـارج/4

ین وفي كل صنف من أصناف التكوین المذكورة أعلاه فإن المعنی والمعارف التكنولوجیة بین الدول

   .ریة وإداریة والمتابعة عن قرب وعن بعدبالتكوین یخضعون لإجراءات تسی

  

  

  

  

                                                           

1
 .سا11:00على الساعة 03/2015/ ریخ ، بتاتوزیع الكھرباء والغاز ورقلةمدریة  مقابلة مع السید رئیس مصلحة التكوین، 

2
 Documents de la Fondation, SONELGAZ. 
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  تحدید التكلفة للتكوین یمثل 01:رقم جدول

HYPOTHESES DE VALORISATION 

  للمؤسسة مراكز التكوین التابعةو 

 Centres de formation de l’entreprise 

Cout Homme /jour   تكلفة الرجل / الیوم  
Centre 

  المركز

 

Type de formation 

 نوع التكویــــــــــــن
Exécution 

 عون تنفیذ

Maitries    

 عون تنسیق

Cadre 

  إطــــــــار

 

5 000 DA 5 000 DA 6 000 DA ETB    تكوین طویل المدى  البلیــــدةFPS  

4 000 DA 7 000 DA 6 500 DA CAM عین ملیلة 
Formation  

Professionnelle  

4 000 DA 4 000 DA 4 000 DA CBA  بن عكنون Spécialisée 

 

5 000 DA 6 000 DA 6 000 DA ETB    البلیــــدة 
  PPتكوین قصیر المدى 

Perfectionnement 

professionnel  

4 000 DA 6 500 DA 6 500 DA  CAM عین ملیلة 

4 000 DA 4 000 DA 4 000 DA  CBA   بن عكنون   

  المـدارس الوطنـیة للتكویــن

 نـوع التكویــــــــــــن  الســــــعر

500 000 DA تكویـــــــــن متخصص 

200 000 DA  تكویـــــــن طویل المدى 

30 000 DA  تكویــــــن قصیر المدى 

 المـدارس الخارجـیة للتكویــن

 نـوع التكویــــــــــــــــن  الســــــعر

1 000 000 DA  أشهر 09تكوین طویل الــــمدى  

130 000 DA   أیام 3إلى  1ملــتـقــــى من  

  المصدر وثائق المؤسسة بتصرف

أعلاه عن تكلفة التكوین وحسب الفئة المهنیة وحسب نوع هذا التكوین ومدته، حیث  یعبر الجدول

نلاحظ أن تكلفة موظف للیوم الواحد هي متساویة في التكوین طویل المدى والقصیر المدى إلا انه 

نجد تكلفة أعوان التنسیق تختلف في مركز عین ملیلة، هذا بالنسبة للتكوین داخل المراكز التابعة 

نلغاز، بینما نجد المدارس الوطنیة للتكوین غیر التابعة للمؤسسة السعر موحد لكل الفئات لسو 

دج لمتربص، 500 000المهنیة، تزداد قیمته حسب نوع التكوین، فالتكوین المتخصص یكلف 

دج للفرد، والتكوین قصیر المدى یكلف مبلغ 200 000والتكوین طویل المدى یكلف مبلغ مالي قدره 
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 1 000 000اشهر بتكلفة 9للفرد، أما التكوین في المدارس الخارجیة محدد كحد أقصى  دج30 000

 000: یكلف مبلغ قدره) ملتقى(أیام 3دج لاي شخص یستفیذ من التكوین، وكحد ادني من یوم إلى 

  .دج للفرد، هذه المبالغ یستثنى منها مصاریف النقل والإقامة 130

یة التكوین الذي رصدت له مبالغ مالیة معتبرة، والأرقام التالیة إذن المؤسسة تولي اهتمام كبیر لعمل

   :2014سنة  التي اعتمدتها خطة التكوینتبین 

  .في التسییر 15تقني و  35 ،عامل في تكوین طویل المدى 50 - 

  .في التسییر 42تقني و  128 ،عامل في تكوین قصیر المدى 170 - 

  1.في التسییر 162تقني و 182 ،امل في التكوین بالوسائل المحلیةع 344 - 

  :مدارس التكوین التابعة للشركة الجزائریة للكهرباء والغازختصاصات ا

في التسییر بأنواعه المختلفة تسییر في الشق الإداري و  كونی :بن عكنونفي الجزائر معهد ب -1

الجاري لتعرض برنامج فیه مواضیع التكوین للسداسي المعهد رسل ، كل سداسي یالموارد البشریة

یقترح الموظفین الذي یكون لدیه نقص في احد مجال الإدارة على  رئیس المصلحةعلى الموظفین و 

  .سبل المثال إطار یجد صعوبة في تنظیم وتسییر الاجتماع مع أعوانه فیتم تكوینه في هذا المجال

 يوه الصناعي الأمن وكذا التقني المیدان في القاعديمختصة في التكوین : مدرسة عین ملیلة -2

 .اقل سعة من مدرسة البلیدة

  .بالجانب التقني والمدرسة مفتوحة في أي وقت لاستقبال الطلبة مختصة: رسة البلیدةمد -3

، SDCللمؤسسة من المواضیع، وترسل إلى المدیریة العامة  التدریبیةالإدارة  حتیاجاتا یتم تحدید

المواضیع المتاحة، والجدول التالي یبین عدد وتحدد الأخیرة الاحتیاجات ویتم وضع الأعوان حسب 

  2.الاحتیاجات التدریبیة لفئة أعوان التحكم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
  .وثائق مؤسسة سونلغاز 
2
 .سا10:00على الساعة 09/04/2015، مدریة توزیع الكھرباء والغاز ورقلة، بتاریخ التكوینمقابلة مع السید رئیس مصلحة  
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  .2014یبین الاحتیاجات التدریبیة لأعوان التحكم لسنة  02:جدول رقم

  الطالبمن إعداد : المصدر

لا من خلال هذا الجدول الذي یبین الاحتیاجات التدریبیة لفئة أعوان التحكم الذین تقلو تكویناً 

یوما، بعد اقتراح من رؤساء مصالحهم من تدریبهم في التخصصات وتحسین خبراتهم  15یتجاوز 

الوقت من اجل منهم في كیفیة تسییر 4أعوان كونوا في تسییر الموارد البشریة و8المهنیة، منهم 

كونوا في تنظیم 10كسب الوقت في إعداد الملفات بعد ما كانوا یستهلكوا وقت أطول في إعدادها، و

اعوان في دورة حقوق المؤسسات 10وتسییر الاجتماعات مع الموظفین الذین تحت تصرفهم، بینما 

ن مركز بن عنكون عون في دورة الاتصال في الإدارة ، كا 12أجلت الدورة إلى السنة الموالیة، و

عون في مجال هیاكل خاصة بالتحكم بعد  22هو المستقبل لهذه الدورات، أما مركز البلیدة كون 

   ).برنامج في تقنیة المعلومات( استحداث تقنیة جدیدة في التسییر الإحصائي

یمثل برنامج تكوین قصیر المدى لسداسي الأول من السنة الجاریة في مجال )01(أما الملحق رقم

  .برامج الإعلام الآلي

  مجنار لباهذا  قتطبی من دالأفرا استفاد مدى أي إلى اً تقدیر یتم تقییم الدورة  التكوین عملیة نهایةبعد 

 اتر التغی تقدیردورة، من خلال مراقبة و ال انقضاء نم زمنیة فترة مضي بعد إلا تتم لااته، و فعالیو 

 المعارف اكتساب من هم تمكن مدى معرفةو ، التكوین تلقي بعد أعمالهمعلى  أر تط التي والتحسینات

   .هاول إلیوصال هدفب التي المعلومات على لحصولاو 

  الدائم التقییم

 بالتسییر الخاصة والتقاریر النشاط ةلیوحص ،ةالقیاد جداول خلال من یتم دائمة بصورةیكون 

حیث تقوم المؤسسة بفتح دفتر لكل موظف لدیها أو بما یسمى بطاقة  ،المراقبة وعملیات

المؤجل العدد 

 للعام القادم

المدربین 

على المدى 

 البعید

المدربین 

على المدى 

 المتوسط

ین بالمدر 

على المدى 

 القصیر

 مكان التدریب

 موضوع الدورة

 بن عكنون البلیدة

   
08 

 
 تسییر الموارد البشریة 08

   
04 

 
 الوقت تسییركیفیة  04

   
10 

 
 تنظیم وتسییر الاجتماعات 10

10 
     

 حقوق المؤسسات

   
22 22 

 
 هیاكل خاصة بالتحكم

  الاتصال بأنواعه 12    12   
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حسب كل فئة مهنیة، تحتوي هذه الاستمارة عل معلومات ) Formulaire D'évaluation(التقییم

الموظف والمسؤول السلمي یضع ملاحظات حول نقاط القوة ونقاط الضعف التي یجب تطویرها، 

فنحصل  4، كما تجمع نقاط أربعة ثلاثیات ویقسم على اشهر3كون كل مع اقتراح نوع التكوین، وی

  1.على معدل التقییم، والملحق الخاص بالعملیة یبن ذلك

التي تعتمدها  یمثل بطاقات التقییم المعتمدة في المؤسسة حسب الفئة المهنیة)02(والملحق رقم

  .مؤسسة سونلغاز

تعتبر الحوافز بمثابة المقابل للأداء المتمیز وفق معاییر تشیر إلى استحقاق العاملین إلى  :التحفیز

  2.تعویض إضافي یزید عن الأجر

  :تستخدم إدارة المؤسسة عدة معاییر لمنح الحوافز وهي 

 الترقیة -1

 .المردودیة، منحة الاقدمیة، منحة التشجیعمنحة  المنح وتشمل -2

وحسب  ممیزة میدالیات بوصفها والجدارة قدمیةالا تتعلق معاییر على تستند: المیدالیات -3

الصادرة عن المدیریة العامة  2011اوت01المؤرخ في  DRH.EX.RS/374تعلیمة رقم 

  :تتدرج كالتاليلسونلغاز و التي 

 )سنة خدمة 15بعد( SNMG ×02 أضعاف) 02( اثنین: برونزیة میدالیة - 

 )سنة خدمة 20بعد( SNMG×02  أضعاف) 04( أربعة: فضیة میدالیة - 

 )سنة خدمة 25بعد( SNMG ×02 أضعاف) 06( ستة: الذهبیة المیدالیة - 

 )سنة خدمة 30بعد( SNMG ×02 أضعاف) 08( ثمانیة: قرمزیة میدالیة - 

تمنح مقابل عمل ) سنة خدمة 35بعد( SNMG ×02 أضعاف) 10( عشرة: شرف شهادة - 

  3.للمؤسسة قدم استثنائي

، وتترجم في شكل مبلغ مالي یتضاعف بقیمة الأجر الوطني الأدنى لعاملل هذه المیدالیات تمنح

دج، 16 000 00، المحدد بقیمةSNMG (Salaire national minimum garanti(المضمون 

 ذاهو  المؤسسة داخل العمل مدة إلى بالإضافة العامل وسلوك المحققة النتائج ها منح عند ویراعى

بإدارة الجودة الشاملة، كما تخلق جو من المنافسة  الإحساس ودعم للمؤسسة الانتماء ترقیة دفبه

  .بین أفراد المؤسسة في تقدیم أحسن الخدمات

  

                                                           

1
Med Abdelkader Maamri,opcit, pp(60-63) 

2
  .236ص. 2004. الإسكندریة، الدار الجامعیة غنیم. إدارة الموارد البشریةأحمد ماھر،  

3
  Ibid, p53. 
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ى التكوین في مؤسسة سونلغاز باهتمام كبیر وهذا راجع إلى كونه یعطي نتائج ظحإذن ی      

یة معتبرة دیة وبشر ملموسة سواء على مستوى الفرد أو المؤسسة، حیث یخصص له إمكانیات ما

إدارة الموارد البشریة هي الإدارة المسؤولة عن تمكین المنظمة من عملیة، و ال هذه في تساهم وتساعد

كفاءة وقدرات  ةوسیلة تهدف إلى تنمیهو و اتیجیة والمحافظة علیها وتطویرها، بناء مزایاها الإستر 

  .واستیعاب التقنیات المتطورة المستوردة الموارد البشریة

كما یعمل التكوین على تنمیة طاقات الأفراد والتطویر من أدائهم وقدراتهم المهنیة من جهة ومن 

  .                                         جهة أخرى یلعب دورا فعالا في رفع إنتاجیة المؤســسة
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  تطبیق الإدارة الالكترونیة :المطلب الثالث 

ــــة هــــي المدر       ــــف المســــتویات الإدارة الالكترونی ــــي الإدارة، تســــتحوذ اهتمــــام مختل ســــة الأحــــدث ف

الإداریــة فـــي المؤسســـة، لأهمیتهـــا فـــي تنـــاقص اســـتخدام الأوراق فـــي الإدارة، وتـــوفیر المعلومـــات فـــي 

مشـروع شـبكة الإنترنـت و  اسـتخدام وتعمیمالوقت المناسب وبأقل تكلفة وتحقیق الجودة بشكل أفضل، 

هذا المشروع یعتبر حتمیة لتفاعلات مجالات تكنولوجیا المعلومات  ،" 2013 الإلكترونیـة الجزائـر" 

 باشـرتوامتـداد لهـذا المشـروع  والاتصال وتبسیط الإجـراءات وتحسـین العلاقـة بـین المـواطن والإدارة،

مؤسســة ســونلغاز فــي تطبیــق  عملیــة الرصــد الآلــي للعــدادات باســتعمال تقنیــات الاتصــال عــن بعــد 

  . 2013سنة وخدمة أعلمني بدایة من 

قاعدة  توفیر من تطبیق أسلوب الهندرة ل إضافة إلى إعادة هیكلة المؤسسة، تسعى سونلغاز

لتنفیدها أو المعلومات الضروریة لصنع القرارات ضامینها وتوفر لها كل المؤشرات و معلومات توثیق م

كانت  افإذ الإنتاجیةتحسین وابتكار الجدید و  المألوفعلى وجه الخصوص ما یتصل بتجاوز 

 .المعلومات إلىالحاجة  بأمسفكریا فهي  إبداعاالهندرة 

  : إستراتیجیة تحسین جودة خدمات المؤسسة: أولاً 

المتعامل للهاتف النقال بالجزائر مع  "سونلغاز"شركة توزیع الكهرباء والغاز  توقعكخطوة أولى 

ویعتبر نظام ، بعدد شراكة من اجل إنشاء نظام لتسجیل استهلاك الكهرباء عن عق "موبیلیس"

تسجیل استهلاك الكهرباء عن بعد تقنیة تسمح بالحصول على معطیات العداد عن بعد من خلال 

رة الطاقة المستهلكة كما تسمح بتسجیل معطیات أخرى مثل اتو تزوید هذا الأخیر بشریحة من اجل ف

  .ةنذار ومستویات الاستهلاك الساعیالإ

الجزائر في تزوید عدادات كهرباء الزبائن الصناعیین بأكثر  یعتبر هذا المشروع الأول من نوعه في

بهدف " GPRS"ونظام تحدید المواقع  معطیات " GSM"شریحة باستعمال تكنولوجیا  50000من 

 1.تحسین نوعیة الخدمات التي توفرها شركات توزیع الكهرباء والغاز فروع مجمع سونلغاز

هذا القسم یلعب دورا   :خلیة للرصد الآلي عن بعدتم خلق  التجاریة العلاقات قسم على مستوىو 

 بین یعتبر همزة الوصلو  ،%60هاما في مدیریة توزیع ونقل الكهرباء والغاز، تعتمد علیه بنسبة 

  :قسمة إلى فروع حسب الشكل التاليوالمؤسسة، وم الزبون

  

  

                                                           

1
 سا18:19على الساعة  30/04/2015بتاریخ  http://www.aps.dz/ar/economie: وكالة الأنباء الجزائریة متوفر على الرابط 
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  یوضح هیكلة قسم العلاقات التجاریة): 07(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وثائق المؤسسة بتصرف: المصدر

 :ویهتم هذا القسم بـ

 .تلبیتها انشغالاتهم وو  همطلبات مختلفل استقبال الزبائن والاستماع  - 

  .المستهلكة بالطاقة المتعلقة الفواتیر حساب - 

 .الزبائن دیون مختلف متابعة - 

 .التسییر وإجراءات قواعد مراقبة - 

  .1وتقدیم النصائح حول استهلاك واستعمال الكهرباء والغاز ةجعل العملاء تحت الخدم - 

الجزائریة "استجابة لاستراتیجیات مجمع سونلغاز استحدثت شركة ذات أسهم تحمل اسم      

، بعد ما كان نشاط نظم المعلومات مستند إلى المدیریة 2012سنة  "ELITلتكنولوجیا الإعلام

العامة لمجمع سونلغاز، والهدف منها تطویر نظام المعلومات وامتلاك مركز كفاءات تكنولوجیا في 

  .خدمة شركات المجمع

 یتكون من :DGSIطاقم مركز المعالجة المعلوماتیة 

  .رئیس قسم تسییر نظم الإعلام الآلي  - 

  .ندسین مختصین في الإعلام الآليثلاثة مه - 

  .متابعة طباعة الفواتیرو لمتابعة الشبكة وصیانة الأجهزة  تقنیین في الإعلام الآلي 3 - 

                                                           

1
  .الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز وثائق 

 التجاریةقسم العلاقات 

 تجاریةوكالات  مصلحة الزبائن

 التقنیات التجاریةمساعد 

 مصلحة تحصیل الدیون مصلحة الحسابات الكبرى مصلحة تطویر المبیعات
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یحل محل العون ) Télé relève(أو القراءة عن بعد : TELE-RELEVEمركز الكشف الآلي  

الذي ینتقل إلى المیدان ویسجل من العداد حجم استهلاك الطاقة، هو تابع إلى مصلحة الزبائن، 

  : ویتكون من

  . رئیس مصلحة الزبائن - 

  .خلیة الفوترة لزبائن التوتر المتوسط - 

  مهندس في إلكتروتیكنیك  - 

    1.تقنیین في تسییر الزبائن والفوترة 02 - 

على استخدام مختص في الإعلام الآلي  مهندسوهو ) Télé relève(مركزتم إجراء تكوین لرئیس 

یوما بفرنسا، بعدها اقتنت المؤسسة من فرنسا عدادات جدیدة  تركب بها 15هذه التقنیة لمدة 

  ).المودام(شرائح، هذه الشرائح تعمل كالخادم 

العدادات القدیمة ، حیث غیرت MTمع الضغط أوالتوتر المتوسط 2013بدایة تطبیق العملیة سنة 

  .واستبدالها بالعدادات الجدیدة

الذي یسجل المعلومات من العدادات  La Baieیتكون النظام إضافة إلى العدادات الجدیدة جهاز 

  :فیه ثلاثة موزعین وكل موزع فیه La Baieعن طریق اللاسلكي، 

 .والعداد  La Baieوهو وسیط بین : موزع للاتصال -1

 .م تخزین المعلومات عن كل مشتركیت: موزع لقاعدة معطیات -2

  2.هو الذي فیه برنامج الاتصال: موزع التطبیق -3

  تركیب شریحة            La baie              تركیب شریحة     العداد الجدید        

  في الخادم                                  العدادداخل موبیلیس                       

  

  من إعداد الطالبالمصدر 

نلاحظ أن هناك شریحتان الأولى تخص العداد تحتوي على كل معلومات المشترك والنسخة الثانیة 

تركب في الخادم، وهذا الأخیر متعدد المهام كوسیط بین العداد وجهاز الكمبیوتر المبرمج فیه 

ع خادم مركز النظام لتخزین المعلومات عن كل زبون في قاعدة المعطیات، ومتصل لاسلكیا م

هذا المركز  البیانات من الوكالات نحو مدیریة التوزیع إلىالجزائر لتكنولوجیا الإعلام، یسمح بتدفق 

                                                           

Système de télé relève, Documentation-Contrat-E11-023E AMC-ITRON,(CD),2012. 
1

  
2
  .سا09:20على الساعة 05/03/2015، مدریة توزیع الكھرباء والغاز ورقلة حضري، بتاریخ télé relève)(خلیةمقابلة مع السید رئیس  
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بتحویل المعلومات ) Télérelève(مركز نفس الوقت یقوم مهندسفي لتزویدها بالمعلومات، و 

  مهندس في إلكتروتیكنیكالتي على مستوى  خلیة الفوترة لزبائن التوتر المتوسط إلى) مدخلات آلیة(

  .یتكفل باستخراج الفواتیر كما هو مبین في الصورة

  
  المصدر من إعداد الطالب

بعدها تحول معلومات الفاتورة آلیا لكل مشترك إلى خلیة خدمة اعلمني التي تتولى بإعلام زبائنها 

  .عن تسدید مستحقاتهم

  :السیاسات الأمنیة المتبعة

     كلمة مرور خاص بالمستخدم     باب فولاذي آلي          الكامیرا             العاكس            

   
  المصدر من إعداد الطالب

وفي درجة  مرخص لهمالغیر منع الدخول لها من طرف الأشخاص وجود الخادم في قاعة ی - 

  .فولاذیةوبوابة القاعة  ،°25حرارة 

   1 ).، العاكسالتكییف، النظافة(لوقایة للخادم ا توفیر شروط السلامة و - 

 المستمر إبرام عقد مع شركة مختصة بالصیانة بصفة دوریة لتأمین :الصیانة الدوریة للعتاد - 

   .للعتاد

   .منع إیصال الكمبیوتر المحمول الشخصي بشبكة الاتصال الداخلي للمؤسسة - 

   .كامیرات مراقبة على مستوى الوكالات التجاریة ومدخل المدریة وغرفة تواجد الخادم توضع - 

حفظ المؤسسة لمخرجات نظام المعلومات وذلك بنسخ الالكترونیة احتیاطیة بالاضافة إلى  - 

  . أرشفة الوثائق

                                                           

1
 Système de télé relève, Ibid. 
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بإشراف المهندس المكلف بالأمن ) ضد الحرائق والأمن الصناعي(برمجة أیام تحسیسیة للأمن  - 

   .الأقسام و الفروع فعلى مختل

 .  (CD) قرصو تعویضه ب) FLASH(منع استعمال القرص القابل للإزالة  - 

  .إرساء ثقافة المؤسسة وحفظ السر المهني - 

  1.دورات تدریبیة خاصة بالاستخدام الجید بالنظام - 

  :ایجابیات تطبیق الخدمة

 .إلى مكان تواجد العددأخد كشف العداد في الوقت الحقیقي  ودون تكبد عناء التنقل  - 

  .. )المستخدمین ، وسائل النقل(تقلیل تكالیف رصد العداد و المتمثلة في  - 

  .الدقة في صحة المعلومات التي تم رصدها من العداد - 

  .القضاء على نسبة الضیاع في الطاقة المستهلكة - 

  .ریالسرعة في عملیة إعداد الفوات - 

  2.تتبع السلوك الاستهلاكي للزبون -

  :السلبیات

 .انقطاع التیار الكهربائي یسبب عدم أخد الكشف في الوقت اللازم - 

  .مما یؤدي بالمؤسسة إلى القیام بالرصد الیدوي لموبلیس الاتصالضعف شبكة  - 

   .إمكانیة تحریف محتوى الملف المتولد عن عملیة الرصد الآلي - 

یتسبب تسییر تقنیة الرصد الآلي من طرف مهندس واحد له كل الصلاحیات من شأنه أن  - 

  .في تعطیل سیر النظام في حالة غیابه

   .)خلق بطالة(إستبدال الرصد الیدوي بالآلي نتج عنه بقاء أعوان الرصد دون عمل - 

  3 .عدم تعمیم هذه التقنیة على كل القطاعات نظرا لحساسیة هذه القطاعات - 

تكنولوجیا المعلومات نتیجة للتطورات الهائلة في مجال : اعلمني إستراتیجیة تطبیق خدمة: ثانیاً 

هذه " اعلمني"والتنافسیة العالیة، خطت سونلغاز خطوة عملاقة لتسجل قبولها على مستوى خدمة 

الخدمة تكون بإرسال رسائل عن طریق الهاتف النقال لإخبار الزبائن المستهلكین للطاقة الكهربائیة 

دخلات لحوادث الكهرباء والغاز مدة الدفع للفاتورة المستهلكة، ت(والغاز ومواضیع أخرى مستخدمة 

   4).ومعلومات عن استعمال للطاقة بعقلانیة وأمان، خدمات جدیدة ومنشآت الاستقبال وأشیاء أخرى 

                                                           

1
 Système de télé relève, Ibid. 

2
  .وثائق الشركة الوطنیة للكھرباء والغاز 
3
  .نفس المرجع بتصرف 

4
 Les nouvelles de la SDC, Revue semestrielle de la société de distribution de l'Electricité et du Gaz du 

centre, N°10septembre 2014,p 29.  
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بشراء مودام وتم توصیل هذا  )Djezzy(أمضت سونلغاز اتفاقیة شراكة مع المتعامل للهاتف 

في قسم العلاقات التجاریة  الأخیر ببرنامج خدمة أعلمني، والمكلف بتسییر ومتابعة الخدمة

  . بمصلحة الزبائن

وكالة الأمیر عبد القادر، وكالة ( بالإعلان عبر وكالاتها الأربعة 2013قامت المؤسسة سنة

، وإرفاق استمارة الإعلان عن خدمة أعلمني مع )الرویسات، وكالة الشرفة، وكالة حاسي مسعود

، وكذلك تقسیم مطویات، بعدها تجمیع )03(قم فاتورة الكهرباء والغاز كما هو مبین في الملحق ر 

رقم التسجیل للمشترك، (أرقام الهواتف من الزبائن أو المشتركین وإدخالها في البرنامج الذي فیه

من اجل التفعیل وإرسال الرسائل عند وقت ) اسمه، رقم الهاتف، العنوان، رقم العداد والفاتورة

زبون في قاعدة بیانات، وتامین الخدمة  ولا یمكن التسدید، حیث یتم تخزین المعلومات عن كل 

  .الولوج إلیها الا بكلمة مرور وضعت على الجهاز یعرفها المستخدم فقط

دخلت العملیة حیز التطبیق مع المؤسسات العمومیة والخاصة والفلاحین الذین یستخدموا  - 

، مثل HTالمرتفعة التوتر، والشركات الكبیرة التي تستخدم العدادات MTالعدادات متوسطة التوتر

ترسل لهم الرسائل عن موعد تسدید الفاتورة ) HTوMT(سوناطراك، حوض الحمراء، والترمواي،

  . اشهر3الإرسال یكون كل  BTكل شهر، أما المنازل التي تستخدم عداد منخفض التوتر

المستحق، تاریخ ترسل بعد خروج الفاتورة، تحتوي الرسالة على رقم العداد، المبلغ : الإرسال الأول

  .التسدید، تعلم المشترك بالفاتورة

یوما من الإرسال الأول لتعلم الزبون انه في حالة عدم التسدید سیتم قطع 15یكون : الإرسال الثاني

  .الكهرباء بعد یومین من الإرسال، غالبا المؤسسات تسدد في الآجال المحددة

شهر یرسل إلى المدیریة بالبلیدة، یفصل فیه  بعد ذلك یقوم رئیس مصلحة الزبائن بإعداد تقریر كل

التي تم ) 2والارسال 1الإرسال(عدد أرقام الهواتف المجمعة، عدد الرسائل المرسلة لكل مشترك 

    1.تلقیها من الزبون

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

1
 .سا10:45على الساعة 05/03/2015رئیس مصلحة الزبائن، مدریة توزیع الكھرباء والغاز ورقلة حضري، بتاریخ مقابلة مع السید  
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  :أعلمنيمراحل خدمة 

  إدخال معلومات عن الزبون في البرنامج) 1

  
  )      mot de passe(الدخول إلى البرنامج بكلمة مرور) 2

  
  . Ville de Ouarglaالمنخفض وتحدید وكالة ورقلة وكمقاطعة BTاختیار نوع التوتر) 3
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  الإرسال الأول) 4

  
  رسائل 10هناك : الإرسال الثاني) 5

  



 ومعوقاتھا الجزائریة الإدارة في الحدیثة الأسالیب لتطبیق الإطار التنظیمي: الثاني الفصل

55 
 

الدخول إلى محتوى الرسالة ) 6

  
  رسالة  68من  10التأكد من إرسال الرسائل والملاحظ انه تم إرسال ) 7

  
قصد تحسین الخدمة بعد الاشتراك مع شركة موبیلیس طبقت المؤسسة برنامج  2014في سنة  - 

جدید في كل وكالة أصبح لدیها مودام و موبي كونیكت، أصبحت ترسل هي الرسائل لمشتركي 

بنفس الطریقة ولكن التقریر ترسله إلى مصلحة الزبائن، بعد ما كانت الوكالة تقوم  BTوكالتها ذو

اتف وإرسالها لمصلحة الزبائن، وبالتالي تم تخفیف العبء على مصلحة الزبائن، بتجمیع أرقام الهو 
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التابع إلى مصلحة الزبائن ویرسل إلى المدیریة بالبلیدة  MTبعد ذلك تجمع تقاریر الوكالات وتقریر 

  1.لمعرفة مدى تحسین وتطویر الخدمة والعراقیل التي تواجهها

  :المشاكل المصادفة أثناء تطبیق الخدمة

  .، الرسائل لا تصل لكل المشتركین وان وصلت تكون متأخرة2Gمشكلة ضعف شبكة موبیلیس - 

لان شبكتها جیدة، حیث نسقه مع برنامج موبي كونیكت  Djezzyمودام  لم یتخلى علىالعون  - 

  .من اجل تسهیل العملیة

  . بعض الزبائن یستغنون عن الخدمة وعدم ترك أرقام هواتفهم - 

  .لا یقرا الرسالة یحذفها مباشرة بعض المشتركین - 

في إطار تحسین الخدمات الإداریة نظمت مدیریة توزیع الكهرباء والغاز ورقلة حضري عملیة  سبر 

، 2015ماي 03إلى غایة  2015افریل 26الآراء عبر كل وكالاتها التجاریة لمدة أسبوع من تاریخ 

ویر، والهدف من العملیة تقییم أداء وذلك بالشراكة مع مركز أبحاث الاقتصاد التطبیقي والتط

الخدمات المقدمة للزبائن داخل المدیریة، والتطلع على انشغالاتهم ومعرفة آرائهم اتجاه المؤسسة، 

وقیاس مدى جودة الخدمات الإداریة المقدمة لهم، حیث وضعت استمارة فیها معلومات عن الزبون 

  ).   04(ومجموعة من الأسئلة كما هي مبینة في الملحق رقم

نلاحظ أن المؤسسة تسعى دوما إلى زیادة وتحسین قدرتها على تشخیص المشاكل نتیجة تحصیل 

المعلومات، وزیادة قدرتها على محاكاة الواقع والنمذجة الواقعیة باستخدام نظم المعلومات 

لى غایة إ 1962الالكترونیة، إذ عرفت ارتفاع عدد زبائنها للكهرباء والغاز من الفترة الممتدة من 

، التوتر 2013حیث عرفت ارتفاع طول الشبكة الكهربائیة حسب مستوى التوتر سنة  2013

كم، وكان عدد 153 547كم، التوتر الضعیف 125 315كم، التوتر لمتوسط 25 385العالي

 532إلى  2013لیرتفع سنة  199 003كم والغاز 708 064الزبائن بعد الاستقلال للكهرباء 

ملیون زبون  4ملیون زبون للكهرباء و8ما یقارب   3967 275هرباء والغازبالنسبة للك 7748

للغاز على المستوى الوطني، هذا یدل على أن سونلغاز تتولى مهمة نقل الرفاهیة للمواطنین، 

والرفاهیة مرهونة بتوفیر الطاقة فیما بعد أصبحت مرهونة بنوعیة الطاقة وتوزیعها واستقرار شبكاتها، 

  2.من نفس السنة %51.5والغاز  2013في  %99لتزوید بالكهرباء وبلغت نسبة ا

مشروعا آخر یخص عدادات غاز الزبائن تخطط شركة توزیع الكهرباء والغاز أن  في المستقبل تود

  ". موبیلیس" للهاتف النقال بالجزائر المتعامل الصناعیین في طور الإعداد مع 

  

   
                                                           

1
  .سا10:45على الساعة 05/03/2015مقابلة مع السید رئیس مصلحة الزبائن، مدریة توزیع الكھرباء والغاز ورقلة حضري، بتاریخ  
2
 ).7-3(ص ص.2014.الشركة الجزائریة للكھرباء والغاز. )2013-1962(تطور المؤشرات الرئیسیة وثائق المؤسسة، 
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  الإداریةمعوقات التنمیة : المبحث الثالث 

تواجه التنمیة الشاملة معوقات تحد من كفاءتها وفاعلیتها ومن قدرتها على الوصول إلى           

أهدافها، وبتالي هذه المعوقات تحد أیضا من كفاءة وقدرة التنمیة الإداریة إلا أنها تختلف درجتها 

ذا من مجتمع إلى آخر، والتنمیة الإداریة في الإدارة الجزائریة لاتخلو من معوقات ومن خلال ه

  . المبحث یمكن إیجازها

 معوقات متعلقة بالبیئة الإداریة  : المطلب الأول 

  :تؤدي إلى عرقلتها أو إحباطها وأهمها تتعرض التنمیة الإداریة إلى مجموعة من المعوقات التي

الإداریة وزنها  الاختصاصاتإن معالجة معوق عدم إعطاء  :الإدارة باختصاص الاستخفاف )1

 1.الوعي في المجتمع  الحقیقي یرتبط بنشر

عملت على خلق معوقات و وترسخت  اعتمدتوأهم السیاسات التي  :بعض السیاسات الإداریة )2

 : الآتیةلخدمة الزبون وللتنمیة الإداریة هي السیاسات  

  دمج الشركات ذات النشاط المتشابه في القطاع العام  - 

  ات التخطیطیة ر ضعف القد - 

  الجمهور  إقناعضعف القدرة على مخاطبة و  - 

  عدم الاهتمام بالمراجعین  - 

  .الخدمةو عدم الاهتمام بالسلعة  - 

الذي لا یتفق مع متطلبات الإدارة الحدیثة التي من  وعلى شكلها الجامد،: تفشي البیروقراطیة )3

مستلزماتها اتساع مجال المشاركة الإداریة، وكذلك المیل للمركزیة الإداریة غیر المبررة، حصر 

سلطة اتخاذ القرار بالإدارة المركزیة بصورة مطلقة، واستحواذ الإدارة العلیا على حق اتخاذ 

المتخذ، ویضعف من قدرة تلك الإدارات بالقیام بمهمة مما یؤثر على مضمون القرار القرار، 

 .التخطیط والتنظیم والتنسیق والرقابة

هناك تداخلا غیر مسؤول في عملیة اتخاذ  :التداخل الإداري لمراكز الاختصاص المختلفة )4

القرارات من الجماعات الإداریة والسیاسیة والفنیة، والمؤثرة في عملیات التنمیة الإداریة، مما 

ثر على مستوى قدرة الجهاز الإداري، وبالتالي الجهاز الحكومي، حیث تتخذ بعض القرارات یؤ 

لاعتبارات سیاسیة دون أن تكتمل مستلزماتها الإداریة والفنیة، لذا قد یجد الإداریون صعوبة في 

 2.تبریر تلك القرارات

  

 

                                                           

1
 .135ص. المرجع السابقباسم الحمیري،  
2
الماجستیر،  لنیل شھادة مذكرة(، تأثیر الموارد البشریة على تنمیة الإدارة المحلیة في الجزائر دراسة حالة ولایة جیجل بوكعباش نوال، 

  .40، ص) 2011 تخصص رسم السیاسات العامة، والإعلام،كلیة العلوم السیاسیة  جامعة الجزائر،
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  : مشكل القیادات الإداریة )5

قیق الأهداف المناطة به تعتمد كلیا على فاعلیة إن فاعلیة الجهاز الإداري وقدرته على تح - 

القیادة المبدعة القادرة على بث الحیاة في الهیاكل التنظیمیة، لذا تنمیة القیادات تصبح 

ضرورة ملحة والجزائر تعاني بدرجات متفاوتة ندرة في القیادات الإداریة التي تساهم في 

إلى تعیین أشخاص لوظائف قیادیة دون إنجاح أنشطة التنمیة الإداریة، الأمر الذي یؤدي 

أن یمتلكوا الحد الأدنى من المؤهلات العلمیة أوالخبرة التدریبیة التي تتطلبها مسؤولیات 

  .وظائفهم

التنمیة الإداریة تتطلب بالضرورة إیجاد قیادات إداریة جدیدة تختلف عن القیادات التقلیدیة، و  - 

الجدیدة، وتتمیز بالمرونة واتخاذ القرار السریع قیادات تتمیز بالقدرة على تفهم الظروف 

 .وهي قیادات تفتقر إلیها الجزائر، رغم الجهود المبذولة في ذلك

 الاستمرارشیوع ظاهرة التغییرات المستمرة في القیادات الإداریة لأسباب مختلفة مما یفقد  - 

 1.العمل الإداري في

ن بها، مما یعوق عملیة التنمیة استهیو  ى تبدید الكفاءات البشریةتعمل عل: بأنواعهالتعصب  )6

للوطن  الأفرادعلى أسالیب من شانها تعمیق الشعور الوطني و الولاء لدى  عتمدالتي ت الإداریة،

    2.آخر يءولیس لش الأولىبالدرجة 

یتم انتخاب العناصر التي یمكن ان تساهم مساهمة ایجابیة في التغیر، وبتالي  :الجمود الهیكلي )7

  3.قد تنقسم الإدارة إلى جماعات تمثل كل منها تیاراً یحمیها ویؤدها ویعرقل عمل التیار الأخر

تعمل كل  التيفقدان الخطط الشمولیة و  ،مؤهلة بشكل كافي إداریةقیادات  عدم وجودبالإضافة إلى 

وزیادة  لإداریةا لأجهزةلالنمو العشوائي  ، كذلكتنظیمي متكامل إطاربشكل منفرد ولیس في  إدارة

  4.عدد الموظفین

 التطویر الإداري  ضعف إمكانیات مراكز: المطلب الثاني 

یقصد بمراكز التطویر الإداري هي الجهات المعنیة بتقدیم الخدمات التي من شأنها تحقیق تنمیة  

المنظمة المؤدیة إلى التنمیة الشاملة، كالبحوث والاستشارات والتدریب، نجد ان إداریة على مستوى 

المراكز التدریبیة لا تتمتع بالإمكانیات التي تتناسب مع حجم المسؤولیة الملقاة على عاتقها والعجز 

  .المالي في تغطیة كل نشاطاتها

ر من زاویة إمكانیات مراكز كما یمكن النظر إلى  أدوات التنمیة معوق مرتبطة بمراكز التطوی

التطویر الإداري ، فالباحث عند إعداده لبحوث قد یواجه عدة صعوبات في استقاء المعلومات، 

                                                           

  .39،صسابقالمرجع البوكعباش نوال، -1
2
 ).157-153-139(ص ص . نفس المرجع 
3
 .76ص. المرجع السابقخضر مصباح الطیطي،  
4
: متوفر على الرابط، 2006 ،1561العدد ، الحوار المتمدن، في سوریة الإداریةمعوقات التنمیة ، عبد الرحمن تیشوري 

http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid سا18:00على الساعة  22/03/2015خ یبتار.  
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بسبب عدم التعاون في تیسیر إجراءات المقابلات، وتناقص البیانات المطلوبة، مما یولد ضعف 

لة لعمله الحالي، إشراكهم یكون القناعة بجدوى التدریب، كما قد یتم إشراك موظفین بدورة لا تمد بص

  1.عشوائي

  الفساد الإداري ومقاومة التغییر :المطلب الثالث 

طبیعیة التي تسود المجتمع  ترتبط مظاهر الفساد الإداري وفي مقدمتها الرشوة بالأوضاع اللا

 معوالأفراد  لاتحالات شحة البضاعة في السوق أو التدهور الحاد في المستوى المعیشي للعائك

  .مواقع النفوذ استغلالو ئذ أوضاع مناسبة لتعاطي الرشوة فتخلق حین تفشي البطالة،

  الفساد الإداري: الفرع الأول

، د یبذل في مجال التنمیة الإداریةانتشار الفساد و تعاطي الرشوة من شانه یقضي على كل جه إن

 تحت كان المواطن نمن اجل خدمة المراجع ا الإجراءاتة الجهد الذي یبذل في تحسین مما قی إذ

  .ابتزاز الموظف

 ،ادي للناسإن معالجة معوق الفساد الإداري و الرشوة  یرتبط ارتباطا وثیقا بتحسن الوضع الاقتص

شي تنحسر ظاهرة الفساد الإداري و الرشوة تدریجیا كما ینبغي تعزیز ذلك یفكلما تحسن الوضع المع

أن تنال أولا المفسدین ممن ون رادعة حقا یجب و لكي تكها، و یتعاط رادعة لمن یفسد بإجراءات

  2.للغایة بحقهم و إداریة و أن تكون صارمةیتبؤون مواقع قیادیة سیاسیة أ

  مقاومة التغییر: الفرع الثاني

 عاطفیة على استجابة التغییر مقاومة عرفت وقد مقاومته، في رغبة تغییر نظرة كل وراء تسود

 أمر التغییر فمقاومة الحالي، العمل أسلوب یهدد متوقع أو حقیقي خطر یعتبر ما اتجاه وطبیعیة

إن عملیة ، الراهن الوضع تغییر مقاومة إلى یمیل وفطرته بطبعه فالإنسان منه لامناص حتمي

العنصر الأساسي في  هوالفرد  لانالتغییر تتوقف بدرجة أولى على قابلیة وتعاون الأفراد لإحداثه، 

عملیة التغییر، لذا  فهم قد یقاومون التغییر المراد إحداثه، سواء من حیث نوعه، حجمه، توقیته، أو 

طریقة إدخاله، وقد تكون هذه المقاومة علنیة مباشرة كتشكیل نقابات معارضة، أو كإحجامهم عن 

والتماطل في الأداء  وخلق الأعذارالعمل، وقد تكون المقاومة غیر مباشرة وبطرق عدیدة كالتغیبات 

  3.الوظیفي وارتكاب الأخطاء

  :وقد تكون تلك المقاومة نتیجة للأسباب التالیة

عندما  تتولد مخاوف من فقدان مناصبهم، أو تغییر أماكن عملهم نتیجة شعورهم : عدم التأكد - 

الضعیف الذي یؤدي إلى  بعدم القدرة على تنفیذ المهام الجدیدة  والسبب في ذلك راجع إلى الاتصال

  .الثقة فیمن یقومون بالتغییر مانعداو  ،عدم فهم أسباب هذا التغییر والهدف منه

                                                           

1
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تكالیف التغییر جد عالیة وأكبر من  نعندما تكون التجارب السابقة عن التغییر سیئة، وتكو  - 

  .العائد منه

ي یمكن أن تساهم في یمكن إلقاء الضوء على بعض الحلول التومن اجل معالجة هذه المعوقات 

تحقیق تنمیة إداریة فعالة، تمتاز بالوضوح والشفافیة والنزاهة في القوانین والمعاملات الإداریة بین 

  :المدراء والعاملین دون أن یكتنفها أي غموض وتتمثل في 

  :التالیة بالإجراءاتتكون  أنیمكن المعالجة المناسبة للمعوقات المتعلقة بالبیئة الإداریة  إن

، لقطاع الطاقةبالنسبة الاحتكارات التي تمیز القطاع العام بالجزائر كما هو الحال  إلغاء - 

والهدف من العملیة هو التخفیف عن جمهور المستهلكین والزبائن بطریقة تسمح بدیمومة 

 1.القطاع العام

واستحداث وحدات  الارتقاء بمستوى العملیة التخطیطیة بما یمكنها على استشراف المستقبل - 

 .على عاتقها عبء جمع وتحلیل المعلومات التي تخدم عملیة التخطیط تأخذ إداریة

وحدة إداریة تسمى بالعلاقات هذه الوظیفة إلى  وإناطةتطویر القدرة على مخاطبة الجمهور  - 

 .العامة

الممارسة اعتماد أسالیب من شأنها تعمیق الشعور بالولاء الوطني من خلال  التعصبمعالجة  - 

في  ةفرص متساویة للأفراد عند التعیین والترقیة واعتماد معاییر الكفاء إعطاءملیة على عال

   .الاختیار

  .والعدل والاستقامة یجب أن تتوفر في القادة عنصر النمط القیادي السلیم - 

مع تقریر مبدأ  ،الاختصاصوذلك بتوسیع نطاق التفویض في التخفیف من المركزیة الإداریة،  - 

 .القیادة الجماعیة لمنع فرض سلطة الرؤساء الإداریین

 :أما معالجة معوقات التي تواجه مراكز التطویر الإداري یمكن اعتماد الوسائل التالیة

لهذه المراكز بما یمكنها من توسیع وتكثیف أنشطتها في مجال البحوث  زیادة القدرات المالیة - 

 .الإداریة

التقني للعاملین بهذه المراكز من خلال إتاحة الفرص لهم العمل على الارتقاء بالمستوى  - 

بالحصول على الدراسات العلیا في اختصاصات المراكز وإبرام اتفاقیات تعاون مع مراكز 

  2 .أجنبیة، والعمل على التطویر المستمر لوسائل التدریب

دي للعمال بالدرجة معوق الفساد الإداري وتعاطي الرشوة یرتبط بتحسین الوضع الاقتصامعالجة  إن

تعمل في   تجعل الإدارة بمختلف أجهزتها حیثبالشفافیة  الإدارةإلى تعزیز دور  بالإضافة، الأولى

لا تخفي شیئا وهي بذلك تحقق الجودة الإداریة من  للعاملین والجمهور  بیوت من زجاج مكشوف

                                                           

1
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2
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ع وتوفیر البیئة الملائمة تشجیوكذلك  ،تطبیق مفهوم الهندرةالإداري بخلال إعادة تنظیم الجهاز 

لوسائل الإعلام على مختلف أشكالها والتي تمكنها من التعامل والتطرق لقضایا الفساد دون أیة 

 1.قیود أو شعور بالخوف من تدخل أي سلطات

بتبدید حالة رفض التغییر لدى الأفراد من مدراء وعاملین، وإقناع الجمیع بأن مقاومة التغییر أما 

نحو الأحسن وحث إدارة المنظمة لتحفیز العاملین على اعتماد وتطبیق الصیغ التغییر سیكون 

 2.الجیدة في العمل
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  خلاصة الفصل

الحدیثة للتنمیة الإداریة  یریالتسن أسالیب لال ما تم تناوله في هذا الفصل، أمن خ        

أصبحت حتمیة لتحقیق التنمیة الإداریة الفعالة في ظل ضرورة التغییر في العمل الإداري الذي 

تفرضه العوامل الداخلیة من الهیئات المستحدثة لذلك والعوامل الخارجیة خاصة وما تفرضه من 

على إعادة ترتیب أمورها ومهامها و  ةالإدارة الجزائریة إلى اعتماد الأسالیب الحدیثمما اجبر قیود، 

، إلى المستوى العالمي وإشباع رغبات عملائها الارتقاءاغة استراتیجیات تمكنها من من اجل صی

هي  وحدة ورقلة والغاز للكهرباء الوطنیة المؤسسةنجد واقع تطبیق هذه الأسالیب في دراسة حالة 

، تعمل العالمیة الاقتصادیة التطورات مختلف مع التكیف ترید التي الإستراتیجیة المؤسساتن م

من خلال  ،على تجسید شعار خدمة الزبون وعلى ربط مفهوم الجودة في العمل بمنتج سونلغاز

والسهر  البشري بإدخال التقنیات التكنولوجیة الحدیثة موردال دة هندسة هیاكلها الإداریة وتنمیةإعا

 على التحولات تلك مواكبة لتسهیل إجراءات عدة اتخاذ متالدائم على اكتساب المعرفة التكنولوجیة، و 

وعملت كذلك على تحدیث الهیاكل الإداریة وتطویر النظم والإجراءات  ،لمنافسةاو  التنافسیة أساس

  . من أجل تحسین ورفع جودة الخدمات المقدمة

معوقات متعلقة نذكر منها عرقلتها تعترض عملیة التنمیة الإداریة مجموعة من المعوقات تؤدي إلى 

قیادات  عدم وجود، بالإضافة إلى بأنواعهالتعصب ، الإدارة باختصاص الاستخفاف ،بالبیئة الإداریة

انتشار الفساد ، مع التطویر الإداري ضعف إمكانیات مراكز، ومعوق مؤهلة بشكل كافي إداریة

 نظرة كل وراء تسود، إذ د یبذل في مجال التنمیة الإداریةیقضي على كل جهالذي  وتعاطي الرشوة

قدرة على تنفیذ المهام الجدیدة عدم الالشعور ب نتیجة المقاومة وقد تكون مقاومته في رغبة تغییر

  . وانعدام الثقة فیمن یقومون بالتغییر
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من الدراسة التي تم عرضها، والمعنونة بالأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة         

التغییر ومعوقات المشروع في الجزائر متخذین دراسة حالة المؤسسة الوطنیة للكهرباء الغاز وحدة 

علاقة وطیدة بالتنمیة الشاملة، فكل فرع من فروع ورقلة، فانه یمكن القول أن التنمیة الإداریة لها 

التنمیة یكمل الفرع الآخر وبذلك تساهم جمیع الفروع في تحقیق التنمیة الشاملة، وتشمل التنمیة 

الإداریة عدة عملیات تتمثل أساسا في التدریب والتطویر وتغییر الهیاكل التنظیمیة وتحسین أسالیب 

تخدام الطرق الإداریة العلمیة لتمكن الجهاز الإداري من تحدیث الإدارة، أي هي عملیة تغییر باس

أنماطه التنظیمیة والعلمیة والسلوكیة وإتباع أسالیب حدیثة وتكیفها في ضوء المتغیرات البیئیة، 

بتدعیمها بمهارات بشریة مع فتح مجالات للتدریب العاملین بما ینمي قدرات القوى العاملة وتحدیث 

بها وتحسین بیئة العمل الإداري من أجل تحقیق إستراتیجیة التنمیة الشاملة في القوانین المعمول 

  .أعلى درجات من الكفاءة والفاعلیة 

إن الجزائر هي مجبرة على التكییف مع تحدیات البیئة المحیطة في ظل النظام العالمي الذي یتمیز 

یتحتم على الإدارة التعامل مع  بالتغیر والتطور السریع وسیادة العولمة في شتى المجالات، وعلیه

هذه المستجدات ومواكبتها، وهي في أمس الحاجة إلى تبني وتطبیق الأسالیب الإداریة الحدیثة من 

أسلوب إعادة هندسة العملیات الإداریة، أسلوب إدارة الجودة الشاملة وأسلوب الإدارة الالكترونیة، 

 لمسار الدیمقراطي وتعزیز دور المنظماتل اریستك نظرا للتغیرات الطارئة في البیئة الخارجیة، و

  .  الوطنیة

من خلال هذه الدراسة تم الإجابة على الإشكالیة التي طرحت وتم التوصل إلى مجموعة من نتائج 

  .اتاقتراحو 

  :نتائج الدراسة

الإدارة الجزائریة هي في اشد الحاجة لتبني تطبیق أسالیب حدیثة نظرا للتغیرات الطارئة في  - 

 .البیئة الإداریة مراعیة في ذلك احترام التسلسل المرحلي لخطوات تطبیقها

یمكن اعتبار أسلوبي إعادة هندسة العملیات الإداریة وإدارة الجودة الشاملة مكملان لبعضهما  - 

 .فالجودة مطلب أساسي في تحقیق الهندرة بنجاح

وتقلیل التكلفة اللازمین للوقت كسب إلى  داء الإداري سیؤديإعادة هیكلة المؤسسة لتحسین الأ - 

 . لانجاز الأعمال وفق مفهوم الإدارة الالكترونیة

تسعى المؤسسة محل الدراسة إلى اعتماد أسلوب الهندرة من تكامل عدة وظائف في واحدة من  - 

للعدادات واستبدالهم بتقنیة الرصد الیدوي إلغاء المهام غیر الضروریة كالاستغناء عن عمال 

 .خلق بطالة دون عمل وبالتالي عوانهؤلاء الأنتج عنه بقاء  ،ن بعدالرصد الآلي ع

تقدیم الخدمات للزبائن بصورة مرضیة ومستمرة وتمكنهم من تفقد فواتیرهم وتذكرهم بفترة  - 

 .تسدیدها
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بتطبیق الخدمة الجدیدة من طرف المؤسسة بالتعاون مع اتصالات الجزائر ستجعل المواطن  - 

ة من هاتفه النقال التي تعمل على تبسیط الإجراءات الإداریة یتواصل عبر الرسائل القصیر 

 .والعمل في وضوح وشفافیة تامة

 .التخلص من القیود البیروقراطیة وتسریع المعاملات الإداریة - 

العوامل البیئیة تمثل قیود وتحدیات تحتم على الإدارة تبني سیاسة جدیدة لتفعیل تنمیتها الإداریة  - 

 .نولوجیةلمسایرة التطورات التك

 .الإدارة الالكترونیة لیست بدیلا للإدارة الجیدة بل هي وسیلة لدعم الأداء الإداري للدولة - 

لازالت صیرورة عملیة التحول نحو الإدارة الالكترونیة في إطار مشروع الجزائر  - 

المعوقات التي تقف  بسببرة بطیئة مقارنة مع ما كان مبرمجاً، وتی، تسیر ب2013الالكترونیة

 . أمام تسریع العملیةحائلا

 ترقى لا العملیات إلا أنها إعادة هندسة أسلوب العملیات في تطبیق لتبسیط محاولات وجود  - 

 .الفعلیة الممارسة درجة إلى

 .الأسالیب الحدیثة تطبیق نجاح ومتطلبات تنظیمیة تنسجم ثقافة وجود عدم - 

الالكتروني لتفقدها وطباعتها بصورة تعمل المؤسسة على إشهار خدمة فواتیركم على الموقع  - 

 أرض ساعة طیلة أیام الأسبوع، إلا أن هذه الخدمة لیست مجسدة على24ساعة على 24

 . الواقع

ومعرفة آرائهم اتجاه المؤسسة، وقیاس عملیة سبر الآراء تمكن من إیصال انشغالات الزبائن  - 

 .مدى جودة الخدمات الإداریة المقدمة لهم

 :یلي مانقترح  التحسینات من مزید لإجراء :اتاقتـــراحـــــــ

 .الإدارات في للعاملین الإداریة العملیات هندسة إعادة مفهوم وتعزیز ثقافة نشر - 

 الموظف صقل والعمل على الحدیثة الإداریة الأنظمة في متخصصة تدریبیة تكثیف برامج - 

 .الأعمال بكفاءة أداء من لیتمكن عمله، بمهام الكاملة بالمعرفة

 مع المسیرة الإطارات منها خاصة ،العلیا للإطارات ومركزة المستوى رفیعة تدریبیة برامج إعداد - 

 الجودة إدارة نجاح وشروط ومتطلبات الفكري الإطار وشرح مختصین طرف من تقدم ندوات

 خوف دونفي الأسلوب  قدما والمضي الثقة اكتساب من العلیا الإطارات تتمكن لكي ،الشاملة

 .قویة وبرغبة

 المتكررة، الزائد والرقابة والروتین الازدواجیة عن للبعد دوریة بصورة التنظیمي الهیكل مراجعة - 

 .الإداریة العملیات هندسة إعادة عملیة وتفعیل
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  المراجع باللغة العربیة: أولاً 

  القران الكریم

I. بــــــــــــــتـــالك:  

  ).ت.د(دار لسان العرب،  :بیروت .لسان العرب ابن منضور، أبو الفضل جمال الدین بن مكرم  )1

  2004. الإسكندریة، الدار الجامعیة غنیم .إدارة الموارد البشریةأحمد ماهر،  )2

: الأردن .التحلیل الاستراتیجي في إعادة هندسة العملیات الإداریة إسماعیل محمد الصرایرة، )3

 .2012دار الحامد للنشر والتوزیع، 

 .2012دار الحامد للنشر والتوزیع،  :الأردن. التنمیة الإداریة الأدوات والمعوقاتباسم الحمیري،  )4

 . 2007المعارف، منشأة :الإسكندریة .الالكترونیة الحكومةالباز،  الرازق عبد داود  )5

المؤتمر الدولي للتنمیة  .النظریة والتطبیقالإدارة الإلكترونیة بین حسین بن محمد الحسن،  )6

 .2009الإداریة نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي، الریاض، نوفمبر

 .اجتماعیا، ثقافیا، اقتصادیا، سیاسیا، إداریا، بشریا: التنمیةحسین عبد الحمید احمد رشوان،  )7

  .2009الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة، 

 التابع المعلومات مركز نظم في الالكترونیة الإدارة تطبیق متطلباتالكبیسي،  محمد كلثم )8

 .2008، )ب د ن(الدولیة،  الافتراضیة الجامعة .قطر دولة في للحكومة الالكترونیة

بحوث وأوراق عمل ندوة  .إدارة الموارد البشریة ودورها في التطویر الإداري مجموعة خبراء، )9

سین جودة الأداء المؤسسي، المنعقد بطنجة الاتجاهات الحدیثة في التطویر الإداري وتح

  . 2010، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر 2009المملكة المغربیة ابریل 

إدارة الموارد البشریة في ظل استخدام الأسالیب محمد جاسم شعبان و محمد صالح الابعج،  )10

  .2013دار الرضوان للنشر والتوزیع، :الأردن .العلمیة الحدیثة، الجودة الشاملةـ الهندرة

دار جلیس الزمان للنشر  :عمان .إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظیفيمحمد حسن الحراحشة،  )11

 .2012والتوزیع، 

الخاصة،  الإسراء جامعة :الأردن .إدارة الجودة الشاملةالعزاوي،  الوهاب عبد محمد )12

2004/2005. 

في الوطن  تهاالحكومة الالكترونیة وتطبیقامحمد محمود الطعامنة وطارق شریف العلوش ،  )13

 .2004المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،  :الأردن .العربي

المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،  .المفهوم، الأهمیة: إعادة هندسة الإجراءاتمسعد رضوان،  )14

أعمال المؤتمرات إعادة هندسة الإجراءات ودورها في التطویر الإداري، نواكشوط، 

 .2008فبرایر
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كلیة التجارة جامعة عین شمس  :القاهرة .إعادة هندسة العملیاتممدوح عبد العزیز رفاعى،  )15

  .2006عباسیة،

  .2000وائل للنشر،  دار :عمان .التنمیة الإداریةموسى اللوزي،  )16

مكتبة جریر للنشر والتوزیع،  :الریاض .المرجع الكامل في تقنیات الإدارةمیشیل ارمسترونج،  )17

2003. 

: مدخل للتمیز والریادة نزار عبد المجید البرواري ولحسن عبد االله باشیوة، إدارة الجودة الشاملة )18

 .2011یع، مؤسسة الوراق للنشر والتوز  :الأردن .مفاهیم وأسس وتطبیقات

مركز واید سیرفیس للاستثمارات والتطویر  :مصر .استراتیجیات التغییرسعید یس عمر،  )19

  .1994الإداري، 

معوقات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في إدارة الموارد البشریة بالقطاع سمیرة مطر المسعودي،   )20

الجامعة  .شریةالصحي الخاص بمدینة مكة المكرمة من وجهة نظر مدیري وموظفي الموارد الب

 ). ت.د(، )المملكة المتحدة(الافتراضیة الدولیة 

 .دور إدارة التطویر الإداري في تطبیق الإدارة الإلكترونیةعبد ااالله بن سعید آل دحوان،  )21

  .2008جامعة الملك سعود، : الریاض

  ).ت.د(مكتبة غریب للطباعة، :القاهرة .السلوك الإنساني في الإدارةعلي السلمي،  )22

دار الغرب  :بیروت .نظریات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرینعمار بوحوش،  )23

 .2006الإسلامي، 

دیوان  :، الجزائر)القریوتي محمد قاسم: ترجمة( .الإدارة العامة منظور مقارنفریل هیدي،  )24

  .2،1979ط المطبوعات الجامعیة،

: عمان .)9001(تطلبات التأهیل للآیزوادارة الجودة الشاملة ومفواز التمیمي واحمد الخطیب،  )25

 .2008عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع، 

المنظمة العربیة للتنمیة  :مصر .الاتجاهات الحدیثة في التطویر الإداري صبحي منصور، )26

 .2011، الإداریة

 ).ت.د(مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار،  :القاهرة .الإدارة الالكترونیة رأفت رضوان، )27

  .2010دار أسامة للنشر والتوزیع،  :الأردن .استراتیجیات التطویر الإداریةثروة عباس مشهور،   )28

 .2014دار قرطبة للنشر والتوزیع،  :الجزائر .التنمیة المستدامةخالد حامد،   )29

 .)البناء الاجتماعي للمجتمع(التنمیة الإداریة في الخدمات الاجتماعیة خیري خلیل الجمیلي،   )30

 .1998المكتب الجامعي الحدیث، : الإسكندریة
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II. المقالات والدوریات: 

، جامعة ورقلة، "في المؤسسات الخدمیة) TQM(إدارة الجودة الشاملة"احمد بن عیشاوي،  -

 ).16- 7(، ص ص04/2006عددال ،مجلة الباحث

التعلیم أنموذج مقترح لإعادة هندسة العملیات الإداریة وحوسبتها في مؤسسات " إیاد علي الدجني،  - 

، 2013،، العدد الأول29، المجلد مجلة جامعة دمشق، "الجامعة الإسلامیة دراسة حالة – العالي

 .)355- 317(ص ص

مجلة أبحاث ، "إعادة هندسة العملیات كمدخل لتمیز إدارة الموارد البشریة"خان أحلام،  - 

- 154(ص، ص 2012، جامعة محمد خیضر بسكرة، دیسمبر12العدد ،اقتصادیة وإداریة

179(. 

، ص 2014،الشركة الجزائریة للكهرباء والغاز ،)2013- 1962(تطور المؤشرات الرئیسیة -

  .)7- 2(ص 

III. الوثائق الرسمیة: 

جمادى الأولى عام 14المؤرخ في  59- 69الأمر رقم الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  - 

الجزائر وإحداث الشركة ، یتضمن حل مؤسسة كهرباء وغاز 1969یولیو28الموافق  1389

 1389جمادى الأولى 18المؤرخة في 65الوطنیة للكهرباء والغاز، الجریدة الرسمیة عدد

 .1969غشت 01الموافق 

ربیع  22مؤرخ في  280 - 95مرسوم تنفیذي رقم الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  - 

الأساسي للمؤسسة العمومیة القانون  یتضمن ،1995سبتمبر  17الموافق  1416الثاني عام 

  ."سونلغاز" ذات الطابع الصناعي والتجاري

  05 في  مؤرخ  14-193  رقم  تنفیذي  مرسومالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  - 

العمومیة،   للوظیفة  صلاحیات المدیر العام  یحدد  ،2014یولیو 03الموافق  1435 رمضان

  .2014جویلیة 06في  المؤرخة 41الجریدة الرسمیة عدد

 05في  مؤرخ  14-194  رقم  تنفیذي  مرسومالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  - 

 العمومیة  للوظیفة  العامة  تنظیم المدیریة  یتضمن  ،2014یولیو30الموافق  1435 رمضان

  2014جویلیة 06المؤرخة في  41والإصلاح الإداري، الجریدة الرسمیة عدد 

ملحق بیان السیاسة العامة، مصالح الوزیر الأول، الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  الجمهوریة - 

  .2010اكتوبر

بـیــان مجلــس الــوزراء ، رئیس الجمهوریة، عبد العزیز الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  - 

 .2014ي ما 21هـ الموافق  1435رجب  21بوتفلیقة، اجتماع مجلس الوزراء یوم الأربعاء 
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IV. الدراسات غیر المنشورة:  

  :المذكرات  - أ

دراسة حالة سونلغاز : دور العملیة التدریبیة في رفع الفعالیة التنظیمیة للمؤسسةالهاشمي،  بعاج .1

التسییر، جامعة  علوم في الماجستیر شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة(فرع الاغواط، 

 .)2009/2010التسییر،  علوم و الاقتصادیة العلوم ، كلیة3الجزائر

، )التجربة المالیزیة نموذجا(إدارة التغییر في منظمات الأعمال بهاء الدین المنجي العسكري،  .2

 .)2010دراسة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الإداریة، (العربیة بالدنمارك،  الأكادیمیة

المحلیة في الجزائر دراسة حالة ولایة تأثیر الموارد البشریة على تنمیة الإدارة بوكعباش نوال،  .3

مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، (، جیجل

 .)2011تخصص رسم السیاسات العامة، 

أثر إدارة التغییر في تعزیز فعالیة الشركات المساهمة العامة في دولة  یوسف صالح الحمد العنزي، .4

 ).2013قدمت استكمالا لمتطلبات الماجستیر في الإدارة، جامعة الشرق الأوسط، رسالة . (الكویت

مذكرة ( إصلاح الوظیفة العمومیة كأداة للتنمیة الإداریة في الجزائر،علاوة طارق عبد الحي،  .5

لنیل شهادة الماستر في العلوم السیاسیة تخصص تنظیمات سیاسیة وإداریة، جامعة قاصدي 

 ).2013- 2012مرباح ورقلة،

، الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیقرفیق بن مرسلي،  .6

مذكرة مقدمة لنیل متطلبات شهادة الماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة جامعة (

 ).2011مولود معمري تیزي وزو سنة 

رسالة مقدمة لنیل . (التسییر داخل سونلغازاثر اعتماد إدارة الجودة الشاملة على محمد،  تنوم .7

متطلبات شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم 

 .)2004التسییر بالخروبة، 

. )دراسة میدانیة لمؤسسة سونلغاز(إدارة الجودة الشاملة وإستراتیجیة المؤسسة ختیم محمد، .8

ات الماجستیر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، كلیة العلوم القانونیة مذكرة مقدمة لنیل متطلب(

 .)2009وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،

 الملتقیات  -  ب

قى الدولي ت، المل)مفهومها متطلبات تطبیقها(الإدارة الالكترونیة محمد فلاق ورضوان أنساعد،  - 

تجارب بعض الدول، جامعة دراسة –حول متطلبات إرساء الحكومة الالكترونیة في الجزائر 

 ).ت.د(سعد دحلب البلیدة، 

، الملتقى الإداري الثاني الإدارة والمتغیرات العالمیة الجدیدة:الإدارة الالكترونیة رأفت رضوان،  - 

 .2004للجمعیة السعودیة للإدارة، القاهرة، مركز المعلومات واتخاذ القرار، 
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  المحاضرات -جـ

، محاضرات موجهة لطلبة السنة الرابعة )المداخل النظریة(ریة إدارة الموارد البشقوي بوحنیة،  - 

 ).ت.د(علوم سیاسیة، تخصص تنظیم إداري وسیاسي، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

V. المقابلات 

، مدریة توزیع الكهرباء والغاز ورقلة حضري، télé relève)(مقابلة مع السید رئیس خلیة - 

  .سا09:20على الساعة 05/03/2015بتاریخ 

مقابلة مع السید رئیس مصلحة الزبائن، مدریة توزیع الكهرباء والغاز ورقلة حضري، بتاریخ  - 

 .سا10:45على الساعة 05/03/2015

مقابلة مع السید رئیس مصلحة التكوین، مدریة توزیع الكهرباء والغاز ورقلة، بتاریخ  - 

  .سا10:00على الساعة 09/04/2015

VI. كترونیةلق الإ لوثائا  

، الملتقى )مفهومها، متطلباتها، تطبیقها(الإدارة الالكترونیة ن أنساعد، محمد فلاق ورضوا )1

 -دراسة تجارب بعض الدول -متطلبات إرساء الحكومة الالكترونیة في الجزائر: الدولي حول

متوفر  .2008. كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر. جامعة سعد دحلب البلیدة

 .chlef.dz/drupub/?q=node/708-http://www.univ: على الرابط

تجربة إعادة هندسة نظم العمل والجودة الشاملة والمطبقة لدى المؤسسة محمد خیر طیفور،  )2

، 2006/2005 ، جــامعة حــلب كــلیة الاقتصــاد، السنة الجامعیةالعامة للاتصالات في سوریا

 http://www.stooob.com/285405.html: على الرابط Pdfمتوفر بشكل 

 .سا 21:00 08/04/2015بتاریخ

جامعة الشلف، قسم  ،الطریق للتنمیة والإصلاح الإداري: الإدارة بالشفافیة،  بوضیاف ملیكة )3

 :العلوم السیاسیة متوفر على الرابط

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts  22/02/2015بتاریخ 

 .سا22:15على الساعة 

، الرایة منتدى سور الازبكیة اتجاهات حدیثة في إدارة التغییر سید سالم عرفة، )4

)WWW.BOOKS4ALL.NET( ،2012. 

، 1561، الحوار المتمدن، العددمعوقات التنمیة الإداریة في سوریةعبد الرحمن تیشوري،  )5

 http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid: ، متوفر على الرابط2006

  .سا18:00على الساعة  22/03/2015بتارخ 
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بالنسبة لسوریة، متوفر وأهمیتها )الهندرة(إعادة هندسة العملیات الإداریة  عبد الرحمن تیشوري، )6

   http://www.hrdiscussion.com/hr5622.html: على الرابط Pdfبشكل 

 .سا11:00على الساعة  08/04/2015بتاریخ

في ) الهندرة(إعادة هندسة العملیات الإداریة راشد محمد الحمالي وسعد مرزوق العتیبي،  )7

 :، متوفر على الرابطالنجاح الرئیسیة القطاع العام عوامل

 ttp://faculty.ksu.edu.sa/alhamali/Documents pdf  على  25/02/2015بتاریخ

  .سا19:00الساعة 

عرض حول مخطط عمل الحكومة من طرف عبد المالك سلال النص الكامل متوفر على  )8

  /http://www.aps.dz/ar/algerie: الرابط

: موقع المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة متوفر على الرابط )9

http://www.arado.org.eg/homepage/PublicationDetail.aspx?bID 

  http://www.aps.dz/ar/economie: لرابطوكالة الأنباء الجزائریة متوفر على ا )10

  المراجع باللغة الأجنبیة: ثانیاً 

  :الدوریات

- Valentin K.DOVONON, " Méthode De La Nouvelle Gestion Publique". responsabilité 

Accessibilité, productivité, Résultat et clients, etc, (S.D). 

- Les nouvelles de la SDC, revue semestrielle de la société de distribution de 

l'Electricité et du Gaz du centre, N°10septembre 2014. 

- ECHOS Groupe Sonelgaz, bulletin d'information édité par la direction de la 

communication et des médias, sonelgaz, septembre 2014. 

  الوثائق الرسمیة

- République algérienne démocratique et populaire, présidence d la république, rapport 

générale du comité de la réforme de structure et des missions de l'état, juillet 2001. 

  :الدراسات غیر المنشورة

- MED ABDELKADER MAAMRI, guide pratique sur la gestion des ressources humaines – 

activités développement RH. DD Ouargla, Décembre 2013. 

- Documents de la Fondation, ETTERKIB(SPA) société de montage industriel, 

société du groupe SONELGAZ, (S.D). 
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  :ملخص الدراسة

من خلال  المشروع ومعوقاتبین حتمیة التغییر  الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة تناولت الدراسة بالبحث     

 عملیات من على أسس ووظائف مختلفة الإداریة دراسة حالة الشركة الوطنیة للكهرباء والغاز، حیث تقوم التنمیة

إدارة الجودة : الإداریة بواسطة الاعتماد على مجموعة من الأسالیب منها الأجهزة في وإصلاح وتحدیث تطویر

بعنصري  رة والإدارة الالكترونیة،وهي مداخل وأدوات أساسیة لتحقیق التنمیة الإداریة بحكم ارتباطهاالشاملة، الهند

دور وأهمیة هذه الأسالیب في تحقیق التنمیة الإداریة  التحسین المستمر ورضا الزبون، وتهدف الدراسة إلى إبراز

معطیات البیئة والمستجدات  ضها من اجل مواكبةومدى اعتماد الإدارة الجزائریة علیها في ظل العراقیل التي تعتر 

 التطورات مختلف مع للتكیف السعي لتحقیق الأسالیب المذكورة" سونلغاز"التي تحتم انتهاجها،لقد حاولت 

وصیاغة استراتیجیات تمكنها من الارتقاء إلى المستوى العالمي  إجراءات عدةت العالمیة، حیث اتخذ الاقتصادیة

 إعادة هندسة أسلوب العملیات في تطبیق لتبسیط محاولات وجودالدراسة إلى  ئها، وتوصلتوإشباع رغبات عملا

 تطبیق نجاح ومتطلبات تنظیمیة تنسجم ثقافة الفعلیة،بسبب غیاب الممارسة درجة إلى ترقى لا العملیات إلا أنها

  .الأسالیب الحدیثة

التنمیة، التنمیة الإداریة، الجودة، إدارة الجودة، إدارة الجودة الشاملة، الإدارة الالكترونیة، إعادة  :الكلمات المفتاحیة

  .هندسة العملیات الإداریة
Résumé de l'étude:  
      Notre recherche vise l'étude des méthodes modernes pour le développement administratif entre 
l'inévitabilité du changement et les obstacles du projet à travers le cas de la Société nationale de 
l'électricité et du gaz, où le développement de l'administration sur la base des différentes fonctions de 
développement et de modernisation et de réforme dans les opérations et les organes administratifs en se 
fondant sur une variété de méthodes et approches, comme: Total Quality Management, Reengineering et 
la gestion électronique, qui sont des outils de base pour parvenir à un développement administratif en 
vertu d'association avec deux éléments de l'amélioration continue et la satisfaction du client, et vise aussi 
à mettre en évidence le rôle et l'importance de ces méthodes pour parvenir à un développement 
administratif efficace, mais ces mesures sont confrontées à des obstacles. 
Pour faire face à ces obstacles, "SONELGAZ" a essayé de poursuivre des méthodes énumérées adapter 
dans le développements économique mondial, qui a pris plusieurs mesures et formuler des stratégies pour 
permettre une vie meilleure et satisfaire les désirs de ses clients. l'étude a révélé que les tentatives de 
rationalisation dans l'application de la méthode de réingénierie des opérations, en raison de l'absence 
d'une culture organisationnelle  compatible avec les exigences de la réussite de l'application de méthodes 
modernes. 

Mots clés: Développement, Les Développements  Administrative, Qualité,  Gestion De La Qualité, Total 
Qualité Management, Gestion Electronique, La Réingénierie Des Processus Administrative. 

Summary of the study: 
      Our research aims to study modern methods for Administrative Development between the 
inevitability of change and the impediments to the project through the case of the National Society of 
electricity and gas, where the development of the administration on the basis of various development 
functions modernization and reform in operations and administrative bodies on the basis of a variety of 
methods and approaches, such as: Total Quality Management, Reengineering and electronic management, 
which are the basic tools to achieve administrative development under association with two elements of 
continuous improvement and customer satisfaction, and also aims to highlight the role and importance of 
these methods to achieve effective administrative development, but these measures face obstacles. 
To face these challenges, "SONELGAZ" tried to continue adapting the methods listed in the global 
economic developments, which took several measures and formulate strategies for a better life and fulfill 
the desires of its customers. the study found that attempts at rationalization in the implementation of 
reengineering method of operations, due to the absence of an organizational culture compatible with the 
requirements of the successful application of modern methods. 

Keywords: Development, The Administrative Developments, Quality, Quality Of Management, Total 
Quality Management, Electronics Management, Process Reengineering Of Administrative.  


