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 لإهداءا
 الكرٌم لوجهك خالصا العمل هذا لعأج اللهم

 فشلت.. إذا بالٌأس ولا نجحت إذا بالغُرور أصُاب تدعنً لا رب ٌا

رنً  النجاح. تسبق التً التجارب من الفشل أن   دائما   وذكِّ

 تواضع.. تفقدنً لا نجاحا أعطٌتنً إذا رب ٌا

 الذٌن من واجعلنً بكرامتً اعتزازي تفقدنً لا تواضعا   أعطٌتنً وإذا

 استغفروا أذَنبوا وإذا صبروا فٌك أوُذوا وإذا شكروا أعُطوا إذا

 اعتبروا الأٌام بهم تقلبت وإذا

 .العالمٌن رب ٌا آمٌن

 أمً أمً أمً بصحبة الناس أحق و المحبة ٌنبوع و الحنان فٌض إلى جهدي ثمرة أهدي

 حللت أٌنما النجاح و بالخٌر لً الداعٌة و مشجعتً و ناصحتً

 فً نسٌر أن أجل من شقً و الكفاح و التعلم حب فنا غرس من إلى اعتزازي، و فخري مصدر إلى

 طرٌق

 العزٌز أبً:  النجاح

 أخواتً و إخوتً حٌاتً كنز و بضلالها أستفًء التً المباركة الشجرة إلى

 الأصدقاء كل إلى البحث، هذا فً لً سندا كان من كل إلى الأحباب و الأهل كل إلى

 .العقول إنارة و العلم و الخٌر طرٌق فً السائرٌن كل إلى

 عقلً ٌذكرهم و قلمً نساهم من كل إلى
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ا انعًم انًخٕاضع لا ٌسعًُ  إلا أٌ ادًذ الله عض ٔجم انزي أيذًَ بانقٕة ٔ انصبش عهى ْز بعذ اَجاص

 يٕاصهت ْذا انبذث ٔإحًايّ

 

ٌاسٍٍ نخفضهّ بالإششاف عهى ْذِ انًزكشة ٔنًا  كًا أحقذو بجضٌم انشكش ٔعظٍى انخقذٌش نلأسخار سبٕح

بذنّ يٍ جٓذ ، ٔعهى كم انُصائخ ٔانخٕجٍٓاث انخً قذيٓا نُا ٔكاَج دافضا فً إحًاو ْذا انعًم 

 انًخٕاضع

 

 ٔلا ٌفٕحًُ أٌ اعبش عٍ حقذٌشي انخانص ٔأيٍُاحً إنى كم يٍ أيذًَ بٍذ انًساعذة

 ذث ٔيٍ أيذًَ بٍذ انعٌٕ فً انطبع ٔإخشاج ْذِ انًزكشةٔانخٕجٍّ ٔالإسشاد ٔانخشجٍع لإعذاد ْذا انب

 أعضاء نجُت انًُاقشت انخً قبهج ٔحذًهج ْذا انجٓذ ٔكذا يٕظفً يؤسست بشٌذ انجضائش ٔسقهت

ْٔذا يا كاٌ صٕابا فًٍ ، الله ٔيا كاٌ فٍّ انخطأ فًٍ َفسً ٔيٍ انشٍطاٌ  ٔفً الأخٍش أحًًُ انخٕفٍق 

 ٔانسذاد فً ْذا انبذث

 فطيمي سعاد                                         

 العمري أحمد                                         
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يجب السعي لتطبيقيا مثؿ عصب المجتمعات الحديثة، كضركرة حتمية تأصبحت الإدارة الالكتركنية      

في كؿ المؤسسات، مف اجؿ  مكاكبة التقدـ التكنكلكجي لممعمكمات كالاتصالات، كقد كاف للإدارة 

الالكتركنية دكرا ىاما في تحسيف الخدمات العامة المقدمة لممكاطنيف مف خلاؿ سرعة في الانجاز، 

ءات في انجاز المعاملات، كما تسيؿ كالإتقاف في الخدمة، كدقة كالفعالية، بالإضافة إلي تخفيض الإجرا

 في الاتصاؿ بيف المكاطف مع إدارتو.

كقصد ضماف خدمة الإدارة الكتركنية لابد مف نشر ثقافة الالكتركنية لمخدمات لدل المكاطنيف،       

عادة البنية التحتية لممؤسسات كفؽ ما يتلاءـ مع البيئة العصرية .  كا 

لبحث في مختمؼ جكانب مكضكع الإدارة الالكتركنية كدكرىا في حيث تيدؼ ىذه الدراسة إلى ا      

 .تحسيف الخدمة العمكمية التي أصبحت محؿ اىتماـ كؿ المؤسسات الإدارية كغيرىا

كحاكلنا مف خلاؿ ىذه الدراسة تسميط الضكء عمى أىـ تطبيقات الإدارة الالكتركنية التي تعتمد         

ت خاصة شبكة الإنترنت باعتبارىا أىـ كسيمة تعتمدىا الإدارة في عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالا

تقديـ خدماتيا مف جية، كمف أكثر التكنكلكجيات التي يمجا إلييا الزبكف عند رغبتو في الحصكؿ عمى 

كقد أجريت الدراسة في مؤسسة بريد الجزائر كرقمة عمى عينة عشكائية مف الزبائف  الخدمة مف جية أخرل،

 قطاع المؤسسة، حيث اعتمدنا عمى المنيج الكصفي التحميمي في كصؼ كتحميؿ الظاىرة،عمى مستكل 

 .انطلاقا مف التساؤلات المطركحة في الدراسة
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 كقد تكصمنا إلى مجمكعة مف النتائج نذكر مف بينيا:

 .يةالالكتركن إف أفراد عينة البحث يتمتعكف بمستكل تعميمي جيد كىدا ما سمح بالتعامؿ مع الخدمة -

 .عدـ كجكد بنية تحتية كافية مما  يعيؽ بعض الخدمات البريدية لممؤسسة -

 نقص الكعي كثقافة الالكتركنية لدل العديد مف المتعامميف مع المؤسسة. -

Summary of the study 
      Electronic management such as the backbone of modern societies, and the 

imperative need to apply in all the institutions, in order to keep up with the 

progress of information and communication alknologi and e-Dua in improving 

further the General submissions to citizens through rapid completion and 

perfection in service, accuracy and effectiveness, in addition to a reduction of 

procedures in completing transactions and facilitate contact between the citizen 

with his administration. 

In order to ensure that the electronic management of the culture of electronic 

services to citizens and enterprises in infrastructure maitlaem with modern 

environment.  

     So this study aims to research on various aspects of management alalkenronet 

they liked her better public service which has become the focus of all 

administrative and other institutions. 

    And we have tried through this study highlight the most important e 
government applications that rely on information and communication 

technologies, especially the Internet as the most important means used by the 

Department in providing its services, and technologies used by the customer 

wants to get service on the other hand, The study was conducted in Ouargla 

Algeria post a sample ashueh from customers at the level of the enterprise sector, 

where our dependence on descriptive analytical in the description and analysis of 
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the phenomenon, from altsao'la has put forward in the study We have a set of 

results but including.  

- The research sample members are well educated and this am to deal with e-

service.  

- The lack of adequate infrastructure is hampered by some postal services to the 

enterprise 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 فٓشط انًذخٌٕاث

 

VI 

 

 الصفحة   العنكاف
 I الإىداء

 II تقديرشكر ك 

 III ممخص الدراسة

 VI فيرس المحتكيات

 IX الجداكؿ قائمة

 XI الأشكاؿ قائمة

 أ مقدمة
  الإطار المنهجي

 ج الدراسة إشكالية
 ق التساؤلات
 ق تالفرضيا
 ق الدراسة أىمية
 ك الدراسة أىداؼ
 ك مكضكع الدراسة اختيار أسباب
 ز البحث  منيج
 ز البيانات جمع أدكات
 ح الدراسة عينة

 ح حدكد الدراسة
 ح المفاىيـ تحديد

 م تقسيمات البحث
 ؾ السابقة الدراسات
 ـ الدراسة صعكبات

  الفصل الأول : الإطار المفاهيمي للإدارة الالكترونية والخدمة العمومية 
 2 تمييد 

 3 المبحث الأكؿ : مفيكـ الإدارة الالكتركنية
 3 المطمب الأكؿ : نشأة كتعريؼ الإدارة الالكتركنية

 5 المطمب الثاني : أسباب التحكؿ إلى الإدارة الالكتركنية 
 7 المطمب الثالث : خصائص الإدارة الالكتركنية



 فٓشط انًذخٌٕاث

 

VII 

 

 9 المطمب الرابع : أىداؼ كمزايا الإدارة الالكتركنية
 11 المبحث الثاني : مفيكـ الخدمة العمكمية

 11 الأكؿ : تعريؼ الخدمة العمكميةالمطمب 
 12 المطمب الثاني :.نظـ كأنكاع الخدمة العمكمية 

 14 المطمب الثالث: مبادئ الخدمة العمكمية
 15 المطمب الرابع: خصائص الخدمة العمكمية

 16 خلاصة الفصؿ
  الجزائروأثرها عمى الخدمة العمومية في : تطبيقات الإدارة الكترونية  الفصل الثاني

 18 تمييد
 19 تأثير تكنكلكجيا المعمكمات عمى أداء الخدمة العمكمية المبحث الأكؿ:
 19 دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الخدمة العمكمية المطمب الأكؿ:
 23 انعكاسات كظائؼ الإدارة الالكتركنية عمى الإدارة كالخدمة العامة المطمب الثاني:

 26 أساسيات انجاز الخدمات العمكمية كفؽ نظاـ الإدارة الالكتركنية  الثالث:المطمب 
 31 الإدارة الالكتركنية كأثرىا عمى الخدمة العمكمية في الجزائر  المبحث الثاني:

 31 المطمب الأكؿ: مجتمع المعمكمات في الجزائر 
 33 ائرية المطمب الثاني: تحكلات الالكتركنية في الإدارات العمكمية الجز 

 35 المطمب الثالث: جاىزية مشركع الحككمة الالكتركنية في الجزائر 
 38 رالخدمات العامة الالكتركنية في الجزائ المطمب الرابع:

 45 ة الفصؿ صخلا
  -ورقمة -دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر: الثالثالفصل 
 47 تمييد 

 48 - كرقمة-الجزائر  المبحث الأكؿ: تقديـ عاـ لمؤسسة بريد
 48  -كرقمة  –نشأة كتعريؼ بمؤسسة بريد الجزائر المطمب الأكؿ: 
 49  -كرقمة  –البنية الييكمية لبريد الجزائر المطمب الثاني: 
 52  -كرقمة  –خدمات التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر المطمب الثالث: 

 55 المبحث الثاني: عرض كتحميؿ الاستبياف
 55 طمب الأكؿ : الاستبيافالم

الثاني : عرض كتحميؿ نتائج الاستبياف المكجة إلى زبائف مؤسسة بريد الجزائر المطمب 
 بكرقمة 

58 



 فٓشط انًذخٌٕاث

 

VIII 

 

 88 خلاصة الفصؿ
 82 الخاتمة

 86 قائمة المراجع
 93 قائمة الملاحؽ

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 قائًت انجذأل
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جديدة كمثيرة مف التقدـ الإنساني نتيجة لمتطكرات  العممية كتكنكلكجيا في يشيد العالـ الآف حقبة 

إحداث  إلى مجالات متعددة  أبرزىا  عمـ الإدارة الحديث الذم يتبني منيج الابتكار كالإبداع  مما أدم

 .رفةالإدارة قائمة عمى المع تغيرات جذرية في مفيكـ العمؿ الإدارم كالتحكؿ مف الإدارة التقميدية إلى

ساىـ ت تيكلكجيا المعمكمات كالاتصالات الكذلؾ بيدؼ الاستفادة مف التقنيات المتاحة في مجاؿ تكن

الأعماؿ كالاستراتيجيات  عمى سيرساسية أ عمى الابتكار عبر إدخاؿ تحسينات في تعزيز قدرة المؤسسات

تحكلا نكعيا في   الثمانيات، كيعتبر ظيكر انتشار الحاسكب الشخصي  في النصؼ الثاني مف الجديدة

تبعيا ظيكر الانترنت في النصؼ الثاني  ىا، ثـ بعدف تكنكلكجيا المعمكمات كالمستخدـطبيعة العلاقة بي

مف التسعينيات كبيذه الكسيمة تغير نمط ك أسمكب تعامؿ  كتفاعؿ العامميف كالزبائف كالتخمص مف الركتيف 

نية بما يكفؿ القياـ راؼ  عمى سير العمؿ في الإدارة الالكترك ، كالأشيركقراطية  الشائعة في الأعماؿكالب

ؽ مع التطكرات ، كتحقيؽ أعمى كفاءة ممكنة لأداء العمؿ الإدارم كتييئة المناخ  العاـ ليتكافبمسؤكلياتيا

 .العالمية المتجددة

كامتداد ا كتغير ىياكميا كمعاملاتيا كمعايير أدائيفقد تأثرت المؤسسات المعاصرة بمختمؼ أنكاعيا 

تعدية بذلؾ حدكد الزماف كالمكاف تعاملاتيا م لإنجازسعيا اتيا إلى خارج المكاقيت الرسمية نطاؽ خدم

 .تتسـ بالسرعة كالشفافية كالنزاىةكصكلا إلى خدمات 

كما يمكف القكؿ بأف الإدارة الالكتركنية ىي عبارة عف رد فعؿ كاقعي لاستخداـ تطبيقات الحاسب 

ئؿ لممعمكمات في إدخاؿ تقنيات المعمكمات كالاتصالات في مجاؿ الخدمات حيث تقكـ الآلي كالكـ اليا

الإدارة الالكتركنية تحكيؿ الخدمات مف طريقة التقميدية اليدكية التي تتصؼ بجمكد الييكؿ التنظيمي 

الطريقة  لىإكالركتيف المميزة لمكظائؼ كالأنشطة كالتعقيد البيركقراطي الناتج عف تضخـ الأجيزة الإدارية 

تاحة ىذه الخدمات عبر شبكة الاجؿ ألالكتركنية في تقديـ الخدمات مف ا ستغلاؿ الأمثؿ لمكقت كالجيد كا 

الانترنت دكف أف يضطر العملاء كالزبائف التزاحـ كالكقكؼ عمى طكابير طكيلا أماـ المكظفيف في 



 مقذمح عامح

 

 ب 

 

كاصؿ كصكلا ية أخرم، كدعـ التالمؤسسات كتطكير آليات العمؿ مف ناحية كبالمركنة كالفعالية مف ناح

 .إلى اختصار الإجراءات

الخدمات كاكتسابيا مميزات  كتقديـ تطكير ىي دارة الكتركنيةكتتمثؿ الفكرة الجكىرية للإ

في تقديـ نمكذج امثؿ للإدارة الالكتركنية  كخصكصيات تضمف تحقيؽ التفاعؿ كتحسيف الخدمات العامة.

 ة كتفاعؿ في انجاز المعاملات كتقديـ الخدمات بطرؽ عصرية .الحديثة الذم يكفر الكثير مف السرع

كبيذا التطكر أفرزت الإدارة الالكتركنية جممة مف التغيرات عمى الخدمة العمكمية  كالشفافية 

كسرعة في انجاز المعاملات  لزبكف كلتقريب الصكرة أكثر سكؼ نقكـ بدراسة مكضكع الإدارة الالكتركنية 

 مة العمكمية بمؤسسات قطاع بريد الجزائر " كرقمة " .كآلية في تحسيف الخد

كيعد بريد اتصالات كرقمة مف الإدارات التي شيدت تغيرات  كبرم خلاؿ مسيرة الإصلاح التي 

عرفت تطكير إدارتو كالانتقاؿ مف التقميدم  إلى الالكتركني كعصرنو الخدمات المقدمة كتقديميا بجكدة 

 .    البيئة الحديثة كافؽ مع متطمباتلممكاطف بما يت
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 :الإشكالية  -1 

إف التطكرات السريعة  في المعطيات المعمكماتية كالتقنية كانتشار شبكة الانترنيت كمكاقع الكيب 

التجارية كغيرىا عمى نحك كاسع. إذ أدل ذلؾ إلى تغيير جذرم في كيفية ممارسة المياـ الإدارية 

 الحككمي أك عمى مستكل القطاع الخاص أك المختمط منيا. كالتنظيمية سكاء عمى مستكل القطاع

كما أدل ىذا التطكر إلى ضركرة إيجاد اطر تنظيمية كتشريعية تنبثؽ مف الحقائؽ المتصمة  

 بالثكرة الالكتركنية ككاقعيا كأىميتيا كمشكلاتيا.

، إذ لا  كبعدما غزت تكنكلكجيا المعمكمات مختمؼ جكانب العمؿ الإدارم في جميع المؤسسات 

نجد مؤسسة تخمك مف قكاعد بيانات لكظائؼ إدارية مختمفة ، حيث أصبحت ضركرة حتمية لممؤسسات 

العصرية كبدكنيا لا تستطيع المؤسسة في العمؿ ، لذا أصبح التغير الإدارم مف أىـ السمات الكقت 

. كقد كاف دلؾ بمثابة اءة عالية لأنو أصبح ضركرة حتميةالحاضر كالذم ينبغي التعامؿ معو كتكظيفو بكف

، كنتيجة لتغير المساير رية لتغير البيئة العمميةدعكم لمسير المؤسسات الاستجابة لممستجدات العص

لتكنكلكجيا كالمستفيد منيا ، انتقؿ العمؿ الإدارم مف الأساليب التقميدية التي تعتمد  عمى المعاملات 

 ركنية .الكرقية كالإجراءات الركتينية إلى الأساليب الالكت

فالإدارة الالكتركنية  ىنا تمثؿ نكعا مف الاستجابة القكية لتحديات عالـ القرف الكاحد كالعشريف   

في  1751، كتعكد فكرة الإدارة الالكتركنية إلى سنة العكلمة كالفضاء الرقمي كالمعرفةالتي تختصر 

الانترنت ، فأصبحت الكثير مف الكلايات المتحدة  ثـ بدأت تنمك كتتطكر خاصة بعد انتشار شبكة 

 .خداـ الأساليب الركتينية الكرقيةالمؤسسات تدير أنشطتيا المتنكعة دكف الحاجة إلى است

نما أصبحت المؤسسات تمارس أنشطتي ا فمـ تعد الإدارة بحاجة إلى الأرشيؼ كالمكاتب الكرقية ، كا 

كتية كذلؾ في انجاز الأعماؿ بعف طريؽ استخداـ شبكة العنك ساعة بكفاءة عالية، 42عمى مدار 

كالمعاملات الإدارية مف تخطيط ، تنظيـ ، تكجيو ، رقابة الالكتركنية ، كفي إطار تنفيذ إدارة الالكتركنية 
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، ؿ بينيا كبيف كؿ المتعامميف معياإلى إمكانية جديدة نحك رفع كفاءة أعماؿ كزيادة فعاليتيا بتطكير الاتصا

يسمي بالخدمات العمكمية ، ككمما استخدمت  الإقباؿ عمييا في إطار ماكىذا مف شانو زيادة في طمبات ك 

، أصبحت بيئة العمؿ أكثر ترابطا كتنظيما المعمكمات كالاتصاؿ عمى نحك اكبرإدارة المؤسسة تكنكلكجيا 

خدمات كمشاركة مما كانت عميو . كأضفت عمى الخدمات العمكمية طابع الشفافية كالسرعة في تقديـ ال

في الأمكر التي تخصاىـ التي تصب في قالب الخدمات  أراءىـ، كالاستفادة مف الانترنت عبر شبكة

حيث بات مف الضركرم عمى المؤسسات البريدية أف تتكيؼ كفؽ ىذه  التطكرات مف  الإدارية لممؤسسة .

شباع اقتناص الفرص التسكيقية كا  تسكيقية تمكنيا مف فيـ كتحميؿ ك  تاستراتيجياخلاؿ تبنييا لأساليب 

 . الزبائف لتحقيؽ أىدافيا المسطرة حاجات رغبات

فة كارتيادا مف طرؼ الخدمات المالية البريدية إحدل الخدمات العمكمية الأكثر كثا كتعتبر

لت الاجتماعية لذلؾ أك أحد عكامؿ التنمية الاقتصادية ك  تحديثيا يشكلافالمكاطنيف كعميو فإف تكسيعيا ك 

 المؤسسات محاكلتا منيا تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف. الدكلة اىتماما متزايدا بيذه 

الكسائؿ الكفيمة بتحسيف ظركؼ الإجراءات ك  اتخاذبالتالي فإف عصرنو شبكة البريد يتطمب ك 

الإعلاـ الآلي في مكاتب البريد تعميـ إدخاؿ تماد عمى التكنكلكجيات الحديثة ك لممكاطنيف بالاع الاستقباؿ

مع ىذا ك ، نا لتحسيف نكعية الخدمة المقدمةكسائؿ الدفع الالكتركني، ذلؾ ضما الترقيةإجراءات  اتخاذك 

المذىؿ  أصبح مف المستحيؿ أف تستغني المؤسسة  عف ىذه تكنكلكجيا في تقديـ خدماتيا البريدية  التطكر

 . مية في تحسيف الخدمة كرضا الزبكفكالمالية  لماليا مف أى

لة الكقكؼ عمى دكر الإدارة الالكتركنية في تحسيف الخدمات كتنصب إشكالية البحث أساسا  في محاك 

 :ىده الإشكالية في تساؤؿ الرئيسي العمكمية كيمكف صياغة

 ؟ترونية في تحسين الخدمة العموميةإلى أي مدى تساهم الإدارة الالك
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 تساؤلات الدراسة -2

 :الفرعية التالية د عمى التساؤلاتسابقا يمكف الاعتماف خلاؿ التساؤؿ الرئيسي المطركح م

 ىي أسباب ظيكر الإدارة الالكتركنية ؟ ما -

 كيؼ ساىمت الإدارة الالكتركنية في تحقيؽ الفعالية كالمركنة في خدمة الزبكف ؟ -

 ما طبيعة العلاقة المكجكدة بيف الإدارة الالكتركنية كالخدمة العمكمية في قطاع بريد الجزائر ؟  -

  :الفرضيات-3

 كبناء عمى التساؤلات المطركحة تـ كضع الفرضيات التالية:

يكر الكسائؿ ، كظية  أىميا ضعؼ الإدارة التقميديةإلى ظيكر الإدارة الالكتركن دتأ ىناؾ عدة أسباب-

 .التكنكلكجية الحديثة

 تساىـ الإدارة الالكتركنية  في تحقيؽ المركنة كالفعالية كالرضا لدل الزبكف . -

 إذجزائر كرقمة ىي علاقة تكافقية، بيف الإدارة الالكتركنية كالخدمة العمكمية في قطاع بريد ال إف العلاقة -

 .بتحسيف الخدمة العمكمية كتيسيرىاأف كجكد إدارة الالكتركنية 

 أهمية الدراسة: -4

تبرز أىمية الدراسة مف خلاؿ  إزالة الغمكض كتعرؼ عمى مضاميف الإدارة الالكتركنية بنسبة      

لمباحثيف ككنو  مكضكع عصرم كحديث يحاكؿ تقديـ الخدمات العامة بفعالية بأسمكب يكافؽ البيئة 

الالكتركنية لممؤسسة ككذا المكاطف ، كما تستمد أىمية الدارسة مف الأىمية التي يكتسبيا قطاع البريد في 

ؤسسة لتعميـ تكنكلكجيا يمكف الاستغناء عنيا ، حيث تسعي ىذه الم المجتمع باعتبارىا خدمة عمكمية لا

 .دراسة أف تككف ذات أىمية لممؤسسةالمعمكمات كالاتصاؿ ، كمنو فاف نتائج ىذه ال
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كتصب ىذه دراسة  إلى إسياـ الإدارة الالكتركنية  في حالة تطبيقيا في المؤسسات ذات الخدمات      

ء كتخمى عمى الإدارة التقميدية العمكمية مف  حيث الشفافية سرعة كدقة في انجاز المعاملات كتحسيف الأدا

 الركتينية كالكرقية .

 :أهداف الدراسة -5

 التالية : يسعي مكضكع الدراسة إلي تحقيؽ الأىداؼ 

تسميط الضكء عمى كاقع الإدارة الالكتركنية في المؤسسة المدركسة لبريد الجزائر "كرقمة " ككذا التعرؼ  -

 الالكتركنية لمخدمة العمكمية .عمى المحاسف التي تقدميا الإدارة 

كذلؾ في تقديـ ابرز أىمية الإدارة الالكتركنية كزيادة فعاليتيا مف خلاؿ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات  -

 .ات التي تقدميا المؤسسة لزبائنياا التعرؼ عمى أىـ الخدمذالخدمات لممؤسسة كك

 .اجؿ الارتقاء بخدماتيا دمة في المؤسسة مفعمى مختمؼ تكنكلكجيات المستخالتعرؼ  -

ركنية إثراء الرصيد المكتبي كزيادة في البحكث الحديثة خاصة فيما يتعمؽ بمكضكع الإدارة الالكت -

 .كعلاقتيا بالخدمة العمكمية

 :أسباب اختيار الموضوع -6

 يمي : تتمثؿ أىـ الدكافع اختيار ىدا المكضكع ما

كؿ في الاكتشاؼ في خبايا المكاضيع كركح الفض لميكؿ الشخصي لمثؿ ىده :أسباب ذاتية -

 .المكضكع

ككدا إعلاـ المؤسسات الجزائرية بأىمية الإدارة الالكتركنية في تحسيف الخدمات العمكمية مف تسييلات 

 كانجاز في المعاملات لممكاطنيف .

 .مع المكضكع يتماشىبحكـ التخصص العممي المدركس الذم  :أسباب موضوعية -
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ة العممية الذم يفرض نفسو عمى الساحلمكضكع مف أىـ المكاضيع الحديثة ا اذتبار ىاع :الحداثة -

 .كالعممية، لأنو يكاكب التطكرات الحديثة

بحكـ طبيعة المكضكع يمكننا الاعتماد عمى المنيج  : منهج البحث والأدوات المستخدمة -7

 .كأسمكب دراسة حالة في شؽ تطبيقي الكصفي تحميمي في شقو نظرم ،

إنشاء رؤية  سيساعد في ف بحثنا يعتبر مف المكاضيع الحديثة الذمأ ركذ: كما أسمفنا ال منهج الدراسة    

، كأسمكب جديد في العمؿ كتقديـ الأمثؿ عـ استخداـ الإدارة الالكتركنيةجديدة في عمـ الإدارة ، كيد

 كعمى ىدا الأساس تفرض عمينا طبيعة المكضكع استخداـ ، عامة  بما يخدـ البيئة العصريةلمخدمات ال

، كدلؾ بإظيار ة دقيقة لعناصر الإشكاليةبيدؼ الكصكؿ إلى معرف المنهج الوصفي التحميمي :    

، ثـ تحميؿ كالاستنتاج ؼ الكصؼ الدقيؽ كالتفصيمي لظاىرةمختمؼ الجكانب النظرية لممكضكع ، ككدا بيد

 .يقة مكضكعيةعمى نتائج عممية بطر  لمحصكؿ

 :الأدوات المستخدمة أهمها -8

تحتكيو  لؾ بالاطلاع عمى ماذممية العربية ، ك لؾ مف خلاؿ الاستعانة بالكتب العذك  :الكتب العممية    

كمذكرات  الأطركحات إلى بالإضافة علاقة لمكضكع الدراسة، منيا كؿ مالو ذالأخك مف معمكمات 

كبما أننا مكضكع الدراسة حديث فإننا استعانة ببعض المكاقع ، الماجستير، كعمى مختمؼ المنشكرات

 الالكتركنية عمى شبكة الانترنت .

 جؿ جمع المعمكمات كالبيانات الميدانية كتحميميا فيما بعد .ألؾ مف ذك  :بيانالاست

لرسـ الأشكاؿ  EXLEفي المعالجة الإحصائية كبرنامج  SSPS 19بالإضافة إلى استخداـ برنامج 

 كالبيانات.
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مف مجمكع مجتمع البحث، كىؤلاء الأشخاص يمثمكف  الأشخاصىي اختيار مجمكعة مف  :العينة-9

 .العينة التي سيقكـ الباحث بإجراء دراستو عمييا

كيتمثؿ مجتمع البحث الذم سنقكـ بدراستو في مجمكع الزبائف عمى مستكل إدارة مؤسسة بريد الجزائر     

  عمى الخدمات التي تقدميا أثرىاكرقمة كذلؾ لمعرفة مدل اعتماد الإدارة الالكتركنية  في ىذه المؤسسة ك 

 ريد الجزائر كرقمةكعميو قمنا باختيار عينة عشكائية مف الزبائف  عمى مستكل إدارة مؤسسة ب 

 حدود الدراسة : -01

 نظرا لاتساع البحث  ككبر حجـ المكضكع لابد مف كضع حدكد لمدراسة لتفادم التشعب فييا .

 حيث تـ حصر الحدكد المكانية في كلاية "كرقمة " بمؤسسة بريد الجزائر . حدود مكانية : -

 . 4113إلى غاية شير مام  4113حيث امتدت مف شير مارس  حدود زمنية : -

زبكف  بالاعتماد  41يتككف مجتمع البحث المستيدؼ لدراسة بريد الجزائر" كرقمة"   حدود البشرية : -

 العشكائية كقد تـ تكزيع الاستبياف عمييـ عبر زيارات ميدانية لأفراد عينة البحث . العينة عمى 

  :المفاهيم والمصطمحات -00

يجاد حمكؿ لممشا ترتبط أساسا بالإبداع، بالخركج عف القكاعد كالإجراءات، كتجاكز الإدارة : كؿ العقبات كا 

صة عمى السؤاؿ ، بمعني أخر" الكشؼ عف المشاكؿ الحقيقة كالإجابة خامع قمة المعطيات المتعمقة بيا

ا ؟ لمكصكؿ إلى حمكؿ أصمية " ككيفية استخداـ الطرؽ التقنية في الاتجاه الأحسف ، كما تيتـ بإيجاد ذلما

.سبؿ تأقمـ المؤسسة مع ديناميكية البحث لمكصكؿ إلى نتائج 
1 

                                                 
مذكرة ماجستير، كلية العلوم  دراسة حالة وزارة العدل، -الإلكترونية ودورىا في تحسين أداء الإدارات العموميةالإدارة بوقلاشي عماد،  -1

 .2011-2010، 3الاقتصادية والتجارية تخصص علوم تسيير، الجزائر 
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ىي إطار يشمؿ كؿ الأعماؿ الالكتركنية لمدلالة عمى الإدارة الالكتركنية للأعماؿ سكء  :الإدارة الالكترونية

  .1، أك المكجية لممؤسسات كدكائر كحككماتية لممكاطنيف أك المكجية للأعماؿالمكج

: ىك في الحقيقة مكاطف عادم كلكف زكد بميارات تمكنو مف استخداـ الخدمات المواطن الالكتروني

إعداد حككمة العمؿ عمى ، كعمى الإدارتو الالكتركنية الالكتركنية المتاحة في بكابة حككمتو الالكتركنية أك

 2.تعرؼ عمى الخدمات التي يحتاجكنيا، كالاركني، كتعريفيـ عمى الخدمات المتاحة الكتمكاطنييا، كتككينيـ

اليدؼ الرئيسي تحيؽ رضا ، كلكف غير محسكسة كتمثؿ عمى أنيا تمؾ نشاطات المعرفة " :الخدمة

زبكف كتحقيؽ لمنافع إشباع حاجات كرغبات ال إلى ، أك ىي منتجات غير مممكسة تيدؼ أساس3الزبكف"

 4لو.

ىـ الديف يتعاممكف مع الخدمة التي تنتجيا المؤسسة كيتمقكنيا في شكؿ المخرجات النيائية كيعتبر :الزبون

زبكف  احد أىـ العناصر التي مف اجمو كجدت المؤسسة بحيث تقكـ الإدارة الالكتركنية بخؿ كاكتشاؼ 

يجاد  الزبائف كالمحافظة عمييـ مف خلاؿ كسب رضائيـ في تقديـ الخدمات التي تتكافؽ مع تكقعاتيـ كا 

 5حمقة مستمرة بينيا كبيف الزبكف.

 6ىي نشاط ذات مصمحة عمكمية يتحقؽ بكاسطة شخص معنكم عمكمي. :الخدمة العمومية
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 تقسيمات الدراسة  -02

تطبيقي فصؿ ، ك كؿ بحيث تطرقنا إلى فصميف نظرييفلقد تـ تقسيـ دراسة المكضكع مف خلاؿ ثلاثة فص

 .ككؿ فصؿ يتضمف مبحثيف

تناكلنا في الفصؿ الأكؿ إلى الإطار المفاىيمي للإدارة الالكتركنية كالخدمة العمكمية  :الفصل الأول     

حيث قسمنا الفصؿ إلى مبحثيف الأكؿ الإدارة الالكتركنية كفييا تعرضنا إلى نشأة كتعريؼ الإدارة 

اع ، كأنك طرقنا إلى تعريؼ الخدمة العمكمية. كالمبحث الثاني تاالالكتركنية، خصائصيا، كأىدافيا كمزاياى

 ، كىناؾ عناصر أخرم مذككرة في المضمكف.كمبادئ الخدمة العامة، بالإضافة إلى الخصائص

تناكلنا في  المبحث الأكؿ  دكر تكنكلكجيا  المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الخدمة  :الفصل الثاني     

، كأفاؽ الإدارة الالكتركنية ي فعالية منظمات الخدمة العمكميةثر تطبيؽ تكنكلكجيا فالعامة  كتندرج تحتيا ا

نمكذج الإدارة الالكتركنية  كأثرىا عمى ة . كفي المبحث ثاني تطرقنا إلى في تحسيف الخدمة العمكمي

، ي الجزائركتحكلات الالكتركنية ف ،خلاؿ مجتمع المعمكمات في الجزائرالخدمة العمكمية  في الجزائر مف 

 .سسات بريد الجزائرككذلؾ الخدمات العامة الالكتركنية في مؤ 

يتعمؽ بالجانب الميداني كتـ تطرؽ فيو إلى في المبحث الأكؿ الجانب النظرم لقطاع  الفصل الثالث:     

بريد الجزائر كرقمة مف التعريؼ بمؤسسة  بريد الجزائر ، كخدماتيا المقدمة لزبائنيا كدلؾ مف خلاؿ تكزيع 

 النتائج.  استخلاص، بالإضافة إلى في تفريغ كتحميؿ البيانات SSPS 19برنامج  الاستبياف عمييـ بتطبيؽ

كفييا تـ سرد بعض الاقتراحات المتكصؿ إلييا مف خلاؿ البحث بشاف الاىتماـ المستمر بتطبيؽ  :الخاتمة

، كتقدير أىميتيا البالغة في تحقيؽ التطكر كالارتقاء عمى مستكم قطاع الخدمة العمكمية الإدارة الالكتركنية

 .حسيفإلى أعمى مستكم الت
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 :قةلدراسات السابا-03

، الجامعة في إدارة الأعماؿ يسي كمثـ مف خلاؿ مذكرة ماجستيرالدراسة التي قاـ بيا محمد الكب*

تحت عنكاف متطمبات تطبيؽ الإدارة  4116الافتراضية الدكلية "الأكاديمية البريطانية لمتعميـ العالي " سنة 

ه الدراسة ذىدفت ىإذ كتركنية في دكلة قطر ، الالكتركنية في مركز نظـ المعمكمات التابع لمحككمة الال

إلى التعرؼ عمى متطمبات تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في دكلة قطر كبالأخص في مركز نظـ المعمكمات 

ه الدراسة إلى أف ىده العممية ذت كمعكقات دلؾ التطبيؽ كتكصمت ىالتابع لمحككمة الالكتركنية ككدا مجالا

ضعؼ البنية التحتية في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ، ككدا  تعترضيا عدة معكقات أىميا :

انتشار الأمية الالكتركنية ، عدـ قدرة التشريعات كالنظـ عمى مكاكبة المستجدات في مجاؿ الإدارة 

 الالكتركنية ، بالإضافة إلى ضعؼ الكعي العاـ بأىمية تطبيقات الإدارة الالكتركنية في القطاع الحككمي .

تختمؼ ىده الدراسة عف دراستنا ككنيا تناكلت جانب كاحد مف مكضكعنا ألا كىك الإدارة ك 

الالكتركنية لدم  الحككمة الالكتركنية ،في حيف   تطرقنا نحف  إلى الإدارة الالكتركنية كدكرىا في تحسيف 

ة لمخدمة العمكمية الخدمة العمكمية كمف خلاؿ بحثنا تكصمنا إلى محاسف التي تقدميا الإدارة الالكتركني

مف سرعة ، كشفافية ، كدقة ....إلى مف محاسف ،كمف أىـ نتائج المتكصؿ إلييا: ىي كلنيكض بقطاع 

 الخدمة العمكمية لابد بالا خد كربط العلاقة مع الإدارة الالكتركنية لأنيما يمثلاف كجياف لعممة كاحدة .

في العمكـ الإدارية بكمية  ؿ مذكرة ماجستيرعد مبارؾ" مف خلا*الدراسة التي قاـ بيا القحطاني" بف س

تحمؿ مكضكع " مجالات كمتطمبات  4114الدراسات العميا ، جامعة نايؼ لمعمكـ الأمنية ، الرياض سنة 

كمعكقات تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في السجكف : دراسة تطبيقية عمى المديرية العامة لمسجكف بالمممكة 

الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل إدراؾ القيادات العاممة لأىمية تطبيؽ الإدارة العربية السعكدية ، أد ىدفت 

الالكتركنية في السجكف ، كقد خمصت ىده الدراسة إلى أف السرعة الرجكع لمبيانات كالمعمكمات السابقة 

ستنا تعد مف أىـ الايجابيات التي تساىـ الإدارة الالكتركنية في تحقيقيا . فيده الدراسة تختمؼ عف درا
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يبقي مكضكع الإدارة  ككنيا لـ تتعرض إلى مفاىيـ الإدارة الالكتركنية ، كمبادئيا ، كأىدافيا ...الخ كىدا ما

الالكتركنية غامضا بنسبة لكثير مف الباحثيف كما تـ تطرؽ إلى الإدارة الالكتركنية في السجكف كىي تعتبر 

ؿ النتائج المتكصؿ إلييا في الدراسة يشبيا نكع يجع كسرية كىدا ما التحفظمؤسسة سرية لدييا الكثير مف 

 مف الغمكض .

الدراسة التي قاـ بيا بكقلاشي عماد مف خلاؿ مذكرة ماجستير في عمكـ التسيير بكمية العمكـ الاقتصادية *

تحمؿ عنكاف" الإدارة الالكتركنية كدكرىا  4111، سنة  1كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر 

، ككانت تيدؼ ىده الدراسة إلى تعرؼ  -دراسة حالة كزارة العدؿ  –حسيف أداء الإدارات العمكمية في ت

عمى دكر الإدارة الالكتركنية في تحسيف أداء الإدارات العمكمية مف خلاؿ تعرؼ عمى المفاىيـ، كأىداؼ ، 

داء كزارة العدؿ ، حيث كخصائص الإدارة الالكتركنية ، ككدا مساىمة الإدارة الالكتركنية في تحسيف أ

تكصمت في لأخير أف تحسيف كالارتقاء بخدمات الإدارات العمكمية لف يأتي ألا بالاعتماد عمى كسائؿ 

تكنكلكجيا المعمكمات كاتصالات ، كتختمؼ ىده الدراسة عف دراستنا مف حيث نكعية الخدمات كالكسائؿ 

 دمات المقدمة لزبكف "التي تقدميا لممكاطنيف كما أكلت دارستنا الاىتماـ بالخ

الدراسة التي قاـ بيا عبد القادر براينيس مف خلاؿ أطركحة الدكتكراه ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ *

، تحت مكضكع " التسكيؽ في مؤسسات 4115التسيير ، قسـ العمكـ الاقتصادية ، جامعة الجزائر، ،سنة 

صالات في الجزائر ،ككانت تيدؼ ىده الدراسة إلى الخدمات العمكمية " ، دراسة عمى قطاع البريد كالات

مكانية تطبيقيا في مؤسسات الخدمة العمكمية ، كتختمؼ ىده  مراجعة المفاىيـ كالتقنيات التسكيقية ، كا 

الدراسة أنيا تناكلت شؽ ثاني مف مكضكعنا كىك الخدمة العمكمية كما اىتمت بالجانب التسكيقي 

قة بيف التسكيؽ كالخدمات العمكمية ، في حيف أف دراستنا تناكلت كالاقتصادم لممؤسسة ،كربطت العلا

 تقدمو مف خدمات كمزايا لزبائف مؤسسة بريد الجزائر كرقمة . اىتمت بالإدارة الالكتركنية كما
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شكر عبد الكريـ ، مف خلاؿ مذكرة الماجستير ، كمية العمكـ السياسية كالعلاقات االدراسة التي قاـ بيا ع*

، تحت مكضكع " دكر 4111خصص الديمقراطية كالرشادة ، جامعة منتكرم ، قسنطينة ، سنةالدكلية ، ت

الإدارة الالكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة الأمريكية كالجزائر، ككانت تيدؼ 

العمكمية ، الدراسة إلى إزالة الغمكض كالتعرؼ عمى الإدارة الالكتركنية كتأثيرىا عمى ترشيد الخدمة 

كتختمؼ ىده الدراسة عف دراستنا أنيا تناكلت المكضكع بيف دكلتيف مختمفتيف الأكلى متقدمة كثانية نامية 

ككأنيا أجريت مقارنة في دكر  الإدارة الالكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية بيف أمريكا ك الجزائر كمست 

الاتصالات في أمريكا ليس كما ىك الحاؿ في معظـ الجكانب كما أف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات ك 

نا المكضكع مف زاكية كاحدة كدلؾ عف طريؽ نمكذج عف مؤسسة عمكمية تالجزائر  ، في حيف نحف دراس

 جزائرية . 

 صعوبات الدراسة: -04

الكتابات عف الإدارة الإلكتركنية في قطاع الخدمات العمكمية نظرا لحداثة المكضكع كفقر المكتبات  قمة - 

 .حيث مثؿ دلؾ صعكبة بالغة كاجيت الباحث

لى تصنيؼ مما أدل إ ،دراسة لمؤسسة بريد الجزائر كرقمةعدـ تقرير بعض المسؤكليف لأىمية كجدكل ال -

ة الاستخداـ لدل كثير مف زبائف كعدـ معرفتيـ بالخدمات كغياب ثقاف ،نطاؽ تعاكنيـ مع الباحث

بة الالكتركنية التي تقدميا المؤسسة إلا بنسبة قميمة كىدا ما زاد تعقيدا لمكصكؿ إلى العينة المحددة  الإجا

 .عمى الاستبياف الخاص بالدراسة



 

 

 :الفصل الأول

 الإطار المفاهيمي للإدارة الالكترونية

 والخدمة العمومية
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  تمهيد :

أصبحت الإدارة الالكتركنية ضركرة حتمية يجب السعي لتطبيقيا لمكاكبة تطكر عصر مجتمع  لقد

 .جديد يرتكز عمى البعد التكنكلكجي، لخمؽ نمط كمات في النظـ كالأعماؿ الإداريةالمعم

كلقد مثمت الإدارة الالكتركنية تصكر كبناء حديث  لمفيكـ الخدمة العمكمية،  مما نتج عنيا تحكلا 

ادة الإتقاف، ، كزيأف يسرع في عممية الانجاز، إذ مف شانو ا في طرؽ أداء الخدمات لممكاطنيفجكىري

 كغيرىا فضلا عف تحقيؽ الشفافية الإدارية .تخفيض التكاليؼ 

كبإدخاؿ الإدارة الالكتركنية كآلية لتقديـ الخدمات العمكمية بما يتيسر لممكاطف في استطلاع 

قدميا ، التي تياـ كالأنشطة، بما ينتج عنو تطكير الملعمكمية بفعالية كمركنةالمرافؽ اكمعرفة شؤكف ب

 ، بيدؼ إشراؾ كؿ مف السمطات كالمكاطنيف بطريقة أكثر ديمقراطية.المؤسسات الخدمية الحككمية

كالخدمة كعمى ىذا الأساس فأننا في ىذا الفصؿ سنعالج الإطار المفاىيمي للإدارة الالكتركنية ، 

كذلؾ مف خلاؿ ضبط المفاىيـ لكؿ مف الإدارة الالكتركنية في المبحث الأكؿ مف  ليذا المكضكعالعمكمية 

ي المبحث الثاني   ، الأىداؼ . ثـ التطرؽ فكأسباب تحكؿ، إضافة إلى الخصائصخلاؿ نشأة كتعريؼ بيا 

الخدمة  لى مبادئ كخصائصكصكلا إإلى تعرؼ عمى الخدمة العمكمية، كنظـ كأنكاع الخدمة العامة، 

 .العمكمية
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 الإدارة الالكترونية  : ماهيةالمبحث الأول

 ،خاصة بإدارات العمؿ داخؿ المؤسسةإف فكرة الإدارة الالكتركنية تتعدم بكثير مفيكـ الميكنة ال

 إلى مفيكـ تكامؿ البيانات كالمعمكمات بيف الإدارات المختمفة كالمتعددة كاستخداـ تمؾ البيانات كالمعمكمات

جراءات عمؿ المؤسسة نحك تحقيؽ أىدافيا كتكفير المركنة اللازمة للاستجابة  في تكجيو سياسة كا 

 .متلاحقة سكاء الداخمية كالخارجيةلممتغيرات ال

كتشمؿ الإدارة الالكتركنية جميع مككنات الإدارة مف تخطيط كتنفيذ كمتابعة كتقييـ كتحفيز كتتميز 

 .ؼجؿ تحقيؽ الأىداأمعرفة بصكرة مستمرة كتكظيفيا مف بقدرتيا عمى تخميؽ ال

 الإدارة الالكترونية : نشأة وتعريفالأول المطمب

 :نشأة الإدارة الالكترونية -0

، كنية مع بداية اىتماـ الحككمات كتكجييا نحك الشفافية التعامؿظير الاىتماـ بالإدارة الالكتر 

 اؼ التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية.أىدستخداـ تكنكلكجيا الرقمية لخدمة كتعميؽ ا

التي تقكدنا إلى عصر المعرفة كما أف الطبيعة حد مفاىيـ الثكرة الرقمية أفالإدارة الالكتركنية ىي 

كيتبادلكف  ،ى الطريقة التي يتعامؿ بيا الناسأصبح ليا تأثير عميؽ عم ،تحكيمية القكية ليذه التكنكلكجيا

 1كيتكاصمكف في شتى بقاع العالـ. ،العلاقات الاجتماعية

ي أفرزتو تقنيات الاتصاؿ كما تعكد نشأة الإدارة الالكتركنية كمفيكـ حديث ىي نتاج تطكر نكع

ي إدارة علاقة ، فة إلى تكظيؼ التكنكلكجيا الحديثةكازدياد الحاج ،في ظؿ ثكرة المعمكمات ،الحديثة

                                                 
، رسالة دراسة مسحية على المؤسسة العامة للموانئ –المتطلبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدارة الالكترونية  سعيد، بن معلا العمري، -1

 .14ص، 2003 أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية،، الرياض، ماجستير غير منشورة
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، كبالتالي التحكؿ الجدرم كالكزارات عبر آليات التكنكلكجيا، كربط  الإدارات العامة المكاطف كالمؤسسات

 1.اىيـ الإدارة التقميدية كتطكيرىافي المف

 :تعريف الإدارة الالكترونية -2

خدمات العامة  عبر شبكة ، كتقديـ البأنيا انجاز المعاملات الإدارية تعرؼ الإدارة الالكتركنية

لى الإدارات شخصيا  لانجاز معاملاتيـ ، مع ما يترافؽ مف ، دكف أف يضطر العملاء للانتقاؿ إالانترنت

 2إىدار لمكقت كالجيد كالطاقات.

لكقت كالسرعة في انجاز كيركز ىذا التعريؼ عمى محاكلة تبيف مدم إمكانية  اختصار ا

 ، كتقريب المسافات.المعمكمات

كشبكات الاتصاؿ تميؿ أكثر كتعرؼ كذلؾ بأنيا  " إدارة مكارد  معمكماتية  تعتمد عمى الانترنت 

خفاء الأشياء كما يرتبط بيا إلى الحد  الذم أصبح رأس الماؿ المعرفي  مف أم كقت مضى إلى تجريد كا 

 3ىك العامؿ الأكثر فعالية  في تحقيؽ أىدافيا ، كالأكثر كفاءة في استخداـ مكارده.

 :ة الالكترونية في النقاط التاليةكما يمكن ترجمة الإدار 

  .العمكميةالمعمكمات كالاتصالات مف قبؿ الإدارات تكنكلكجيا استعماؿ 

تحسيف المعمكمات كالاتصالات كالتفاعؿ بيف مختمؼ الفاعميف مف إدارات العمكمية كمكاطنيف  

تكييؼ سيركرة  العمؿ كىياكؿ الإدارات العمكمية بما تقتضيو  عممية تحكليا إلى الإدارة  كمؤسسات

 الالكتركنية.

                                                 
 .241.  238 ، ص مرجع سبق ذكره، ياسين ، سعد غالب -1

ز الخليج مرك، 23، الإمارات العربية الدتحدة ، العدد، مجلة أراء حول الخليجالمفهوم الشامل للإدارة الالكترونية علي حسن باكير، -2
، 27-03-2015تاريخ الاطلاع  ، http// alibakeer.maktooblog.com/85589%Dى:متاح عل،2006للأبحاث،

 مساء  15:30توقيت
 .157، ص2009 ،ر والتوزيع، عماندار اليازوري العلمية للنش، المجالات –الإدارة والمعرفة الالكترونية :الوظائف نجم  عبود ، -3



 انفصم الأول                           الإطار انمفاهَمٌ نلإدارج الإنكترونَح وانخذمح انعمومَح

 

  3   

 

الكصكؿ إلى المعمكمات العمكمية مف خلاؿ الخدمات الالكتركنية عبر الانترنت كالمتعمقة إما 

 1بالمكاطنيف أك المؤسسات عمى حد سكاء.

تعريؼ الإدارة الالكتركنية تعريؼ إجرائيا بأنيا  العممية الإدارية القائمة عمى الإمكانات  يمكف

ات كالاتصاؿ" في تخطيط كالتكجيو كالرقابة عمى المؤسسة  كشبكات "تكنكلكجيا المعمكم للأنترنتالمتميزة 

 كالأشخاص بدكف حدكد مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ الشركة كفؽ متطمبات العصر أم البيئة الالكتركنية.

 أسباب التحول إلى الإدارة الالكترونية :المطمب الثاني

نما حتمية تفرضيا التغيرات  إف التحكؿ إلى الإدارة الالكتركنية ليس دربا مف دركب الرفاىية كا 

العالمية ، ففكرة التكامؿ كالمشاركة كالتكظيؼ المعمكمات أصبحت احد محددات النجاح لأم مؤسسة ،كقد 

، كميا مف ة المخرجات كضماف سلامة العممياتفرض التقدـ العممي كالتقني كالمطالبة المستمرة برفع جكد

حد أىـ مجالات أالالكتركنية، كيمثؿ عامؿ الكقت  الأمكر التي دعت إلى التطكر الإدارم نحك الإدارة

العمميات بدعكم التحسيف كالتجكيد كذلؾ  ذـ يعد مف المقبكؿ الآف تأخر تنفيالتنافسية بيف المؤسسات ، فم

، كيمكف تمخيص الأسباب الداعية لمتحكؿ احة أماـ المؤسسات بعنصر التكقيتلارتباط الفرص المت

 :يمي الالكتركني فيما

 جراءات كالعمميات المعقدة كأثرىا عمى زيادة تكمفة الأعماؿ.الإ -1

 .يا إحداث عدـ التكازف في التطبيؽالقرارات كالتكصيات الفكرية كالتي مف شان -4

 .كحيد البيانات عمى مستكم المؤسسةضركرة ت -1

 .ة الكقكؼ عمى معدلات قياس الأداءصعكب -2

 .لمعامميف في المؤسسة ضركرة تكفير البيانات المتداكلة -3

                                                 
ت وورشة عمل الشراء الالكتروني الدخازن والدشترياملتقي الاتجاىات الحديثة في إدارة الإدارة الالكترونية والشراء الالكتروني ،بركسال الدليجي ، -1
 .4،ص  2007ديسمبر 6-2،  مصر،



 انفصم الأول                           الإطار انمفاهَمٌ نلإدارج الإنكترونَح وانخذمح انعمومَح

 

  4   

 

 .القرار اتخاذالتكجو نحك تكظيؼ استخداـ التطكر التكنكلكجي كالاعتماد عمى المعمكمات في  -4

 .تميز داخؿ كؿ مؤسسة تسعي لمتنافسازدياد المنافسة بيف المؤسسات كضركرة كجكد آليات لم -5

 1مؿ.حتمية تحقيؽ الاتصاؿ المستمر بيف العامميف عمى اتساع نطاؽ الع -6

  :يمي كىناؾ تداعيات أخرم نذكر منيا ما

: أدل اجتياد القطاع الخاص في الاعتماد عمى أساليب الإدارة الحديثة إلى أزمات القطاع العمومي -

، فقد بدل أداء  ىذا الأخير نمطيا تقميديا الأداء بنيو كبيف القطاع العمكميتعميؽ اليكة كالفرؽ الشاسع في 

نفسيا  ، حيث  كجدتطمكح إدارات القطاع العمكمي نفسولا يرقي إلى مستكم طمكح المكاطف بؿ حتى 

سبيلا لإحكاـ   كاعتمادىافي مكاجية مباشرة  كمقارنة غير منصفة  مع إدارة مؤسسات القطاع  الخاص 

، عمى النحك الذم يجعؿ الإدارة مكاردىا  كضبط عجمة العمؿ بيامى قبضتيا عمى أعماليا  كالسيطرة ع

ف اليدر في أ، ك إلى عملائيا، كاف كخدماتيا تصؿ إلى أنيا تسير في الطريؽ الصحيح مطمئنة  تماما

  .، مما يمكف مف إعطاء قرارا ت صحيحة لمكارد الإدارة الفعميةالنفقات تقمص

سب سباؽ السرعة ، كترجيح كفتيا بعنصر الزمف ، فإنيا تجد : عندما تسعي الإدارة إلى كدافع الزمن -

نفسيا أماـ ضركرة الاستفادة مف تطبيقات  تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ، بكصفيا المطمب الأكؿ 

لإلقاء أسباب بطئ الحركة مف ركتيف  كمعاملات يدكية كراءىا ، كالانطلاؽ إلى أفاؽ الإبداع التكنكلكجي 

الزمف  كتيسير  ات كالاتصالات  الذم يقدـ  ليا كؿ يكـ حمكلا جديدة لاختصار مزيد مففي مجاؿ الممكم

مناسب لكضعيا في دائرة تعميميا بالسرعة المطمكبة، كانجاز معاملاتيا في الكقت الاتخاذ قراراتيا ك 

 .المنافسة

                                                 
مركز الدعلومات   للجمعية  السعودية لإددارة  ،الدلتقي الإداري الثاني ،الإدارة الالكترونية ، الإدارة والمتغيرات العالمية  الجديدة رأفت رضوان ، -1

 .5، ص  2004واتحاد القرار، القاىرة ،
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قكيا لفكرة تحكؿ : يشكؿ التقدـ المذىؿ في شبكات الاتصالات كخاصة الانترنت دعما  تطور اتصالات -

، بما تقدمو ىذه الأخيرة مف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات الإدارات العمكمية نحك تعميـ تطبيقات

، كما كفرتو الات الداخمية عمى أفاؽ التنميةتكاصؿ فعاؿ كسريع يختصر الكقت كالجيد ، عبر شبكة الاتص

 .حالة الثقة المتبادلة بينيما نشأأ ماليا مف تكاصؿ  مع مدارييا) مكاطنيف أك مؤسسات( كىذا 

:كانت تحكلات الديمقراطية كما تبعيا مف مستجدات اجتماعية كتطمعات شعبية احد  الدوافع السياسية

معمكمات كالاتصالات عمى العكامؿ الدافعة لكثير مف الجيات الإدارية إلى تعميـ تطبيقات تكنكلكجيا ال

كعالمية كالتي تطالب بمزيد مف الانفتاح كالحرية كالمشاركة د ساىمت حركات فاعمة محمية قف دكائرىا

 1كاحتراـ حقكؽ الإنساف.

 : خصائص الإدارة الالكترونيةالمطمب الثالث

 . تمفة لممؤسسة ككأنيا كحدة مركزيةكمتابعة الإدارات المخإدارة 

 ف طريؽ ر ع، كتقميص معكقات اتخاذ القرايع البيانات مف مصادرىا الأصمية بصكرة مكحدةتجم

 .تكفير البيانات كربطيا

 . تكفير تكنكلكجيا المعمكمات مف اجؿ دعـ كبناء ثقة مؤسسية ايجابية  لدل كافة العامميف 

 ف بصكرة فكرية ، مع زيادة الترابط بيف يديالتعمـ المستمر كبناء المعرفة ، كتكفير المعمكمات لممستف

 العامميف  كالإدارة العميا .

كنية سمات عديدة مف بينيا السرعة كالفعالية في تقديـ الخدمات بشكؿ يقضي عمى كللإدارة الالكتر      

، كما أنيا إدارة بدكف كرؽ حيث يستبدؿ التعامؿ الكرقي بالبريد  ةالعراقيؿ البيركقراطية كالتعقيدات الإداري

 . ؿ الصكتية  كنظـ المتابعة الآلية، كالرسائلالكتركني ، كالأرشيؼ الالكتركنيا

                                                 
، و أداء متميز في القطاع الحكومي ، الرياضلدؤتدر الدولي للتنمية الإدارية  نح ا،الإدارة الالكترونية بين النظرية والتطبيقحسين بن محمد الحسن ، -1
 24،ص 2009نوفمبر  1-4
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فالإدارة الكتركنية  تحقؽ مزيدا مف الترابط  في انجاز المعاملات  ، كالقياـ بكظائؼ الإدارية       

بشكؿ يخمؽ المزيد مف التشاركية ، كالعمؿ عمى زيادة المصداقية  في تقديـ الخدمة المدنية ، كاكتماؿ 

 1.امة الالكتركنيةخلاؿ الخدمة الع تـ  تعزيز علاقة الدكلة بالمكاطف  مف عنصر الشفافية إذا ما

 مدخلا تكامميا لاستثمار الكقت كالجيد كالحيز كتحقيؽ الرضا لمجميعلؾ أنيا تمثؿ ذإضافة إلى    

 .فضلا عف أنيا عمؿ مستمر

 :كالاتيكمما سبؽ يمكف صياغة بعض الخصائص الجكىرية للإدارة الالكتركنية  

، كالتغير التنظيمي  في عمميات التطكير الإدارم عصريةإف الإدارة الالكتركنية  كآلية  :زيادة الإتقان - 0

عمى المعالجة  الفكرية  ، كالأنشطة  الإدارية التقميدية  حيث تنطكم ثؿ منعرجا  حاسما في شكؿ المياـ تم

 2.كضكح  التاـ  في انجاز المعاملات، كالدقة كاللمطمبات 

مى إدخاؿ ية  عممت  جؿ الإدارات ع، كالعصرنة  الإدار أماـ الحاجة  لمتحديث :تبسيط الإجراءات -2

، كقدرات في تمبية مكانيات، لما ليا مف إالمعمكمات إلى مصالحيا، كحرصت عمى الاستخداـ الأمثؿ

تستيدفيا أنشطة  المنظمات ، خاصة في ظؿ تنكع الفئات التي حاجات المكاطنيف بشكؿ مبسط كسريع

 .العامة

صمة  لكجكد الرقابة المنظمات الالكتركنية  ىي مح فالشفافية الكاممة  داخؿ :تحقيق الشفافية -3

 يقدـ مف خدمات إذ تعرؼ الشفافية أنيا الجسر  ، التي  تضمف المحاسبة الدكرية  عمى كؿ ماالالكتركنية

 

 

 

                                                 
  .4رأفت رضوان ، نفس الدرجع السابق ،ص -1

،  2004، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ، الأردن ،   الالكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربيالحكومة ، العلوش ،محمد  محمود طعامنة، شريف -2
 . 12-11ص 
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الذم يربط بيف المكاطف ، كمؤسسات المجتمع المدني  مف جية ، كالسمطات المسؤكلة عف المياـ الإدارية 

 1فيي  تتيح مشاركة  المجتمع بأكممو.مف جية أخرم  ، 

 أهداف ومزايا الإدارة الالكترونية :المطمب الرابع

تي مف شانيا كالالرقمية الحديثة مف حمكؿ كأنظمة الإدارة بشكؿ عاـ باستخداـ التقنيات  تطكير   

نتاجية المكظؼ كخمؽ جيؿ جديد مف الككادر تطكير العمؿ الإدارم القادرة عمى ، كبالتالي رفع كفاءة كا 

 التعامؿ مع التقنيات.

 .محاربة البيركقراطية كالقضاء عمى تعقيدات العمؿ اليكمية 

  تكفير المعمكمات كالبيانات لأصحاب القرار بالسرعة كفي الكقت المناسبيف كرفع مستكم العممية

 الرقابية.

  الأكراؽ المستخدمة تقميؿ تكاليؼ مف التشغيؿ خلاؿ خفض كميات الممفات كالخزائف لحفظيا  ككميات

 كالانجاز السريع لممعاممة.

 نو تقديـ خدمات أفضؿأكالذم مف ش تكاصؿ أفضؿ كارتباط اكبر بيف إدارات المؤسسة الكاحدة. 

  عطاء دعـ اتخاذ القرار في نقاط العمؿ الخاصة تركيز نقطة  .كبر في مراقبتياأبيا كا 

 . تجميع البيانات مف مصدرىا الأصمي بصكرة مكحدة 

 ر عف طريؽ تكفير البيانات كربطيامعكقات اتخاذ القرا تقميص. 

 

 

 

 

 

                                                 
،وزارة  الدولة للتنمية الإدارية ،  2007مارس -، نشريو تكنولوجيا الإدارة ، العدد الثامن ، فيفري الشفافية والنزاىة  حلمنا القادماحمد درويش ، -1

  .3مصر ، ص 
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 1.تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات 

 . ديف بصكرة فكريةيتكفير البيانات كالمعمكمات لممستف

 مزايا الإدارة الالكترونية:

 بحيث تكفر الإدارة الالكتركنية مزايا لممنظمات :مزايا المنظمات .0

 :* بالنسبة للإدارات العمومية 

 .تبسيط إجراءات انجاز الكظائؼ -

 .المعاملات الكتركنيا ر برمجة سيرتكف -

 .عمى تحسيف جكدة خدماتيا المقدمة تساعد الإدارات  -

 .ككذلؾ مع مختمؼ المؤسسات الأخرل ،اء الاتصاؿ بيف دكائرىا المختمفةتسيؿ إجر  -

 كتكمفتيا.تساىـ في تحيؽ التميز، مف خلاؿ تقميص أكقات انجاز المعاملات  -

 :* لمنظمات الأعمال

كخطكاتيا كنماذجيا بصكرة تحقؽ  ات الحصكؿ عمى الخدمات العمكميةتساعدىا في عرض إجراء -

 سيكلة التعامؿ .

  تساعد في الاستفادة مف الفرص المتاحة في سكؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات. -

 :مزايا لممجتمع

مية فيما يتعمؽ بتحسيف الخدمات كتبسيط الإجراءات ، كتسييؿ تساىـ في زيادة شفافية الإدارات العمك 

 المعاملات بينيا كبيف جميع الفئات المجتمع .

تاحتيا لجميع فئات المجتمع تساىـ في تكفير المعمكمات -  ، كا 

                                                 
ر ، مذكرة مقدمة لنيل متطلبات الإدارة الالكترونية في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة الالكترونية في دولة قطكلثم محمد الكبيسي،  - 1

 .40-39،ص 2008شهادة الداجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي،
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، مف خلاؿ استخداـ بكابة الالكتركنية كاحدة لتقديـ الخدمات الإسياـ في تحقيؽ اتصاؿ أفضؿ كأسرع -

  .العمكمية، كالتي تساعد المكاطنيف في الحصكؿ عمى تمؾ الخدمات بجكدة عالية كتكمفة اقؿ

تمكف المكاطنيف مف إيجاد المعمكمات ك الحصكؿ عمى الخدمات العمكمية في أماكف كجكدىـ مف غير  -

 .راجعة الإدارات العمكمية المعينةالحاجة إلى م

الاستجابة السريعة للاحتياجات كالتسميـ المبسط  لمخدمات تساعد عمى زيادة كلاء المكاطف ، نتيجة  -

 1المقدمة ليـ.

 العمومية مفهوم الخدمة: المبحث الثاني

ت مف اجؿ يحتؿ قطاع الخدمات العمكمية أىمية خاصة كمكقعا متميزا، بحكـ طبيعة تمؾ الخدما

 في الاستفادة مف تمؾ الخدمات، كالعمؿ عمى إرساء المساكاة بيف أفراد المجتمع تحقيؽ المصمحة العمكمية

 : تعريف الخدمة العموميةالمطمب الأول

تبادلية يقدميا طرؼ ما  يعرفيا فميب ككتمر بأنيا نشاط أك انجاز مرتبطة بعممية  :تعريف الخدمة -0

 2، كتككف أساسا غير مممكسة كلا ينتج عنيا أية ممكية ، كاف إنتاجيا أك تقديميا قد يككف .لطرؼ أخر

 بمنتج مادم  أك لا يككف .مرتبط 

تحدث  ي " عبارة عف أنشطة غير مممكسة،كعمى ضكء ىدا التعريؼ يمكف القكؿ أف الخدمة ى

، مع عدـ إمكانية تككف مقترنة بمنتج مادم أك العكس، كقد مية تبادلية لممنافع بيف الطرفيفمف خلاؿ عم

 نقؿ ممكيتيا .

                                                 
، منشورات الدنظمة  العربية للتنمية  الإدارية   الإدارة الالكترونية : مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس عمليةالدفرجي  وآخرون ،عادل حرحوش  -1

 .35-34، ص ص :2007، القاىرة ،
2-Philip KOTLER, Marketing management, 13ème édition, Pearson éducation, Paris, 2009, 
p: 452. 
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نشاط يخدـ المصمحة العمكمية كالتي تتكفؿ بيا الإدارات ىي " عبارة عف : تعريف الخدمة العمومية -2

 كىدا التعريؼ يحمؿ في طياتو معنييف مختمفيف 1العمكمية.

 المعنى المقيدRestrictive :  إدارة نشاط معيف مف طرؼ الإدارات العمكمية في كؿ الأحكاؿ أنو

 مستكحاة مف المصمحة العمكمية، كلا تمثؿ تمؾ الإدارات دائما صفات نشاط الخدمة العمكمية.

  المعنى الواسعExtensive لا يمكف ربط دائما تكفير الخدمة العمكمية بالإدارات العمكمية، حيث :

اص في ضماف إدارة ىده الخدمة خارج إطار القانكف العاـ الذم يحكـ سير أنو في الكاقع يمكف لمخك 

 الإدارات العمكمية.

، تزكد بصكرة دائمة تمؾ التي تعد تقميديا خدمة فنية كتعرؼ الخدمة العمكمية أيضا عمى أنيا "   

إدارتيا بكاسطة مؤسسة عمكمية كاستجابة لحاجة عمكمية ، كيتطمب تكفيرىا أف يحترـ القائمكف عمى 

 2.مبادئ المساكاة كالاستمرارية كالملائمة لتحقيؽ المصمحة 

كمف خلاؿ التعريؼ يمكف اعتبار الخدمة العمكمية بأنيا " محصمة كؿ نشاط عمكمي ىدفو تمبية     

حاجيات المكاطنيف سكء مف طرؼ المؤسسات القطاع العمكمي أك مؤسسات القطاع الخاص ، كىدا في 

العمكمية ، كما تككف ىده الخدمة مباشرة أك غير مباشرة مف طرؼ مسؤكليف إطار تحقيؽ المصمحة 

 لضماف تحقيؽ المساكاة كالاستمرارية في تقديـ نشاط أم خدمة عمكمية " .

 : نظم وأنواع الخدمة العمومية المطمب الثاني 

 : يمكف تقسيـ الخدمة العمكمة إلى نظاميف كىما  نظم الخدمة العمومية -1

ة حيث يتـ النظر في النظاـ المفتكح إلى الكظيفة بأنيا مثؿ أم ميم :الخدمة العامة المفتوحةنظام  -أ

، كتقكـ المؤسسات أك المنظمات رغ لممارستيا طكؿ  حياتو العممية،  كيتفمجتمعية ، يتـ إعداد الفرد ليا
                                                 

1 - Jacques CHEVALLIER, Essai sur la notion juridique de service public, sur le  site: 
http://www. U-picardie.fr /labo/ curapp/ revues / Consulté le: 20-10-2015, pp: 138-139 . 

 . 29، ص2004،  الدار الجامعية ، الدار الجامعية،  اقتصاديات المشروعات العامة : النظرية والتطبيقالدرسي السيد حجازي،   -2
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تعييف العامميف تبعا  العامة كفؽ ىذا النظاـ باستقطاب  عدد مف العامميف كفقا لنكع الخدمة ، حيث يتـ

 لمتطمبات العمؿ الحقيقية ، بغية تقديـ خدمة محددة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة .

كفؽ ىدا النمكذج  تقكـ الإدارة غالبا بعمميات إعداد المكظفيف قبؿ  نظام الخدمة العامة المقفمة : -ب

يات المينية ، كتنمية القدرات، كما أف التحاقيـ بالعمؿ ، كاستمرار التدريب أثناء العمؿ بغية  رفع المستك 

القاعدة العامة لمنظاـ المقفؿ في الخدمة العامة ىي استمرارية  عمؿ المكظؼ مع الإدارة ضمف تكازف في 

 1الحقكؽ كالكاجبات.

 أنواع الخدمة العمومية :  -2

 ىناؾ تقسيمات مختمفة لمخدمة العمكمية كمف بينيا :

 باختلاؼ تكزيعيـ  عمى ارض الدكلة الكاحدة ، كباختلاؼ فئات  خدمات الضركرية لأفراد المجتمع

يمكف الاستغناء عنيا مثؿ " النقؿ العمكمي ، المياه " كما  المجتمع كطبقاتو ، حيث ىناؾ خدمات لا

نما صارت قابمة لمتقديـ مف قبؿ  يلاحظ عمى ىدا النكع مف الخدمات أنيا لـ تعد حكرا عمى الدكلة كا 

 تيا عمى أسس تجارية ، حيث تطبؽ عمييا معايير الربح .الخكاص، كتتـ إدار 

 يستفيد منيا أفراد المجتمع فيي خدمات يستفيد منيا بعض  خدمات ذات منفعة اجتماعية أو ثقافية :

شرائح المجتمع ألا أف نفعيا يعـ المجتمع ككؿ ، لدلؾ يتعيف عمى السمطات تشجيعيـ عمى الإقباؿ 

يتـ ذكر خدمات المكتبات العمكمية ، المتاحؼ ، المنتزىات العمكمية عمييا ، كمف بيف ىده الخدمات 

 2....الخ 

 نما تمتد إلى الأجياؿ القادمة مثؿ  : لا خدمات رأسمالية مكمفة تقتصر منفعتيا عمى الجيؿ الحالي كا 

 بناء المدارس ، كالمستشفيات ، كالجامعات .

                                                 
 .166 -164، ص  ELGE ،1997، منشورات  مبادئ الإدارة العامةعبد الحميد، محمود النعيمي،  -1
 . 63-62، ص ص2001الدار الجامعية، الإسكندرية،  – التنمية المحلية –التمويل المحلي عبد الدطلب عبد الحميد،  -2
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 :العمكمية كالتالينكع مف الخدمات ىدا  أدارجحسب ىدا التقسيـ فيمكف 

 ة أساسا بالدكر التقميدم لمدكلة كذلؾ كىي خدمات مرتبط :خدمات عمومية مرتبطة بسياسة الدولة

 .الدفاع الكطني، المالية العمكمية ،الأمف ،في مجاؿ العدالة

 كىي الخدمات التي تشمؿ التعميـ، الصحة  :لثقافيوا ات عمومية ذات الطابع الاجتماعيخدم

 .كالمساعدات الاجتماعية

 دكر الدكلة مع التطكر الممحكظ لظيرت ىذه الخدمة  :عمومية ذات طابع اقتصادي وتجاري خدمات

، ياجاتيـ الأساسية في ميداف النقؿفي مجاؿ احتفي الحياة الاقتصادية، كفي تحقيؽ رفاىية الأفراد 

    .صالاتالات

 : مبادئ الخدمة العمومية الثالث المطمب

 لكي يرقي نشاط الخدمة العمكمية يتطمب خضكعو لممبادئ المكضكعية كىي :

 مضمكف ىذا المبدأ ىك انو ينبغي إف يحصؿ جميع أفراد المجتمع دكف استثناء،  :مبدأ المساواة

تاحتيا لجميع أفراد  أم أف ىذا المبدأ يحيد الخدمة العمكمية كيتضمف ضركرة تكفيرىا دكف عكائؽ ، كا 

 المجتمع دكف استثناء كبصكرة عادلة.

 بصكرة مؤسسة كبدكف  يعني ىذا المبدأ ضماف استمرارية  الخدمة العمكمية :مبدأ الاستمرارية

 1انقطاع كميما كانت الظركؼ ، كىذا المبدأ يثير قضية في نظر المستفيديف في الخدمات العمكمية.

  : ضركرة امتثاؿ الخدمة العمكمية  إذ يرعي ىذا المبدأ ،بدأ الملائمة كيسمي أيضا بممبدأ التكيف

 لمتطكرات  الحاصمة  في الحاجات الجماعية  كفي المصمحة العمكمية .

  :بتحقيؽ المصمحة يعني أف يشتغؿ مقدمك الخدمة العمكميةمبدأ الأحادية 

                                                 
، أطروحة مقدمة لنيل التسويق في المؤسسات الخدمات العمومية : دراسة حالة المؤسسات الصحية بالجزائر العاصمة براينيس ،عبد القادر  -1

 .121، ص 2007شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية ، جامعة الجزائر ، 
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 العمكمية دكف  أية اعتبارات أخرم .

 : 1.الخدمات العمكمية دكف مقابؿقديـ يعني ت مبدأ المجانية  

 خصائص الخدمة العمومية :المطمب الرابع: 

تنكعت الخدمة العمكمية بيف ذك طابع إدارم ، كبيف دك طابع صناعي كتجارم  ككؿ ىذا التنكع 

 ينصب لمصمحة الخدمة العمكمية كتظير ىذه الخصائص فيما يمي:

العمكمية المصمحة  الإطار، فيي تتفاعؿ مع التحكلات الاجتماعية كتشكؿ تعتبر مفيكـ متغير 

 .أنكاعثلاثة  إلىيمكف تقسيـ المصمحة العمكمية  الأساسكعمى ىدا  ،يحدد مشركعية الدكلة الذم

ط المتصؿ بكظائؼ الدكلة المصمحة العمكمية الكطنية: تتحقؽ ىذه المصمحة العمكمية عند ممارسة النشا

كما أف بعض الأنشطة تحقؽ المصمحة  ،الداخمي كالخارجيالنشاط الدبمكماسي، كالأمف ، كالأساسية

د ، كىي الأنشطة التي تشبع الحاجات الأساسية للإفرافي إطار الدكلة الأساسية لمدكلة الكطنية كلا تدخؿ

 .كخدمات البريد كتكزيع الكيرباء

تتطابؽ مع المصمحة الكطنية إلا أف السمطة المصمحة العمكمية الإرادية: كىي المصمحة العمكمية التي 

 .ادتيا الصريحة كتسعي إلى تحقيقياالعمكمية تعتبرىا مصمحة عمكمية بإر 

، حيث ة بالميداف الاقتصادم كالاجتماعيترتبط ىذه المصمحة العمكمي المصمحة العمكمية المستحدثة:

، إلا أف الأزمات كف الخاصاف حكرا عمى أشخاص القانكانت ممارسة النشاط المرتبط بيذا الميد

الاجتماعية أدت إلى ظيكر مصالح عمكمية جديدة مف اجؿ الحفاظ عمى الحرية ة  ك الاقتصادي

 2الاقتصادية.

 
 

                                                 
 . 30صمرجع سبق ذكره ،الدرسي السيد حجازي ، -1
 . 28، ص 2009، منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت، 1، طخصة المرافق العامةطرق خصمروان محي الدين القطب،  -2
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 خلاصة الفصل 

مف خلاؿ ىدا الفصؿ يظير لنا التطكر الذم عرفتو الإدارة الالكتركنية كمدم أىميتيا  بنسبة لممؤسسات  

ؼ كمكاكبة لمجتمعات الالتحاؽ بالركب تجنبا لاحتمالات العزلة كالتخمبا مما أدل في ىده الفترات الأخيرة،

، كالتنافس في تقديـ السمع كالخدمات، خاصة عندما بدأت الإدارة الالكتركنية عصر السرعة كالمعمكمات

كثقافة ، كدلؾ مف اجؿ خمؽ بيئة ، كفؽ لمعايير الدقة، السيكلة، كالكفاءةتيتـ بقطاع الخدمات العمكمية

، تيدؼ إلى تحسيف المستمر في الخدمات العامة ، كتخفيض مف تكاليؼ كربح ية حديثةإدارية الالكتركن

الكقت، كدلؾ مف خلاؿ إشراؾ المكاطنيف " الزبائف " في معاملات المؤسسة كالحصكؿ عمييا كفؽ 

فؽ مع الخدمات العامة تسييلات الجديدة مف اجؿ مكاصمة سيركرة العمؿ  كفؽ تكنكلكجيا الحديثة بما يكا

 لممكاطنيف.



 

 

 الفصل الثاني

عمى الخدمة  وأثرهاتطبيقات الإدارة الالكترونية 

 العمومية في الجزائر
 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انثانٌ           تطثَقاخ الإدارج الإنكترونَح وأثرها عهي انخذمح انعمومَح فٌ انجسائرانفصم 

 

16 

 

  :تمهيد

باتت المؤسسة الحديثة تيتـ بمكاكبة تكنكلكجيا المعمكمات كالاستفادة مف تقنياتيا الحديثة كيظير        

، حيث تعد جكدة كالارتقاء بخدماتيانمكذج الإدارة الالكتركنية لتحسيف أدائيا  ىدا جميا في تبني تطبيؽ

كنية لتمبية غرض ، كلقد جاءت الإدارة الالكتر كمية مطمبا أساسيا لدل المكاطنيفككفاءة الخدمات العم

 .حاجات المكاطنيف

ات التي تسعي إلى كبالحديث عف المؤسسات فاف مؤسسة بريد الجزائر كرقمة مف بيف أىـ القطاع      

، حيث شيدت ىده الأخيرة تغيرات ككؿ، بما يكافؽ البيئة العصرية تقديـ متطمبات المكاطنيف كالمجتمع

صلاحات كثير  عادة نظر في نمط عمميا ة،كا  ، بيدؼ تعزيز كتقريب لإعادة بناء ىيكمتيا كتطكيرىا، كا 

 .مكاطف كعصرنو الخدمات المقدمة لوالإدارة مف ال

ىدا الفصؿ ابرز العلاقة بيف الإدارة الالكتركنية كالخدمة العمكمية في المبحث الأكؿ كسنتناكؿ في 

 ،كنمكذج التطبيقي لدكلة الجزائرية مف خلاؿ مؤسسة بريد الجزائر بكرقمة في المبحث الثاني .
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 وأثرها عمى الخدمة العمومية في الجزائر : تكنولوجيا المعموماتالمبحث الأول

قطاع الاتصالات في الفترة القصيرة تحكلا حاسما بفضؿ التطكرات التكنكلكجية التي يقكـ عمييا شيد       

حيث أصبح يشكؿ البنية التحتية لما يعرؼ اليكـ باقتصاد المعرفة،  الذم يعتمد عمى المعمكمة كطرؽ 

تبارىا نقطة القكة إيصاليا في اقصر كقت كبأقؿ تكمفة، كلقد أصبحت شغؿ الشاغؿ لأم مؤسسة باع

 كالتميز في عصر سمتو الأساسية ىي المعمكماتية.

   الاتصال في تحسين الخدمة العامة المعمومات و مطمب الأول: دور تكنولوجيا ال

، بغية الأساليب التطكير الإدارم الحديثتمثؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ حمقة جديدة ضمف       

بالأنشطة  كالمياـ  زيادة مردكدية  الخدمة العمكمية  كتحسيف أنشطة  المؤسسات العمكمية  التي تضطمع 

 .الخدمية

 اثر تطبيق تكنولوجيا المعمومات في فعالية منظمات الخدمة العمومية  -0

مجاؿ  لكتركنية فيلقد أصبح استخداـ التكنكلكجيا الحديثة  مف كسائؿ  اتصالات  كشبكات الا

مقارنة بتسميـ  الخدمة ، يحقؽ مزايا عديدة ، إذ تحقؽ درجة عالية مف الراحة كالملائمة  الخدمات العامة

لخدمات  كالحصكؿ عمييا  ، كأداء  امع تسجيؿ السرعة في انجاز المياـ، أك الاتصاؿ المباشر كجيا لكجو

الأخطاء في أداء  ، كقمة نسبةديةكالسير عمى إشباع  رغبة المكاطف، كما تؤدم إلى محدك  ،أك طمبيا

ختصار الكقت لصالح ، تكفير كاي تميز الأنشطة الالكتركنية، بسبب  الدقة المتناىية  التكتسميـ الخدمة

، مف خلاؿ تكفير تكنكلكجيا  بشكؿ ينيي مشاكؿ التعقيد الإدارم، كالمرض البيركقراطي، طالبي  الخدمة

،  كالتي يمكف نشرىا لمعالجة  مشكلات مف أدكات  المعالجة  ة  متكاممةالمعمكمات  كالاتصالات  قاعد

 .التقميدية  بطرؽ ابتكاريوالتنمية 
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الذم ، ك مف المكاطنيف، كالزبائف، كالشركاء إف التكجو لمخدمات العامة الالكتركنية، كجعميا بالقرب

قامة ركابط  سيمكف الإدارة الالكتركنية لمحكـ مف تسييؿ تكصيؿ الخدمات بشكؿ أفضؿ لممستخدـ، كا 

 .الحككمية إدارة أكثر كفاءة كالتزاما لممشركعات تجارية، ككذلؾ تكفيرالاقتصادية محسنة مع المشركعات 

، الأقؿ نمك في مجاؿ التكنكلكجيا كمف الأمثمة  التي أحدثت  نجاحا في ىذا المجاؿ بالنطاقات

، حيث تدار بالكمبيكتر  المعمكمات كشاؾ  المقامة  كسط  المجتمعاتنجد دكلة اليند  أيف تتكاجد  الأ

، كبيذا تعمؿ المناطؽ الريفية ،  التي يحتاجيا  المكاطنكف  فيلأساسية، كعمميات التكثيؽ كالاستماراتا

   1كما تعمؿ عمى تكسيع نطاؽ تقديـ الخدمات. عمى تكفير كقت المكاطنيف

ي تحقيؽ  تطكير النكعي  عمى فلا يمكف إغفاؿ الدكر الريادم لتكنكلكجيا المعمكمات  كالاتصاؿ ف

ج القائمة  في صكرتيا التقميدية، حيث تعد  ، كتقديـ بديؿ لمنماذكم  مؤسسات الخدمة  العمكميةمست

اد  داخؿ مؤسسات الخدمة آلية  لمتغير التنظيمي  إذ بإمكانيا  تغيير طريقة  عمؿ الأفر التقنية الحديثة 

 2.العمكمية

 : يةفي تحسين الخدمة العموم وآفاقهاالإدارة الالكترونية  -2

، داـ  نتاج  الثكرة  التكنكلكجيةلقد جاء مصطمح الحككمة  الالكتركنية  لمدلالة  عمى استخ

، كتعزيز دكرىا في تحقيؽ الأىداؼ ،يات الأداء  في الأجيزة الحككمية، كرفع كفاءتيالتحسيف  مستك 

، في تكسيع  قاعدة  رافؽ لياـ التقني  الم، كتزايد  التقدؾ  الاستفادة مف تراكـ  المعرفةكيشمؿ دل

، عبر طرؽ  لخدمة، كتحسيف أساليب تقديميا، مف حيث  كفرة  ىذه اةديف  مف الخدمة العمكمييالمستف

                                                 
1 - " UNDP Public Administration Reform", http://www.und p.org/governance/public.htm تاريخ .

  15-04-2015الاطلاع  
، ) ترجمة  عبد الرحمن بن احمد ىيجان ( ، معهد الإدارة  العامة  للبحوث ،  مةإدارة الجودة  الكلية في الحكو ستيفن ، كوىين ،رونالد ،براند ، - 2

 .  103ص 1997الدملكة العربية السعودية ، 
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كماؿ  تمكف مف الاطلاع عمى الخدمة، الكتركنية، ديف  يكجميكر المستفالتبادؿ  بيف الدكائر الحككمية  كا 

 مف خدماتيا.

خاصة  مع ظيكر الشبكة  ، الحككمية  عمى أنظمة المعمكمات اعتماد المؤسسات إذ مع  ازدياد 

، أصبحت الدكائر الحككمية كني عمى مستكمالالكتر  خدمات المكاقع الالكتركنية، كالبريد يكر، كظالانترنت

المبرمجة   في أنظمة الحاسكبالمكقع، الذم  يخزف الطمبات  تتـ مف خلاؿ ك المكاطفخدمة الزبكف أ

 .، الذم  أصبح  بعيدا تماما  عف العممية الإجرائية  المباشرة سبقا  لقبكؿ الطمبم

د  مبدأ عمؿ مراكز خدمة المكاطف،  الذم ، يدفع  إلى ضركرة اعتماإف تحسيف الخدمة العمكمية

بعة  المكاطف  متا ، تستطيع بالنيابة عمىالاتصاؿ  بكافة  إدارات  الدكلةمراكز قادرة عمى يبنى عمى كجكد 

ث لا يضطر  المكاطف  ، حيأكثر مف إدارة  كاحدة كافة معاملاتو، بما في تمؾ  المعاملات  التي تتـ عبر

 1.ارة إلى أخرم لمتابعة  معاملاتومف إدإلى انتقاؿ 

في تحقيؽ  تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في تحسيف الخدمة العمكمية يرتكز كيمكف القكؿ أف اثر

 : العناصر التالية

 ، كمختمؼمشاريع الخدمة العمكمية  مرد كديةحيث  يتعمؽ الأمر بمدل   :الخدمة العمومية مرد ودية -أ

ت  ، كماىي فكائد  تطبيؽ ىذا النمكذج  مف الخدمامكاطنيفلمفي إعادة  ترتيب الخدمة المقدمة  اإسياماتي

كثقتو   ،لمكاطفة تـ الكصكؿ إلى كسب رضا احقيق كىؿ ككمي،الح البيركقراطي عمى كاقع الجياز

 .بمؤسسات  الخدمة  العامة

مف خلاؿ  عبر الخط دكف  الانتقاؿ، كالتكاصؿ لمخدمة  مف خلاؿ الاتصاؿتقميص تكاليف الخدمة:  -ب

  .، الناتج  عف  التنقؿ الالكتركني  بيف بكابات  الخدمة  العمكميةالنكافذ  يتيح  تخفيض  التكاليؼ

                                                 
 .1، ص2006سوريا ،شام الدولي الثالث للمعلوماتية ،مؤتدر  ال، تطبيقات الحكومة  الالكترونية  في مراكز خدمة المواطن ني ،يلبان قط - 1
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 استخداـ تقنية الشباؾ الكحيد للأنشطة الإداريةعمى  مديعتحيث : الاستجابة واحترام المواعيد سرعة -ت

 .المتماثمة، كىذا لربح الكقت، كدفع الإدارة لمقياـ بالالتزامات مع تحقيؽ سرعة الاستجابة لمخدمة دكف تأخر

از الأعماؿ  كفؽ مقاييس  ج، إلى انذج الإدارة الالكتركنية لمخدمات: تشير الدقة كفؽ نمك الدقة  -ث

  ، كيمنعبشكؿ  يحد مف الأخطاء الإدارية ،ف خلاؿ أنظمة معالجة  معمكماتيةم مضبكطة، تحدد

 .التجاكزات أثناء  تقديـ الخدمة

كامؿ  في بشكؿ   معمكماتالانطلاقا مف تكظيؼ تكنكلكجيا :  سهولة المحاسبة  ووضوح الخدمة  -ج

، مف ؿ جزئيات تمؾ المياـ  كالأنشطةذلؾ  إلى إمكانية  المحاسبة  عمى ك، يؤدم  أداء  الخدمة العمكمية

 ، كلا  فرصة المعاملات الالكتركني  لكؿ مراحؿ الخدمة، إذ لا مجاؿ لإخفاء رخلاؿ  كجكد النش

 .تصبح  عامة  مادامت الخدمة  عامة، فالمصمحة  للاستئثار بخدمة  جيات دكف أخرم

، مات  العامة كالمكاطنيفيؤدم إلى بناء الثقة  بيف المنظحك الخدمات العامة الالكتركنية ف انتقاؿ  نإ      

ؾ تكفير  الجيد ، فيتـ  بذلنجاز كتقديـ الخدمات  بشكؿ مباشركمف ثـ  الكصكؿ إلى السرعة  في ا

 1.كالكقت كالتكمفة

" كليذا  تعطي مبادرات التحكؿ  كمختمؼ العراقيؿ  البيركقراطيةدم  إلى حؿ مشاكؿ الطابكر، كىذا ما يؤ  

، أكثر  مف م مباشرة  كفؽ مبدأ  العميؿ أكلاالالكتركني  أكلكية بالغة  لتقديـ خدماتيا  لممكاطف  العاد

 الاىتماـ بالخدمات  التي تقدـ  لقطاع الأعماؿ .

رقابة  شاكؿ المعمميات تشغيؿ البيانات إلى اختفاء بعض  كلقد أدم كجكد الحاسب كاستخداماتو في 

، حيث  أصبحت مف المزايا  تماـ  كبير في الأنظمة  اليدكية ، التي كانت  تحكز عمى اىالداخمية  اليامة 

،  مقارنة  بالعنصر البشرم (Consistenc)الحافز ، تمؾ  الحاسبات  ىي تحقيؽ الدقة التي تقدميا 

                                                 
1 - " For the second year in a row : use…ranks ,1 in the arab counries e gov . applications" , e All 
, Dubai , Issue N° 2 , dec 2003 , p02. All , Dubai , Issue N° 2 , dec 2003 , p02. 
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، فالآلة  صماء ليس لدييا أم إحساس  الثبات  كالذم يعني  تنفيذ تعميمات  البرنامج  في جميع الأحكاؿ

 1يكجد لمحاسب  مصمحة شخصية. (Motivation)كما لا الاختلاس ، أككي تقكـ بالسرقة  

 الخدمات العامة ت وظائف الإدارة الالكترونية عمىانعكاسا: لمطمب الثانيا

كالمكاطف ، مف خلاؿ استخداـ تعتبر الإدارة الالكتركنية بديؿ عصرم يعيد نظر في العلاقة بيف المؤسسة 

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ) تقنيات الحديثة (، حيث تركز عمى خدمة المكاطف كجعمو مف 

أكلكياتيا باعتباره ىك أساس كمحرؾ ىذه الخدمة ، كانطلاقا مف التغير الحاصؿ فأننا سنعرض الكظائؼ  

 التي جاءت بيا الإدارة الالكتركنية :

: تعتبر الخطط الطكيمة كالمتكسطة الأجؿ جكىر عممية التخطيط كالتي مف خلاليا كترونيالتخطيط الال -

تتحقؽ أىداؼ أم مؤسسة حيث تتـ ترجمة الخطط إلى برامج زمنية لأداء الأعماؿ بالتفصيؿ كعادة ما 

  2لمدكلة.الإدارات العمكمية بكضع خطط سنكية لأداء أعماليا ترتبط بالميزانية العمكمية تقكـ 

أما فيما يخص التخطيط الالكتركني فالخطط مرنة كمتغيرة  بصكرة ديناميكية  كمستمرة تعتمد عمى التدفؽ 

، كلا يقتصر التخطيط الالكتركني عمى عمكمات عف بيئة الإدارة العمكميةكـ ىائؿ مف المعمكمات مف الم

عمؿ نظرا لمعرفتيـ بالمكاقؼ ، بؿ يتـ إشراؾ كافة المكظفيف في كضع الخطط كالبرامج لمارة  العمياالإد

لات التي تكجييـ في أداء ، المؤسسات( كالمشكرة العمكمية بمدارييا )المكاطنيفالفعمية في علاقة الإدا

 ، لذلؾ تتكجو الإدارة العمكمية إلى التخطيط  الأفقي بدلا مف الاتجاه التقميدم السائد باف يتـأعماليـ

 التخطيط  مف الأعمى إلى الأسفؿ. 

التي تكمؼ بيا الإدارة  : فيتميز بالمركنة كمتغير تبعا لطبيعة المياـ كالأنشطةنظيم الالكترونيالت -

، كتحؿ فرؽ اخؿ الإدارة العمكمية  أك خارجيا، كيعتمد عمى الاتصالات المتشابكة  المفتكحة  دالعمكمية

                                                 
 . 289، 288، ص  2008الإسكندرية ،، ،دار الفتح للتجليد الفنيالإدارة الالكترونية للموارد عبد الفتاح حافظ ، محمد  -1

 .103،  ص 2009القاىرة ،منشورات الدنظمة العربة للتنمية الإدارية ،، الحكومة الالكترونية : مدخل إداري متكاملإيمان عبد المحسن زكي ، - 2
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التنظيمي لتحؿ محميا مراكز ، كتنتقؿ المركزية مف قمة الييكؿ محؿ التقسيمات التنظيمية الجامدةالعمؿ 

متشابكة بدلا مف ، كبذلؾ تتحكؿ اليياكؿ التنظيمية  إلى ىياكؿ  المتعددة كفقا لمبدأ اللامركزية السمطة

 . اليياكؿ اليرمية

في حاجة إلى الرجكع إلى  ليسنطاؽ الخدمة العمكمية  فالمكظؼ الذم يعمؿ في :القيادة الالكترونية -

نما يرجع إلىالرؤساء كني ىك قائد معرفي . لذا فالقائد الالكتر ة البيانات المكجكدة في جية عمموقاعد ، كا 

، كيدير يح الفرص أماـ المكظفيف للابتكار، كيكافئ الأداء المتميز، كيتيقدـ استشارات، كيحؿ المشكلات

 .دارة  كينمي الكلاء لدل المكظفيف، كيشجع فرؽ العمؿ ذاتية الإؿ أف يدير الآخريفذاتو قب

تكفر النظـ الالكتركنية الاتصالات السريعة المتشابكة معمكمات ىائمة عف الأداء : الرقابة الالكترونية -

 .ثيا كتصبح الرقابة فكريةكقت حدك ة الرقابة في تصحيح الانحرافات كالاني مما يزيد ذلؾ مف فعاليالفعمي 

ؾ لمحفاظ عمى امف ، كذلكنيةالرقابة عمى النظـ الالكتر  كخاصةيث تككف الرقابة داخمية كخارجية ح

، كيتطمب نجاح الرقابة عمى النتائج  كليس عمى المدخلات ، كترتكز الرقابة الالكتركنية المعمكمات فييا

الالكتركنية  نكعا مف الالتزاـ الذاتي لدل المكظفيف كتتحكؿ الرقابة إلى رقابة ذاتية بدافع مف الالتزاـ كليس 

 الخكؼ.

تعرؼ الخدمة عمى أنيا " تقديـ خدمة عبر كسائؿ كشبكات الكتركنية  :الخدمات الالكترونية  -

" كبفضؿ شبكة الانترنت أصبح بإمكاف المؤسسات كالأفراد بخدمات أعماؿ مبتكرة باستخداـ   كالأنترنت

1لأداء الأعماؿ بطريقة مثمى لخدمة العملاء كرعايتيـ.
(Gateway)بؿ تحكلت إلى بكابة  تقديـ  الشبكة ،

الخدمة الالكتركنية كتسميميا : تعد عممية تقديـ  الخدمة الالكتركنية كتسميميا مف عناصر تحقيؽ الميزة 

التنافسية كالأساس المرتكز عميو في مجاؿ القيمة المضافة ، حيث تشمؿ التعريؼ بكيفية تقديـ الخدمة 

لحقيقي ، السرعة كالاعتيادية أثناء التسميـ الخدمة في الكقت اكفاءةلممستفيد كالاىـ مف ذلؾ ال الالكتركنية

                                                 
 .64، ص2004، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاىرة ، الخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيقبشير عباس العلاق ،  -1
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، كىنا تتحقؽ حالة الرضا المنشكد لدل ىؤلاء المستفيديف مف الخدمة الالكتركنية بما يفكؽ تكقعات المستفيد

  1، كالتي تحمؿ بالإضافة.العاليةاللائقة  كالسريعة  كذات الثقة  

-eة عف مدخؿ مكحد لمجمكعة كبيرة  مف الخدمات الالكتركنية عبار ىي : البوابة الالكترونية -

Gateway لخدمة أك اليادفة التي تشترؾ في نطاؽ قطاعي محدد،  البكابة الالكتركني أك لتطبيقات

، بتجميع المحتكم  مف مصادر مختمفة، كىي أيضا الحؿ الذم يسمح الجميكر مف طبيعة  متشابية

جيات الفاعمة المسئكلة عف تكفير كتحديث البيانات كالمعمكمات عمى كينطكم عمى التكاصؿ الفعاؿ بيف 

 2أساس إقميمي كاسع يستند  عمى منطؽ المشاركة كالتكاصؿ.

لجيات الإدارية فمف خلاؿ البكابة الالكتركنية  يستطيع المكاطنكف كالمقيمكف كمنظمات الأعماؿ كا      

، حيث تعتبر لتعاملات بيا بسرعة ككفاءة عاليةا ، الكصكؿ إلى الإدارة ، كتنفيذلآخرم مف أم مكاف

 3المكاطف.غني عنو بالنسبة لأم مدار سكء المؤسسة أك  البكابة الالكتركنية  عنصرا أساسيا لا
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 وفق نظام الإدارة الالكترونية أساسيات انجاز الخدمات العمومية : المطمب الثالث

 فتفرض  تقديـ خدماتيا بشكؿ الكتركني لفائدة المستفيديأصبحت الإدارة الالكتركنية كاقعا مممكسا 

مف مكظفيف كمكاطنيف كفؽ العديد مف الإجراءات كالتقنيات ، كىذا لضماف تقديـ خدمات أفضؿ لممصمحة 

 العامة ككسب رضا الجميع .

 :ارة العموميةالإدارة العمومية ومبادئ سير الإد -0

يمكف أف تدار أعماؿ الإدارات العمكمية عف طريؽ نظاـ الإدارة الالكتركنية  بدلا مف إدارتيا 

، كذلؾ مع بطء في الانجاز، كزيادة النفقات، كمشكلات في الأداءبالطريقة التقميدية  كما تتسـ بو مف 

 .كنيمع النظاـ الالكتر  تطكر المبادئ  العامة التي تحكـ الإدارات العمكمية لمتكافؽ 

  تقديـ في كاستمرارىا العمكمية الإدارات سير دكاـ مبدأ ذلؾ كيعني: العمومية الإدارات دوام مبدأ 

 نتائج المبدأ ىذا إقرار عمى كيترتب المجتمع، في كالاضطراب الخمؿ يشب لا حتى  بانتظاـ خدماتيا

 الخدمات تقديـ أف شؾ كلا استقالاتيـ، تنظيـ ككذلؾ المكظفيف إضراب تنظيـ أك إزالة: كأىميا متعددة

 التقميؿ  شانو منيـ قميؿ بعدد أك المكظفيف جانب مف تدخؿ كدكف الالكتركنية الإدارة نظاـ كفؽ العمكمية

  1يؤكد نظاـ الإدارة الالكتركنية أكثر  مف غيره مبدأ دكاـ سير الإدارات العمكمية.الإضراب، ك  خطكرة مف

الالكتركنية الحصكؿ عمى الخدمة أك المعمكمة الرسمية التي حيث يستطيع المكاطف في الإدارة 

ساعة ، حيث يمكف لو دخكؿ إلي شبكة الانترنت في كقت  42يسعي إلييا في أم كقت يشاء عمى مدار 

اعيد فتح مكاتب الإدارة متأخر لممعرفة كالاضطلاع عمى الأمكر التي تيمو ، عكضا مف انتظار مك 

 .العمكمية

                                                 
بغداد للعلوم الاقتصادية مجلة كلية ، 23، العدد ة الالكترونية : الأبعاد النظرية واليات التطبيقالحكومد عباس حمزة الخفاجي ،سع - 1

 .13ص، 2010بغداد،،الجامعة
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 تكفرت  أماـ الإدارات العمكمية ما: يعني أف المكاطنيف متساككف م الإدارات العموميةمبدأ المساواة إما

 . كبعد إدخاؿ نظاـ الإدارة الالكتركنيةيما يتعمؽ بالاستفادة مف خدماتيا، خاصة ففييـ الشركط المطمكبة

، حني تسكب أك الكلكج إلى شبكة الانترنينبغي مساعدة أكلئؾ الديف لا يستطيعكف  استخداـ الحا

يمكنيـ الاستفادة مف  الخدمات العمكمية  التي تقدميا الإدارة الالكتركنية  كلمكاجية ىذه المشكمة يستمزـ 

 يمي : ما

: رغـ تزايد استخداـ الانترنت في الحياة اليكمية  لممكاطنيف ، فاف اغمبيـ  ة التخمف الالكترونيمواجه -

الانترنت ، حيث يقتضي نجاح نظاـ الإدارة الالكتركنية لا يممككف الحاسكب كلا يحسنكف استخداـ شبكة 

كتكصيؿ الخدمات عف طريؽ الانترنت إلى المستفيديف ، كتكفير البنية التحتية كالأجيزة الالكتركنية  

يممككف ىذه الأجيزة ، كيمكف أف يتـ ذلؾ عبر  اللازمة ، كجعميا في متناكؿ أيدم المكاطنيف الذيف لا

 كتركنية ليستطيع طالب الخدمة مف خلاليا الحصكؿ عمييا .إقامة  الأكشاؾ الال

 يعني ىذا المبدأ انو مف حؽ الإدارة العمكمية التدخؿ في مبدأ قابمية نظام الإدارات العمومية لمتغير  :

 1.، لتحقيؽ المصمحة العمكمية عمى أفضؿ كجويؿ أك تغيير القكاعد التي تحكميالتعدأم كقت 

 يعني ىذا المبدأ انو يجب تكفير للإدارات العمكمية  :الصحيح للإدارات العموميةلتشغيل مبدأ الالتزام با

، كتجاكب مع تقنيات تكنكلكجيا المعمكمات ف الاستفادة مف خدماتيا دكف مبرر، كعدـ حرماف المكاطنيف م

ت كالاتصالات المتطكرة كالذم مف شانو مكاكبة البيئة العصرية لتحقيؽ المكاطنيف مزيدا مف الخدما

، كيضمف للإدارة مزيدا مف الكفاءة في الانجاز كالاقتصاد في عمكمية المحسنة بطريقة سيمة كأدؽال

 النفقات

   

                                                 
 .84، ص  2008،  الإسكندرية،دار الجامعية الجديدة ، الحكومة الالكترونية بين النظرية والتطبيقعصام عبد الفتاح مطر ، - 1
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، كما عف طريؽ رصد أصكاتيـ بسرعة كدقة : كيظير دلؾالالكترونية وممارسة الديمقراطيةالإدارة 

كمحاضر جمساتيا ، فضلا  يستطيع المكاطنكف دخكؿ الاجتماعات العامة كالاطلاع عمى جداكؿ أعماليا

يريدكف  عف أنيا تزيد مف رضاىـ بإدارتيـ العمكمية بسبب سيكلة حصكليـ عمى الخدمات العمكمية التي

 :الحصكؿ عمييا كنذكر منيا

تاحة اكبر استطلاعات الرأي - : سيؿ نظاـ استخداـ الإدارة الالكتركنية إلى تكسيع نطاؽ تطبيؽ الحرية كا 

كالاقتناع رىـ بالرضا عف إدارتيـ العمكمية مما يشع .يف في إدارة شؤكنيـ اليكميةمكاطنقدر مف مشاركة ال

 بأعماليا.

ارة الالكتركنية يضاعؼ مف جكدتيا، إف تقديـ الخدمات العمكمية عف طريؽ الإد :الرضا بالخدمات -

يف عف إدارتيـ يتبعو رضا المكاطن ، كىذا ماأدائياانتظارىا بسرعة كيقمؿ مف تكمفتيا، كيكاد يمغي كقت 

 1العمكمية كمنحيـ ثقتيا التي ىي أساس شرعية كجكدىا.

 :لارتقاء بكفاءة  الخدمة العموميةتيسير إجراءات أعمال الإدارة الالكترونية وا -2

تتكقؼ كفاءة الخدمة العمكمية مف خلاؿ الاستخداـ الأمثؿ للإدارة الالكتركنية كعمى قدرة المكظفيف 

عمى تيسير الإجراءات الإدارية ،  مف خلاؿ إشباع حاجات المكطنيف كتكفير القائميف بتنفيذ أعماؿ 

 يمي:  تيدؼ إلى تحقيقو الإدارة الالكتركنية مف خلاؿ ما الخدمات الأساسية ، كىك ما

: لا ريب أف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات التي يشيدىا هيل المعاملات اليومية لممواطنينتس -

مكانية الاتصاؿ كالتعامؿ مف خلاؿ العالـ حاليا فتحت للإ نساف أفاقا رحبة لسرعة انتقاؿ المعمكمات كا 

لتقديـ خدماتيا بسيكلة فادة منيا في الإدارات العمكمية ، التي حرصت الدكؿ عمى الاستشبكة الانترنت

 2كيسر.

                                                 
 .196، ص 2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية ،1ط، الحكومة الالكترونية بين الواقع والطموححجازي ، عبد الفتاح بيومي  - 1
رف منشاة الدعا،الإسكندرية ، ، الحكومة الالكترونية وأثارىا على النظام القانوني للمرفق العام وأعمال موظفيوداود عبد الرزاق الباز  -2

 .192،ص  2007للنشر،
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 كحسف المكاطنيف معاملات تسييؿ  بالمكظفيف لزاما يككف الالكتركني نظاـ استخداـ ظؿ كفي

  ىذا : كيتجمي سيرىا

:  يبرز ارتباط البيركقراطية بالتعقيدات المكتبية كىي عبارة عف التغمب عمى مشكمة البيروقراطية -

كتأخر في اتخاذ ات التي يتصؼ بيا الجياز الإدارم، كالتزاـ بالقكانيف كالتعميمات المشاكؿ كالعراقيؿ كتعقيد

 .اراتالقر 

البيركقراطية إلى عرقمة الخدمات العمكمية عف السير الصحيح ليا  : أدتالبيروقراطية وتخمف الإدارة -

نيف كتعطيؿ سير ، كما ضيقت الخانؽ عمى المكاطلإدارة العمكمية في أداء خدماتياكصارت عبا عمى ا

، كالتخفيؼ مف البيركقراطية . كمع تطبيؽ الإدارة الالكتركنية ستؤدم إلى تقميصالخدمات العمكمية

لى استغناء عف الإدارات العمكمية  لخدماتيا لاف المعاملات الالكتركنية ستؤدم إالركتيف في أداء 

مف خلاؿ لكلكج إلى شبكة ، كما تؤدم إلى تسييؿ إجراءات المعاملات الإدارية المستندات الكرقية

، كبصكرة تضبط العلاقة بيف المكظفيف كالمكاطنيف مع كجكد رقابة صارمة ، فلا يكفي حصكؿ الانترنت

 1كطنيف عمى الخدمة العمكمية.الم

تغيرات الحديثة عمى الأعماؿ الإدارية كالمكظفيف : سيؤدم تطبيؽ الإدارة الالكتركنية  إلى حدكث 

تطكرات بمكاف العمؿ كبالنسبة لممكظفيف ، سيتغير نظاـ إثبات حضكرىـ كانصرافيـ كيتـ الاستغناء عف 

مكانيا البطاقة الالكتركنية كاستعماؿ السيمات  مكظؼ السجلات ، كتكقيع  الحضكر كالانصراؼ ، لتحؿ

البيكلكجية كالبصمة ، قزحية العيف ، كأصبح يمكف لممكظؼ مف تأدية كظيفتو حتى مف خارج عممو  عمى 

يطمؽ عميو "  مدار اليكـ عف طريؽ التعامؿ بالبريد الالكتركني بكاسطة جياز الحاسكب المحمكؿ كىك ما

 المكظؼ الالكتركني .

                                                 
 .354ص، 2006القاىرة ،الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،،النزاىة والشفافية والإدارة العربية ر الشيخلي وآخرون ،عبد القاد -1
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ات العمكمية شاممة أكضح مظير لمرقي الإدارم أف تبدك الخدم الارتقاء بكفاءة الإدارات العمومية : -أ

، كاف استمزـ ذلؾ حدكث تغيير جدرم في آليات تقديـ الإدارات العمكمية لخدماتيا بشكؿ كمحكمة الأداء

فرزتو مف ضركرة ، كما أتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات يتماشي مع التطكرات السريعة في مجاؿ

التنسيؽ كالتكامؿ بيف الإدارات العمكمية  في تقديـ الخدمات كالشفافية في الأداء عمى نحك يحمي 

  :يمي المعمكمات كالبيانات الشخصية في الكقت نفسو كيزداد ذلؾ مف خلاؿ ما

قة ىك حصكؿ المكاطف عمى خدمة سريعة كدقي :لال التكامل بين الجهات الإداريةالارتقاء من خ -ب

يؿ رضاه ككسب ثقتو ، لنر المكاطف المحكر الرئيسي لمخدمة، كاعتبااس تكجو نحك الإدارة الالكتركنيةأس

. كسكؼ تؤدم تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات إلى تغير نظرة الإدارات العمكمية إلى كتحقيؽ رغباتو

 1.ى " زبكف " بدلا مف مستفيدالمتعامؿ معيا ليتحكؿ إل

، العمكمية كتحسيف مستكاىاالإدارة الالكتركنية تعد فرصة للارتقاء بأداء الخدمات كبالتالي فاف 

بتقميؿ مف نسبة الأخطاء كالإىماؿ الناشئ عف الكـ اليائؿ مف الكثائؽ كالممفات ، ككسب ثقة المكاطنيف 

كلة يسر مف خلاؿ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في تقديـ الخدمات المطمكبة لممكاطنيف بسي

كبشكؿ يؤدم إلى الارتقاء في أداء خدماتيا  بأسمكب متطكر ، بما يشعر المكاطف بالرضا عف الخدمات 

التي يطمبيا ، كحصكلو عمى الخدمات بسرعة كمركنة في الإجراءات ، ذات جكدة ككفاءة عالية  كزيادة 

 الثقة في كسائؿ التعامؿ مع الإدارة الالكتركنية .   

 

 

 

 
                                                 

 .214، ص مرجع سبق ذكرهداود عبد الرزاق الباز ، -1



 انثانٌ           تطثَقاخ الإدارج الإنكترونَح وأثرها عهي انخذمح انعمومَح فٌ انجسائرانفصم 

 

11 

 

 في الجزائرني: الإدارة الالكترونية وأثرها عمى الخدمة العمومية المبحث الثا

لقد أسيمت تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات إسياما كبيرا في القضاء عمى معاناة المكاطنيف في 

مكاطنييا طمب الخدمات كالحصكؿ عمييا كىذا بفضؿ التطكر التكنكلكجي الذم سخرتو الحككمات لخدمة 

كطنية شاممة  استراتيجية" بمثابة  4111، كيندرج برنامج " الجزائر الالكتركنية كالجكدةبالدقة كالسرعة 

 كمتكاممة لتأطير كتفعيؿ السياسة الكطنية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات .

 : مجتمع المعمومات في الجزائر المطمب الأول

د ضركرات الانفتاح عمى يتـ بناء مجتمع المعمكمات كفؽ منطؽ التحكؿ الالكتركني أصبح اح

تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في الحياة اليكمية لممكاطنيف ، كفي ظؿ الاعتماد عمى التكنكلكجيا 

، كاعتبارىا المنطؽ الأساسي الذم يشغؿ قضايا التنمية ، كتماشيا مع ىذا أكلت الجزائر اىتماما أساسيا 

التي جاء بيا الاتحاد الدكلي للاتصالات بمكجب القرار رقـ يدعك إلى تعزيز القدرات كالمساعدة تقنية ، 

، كضمف ىذا الإطار ركزت مطالب الجزائر في المنتدل العالمي لسياسات الاتصالات  4114عاـ  114

، التي ىي بأمس  يةعمى ضركرة نقؿ المعرفة  كالخبرة لصالح البمداف النام 4117بالجزائر في افريؿ 

، كما التزمت بمبادرة ، كخطة جنيؼ إقامة مجتمع  معمكمات عالمي شامؿيدؼ الحاجة لتحسيف مستكاىا ب

 .ج عمؿ تكنس بشاف مجتمع المعمكماتكبرنام

، ىدفيا البحث عف أفاؽ تنمية كضع لجنة قيادة مجتمع المعمكمات كبالتالي سعت الجزائر إلى

المجاؿ لمتأكيد عمى العمؿ  التكنكلكجيا في الجزائر ، كالتي تتككف مف مختمؼ القكم المؤثرة في ىذا

 1المشترؾ ، بما يخدـ أىداؼ السياسة  الكطنية.

                                                 
مذكرة ماجستير، قسم العلوم ، الثالثعلاقة الانترنت كتكنولوجيا حديثة للاتصال والمعلومات بالتنمية في دول العالم حفيظة ، بومايلة ، -1

 .181،  2003سياسية وإدارية ،الجزائر ، السياسية ، فرع تنظيمات
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أما دخكؿ الجزائر إلى مرحمة مجتمع المعمكمات يمكف القكؿ أف الجزائر كلجت إليو مند سنة 

مند السبعينيات في مجاؿ استعماؿ تقنيات الإعلاـ   استراتيجية، بالإضافة إلى أنيا كانت تمتمؾ 1777

مف خلاؿ امتلاكيا أمانة كطنية للإعلاـ إلي ، بما يؤكد الدخكؿ الفكرم ، كالاستراتيجي في كالاتصاؿ، 

يدؿ عمى أف  ة كبيرة ، كىك مايتمت عممية تحسيس 4114ك 4111ك4111ع المعمكمات ، ففي سنة مجتم

لـ تتأخر في إدخاؿ ، كاستعماؿ  (DSL)4114،4111الجزائر  كتقنية  جديدة عرفيا العالـ في سنتيف 

  .نظاـ

 ،التي كانت معظميا تجارية محضة حيث عرفت ىذه العممية  في الجزائر بعض الصعكبات       

 .ىك جديد في ىذا المكضكع لكؿ ما فالتحسي ، كعممية التكعية إلىبالإضافة 

في  امج أسرتؾ كفي ىذا الصدد يمثؿ برن (OSRATIC)الأكؿ كالثاني احد المخططات الميمة  

مجاؿ تنمية مجتمع المعمكمات في الجزائر ، كتعميـ المعمكماتية بيف أكساط المجتمع ، كبالرغـ مف مركر 

فترة زمنية  عمى كجكد ىذا البرنامج " أسرتؾ " إلا أف ىناؾ إشكالات تعكؽ مف تحقيقو للأىداؼ المرجكة ، 

لبنكؾ ، الأمر الذم يدعك إلى إعادة النظر في كالتي تتمثؿ في غياب التمكيؿ ليذا البرنامج مف قيؿ ا

 البرنامج  بشكؿ يتيح الاستفادة القصكل ، كالحصكؿ الميسر عمى الحكاسيب .

كيرم كزير البريد كتكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ " حميد بصالح " باف مجتمع المعمكمات يتمثؿ أساسا 

لات ، كربط كؿ المكاطنيف بشبكة الانترنت ، في تعميـ استعماؿ تكنكلكجيا إعلاـ كاتصاؿ في كؿ المجا

كىك ما يتطمب إعداد عدة محاكر مرتبطة فيما بينيا ، بما في ذلؾ الإدارة الكتركنية التي تيدؼ إلى تكجو 

نحك تحسيف أداء الإدارة ، كتقريبيا مف المكاطنيف ، كتسييؿ عممية تقديـ الخدمات ليـ ، إضافة إلى 

دؼ إلى تمكيف التلاميذ عمى مستكم المدارس ، كالربط بخط الانترنت ذات التعميـ الالكتركني الذم يي
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، إضافة إلى الصحة الالكتركنية التي تمكف المستشفيات التي لا تتكفر لدييا كؿ تخصصات التدفؽ العالي

 1، كبأقؿ تكمفة.ة منيا عبر اتصاؿ بشبكة الانترنتكالاستفاد

 الإدارات العمومية بالجزائر: تحولات الالكترونية في المطمب الثاني

، كترقية مات داخؿ الإدارات العمكميةيتطمب تحسيف الخدمات العامة الرفع مف مستكم تقديـ الخد

التعاملات بيف الأجيزة العمكمية كالمكاطنيف ، كبحثا عف تحقيؽ ىذه الأىداؼ سعت الجزائر إلى تبني 

، زارتاط ما بيف المؤسسات ، كما بيف الك ب"مشركع الحككمة الالكتركنية " الذم يشمؿ كضع شبكات ر 

، باستعماؿ الكسائؿ مح بالتكاصؿ مع الييئات العمكميةيككف بمثابة البكابة الرقمية الحككمية التي ستس

، لتحكؿ لمخدمة العامة الالكتركنيةالتكنكلكجية  المتطكرة كضمف مبادرة التحكؿ الرقمي ككفقا لمخططات ا

 اليادفة إلى تحقيؽ ىذا التكجو .عرفت الجزائر بعض المخططات 

 :تجارب جزائرية لقطاع تكنولوجيا المعمومات -

، كشرعت في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات أدركت الجزائر أىمية الاستثمار في مجاؿ قطاع

العمؿ في تجييز بنية تحتية الضركرية ، حيث أف جميع المشاريع في مجاؿ المعمكماتية تدخؿ في إطار 

الكطنية لتعميـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كالعمؿ عمى تييئة الظركؼ اللازمة لنجاح  السياسة

 .لقطاع سنذكر أىـ تجارب الجزائريةكنيكض بيذا ا

: يرجع إنشاء ىذه الككالة الفضائية إلى شير جانفي  الوكالة الفضائية والقمر الصناعي الجزائري -1

إطلاؽ القمر ،كىك  4114الجزائرية التي شيدت في نكفمبر سنة  ، كتعرؼ باسـ الككالة الفضائية 4114

دعـ حركة  ، ككضعو في مسار1السات (  ALSSAT) امج كطني ىاـ، كمركزم فييمثؿ إسياـ كبرن ما

 التنمية كالتكنكلكجيا كالتطكير.

                                                 
 .130،صمرجع سبق ذكره ،عشور عبد الكريم  - 1
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للاتصالات  ، ك تكفير الفرص الكاممةشيا مع ضركرة التطكير التكنكلكجي: تما جهود شركة سونمغاز -4

، بما يتماشى العامة، كتكسيع كتسييؿ ربط الأفراد بالمؤسسات كالمتاحة لشريحة أكبر مف المجتمعالسريعة 

سكنمغاز بربط مركزىا   ، قامت الشركة الكطنيةكالمكاطنيف كالتفاعؿ الآني بيف مؤسسات الخدمة العامة

ذا الربط تـ تحكيؿ كابؿ الكيرباء مف ، إذ عف طريؽ ىب الأكلى بكلايتيف )عنابة كىراف(كإحدل التجار 

ميغابايت ،كذلؾ عف طريؽ التحكؿ نحك  3.2، يصؿ حكاليؿ كيربائي إلى ناقؿ لتدفؽ انترنتمجرد ناق

حيث تـ ،الاستغناء عف  يسمي ما يا الانترنت بكاسطة الكيرباء كىكالاعتماد عمى استخداـ تكنكلكج

كيرل بعض  (POWERLINE COMMUNICATION)استخداـ الياتؼ ضمف ىذا التكجو 

، انطلاقا مف أف نسبة السكاف الذيف يتكفر لدييـ  1بالغة في الجزائر  الباحثيف أف ىذه الطريقة ليا أىمية

 تجربة الحظيرة السيبرية 1/ 11يتجاكز عدد مشتركي الياتؼ  ، بينما لا75الاشتراؾ في الكيرباء تقدر ب 

، مناخ تشريعي كتنظيمي ملائـ سيدم عبد الله : ترمي ىذه التجربة إلى نقمة نكعية في إطار تحقيؽ تييئة 

، ككاف الإطار كاصلات كما اتسـ بو مف تغير جدرمكمحصمة لمتطكر الذم شيده قطاع البريد كالم

ز البحث كالتككيف، ك، كالتي تنحصر في مراؿ جكانب ثلاث تبنى عمييا الحظيرةالتقديرم ليا يتمحكر حك 

، كبجدر التأكيد عمى أف الحظيرة السيبرية سيدم عبد الله ثـ المؤسسات، إضافة إلى الحضانة كالدعـ

، ككذلؾ مكاتب اتصالات ، كككالةكمدرسة لمنابغيف ، كككالة انترنتتتككف مف معيد عالي للاتصالات، 

، كالذم يمقي ركع  كاقتصادم مستقبميتجسد في مشالحاضنات لمؤسسات التكنكلكجيا المتقدمة ،كالذم ي

قطب تقني محمية ، إضافة إلى الشراكة الدكلية بيف  (TECHNOPOLE)دعما كتمكيلا مف أطراؼ 

 .أمريكا ، كندا ، فرنسا ، ككريا (الجزائر كدكؿ أخرل منيا ) 

كالتي تعتبر  الأمريكية ، حيث تتمثؿ اتفاقيتيف مع مجمكعة طراك والبريد:اتفاقيات أوراكل مع سونا -4 

أكراكؿ في   (ORACLE)مف كبار الركاد العالمييف في مجاؿ برمجيات المؤسسة ، كقد ارتبطت مجمكعة

، كتنظيـ كتتعمؽ بالعمؿ عمى ضبط اتفاقيتيا الأكلى مع المدرسة الكطنية لمبريد ك المكاصلات بغية تحقيؽ
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ة الخاصة بتكنكلكجيا الإعلاـ التقنيات الحديث((UNIVERSITYمختمؼ البرامج الحككمية في مجاؿ ،

إطار ىذه الشراكة التزمت أكراكؿ بتقديـ العديد مف  مؤسسة لمتعميـ العالي ، كفي 14كالاتصاؿ في حكالي 

بطت الشراكة بيف ، أما الاتفاقية الثانية فقد ر علاـ الآلي ، كبعض برامج التككيفالتجييزات المختمفة للإ

مرة عمى مستكل إفريقيا حيث منح مركز سكنا طراؾ شيادة  طراؾ ، كأكراكؿ لأكؿمركز مؤسسة سكنا

كذلؾ في المنتجات التكنكلكجية التي ترتبط بنظـ  تقديـ خدمات ()مطابقة ، مما مكنتو مف الكصكؿ إلى 

معتمدة مثؿ أدكات مجمكعة التصميـ ، إنتاج  في مجاؿ التككيف مف طرؼ   (ORACLE) المعمكمات

 1كقكاعد المعطيات ككذا شبكة المعمكمات.برمجيات التسيير المدمجة ، 

 المطمب الثالث : جاهزية مشروع الحكومة الالكترونية في الجزائر 

يرتكز برنامج الحككمة الالكتركنية في الجزائر عمى ضماف الفعالية في تقديـ الخدمات العمكمية لممكاطنيف 

طلاؽ كرشة كبرم لمكاكبة كعصرنو كاف تككف ىذه الخدمات متاحة لمجميع ، كبيذا عمدت الجزائر في إ

 الإدارة كفؽ تنفيد برنامج الحككمة الالكتركنية .

  دور الحكومة الالكترونية في تحسين الخدمات العمومية في الجزائر -1

 :خدمات العمكمية المقدمة مف خلاؿفي تحسيف التمعب الحككمة دكرا ميما 

 .ت الانتظارابيؾ الخدمة كتقميص كقتقميؿ الضغكط عمى مستكم شب -

عادة ىيكمة الإجراءات نحك التبسيط كالتسييؿ . -  تسييؿ معاملات المكاطنيف كا 

 تقميؿ التراكـ الكرقي بإحلاؿ الكثائؽ الالكتركنية بديلا عف الكثائؽ الكرقية . -

ى استخداـ الإمكانيات اليائمة لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في زيادة قدرة الحككمة الجزائرية عم -

 .المعمكمات كالخدمات بسيكلة كيسر تكفير
                                                 

الدلتقى الدولي حول  "متطلبات التحضير النوعي للمؤسسة الجزائرية لتسيير المعرفة والكفاءات البشرية "، مقدم ، عبيرات ، زيد الخير ، ميلود، -1
 .171،ص2004مارس،9/10التنمية البشرية وفرص الاندماج في اقتصاد الدعرفة والكفاءات البشرية ، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية ، جامعة ورقلة ،
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فافية عمى الأجيزة الحككمية كتحقيؽ مبدأ العدالة كالشابير الانتظار كعدد مرات التردد التقميؿ مف طك  -

 .الكاممة لمحصكؿ عمى الخدمة

يجاد بيئة أعماؿ أفضؿ  - تشجيع عمى نشر التعامؿ مع الحاسكب كسط المجتمع ، كمحك الأمية الرقمية كا 

 1كتنافس تجارم فيما يتعمؽ بالاقتصاد الرقمي .

كمف الأمكر التطكيرية التي سعت إلييا الحككمة الالكتركنية الكصكؿ إلى المناطؽ النائية بخدماتيا  -

حتى تسيؿ عمى مكاطني تمؾ المناطؽ قضاء كتيسير أمكرىـ كعدـ تحمميـ عناء التنقؿ لإنياء معاملاتيـ 

 . مع الحككمة

ة تدخؿ الدكلة سكاء فيما يتعمؽ بالتكفؿ بانشغالات المكاطنيف أك كضع قيد التنفيذ السياسة تحسيف فعالي -

 .لمتنمية الاجتماعية كالاقتصادية الكطنية

التنمية كبصفة متكاصمة لسياسات تبسيط كتخفيؼ الإجراءات الإدارية ككدا مكافحة البيركقراطية التي  -

 تشكؿ كبحا لتنمية البلاد .

ة الخدمات المقدمة لممكاطنيف في مختمؼ مجالات الحياة ، كالمساىمة كذلؾ في التجسيد تحسيف جكد -

عمى ارض الكاقع مبادئ  العدالة الاجتماعية كالمساكاة ، ككذا تحقيؽ السياسة الكطنية الجكارية  عف 

 طريؽ تقريب الإدارة مف المكاطف.

 

 

 

 

                                                 
الجزائر ، الدلتقي ، المحليةدور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الحكومية  حالة وزارة الداخلية والجماعات ، وسيلة واعر - 1

 .16،ص 2011قسنطينة ،علوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،جامعة منتوري ،كلية الالجودة الشاملة بقطاع الخدمات ، الدولي حول إدارة
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 :ميةسين كفاءتهم في الإدارة العمو رفع أداء العاممين وتح

الناجح نحك  ، التي تطرح كضركرة كمطمب أساسي في التحكؿة القكل العاممة التقنية كالفنيةإف  رفع  كفاء

، ي للإدارة  العامة المراد إتباعو، أصبحت ميمة قبؿ التفكير في شكؿ التحكؿ الالكتركنالإدارة الالكتركنية

عمى تطكير الكفاءات  4111الجزائر الالكتركنية   لاستراتيجيةكضمف ىذا الإطار تركز المحاكر الرئيسية 

، كما تشممو مف مف كجكب تطكير الكفاءات  البشرية، كترقية البنى كاليياكؿ التحتية، كتنطمؽ الاستراتيجية

التككيف كتطكير  ، بإجراءات مممكسة في مجاؿتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿمبادرات تعميـ النفاد إلى 

الالكتركنية الجزائرية لتحقيؽ التطكير في مجاؿ الكفاءات البشرية  الاستراتيجيةتتجو ، إذ المكارد البشرية

 1نحك ىدفيف أساسيف ىما:

 إعادة النظر في برامج التعميـ العالي كالتككيف الميني في مجاؿ تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ. -1

 تمقيف تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ لجميع الفئات الاجتماعية. -4

، ديعة لآماؿ الجماىير في المستقبؿ، ككسائؿ لتنفيذ ىذه التطمعاتأف المؤسسات العامة تمثؿ جيات ك 

 كفاءة العامميف بالإدارة. ، كىك ما يمزـ كجكدندة للأداء أف تحسف مف فعاليتياأصبح بكسع البرامج المست

ذا كانت بطاقة السحب المغناطيسية الخاصة بمؤسسة بريد الجزائر ستعكض   الصؾ البريدم ،فاف الأمر كا 

يتطمب أف تحظى بقدر أكبر مف الاىتماـ مف قبؿ الجميكر ، الذم يجب تحسيسو ىك الآخر كحثو عمى 

ضركرة ، كأىمية استخداـ ىذه الكسيمة المالية الجديدة ، كىي الميمة التي تككميا المؤسسة إلى أعكاف بريد 

 2الجزائر كبالخصكص أعكاف الشبابيؾ. 

 

 

                                                 
 .135،ص2011، مرجع سبق ذكره،عشور عبد الكريم  -1
تعزيز قدرة الإدارة العامة على تنفيذ إعلان الأمم الدتحدة بشان  المتحدة ،المجلس الاقتصادي والاجتماعي للأمم ء الإدارة العامة ،لجنة خبرا -2

 .12،ص 2002الألفية ، موجز تقرير الأمانة العامة ، بيروت ،
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 امة الالكترونية في قطاع البريد: الخدمات العالرابع المطمب

ا الجزائر في المجالات  الاقتصادية كالسياسية ، تيفي إطار التغيرات كالتحكلات الجذرية التي شيد

ذرية مست ، تكلدت الحاجة إلى القياـ بتغيرات كتعديلات جعمكمات كالاتصاؿكفي ميداف تكنكلكجيا الم

؛ حيث انو ككعيا منيا بالتحديات لتي ما سمي بإعادة ىيكمة ىذا القطاع كىك ،قطاع البريد كالمكاصلات

، باشرت الجزائر منذ سنكات في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿيفرضيا التطكر المذىؿ الحاصؿ 

 .عميقة في ىذا القطاع إصلاحات

 :إعادة هيكمة قطاع البريد والمواصلات في الجزائر -0

أكت  القطاع ) البريد كالمكاصلات ( في سف قانكف جديد لمقطاع فيلقد تجسدت تعديلات ىذا 

بيف نشاطي  ، مدعما الفصؿلدكلة لنشاطات البريد كالمكاصلاتكالذم جاء ليحد مف احتكار ا 4111

، تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا، كماليا، كتطبيقا ليذا المبدأ ؿ كتسيير الشبكاتالتنظيـ كاستغلا

1، كآخر بالاتصالات.دية، كالخدمات المالية البريديةيتكفؿ بالنشاطات البري كمتعامميف احدىما
 

 كبالتالي تكلد عف التغيير الحاصؿ في كظائؼ كنشاطات كزارة البريد كالمكاصلات إلى المؤسسة

لى متعامؿ المكاصلات السمكيةكمؤسسة ذات الطابع صناعي كتجارم، ك  العمكمية لمبريد كاللاسمكية كفؽ  ا 

 2:الآتي

 شركة ذات أسيـ  (SPA)  تـ فصميا كمؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم بريد الجزائر : -

                                                 
،وثيقة عمل مقدمة من إدارة  ،"إصلاح وتطوير قطاع الاتصالات في الجزائر"الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية ، وزارة البريد والدواصلات  -1

 .26، ص  2002افريل  15/16البريد والدواصلات إلى الاجتماع العربي التحضيري الثاني للقمة العالدية لمجتمع الدعلومات ، تونس 
ة بالبريد ، المحدد للقواعد العامة المتعلق2000اوت 5المؤرخ في  3-2000رقم الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية ،قانون  -2

 .08، ص 2000أوت  6،الصادرة في 48،الجريدة الرسمية ، العدد والمواصلات
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سمطة الضبط إذ أماـ فتح سكؽ الاستثمار في  ىي مؤسسة عمكمية اقتصادية اتصالات الجزائر: - 

 ،نظاـ سمطة خاصة تتخذ مف الجزائر العاصمة مقرا ليا  الاتصالات كانت ىناؾ ضركرة إلى تأسيس

 :ة الضبط تضطمع بالعديد مف المياـتعرؼ بسمط

 ، كالمشركعة في سكقي البريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكيةعمى خمؽ نكع مف المنافسة الفعميةالعمؿ  -

 الفصؿ في كؿ النزاعات المتعمقة بالتكصيؿ البيني. -

 يفالتحكيـ في ما ىك قائـ مف نزاعات سكاء بيف المتعامميف أك مع المستعمم -

، كتحديد كؿ د كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية، ككذلؾ اعتماد تجييزات البريتقديـ ترخيص الاستغلاؿ -

 المقاييس كالمكاصفات الكاجب تكافرىا فييا

 .مميف لمقياـ بالمياـ المخكلة لياالحصكؿ عمى المعمكمات الضركرية مف المتعا -

لمبريد كتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ كىي تابعة لكزارة  إضافة إلى ذلؾ فقد تـ إنشاء المديريات الكلائية

البريد كتكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ ، كمكاصمة ليذه الإصلاحات تـ تحديد السمطات  ، كالمياـ المككمة 

 لكزير البريد كتكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ كفؽ الشكؿ الآتي :

 .مقيف بالبريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية*العمؿ كالسير عمى تطبيؽ التشريع كالتنظيـ المتع

، كالعمؿ عمى تكفير د كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية*التأكد مف السير العادم لمختمؼ شبكات البري

 ، مع ضركرة الاحتراـ لممقاييس المقررة في ىذا المجاؿ.ة بدكاـ كاستمرارية عمميا كأمنياالشركط الكفيم

، كفؽ ما تحدده الترتيبات القانكنية د كالمكاصلات السمكية كاللاسمكيةبري* تقديـ الخدمة العامة لم

 كالتنظيمية

عداد المخططات كالدراسات كتنفيذ برامج التنمية المسجمة في القطاع مع تقييـ  *المساىمة في تحضير كا 

 .النتائج
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زائر ، كما أفرزتو بعد التطرؽ إلى عممية إعادة الييكمة التي مست قطاع البريد كالمكاصلات في الجك 

مف تحسينات جكىرية ، سيتـ التطرؽ بعد ىذا إلى كاقع الخدمة العامة الالكتركنية لمؤسسة بريد الجزائر 

 كفؽ الآتي

: تمثؿ مؤسسة بريد الجزائر أحد مؤسسات الخدمة والخدمة العامة الالكترونيةمؤسسة بريد الجزائر  - 2

، كفي ظؿ الضعؼ أك ، بالنظر إلى كضعيتيا الاحتكاريةلة العمكمية التي ليا حماية شبو كمية مف الدك 

جيا ، أصبحت مؤسسة تخضع لرقابة عمكمية ىي كزارة البريد كتكنكلك عداـ الكمي للأطراؼ المنافسة لياالان

البعض بأنو ناتج عف حجـ  ، كىك ما يفسرهلي يصبح تدخؿ الدكلة فييا متطكرا، كبالتاالإعلاـ كالاتصاؿ

 SONALGAZAIR)، إذ يركف أف مؤسسة بريد الجزائر مجاؿ تقديـ الخدماتر المؤسسة في ككب

ALGERIE)  تعد مف الأقطاب ، كمؤسسة اتصالات الجزائر إلى جانب مؤسسات أخرل ميمة مثؿ ،

بجممة خدمات  –مؤسسة بريد الجزائر  –إذ تقكـ  (SNCF) الكبرل في تقديـ الخدمات العامة ، بالجزائر

 تتمثؿ في:

، صناديؽ ساب البريدم الجارم، كتقدـ خدمة الاطلاع عمى الحساب، الدفع، السحب"خدمات الح

، تطكر المحيط بمؤسسة بريد الجزائركتماشيا مع ال ، الرسائؿ"كد البريدية، الحكالات البريديةالتكفير الطر 

ف، التي تكفؿ احتراـ حقكؽ المكاطنياتجيت سياسة ىذه الأخيرة إلى الاعتماد عمى نمكذج الخدمات 

، كمكازاة مع محاكلة عصرنو قطاع البريد تـ إدراج تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كتكسب ثقتيـ بالمؤسسة

؛ كبالتالي ة كيكرس أفضؿ النتائج كالانجازاتلتطكير الخدمات المقدمة لممكاطنيف، بشكؿ يعزز مف الثق

كيمكف ترجمتيا في بريد الجزائر ، تكرس التأسيس لنظاـ الخدمات العامة الالكتركنية التي تبذليا مؤسسة 

 :النماذج الآتية
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، كىي كؿ الأجيزة الالكتركنية التي تكفير خدمات لمزبائف كالمتعامميفكيقكـ ب :الشباك الالكتروني /0

 .1بعممية سحب الأكراؽ النقدية آلياتسمح 

لمحصكؿ عمى  : تمثؿ بطاقة السحب الالكتركنية تعمالها بطاقة السحب الالكترونيةبطاقة يتم اس

، كالتي تعمؿ مع كجكد الشباؾ الالكتركني إذ عف طريقيا يتمكف المالية لدل مؤسسة بريد الجزائر الخدمات

، مف سحب النقكد في أم شباؾ بريدم، أك مكزع أتكماتيكي، عبر القطر الجزائرم المكاطف أك الزبكف

 2:داـ بطاقة السحب الالكتركنية عمىكيقكـ استخ

.(Rapidité)  عة ، السر( Disponibilité)  ، التكفر( Sécurité ) كدعما لسرعة الاستجابة  الأمف

 4قامت مؤسسة بريد الجزائر بتكزيع  كتمبية لطمبات المكاطنيف في الحصكؿ عمى الخدمة بشكؿ متكاصؿ ،

الكتركني لبريد الجزائر ، كبعد انطلاؽ  مركز سحب 311ملاييف بطاقة سحب ، إضافة إلى تأسيس 

عممية  4115كزيع بطاقات السحب كبدايات أكلية ، باشرت مصالح البريد ابتداء مف الفاتح جانفي عممية ت

تكفير بطاقات السحب الالكتركني ، كتعميـ استعماليا ، حيث اختيرت الجزائر العاصمة كمرحمة أكلى قبؿ 

ير خدمات بطاقة تطك  استراتيجيةأف تشمؿ العممية باقي المناطؽ لقد عمدت مؤسسة بريد الجزائر ضمف 

مميار دينار ،  43السحب الالكتركنية كحصكؿ المكاطف عمى خدماتيا مف تحقيؽ رقـ أعماؿ قدر ب : 

مكتب منيا  1111إضافة إلى تكسيع شبكة البريد كالمكاصلات، حيث كصؿ عدد المكاتب البريدية إلى 

المديرية العامة لمبريد  مميكف حساب جارم ، كتسعى 11، ك مكتب مكصكؿ بشبكة الإعلاـ الآلي 1171

في تكجييا لتجسيد الخدمات العامة الالكتركنية إلى القياـ بعممية تجديد لبطاقات السحب الالكتركنية 

، في حيف بمغ عدد بطاقات السحب الالكتركنية المكزعة  4117مميكف بطاقة مجددة سنة  2.3لتصؿ الى 

  4111كزعة بداية  ملاييف بطاقة م5% كتسعى المؤسسة إلى بمكغ  25معدؿ 

                                                 
، أطروحة دكتوراه في " التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية ، )دراسة على قطاع البريد والاتصالات في الجزائر(" ،عبد القادر، برانيس -1

  59-61،ص  2007/ 2006الاقتصادية وعلوم التسيير ،قسم العلوم الاقتصادية ،جامعة الجزائر ،العلوم الاقتصادية غير منشورة ،كلية العلوم 
 .139عشور عبد الكريم ، نفس الدرجع ، ص  - 2
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كؿ ذلؾ يترجـ أف مؤسسة بريد الجزائر كأحد مؤسسات الخدمة العامة تعرؼ تطكرا ممحكظا في 

برنامج تطكير الخدمات بالاعتماد عمى تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ ، كىي مف بيف أكثر المؤسسات في 

 جيا المعمكمات كالاتصاؿ.الجزائر التي عرفت نمكا متزايدا في إطار التحكؿ نحك استخداـ تكنكلك 

الأمن  ك مف خلاؿ بطاقة السحب الالكتركني (La carte ccp ) يمكف تحقيؽ الأىداؼ التالية :

السرم يتحقؽ  عف طريؽ الرمز إذيشير إلى تأميف العمميات التي تجرم بكاسطة البطاقة المغناطيسية ،  :

كؿ فرد رمز سرم خاص ببطاقتو  ف امتلاؾكتتـ حماية مصالح المتعامميف، لأ أمف المعاملات،

المغناطيسية يمنع اطلاع أم طرؼ آخر عمى حسابو البريدم ، كىك ما يحدد مسؤكلية كؿ حامؿ لمبطاقة 

 مسؤكلية فردية

كما تحدد شركط بعض الإجراءات الخاصة بالمستعمميف لمبطاقة ، كالتي مف بينيا تنظيـ  

يجب عمى كؿ مف يحكز عمى البطاقة المغناطيسية  الإجراءات الخاصة بحالة السرقة أك الضياع ، حيث

 في حالة الضياع، كىذا بيدؼ تكفر الحصكؿ عمى بطاقة جديدة .  13.11التبميغ الفكرم عف طريؽ الرقـ 

  تعد ىناؾ حاجة لمدخكؿ إلى ىذه المكاتب ، ك انتظار أكقات العمؿ الخاصة :(Disponibilité )التوفر

(ccp)  يد ، لاف تقنية البطاقة المغناطيسية أصبحت تتيح عمميات السحب في فمع بطاقة بمؤسسات البر

 الحاجة إلى الطابكر ، كاستعماؿ الصؾ. كؿ كقت ، دكف

التي  السرعة (Rapidité)لقد أتاحت بطاقة البريد المغناطيسية الخاصة بسحب النقكد مف المكزعات : 

تملأ مؤسسة  حدا لطكابير الانتظار الآلية فرص جديدة ، كضعت (Plus de file d’attente)كانت ،

 .بريد الجزائر ، كتعرقؿ غالبا عمؿ المؤسسة ، كيتجمى ىذا التطكر في أداء خدمات

 Gain).، مما يسمح بسرعة الاستجابة يقة الاستعماؿ الفكرم دكف انتظارسحب النقكد مف خلاؿ طر 

temps )ية كالمكزعات الآلية لمنقكد تكفر كاعتمادا عمى بطاقة السحب المغناطيس ، كربح الكقت لمخدمات

 :دمات الالكتركنية كالتي تتمثؿ فيبعض الخ مؤسسة بريد الجزائر
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: إذ تكفر المكزعات الآلية المتكاجدة خارج مؤسسات البريد فرصة سحب الأمكاؿ خدمات السحب -0

 لممكاطنيف ، كالتي دعمت العمميات التقميدية .

طريؽ إدخاؿ بطاقة السحب البريدية ، مع تشكيؿ الرقـ السرم  : إذ عفخدمات الاطلاع عمى الرصيد  -2

الخاص بكؿ مستعمؿ يحصؿ الزبكف عمى كشؼ رصيده ، كلو إمكانية الاحتفاظ بتذكرة خاصة بكشؼ 

1 الرصيد.
 

، حيث ي تقدـ لكؿ صاحب حساب بريدم جارم: التخدمات طمب نماذج من الصكوك البريدية  -3

 2 .عمى المكزع الآلي لمنقكد الكرقيةستمارة الالكتركنية التي يتـ استظيارىا تمنحو طمب نماذج بعد ملأ الا

ـ تكفيرىا مف ، كىي خدمات يتاؾ خدمات أخرل تقدميا المؤسسة، فإف ىنكدعما لخدمات البريد الالكتركنية

 .خلاؿ شبكة الانترنت

   :خدمات عبر شبكة الانترنت إذ تشمؿ ىذه الخدمات ما يمي

متعامميف لدل : إذ تكفر شبكة الانترنت خدمات الكتركنية لكؿ الأفراد ،كالمى الرصيدخدمات الاطلاع ع

طلاع عمى رصيد  حسابيـ  ، إذ ليـ إمكانية الاككف حساب بريدم جارمالذيف يمممؤسسة بريد الجزائر، ك 

 (ccp)، إذ يمزـ كؿ متعامؿ ضمف ىذا الشكؿ مف الخدمات أف يمتمؾ رقـ سرم يقكـ بتشكيمو البريدم

 انطلاقا مف رقـ حسابو البريدم

 

 

 

  

                                                 
 .141، ص نفس المرجع السابق عشور عبد الكريم ، -1
 .182،ص   2006الإسلامي، بيروت  ،، دار الغرب نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرين عمار ، بوحوش ، -2
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: عف طريؽ ملأ المعمكمات الخاصة بكؿ متعامؿ بشكؿ ات طمب نماذج من الصكوك البريديةخدم

 إلكتركني عمى شكؿ استمارة إلكتركنية.

مف خلاؿ طمب مراجعة لكؿ عمميات السحب كالدفع  :لحصول عمى كشف العمميات الحسابيةخدمات ا

 1.عمى مستكل حساب بريدم جارم معيف الإلكتركني التي جرت

مكاطف في ، كتقريب الإدارة مف اليؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿكمكاكبة لمتطكرات الحاصمة في تطب

ؼ إلى ، كما تيدتخمي عف استعماؿ الصككؾ البريدية، تسعي مؤسسة البريد إلى التقديـ الخدمات العمكمية

 .نت عبر جميع مكاتب مؤسسات البريدلانتر ، كتكفير اتعميـ البطاقة المغناطيسية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1  - consultation CCP", Algérie poste, Disponible sur :http//ccp.poste.dz,page web consultée 
Le:16/04/2015. 
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 خلاصة الفصل 

، في ظؿ تطكرات تكنكلكجية كالرقميةتمثؿ الإدارة الالكتركنية تحكلا حاسما في حياة المؤسسات 

ر حيث عمدت عمى تغير نمط الخدمات مف التقميدية الى خدمات عامة الكتركنية ، لإزالة العكائؽ كاستمرا

 .بيف المؤسسة كمكاطنييا التكاصؿ

لقد أصبح مف الضركرم عمى الدكلة إرساء قاعدة الكتركنية محضة لتعميـ خدمات الإدارة 

الالكتركنية عؿ جؿ المؤسسات كالاستفادة منيا كجعميا آلية لتحسيف الأنشطة كالمياـ لمؤسسات الخدمة 

. أما بنسبة صؿ عبر شبكات الافتراضيةكية كتكاالعمكمية لضماف التخمي عف المعاملات الركتينية الكلاسي

، فالحككمة تسعي إلى تطبيؽ الإدارة الالكتركنية عمى فأنيا مازالت في أشكاطيا الأكلى لتجربة الجزائرية

نشر ، كضماف تعميـ الخدمة ك لا أف ىدا يتطمب الكثير مف الكقت، كالجيدمختمؼ المؤسسات الخدمية أ

 .ثقافة الكتركنية لدل المجتمع



 

 

 الفصل الثالث
 دراسة حالة بمؤسسة بريد الجزائر  

  -ورقمة  -
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  :تمهيد

جكدة  ، في تحسيفركنيةتكنكلكجيا الإدارة الالكت استغلاؿرأينا في الدراسة النظرية كيؼ يمكف       

 الإدارة الالكتركنية سنحاكؿ في الجانب التطبيقي ىذا دراسة حالة كاقع الخدمات المقدمة لمزبائف ك 

أخدنا مؤسسة بريد الجزائر كرقمة المؤسسة العمكمية الجزائرية كالدكر ، حيث في المقدمة لمزبائف

، حيث كليذا قسمنا الفصؿ إلى مبحثيف الذم ألحقتو بالخدمات العمكمية كميداف لإجراء ىذه الدراسة

، كدراسة قديـ عاـ حكؿ مؤسسة بريد الجزائرتحث الأكؿ مف خلاؿ نشأة المؤسسة ك تناكلنا  في المب

ي كالأخير فخصصناه لغرض ، أما المبحث الثانليا كالخدمات المقدمة مف البريدمي الييكؿ التنظي

 .الاستبيافتحميؿ دراسة ك 
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 –ورقمة  –المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة بريد الجزائر 

يحتؿ قطاع الخدمات كالمكصلات مكانة ىامة في كؿ مف المجاؿ الاقتصادم كالاجتماعي ، 

لاحات نتج عنيا إنشاء مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم ، يسمح حيث شيد عدة إص

 ببناء دكلة عصرية كبتقديـ خدمات متطكرة لممجتمع تسمي بريد الجزائر .

 -ورقمة  –المطمب الأول : نشأة وتعريف مؤسسة بريد الجزائر 

 :نشأة المؤسسة -0

بريد الجزائر مؤسسة عمكمية ذات طابع تجارم كصناعي ، انبثقت عف الإصلاح الذم   

لقد نشأت  4111أكت  13المؤرخ في  4111/ 11مس قطاع البريد كالمكاصلات بمكجب المادة 

كالذم جاء لتعزيز ىيكؿ  4114جانفي  12المؤرخ في  21/14مؤسسة بريد الجزائر بمكجب القرار 

 سندت إليو ميمة تسيير مصالح البريد كخدماتو المالية كالتجارية .قطاع البريد الذم أ

إف المحاكر الأساسية المنصكص عمييا في أجندة الأنشطة البريدية تتككف أساسا مف البريد 

 كالمصالح المالية ، حيث تعمؿ المؤسسة في ظؿ مجمس إدارم يرأسو كيسيره المدير العاـ .

 26000مكتب بريدم ك 3721 كؿ شيء تنظيـ قاعدم ب إذا فبريد الجزائر ىك أكلا كقبؿ 

 عامؿ، يعممكف مف أجؿ تكفير أفضؿ خدمة لكؿ مكاطف عبر كامؿ التراب الكطني .

كلائية لكحدات البريد , تشرؼ عمى متابعة المديريات مىذا كقد أسندت ميمة تسيير كلائية ل

 .كتسيير المكاتب البريدية عمى مستكل رقعة الكلاية 

لمديرية انبثقت عف التقسيـ الذم مس القطاع ككؿ حيث كانت تشرؼ عمى قطاع البريد ىذه ا   

كالمكاصلات بالكلاية * مديرية البريد كالمكاصلات * كعند تطبيؽ التقسيـ ظيرت : مديرية الكحدة 

 الكلائية لمبريد كممثؿ لممديرية العامة لمبريد ) بريد الجزائر( 
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4111ظيرت نكاتيا سنة  :تعريف بالمؤسسة محل الدراسة -4
كتعمؿ المديرية الكلائية لكحدة  1

 مكتب بريدم . 41البريد بكرقمة عمى تسيير 

 مكتب بمدينة كرقمة . 44

 مكتب بمدينة تقرت . 41

 مكاتب بمدينة حاسي مسعكد . 15

 مكتب بمدينة الحجيرة . 14

 مكاتب بمدينة الطيبات . 14

المتكاجدة بالكلاية ، تعمؿ مديرية الكحدة الكلائية لمبريد بكرقمة بالإضافة إلى إشرافيا عمى المكاتب 

 بالتنسيؽ مع المديرية العامة لبريد الجزائر عبر تطكير قطاع البريد كىياكمو عمى مستكل الكلاية.

 –ورقمة  -: البنية الهيكمية لبريد الجزائر المطمب الثاني

 تقديم الهيكل التنظيمي لممؤسسة -0

لكحدة الكلائية لبريد الجزائر بكرقمة عمى ىيكؿ تنظيمي أكثر مركنة عمى خلاؼ ما تعتمد مديرية ا

نجده في بعض المؤسسات أك القطاعات الأخرل يمكف إبراز ىذا الييكؿ التنظيمي في الشكؿ 

 المكالي.
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  الييكؿ التنظيمي لمديرية الكحدة الكلائية لبريد كرقمة:  0شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شرح الهيكل التنظيمي لممؤسسة  -2

مدير الكحدة الكلائية حيث  ,مبريد بكرقمةليشغؿ ىرـ الييكؿ التنظيمي لمديرية الكحدة الكلائية 

تربطو علاقة مباشرة مع الخمية المسؤكلة عف التفتيش  ككذا المكمؼ بالأمف الداخمي لما ليما مف 

 حساسية في نشاطييما مف جية ككذا سلامة المؤسسة المالية ك الأمنية مف جية أخرل.

 مفة ىي كما يمي :نجد بعدىا ثلاث مديريات فرعية تعتمد عمييا المؤسسة في أنشطتيا المخت

 المديرية الفرعية لمموارد البشرية و الوسائل العامة:/ -0

مف مكتب المكارد البشرية كمكتب الكسائؿ العامة كتضـ كؿ مف مكتب المكارد كتظـ كؿ 

 البشرية كمكتب الكسائؿ العامة.

مكتة  انمذاسثح  انمَسانَح مكتة

 انثرٍذٍح

مكتة انوسائم 

انعامح ومعذاخ 

 الإعلاو اُنٌ

مكتة انموارد 

 انثشرٍح

مكتة الاستثمار 

 انثرٍذً
 مكتة اننقذٍح

 انمذٍرٍح انفرعَح نهمذاسثح و انمَسانَح

 نهبشٌذيذٌش انٕدذة انٕلائٍت 

 الأياَت

 الأيٍ انذاخهً

 خهٍت انخفخٍش

انمذٍرٍح انفرعَح لاستغلال مصانخ 

 انمنتجاخ انثرٍذٍح و أخرى

انمذٍرٍح انفرعَح نهموارد انثشرٍح و 

 انوسائم انعامح
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القباض مف أداء ىك المصمحة التي تقكـ بتسيير جميع شؤكف العماؿ عدا : ك مكتب الموارد البشرية

 .ؿ إلى جانب التككيف كالمسابقاتالأجكر ك العط

: إف ليذا المكتب دكر كبير في تكفير جميع مستمزمات الإدارة  ك المديريات  مكتب الوسائل العامة

 الفرعية الأخرل  مف اجؿ تمكينيا مف القياـ بالنشاط الرئيسي لممؤسسة.

تعتبر ىذه المصمحة عماد  جات البريدية وأخرى:/ المديرية الفرعية لاستغلال مصالح المنت-2

 النشاط الرئيسي لممؤسسة بتقنية البريدم ك التجارم حيث تحتكم عمى مكتبيف ىما :

 مكتب الاستثمار البريد ومكتب النقدية . -

ع شؤكف يعتبر ىذا المكتب عصب المديرية حيث نجده يتكفؿ بجمي مكتب الاستثمار البريدي : -

، مف عطؿ تحكيلات مسابقات ةحيث يشرؼ عمى تسيير أمكر القباض ضةكالقباالمكاتب البريدية 

بالإضافة إلى متابعة النشاط البريدم لممكاتب مف دفاتر الصككؾ البريدية  تككيف .... الخ،

  .كالطركد

 . : يشرؼ مكتب النقدية عمى عدة محاكر في نشاط المؤسسةمكتب النقدية

 :كيدخؿ ضمف نطاقيا ما يمي :الأنشطة التجارية -1

 .كبطاقات ىاتفية خدمة أرسمي تزكيد المكاتب البريدية بمختمؼ المنتجات البريدية مف طكابع

تسكيؽ تشكيمة خدمات متنكعة كتحصيؿ الفكاتير , تقديـ الرقـ السرم لخدمة رصيدم , الرقـ السرم 

 راسيمك ....الخ 

المستخدمة بكاسطة البطاقات المغناطيسية البريدية كتحتكم جميع المعاملات  :الأنشطة النقدية -4

إلى  (GAB)ككذا قارئ البطاقات بما فييا العمميات التي تجرل عمى مستكل شبابيؾ الدفع الآلية 

 .ب مختمؼ العمميات النقدية الأخرلجان
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ة حيث يسير ىذا المكتب عمى متابعة المحاسبة التحميمية لممكاتب البريديالأنشطة المحاسبية :-3

 كتصحيح الاختلالات إف كجدت ككذا  مراقبة الأداء التجارم لممكاتب كتحسينو .

كتقكـ بمتابعة المحاسبة البريدية اليكمية كالشيرية / المديرية الفرعية لممحاسبة والميزانية :3

 لممكاتب البريدية كتضـ مكتبيف ىما :

المتعمقة بالسيكلة لدل المكاتب يسير ىذا المكتب عمى تسيير الشؤكف  :مكتب المحاسبة البريدية

 البريدية 

 (4يقكـ ىذا المكتب بإعداد ميزانية المؤسسة كالإشراؼ عمى أداء نفقات المديرية ) :مكتب الميزانية

 الخدمات المقدمة لزبائن بريد الجزائر :المطمب الثالث

مميكف  20بالنظر لطبيعة مؤسسة بريد الجزائر كبالنظر لحجـ الحصة السكقية التي تكتسبيا )حكالي 

حساب بريدم جارم( فإنو لا يمكف حصر الخدمات التي تقدميا ىذه الييئة، كتتشكؿ الخدمات التي 

 تؤدييا مؤسسة بريد الجزائر مف مزيج ثرم يمكف سرد مجمؿ ىذه الخدمات في ما يمي:

 بريدية: خدمات*

باعتبار البريد النشاط الرئيسي لممؤسسة، تقكـ بريد الجزائر بمختمؼ مياـ نقؿ البريد ككذا الطركد 

 البريدية كذلؾ حسب الطمب بريد عادم، مؤمف عميو...اك البريد السريع.

 خدمات مالية:*

عممية ادخار الأمكاؿ بالاعتماد عمى الحسابات البريدية الجارية التي تقكـ المؤسسة بإنشائيا  -

 لصالح الزبائف.

 صب، دفع الأجكر ككذا مختمؼ المنح المالية. -
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أداء جميع أنكاع الحكالات عف طريؽ استلاـ ك تحكيؿ الحكالات أك دفع الحكالات الكاردة  -

 لأصحابيا.

 طريؽ خدمة كيسترف يكنيكف عبر الأكطاف. تحكيؿ الأمكاؿ عف -

 خدمة السحب كالادخار لدل الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط. -

 .دفع جميع المنح الاجتماعية تجاه مختمؼ شرائح المجتمع البطاليف، المكفكفيف -

 دفع المنح الكاردة مف الخارج. -

 تقديـ كشؼ الرصيد في أم لحظة. -

 كشؼ الحساب لأم فترة مطمكبة. تقديـ -

 خدمات تجارية:*

تحصيؿ مختمؼ الفكاتير المتعمقة بمؤسسات اتصالات الجزائر، مكبيميس، سكنمغاز، ككذا بنكؾ -

Cetelem, Société Générale, El Baraka     
 بيع مختمؼ أصناؼ كأنكاع الطكابع البريدية، الجبائية كطكابع الغرامة. -

 ة المتعمقة بحركة المركر.تحصيؿ رسكـ الغرام -

بيع العديد مف البطاقات الياتفية سكاء الخاصة بالياتؼ الثابت )بطاقات الأمؿ(، أك المتعمقة  -

 بالمتعامؿ مكبيميس.

القياـ بجميع أنكاع عمميات الإشيار بالنسبة لممؤسسات عمى مستكل كامؿ التراب الكطني بالنظر  -

  لخصكصية انتشار مؤسسة بريد الجزائر.

 خدمة "أرسمي" كالمتمثمة في خدمة التعبئة الإلكتركنية مكبيميس غير خاضعة لمرسـ. -

خدمة "ستكرـ أكريدك" كالمتمثمة في خدمة التعبئة الإلكتركنية لممتعامؿ "أكريدك" غير خاضعة  -

 لمرسـ.
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 حيث يمكف لمزبائف إجراء عمميات تصكير طبؽ الأصؿ لكثائقيـ. Copy Posteتكفير خدمة  -

 أداء خدمة الفاكس. -

  خدمة رسيمك كتمكف الزبكف مف تعبئة رصيد ىاتفو مكبيميس مف خلاؿ حسابو البريدم مباشرة  -

 .  كبدكف أم رسكـ

 منح الرقـ السرم المستعمؿ في كشؼ الصيد باستعماؿ الياتؼ النقاؿ مكبيميس أك الإنترنيت.-

 خدمات متنوعة:*

 المجانية أك رمزية السعر تجاه عملائيا:كما تقكـ المؤسسة بعديد الخدمات 

 إصدار الطكابع البريدية.  -

 إنشاء حسابات بريدية جارية. -

 إصدار دفاتر الصككؾ. -

 تكفير مختمؼ المطبكعات )مجانا(. -

 دج سنكيا(.  111إصدار البطاقات المغناطيسية )بسعر رمزم  -

 2411دج سنكيا( بالنسبة للأشخاص، ك) 1111إيجار صناديؽ بريدية لأجؿ استقباؿ البريد ) -

 دج( بالنسبة لممؤسسات.   

المساىمة في التظاىرات الإنسانية، الاجتماعية ... لصالح المنظمات كالييئات الخيرية أك  -

 الكطنية.
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  الاستبيان وتحميل عرض :المبحث الثاني

بغرض تقديـ مدل مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحسيف الخدمة العمكمية في بريد الجزائر كقصد 

لمزبائف كاليدؼ منو معرفة جكدة  استبيافالبريد قمنا بإجراء  عصرنو اتجاهمعرفة مكافقة الزبائف 

 الخدمة العمكمية مف طرؼ مؤسسة بريد الجزائر بكرقمة .

  المطمب الأول: الاستبيان

مف أجؿ معرفة البيانات الشخصية ككجيات  استعماليامف أىـ الكسائؿ التي يمكف  الاستبيافتبر يع

أك خدمة معينة أك رسالة  سمعة اتجاهكدكافع كأراء المستيمكيف  اتجاهنظر معينة مثؿ شعكر أك 

 .إعلانية

لبريد ) المراسمة ( عمييا مثؿ المقابمة الشخصية ا الاعتمادكلمقياـ بجمع المعمكمات ىناؾ طرؽ يتـ   

 الياتؼ ، الإنترنت ...إلخ 

حيث أنو قبؿ أف تحدد المؤسسة الطريقة التي ستعتمد عمييا يجب الإعداد كبعناية فائقة أىـ      

الإجابة عمييا  اقي منيتسنسلالتي يتـ مف خلاليا بعض الأسئمة كىي قائمة الأسئمة  الاستبيافأدكات 

بأحد الطرؽ المذككرة أعلاه ، لذا فمف الضركرم أف يتأكد الباحث مف الأسئمة المختارة تناسب 

ثيرىا الدراسة كاف تككف مناسبة لممنطؽ المستقى منو شكؿ محؿ الدراسة كتساؤلات التي تكطبيعة م

 .كليس المستقي

 : الاستبيانإدارة  -0 

نية في تحسيف الخدمة العمكمية المقدمة بمؤسسة بريد الجزائر لمتعرؼ عمى دكر الإدارة الإلكترك 

 :كرقمة قمنا 
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  :الاستبيانبتصميم  -2

ببعض الأساتذة  كالاستعانةعمى الإطار النظرم كالدراسات السابقة ذات علاقة بالمكضكع  بناء

 الجامعيف المختصيف في المنيجية كالعمكـ الإنسانية .

أسئمة تمثؿ بطاقة تعريؼ  11عبارة إضافة إلى  12الخاصة بالزبائف مف  الاستبيافقد تككف 

 لممستقيف منو ، كعمكما قد ثـ ترتيب الأسئمة كفقا محاكر رئيسية عمى النحك التالي : 

 : أ( المحور الأول

 يتضمف معمكمات ىامة تيدؼ إلى التعرؼ عمى خصائص عينة الزبائف 

 : ب( المحور الثاني

 تقيس أسباب ظيكر الإدارة الإلكتركنية  عبارات 13يتضمف 

 :ج( المحور الثالث

 عبارات تقيس طبيعة العلاقة المكجكدة بيف الإدارة الإلكتركنية كالخدمة العمكمية . 12تتضمف 

 :د( المحور الرابع

 عبارات تقيس مساىمة الإدارة الإلكتركنية في تحسيف كمركنة خدمة الزبكف  13يتضمف 

 :أهداف الدراسة -3

ىك الكقكؼ عمى عدة متغيرات تتعمؽ بدكر الإدارة الإلكتركنية في تحسيف الخدمة العمكمية في بريد 

الجزائر كرقمة كىذا لغرض رسـ صكرة كاضحة لمستكل الإدارة الإلكتركنية كمحاكلة تحسينيا لخدمة 

 .زبائف بريد الجزائر 
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 عينة الدارسة : -4

المؤسسات البريدية بكرقمة فقد اقتصرت الدراسة عمى أكبر لصعكبات إجراء الدراسة عمى جميع 

مؤسسة بريدية بكرقمة كالتي تحتؿ ركاجا كبيرا , لقد تـ تكزيع استمارة الاستبياف عمى عينة الزبائف , 

 حيث تكليت الإشراؼ عمى التكزيع شخصيا ككذلؾ استعنت ببعض الزملاء في عممية التكزيع .

صة بالمكضكع بطريقة عشكائية , كقد تمت عممية التكزيع كاسترجاع كما تـ تكزيع الاستمارة الخا

كالتالي يكضح عدد الاستبيانات ،  4113 إلى شير أفريؿ 4113ر مارس الاستبياف مف شي

 المكزعة كالمسترجعة .   

 الزبائف لعينة افياستب

 المكزعة الاستبياناتعدد  المسترجعة الاستبياناتعدد 

41 41 

111% 111% 

 
البحث  : مف إعداد الطمبةالمصدر 
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  ر ورقمة: عرض وتحيل نتائج الاستبيان إلى زبائن مؤسسة بريد الجزائالمطمب الثاني

 الجداول البسيطة :-0

ستعتمد ىذه المرحمة عمى تفريغ البيانات في جداكؿ بسيطة لمحصكؿ عمى نتائج يتـ تحميميا 

 تحميلا كميا ككيفيا بحيث تفسر النتائج التي تعطي دلائؿ عمى محاكر الدراسة 

 بيانات شخصية:

 توزيع العينة حسب الجنس  :10الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

الكمي  نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بالبيانات الشخصية أف الجنس الأنثكم أكبر تكرار في المجمكع

كبر % ما نستنتج أف نسبة الإناث أ 2611بنسبة  47ما كاف عدد الذككر بين%  3115أنثى بنسبة  11ب 

 %. 112بفارؽ مف نسبة الذككر 

48,3 51,7 
 ذكر

 انثــــــى

 %النسبة التكرار العينة
 26.1 47 ذكر

 31.5 11 انثػػػػػػى
 %111 41 المجمكع
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 :المستوى التعميميتوزيع العينة حسب  :  12الجدول رقم 
 النسبة % التكرار العينة

 11.5 15 بدكف مستكل
 3 11 ابتدائي
 11.1 16 متكسط
 16.1 11 ثانكم

 31.5 11 جامعي
 %111 41 المجمكع

 

 
 

 11الجامعييف أكبر تكرار قدر ب( المتعمؽ بالمستكم التعميمي أم عدد 14نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

بعدد  %1111بينما المتكسط بنسبة قدرىا   %1611فيما  كانت نسبة الثانكم تقدر  %3115فردا بنسبة 

كأما أقؿ نسبة كانت %  1115ػأفراد فيما كانت بدكف مستكل في المرتبة الرابعة بنسبة قدرت ب 16

 . في أفراد فقط %13ػ للابتدائي ب

 
 
 
 
 

11,7 
5 

13,3 

18,3 

51,7 

 المستوى التعلٌمً

 بدون مستوى

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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  توزيع العينة حسب السن  :13الجدول رقم 
 

 

 
 

 23 ػسنة أكبر نسبة ب 43( المتعمؽ بالسف نجد النسبة أقؿ مف 11)نلاحظ مف خلاؿ جدكؿ رقـ 

سنة  13فرد كآخر فئة أكبر مف  16% بالتكرار 11سنة بنسبة  13 إلى 43فرد ثـ تمييا مف  45%بتكرار

 % .43 ػفرد كنسبة قدرت ب 13تكرار ب

 :أسباب ظهور الإدارة الالكترونية الأولالمحور 
 هل ترى أن الإدارة التقميدية لا تمبي حاجياتك البريدية : 14الجدول رقم 

 النسبة % التكرار احتمالات

 4111 16 نعـ
 14.5 44 لا

 %111 41 المجمكع
 

45 

30 

25 
 سنة 25اقل من 

   35الى  25من 

 سنة 35اكثر من 

 النسبة % التكرار العينة
 23 45 سنة 43اقؿ مف 

 11 16  13 إلى 43مف 
 43 13 سنة 13مف  أكثر

 %111 41 المجمكع



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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الذيف أجابكا  إف( المتعمؽ بنسبة الإدارة التقميدية  لحاجياتؾ البريدية ,12نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% 1415فرد فيما كانت الإجابة بلا بنسبة  16 ػ% أم ب4111بنعـ كانت نسبتيـ أكبر نسبة قدرت ب 

 حاجيتيـ لمبرمجة أصبحت أكبر عدد. فرد كنستنتج مف خلاؿ أغمبية الذيف أجابكا بنعـ أف 44بتكرار 

 :هل ترى بان التطور التكنولوجي ساهم في ظهور الإدارة الالكترونية : 15الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 76.1 37 نعـ
 1.5 11 لا

 %111 41 المجمكع
 

 

63,3 

36,7 

هل ترى أن الإدارة التقلٌدٌة لا تلبً حاجٌاتك 
 البرٌدٌة

 نعم

 لا

98,3 

1,7 

التطور التكنولوجً ساهم فً ظهور الإدارة 
 الالكترونٌة

 نعم

 لا



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 

 

44 

 

65 

35 

التعامل الالكترونً ام مع 
 عامل البرٌد

 عامل البرٌد

التعامل 
 الالكترونً

( المتعمؽ بالتطكر التكنكلكجي أنو ساىـ في ظيكر الإدارة الإلكتركنية 13نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% 115لا نسبتيـ كبيرة أما بالنسبة لمذيف أجابكا فرد بنسبة  37% ب 7611أف نسبة الذيف أجابكا بنعـ 

في تطكير الإدارة مف خلاؿ ظيكر الحكاسيب كالشبكات كىذا راجع إلى أف التطكر التكنكلكجي ساىـ 

 كالبرامج الإلكتركنية  .

 :مع عامل البريد أمهل تفضل التعامل الالكتروني  : 16الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 43 17 عامؿ البريد

 13 41 التعامؿ الالكتركني
 %111 41 المجمكع

 
 
 
 
 
 
 
 

( المتعمؽ بالتعامؿ الإلكتركني أـ مع عامؿ البريد أف نسبة الذيف 14رقـ )نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ 

كيعكد ىذا إلى  %13كتركنيا بمغ أكبر نسبة أما الذيف يتعاممكف ال% ك43يتعاممكف مع عامؿ البريد بمغ 

ؿ أف عامؿ البريد يقدـ المساعدة لمزبائف كخكؼ الزبائف مف الأعطاؿ الإلكتركنية كعدـ إلحاحيـ بالتعام

 الإلكتركني المخيؼ 

 
 
 



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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0%

20%

40%

60%

80%

100%

 اقل جهد تجنب الطوابٌر ضٌق الوقت

26,7 

53,3 
38,3 

73,3 

46,7 
61,7 

 لا

 نعــــم

 ماهي الأسباب التي تجعمك تتعامل الكترونيا بدل التعامل التقميدي :17الجدول رقم 
 

 احتمالات
 

 النسبة % التكرار
 لا نعـ

 
 المجمكع

 
 نعـ
 

 المجمكع لا

  22 14 ضيؽ الكقت
41 

4415 5111  
 2415 3111 46 14 تجنب الطكابير 111%

 15 41 اقؿ جيد
 

1611 4115 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

كتركنيا بدؿ التعامؿ التقميدم تجعمؾ تتعامؿ ال( المتعمؽ بالأسباب التي 15نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

 % كفي تجنب 4415% أما الذيف أجابكا بنعـ  5111لا في ضيؽ الكقت بمغت نسبتيـ  ػأف الذيف أجابكا ب

% كأخيرا أقؿ جيد نجد الذيف أجابكا بػ  2415% أما الذيف أجابكا بػ لا  3111الذيف أجابكا بنعـ الطكابير 

% كمف ىذا نستنتج أف أغمب الزبائف يفضمكف التعامؿ الإلكتركني  1611% ثـ الذيف أجابكا بنعـ 4115لا 

 .الجيد  لاختزاؿ

 

 

 



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 من التقميديهل التعامل الالكتروني يجعمك أكثر راحة  :18الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 63 31 نعـ
 13 17 لا

 %111 41 المجمكع
 

 
 

( المتعمؽ بالتعامؿ الإلكتركني يجعمؾ أكثر راحة مف التقميدم أف نسبة 16نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% , كىذا راجع إلى تجنب الطكابير 13% أما نسبة الذيف أجابكا ب لا نسبتيـ 63الذيف أجابكا بنعـ 

 كسرعة التعامؿ كتخاطي الحكاجز الزماكنية .   

 الموجودة بين الإدارة الالكترونية والخدمة العمومية طبيعة العلاقة المحور الثاني:
 

 بالفرق بين الإدارة الالكترونية والتقميدية أحسستهل  :19الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 7415 36 نعـ
 1.1 14 لا

 %111 41 المجمكع
 

85 

15 

 لا نعم



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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كالتقميدية أف نسبة الذيف أجابكا بنعـ مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بالإحساس بالفرؽ بيف الإدارة الإلكتركنية 

 %1111% أما نسبة الذيف أجابكا ب لا بمغت 7415بمغت 

 :إذا كانت الإجابة نعم في ماذا يتمثل هذا الفرق: 01الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 61.1 31 سرعة التعامؿ

 14.5 6 الكقت المتاح لمخدمة
 %111 41 المجمكع

 

 

96,7 

03.3 

هل احسست بالفرق بٌن الإدارة 
 الالكترونٌة والتقلٌدٌة

 نعم

 لا

83,3 

16,7 

 الوقت المتاح للخدمة سرعة التعامل



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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76,7 

23,3 

تحسٌن الخدمة راجع الى إدارة 
 الكترونٌة حكٌمة

 نعم

 لا

% 61,1( المتعمؽ بالتحسف بنعـ أف الذيف أجابكا بسرعة التعامؿ بمغت 11خلاؿ الجدكؿ رقـ )نلاحظ مف 

% , كيرجع ذلؾ إلى سرعة كمركنة الخدمات 14,5كنسبة الذيف أجابكا في الكقت المتاح لمخدمة بمغ 

 التقميدية خاصة في تكفير الكقت كالجيد

 :إدارة الكترونية حكيمةهل ترى بان تحسين الخدمة راجع الى  :00الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 5415 24 نعـ
 41.1 12 لا

 %111 41 المجمكع
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ماذا يرجع ىذا التحسف؟  إلىإذا كانت الإجابة نعـ -

( المتعمؽ بتحسيف الخدمة راجع إلى الإدارة الإلكتركنية حكيمة أف نسبة 11نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

ىذا راجع إلى اقتناع % ك 4111لذيف أجابكا ب لا بمغت ب % أما نسبة ا5415أجابكا بنعـ بمغت الذيف 

   .ةلكتركنيالإالزبائف بحكمات الإدارة 

 

 

 



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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50 
48,3 

1,7 

 جٌدة

 حسنة

 سٌئة

 كيف تحافظ الإدارة الالكترونية عمى جودة خدمتك البريدية؟  -00س 

خلاؿ ما أجمع الزبائف نلاحظ أف معظميـ يرل بأف الإدارة الإلكتركنية تحافظ عمى جكدة  مف    

تاحة الكقت ككذا اختزاؿ الجيد مع حفظ أمف  الخدمات العمكمية كيظير ذلؾ جميا في تسييؿ المعاملات كا 

 المعمكمات كالبيانات الخاصة بالزبائف.

 :رونية لك مقارنة بالخدمة التقميدية الورقيةما الذي تمثمه الإدارة الالكت  : 02الجدول رقم 
 النسبة % التكرار احتمالات

 31 11 جيدة
 26.1 47 حسنة
 1.5 11 سيئة

 %111 41 المجمكع
 
 
 
 
 
 
 
 

 

لذيف أجابكا ب ا نسبة يياكتم جيدة  %31( أف نسبة الذيف أجابكا ب 14نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

 .لكتركنية أحسف مف الخدمة الكرقيةكىذا ما يؤكد أف الخدمة الإ%  115% حسنة  ثـ آخر نسبة 2611

 
 
 
 

 



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 المحور الثـــــالث : مساهمة الإدارة الالكترونية في تحسين مرونة خدمة الزبون

 :هل ما زلت تقف في الطوابير من اجل خدمتك البريدية : 03الجدول رقم 

 النسبة % التكرار احتمالات
 13 41 دائمػػػػػا
 36.1 13 احيانا
 4.5 12 نادرا

 %111 41 المجمكع
 

 
 

كا ( المتعمؽ بالكقكؼ في الطكابير مف أجؿ الخدمة البريدية نجد الذيف أجاب11مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

عائد لمتفسير  % كىذا4.7ـ تمييـ الذيف أجابكا ناذرا ب % ث13يا دائما ب % كما تمب3611بأحيانا نسبتيـ 

 .تنقص عمى أزمة الإدارة التقميديةبأف الإدارة الإلكتركنية لـ 

 

 

 

 

35 

58,3 

6,7 

 دائمـــــا

 احٌانــــا

 نــــــادرا



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 :هو انطباعك نحو الخدمات الجديدة التي يقدمها بريد الجزائر ما:  04الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 11 16 جيدة
 44.5 21 حسنة
 1.1 14 سيئة

 %111 41 المجمكع
 

 
 

( المتعمؽ بالطبع الزبكف نحك الخدمات الجديدة التي يقدميا بريد الجزائر نجد 12الجدكؿ رقـ )مف خلاؿ 

% كىذا ما يفسر بأف 111% كأخيرا سيئة 11% ثـ تمييا جيدة بنسبة 4415نسبة الذيف أجابكا ب حسنة 

 .الخدمات التي يقدميا البريد الجزائرم مقبكلة 

 

 

 

 

30 

66,7 

3,3 

انطباعك نحو الخدمات الجدٌدة لبرٌد 
 الجزائر

 جٌدة

 حسنة

 سٌئة



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 :ن خدمات في الإدارة الالكترونيةما الذي تفضمه م :05الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
  نعـ

 لا
 

 المجمكع
 المجمكع لا نعـ

  12 24 سحب النقكد
41 

5415 4111  
 63 13 31 17 تسديد الفكاتير 111%

 4611 1115 21 17 الاطلاع عمى الحساب
 

 

 

المفضمة في الإدارة الإلكتركنية نجد الذيف أجابكا ( المتعمؽ بالخدمات 13نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% ثـ تسديد الفكاتير 11.5 نسبةعمى الحساب ب الاطلاع% ثـ تمييا نسبة 54.5سحب النقكد بنسبة  عـب

 .% 13بنسبة 

 .حمة الطكابير كذلؾ مف أجؿ تجنبيانستخمص مف خلاؿ الجدكؿ أف الزبائف يفضمكف سحب النقكد نظرا لز 

 
 
 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

الاطلاع على  تسدٌد الفواتٌر سحب النقود
 الحساب

76,7 

15 

31,7 

23,3 

85 68,3 

 لا

 نعــــم



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 :هل تثق في الخدمات البريدية الالكترونية : 06الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 5111 22 نعـ
 44.5 14 لا

 %111 41 المجمكع
 

 
 

كتركنية نجد نسبة الذيف أجابكا ( المتعمؽ بالثقة في الخدمات البريدية الإل14نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% كمنو نستنتج مف خلاؿ تحميؿ الجدكؿ أف 4415قدرت لا ػ الذيف أجابكا بثـ تمييا نسبة %5111بنعـ 

 أغمبية الزبائف ليدىـ الثقة في الخدمات الإلكتركنية التي يقدميا بريد الجزائر كتكفير الأمف .

 :لا الإجابةكانت  إذا: 07الجدول رقم 
 

 النسبة % التكرار احتمالات
 %4413 11 الإلماـعدـ 

 16.53 1 الخكؼ مف القرصنة
 16.53 1 الإجابةعدـ 

 %111 14 المجمػػػػػػكع
 

73,3 

26,7 

تثق فً الخدمات البرٌدٌة 
 الالكترونٌة

 نعم

 لا



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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كتركنية نجد نسبة الذيف ( المتعمؽ بالذيف لا يثقكف في الخدمات الإل15نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

% ثـ نجد مف 16153 بنسبة الذيف أجابكا بالخكؼ مف القرصنة تمييا % ثـ4413 دـ الالماـ بنسبةأجابكا بع

كىذا ما يفسر خكؼ الزبائف مف الأخطاء كالأعطاؿ التقنية الإلكتركنية كالخكؼ % 16153لـ يجيبكا بنسبة 

 مف ضياع مصالحيـ .

 ما الذي ينقص في الخدمات الالكترونية التي يقدمها بريد الجزائر -

مف خلاؿ ما أجمع الزبائف نستنج  أف معظـ الزبائف ينظركف أف الخدمات البريدية  الالكتركنية  تفتقد إلى 

ضافة إلى بي تغطيتيا إمي تكسع الخدمة ك تالكتركنية الت الآلياتليا خاصة مع  ذبة النفك يـ ك صعك التعم

 .صيانة الحكاسب كالآليات الكتركنية ك كذلؾ تكفير تغطية بشبكات الانترنت 

 الجداول المركبة: -2

لي عرضيا بطريقة تيدؼ الجداكؿ المركبة إلى إعطاء معمكما لمعلاقات السائدة بيف  وتباينيت أكثر دقة كا 

المتغير الأكثر تأثيرا عمى إجابات المبحكثيف بالإضافة إلى  باستخراجالمتغيرات المختمفة بحيث نقكـ 

أسمكب تحميؿ الكيفي الذم يعتمد عمى الجانب النظرم في تحميؿ البيانات ككذلؾ عف طرؽ  استعماؿ

 لمدراسة .عرض نتائج كتفسير المعطيات الكمية كربطيا بإطار النظرم 

 :أسباب ظهور الإدارة الالكترونية الأولالمحور 
 هل ترى أن الإدارة التقميدية لا تمبي حاجياتك البريدية:  08الجدول رقم 

 
 التكرار احتمالات
 أنثى ذكػػػػػػر الجنس

دكف  المستكل
 مستكل

دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي
 مستكل

 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 نعـ
 لا

1 
1 

1 
1 

4 
4 

4 
1 

5 
4 

1 
1 

1 
1 

2 
1 

1 
1 

13 
5 

 41 المجمكع



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف عدد الذككر في المستكل الجامعي لو تأثير كبير عمى ايجابيات المبحكثيف 

إجابات نعـ أف الإدارة التقميدية لا تمبي الحاجيات البريدية كىك ما يفسر باف طمكحات ذكم  15ب 

تسييؿ الخدمة العمكمية كبيرة مقارنة بالمستكيات الأخرل فيما كاف المستكل الثانكم المستكيات العالية في 

في المستكل الجامعي كىك ما يؤكد  13 نعـنعـ أما الإناث فكانت اكبر عدد ب 14في المرتبة الثانية ب 

 حرص الإناث عمى تطكير كتسريع كتحسيف الخدمة البريدية.     

 :التطور التكنولوجي ساهم في ظهور الإدارة الالكترونيةهل ترى بان :  09الجدول رقم 
 

 العينة     
 احتمالات

 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 نعـ
 لا

2 
1 
 

1 
1 

2 
1 

7 
1 

7 
1 

4 
1 

1 
1 

2 
1 

4 
1 

44 
1 

 41 المجمكع
 

مف خلاؿ الجدكؿ أف تأثير المستكل الجامعي في جنس الإناث كبير في ما يخص مساىمة نلاحظ 

أنثى أجابت بنعـ كىك ما يؤكد كيفسر باف  44التطكر التكنكلكجي في ظيكر الإدارة الالكتركنية كذلؾ ب 

الأمثؿ الإناث فيمكا باف تسييؿ كتطكير كتحسيف خدمات الإدارة الالكتركنية تأتي مف خلاؿ الاستغلاؿ 

 لمكسائؿ التكنكلكجية الحديثة .

إجابات بنعـ في الذككر تبدك قميمة مقارنة بالإناث كىك ما يفسر عدـ الإلماـ  17أما الأرقاـ الأخرل كانت 

 .جي في ظيكر الإدارة التكنكلكجيةالجيد لدكر التطكر التكنكلك 

 .اميـ لا تمثؿ مؤثرا لمكقكؼ عندىاأما الذيف أجابكا ب لا أرق



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 :هل تفضل التعامل الالكتروني ام مع عامل البريد :21الجدول رقم 
 

 العينة        
 احتمالات 

 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 عامؿ بريد
عامؿ 

 الكتركني

1 
1 

1 
1 

1 
1 

1 
4 

4 
1 

1 
1 

1 
1 

4 
4 

1 
1 

13 
5 

 41 المجمكع
لاف متغير الإناث في  مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف متغير الجنس لو تأثير عمى إجابات المبحكثيف

كىذا ما يفسر  13المستكل التعميمي جامعي كالذيف أجابكا بأنيـ يفضمكف التعامؿ مع عامؿ البريد ب 

خكفيـ مف التعامؿ مع الآلة أك عدـ الدراية الكافية بالتعامؿ مع الآلة فيما كاف عدد الإناث مف المستكل 

لالكتركني نضرا لسيكلة تعامميا كسرعتيا أما الذيف يفضمكف التعامؿ مع العامؿ ا 15الجامعي ىك 

المستكيات التعميمية الأخرل أرقاميا لا تمثؿ مؤثرا ىاما لمكقكؼ عنده خاصة إذا ربطناىا بالمجمكع الكمي 

   41لممبحكثيف 
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 طبيعة العلاقة الموجودة بين الإدارة الالكترونية والخدمة العمومية الثاني: المحور

 :بالفرق بين الإدارة الالكترونية والتقميدية أحسستهل : 20الجدول رقم 

 العينة       
 احتمالات

 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 نعـ
 لا

2 
1 

1 
1 

2 
1 

7 
1 

7 
1 

1 
1 

1 
1 

2 
1 

4 
1 

41 
4 

 41 المجمكع
 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بالفرؽ بيف الإدارة الالكتركنية كالتقميدية أف متغير المستكل التعميمي 

إجابة بأنيا أحست بالفرؽ , أما  41ب   الجامعي مف جنس الإناث كاف لو تأثير عمي إجابات المبحكثيف

إجابات بنعـ أم بأكبر نسبة كىك ما يفسر بأف الفرؽ في الخدمة  17الذككر مف المستكل الجامعي ب 

يكلة كالبساطة كالأماف بات كاضحا لممستخدميف أك الزبائف مف المستكيات العالية مف خلاؿ الس

 .كالخصكصية
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 :تحسين الخدمة راجع الى إدارة الكترونية حكيمةهل ترى بان :  22الجدول رقم
 

 العينة        
 احتمالات

 التكرار

 انثػػػػػػى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 نعـ
 لا

1 
1 

1 
4 

2 
1 

4 
1 

5 
4 

4 
1 

1 
1 

2 
1 

1 
1 

16 
2 

 41 المجمكع
مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بتحسيف الخدمة راجع إلى الإدارة الالكتركنية حكيمة أف متغير المستكل نلاحظ 

فردا مف المستكل الجامعي ما  14التعميمي مف جنس إناث الأكثر تأثير بإجابة "نعـ" كتكرار قدره ب 

أما الذككر كاف . لخدمةلالكتركنية ساىـ في تحسيف ايفسر أف التدابير كالتخطيط السميـ كالحكيـ للإدارة ا

كىك ما يفسر معرفتيـ بأف التسيير السميـ ساىـ في تحسيف  15عدد الجامعييف الذيف أجابكا ب "نعـ" ىك 

تكرارات في المستكل  12الخدمة ,أما الذيف أجابكا ب "لا" فتكراراتيـ ضئيمة مقارنة بالعدد الإجمالي ب 

ثانكم لذم الذككر كىك ما يغير باف تحسيف الخدمة تكرارات في المستكل ال 11الجامعي مف الإناث ك 

 راجع إلى إدارة الكتركنية حكيمة في نضر ىؤلاء . 
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 :ما الذي تمثمه الإدارة الالكترونية لك مقارنة بالخدمة التقميدية الورقية :  23الجدول رقم 
 العينة       

 احتمالات
 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
 دكف المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 جيدة
 حسنة
 سيئة

4 
4 
1 

1 
1 
1 

1 
1 
1 

2 
3 
1 

1 
4 
1 

1 
4 
1 

1 
1 
1 

4 
1 
1 

1 
1 
1 

11 
7 
1 

 41 المجمكع
 نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف متغير المستكل التعميمي الجامعي لو تأثير خاص عمى إجابات المبحكثيف

أجابكا باف الإدارة الالكتركنية جيدة مقارنة بالكرقية التقميدية كىك ما  11مف جنس الإناث بأكبر تكرار ب 
تكرارات  17يفسر أف كعي ىذه الفئة كبير بالفرؽ بيف الإدارتيف أك الخدمتيف فيما كانت الإجابة بحسنة ب 

ة كىك ما يكضح باف ىذه الإدارة بدأت إناث مف المستكل الجامعي أما الذككر فكانت اكبر تكرار في حسن
 تمقي استحسانا لدل الزبائف .

 أما سيئة فأرقاميا لا تمثؿ مؤثر لمكقكؼ عنده.  
 مساهمة الإدارة الالكترونية في تحسين مرونة خدمة الزبون المحور الثـــــالث :

 :هل ما زلت تقف في الطوابير من اجل خدمتك البريدية:  24الجدول رقم 

 العينة        
 احتمالات

 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 دائما
 احيانا
 نادرا

1 
1 
1 

1 
4 
1 

1 
4 
1 

4 
1 
1 

1 
4 
1 

1 
1 
1 

1 
1 
1 

1 
1 
1 

1 
4 
1 

7 
11 

4 

 41 المجمكع
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نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف متغير المستكل التعميمي الجامعي مف جنس الإناث أكثر تأثيرا فيما يخص 

أنثى  11الكقكؼ عند الطكابير مف اجؿ الخدمات البريدية ككانت الإجابة ب أحيانا بأكبر تكرار ب 

ة الكافية أك عدـ كجكد جامعية كىك ما يفسر لجكء اغمبيـ إلى الآلة أك التعامؿ الإلكتركني لكف عدـ الدراي

 17ثقافة منتشرة جعمتيـ يمجئكف أحيانا فقط إلى الآلة , فيما أجابت الجامعيات ب دائما بتكرار قدر ب 

 إناث فيما كانت الإجابة ب نادرا بتكراريف فقط كىك رقـ لا يمثؿ مؤثرا لمكقكؼ عنده. 

 :هل تثق في الخدمات البريدية الالكترونية: 25الجدول رقم 

 العينة         
 احتمالات

 التكرار

 أنثى ذكػػػػػػر الجنس
دكف  المستكل

 مستكل
دكف  جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 مستكل
 جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 نعـ
 لا

1 
1 

4 
1 

4 
4 

5 
4 

6 
1 

1 
4 

1 
1 

1 
1 

4 
1 

14 
4 

 41 المجمكع
 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه بأف متغير الجنس في المستكل التعميمي الجامعي الأكثر تأثيرا فيما 

ذككر أجابكا  16أنثى أجابت ب "نعـ "ك  14يخص الثقة في الخدمات البريدية الالكتركنية تكرار قدره ب 

كعي كالدارية في كيفية بنعـ كىذا ما يكضح أف الثقة مكجكدة في الإدارة الكتركنية بنقصيا فقط بعض ال

تكرارات عند الذككر كىك ما يكضح  15التعامؿ مع الآلة فيما كاف المستكل الثانكم في المرتبة الثالثة ب 

بأنو الكعي بيذه الإدارة انتقؿ إلى مستكيات غير الجامعية فيما كانت الإجابة ب" لا " بنسب أك تكرارات 

ىك ما يفسر عدـ تفيميـ في الأماف كالخصكصية التي تكرار بالنسبة لممستكل الجامعي ك  43بسيطة 

 تعمؿ بيا الإدارة الالكتركنية.

 



  -ورقهح  –انفصم انثانث                                      دراسح دانح تمؤسسح ترٍذ انجسائر 
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 :نتائج الدراسة -3

 مف خلاؿ تحميؿ الجداكؿ البسيطة كالمركبة كقراءتيا كتفسيرىا تفسيرا كميا كنكعيا استخمصنا النتائج التالية 

مف خلاؿ التساؤؿ الأكؿ المتعمؽ بأسباب ظيكر الإدارة الإلكتركنية تكصمنا إلى أنا تطكر التكنكلكجي  -1

كاف مف أىـ أسباب ظيكرىا ك رديئة الإدارة التقميدية كمحدكديتيا ككذلؾ عدـ الإلماـ الجيد بالكسائؿ 

الإلكتركنية ك كذلؾ شبكة الإنترنت المتاحة في الإدارة الإلكتركنية مف أسباب التي أدت إلى ظيكر الإدارة 

 كالبرامج الإلكتركنية 

مف خلاؿ التساؤؿ الثاني المتعمؽ بالعلاقة المكجكدة بيف الإدارة الإلكتركنية كالخدمة العمكمية تكصمنا  -4

إلى أف السيكلة كالبسطة كالأماف التي تكفرىا الإدارة الإلكتركنية أدت كساىمت في تطكير كتحسيف الخدمة 

 يدية البر 

ككذا حكمت كالتسيير الجيد كالراشد للإدارة الإلكتركنية يسر عمى الزبائف مما أدل إلى استحساف كقبكؿ  -

 كاسع مف زبائف المؤسسة كىذا ما يدؿ عمى أف الخدمة العمكمية البريدية طكت بفضؿ الإدارة الإلكتركنية .

ركنية في تحسيف مركنة خدمة الزبكف تكصمنا مف خلاؿ التساؤؿ الثالث المتعمؽ بمساىمة الإدارة الإلكت -1

 إلى أف آلات السحب الآلي المرف كاف لو تأثير إيجابي ككبير في تحسيف الخدمة البريدية .

ميدية في كمركنة الخدمة كما ساىمت الثقة التي يضعيا الزبكف في الإدارة الإلكتركنية بدؿ التق -

 .كتطكيرىا
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 خلاصة الفصل 

لقد قمنا في ىذا الفصؿ بتقييـ الإدارة الالكتركنية في  الخدمة البريدية مف كجية نظر الزبكف، ثـ 

 انعكاساتيافي المؤسسة بريد الجزائر كرقمة ك  الاتصاؿتكنكلكجيا المعمكمات ك  استخداـحاكلنا دراسة كاقع 

، غير أف في تطكر مستمرنكلكجيا بالمؤسسة عمى جكدة الخدمة المقدمة كتـ تكصؿ إلى أف كضعية التك

أظيرت الدراسة أف السبب ىذا المستكل رقى إلى مستكل مرغكب مف الزبكف ك ىذا المستكل مف تحسيف لـ ي

المتأخر يرجع إلى المؤسسة في حد ذاتيا مع  اداركيـ لأىمية استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات، إلا أنيـ 

ما مف جية ىذه التكنكلكجيات أ استعماؿعمى  ىذا لغياب عنصر تدريببشكؿ  كمي، ك  ليستخدمكىاعمميا 

 استخداميا نقص إدراؾ أىميةائف ليذه التكنكلكجيا ضعيؼ جدا ك الزب بستيعاالا لالزبائف فلا يزاؿ مستك 

نقص عنصر  التحكـ في الإنترنت لدل زبائف المؤسسة، بالإضافة إلىك  الاستخداـكذلؾ تدني مستكل ك 

 .التركيج

لمكظفييا خاصة يد الجزائر تشكيؿ دكرات تككينية تكجب عمى مؤسسة بر مف خلاؿ ما تقدـ ي       

متخصصة  لمعمؿ بالإضافة إلى ضركرة  كضع ك  ةكفاءالتكنكلكجيات كتكظيؼ إطارات  ىذه باستعماؿ

 .ككيفية الاستجابة كالتعامؿ معياكمضات  اشيارية لتعريؼ الزبكف  بخدماتيا الالكتركنية  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 مةتالخا
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لؾ لما أحدثتو مف ذالالكتركنية ثكرة حقيقة في عالـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، ك تمثؿ الإدارة      

تغيرات جذرية في العمؿ الإدارم، مف خلاؿ ربط الكحدات التنظيمية مع بعضيا لتسييؿ الحصكؿ عمى 

فاءة بك لممستفيديففي انجاز الأعماؿ كتقديـ الخدمات  يلالبيانات كالمعمكمات عف طريؽ الحاسب الآ

 عالية ،كبأقؿ تكمفة، مع إتقاف في العمؿ.

كما تعد الإدارة الالكتركنية منظكمة رقمية متكاممة بالاعتماد عمى نظـ معمكماتية قكية ، كىدا       

بطبيعة الحاؿ يترتب عنو فكائد عديدة منيا : تكفير الدائـ لممعمكمات، مع تجاكز الأبعاد الجغرافية كالزمنية 

الافتراضية، كفي ظؿ التكجو العالمي نحك اقتصاديات المعرفة التي تعتمد بشكؿ  عف طريؽ الشبكات

يمكف الاستغناء عنيا في ظؿ  أساسي عمى تقنيات الحديثة، أصبحت الإدارة الالكتركنية كسيمة بقاء لا

 عالـ مفتكح يعتمد عمى الثكرة الرقمية .

مزايا تقدميا لمخدمات العامة كدلؾ في تحقيؽ الدقة، أف الإدارة الالكتركنية ليا العديد مف الخدمات كال     

كالسرعة، كتبسيط الإجراءات كتخفيض التكاليؼ ، ككؿ دلؾ في إطار تسييؿ الخدمات لممكاطنيف، قصد 

 تمبية رغباتيـ، كما تعتبر الإدارة الالكتركنية المحرؾ الأساسي لتقديـ الخدمة لدل جميع المؤسسات.

تقؿ عف غيره مف القطاعات كىدا راجع إلى ، زيادة  الخدمات أىمية بالغة لاكمف زاكية أخرم يحتؿ قطاع 

الطمب عمى الخدمة مف طرؼ المكاطنيف كزيادة الإقباؿ عمييا، كفؽ مبادئ ،كالفعالية، كالمساكاة بيف 

 المتعامميف، بما يضمف استمرارية الخدمات العمكمية كنجاحيا.

الرقمي امتدت آثاره إلى قطاع البريد الذم أدل إلى كجكد إف النمك المذىؿ للاقتصاد  كبصفة خاصة

أنظمة النقد الآلي التي سعت الدكلة جاىدا كغيرىا مف الدكؿ لتكييؼ قطاع البريد مع التطكرات التي 

يشيدىا الاقتصاد العالمي كيتجمى ذلؾ مف خلاؿ الإصلاحات المدخمة عمى المراكز البريدية ك التي 

عمى  الاعتمادسنكات الأخيرة ،حيث أدركت ضركرة الارتقاء بالخدمات البريدية ك انتيجتيا الجزائر في ال
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تعميـ شبكة الإعلاـ الآلي كنظاـ النقد الآلي، كما ساىمت الإدارة الالكتركنية في كقتنا الحالي بدرجة كبيرة 

اقع ، فيي في تطكير الاقتصاد كتسييلا المعاملات حيث يعد إدخاليا عمى قطاع بريد ضركرة يفرضيا الك 

 تتيح لو الفرصة لمتخمص مف بعض المشاكؿ التي كاف يعاني منيا سابقا . 

كما يمكف تكضحيو عف تأثير الإدارة الالكتركنية في الخدمة العمكمية لمحككمة الجزائرية ، فيي      

حكؿ مازالت مشاريع قيد الانجاز فيي لـ تتخطي مراحميا الأكؿ بعد، لكف في نفس الكقت يعتبر نقطة ت

ا نقكؿ أف التجربة ذىامة كمبادرة ممتازة في الخكض في غمار تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، كبي

 الجزائرية تحتاج إلى بدؿ جيد كدعـ لمكصكؿ إلى إدارة الالكتركنية في المؤسسات الخدماتية. 

ا ذالدراسات المستقبمية وكخلال دراستنا تواصمنا إلى بعض الاقتراحات التي يمكن أن تفيد بعض ومن    

 :المؤسسة في ذاتها ومن بينها

 ضركرة تييئة الظركؼ المناسبة لعمؿ المكظفيف مف أجؿ زيادة الإنتاجية كتحسيف جكدة الخدمة العامة -

 · تكظيؼ الإطارات كالكفاءات المتخصصة في الإعلاـ الآلي

ة التجاكب مف التكنكلكجيات الجديدضركرة  تنظيـ دكرات تدريبية لمكظفيف المؤسسة خاصة بكيفية  -

ضركرة  نشر ثقافة الكعي لدل الزبائف كتكليد الأمف لاستخداـ ىذه التكنكلكجيا؛ كتشجيع عمى الاستخداـ 

 كدلؾ بخفض التكاليؼ كجعميا في متناكؿ الجميع . للأنترنتالأمثؿ 

تكفير البنية التحتية مف الأجيزة محاكلة القضاء عمى مشكمة الأمية الرقمية، كنشر الثقافة المعمكماتية ب -

 كالكسائؿ الحديثة

 لشرح طرؽ التجاكب الزبائف مع ىذه اشياريةبعنصر التركيج كضركرة كضع كمضات  الاىتماـ-

 الفكرية ليـ. الاستجابةالمؤسسة عمى أنظمة لتسير شكاكم الزبائف ك  اعتمادضركرة ·التكنكلكجيا
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ه المذكرة تعتبر فاتحة لممذكرات ذلبحكث كدراسات مستقبمية يمكف انجازىا فيما بعد لاف ى الدراسة : أفاق

ثراء كزيادة البحث في ى  اذالتي ستتناكؿ مكضكع الإدارة الالكتركنية كعلاقتيا بالخدمة العمكمية كا 

  :لؾ مف خلاؿ التطرؽ لأىـ النقاط نذكر منياذالمكضكع كالاىتماـ بكؿ جكانبو ك 

 ثقافة الالكتركنية داخؿ المؤسسات العمكمية.نشر ال -

 متطمبات تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في المؤسسات العمكمية الجزائرية . -

  الجزائرية . العمكمية لدل المؤسسات الإداراتكاقع الخدمات الالكتركنية في  -
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 قائمة المراجع العربية :
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 .4113لمنشر، الأردف  ،

الالكترونية وأثارها عمى النظام القانوني لممرفق العام وأعمال ، الحكومة الباز داكد عبد الرزاؽ  -4
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة قاصدي مرباح ـ ورقمة ـ

 كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية

 قسم عموم الإعلام و الاتصال   

 استبيان استمارة     
 حكؿ :        

 الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية الإدارة دور           

 مؤسسة بريد  الجزائر بكرقمة ػ زبائف المؤسسةل حالة دراسة              

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبيف:                                               تحت إشراؼ الأستاذ:           

 ربكح ياسيف              أحمد العمرم                                            -           

 سعاد فطميي  -           

 

 

 

 عزيزي الزبون

 في إطار التحضير لنيؿ شيادة الماستر ،تخصص تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة

 نضع بيف أيديكـ ىذه الاستمارة التي تحتكم عمى مجمكعة أسئمة تخص عنكاف

 الدراسة ،نرجك منكـ الإجابة عمييا بكؿ مصداقية كأمانة ،كبدكرنا نعدكـ بالعمؿ

 بيا في إطار بحثنا العممي لا أكثر
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 المحور الأول: البيانات الشخصية  

ذكر                 أنثى           : الجنس :    1س  
متكسط           : المستكل التعميمي :  بدكف مستكم         إبتدائي 2س  
ثانكم            جامعي          
السف :  :  3س  

 أسباب ظهور الإدارة الالكترونية
ىؿ ترل أف الإدارة التقميدية لا تمبي حاجياتؾ البريدية؟-4س  
لا   -نعـ                      -  
...............كيؼ ذلؾ؟ ..........................................................-  
ىؿ ترل باف التطكر التكنكلكجي ساىـ في ظيكر الإدارة الالكتركنية؟-5س  
لا -نعـ                       -  
كيؼ ذلؾ؟ ........................................................................ -  
ىؿ تفضؿ التعامؿ الالكتركني اـ مع عامؿ البريد؟-6س  
لا  -نعـ                   -  
لماذا؟ ....................................................................... -  
ما ىي الأسباب التي تجعمؾ تتعامؿ الكتركنيا بدؿ التعامؿ التقميدم؟ -7س  
اقؿ جيد -تجنب الطكابير                -ضيؽ الكقت        -  
...................................أخرل؟   اذكرىا .-  
ىؿ التعامؿ الالكتركني يجعمؾ أكثر راحة مف التقميدم؟-8س  
نعـ -  
لا -  
 لماذا؟ .........................................................................-
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 المحور الثاني:

والخدمة العموميةطبيعة العلاقة الموجودة بين الإدارة الالكترونية   

بالفرؽ بيف الإدارة الالكتركنية كالتقميدية؟ أحسستىؿ -9س  

نعـ -  

لا    -  

إذا كانت الإجابة نعـ في ماذا يتمثؿ ىذا الفرؽ؟-  

الكقت المتاح لمخدمة                  -سرعة التعامؿ               -  

أخرل اذكرىا ...................................................................-   

ىؿ ترل باف تحسيف الخدمة راجع الى إدارة الكتركنية حكيمة؟-10س  

نعـ -  

لا -  

ماذا يرجع ىذا التحسف؟  إلىإذا كانت الإجابة نعـ -  

- .......................................................................  

كيؼ تحافظ الإدارة الالكتركنية عمى جكدة خدمتؾ البريدية؟ -11س  

-.....................................................................  

ما الذم تمثمو الإدارة الالكتركنية لؾ مقارنة بالخدمة التقميدية الكرقية؟-12س  

جيدة  -  

حسنة  -  

  سيئة       -
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 المحور الثالث:
 مساهمة الإدارة الالكترونية في تحسين مرونة خدمة الزبون

ىؿ ما زلت تقؼ في الطكابير مف اجؿ خدمتؾ البريدية؟-13س  
 دائما  -
أحيانا  -  
نادرا  -  
ىك انطباعؾ نحك الخدمات الجديدة التي يقدميا بريد الجزائر؟ ما-14س  
        جيدة-
حسنة  -  
سيئة -  
 إذا كانت جيدة كيؼ ذلؾ؟-

........................................................................... 
ما الذم تفضمو مف خدمات في الإدارة الالكتركنية؟-15س  
سحب النقكد -  
تسديد الفكاتير-  
الاطلاع عمى الحساب -  
..........................أخرل؟ اذكرىا ...............................-  
ىؿ تثؽ في الخدمات البريدية الالكتركنية  -16س  
لا -نعـ                 -  
اذا كانت الاجابة لا-  
الخكؼ مف القرصنة           -عدـ الالماـ              -  
.. ......................................................................أخرل أذكرىا  .......... -  
ما الذم ينقص في الخدمات الالكتركنية التي يقدميا بريد الجزائر -17س  

....................................................................... 

 

 

 



 قائمح انملادق

 

75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


