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مقدمة عامة

مقدمـة عامــة:
نظرا لما لها تكتسي مسألة تطوير نظم الإدارة والتسيير في المؤسسات الخدماتية والإدارية في الوقت الحاضر أهمية كبرى

من تأثير مباشر وقوي على نتائج عمل هذه المؤسسات ومستوى أدائها العام وكذلك على تحسين شروط اندماجها في 
لقد فرض التحول الكبير في تكنولوجيات الاعلام والاتصال على المستوى العالمي بجودة البيئة الاقتصادية الوطنية والعالمية. 
يات على جميع الأصعدة مما أدى الى الانتقال من نمط تقليدي يعتمد على الوثائق الى المخرجات وضمان سلامة العمل

نمط حديث أساسه الإدارة الالكترونية بأسرع وقت واقل جهد ، ويظهرا هذا جليا في حياتنا اليومية بازدياد اعتمادنا على 
الات والاستخدام الأمثل للخدمات بسرع ة عالية ودقة متناهية وهذا ما يطلق عليه بالإدارة الوسائل الالكترونية في كافة ا

الالكترونية .
فيالدائرةومركزالعقدواسطةتعتبرالخاصةصحيةومراكزومصحاتمستشفياتمنالصحيةالمنظماتأنوبما

تزايدومع.وقايةاليطلبونالذينوالأصحاءالعافيةينشدونالذينالمرضىملاذفهيوبالتاليالصحية،الخدماتتقديم
والوبائيةالمزمنةالعصرأمراضفيهانتشرتزمنفيالصحيةالخدماتمؤسساتكلعلىمسبوقةغيربصورةالضغوط

فتضاعفتنطاقها،دائرةواتساعانتشارهافيآخرالىمكانمنالسريعوانتقالهمالمتزايدةالناسحركةساعدتالتي
زيادةمنالأخيرةالسنواتشهدتهالى مابالإضافةهذاالطبية،والصحيةؤسساتالمهذهعلىأصلاالمتزايدةالضغوط
فيمتوفرةتكنلمبخصائصالزيادةهذهاتسمتولقدالمستشفىاتعلىالمترددينأعدادفيمتنامياوإقبالامضطردة
المواطنينلمتطلباتالسريعةبةالاستجاعلىبالمطالبةيتعلقفيماالخدماتجودةتحسينفيالزيادةمعخاصةالسابق

الوسائلإيجادوالطبيةالصحيةالخدماتإدارةعلىالقائمينعلىحتمذلككللهم،المقدمةوالطبيةالصحيةواحتياجا
المؤسساتهذهفيالالكترونيةالادارةوتطبيقتبنيالىأدىالذيالشيءلها،والاستجابةالطلباتهذهلمقابلةوالسبل
تعتبر الصحة الالكترونية احد أنماط الإدارة الالكترونية المعاصرة وهي استغلال القطاع الصحي لتكنولوجيات و الصحية

ا الى السجلات الطبية  الالكترونية ، الصيدلة  الاعلام والاتصال ضمن العالم الرقمي بتطبيقات كثيرة ، وتتعدد مجالا
معركة التسيير يتطلب اللجوء أكثر فأكثر إلى عصرنه الطرق والأساليب الذكية المستشفى الافتراضي على الانترنت إن ربح 

ا المختلفة مع الأطراف الأخرى.  التي تستخدمها الهياكل الإدارية المختلفة في المؤسسة أثناء قيامها بوظائفها وتعاملا
ذه المهمة يتمثل بالخصوص في التحكم في مدة وتكاليف الإجراءات  ا ا هذه إن القيام  لإدارية المختلفة التي تقوم 

الهياكل والتقليل من الجهد المصروف على انجازها.
من بين إحدى الجوانب المهمة لعصرنة الوظائف والأعمال الإدارية هو تطبيق منهج الإدارة الالكترونية، وهذا يتمثل 

ومات والتقليل من الوقت والجهد اللازم لتصريف في تكثيف مجال استعمال الوسائل الالكترونية لمعالجة وإيصال المعل



مقدمة عامة

ب

تمع، وقد تسارعت في الحقبة الأخيرة وتيرة مختلف المعاملات، نظرا لما لهذا الجانب من تأثير بالغ في حياة الفرد و ا
به تطوير ثم أعقالآليالتطور في هذا القطاع إلى حد يمكن وصفه بثورة المعلوماتية ، حيث اخترع الإنسان جهاز الحاسب 

شبكات الاتصال المحلية، إلى شبكة الانترنت على المستوى العالمي.
ا تمكن من إيصال المعلومات بأسرع  تأخذ التكنولوجيا الحديثة لمعالجة وإيصال المعلومات دورها الاستراتيجي من كو

ى المعلومة وما لهذه المسالة من وقت، وهي بذلك تعمل على تثمين عنصر الزمن وتحقيق ما يسمى بالسبق في الحصول عل
ا تسمح للإطار المسير بالسبق  في اتخاذ القرار وبالتالي حصول المؤسسة المعنية على  تأثير بالغ في قطاع الأعمال، كو

أفضلية زمنية في التعاملات الاقتصادية مقارنة بمنافسيها.
دف ربح الوقت والجهد تسعى مختلف المؤسسات والشركات إلى انجاز أنشطتها ومختلف ت ا الكترونيا وذلك  عاملا

والتقليل من الوقت الضائع الذي يمكن إهداره والتكاليف الزائدة التي تتحملها هذه الشركات بإتباعها الأساليب القديمة 
ليين لتصريف أعمالها، فالربط الالكتروني يسمح بتسهيل تدفق المعلومات وإيصال الملفات إلى مختلف الشركاء الداخ

والخارجيين في أحسن الظروف ويساهم بالتالي في تخفيض تكاليف الإجراءات والعمليات الإدارية وربح الوقت.
لقد أصبحت المعلوماتية تشكل موردا أساسيا من موارد الاقتصاد الحديث، بل أصبحت تشكل دعامته الأساسية  

اد رقمي حيث تحول الكثير من العمل العضلي إلى نشاط وبواسطتها تحول النشاط الاقتصادي الكلاسيكي إلى الاقتص
تتجلى فائدة استخدام المعلوماتية وتكنولوجيا استخدام المعلومات في قطاع الأعمال والمؤسسات الإدارية ذهني رقمي.

ا تمكن من ترميز المعلومات للمحافظة على س ريتها.أيضا في توفير وسائل وتكنولوجيا جديدة لحفظ المعلومات، كما أ
أنواعهـا عموميـة كانـت أو خاصـة تخضـع كـأي مؤسسـة أخـرى إلى تحـديات كبــيرة في بـاختلافإن المؤسسـات الصـحية 

الات وما يرافقهـا مـن تنـافس شـديد، كـذلك فـإن إنخفـاض مسـتوى الرعايـة الصـحية في  ظل التغيرات والتطورات في جميع ا
تمــاعي للمجتمعــات، هــذا مــا يفــرض علــى المؤسســات الصــحية العمــل الــدول يــنعكس ســلبا علــى التقــدم الاقتصــادي والإج

على مواجهة كل هذه التحـديات ومسـايرة التطـورات الـتي تسـتوجب رفـع كفـاءة مواردهـا البشـرية وإسـتخدامها بشـكل أمثـل 
تكوينيــة لتحقيــق أهــدافها وتقــديم أفضــل الخــدمات الصــحية والرعايــة الطبيــة الممكنــة، وذلــك بالعمــل علــى وضــع إســتراتيجية 

محددة وفعالة ومدعمة من أجل تنمية مواردها البشرية.

الإشكالية :
إن البحث في مسالة تطوير نظم الإدارة والتسيير في المؤسسات الخدماتية يدخل في إطار البحث عن العوامل 

لبشرية فيها بصفة خاصة، المساعدة على تحسين مستوى الأداء  في المؤسسة الإدارية بصفة عامة وتثمين دور الموارد ا
وذلك على اعتبار أن تطوير وسائل تدخل العنصر البشري يزيد من مردوديته و كفاءته وبالتالي من دوره الاستراتيجي 
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ا  فيها. من بين إمكانيات تحقيق هذا الهدف هي اللجوء إلى رقمنة مختلف جوانب النشاطات الإدارية على اعتبار أ
صر وتحديات البيئة التنافسية التي تعمل فيها هذه المؤسسات.ضرورة تفرضها متطلبات الع

في ضوء ما أشير إليه أعلاه يمكن طرح الإشكالية العامة للبحث كالتالي: 
ما هي الآثار المنعكسة على الخدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية على مستوى المؤسسة الاستشفائية 

الحكيم سعدان ؟
هذه الإشكالية الرئيسية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية:بناءا على 

التساؤلات الفرعية:
؟ومنهجية تطبيقها الالكترونيةالإدارةمفهومهوما
؟العمومية على جودة الخدمة الالكترونيةالإدارةتطبيقما هو أثر
لكترونية ؟الإالإدارةمشروعتطبيقدون نجاحتحولالتيوالتحدياتالمعوقاتهيما

:الفرضيات

:التاليةالفرضياتوضعارتأيناالفرعية،والأسئلةالإشكاليةعلىالإجابةأجلمن
لتحسين الخدمات الحديثةالأدواتمنفاعلةأداةتعتبرالعامبمفهومهاالالكترونيةالإدارةالفرضية الأولى : إن

المقدمة للمواطنيين .
الصحة  .قطاعفيالخدميالأداءتحسفيالالكترونيةةالإدار نجحت:الثالثةالفرضية
:تواجه الادارة الالكترونية تحديات ادارية و تشريعية تعيق سيرها  في الخدمة العموميةالفرضية الرابعة.

أهداف الدراسة:
إن الأهداف التي نريد تحقيقها من خلال تناول هذا الموضوع تتمثل فيما يلي:

.المساهمة في إثراء موضوع الادارة الالكترونية في المؤسسات الصحية العمومية
.عرض دور التكوين ومدى تأثيره على تنمية الموارد البشرية بالمؤسسات الصحية العمومية
.تحديد اثر بالمؤسسات الصحية العمومية
ومية الإستشفائية حكيم سعدان بسكرة خاصة، محاولة تقديم صورة عن واقع تبني الادارة الالكترونية بالمؤسسة العم

والمؤسسات الصحية العمومية بشكل عام.
 التعرف على متطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات الجزائرية والتحديات التي تواجهها في هذا

الميدان.
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أثيره على المكانة ودور القوى العاملة فيها.تقييم مستوى تطبيق منهج الإدارة الالكترونية في الإدارة الجزائرية وت
 توضيح المزايا والصعوبات التي تعترض الإدارة الالكترونية كإدارة عالية الجودة في بيئة متعددة الصعوبات كالمؤسسة

الجزائرية.
هها في هذا التعرف على متطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات الجزائرية والتحديات التي تواج

الميدان.
.تقييم مستوى تطبيق منهج الإدارة الالكترونية في الإدارة الجزائرية وتأثيره على المكانة ودور القوى العاملة فيها
 توضيح المزايا والصعوبات التي تعترض الإدارة الالكترونية كإدارة عالية الجودة في بيئة متعددة الصعوبات كالمؤسسة

الجزائرية.
دراسة : أهمية ال

 تعتبر مسالة العصرنة وتطوير أساليب الإدارة والتسيير في مؤسساتنا الوطنية من الانشغالات الأساسية للسلطات
المركزية في بلادنا، التي تدفعها باستمرار الى البحث على العوامل المساعدة على حلها.

نافسية المؤسسة كونه يساهم في تحقيق تكاليف يعتبر منهج الإدارة الالكترونية من الأساليب المساعدة على زيادة ت
الإنتاج و التوزيع والاقتصاد في الوقت والجهد وتثمين عنصر الزمن.

 لفـــت انتبـــاه أصـــحاب القـــرار في المؤسســـات الإداريـــة الوطنيـــة إلى أهميـــة تطبيـــق مـــنهج الإدارة الالكترونيـــة وتوضـــيح آثـــاره
تمع .الايجابية وفوائده على الفرد وا

الموضوع:اختيارأسباب 
الاسباب الذاتية
تناسب الموضوع  مع التخصص
 الالكترونية والإدارةالميل الشخصي لدراسة الموضوع الذي له علاقة بالرقمنة
 الاستفادة من موضوع الدراسة في الحياة العلمية والعملية
الاسباب الموضوعية
الموضوع بمجال التخصص " إدارة الموارد البشرية ارتباط."
.التعرف على الدور الذي تلعبه الادارة الالكترونية في تنمية وتطوير الموارد البشرية بالمؤسسات الصحية
 .تمعات والدور الذي تلعبه في تقديم الخدمات الصحية والرعاية الطبية أهمية المؤسسات الصحية في ا



مقدمة عامة

ج

ـا في تحسـين جـودة الخـدمات القيمة التي يكتسيها موضوع الادارة الالكترونية من خـلال الاهميـ ة الكبـيرة الـتي يسـاهم 
العمومية 
 تشخيص واقع الادارة الالكترونية في المؤسسة العمومية الاستشفائية ومعرفة مدى حـرص المؤسسـة علـى تحسـين جـودة

ا العمومية  .خدما
الدراسات السابقة:

جزئي نذكر:من ضمن الدراسات التي تناولت موضوع دراستنا هذا ولو بشكل 
الدراسة الاولى:

الإدارةتحدياتتحت عنوان  القادرعبدعبانمن اعداد الطالب : دملدكتوراهشهادةلنيلالدراسةايةأطروحة
الكبيرةالإلكترونيةالإدارةمساهمةابرزت هذه الدراسة مدى 2016.بسكرةخيضرمحمدجامعةالجزائرفيالإلكترونية

.الجزائرفيالتقليديةدارةالإعصرنةفي
 سة الثانيةاالدر:

الإلكترونيةتحت عنوان :متطلبات تنمية الموارد البشرية لتطبيق الإدارة ،رسالة ماجستير من إعداد إيهاب خميس احمد المير
لكترونية في ،أبرزت هذه الدراسة مدى مساهمة البرامج التدريبية على تطبيق الإدارة الا2007بجامعة نايف بالبحرين سنة 

تحقيق أهداف الإدارة العامة للمرور بوزارة الداخلية بمملكة البحرين.
 الدراسة الثالثة

إدارة :  ، تحت عنواندكتور سعيد شعبان حامد مدرس إدارة الأعمال كلية التجارة  جامعة الأزهربحث علمي من إعداد ال
ت الدراسة الموارد البشرية كعنصر تأثرَ بالاتجاهات الحديثة ، تناول2006الموارد البشرية فى عصر الحكومة الإلكترونية

للإدارة، كالتحديدات التي تواجهة الموارد البشرية في تطبيق الحكومة الإلكترونية .
 الدراسة الرابعة

الخدمة الالكترونية في ترشيد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماجستير في الحقوق لعشور عبد الكريم ، بعنوان دور الإدارة
، والذي عرف الإدارة الالكترونية كآلية محورية في ترشيد الخدمة العمومية ، أين العمومية في الولايات المتحدة والجزائر

ا في نفس الموضوع على مستوى الإدارة  تطرق إلى تطبيق نموذج الإدارة الالكترونية في الجزائر مقارنة بما تم القيام 
ام دراستة إلى أن تطبيق الإدارة الالكترونية تمثل آلية هامة في بناء وترقية الخدمات العامة الأمريكية ، حيث خلص في خت

.الالكترونية
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التعريفات الإجرائية :
الواعيالاستخداموالشاملالاستيعابعلىتقومالإدارة،فيمتطورةوجديدةمنهجية:الادارة الالكترونية

الإلكترونيةالإدارةتسهموللإدارة،الأساسيةالوظائفممارسةفيوالاتصالاتالمعلوماتلتكنولوجياالإيجابيوالاستثمار
النمطمنالإدارةانتقلتبذلكوالمعاصرة،للمنظماتالفعالةالتنافسيةالقدراتبناءوالإدارةخدماتأداءتحسينفي

الإدارةأفكاربتطبيقالمرونةووالسرعةبالكفاءةميزيتالذيالحديثالنمطإلىوالجهدوالمالللوقتالمكلفالتقليدي
المناسبالوقتفيالإدارةوظائفتنفيذفيالآنيةوحيوية،الأكثرالموردهو"الوقت"مبدأعلىتركزالتيالإلكترونية

)18، صفحة 2003(متولي، 
هــي تلــك الخدمــة الــتي تعــد تقليــديا خدمــة فنيــة ، تــزود بصــورة عامــة بواســطة منظمــة : الخدمــة العموميــةالخدمــة العموميــة

ــا مبــادئ المســاواة والاســتمرارية والتكيــف .عامــة كاســتجابة لحاجــة عامــة ويتطلــب توفيرهــا أن يحــترم القــائمين  علــى إدار
الحكوميـة أو المفوضـة مـن طرفهـا لتقـديم لتحقيق الصالح العام إذن فالخدمة العمومية هي وجه من أوجه نشاط المرافق العامـة

الـتي تجمـع بـين الإدارة العامـة خدمة عمومية ، عمومية ، فيصبح مصطلح الخدمة العامة أو الخدمة المدنية هي تلك الخدمة 
ت المختلفـة للأفـراد مـن طـرف الجهـات الإداريـة والمنظمـاالحكومية والمواطنين على مستوى تلبية الرغبـات وإشـباع الحاجـات 

(KOTLER, Philip, 2009, p. 452)العامة
ـا: "جـزءالعالميةعرفتها المنظمة: المؤسسات الصحية في وظيفتهـاطـبي تـتلخصاجتمـاعيتنظـيممـنأساسـيللصـحة بأ

ـاوتمتـدووقائية،علاجيةللسكان،كاملةصحيةرعايةتقديم القـوى لتـدريبكمركـزتعمـلبيـوت كمـاالإلىالخارجيـةعياد
حيوية".اجتماعيةببحوثوالقيامالصحيةالعاملة

ـافـيرى أمـينمحمـدالـدكتورأمـا- مـن مجموعـةوتتـألف مـنللتنـويمأسـرةعلـىتحتـويمعقـدهفنيـةاجتماعيـة"منظمـةوبأ
العـلاج  نشـاطشـاط التشـخيص،نالمـرض،شـؤونخـدماتنشـاطالعامـة،الخـدماتنشـاط:أهمهـاالجزئيـة،النشـاطات

يـؤثر الـتيألاستشـاريةنشـاط الوحـداتالإداريـة،الوحـداتنشـاطالمسـاعدة،الطبيـةالخـدماتنشـاطالتمـريض،نشـاط
(غالـب، الصـحية".الرعايـةتقـديملتحقيـق أهـدافبعـضمـعبعضـهاويعمـلبـبعضبعضـهاويتـأثربعـضعلـىبعضـها

)29، صفحة 2015
:عرفـت الهيئـة الأمريكيـة للمستشـفيات المستشـفى(American Hospital Association) " :المستشـفى بأنـه

(البكـري، مؤسسة تحتوي علـى جهـاز طـبي، يتمتـع بتسـهيلات طبيـة دائمـة لتقـديم التشـخيص والعـلاج اللازمـين للمرضـى".
)21، صفحة 2005



مقدمة عامة

خ

ــة ــا الاســتخدام الفعّــال مــن حيــث : تعريــف الصــحة الالكتروني تعــرّف منظمــة الصــحة العالميــة الصــحة الإلكترونيــة بأ
ـــالات المتصـــلة بالصـــحة، بمـــا في ذلـــك خـــدمات الرعايـــة  التكلفـــة والآمـــن لتكنولوجيـــات المعلومـــات والاتصـــالات في دعـــم ا

والتعلــيم الصــحي، والمعرفــة والبحــوث الصــحية ، وهنــاك دليــل واضــح علــى الصــحية، والمراقبــة الصــحية، والمؤلفــات الصــحية، 
ـا تجعـل الـنظم الصـحية  التأثير المتنامي للصحة الإلكترونية على تقديم الرعاية الصـحية في جميـع أنحـاء العـالم حاليـاً، وكيـف أ

)3، صفحة 2005(العالمية، أكثر كفاءة وأكثر استجابة لاحتياجات الناس وتوقعاته
حدود الدراسة:

من أجل الإلمام بالموضوع والإجابة على التساؤلات، تمثلت حدود دراستنا فيما يلي:
: قـد شملـت هـذه الدراسـة علـى مختلـف الجوانـب المتعلقـة الادارة الالكترونيـة(كمتغير مسـتقل) ودوره الحدود الموضـوعية-

لعمومية (كمتغير تابع).في تحسين الخدمة ا
-بسكرة–حكيم سعدان المؤسسة الإستشفائية : لقد تم إسقاط الجانب النظري للدراسة على الحدود المكانية-
2020ة لسن: سوف تتم هذه الدراسة بالإستعانة بما يتاح من وثائق ومستندات الحدود الزمانية-

منهج الدراسة:
ل عمليــة اعتمــاد الادارة الالكترونيــة  بالمؤسســات الاستشــفائية ، ودراســة فعاليتهــا إن الهــدف مــن هــذه الدراســة هــو تحليــ

بغية التعرف على وعلى أهميتها ودورها في تنمية وتحسين جودة الخدمة العمومية بالمؤسسـات الصـحية العموميـة، ومـن أجـل 
.دراســــة النظريــــة والدراســــة الميدانيــــةالوصــــول إلى هــــذا إعتمــــدنا المــــنهج الوصــــفي التحليلــــي الــــذي يقــــوم علــــى الجمــــع بــــين ال
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الفصل الأول:

إصلاحعلىاأثرهوالالكترونيةالإدارةواقع
العموميةالخدمة



لعموميةواقع الادارة الالكترونية و اثرها على اصلاح الخدمة االفصل الأول :                   

14

تمهيد الفصل : 

تمعاتعصبتمثلالإدارة الإلكترونية أصبحت منالمؤسساتكللتطبيقها فيالسعييجبحتميةوضرورةألحديثةا
المقدمةالعامةالخدماتتحسينفيهامارادو للإدارة الالكترونيةكانوقدوالاتصالاتالتكنولوجيالتقدممواكبةاجل

المعاملاتانجازفيالإجراءاتتخفيضإليبالإضافةالفعالية،ودقةالالخدمة،إتقانالانجاز،كفيسرعةالخلالمنللمواطنين
.ادارتهمعالمواطنبينالاتصالفيماسهكما

التحتيةالبنيةوإعادة,المواطنلدىللخدماتالالكترونيةقافةثالنشرمنلابدالإدارة الإلكترونية خدمةضمانوقصد
دفالعصريةالبيئةمعيتلاءمماوفقللمؤسسات الإدارة الإلكترونية جوانبمختلففيالبحثإلىالدراسةهذهحيث 

الدراسةهذهخلالمنوحاولنا.وغيرهاالإداريةالمؤسساتكلاهتماممحلأصبحتالتيالعموميةالخدمةتحسينفيودورها
شبكةخاصةكالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجياعلىتعتمدالتيالإدارة الإلكترونية تطبيقاتأهمعلىالضوءتسليط

رغبتهعندالمواطنإليهاأيلجالتيالتكنولوجياتأكثرومن،اخدماتقديمفيالإدارةتعتمدهاوسيلةأهمباعتبارهاالإنترنت
.أخرىجهةمنالخدمةلىعالحصولفي

:هيمباحث أربعةالىومن هنا سوف نتطرق في هذا الفصل 

.طار المفاهيمي للإدارة الالكترونية المبحث الاول : الإ
.الإدارة الإلكترونية بنية و ركائزالثاني:المبحث 

.وتحسين الخدمة العموميةعصرنهواعي التوجه نحو دالمبحث الثالث: 
ةا حديثا للخدمة العموميلاداة الالكترونية نموذجالمبحث الرابع: ا
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طار المفاهيمي للإدارة الالكترونيةالاالمبحث الأول : 

احـد مفـاهيم الثـورة الرقميـة ونتـاج تطـور نـوعي افرزتـه تقنيـات الاتصـال الحديثـة، في ظـل ثـورة المعلومـات الإدارة الإلكترونيـة تعتبر 
يــا الحديثــة في ادارة العلاقــة بــين المــواطن والمؤسســات و ربــط الادارة العامــة والــوزارات عــبر وازديــاد الحاجــة الى توظيــف التكنولوج

آليات التكنولوجيا.

نشأة و تطور الإدارة الإلكترونية :الأولالمطلب
المطلب الثاني : مفهوم الادارة الالكترونية

المطلب الثالث : خصائص الادارة الإلكترونية
تقال من الادارة التقليدية الى الادارة الحديثةالمطلب الرابع : الان
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نشأة و تطور الإدارة الإلكترونية :الأولالمطلب

المتزايدوالتحديالتنافسظلفيالإدارةمنجديدونمطنموذجبروزإلىوالاتصالاتالمعلوماتلتقنيةالسريعالتطورأدى
اجودةو،أعمالهامستوىمننتحس،كيالبيروقراطيةالإداراتأمام ،الرقميةبالإدارةتسميتهعلىاصطلحماوهو،خدما
للتجارةالسريعالنوعيالتطوربعدجاءالإدارة الإلكترونية ظهورفإنبذلك.الإدارة الإلكترونية أو،الالكترونيةالحكومةإدارةأو

ظهر،الإدارة الإلكترونية بالاهتمامأنالدراساتبعضترىحينفيالانترنتشبكةوانتشارالالكترونيةوالأعمال،الالكترونية
التنميةأهدافلخدمةالرقميةالتكنولوجيااستخداموتعميق،التعاملشفافيةتحقيقنحووتوجههاالحكوماتاهتمامبدايةمع

كما ،المعرفةعصرإلىتقودناالتيالرقميةالثورةمفاهيمدأحهيالإدارة الإلكترونية فوبالتاليوالسياسيةوالاجتماعيةالاقتصادية
ويتبادلون،ويعملون،مع ا الناسيتعاملالتيالطريقةعلىعميقتأثيرلهاأصبح،التكنولوجيالهذهالقويةالتحويليةالطبيعةأن

.)64، صفحة 2002(أبو هاشم، العالمبقاعشتىفيويتواصلون،الاجتماعيةالعلاقات

الحديثةالاتصالتقنياتأفرزتهنوعيتطورنتاجهيحديثكمفهومالإدارة الإلكترونية  نشأةأنالقوليمكنسبقومما
وربط،اتوالمؤسسالمواطنعلاقاتإدارةفيالتكنولوجيا الحديثةتوظيفإلىالحاجةوازدياد،المعلوماتثورةظلفي،

نشأةإنوتطويرهاالتقليديةالإدارةمفاهيمفيالجذريالتحولوبالتالي،آليات التكنولوجياعبروالوزاراتالعامةالإدارات
برامجبعضاستخدامعلىتقتصركانتإذ،مختلفةوأساليببأشكالللعملالتحولإلىتعودالإلكترونيةالعامةالإدارة

فيالمختلفةالنتائجبعضإظهارفيللمساعدةالآخربعضهايستخدمو،الإحصاءلأغراضتستخدمالتيالحاسوب
.الحكوماتأنشطةفيللتقنيةاستخدامأولظهر، وقدبنودهاتوزيعطريقةكذاو،الدولموازنات

بدأتحيث،مؤخراإلاالرسميةالصورةإلىتصلولم،بسيطةوبأساليب،مصغرةبصورةالإدارة الإلكترونية تطبيقكانلقد
كلأنعلىيدلالإدارة الإلكترونية ومفهوم،المركزيالبريدفي هيئةالأمريكيةفلوريدابولاية1995عامأواخرفيبالظهور
.المؤسسةإلىالذهابدونالحاسوبخلالمنعلى الخدماتالحصوليستطيعشخص

الاتفيللتقدمةمحصلهيالإدارة الإلكترونية فثمومن ودوائرالحكوميةجعل الإداراتماوهو،والمعلوماتيةالتقنيةا
صعيدفعلى،الأكملالوجهعلىوتنفيذها،االمهام المناطةإنجازعلىتساعدهم،متطورةتقنيةوسائلتعتمدالقرارصنع

المملكةمثلأخرىدولبعدفيماوتبعها،الحكوميةكترونية الإدارة الإلفي مجالالأمريكيةالمبادرةجاءتالعالميةالتجارب
.)53، صفحة 2005(غالب س.، الماضيالقرنمنالأخيرالعقد، خلالوالنمساالمتحدة
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المطلب الثاني : مفهوم الادارة الالكترونية

وفق ما تشير إليـه أدبيـات الفكـر الإداري المعاصـر ، إلا أن هنـاك العديـد مـن ية الإدارة الإلكترونبالرغم من حداثة مصطلح 
التعـاريف الـتي قـدمت لهـذا المصـطلح ، وأن كـان أغلبهـا قــدم لتعريـف الحكومـة الالكترونيـة نظـرا لوجـود تـداخل وتـرابط مفــاهيمي 

ا " استخدام الوسـائل، والتقنيـات الإلكترونية الإدارة، حيث عرفت الإدارة الإلكترونية بين مصطلح الحكومة الالكترونية ، و  بأ
، 2004(الطعامنــــة و العلــــوش، أو التنظــــيم ، أو الإجــــراءات أو التجــــارة ، أو الإعلانالممارســــةالالكترونيــــة بكــــل مــــا تقتضــــيه 

.)44صفحة 

ـا "التعامـل مـع مـوارد معلوماتيـة تعتمـ تميـل إلى تجريـد الاشـياء ومـا يـرتبط الأعمـالد علـى الانترنـت وشـبكات كما عرفـت بأ
كفايــة في والأكثــرــا الى الحــد الــذي اصــبح راس المــال المعلومــاتي المعــرفي الفكــري هــو العامــل الاكثــر فاعليــة في تحقيــق اهــدافها 

.)63، صفحة 2004(عبود، استخدام مواردها

ـا "مـنهج حـديث يعتمـد علـى تنفيـذ كـل الاعمـال والمعـاملات الـتي تـتم بـين طـرفين أو الإدارة الإلكترونية كما تعرف  على ا
التحويلات الالكترونية للأموال، التبـادل الإلكترونيأكثر من الأفراد أو المنظمات باستخدام كل الوسائل الالكترونية مثل البريد 

ان هذا التعريف لم يقتصـر علـى منجـازات الحاسـوب بـل تعـدى الى الإلكترونيةالفاكس والمنشورات الالكتروني للمستندات، او 
.)54، صفحة 2007(الصيرفي، وجود ادوات اخرى تعتمد عليها الادارات الالكترونية

ليــات التنظيميــة تــربط بــين المســتفيد و مصــادر المعلومــات فــالإدارة الالكترونيــة هــي مصــطلح اداري يقصــد بــه مجمــوع العم
بواسطة وسائل الكترونية لتحقيق اهداف المنشأة من تخطيطـ، انتاج، تشغيل، وتطـوير، سـواء كانـت المنشـآت دوائـر حكوميـة او 

(عبود، و ادارة عموميـةـ االـلكترونية سواء كانت منظمـات أعممفهوم يشمل كل الاعمال الإالإدارة الإلكترونية شركات تجارية، ف
.)128، صفحة 2004

وانطلاقـــا ممـــا تضـــفيه تطبيقـــات الادارة الالكترونيـــة علـــى الاجهـــزة البيروقراطيـــة الحكوميـــة، وخاصـــة منهـــا الخدميـــة توجهـــت 
بـأن الادارة الالكترونيـة أسـامة عبـد العلـيمى الباحـث تعريفات الادارة الالكترونية حاولت ربطهـا بالخدمـة العامـة المعقلنـة، اذ يـر 

" تمثــل تحــولا اساســيا في مفهــوم الوظيفــة العامــة، بحيــث ترســخ قــيم الخدمــة العامــة، ويصــبح جمهــور المســتفيدين مــن الخدمــة محــور 
لومـات، وتعزيـز دوره اهتمام مؤسسات الدولة، كما يتعدى مفهوم هدف التميـز في تقـديم الخدمـة الى التواصـل مـع الجمهـور بالمع

.)65، صفحة 2002(عبد العليم م.، في المشاركة، والرقابة من خلال تطوير علاقات اتصال افضل بين المواطن والدولة
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ا وبــــين بعــــض فيقــــدم تعريفــــا لــــلإدارة الالكترونيــــة ، انطلاقــــا مــــن محاولــــة التمييــــز بينهــــياســــينأمــــا الــــدكتور ســــعد غالــــب 
ـــة ، والأعمـــال الالكترونيـــة ،ويعـــرف  ـــة المصـــطلحات المرادفـــة لهـــا ، مثـــل الحكومـــة الالكتروني باعتبارهـــا منظومـــة الإدارة الإلكتروني

للأعمـال الإدارة الإلكترونيـة متكاملة ، وبنية وظيفية وتقنية مفتوحة "هي إطار يشمل كل من الأعمال الإلكترونية للدلالة علـى 
لأعمـال الحكومـة الموجهـة للمـواطنين ،. أو الإدارة الإلكترونيـة العامـة أو الإدارة الإلكترونيـة لالكترونية للدلالة علـى ، والحكومة ا

.)66، صفحة 2005(غالب س.، الموجهة للأعمال ، أو الموجهة لمؤسسات ودوائر الحكومة المختلفة

الإدارة الإلكترونيـــة ه أن  الحكومـــة الالكترونيـــة جـــزء مـــن تطبيقـــات الإدارة الإلكترونيـــة، و أن تعبـــير مـــا تجـــدر الاشـــارة اليـــو 
بمثابة مظلة كبيرة تدخل تحتها تطبيقـات مختلفـة منهـا الإدارة الإلكترونية و ان الإلكترونيةأكثرا اتساعا ورحابة من تعبير الحكومة 

الاطــار الشــامل والمتكامــل للتطبيقــات الإدارة الإلكترونيــة وتعــد الإلكترونيــةوالحكومــة الإلكترونيــةالأعمــال الإلكترونيــةالتجــارة 
ــال الاداري علــى مســتوى أطــراف العمليــة الاداريــة كافــة، وهــذا يعــني ان تطبيــق اســلوب  هــو الإدارة الإلكترونيــة الالكترونيـة في ا

)11، صفحة 2004(العلوش، .الخطوة السابقة لتطبيق أسلوب الحكومة الالكترونية

ان المفهــوم الســائد لــلإدارة الالكترونيــة في الكثــير مــن الــدول هــو " اســتخدام نتــاج القــدرة التقنيــة في تحســين مســتويات اداء 
ا، وتعزيز فعاليتها في تحقيق الاهداف المرجوة منها .)42، صفحة 2011(حسين، الاجهزة الحكومية، ورفع كفاء

في النقاط التالية:الإدارة الإلكترونية لنا أهم ملامح ظهرمن خلال التعاريف السابقة ت

.اعتماد تقنية المعلومات و الاتصالات أداة رئيسية في يد إدارة التقنية
.توظيف تلك التقنية في انجاز مهام الجهاز الاداري ووظائفه
الحديثة وربطها بكل جديد ورفع فاعلية أدائها.الإدارةادة من تقنية المعلومات في تجويد خدمة الاستف
 مع الحرص على تحديثها باستمرار، على أن يبسط استخدامها لجميـع المتعـاملين، بمـا يضـمن الإداريةميكنة جميع الانشطة

الكفاءة والسرعة في انجاز المعاملات.
نية الحديثة في ترشيد الوقت والجهد واختزالهما قدر الامكان.الاعتماد على برامج التق
.إضافة عنصر السرعة الى شرط الجودة في تقديم المخرج النهائي للمنظمات الادارية

ــذا تصــبح  تمعــات الــتي انفقــت مــن الإدارة الإلكترونيــة و ــا و عناصــرها ومفاهيمهــا العميقــة طــوق نجــاة لتلــك ا بإجراءا
.)81، صفحة 2005(غالب س.، ودا تنتظر انفراجه، في ظل واقع ينوء بأحمال الادارات التقليدية الروتينيةعمرها عق
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الإلكترونيةالإدارةالمطلب الثالث : خصائص 

ونيـا، ومتـداولا بـين الأجهـزة والمسـتويات تعني مختلـف التـدفقات الإداريـة للبيانـات، إذ يصـبح شـكلها الكتر الإدارة الإلكترونية إن 
عـــن غيرهـــا مـــن الإدارات التقليديـــة سمـــات عديـــدة منهـــا الســـرعة والفعاليـــة في تقـــديم الإدارة الإلكترونيـــة الإداريـــة المختلفـــة،إذ يمـــز 

ا إدارة بدون ورق حيث يسـتبدل  التعامـل الـورقي الخدمات بشكل يقضي على العراقيل البيروقراطية والتعقيدات الإدارية، كما أ
الإدارة الإلكترونيــة بالبريــد الالكــتروني ، والأرشــيف الالكــتروني والرســائل الصــوتية ونظــم المتابعــة الآليــة .يلاحــظ أن تطبيــق نظــام 

سوف يوفر العديد من المزايا تتمثل في الآتي: 

دث تطــور في تقــديم الخدمــة : حيــث أنــه بـإحلال الحاســب الآلي محــل النظــام اليــدوي التقليــدي، حــســرعة أداء الخــدمات
للجمهــور حيــث قلــت الفــترة الزمنيــة اللازمــة لأداء خدمــة يعــود ذلــك إلى ســرعة تــدفق المعلومــات والبيانــات مــن الحاســب الآلي 
ـا في وقـت محـدد قصـير جـدا. هـذا فضـلا عـن الإنجـاز الإلكـتروني للخدمـة يخضـع  بخصوص الخدمة المطلوبـة، ومـن ثم يـتم القيـام 

التقليدية.الإدارةأدق من تلك التي تفرض على الموظف في أداء أعماله في نظام لرقابة أسهل و 
يلاحــــظ أن أداء الأعمــــال الإداريــــة بالطريقــــة التقليديــــة يســــتهلك كميــــات كبــــيرة جــــدا مــــن الأوراق تخفــــيض التكــــاليف :

لــك للإطــلاع عليــه والتوقيــع والمســتندات والأدوات الكتابيــة. هــذا فضــلا علــى أنــه يحتــاج إلى العــرض علــى أكثــر مــن موظــف وذ
وإحالتــه إلى موظــف أخــر. ومــن شــأن ذلــك كلــه ارتفــاع تكــاليف أداء الخدمــة، وذلــك نظــرا لارتفــاع أثمــان وأســعار المــواد اللازمــة 

لأداء الخدمة.
لا شـــك العمـــل الإداري التقليـــدي الســـائد الآن يتســـم بالعديـــد مـــن التعقيـــدات الإداريـــة اختصـــار الإجـــراءات الإداريـــة :
ك لأنه يحتاج في معظم الأحيان إلى موافقة أكثر من جهة إدارية على العمل المطلوب، هذا فضلا عـن السـمات الـتي تلحـق وذل

بالموظف القائم بأداء الخدمة والذي قد يحصل على إجازة أو لا يتواجد في مكان عمله ومن ثم يتعطل أداء الخدمـة مـن يـوم إلى 
.  )2002د العليم أ.، (عبأخر
فالشـــفافية الكاملـــة داخـــل المنظمـــات الالكترونيـــة هـــي محصـــلة لوجـــود الرقابـــة الالكترونيـــة، الـــتي تضـــمن تحقيـــق الشـــفافية :

.)77، صفحة 2011(الحسين، المحاسبة الدورية على كل ما يقدم من خدمات
الحديثة الإدارةالتقليدية الى الإدارةن المطلب الرابع : الانتقال م

والمشاركةالتكاملففكرةدربا من دروب الرفاهية بل حتمية تفرضها التغيرات العالمية ليسالالكترونيةللإدارةالتحولان
برفعمرةالمستوالمطالبةوالتقنيالعلميالتقدمض فر وقدمؤسسهلأيالنجاحمحدداتاحدأصبحتالمعلوماتوتوظيف



لعموميةواقع الادارة الالكترونية و اثرها على اصلاح الخدمة االفصل الأول :                

20

ويمكنالإدارة الإلكترونية نحوالإداريالتطورإلىدعتالتيالأمورمنكلهاالعملياتسلامةوضمانالمخرجاتجودة
:التاليةالنقاطفيالالكترونيللتحولالداعيةالأسبابتلخيص

.زيادة تكلفة الاعمال علىوأثرهاالمعقدةوالعملياتالإجراءات.1
ا احداث عدم التوازن في التطبيقمنوالتيالفوريةوالتوصياتالقرارات.2 .شأ
البيانات على مستوى المؤسسة .توحيدضرورة.3
.الأداءقياسمعدلاتعلىالوقوفصعوبة.4
البيانات المتداولة للعاملين في المؤسسة.توفيرضرورة.5
القرارات.اتخاذفيالمعلوماتعلىوالاعتمادالتكنولوجيالتطوراستخدامتوظيفنحوالتوجه.6
للتنافس.تسعىمؤسسةكلداخلللتميزآلياتوجودوضرورةالمؤسساتبينالمنافسةازدياد.7
.)67، صفحة 2011(المكاوي، العملنطاقاتساععلىالعاملينبينالمستمرالاتصالتحقيقحتمية.8
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ركائزالالإلكترونية البنية و المبحث الثاني : الإدارة

لقد فرض التحول الكبير في تكنولوجيات الاعلام والاتصال على المستوى العالمي بجودة المخرجات وضمان سلامة 
العمليات على جميع الأصعدة مما أدى الى الانتقال من نمط تقليدي يعتمد على الوثائق الى نمط حديث أساسه الإدارة 

ويظهرا هذا جليا في حياتنا اليومية بازدياد جهدبأسرع وقت واقل ميع عناصرها و ما تحتويه من اهداف بجالالكترونية 
الات والاستخدام الأمثل للخدمات بسرعة عالية ودقة متناهية وهذا ما يطلق  اعتمادنا على الوسائل الالكترونية في كافة ا

.عليه بالإدارة الالكترونية 

موعة من المطالب قسمت على الشكل التالي:يحتوي المبحث على مج

عناصر الإدارة الالكترونية: الأول:المطلب 
أهداف الإدارة الإلكترونية الثاني:المطلب 
وظائف الإدارة الإلكترونية الثالث:المطلب 
الالكترونيةالإدارةأنماطالرابع:المطلب
دارةبني النموذج الالكتروني للإمعوقات تالخامس:المطلب 
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الالكترونية: الإدارةعناصر الأول:المطلب 

ثلاثة مكونات أساسية كالتالي:الإدارة الإلكترونية تشمل عناصر 

عتاد الحاسوب: (Hardware)يضم المكونات المادية للحاسوب وملحقاته ومختلف نظمه.
البرمجيات( Software ) :برامجهمارئيسيتينفئتينعلىتتوزعالحاسوبوشبكاتنظممنالذهنيالشقوتعني

برامجالنظامإدارةبرامجالتطبيقاتبرامجأماالوابمستعرضاتالعامةالتطبيقاتبرامجوتضمالتطبيقاتوبرامجالنظام
المثاليلسبعلىمنهانذكرومتباينةمتنوعةطبيعتهابحكمفتكونالبيانات الخاصةوقواعدالحاسوبرسومالجماعيالدعم
فيما.وغيرهاالمعلوماتإدارةبرامجالمنشأةمواردتخطيطبرامجالتجارة الالكترونيةبرامجالماليةحزم البرامجالمحاسبيةالبرامج
نظم:البرامجهذهمنالبرامجمنبغيرهامقارنةالتقنيةالناحيةمنتعقيداأكثرالواقعفيفهيالنظامإدارةبرامجيخص

(بوحوش، نظريات الحاسوببمساعدةالبرامجهندسةالبرمجةتدقيقأدواتالبرمجةلغاتمترجماتالشبكةإدارةنظمالتشغيل
.)189، صفحة 2006الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرين، 

نظم إدارة الشبكة ، الجداول الالكترونية ، أدوات و .Operating Systèmesتشمل برامج النظام مثل نظم التشغيل
التطبيقات ، مثل برامج البريد الالكتروني ، برامج التجارة ، قواعد البيانات ، وبرامج إدارة تدقيق البرمجة ، كما تضم برامج

)76، صفحة 2011(كافي، )الإنترنتالمشروعات ، إضافة إلى مختلف الشبكات ( الإنترنت ، الإكسترانت ، 
إذ تمثـل القيـادات الرقميـةصـناع المعرفـة :Digital Leaderships المـديرونوكـل مـا يشـمل رأس المـال الفكـري

عــن طريــق الإدارة الإلكترونيــة والمحللــون للمــوارد المعرفيــة، فــدور صــناع المعرفــة يمكــن في محاولــة خلــق ثقافــة معرفيــة جديــدة داخــل 
(غالب س.، طــرق التفكــير وترقيــة أســاليب العمــل الإداري وفــق مــا يتعــاملون بــه مــن خــبرات ومعــارف في مجــال المعلوماتيــةتغيــير

.)31، صفحة 2005

الإدارة الإلكترونية المطلب الثاني :  أهداف 
في ما يلي:الإدارة الإلكترونية يمكن تلخيص أهداف 

ـدف في النهايـة إلى الإدارة الإلكترونية : مما لا شك فيه أن الحكومة الإلكترونية وكذلك سين مستوى الخدماتتح
ـــا ولـــذلك فـــإن  تقـــديم الخـــدمات إلى الجمهـــور أو العمـــلاء بشـــكل لائـــق وبمواصـــفات تتفـــق وجـــودة الحكومـــة الإلكترونيـــة ذا

يمكـــــــن مـــــــن خلالهـــــــا تحســـــــين مســـــــتوى الخدمـــــــة المقدمـــــــة مخططـــــــي بـــــــرامج الحكومـــــــة الإلكترونيـــــــة يراعـــــــون محـــــــاور عديـــــــدة
)199، صفحة 2006(بوحوش، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرين، .للجمهور
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:يســمى بطريــق بعــد ثــورة المعلومــات والاتصــالات الــتي نحياهــا البشــرية ظهــرت بــوادر مــا التقليــل مــن التعقيــدات الإداريــة
والذي عن طريقه يمكن للشخص أي يرغب في معلومات معينة أيا كانت طبيعتها وغير تلـك المحظـورة بـالطبع السريعالمعلومات 

ـــا المتمثلـــة في كـــابلات الأليـــاف البصـــرية  أن يحصـــل عليهـــا في ثـــوان معـــدودة مـــن خـــلال شـــبكات الحكومـــة الإلكترونيـــة ومقوما
.)4، صفحة 2004(رضوان، والحواسيب الآلية الضخمة

إذا فقـــد شـــخص شـــهادة مـــيلاده، فإنـــه يلجـــأ إلى أقـــرب إدارة لمصـــلحة الأحـــوال المدنيـــة لمحـــــل إقامتـــه تخفـــيض التكـــاليف :
يــه ســوى ليحصــل علــى البيــان المطلــوب، والــذي بــدوره قــد يكــون مفقــودا لأن الســجل قــد مــزق، أو فقــد، أو لأي ســبب فمــا عل

التوجه إلى دار الحفظ العامة لاستخراج هذا البيان. لكن في ظل نظام العمل بالحكومة الإلكترونية، فإنه لا فقـد لهـذه البيانـات، 
ــا، وبــين مقارنــة التكلفــة في هــذه الحالــة والتكلفــة في  ويمكنــه مــن محــل إقامتــه تقــديم الطلــب والحصــول علــى الشــهادة الــتي يرغــب 

ـــا الحالـــة الأولى، ع نـــد اســـتخراج الشـــهادة المطلوبـــة بشـــكل يـــدوي يتبـــين أن بالفعـــل أن شـــبكات الحكومـــة الإلكترونيـــة والعمـــل 
ا تؤدي إلى خفض التكاليف .)85، صفحة 2008(أحمد سمير، .والاستفادة من تطبيقا

شخاص الـذين يتعـاملون مـع الحكومـة الإلكترونيـة تتحقـق لهـم : الأتحقيق الإفادة القصوى لعملاء الحكومة الإلكترونية
الإفادة القصوى من خلال خدمات هذه الحكومة وأولى هذه الخدمات، أن هنـاك أسـلوبا موحـدا لتعامـل مـع كـل مـن يرغـب في 
الحصــول علــى خــدمات هــذه الحكومــة، وهــذه هــي الشــفافية دلــك أن الشــخص الــذي يرغــب في قضــاء طلبــه أو مصــلحة مــن 

كومة الإلكترونية فإنه يجب عليه إتباع إجراءات محددة منصوص عليها في نظام هـذه الحكومـة وبالتـالي لا يمكـن لمتعامـل أخـر الح
.اختصار هذه الإجراءات أو ترك مرحلة من مراحلها ولكن الجميع متساوون في إتباع هذه الإجراءات

وتركزالإلكترونيةللإدارةالرئيسيةالدوافعمنهيأفضلبصورةالخدماتتقديمان:ومتطورةجديدةخدماتتقديم
هذهتحسينويمكنالخدمات،علىالحصولأوللطلباتتقديمهمعندالحكومةمعالتعاملفيالأفرادخبراتتحسينعلى

.الكفاءةخلالمنالخدمات
فينستجاوجودمعالكبيرة،الجغرافيةالمساحةذاتالدولإليهتسعىهدفهو:اللامركزية

البيروقراطيةعلىالتي اعتمدتالكبرىالمنظماتعلىالتأثيرالالكترونيةالحكومةعلىالصعبمنانهمعالأفرادنوعية

دف الى تحقيق النقاط التالية درجـة تعزيز الشفافية مـن خـلال تقـديم معلومـات ذات)134، صفحة 2016(العجمي، كما 
.عالية من الموثوقية و الالتزام القوي بنشر و تداول هذه المعلومات

تحسين استجابة الحكومة لاحتياجات المستفيدين من خلال تجهيزيهم بالمعلومات الوافية.
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 ـــالمواطنين و اصـــحاب الاعمـــال تـــوفير المـــال و الوقـــت و المـــوارد المســـتخدمة مـــن قبـــل ادارات الحكومـــة في اطـــار علاقتهـــا ب
.المستثمرينو 
 الى تحسين جودة الخدمات العامة الحكومية المقدمة للمستفيدينالإدارة الإلكترونية تسعى مشروعات.
تمع تمع من خلال تـرويج و تنميـة معـارف و مهـارات تكنولوجيـا المعلومـات بـين افـراد ا (الحسـين، خلق تأثير ايجابي في ا

.)66فحة ، ص2011

الإدارة الإلكترونية اهداف: 1شكل رقم ال
76صسابق،مرجعالحسن،محمدحسين:المصدر

الإدارة الإلكترونية وظائف :الثالثالمطلب 

:الإدارة الإلكترونية وظائفابرزومن

:التخطيط الالكتروني.1

وضععلىينصبكلاهمالانوذلكالتقليدي،التخطيطعنالعاميدالتحدحيثمنالالكترونيالتخطيطلايختلفقد
(المهتدي، :الأتيالجدولفينوضحانيمكنالأساسيةالاختلافاتانإلاالأهداف،هذهتحقيقوسائلوتحديدالأهداف
.)98، صفحة 2011

ةالادارة الالكترونی

طى ادارة الكترونیة تتخ
المكان

ادارة الكترونیة بدون
ورق

دون ادارة الكترونیة ب
روتین

خطى ادارة الكترونیة تت
الزمان



لعموميةواقع الادارة الالكترونية و اثرها على اصلاح الخدمة االفصل الأول :                

25

التقليديالتخطيط التخطيط الالكتروني المعيار 

وآنيةوعامةمرنةالأهدافمن حيث الاهداف 

عن  فضلاعاليةبدرجةواحتمالية
ا والتطويرللتجديدقابلةكو

المستمر

وواضحةمحددةالأهداف

السنةفيتنفيذهايمكنبحيث

القادمة

المعلومات باستمرار لذا يكون تدفق من حيث المعلومات 

مستمراالتخطيط

منمتقطعازمنياالتخطيطيكون

التقارير بانواعها استخدامخلال

الفصليةالأسبوعيةاليومية)المختلفة

والعاملونالمديرونهمالمخططونمن حيث تقسيم العمل 

كلفيالجميعمدخلاستخدامأي

الشبكيةالاتجاهات

والعاملونالمخططونهمالمديرون

استخدامخلالمنالمنفذونهم

فلأس–أعلىمدخل

علىالخططإعدادعندالتركيزيكونمن حيث التركيز 
والزبائن  وحاجتهم المتغيرةالأسواق
المحتملة 

التشغيليالنظامعلىالخطةترتكز

المنظمةداخلالجوهريةوالقدرات

ومتعددةوآنيةالأمدقصيرةخططمن حيث المدة 

المختلفةللظروفللاستجابة

لةطويخطةتحتجميعهاتنضوي

للتجزئةعاليةمرونةذاتالأمد

والتطبيق

قصيرةأومستمرةأوطويلةخطط

توجهواحدةخطةوهيالأمد

المنظمةأعمال
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: الفرق بين التخطيط التقليدي و التخطيط الالكتروني 1جدول رقم 

التنظيم الاكتروني .2
أهدافتحقيقفيتسهمبطريقةالأنشطةتيبتر فهوبالمكان ارتباطاالأكثرهوانهعلىالتنظيمdesslerعرف 
)101، صفحة 2011(المهتدي، .المنظمة

هيمماأكثرداخليةبيئةداخلالمنظومةترتيبعلىتركزوالتيللتنظيمالتقليديةالتطبيقاتإلىإشارةهوالمفهومهذاان
إلىيشيرالقائمالوضعانإلامتغيرة،هيمماأكثرمستقرةبيئةوعلىافتراضيههيمماأكثرماديةبيئاتوعلىخارجية
افتراضية متغيرةخارجيةداخليةلمنظومةوفقاتعملبيئاتمعطياتتلائمللتنظيمتطبيقاتإلىيحتاجإذذلك،خلاف

يمكنالتيللتنظيمالأساسيةالمتميزةاشخصيتهللمنظمةيعطيالذيهوفالتنظيملذاالمكونخلالمنمايظهروهذا
.)260، صفحة 2008(أحمد سمير، واللامركزيةالمركزيةالرسميةالأوامرسلسلةالإداريالتقسيمكالأتيتحديدها

في التنظيم التقليدي: القيود الخمسة 2الشكل رقم 
.،صالمسيرةدار:عمانالإلكترونيةالإدارة،احمدسميرمحمد:المصدر 258

الهیكل التنظیمي

الرسمیةالتقسیم الاداري

لمركزیة و ا
ةاللامركزی

سلسلة الاوامر
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الرقابة الالكترونية:.3
مدارعلىالمفتوحةالعينبمثابةأصبحتحتىالرقابيالمستوىعلىمسبوقةغيرالإدارة الإلكترونية انجازاتحققت

القدرةيمنحهاكماالتطبيقات التقنية ،تدخلالتيللإداراتيضمنمماالإداريةائرهادو فيالعملدقائقكلعلىالساعة
في مصداقيتها وللشكقابلةغيرالإدارةنظروجهةتجعلدقيقةقياساستخدام ادواتضعفهامواطنعلىالوقوفعلى

بينالمقارنةعنعبارةوهيوالتنفيذتخطيطالالتي بعدالمرحلةهيمصداقية , فالرقابةووموضوعيهبحيادأفرادها وذلك
واتخاذوأسبابهالانحرافتحديدثمةالمخططة ومنوالمعاييرالأهدافتحقيقاجلمنالفعليوالتنفيذ والأداءالتخطيط
.)247، صفحة 2004(عبود، التصحيح. إجراءات

لالكترونيةاالإدارةأنماطالرابع:المطلب

الأنماطتلكومنأهدافهايحققبماالمنشاةلدىالعملطبيعةمعتتفقمتعددةوأشكالامختلفةالإدارة الإلكترونية أنماطاخذتأ
:مايلي

: :الالكترونية التجارة1-

ضمنهامنديدةعشبكاتخلالمنوالمعلوماتوالخدماتالمنتجاتتبادلأوشراءأوبيععمليةالالكترونيةالتجارة-
.الانترنت

وسيلةأيعبرأوكمبيوتريةشبكاتعبراوالهاتفخطوطعبرالمنتجاتأووالخدماتالمعلوماتإيصالاجلمنوسيلة-
.تقنية

البطاقاتتفعيلمعودقيقةسريعةبصورةالاقتصاديةالتنميةلتحقيقالانترنتشبكةعبرالخدماتوتقديمالمعلوماتتبادل-
.كيةالشب

ا اداة انشطة التجارية باستخدامالتجارةمفهومتحديدويمكن طريقعنالالكترونيةالوسائل والأساليبالالكترونية على ا
)6566، صفحة 2013(هاشم، .الدوليةالشبكة

، 2010(الطائي، للإدارة الالكترونيةتطبيقأولالالكترونيةارةالتجوتعدالبنكيةالبطاقةخلالمنالدفعيتحققانويمكن
)16صفحة 
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:الالكترونية: الصحة2

يستطيعفالمريضإلكترونيةوسائلعبرالمرضىإلىالطبيةوالمعلوماتوالخدماتالاستثماراتبتوفيرالالكترونيةالصحةتقوم
شبكةعبرأوللمستشفىالمحليةالشبكةعبروالخدماتوالمعلوماتالمخبريةوالتحاليلالطبيةالفحوصاتنتائجمتابعة

.الانترنت

:الالكترونية: الحكومة3

ا إدارةالإدارةأنماطاحدمنالالكترونيةالحكومةتعد أهدافلتحقيقالكترونيةوسائلبواسطةالعامة،الشؤونويقصد 
انجازفيذلكيشملانويمكنعالية،بشفافيةوالمركزيةالروتينيةالأعمالمنوالتخلصسياسيةواقتصاديةاجتماعية
.)69، صفحة 2008(أحمد سمير، المختلفةالجهاتبينالحكوميةالخدمات

الالكترونيالتعليم4-

المحليةالشبكاتعبرالعلميةالرسائلومناقشةوالاختبارات التحريريةالدراسيةالمحاضراتإجراءيمكنالالكترونيالتعليمفي:
انية المنشورةالالكترونيةالدروسمنيمكن الاستفادةكماالانترنتشبكةعبرأوالمنشأة، .الانترنتشبكةعلىا

والاجتماعيةالاقتصاديةوالنشراتالعاجلةالأخبارمتابعةنيمكالالكترونيالنشرخلالمن:الالكترونيالنشر5-
مصادرهمنالمعلومةعلىالحصولسرعةوتحقيقالمتنوعةالبحثمحركاتمنوالاستفادةالمؤلفات،آخرعلىوالإطلاع
)112- 111، الصفحات 2005(غالب س.، .الأساسية



لعموميةواقع الادارة الالكترونية و اثرها على اصلاح الخدمة االفصل الأول :                

29

بني النموذج الالكتروني للإدارة: معوقات تخامسب الالمطل

تحديات مختلفة تتباين من نموذج لآخر تبعا لنوع البيئة التي تعمل في محيطها كل مبادرة الإدارة الإلكترونية يجابه تطبيق 
وتتمثل فيما يلي:ية الإدارة الإلكترونوعموما يمكن التطرق إلى بعض التحديات التي تكاد تكون العارض في أغلب برامج 

:المعوقات الإدارية1-

تتجه بعض الدراسات إلى تحديد ومحاولة حصر المعوقات الإدارية في تطبيق الإدارة الإلكترونية وترجعها إلى الأسباب التالية:

ضعف التخطيط والتنسيق على مستوى الإدارة العليا لبرامج الإدارة الإلكترونية
من إضافة أو دمج بعض الإدارات أو التقسيمات الإدارة الإلكترونية تنظيمية المطلوبة لإدخال عدم القيام بالتغييرات ال

وتحديد السلطات والعلاقات بين الإدارات وتدفق العمل بينها.
 غياب الرؤية الاستراتيجية الواضحة بشأن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بما يخدم التحول نحو منظمات

الالكتروني.المستقبل 
 مقاومة التغيير في المنظمات والمؤسسات الوطنية من طرف العاملين التي تبرز ضد تطبيق التقنيات الحديثة خوفا على

مناصبهم ومستقبلهم الوظيفي.
 حامد، التقليدية.الإدارةبمبادئالمستويات الإدارية والتنظيمية واعتمادها على أساليب تقليدية ومحاولة التمسك)

)235، صفحة 2015

:المعوقات السياسية والقانونية22-

تشمل هذه المعوقات مايلي:
 غياب الإرادة السياسية الفاعلة والداعمة لإحداث نقلة نوعية في التحول نحو الإدارات الإلكترونية وتقديم الدعم

ت الإدارية بضرورة تطبيق التقنيات الحديثة ومواكبة العصر الرقمي.السياسي اللازم لإقناع الجها
 غياب هيئات على مستويات عليا في الأجهزة الحكومية تتبادل تشاورات سياسية تنظر في تقارير اللجان المكلفة بتقويم

.برامج التحول الالكتروني لاتخاذ القرارات اللازمة لرفع مؤشر الجاهزية الالكترونية وترقيته
 عدم وجود بيئة عمل الكترونية محمية وفق أطر قانونية تحدد شروط التعامل الالكتروني مثل غياب تشريعات قانونية تحرم

وتحدد عقوبات لمرتكبيها.الإدارة الإلكترونية اختراق وتخريب برامج 
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ات في المراسلات الالكترونية إضافة إلى الإشكالات التي تطرح في ظل التحول نحو شكل التوقيع الالكتروني وحجية الاثب
وصعوبة معرفة المتعاملين عبر الشبكات في ظل غياب تشريع قانوني يؤدي إلى التحقق من هوية العميل وكل ما يتعلق بعنصر 

الخصوصية والسرية في التعاملات الالكترونية.

المعوقات المالية والتقنية:3-

وتتمحور في مايلي:

التحتية للإدارة الالكترونية وهو ما يحد من تقدم مشاريع التحول الالكتروني.ارتفاع تكاليف تجهيز البنى
قلة الموارد المالية لتقيم برامج تدريبية والاستعانة بخبرات معلوماتية في ميدان تكنولوجيا المعلومات.
 الالكترونية.الإدارةومشكل الصيانة التقنية لبرامجالإدارة الإلكترونية ضعف المارد المالية المخصصة لمشاريع
 نتيجة ارتفاع تكاليف استخدامها لى الكثير من الأفراد.الانترنتلخدمات شبكات المتكافئصعوبة الوصول

:المعوقات البشرية4-

.الأمية الإلكترونية لدى العديد من شعوب الدول النامية وصعوبة التواصل عبر التقنيات الحديثة
الالكترونية.الإدارةوالأجهزة التنظيمية في ظل التحول إلى الإدارةة موظفي غياب الدورات التكوينية ورسكل
 الالكترونية.الإدارةالفقر وانخفاض الدخل الفردي أدى إلى صعوبة التواصل عبر شبكات
 تمع وانقسامه أدى إلى ازدياد عمق الفجوة وأضعف مشاريع الإدارة الالكالاجتماعيةتزايد الفوارق ترونية.بين فئات ا
 وحلول الآلة مكان الإنسان هذا الأخير الذي الإدارة الإلكترونية إشكالات البطالة التي يمكن ان تنجم عن تطبيق

)36،35، صفحة 2010(عبد العزير، يرفض ويقاوم التحول الالكتروني خوفا من فقدان امتيازاته ومنصبه.

: المعوقات الأمنية5-

 ديد لعنصري التخوف من التقنية وعدم الاقتناع بالتعاملات الالكترونية خوفا على ما يمكن أن تؤديه من مساس و
الأمن والخصوصية في الخدمات الحكومية بحيث يمثل ذلك فقدان الإحساس بالأمان اتجاه الكثير من المعاملات الالكترونية 

حيث الإدارة الإلكترونية ريق بطاقات الائتمان وهذا يعتبر من أهم المعوقات الأمنية التي تواجه تطبيق والتعاملات المالية عن ط
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من مظاهر أمن المعلومات بقاء المعلومة وعدم حذفها أو تدميرها، ويجدر بالذكر بأن تحقيق الأمن المعلوماتي يرتكز على 
العناصر التالية: 

المعلومات.ماية المادية لنظم العنصر المادي: من خلال توفير الح
 المعلومات.باستخدام التقنيات الحديثة في حماية ودعم أمن التقني:العنصر
 ال.البشري:العنصر بالعمل على تنمية المهارات ورفع قدرات وخبرات العاملين في هذا ا
صر في ظل التباين بين محددات كل إلا أن الإشكال المطروح هو كيف يمكن تحقيق التنسيق والانسجام بين هذه العنا

عنصر منها خاصة أمام مشكل الفجوة الرقمية وضعف مؤشرات الجاهزية وتباين مستوى التقدم التقني بين الدول المتقدمة 
.)86، صفحة 2014(مراكشي، والنامية.



لعموميةواقع الادارة الالكترونية و اثرها على اصلاح الخدمة االفصل الأول :                

32

تحسين الخدمة العموميةو عصرنهدواعي التوجه نحو الثالث: المبحث 

دف السلطات العمومية دوما إلى تأهيل الخدمة العمومية وتجديدها بصفة مستمرة ومتواصلة لضمان تكيفها المتواصل 
م. وتحقيقا لهذا الهدف تضع السلطات واطنينمحيطها ومع تطور حاجيات الممع التغيرات والتطورات التي يعرفها  وتطلعا

ا مواجهة المشكلات التي تعرفهالعمومية التداب تتمثل وظيفة الدولة في يومنا هذا في حيثا الخدمة العموميةير التي من شا
تقديم الخدمات للمواطنين و تتحمل مسؤولية توفير الخدمات للمواطنين في أحسن الظروف بدون استثناء ولا تمييز، ضمن 

م.مناخ يسوده السعي إلى تحسين الإطار المعيشي للمواطن ين والاستجابة إلى تطلعا

الخدمة العموميةمفهوم الأول:المطلب 
الخدمات العموميةتصنيفات الثاني:المطلب 
يز الخدمة العموميةيمعايير  تمالثالث:المطلب 

المطلب الرابع: مشكلات الخدمة العمومية
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الخدمة العمومية مفهوم المطلب الأول : 

ضبط تعريف للخدمة العمومية يقودنا بالضرورة إلى مفهوم المرفق العام فالخدمة العمومية هي وجه من اوجه التطرق إلى
نشاط المرافق العامة ، الذي يتميز باختلاف في التعاريف وتعدد وجهات النظر المختلفة بين القضاء والفقه الإداري، بالاعتماد 

والذي ينظر إلى الهيئة أو الجهاز الإداري الذي يتولى النشاط ومعيار موضوعي على معايير مختلفة بين معيار عضوي أو شكلي 
.الإدارةأو وظيفي الذي يقوم على طبيعة النشاط الذي تمارسه 

: كل نشاط ، فعرفوا المرفق العام على انهإلا إن غالبية الفقه والقضاء الإداريين ذهبوا إلى الجمع بين المعيارين السابقين
وتوجيهها بقصد إشباع الحاجات والخدمات العامة عليها الإدارة بنفسها أو بواسطة أفراد عاديين تحت إشرافها تضطلع 
.)09، صفحة 2006(الادارة، للجمهور

مة فنية ، تزود بصورة عامة ووفقا للقانون الإداري الفرنسي : الخدمة العمومية هي تلك الخدمة التي تعد تقليديا خد
ا مبادئ المساواة والاستمرارية .بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة ويتطلب توفيرها أن يحترم القائمين  على إدار

والتكيف لتحقيق الصالح العام إذن فالخدمة العمومية هي وجه من أوجه نشاط المرافق العامة الحكومية أو المفوضة من طرفها 
الإدارةالتي تجمع بين الخدمةيم خدمة عمومية ، عمومية ، فيصبح مصطلح الخدمة العامة أو الخدمة المدنية هي تلك لتقد

ت الإدارية هاالمختلفة للأفراد من طرف الجالعامة الحكومية والمواطنين على مستوى تلبية الرغبات وإشباع الحاجات 
(cherallier, 1971, p. 20)والمنظمات العامة.

وبالتالي فان أساس ومبرر قيام الحاكم بتقديم الخدمات العمومية عن طريق إنشاء المرافق العامة باختلاف أنواعها هو مدى 
م العامة التي لا م دون تدخل من الحكام يمكنهم توفيرها لأنفسه.حاجة المواطنين لهذه المرافق والتي تلبي حاجيا

وما يمكن استنتاجها من التعاريف السابقة أن الخدمة العمومية ، تتميز بالخصائص التالية :

.ا وجود حاجة عامة ضرورية يتطلب التكفل 
.الهدف من الخدمة العمومية هو الصالح العام
.الهدف من الخدمة العمومية هو خدمة المواطن وتحسين مستوى
ات عمومية أو من تفويضية تقديم الخدمة العمومية تضمنها هيئ(France, 1972, p. 46).

يعتبر المفهوم الواسع للخدمة العمومية بحيث يتضمن كل الخدمات التي تقدمها المرافق العمومية للمواطنين.
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عرف بالخدمة المدنية وتحديدا الخدمات الإدارية : والذي يعتبر محور دراستنا فهو ما يأما المفهوم الضيق للخدمة العمومية
التي تقدمها الهيئات الحكومية ذات السيادة والإدارات العمومية ، وهذا ما يحيلنا في المطلب الموالي إلى التعرف على أنواع 

)38، صفحة2011(السويسي،، المتمتعة بصلاحيات السلطة العامة الخدمات.

الخدمات العموميةتصنيفات المطلب الثاني : 

تقسيمات مختلفة للخدمات تتعدد أنواع الخدمات العمومية بتعدد نشاطات المرافق العامة الحكومية ، ما أدى إلى وجود 
موعات التالية : العمومية ، يمكن حصرها في ا

.ارات العمومية كخدمة الحالة المدنية في البلديات: وهي الخدمات المرتبطة بالإدالخدمات الإدارية1

منها المرتبطة بمؤسسات غير حكومية ومنها المرتبطة بمؤسسات حكومية والتي تشمل :الخدمات الاجتماعية والثقافية2
ض المتنقلة عن التعليم ، المساعدات الاجتماعية ورعاية الفئات الهشة ، الصحة العمومية كحملات التلقيح والوقاية من الأمرا

م فئات معينة من المواطنين كخدمات  طريق المياه والحيوان ، ويمكن أيضا إضافة الخدمات ذات المنفعة الاجتماعية والتي 
)2020(سليم، المتاحف والمكتبات العامة.

ور دور الدولة وتدخلها في الحياة الاقتصادية وهي الخدمات التي جاءت نتيجة لتط:الخدمات الصناعية والتجارية3
دف إلى تحقيق رفاهية المواطن من خلال توفير خدمات النقل  وانتقالها من دور الدولة الحارسة إلى دور الدولة المتدخلة والتي 

.، الاتصالات ، المياه ، الطرقات ، الطاقة .... الخ

الخدمة حسب طريقة تقديمها : يوجد هنا صنفان

خدمة فردية
خدمة جماعية

:: نجد صنفان: الخدمة حسب طبيعة استهلاكها 4

خدمة ذات استهلاك إجباري ، التعليم الأساسي إجباري
خدمة ذات استهلاك اختياري ، مثلا : خدمات النقل بالسكك الحديدية.
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نجد ثلاث أصناف: من حيث تحمل تكلفة الخدمة :5

تتحمل تكلفتها كليا الخزينة العمومية مثل حملات التلقيح ، الأمن العمومي، : تقدم بدون مقابل و خدمة مجانية
.الإنارة العمومية .... الخ خدمة بمقابل : والتي يتحملها بشكل مباشر المستفيد منها كالكهرباء ، الهاتف العمومي ، الماء -

)2020(الدين، الشروب .... الخ.

: يتحمل المستفيد جزء من تكلفة الخدمة والباقي تتحمله خزينة الدولة مثل النقل العمومي ، السكن ة المدعمة:الخدم6
الاجتماعي.

كما يذهب البعض إلى تصنيف الخدمة العمومية إلى صنفين:

رة العمومية ...الخ، الخدمات غير المسوقة : مثل خدمات البلدية ، الدفاع ، الأمن العمومي ، النظافة العمومية الإنا
وهي خدمات مجانية ويستفيد منها سواء كانوا مواطنين أو مقيمين ، ويتم تمويلها من خزينة الدولة.

 خدمات مسوقة : وتتمثل في خدمات الكهرباء والغاز ، المياه ، النقل العمومي ...الخ، وهي خدمات يتم الحصول
و جزءا منها بالنسبة للخدمات.عليها بمقابل إما يغطى إجمالي تكلفة الخدمة أ

يعتبر وعموما فان تصنيف الخدمات العمومية يتأثر بالنهج السياسي ، الاقتصادي والاجتماعي الذي تتبناه الدولة فما 
خدمة عمومية لا تخضع لمقياس الربح والخسارة في دولة ما ، نجده في دولة أخرى مسيرا على أسس تجارية تطبق عليها معايير 

)36، صفحة 2007/2006(براينسيس، ربح.ال
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يز الخدمة العموميةيتمالمطلب الثالث : المعايير 

العمومية على مجموعة من المعايير التي تميز الخدمة العمومية ، وهي في الحقيقة الإدارةاتفق معظم الباحثين في ميدان 
تتلخص في المعايير التالية:ادئ الأساسية التي تحكم سير المرافق العامة والتي مستمدة من المب

يعبر هذا المعيار عن عدم التمييز بين المواطنين على أساس الأصل أو المعتقد أو اللون أو الانتماء الحزبي :معيار المساواة.1
جودهم في وضعيات متماثلة، ويستمد هذا المبدأ وجوده من ..... الخ ، فهذا المعيار يفرض المساواة بين المستفيدين في حالة و 

كل المواطنين سواسية أمام القانون "تقضي بالمساواة أمام القانون وبذلك "الدساتير والمواثيق العالمية وإعلانات الحقوق التي 
.أمام المرافق العمومية

قوق والواجبات بإزالة العقبات التي تعوق تفتح تستهدف المؤسسات ضمان مساواة كل المواطنين والمواطنات في الح
ومع ذلك فان قتصادية والاجتماعية والثقافية الاشخصية الإنسان وتحول دون مشاركة الجميع الفعلية في الحياة السياسية ،

اكز فمثلا القاعدة مبدأ مساواة المنتفعين أمام المرافق العامة ليس مطلقا إذ يشترط تماثل على  تشابه وتعادل اوضاعهم : المر 
الدستورية تنص : تساوى جميع المواطنين في تقلد المهام والوظائف في الدولة دون أي شروط أخرى غير ، فهنا النص 

ا القانون العامة لجميع المواطنين ، لكن الأمر دهالدستوري يؤكد على مبدأ المساواة في الالتحاق بالوظيفة  الشروط التي يحد
)2020(نجلاء، .ا القانوندهالتي يحدن تتوفر فيهم الشروطيقتصر فقط على الذي

المعيار يسمح بتكيف محتوى الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقدم التقني من هذا :معيار التطور أو التكيف.2
اراة الإدارةالورقية إلى الإدارةعلى أخرى ، مثل الانتقال من الاعتماد جهة ة واحتياجات المستفيدين من جه الالكترونية ، 

التطورات التكنولوجية وسرعة انتقال المعلومات والمعطيات .
م متباينة ، من حيث مستوى امتدادا لمعيار المساواة بين المواطنين في حالة ما إذا كانت وضعيا:معيار المجانية النسبية.3

ا مجانيا يها السلم الخدمات العمومية التي يكون الوصول إلهذالتباين بحيث يدرج في أعلى اهذالدخل ، يتم اعتماد سلم يبين 
للجميع مثل خدمة الصحة والأمن ... ثم ترتيب الخدمات تنازليا حسب نوعية الخدمة ومستوى دخل المستفيد ، بحيث تتعدد 

التعامل ، بالحصول على الخدمة العمومية بمقابل مثل التغيرات وتتدرج إلى غاية أسفل السلم ، أين يقتضي معيار المساواة في
الصفة الصناعية والتجارية .أغلبية الخدمات ذات 

ا مكفولا لكل نها خدمة أساسية يكون حق الاستفادة موم الخدمة العمومية كو فه: انطلاقا من ممعيار الشمولية.4
اليها بالوصول لهمأن تكون في متناول جميع المواطنين والسماح الخدمة ينبغيهذها تعتبر ضرورية ومن ثم فان المواطنين لأ
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ا يمكن أن يجد مرجعيتها في هذام ونرى أن تهم ومستويات معيشبشروط مواتية لقدرا المعيار يقترب من معيار المساواة إلا ا
الشروط المحددة قانونا ، أي أن  أي لا يمكن تخصيص خدمة معينة لفئة معينة من المواطنين إلا وفق» عدم التخصيص »مبدأ 

)54(ناجي، صفحة كل من توفرت فيها الشروط يستفيد من الخدمة دون تحديد مسبق لشخص بعينها أو فئة بعينها.
حالات الخدمة العمومية هيكل الأنشطة التي يثبت فيها عجز السوق في التصحيح الذي يحصل في:معيار الفعالية.5

الاستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن (خلق الفوارق الجهوية ) ، فتوفير بعض الخدمات العمومية الجوارية في مجال النقل ، 
الكهرباء والغاز والاتصالات والتعليم والصحة والأمن وشق الطرقات في المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة يسهم في 

لحفاظ على مزاولة النشاطات الاقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرى . وعليه فان مثل هذه خلق التوازن الجهوي وا
. )27، صفحة 2007/2006(براينسيس، يئة وتنمية هذه  المناطق أكثر فعاليةالخدمات تجعل

ا وتجسيده ماعي بين المواطنين تتولى الدولةالتضامن الاجتالخدمة العمومية ما هي إلا تعبير عن:التضامنمعيار .6 قياد
ميدانيا من خلال محاربة ظاهرة الفقر والحرمان ، بالمساهمة في تقليص الفوارق بين المواطنين بسبب الدخل أو الإعاقة الصحية 

وهي:وفق معيار التضامن الاجتماعي، لذا فالخدمة العمومية تصنف مهامها إلى ثلاثة أصناف
 .دف إلى جعل الخدمة العمومية مادية ومالية في متناول المواطنين المهددين بالفقر والتهميش مهام 
 دف إلى المحافظة على الانسجام الاجتماعي والشعور .بالمواطنةمهام 
 دف إلى المساهمة في تشجيع الاستعمال الفعال والعادل للموارد المشتركة )19، صفحة 2015(مرزيق، مهام 
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الخدمة العمومية ازمات : الرابعالمطلب 

العمومية والتي تشترك فيها العديد من الدول خاصة النامية منها الإدارةنتناول في هذا المطلب المشكلات التي تعاني منها 
مية حيث اجتهد كما العديد من الباحثين في محاولة ضبط هذه المشاكل والتي يمكن وصفها بالمشاكل التقليدية للإدارة العمو 

الجزائرية ونركز على مشاكل الإدارةومدى تأثيرها في أزمة الخدمة العمومية سنتناول أهم المشاكل التي تعد من خصوصيات 
ا موضوع دراستناالإدارة .المحلية لأ

المشاكل التقليدية للخدمة العمومية1-

عموما وعملية تقديم الخدمة العمومية خاصة إلى جهاز الإدارةيمكن حصر جملة المشاكل التقليدية التي تعاني منها 
البيروقراطية في الدولة والمشاكل الناتجة عنه ، فالمشكل الكبير الذي يواجه أي جمهور يتعامل ويتفاعل مع الجهاز البيروقراطي 

وحتمية التعامل مع أجهزة ومؤسسات إدارية عملاقة لتلبية حاجات.هو اتساع نطاق الخدمات الاجتماعية 

إنشاء الأجهزة والمؤسسات الإدارية ويمكن الإشارة إلى أهم المشكلات التي يعاني منها الجهاز البيروقراطي نتيجة التوسع في 
كما يلي :

: التضخم التنظيمي

ركزي يظهر من كما يظهر هذا المشكل من  خلال إحداث ويظهر هذا المشكل على عدة مستويات، فعلى المستوى الم
وزارات كثيرة وكتابات دول ووزرات منتدبة كما يظهر هذا المشكل من خلال التوسع في عمليات التوظيف مما ينعكس على 

اصطلاحا أو المؤسسة العمومية أو ما يمكن تعريفهالإدارةمستوى الأداء ، من خلال وجود عدد من الموظفين أكبر من حاجة 
بالبطالة المقنعة والذي هو نتيجة للسياسات الاجتماعية التي تنتهجها الدول خاصة النامية منها والتي تسعى إلى شراء السلم 
الاجتماعي من خلال توظيف الأفراد ومنحهم رواتب منتظمة دون مراعاة الفعالية أو النجاعة المالية للمناصب التي يتم 

)197، صفحة 2015(الشريف، احداثها.

 التمسك بحرفية القوانين واللوائح والتهرب من المسؤولية:

وهو نمط تقليدي يتميز الموظف العمومي بشدة التمسك بتنفيذ اللوائح والقوانين والتطبيق الحرفي للأوامر والتوجيهات ، 
م المركزية في اتخاذ القرار، إذ ينحصر دور الموظف في التنفيذ دون أن تكون لها القدرة في التسيير الإداري كان نتيجة طغيان نظا
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على الاجتهاد والسعي لإيجاد الحلول للمشاكل المطروحة وهذا ما يؤدي إلى شل الجهاز الإداري من خلال البطء في تقديم 
عنها ومن حقه أيضا حماية نفسه من الوقوع في الخدمات و إذا كان من واجب الموظف الالتزام بالإجراءات وعدم الخروج 

الخطأ الذي قد يكون لها أثر سلبي عن مساره المهني فانه بالمقابل يجد الالتزام بتنفيذ الإجراءات غطاءا للتهرب من المسؤولية 
لتي توجد بحجة أن صلاحياته محدودة وفي الواقع هو يستخدم سلطته وصلاحياته حسب مزاجه من خلال استغلال الثغرات ا

في اللوائح والتنظيمات.

 التمييز في أداء الخدمة:

من الأسباب الرئيسية التي كانت وراء فقدان المواطن للثقة في الجهاز البيروقراطي هي التمييز في تطبيق نفس الإجراءات بين 
آخر تفرض عليه مجموعة من المواطنين ، فمن جهة يستفيد مواطن من الخدمة بسهولة و بدون تعقيد وفي المقابل تجد مواطن

التعقيدات للحصول على نفس الخدمة.

وتعود هذه الظاهرة إلى تفشي الوساطة والمحاباة والرشوة واستغلال الوظيفة ، حتى وصل الأمر إلى قيام قناعة لدى العامة من 
ع ظاهرة الفساد من الطرق المذكورة ، مما شجالموطنين إن الحصول على الخدمات لا يتم ألا من خلال طريقة 

)211، صفحة 2008ات الحديثة في علم الإدارة، ھ(بوحوش، الاتجاالاداري.

الروتين الإداري:

إن الالتزام بتنفيذ اللوائح والقوانين بشكل حرفي واحترام الشكليات التي يجب أن تتوفر في المعاملات الرسمية والمستويات 
ية التي تمر عبرها حتى تصل إلى طالبها كل ذلك أوجد ظاهرة الروتين الذي أصبح ظاهرة مرضية يعاني منها موظفو الإدار 

ا بسبب غياب  .التجديد وعدم الإحساس بأهمية الوقتالإدارة على كل مستويا

البطئ في التجاوب مع المتغيرات:

اجعة القوانين واللوائح والتنظيمات فالموظف الموكلة إليه مهمة تقديم  يبقى اكبر مشكل يواجه الجهاز البيروقراطي هي مشكلة مر 
وتحديثها بحيث تتماشى مع التغيرات الاجتماعية وروح العصر الخدمة للجمهور لا يستطيع تغيير الإجراءات والاستجابة 

على سلسلة طويلة من المسارات لطلبات المواطنين حتى ولو كان غير مقتنع بما يقدمه من خدمات، لان التغيير يجب أن يمر 
اية الأمر إلى إقناع السلطات العليا بضرورة التغيير ما يكسبه الصفة الرسمية والشرعية  التي تصل في 
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ويمكن أن نظيف بعض مشكلات الخدمة العمومية والتي تتمثل فيما يلي:

وتطلعات وة بين ما تقدمه هذه المنظماتغياب الاتصال بين منظمات الخدمة العمومية وبين الجماهير مما خلق فج
وتوقعات المواطنين.

 وتقديم الخدمة افتقار الابتكار والتطوير الناتج عن السياسات المخططة والمدروسة للتغيير في عمليات و إجراءات إنتاج
العامة للجمهور.

. ضعف أنظمة المتابعة و الرقابة
.تفشي ظاهرة الاهتمام بالمظاهر الجمالية في هياكل تقديم الخدمات
. قدم أنماط التسيير
 .تعقيد الإجراءات
.نقص التأطير وهجرة الكفاءات نحو القطاع الاقتصادي

ى وبصفة عامة فان مساوئ النظام البيروقراطي متعددة ولا يمكن حصرها ، لان ظروف العمل تختلف من منطقة إلى أخر 
(ديديان، بدون سنة العمل .ومن منظمة إلى أخرى، وبالتالي يختلف حجم المشاكل ومستوى التعقيدات التي تبرز على صعيد

)78نشر، صفحة 
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الإدارة الإلكترونية نموذجا حديثا للخدمة العمومية: رابعالمبحث ال

ريع في كافة الاعمال الالكترونية والتوجه نحوها ومنها القطاع الصحي ، كما انتشرت بشكل واسع نتيجة التطور الس
ا وفوائدها للصحة العمومية ، كما ان  الصحة الالكترونية في جميع البلدان مما يتطلب دراسة واقع الصحة الالكترونية ومجالا

.المعلومات  توفير الرعاية الصحية للسكان يعتمد اعتمادا كبيرا على 

الإلكترونية في الخدمات العموميةالأول:مرتكزات تبني الإدارةالمطلب 
الخدمات العموميةرسيخ مبادئالإدارة الإلكترونية في تدورالثاني:المطلب 

داخل المؤسساتتحسين الخدمة العموميةوسيلة لالإدارة الإلكترونية المطلب الثالث:
ولوجيا المعلومات على فعالية منظمات الخدمة العموميةاثر تطبيق تكنالمطلب الرابع:
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.في الخدمات العموميةالإدارة الإلكترونية مرتكزات تبني المطلب الأول :

ا، فتطبيق الإدارة الإلكترونية إن تطبيق  يئة البيئة المناسبة لانطلاق نشاطها كي تتمكن من تنفيذ ما هو منوط  يتطلب 
:يجب ان يراعي عدة متطلبات منهاكترونية الإدارة الإل

ــا عنــد تطبيــق الإدارة الإلكترونيــة في :والأمنيــةالمتطلبــات الاداريــة 1- تنحصــر المتطلبــات الاداريــة والامنيــة الواجــب مراعا
العناصر التالية:

ا وظـــائف التخطـــيط، وضـــع اســـتراتيجية وخطـــط التأســـيس: والـــتي يمكـــن أن تشـــمل ادارة، او هيئـــة علـــى المســـتوى الـــوطني لهـــ
، وفي هـذه المرحلـة لابـد مــن تـوفير الـدعم، والتأييـد مــن طـرف الادارة العليـا في الهــرم الإلكترونيــةوالمتابعـة والتنفيـذ لمشـاريع الادارة  

الاداري، مع توفير مخصصات مالية كافية لإجراء التحول المطلوب.
 العمــل علـــى تطــوير مختلــف شــبكات الاتصــالات بمــا يتوافــق مــع بيئـــة : إذ لابــد مــنالإلكترونيــةتــوفير البنيــة التحتيــة لــلإدارة

التحـــول الـــتي تســـتدعي شـــبكة واســـعة، ومســـتوعبة للكـــم الهائـــل مـــن الاتصـــالات، دون اهمـــال التجهيـــزات التقنيـــة الأخـــرى مـــن 
معدات، واجهزة وحاسبات الية، و محاولة توفيره واتاحته للأفراد والمؤسسات.

 الخدمات والمعـاملات وفـق تحـول تـدريجي وهـذا بإعـادة تنظـيم الجوانـب والمحـددات الهيكليـة، ومختلـف تطوير التنظيم الإداري و
.الإلكترونيةالوظائف الحكومية، بما يجعلها تنسجم و مبادئ الادارة 

.متطلب الكفاءات المتخصصة: أي ضرورة وجود يد عاملة مؤهلة تمتلك زادا معرفيا يحيط بمبادئ التقدم التقني
الإلكترونية.الإدارة لتشريعات القانونية اللازمة لتطبيق وضع ا

المتطلبات السياسية: 2-

عـن طريـق تقـديم الإلكترونيةحيث تترجمها وجود ارادة سياسية داعمة لاستراتيجية التحول الالكتروني، ومساندة لمشاريع الادارة 
.الإلكترونيةمج التحول الالكتروني والادارة العون المادي والمعنوي المساعد على اجتياز العقبات وتطوير برا

المتطلبات الاقتصادية والاجتماعية: 3-

وعلــى درايــة كافيــة بمزايــا الإلكترونيــةلــلإدارةاذ تشــمل العمــل علــى خلــق تعبئــة اجتماعيــة مســاعدة، ومســتوعبة لضــرورة التحــول 
ايــة كافيــة بمزايــا تطبيــق الوســائل التقنيــة في الاجهــزة الاداريــة مــع وعلــى در الإلكترونيــةتطبيــق الوســائل التقنيــة في الاجهــزة الاداريــة 
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دون الإدارة الإلكترونيــة مــع ضــرورة تــوفير المخصصــات الماليــة الكافيــة لتغطيــة الانفــاق علــى مشــاريع الإعــلامالاســتعانة بوســائل 
از بالديمومة على المستوى المركزي والمحلي.مصدر تمويل لها تمتوإيجاداهمال الاستثمار في ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

متطلبات البنية التحتية للاتصالات:  4-

الكترونيـــة في الامكـــان العموميـــة، والهواتـــف والفاكســـات، وأكشـــاكونظـــم بيانـــات متكاملـــة الكترونيـــةتـــرتبط بإيجـــاد حواســـيب 
بـين الإدارة الإلكترونيـة اخل الدولـة، وتختلـف متطلبـات وتعمل بنية الاتصالات على زيادة الترابط بين مختلف الاجهزة الادارية د

ـــة  ـــادرة الكتروني ـــة او الجزئيـــة وأخـــرىمب ـــة الكلي ـــذي يســـتهدف الاتمت ـــرامج التحـــول الالكـــتروني وتبعـــا لحجـــم المشـــروع ال حســـب ب
)31، صفحة 2002(بختي، المنظمات الادارية.وأنشطةلوظائف 

الخدمات العمومية:رسيخ مبادئفي تالإدارة الإلكترونية دورالثاني : المطلب 

فلدى القطاع العام من مشكلات ادارية ما يدفعه الى إليهالا تقل حاجة القطاع العام الى التقنية عن حاجة القطاع الخاص 
تقليدي البيروقراطي الجامد الى البحث عن الحلول لهذه المشكلات، وليس أنسب حلا من تغيير نمط ادارته من الاسلوب ال

لمؤسسات القطاع الإدارة الإلكترونية اسلوب الكتروني مرن، للخروج من ازمات الادارة الحكومية التقليدية، و يمكن ابراز اهمية 
:)35، صفحة 2011(الحسين، العام الخدمي في النقاط التالية

اجراءات و خدمات الادارات الحكومية، وجعلها أكثر سلاسة ومرونة وتسهيل تقديمها للمواطنين.الحاجة الى تبسيط
 يئـة أجـواء مـن الشـفافية في دوائـر حاجة الادارة الحكومية الى مزيد من الثقة المتبادلـة بينهـا و بـين المـراجعين لهـا، ورغبتهـا في 

الى الإدارة الإلكترونيــة بوصــفها نمــط جديــدا، فيهــا مــن الحيــاد والموضــوعية العمــل الحكوميــة، ممــا يــدعو تلــك الادارات الى التوجــه
والانضباط ما يعين على تغيير وجهة النظر السائدة لدى المواطن وتعديل الصورة القديمة للإدارة الحكومية.

يهـا في ادارة بــرامج التنميــة حـرص الجهــات الحكوميــة علـى تنميــة كوادرهــا الوطنيـة وتأهيلهــا بعلــوم التقنيـة الحديثــة للاعتمــاد عل
وخططها المستقبلية للدولة التي ينبغي ان تقف على قدم المساواة مع خطـط التنميـة وبرامجهـا في دول العـالم، و لـن يـتم ذلـك الا 
بتوفير البنية الاساسية التقنية لتلك الكـوادر الوطنيـة مـن شـبكات وقواعـد معلومـات، ودعـم كـل مـا يـدفع في خـط الاسـتثمار ي 

تقنية، مما يتيح الفرص امام المشروعات التقنية التي ينبغي ان تكون بيئة تنشا فيها تلك الكوادر.ال
 ــا علــى دوائــر القطــاع العــام حاجــة الاقتصــاد الــوطني الى الــدعم ومــد يــد العــون اليــه، ولــيس اقــدر مــن التقنيــة وتعمــيم تطبيقا

ـــة، بمـــا يتـــاح لهـــا في ظـــل الإدارة للإســـهام بفعاليـــة في حـــل كثـــير مـــن الصـــعوبات الـــتي تعـــترض حركـــ ة كثـــير مـــن الصـــادرات الدولي
م في حالـة  م في حالة التصـدير و معرفـة اهـم واجـود منتجـا الإلكترونية من فرص التواصل مع الاسواق العالمية ومعرفة احتياجا
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حجــز مــوطئ قــدم لهــا في الاســواق لــذا  تبقــى الإدارة الإلكترونيــة خيــارا لا بــديل عنــه امــام الحكومــات الــتي تســعى الىالاســتيراد
العالميـة وكســر طـرق العزلــة المحليـة والاقليميــة، والاسـتفادة مــن وجودهــا بوصـفها احــدى قـوى الســوق العالميـة، حــتى لا تتحــول الى 

م الفكرية، دون ان تكـون لهـا القـد م المادية ولإفرازا رة علـى سوق استهلاكية فقط تباع فيها بضائع الاخرين ويروج فيها لمنتجا
الرفض او الاختيار بسبب العزلة وافتقادها القدرة على التمييز في المفاضلة.

 تختصـــــر الادارة الإلكترونيـــــة وقـــــت تنفيـــــذ المعـــــاملات الاداريـــــة المختلفـــــة وتســـــهل الاتصـــــال بـــــين ادارات الاجهـــــزة الحكوميـــــة
ا، وتوفر الدقة والوضوح في العمليات الادارية، وترشد اسـتخدام الاو  راق في المعـاملات ممـا يـوفر التبعيـة المخـازن اللازمـة ومنظما

لتخـــزين هـــذه الاطنـــان مـــن الاوراق وتجميـــع البيانـــات والمعلومـــات مـــن مصـــادرها الاصـــلية اضـــافة الى دعـــم الثقـــة التنظيميـــة لـــدى 
ســتفيدين عامـة بصــورة فوريــة، العـاملين كافــة وزيــادة الـترابط بــين الادارة العليــا والوسـطى والعــاملين وتــوفير البيانـات للمــراجعين والم

والحد من هذه المعوقات في اتخاذ القرار.  

تحقــــق الإدارة الإلكترونيــــة تــــبرز ايضــــا في جملــــة مــــن النقــــاط، فــــالإدارة الإلكترونيــــة الى جانــــب النقــــاط ســــالفة الــــذكر فــــان اهميــــة 
ل وقـت وشـاملة في أي مكـان وهـذا مـا استخداما فعليـا لأنظمـة وشـبكة المعلومـات بكـل مـا تعنيـه مـن فحـص ومتابعـة انيـة في كـ

)35، صفحة 2005(غالب س.، يمكن ان يوفر العديد من المزايا يمكن تحديدها كالتالي

بالنسبة للمجتمع :1-

زيادة شفافية الحكومة فيما يتعلق بتحسين جودة الخدمات و تبسيط الاجراءات.
تمعتوفير البيانات و الم .علومات و اتاحتها لجميع فئات ا
تمع .تؤدي الى فتح قناة جديدة بين فئات ا
 تساعد في الاستفادة من الفرص المتاحة في سوق التكنولوجيا المتقدمة اذ تخلق مناخا مواتيا لدخول شركات جديدة في

.صناعة التكنولوجيا وإعطاء فرصة جديدة لإضافة خدمات حديثة
:ماتبالنسبة للمنظ2
تبسيط اجراءات انجاز الاعمال في المنظمات و تدفق سير المعاملات الكترونيا.
تقلل من اعباء الاعمال الورقية التي تسمح بجمع البيانات مرة واحدة من اجل استخدامات متعددة.
 صول على معلومات للمعلومات مما يؤدي الى عدم الحاجات الى اماكن التخزين، فضلا عن الحالإلكترونيةتوفر الارشفة

.صحيحة وموثقة
تساعد المنظمات على تعزيز مفهوم ادارة الجودة الشاملة من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة.
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تسهيل اجراء الاتصال بين دوائر المنظمات المختلفة.
تساهم في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب نظرا لتوفر البيانات الدقيقة و الانية.
قيق التميز من خلال انخفاض اوقات انجاز المعاملات و تكلفتهاتساهم في تح.
:بالنسبة للمواطنين3
المساهمة في تحقيق اتصال افضل واسرع مما يساعد المواطنين الحصول على الخدمات الحكومية عالية الجودة وبتكلفة اقل.
ينيةالوصول الاني للمعلومات و الخدمة من دون الحاجة الى مراجعة الدوائر الع.
 .2005(غالب س.، تساعد على زيادة ولاء المواطنين نتيجة للاستجابة السريعة و التسليم المبسط للخدمة المقدمة لهم ،

)35صفحة 
داخل المؤسساتتحسين الخدمة العموميةوسيلة لالإدارة الإلكترونية المطلب الثالث :
ترونية اداة فعالة لتحسين الخدمات العمومية داخل مختلف المؤسسات ذلك للأهمية البالغة التي اصبحت تلعب الإدارة الإلك

.تعتلها في نمو المنضمات 
 إن تقديم الخدمة العمومية للمتعامل على أحسن وجه وأقل تكلفة وأسرع وقت أصبح من متطلبات الإدارة العامة المعاصرة

يه فإن طرق تقديم الخدمة العمومية يجب أن يتماشى والمتطلبات العصرية في مجال الرقمنة.سعيا لتحقيق رضا المتعاملين وعل
 وتعتبر الإدارة الإلكترونية الوسيلة المثلى لتحقيق التطور في مجال الخدمة العمومية للمرفق العام لما لها من سمات السرعة

.الأداءوالدقة في 
 اكبة التطور من أجل تحسين آداء المرافق العمومية من خلال محاولة إدخال وتعد الجزائر من بين الدول التي تسعى لمو

التقنيات التكنولوجية الحديثة في العمل الإداري.
 التي أشرنا لها في المحور الأول من هذا العرض ودراسة الإدارة الإلكترونية ويقتضي لتحسين الخدمة العمومية توفير متطلبات

ال وذلك للوقوف على مواطن النجاح والإخفاق لإلكترونيةاالنماذج المختلفة للإدارة  في الدول التي سبقت الجزائر في هذا ا
في هاته التجارب وذلك لاستغلال عامل الوقت لأن عالم التقنية عالم متطور وقد تكون تقنية معينة صالحة في زمن معين ولا 

في جميع المرافق العامة للوصول إلى تحقيق الحكومة ترونية الإدارة الإلكتكون كذلك في زمن آخر كما أنه ينبغي تعميم 
في الإدارة الإلكترونية وهو الهدف الذي تسعى إليه الجزائر من خلال برامج الإصلاح المختلفة لأن استعمال الإلكترونية

تكامل النشاطات التي قطاعات معينة دون سواها قد يرهن تطورها ويعيق الحصول على خدمة عمومية إلكترونية راقية نظرا ل
ا المرافق العمومية سواءا فيما بينها أو بالنظر للمواطن. .)16(واعر، صفحة تقوم 
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اثر تطبيق تكنولوجيا المعلومات على فعالية منظمات الخدمة العموميةالمطلب الرابع :

من وسائل اتصالات وشبكات إلكترونية في مجال الخدمات العامة ، يحقق مزايا لقد أصبح استخدام التكنولوجيا الحديثة 
عديدة ، إذ تحقق درجة عالية من الراحة والملائمة مقارنة بتسليم الخدمة وجها لوجه ، أو الاتصال المباشر مع تسجيل السرعة 

اع رغبة المواطن ، كما تؤدي إلى محدودية ، وقلة في انجاز المهام ، وأداء الخدمات والحصول عليها أو طلبها ، والسهر على إشب
، توفير واختصار الوقت لصالح الإلكترونيةنسبة الأخطاء في أداء وتسليم الخدمة ، بسب الدقة المتناهية التي تميز الأنشطة 

لمعلومات طالبي الخدمة ، بشكل ينهي مشاكل التعقيد الإداري ، والمرض البيروقراطي ، من خلال توفير تكنولوجيا ا
إن .والاتصالات قاعدة متكاملة من أدوات المعالجة ، والتي يمكن نشرها لمعالجة مشكلات التنمية التقليدية بطرق ابتكاريه

للحكم الإدارة الإلكترونية التوجه للخدمات العامة الالكترونية ، وجعلها بالقرب من المواطنين ، والزبائن ، والشركاء ، سيمكن 
الخدمات بشكل أفضل للمستخدم ، وإقامة روابط اقتصادية محسنة مع المشروعات التجارية ، وكذلك من تسهيل توصيل 

(UNDP, 2020).توفير إدارة أكثر كفاءة والتزاماً للمشروعات الحكومية
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الفصل :خلاصة

العام تجعل منه يقدم خدماته بعيدا عن التعقيدات و التماطل في توفير أهمية كبيرة في سير المرفقالإلكترونيةللإدارة 
الإدارة الخدمات الخاصة بكل مرفق تكون ارقي من تلك التي يقدمها المرفق العام في ظل الإدارة التقليدية , ذلك أن 

الميزات,أهم هذه نلمقدمة, ومامن حيث التسيير أو من حيث الخدمة سوءاتمتاز بميزات تجعلها كذلك .  وهذا الإلكترونية 
ا تعمل على مدار اليوم و الأسبوع و الشهر و السنة و لا تتقيد بحدود اأوراق, كمإدارة بلا  هذه كما تساعد ,زمنيةأ

على التقليل من الأخطاء المرتبطة بالعامل البشري.الإدارة

ذا الدور أن يقدم في تحقيق مساواة الأفر الإدارة الإلكترونية كما نلاحظ دور  اد أمام الانتفاع بالخدمة العمومية يقصد 
المرفق العام خدماته إلى كل من يطلبها من المواطنين بنفس الشروط المقررة لتقديم الخدمة دون تمييز بينها، ومعنى ذلك أن يلتزم 

في مركز قانوني متماثل في الانتفاع المرفق العام بالمساواة في تقديم الخدمة مع جميع المستخدمين له، بحيث يكون الجميع
بخدماته وتحمل نفقات ومصاريف ذلك الانتفاع.       
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الفصل الثاني:

دراسة حالة للمؤسسة العمومية 
- كرة بس-ان   الإستشفائية حكيم سعد

ىنىت
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تمهيد الفصل:

من خلال هذا الفصل سنتطرق إلى الجانب التطبيقـي لهـذه الدراسـية بحيـث حاولنـا إسـقاط مـا تم تناولـه في الجانـب 
المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية وقد قمنا بإختيار المؤسسـة العموميـة الإستشـفائية النظري لهذه الدراسة على أحد 

ـــة لاعتمـــاد المؤسســـة علـــى الادارة  ـــة بســـكرة كنمـــوذج للدراســـة مـــن أجـــل الوقـــوف علـــى المكانـــة الغعلي حكـــيم ســـعدان بولاي
الالكترونية في تقديم الخدمة العمومية 

نتهمجتمع الدراسة وعيالمبحث الأول: 
واختبار الفرضياتنتائج الدراسةوتحليلالمبحث الثاني: عرض
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: مجتمع الدراسة وعينتهالأولالمبحث

ســـنحاول إلقـــاء نظـــرة عامـــة حـــول المؤسســـة العموميـــة الإستشـــفائية حكـــيم ســـعدان بســـكرة، حيـــث ســـنقدم نشـــأة 
صنيفات الموارد البشرية داخل المؤسسة.وتعريف للمؤسسة ودراسة لهيكلها التنظيمي، وكذلك التكرق لت

بسكرة–سعدان حكيمالعمومية الإستشفائيةبالمؤسسةالتعريف1
تعتــبر المؤسســة العموميــة الإستشــفائية حكــيم ســعدان بســكرة مــن أكــبر المؤسســات الإستشــفائية العموميــة بولايــة 

ئية همــا: المؤسســـة العموميـــة الإستشـــفائية حكـــيم بســكرة، علمـــا أن مدينـــة بســـكرة تحتــوي علـــى مؤسســـتين عموميـــة إستشـــفا
سعدان (محل الدراسة) و المؤسسة العمومية الإستشفائية بشير بن ناصر.

بسكرة-سعدان حكيمالمؤسسة العمومية الإستشفائيةنشأة1.1
دانسـعالـدكتورمستشـفى، وهوبسكرةولايةترابمستوىعلىواحدمستشفىيوجدكانالثمانيناتخلال

المسـاحةأنإلاهكتـار،14بــ:تقـدرمساحةعلىويتربعبسكرة،مدينةمنسعدانحكيمشارعفيهذا المستشفىيقع
أنشـأالرياضـي،المركـبوأيضـاالمتواصـلالتكـوينملحقـةلبنـاءمنهـاكبيرجزءاستغلالبسببهكتارات08تقلصت إلى

اسـموحمـل1972في سـنة تأميمـهوتم)Les Sœur Blancheالبـيض (الأخـواتطـرفمـن1895سـنة في
وفقـااستشـفائيةعموميـةمؤسسـةالىصـحيقطـاعمـنالمستشـفىتحـولسـعدان )، شـريفسـعدان ( أحمـدالـدكتور
الاستشـفائيةالعموميـةالمؤسسـاتإنشـاءيتضـمنالـذي2007مـاي19فيالمـؤرخ07/170رقـم التنفيـذيللمرسـوم

لجوارية وتنظيمها وتسييرها.والمؤسسات العمومية للصحة ا
ـا" مؤسسـةعلىالاستشفائيةمن نفس المرسوم تعرف المؤسسة العمومية02ووفقا للمادة  طـابعذاتعموميـةأ

بلديات ".عدةأوواحدةبلديةسكانالطبي، تغطيوالتأهيلالمعنويةيتميز بالشخصية
بسكرة:سعدانحكيمالمؤسسة العمومية الإستشفائيةمهام2.1

ومتسلسـلةبصـفة متكاملـةالتكلـفحـقذكـرهالمرسـوم السـابقمـن15المـادةعليهـانصـتالـتيالمهـامبـينمـن
:التاليةالمهامنستنتجالإطارهذافيللسكانبالحاجات الصحية

والتشخيصالشفائيالعلاجتوزيعوبرمجةتنظيمضمان-
والاستشفاءالطبيالتأهيلإعادة-
للصحةالوطنيةامجالبر تطبيق-
ومعارفهمالصحةمستخدميتحسينضمان-
لستدعىاستشاريةببيئةمزودمديرويديرهاالمستشفىإدارةمجلسمهامكلتسيير- الطبي.ا
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:التاليةالأعضاءيضمالإدارة:مجلس.أ
رئيساالواليعنممثل-
الماليةالإدارةعنممثل-
لاجتماعياالضمانهيئاتعنممثل-
لسعنممثل- المؤسسةمقرالبلديالشعبيا
الطبيينالمستخدمينعنممثل-
عامةجمعيةفيينتخبالعمالعنممثل-
لسرئيس- الطبيا

:طريقعنالمؤسسةسيرحسنعنالمسؤولوهوبالصحةالمكلفالوزيرمنبقراريعينب. المدير:
المدنيةالحياةأعمالبجميعالعدالةأمامالمؤسسةتمثيل-
بالصرف بالمؤسسةالآمرهو-
للمؤسسةالداخليوالنظامالداخليالتنظيممشروعيعد-
المؤسسةحساباتويعدالتقديريةالميزانياتمشاريعيحضر-
الإدارةمجلسمداولاتينقد-
عليهدارةالإمجلسموافقةبعدالسلطةإلىويرسلهالنشاطعنالسنويالتقريريعد-
بهالمعمولالتنظيمإطارفيوالاتفاقياتوالصفقاتالعقودكليبرم-
لتعيينهمأخرىطريقةتقررالذينالمستخدمينباستثناءالمستشفى،فيالمستخدمينجميعيعين-
المـديرفـإن07/140رقـم المرسـوممـن29المـادةالأقـربين، وحسـبلمسـاعديهمسـؤوليتهتحـتإمضـاءهتفـويضيمكنـه-

المكلف.الوزيرمنبقرارويعينوننوابأربعةيساعده
فيمـاولاسـيمافيهـاوالتقـنيالطـبيرأيـهوإبـداءالمؤسسـةـمالـتيالمسـائلكلبدراسةالمكلفهو:الطبيج.المجلس

:يلي
اوإعادةالطبيةالمصالحبينالوظيفيةوالعلاقاتالتنظيم- يأ
نوالسكاالصحةبرنامج-
والتقنيةالعلميةالتظاهراتبرنامج-
إلغائهاأوطبيةهياكلإنشاء-
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لسويقترح- امنالتيالتدابيركلالطبيا والوقايـة ويضـمالعـلاجمصـالحسـيمالاوسـيرهاالمؤسسـةتنظـيمتحسينشأ
لس :يليماالطبيا

الطبيةالمصالحمسؤولي-
الصيدلةعنالمسؤولةالصيدلية-
الأسنانجراح-
تمعينالاستشفائيينالمستخدمينعنوممثلرتبةأعلىمننظراؤهوينتخبهطبيشبه- .الاقتضاءعندا

بسكرة:–سعدان حكيمالاستشفائيةللمؤسسة العموميةالتنظيميالهيكل3.1

سكرةبسعدانحكيمالاستشفائيةالعموميةللمؤسسةالتنظيمي: الهيكل04رقم (الشكل

مكتب تسيير الموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسةالمصدر: 
بسكرةسعدانحكيمالاستشفائيةالعموميةللمؤسسةالتنظيمي: الهيكل04رقم (الشكل

المدیر

المدیریة الفرعیة
ةلصیانة التجھیزات الطبی

مكتب صیانة التجھیزات 
الطبیة والتجھیزات 

المرافقة

المدیریة الفرعیة                   
للمصالح الصحیة

مكتب الدخول مكتب التعاقد وحساب 
التكالیف

مكتب تنظیم النشاطات 
الصحیة

المدیریة الفرعیة                      
للموارد البشریة

مكتب تسییر الموارد 
البشریة مكتب التكوین

المدیریة الفرعیة          
للمالیة والوسائل

مكتب المیزانیة والمحاسیة مكتب الصفقات العمومیة

مكتب الوسائل والھیاكل 
العامة

مكتب الاتصال مكتب التنظیم العام
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:التنظيميالهيكل.  تعريف1
المستوياتفيداتالوحمختلفعلىوالمسؤولياتالسلطةتوزيعيبينالذيالشكلأوالأداةهوالتنظيميالهيكل
.بينهاالرسميالاتصاليبينكماالإدارية المختلفة

التنظيمي:الهيكل.  دراسة2
:التاليةبالمهامويقومالصحةوزيرطرفمنيعينأ.  المدير:

المؤسسةتسيير-
المؤسسةنفقاتيخصفيمابالصرفالآمر-
هصلاحياتحدودفيالوثائقمختلفعلىالمصادقة-
.المكافئاتومنحالعقابسلطةعلىالقدرة-

التنظيمومكتبالأمانةمكتبيضمالعام: التنظيمب.  مكتب
الاسـتقبال هـذايكـونوقـدوتنظـيمهمالمـواطنينلاسـتقبالالأولىالتنفيذيـةالسـلطةالمـديرأمانـةمكتـب الأمانـة: تعتـبر-

.أو شخصيخارجيأوداخلي
الصـادرة العمليـاتبمراقبـةويقـومالمراسـلاتجميـعيتلقـىالـذيفهـوبالمـديرمباشـرةصـلةذوفهـوالتنظـيم:مكتـب-

والواردة.
وهـذا الإدارات الأخـرىمختلـفوكـذاوالسـكانالصحةووزارةالمؤسسةبينوسيطعنعبارةهوالاتصال:مكتبج. 
والاكسترانت.)داخليةشبكة(الانترنيتبواسطةيكون

مكاتب هي:ثلاثالمديريةهذهتضموالوسائل:للماليةالفرعيةديريةد.  الم
مـن الى فـرعينتنقسـمبالمديريـةالخاصـةالتسـييرميزانيـةاعدادعلىبالإشرافيقوممكتبوالمحاسبة: وهوالميزانيةمكتب-

الآلي الإعـلامولـوازمالعتـاداث،والأثـوالأدواتالنفقـات،تسـديدتشـمل:المصـالحوتسـييربالعتـاديخـتصالنفقـات: الأول/
وتحسـين للمـوظفينبـالجزائرالمـدىقصـيرةالتكـوينمصـاريفالمبـاني،السـيارات،حظـيرةوالألبسـة،الملحقـةوالتكـاليف

الميزانيـة وتنفيـذاعـدادوالعمـال،المهمـاتالمصـاريفحسـابالميزانية،اعدادالطلب،وصولاتإعداد:مهامهالمستوى ومن
التسـجيل خـلالمـنالعموميـةالمحاسـبةأعمالكلعلىالإشرافأشهر،ثلاثلكلالحالةواعدادالماليةالسنةلاستكمال

الخاصــة والرواتــبالأجـورالأجــور يخــتص بمتابعــةالميزانيــة. الثــاني/ فــرعأبــوابحســبالمصــنعةالنفقــاتســجلفي
بالمستخدمين.

.الجردوأعمالعامةأعمالالىكتبالمهذاوينقسمالعامة: والهياكلالوسائلمكتب-
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علـى الولائيـةللجنـةوتقـديمهاالشـروطدفـاترمشـاريعبإعـداديقـومالـذيالمكتـبالعموميـة: هـوالصـفقاتمكتـب-
المديريـة همـامسـتوىعلـىتنشـأللجنتـينوتقييمهـامتابعتهـامهمـةتوكـلوالـتيالصـفقاتبـإبرامالمتعلقـةالإداريـةالإجـراءات

اوالمناصـبالكفـاءةوفـقاختيـارهميـتمأعضـاءالثانيـةاللجنـةويـرأسالعـروضتقيـيمولجنـةالعـروضفـتحلجنة الـتي يشـغلو
تنظيمالمناقصات،الإعلان عنالشروط،دفاتراعدادبالصفقات،الخاصةالإداريةوالإجراءاتالوثائقاعدادمهامهاومن

فيوالمناقصـاتتسـجيل الاتفاقيـاتالأظرفـة،فـتحالمحاضـرتسـجيلو كتابـةالعـروض،وتقيـيمبفـتحالخاصـةالاجتماعـات
الداخلية.والبناءاتالترميمأعمالومراقبةالمقاولات، متابعةأعمالخاصة، مراقبةسجلات

وتضم مكتبين هما:والمنازعات: البشريةللمواردالفرعيةه.  المديرية
الإحالـةالعـزلالتوظيـف،للموظفين،المهنيةالحياةبتسييرالمكتبهذاكفلوالمنازعات: ويتالبشريةالمواردتسييرمكتب-

اعـدادللمـوظفين، الحيـاةبتسـييرالمتعلقـةوالتنظيميـةالقانونيـةالنصـوصالسـهر علـى تطبيـقخـلالمـنوهـذاالتقاعـدعلـى
لجـاناجتماعـاتالمـوظفين، عقـدلفائـدةالتكوينيـةالـدوراتمختلـفيضـموالـذيالمـوارد البشـريةلتسـييرالسـنويالمخطـط
بـرامجوتسـييرالمؤسسـةلـدىالمتربصـينملفاتالمؤسسة، استلاممستخدميلكلكاملةلترتيب ملفاتالأعضاءمتساوية

فيهـاطرفـاالمؤسسـةتكـونوالـتيالقضـايامختلـفتسـييريتـولىفالمكتـببالمنازعـاتيتعلـقفيمـاومتابعتهـا، إمـاالتربصـات
قضـائيومحضـرالقضـائيةالمسـاعدةيتـولىيعـين كمحـاميطـرف شـخصمنممثلةمعنويليها، شخصمدعى عأومدعي
التبليغ.يتولى

لـدى المتربصـينملفـاتللعمـال، اسـتلامتكوينيـةدوراتوتنظـيمالعـاملينأداءمهامـه تحسـينالتكـوين: ومـنمكتـب-
لدورات التكوينية من قبل المؤطرين والمتربصين، إعـداد تقـارير ، متابعة مدى التقيد بتنفيذ االتربصاتبرامجوتسييرالمؤسسة

مفصلة عن الدورات التكوينية والتربصات، تحديد احتياجات الموارد البشرية في ناحية التكوين واقتراح البرامج المناسبة.
الوثـائق(الصـحية مـالوالأعبالنشـاطاتيتعلـقمـابكـلالمديريـةهـذهـتمالصـحية: للمصـالحالفرعيـةو.  المديرية

بمكتـبويتكلـفالعـلاجنشـاطاتتنظـيممكتـبيخـتصحيـثالمؤسسـةالطبيـة داخـلالمصـالحـاتقـومالـتي)العلاجيـة
أساسـياعنصـراتعتـبركمـاالمؤسسـةداخـلالمرضـىحركـةتنظـيمعلـىيسـهرالـذيمكتـب الـدخولوكـذاالوقـائيالطـب
التعاقـدومكتـبالـدخولمكتـبمـنالىالمديريـةهـذهوتنقسـمالعموميـة، ةالمؤسسـتمويـلالتعاضـدية فينظـاملتطبيـق

وتقييمهاومتابعتهاالنشاطات الصحيةتنظيمومكتبالتكاليفوحساب
سـيمالاالخـروجالىالقبـولمـنالمؤسسـةداخـلالمرضـىحركـةتنظيمفيفعالادوراالمكتبهذايلعب:الدخولمكتب-

للصحة.الوطنيةالمنظومةفيالمعلنالإصلاحاتسيدالأولية لتجالإدارةوأن
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التقـارير ، وتقـديم)سـنوياشـهريا،(المرضـىاحصـاءاتتقيـيمخروجـه،دخولـه إلىمنـذالمـريضحركـاتمتابعـة:مهامـهومـن
)ثـثالجحفـظفيوالموضـوعةالخـارجمـنالآتيـةالوفيـاتحـولالصـحة وتقريـرالنشـاطات(الصـحةلـوزارةوالسنويةالشهرية
ـاالمؤسسـةمصـالحداخـلالوفيـاتتسـجيل الاحتفـاظ )الأمـنالـدائرة،البلديـة،(الحكوميـة المؤسسـاتلـدىوالتصـريح 
المؤسسة.بأرشيف

ويطبقهـاالعلميـةوالاصـولالمبـادئمـنمجموعـةتحكمهـاتحليلـهأداةعـنعبـارةهـو:التكـاليفوحسـابالتعاقـدمكتـب-
مـاخفضـهاومحاولـةوخـدماتوعمالـةمـوادمـنالتكـاليفعناصـروتحليـلتبـع وتسـجيللتالتكـاليفبجلسـاتالمختصـون
الاجتمـاعيللضـمانالـوطنيالصـندوقمـعالتعاقـدالمؤسسـة،تتحملهـاالتيالتكاليفمختلفحساب:مهامهاأمكن ومن

بمصاريفهم.بالتكفلالمؤمنينبالنسبة للمرضى
والخاصـةالصـحةوزارةمنالصادرةالتعليماتتطبيق:مهامهمن:وتقييمهاومتابعتهاالصحيةالنشاطاتتنظيممكتب-

حجـمحـولوالإحصـائياتالمعلومـاتجمـعخـلالمـنالنشـاطات الصـحيةوتقيـيمومتابعـةالعمـومي،النشـاطبتنظـيم
يقومعملهايقوتنسالمؤسسةلنشاطالحسنالتسييرعلىمنها، السهرللتأكدالمعلوماتهذهمراقبةعلىوالسهرالصحي

أواسـتثنائيحـادثوقـوعحالـةفيوإعلامهـاوالسـكانالصـحةوإرسـالها لمديريـةيوميـةاسـتمارةبإعـداديوميـاالمكتـبهـذا
ومتابعتهـاالمؤسسـةصـيدليةتسـييرسـيرهاحسـنعلـىوالسـهرعمليـات جراحيـةتنظـيمإجبـاري،تصـريحذاتأمـراض

.ومراقبتهاوتنظيمها
التجهيـزاتصيانةمكتبمكتبينإلىتنقسمالمرافقة:والتجهيزاتالطبيةالتجهيزاتلصيانةفرعيةالز.  المديرية

.اللازمةبالموادوتزويدهاالآلاتتصليحالمرافقة،الطبية والتجهيزات

بسكرة:-سعدان حكيمالعمومية الاستشفائيةتصنيفات الموارد البشرية في المؤسسة2
موظفـا مقسـمين إلى 583بسـكرة بــ: سـعدانحكـيمالعموميـة الاستشـفائيةي العـام بالمؤسسـةيقـدر المـورد البشـر 

الأسلاك الموضحة في الجدول التالي:
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بسكرةسعدانحكيمالعمومية الاستشفائية):تصنيفات الموارد البشرية في المؤسسة20الجدول رقم (
النسبةالعددالأسلاك

%11119.03السلك الطبي
%26244.94سلك شبه الطبيال

%6711.50السلك الاداري
%14324.53العمال المهنيين والمتعاقدين

%583100المجموع
من إعداد الطالب إعتمادا على معطيات المؤسسة.المصدر: 

المؤسسـة العموميــة الإستشــفائية حكــيم ســعدان بسـكرة تحــوي علــى جميــع الأســلاك مـن خــلال الجــدول نلاحــظ أن 
موظفــا 262موظفــا ينتمــون إلى الســلك الطــبي، 111موظفــا، حيــث تضــم 583تصــنيفات للمــوارد البشــرية بمجمــوع وال

موظفـا ينتمـون إلى السـلك العمـال المهنيـين 143موظفا ينتمـون إلى السـلك الإداري، 67ينتمون إلى السلك شبه الطبي، 
والعمال المتعاقدين بالتوقيتين الكلي والجزئي.

ن إعداد الطالب إعتمادا على الجدول السابق.مالمصدر: 

19,03

44,94

11,5

24,53

شفائ ): 05(رسم تخطیطي رقم  س لمؤسسة  شریة  یة حكيم یوضح توزیع الموارد ال
سكرة سعدان 

السلك الطبي

السلك شبھ الطبي

السلك الاداري

العمال المھنیین والمتعاقدین
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وفيما يلي تصنيفات الموارد البشرية التي تضمها المؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم سعدان بسكرة حسـب كـل 
سلك من الأسلاك سالفة الذكر (الطبي، شبه الطبي، الاداري): 

I.1.2:السلك الطبي
بسكرةسعدانحكيمالعمومية الاستشفائيةفي المؤسسة):تصنيفات السلك الطبي 30الجدول رقم (

العددالصنف
04ممارس متخصص رئيسي للصحة العمومية
45ممارس متخصص مساعد للصحة العمومية

03طبيب عام رئيس
15طبيب عام رئيسي

35طبيب عام
01جراح أسنان عام رئيسي

02جراح أسنان عام
06صيدلي عام
111المجموع

من إعداد الطالب إعتمادا على معطيات المؤسسة.المصدر: 
بسكرةسعدانحكيمالعمومية الاستشفائية):تصنيفات السلك الطبي في المؤسسة03الجدول رقم (

ـــ:  مــن خــلال الجــدول يتضــح أن المؤسســة العموميــة الإستشــفائية حكــيم ســعدان بســكرة تضــم كــادر طــبي يقــدر ب
صـيادلة، وهـذا عـدد لابـأس بـه 06جـراح أسـنان، 03طبيـب عـام، 53بيب مختص، ط49موظفا، مقسمين إلى: 111

بالنظر إلى التغطية التي تقدمها هذه المؤسسة الصحية.
السلك شبه الطبي:2.2

بسكرةسعدانحكيمالعمومية الاستشفائية):تصنيفات السلك شبه الطبي في المؤسسة04الجدول رقم (
العددالمورد البشري

0208لوجي للصحة العمومية الدرجة بيو 
0107بيولوجي للصحة العمومية الدرجة 
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02ممرض ممتاز 
39ممرض متخصص

44ممرض للصحة العمومية
01ممرض حاصل على شهادة دولة

02مختص في حفظ الصحة ممتاز
03مختص في حفظ الصحة متخصص
01مشغل أجهزة التصوير الطبي ممتاز

04التصوير الطبي متخصصمشغل أجهزة
07مشغل أجهزة التصوير الطبي 

07مخبري متخصص
12مخبري للصحة العمومية

01مساعد اجتماعي رئيسي
01مساعد طبي رئيسي

07مساعد طبي
01عون طبي في التخذير والانعاش رئيسي

01عون طبي في التخذير والانعاش
03يمختص في العلاج الطبيعي والفيزيائ

01مداوي بالعمل
17مساعد تمريض رئيسي

93مساعد تمريض 
262المجموع

من إعداد الطالب إعتمادا على معطيات المؤسسة.المصدر: 
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موظفــا ينتمــون 262مــن خــلال الجــدول يتضــح أن المؤسســة العموميــة الإستشــفائية حكــيم ســعدان بســكرة تضــم 
م الدعم التقني والفني للكادر الطبي.إلى السلك شبه الطبي، يقومون بمختلف مها

السلك الإداري:3.2
بسكرةسعدانحكيمالعمومية الاستشفائية):تصنيفات السلك الاداري في المؤسسة05الجدول رقم (

العددالصنف
01متصرف رئيسي لمصالح الصحة

02متصرف رئيسي 
08متصرف

01ملحق رئيسي للإدارة
07ملحق للإدارة

02ون ادارة رئيسيع
06عون إدارة

10عون حفظ البيانات
10عون أخذ البيانات

01محاسب اداري رئيسي
02وحاسب اداري

02مهندس دولة للاعلام الآلي
0103مساعد مهندس مستوى 
0201مساعد مهندس مستوى 

07تقني سامي إعلام آلي
01تقني إعلام آلي

01وثائقي أمين محفوظات
01مهندس رئيسي للمخبر والصيانة

01مهندس معماري
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67المجموع
من إعداد الطالب إعتمادا على معطيات المؤسسة.المصدر: 

67يوضــح الجــدول أن المؤسســة العموميــة الإستشــفائية حكــيم ســعدان بســكرة تضــم مــوظفين اداريــين يقــدرون بـــ: 
ة، يقومون بمحتلف عمليات التسيير  وعمليات الدعم الاداري.موظفا موزعين على مختلف المصالح الادارية للمؤسس

العمال المهنيين والمتعاقدين:4.2
العمومية الاستشفائية):تصنيفات سلك العمال المهنيين والمتعاقدين في المؤسسة06الجدول رقم (

بسكرةسعدانحكيم
العددالصنف

0110عامل مهني صنف 
0210عامل مهني صنف 

0103ائق سيارة صنف س
27المتعاقدين بالتوقيت الكلي
93المتعاقدين بالتوقيت الجزئي

143المجموع
من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات المؤسسة.المصدر: 

عـاملا مهنيـا ومتعاقـدين بالتوقيـت 143يوضح الجدول أن المؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم سعدان بسكرة تضـم 
الجزئي، يضمنون مهام الحراسة والصيانة والنظافة داخل المؤسسة الصحية.الكلي و 

واختبار الفرضياتنتائج الدراسةوتحليلالمبحث الثاني: عرض

نتائج الدراسةوتحليلعرضالمطلب الأول : 
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المحور الأول : المعلومات الشخصية

يبتعلقةالمالشخصيةبالبياناتيتعلقماكللمعرفةالمحورهذايهدف التعليمي،المستوىالسن،الجنس،:حيثمنبا
المهنية .الخبرةالوظيفة،

.الجنسحسبالدراسةعينةأفرادتوزيعالتاليالجدوليبين:الجنسحسبالعينةأفرادتوزيع1

07رقمالجدول .الجنسحسبالعينةأفرادتوزيعيمثل:

النسبة المئويةالتكرارالجنس
2461.5ذكور %
1538.5اناث %

موع %39100ا

المصدر : من اعداد الطالب.

الجنسحسبالعينةأفرادتوزيعيمثل06رقم الشكل

:الاستنتاج

بنسبةأنثى24 :بالكليمجموعفيتكرارأكبرالأنثويالجنسأنالجدولفيالواردةالبياناتتوضح

61.5 فيالإناثعلىتركزالمستشفياتأنذلكنفسرأنويمكن،% 38,5بنسبة15الذكورعددبينما%
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والجوانبالخدماتطبيعةحسبوهذا،الشبه الطبيالتكوينومراكزالمعاهدمنالمتخرجينخاصةالتوظيف،عملية
.المستشفىعليهايركزالتيالتقنية

:التاليالجدولحسبفئاتأربعإلىالعمربحسالعينةأفرادتقسيمتم:العمريةالفئةحسبالعينةأفرادتوزيع2
08رقمالجدول العمريةالفئةحسبالعينةأفرادتوزيعيمثل:

النسبة المئويةالتكرارالفئة العمرية
1127.5سنة25الى20من  %
615سنة35الى25من  %
1435سنة50الى35من  %
922.5سنة65الى50من  %

موع %40100ا

07رقمالشكل .الدراسةلمجتمعالعمريةالفئةيوضح:

المصدر : من اعداد الطالب.
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:الإستنتاج
بنسبةتكرار14عددهمبلغإذسنة35-50ةالفئمنكانواالعينةأفرادمعظمأنالجدولفيالمدونةالمعطياتتوضح
بالنسبةوكذلك% 27,5بنسبة11عددهافكانسنة20-35منأعمارهمتتراوحالذينالأفرادفئةأما35%

عددهابلغحيثسنة50-65فئةالأخيرفيوتأتي،%15بنسبة6عددهابلغحيثسنة20-25منالأقلللفئة
الاستعانةأيالشبابفئةتوظيفإلىتسعىفالإدارةوكهول،شبابالعاملينأغلبأننلاحظحيث% 15بنسبة9

.القدماءموظفيهاعنالتخليعدممعبيةالشبابالكفاءات

كماالتعليميالمستوىحسبالدراسةعينةأفرادتوزيعتم:التعليميالمستوىوفقاالعينةأفرادتوزيع3
:يلي

09رقمالجدول .التعليميالمستوىحسبالعينةأفرادتوزيعيمثل:

النسبة المئويةالتكرارالفئة العمرية
1230ليسانس %

1025أقل من ثانوي %
820دكتوراه %
717,5ماستر %

32.5تقني سامي %
موع %40100ا
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08رقمالشكل .الدراسةلمجتمعمستوى التعليمي اليوضح:

المصدر : من اعداد الطالب.

:الإستنتاج
حيث ان اكبر فئة هي الحاصلة الثانويي اكثر منتعليممستوىلديهمالعاملينأغلبيةأننلاحظالجدولخلالمن

كذلك نلاحظ عدد الحاصلين على شهادة الدكتوراه البالغ عددهم 12وعددهم% 30بنسبةعلى شهادة ليسانس
تقني الشهادةذوييليهمثمموظف،07وعددهم% 17,5فيمثلونماسترالمستوىذويأما% 20بنسبة 8

هذا% 25بنسبة 10الحاصلين على مستوى أقل من ثانوي عددهم ثمموظف،3وعددهم2.5%بنسبةسامي
فيخبرةلاكتسابالتكوينومراكزالمعاهدإلىوتوجهواتعليمهميكملوالمالذينالثانويالمستوىأنيوضحالتوزيع
منولأنتقني،الالجانبعلىتركزالأخيرةهذهلأنالمصلحة،فيالموجودةوالمعداتوالآلاتالتقنياتمعالتعامل

تحسنالتيوالإلكترونيةالإدارةموظفيفيالتقنيةوالكفاءةالمعلوماتيةالخبرةتوفرهوالإلكترونيةالإدارةتطبيقمتطلبات
.وبالحاساستعمال
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.الوظيفةحسبالعينةأفرادتوزيعالتاليالجدوليبين:منصب العملحسبالعينةأفرادتوزيع4
10رقمالجدول .الوظيفةحسبالعينةأفرادتوزيعيمثل:

النسبة المئويةالتكرارالوظيفة
1332,5شبه طبي %

1230إداري %
820طبيب %

717,5شيئ اخر %
موع %40100ا

09رقمالشكل .الدراسةلمجتمعمنصب العمليوضح:

المصدر : من اعداد الطالب.

% 32,5بنســبة 13مــن المــوظفين يشـغلون منصــب عمــل شــبه طــبي عــددهم يوضـح الجــدول ان النســبة الأكــبر
وهذا راجع لطبيبعة الخدمات التي يقدمها المستشفى حيث يعتبر المـوظفين الشـبه الطبيـين الفئـة الأكثـر طلبـا كـذلك نلاحـظ 

الأكثــــر اســــتخداما وهــــذا راجــــع لرغبتنــــا في قيــــاس دور الإدارة الإلكترونيــــة لــــدى الفئــــة %30بنســــبة 12عــــدد الإداريــــين 
% 17,5ثم بــاقي الفئــات بنســبة %20بنســبة 8للحاســوب و شــبكات الاتصــال الحديثــة تليهــا فئــة  الطبيــين عــددهم 

.7عددهم 
:يليكما)الأقدمية(الخبرةسنواتعددحسبالأفرادتوزيعتم:المهنية الخبرةحسبالعينةأفرادتوزيع5
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11رقمالجدول .الخبرةحسبينةالعأفرادتوزيعيمثل:
النسبة المئويةالتكرارالخبرة المهنية

1845سنة10الى04من  %
1230سنة15الى11من  %

717سنوات03أقل من  ,5 %
37.5سنوات15أكثر من  %

موع %40100ا

10رقمالشكل .الدراسةلمجتمعالخبرة المهنيةيوضح:

طالب.المصدر : من اعداد ال

:الإستنتاج
18أي%45نسبتهمبلغتوالذينسنة10الى04من منخبرةلديهمالعاملينأغلبأنالجدولهذايوضح

12عددهمبلغوالذينسنوات15الى11بينماتتراوحالثانيةالفئةسنواتعددأنحينفيموظف،
%17,5بنسبة07عددهمبلغتواسن03منالأقلالعملسنواتلعددبالنسبةكذلك،30 %

بينمزيجهوالعملفريقأننلاحظأفراد،03عددهابلغحيث% 7.5بنسبةوذلكسنة15اكثر فئةوأخيرا
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.الموظفينبينالخبراتتبادلوبالتاليالإداريالعملفيوالخبرةالتخصص

المحور الثاني : متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية
ثلاثة متطلبات اساسية هي منالمحورهذاتكونوقدالإلكترونية،الإدارةتطبيقمتطلباتلمعرفةالمحورهذايهدف

.الأجهزة التكنولوجية و المورد البشري و مدى توفر الشبكات

أولا : الأجهزة التكنولوجية.

.توفر الاجهزة التكنولوجيةيوضح:11رقمالشكل

المصدر : من اعداد الطالب.

؟لتطبيق الإدارة الإلكترونيةاللازمةوالبرامج الحديثةمختلف الأجهزةتوفيرتمهل:الأولالسؤال
12رقمالجدول لتطبيق الإدارة الإلكترونيةاللازمةوالبرامج الحديثةمختلف الأجهزةتوفيريمثل:

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
1845موافق %

1230غير موافق %
825يدمحا %

موع %40100ا
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:الإستنتاج
تمأنهالإلكترونيةالإدارةتطبيقمتطلباتمنتعتبروالتياللازمةوالبرامجالأجهزةتوفيرحولالمبحوثينإجاباتخلالمن

الإلكترونية،الإدارةتطبيقعلىتساعدالتيالإمكانياتجميعتوفيرمنلابدوبالتاليكافية،بصورةليسلكنتوفيرها
.الأجهزةبعضنقصمنميدانيالمسناهماوهذا

؟مؤسستكم على معدات و اجهزة طبية حديثة و متطورة رتوفتمهل:الثانيالسؤال
13رقمالجدول يوضح مدى توفر معدات و الاجهزة الطبية:

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2255موافق %

1025غير موافق %
820محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

% 55بنسبةاجهزة طبية و معدات حديثةبتوفيرقامتستشفى المأنيرونالمبحوثينمن22أنالجدوليوضح
اجهزة توجدلاأنهيرونالعينةأفرادمن% 25أما.وذلك لضمان التكفل الأمثل بالمرضىميدانيا،لاحظناهماوهذا

اما بقية العينة فكانت محايدة .10و عددهم حديثةطبية و معدات 

؟الأمان و الرقابةأجهزةتوفيرتمهل:الثالثالسؤال
14رقمالجدول الأمان و الرقابةأجهزةيوضح مدى توفر :

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2152.5موافق %

1025غير موافق %
922.5محايد %

موع %40100ا
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:الإستنتاج
ماوهذا% 52.5بنسبةالأمان و الرقابة اجهزة بتوفيرقامتستشفى المأنيرونالمبحوثينمن21أنالجدوليوضح

الأمان و اجهزة توجدلاأنهيرونالعينةأفرادمن% 25أماالسير الحسن للمصالح وذلك لضمان ميدانيا،لاحظناه
لعينة فكانت محايدة .اما بقية ا10و عددهم الرقابة 

ثانيا : الشبكات 

12رقمالشكل .توفر الشبكاتيوضح:

المصدر : من اعداد الطالب.

لتوزيع المعلومات داخل المؤسسة ؟ENTRANETالسؤال الأول : تتوفر مؤسستكم على شبكة داخلية 

15رقمالجدول ENTRANETيوضح مدى توفر شبكة :
المئويةالنسبة التكرارالاجابة
512.5موافق %

3075غير موافق %
512.5محايد %

موع %40100ا
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:الإستنتاج
لتوزيع ENTRANETتتوفر على شبكة داخلية ستشفى لاالمأنيرونالمبحوثينمن30أنالجدوليوضح

12.5أمااخرى اكثر سرعة  راجع الى صغر حجم المؤسسة ووجود طرق وهذا% 75بنسبةالمعلومات داخل المؤسسة 
.5اما بقية العينة فكانت محايدة وعددهم 5و عددهم هذه النوعية من الشبكات توجدأنهيرونالعينةأفرادمن%

لتوزيع المعلومات داخل المؤسسة ؟EXTRANET: تتوفر مؤسستكم على شبكة داخلية الثانيالسؤال 

16رقمالجدول EXTRANETيوضح مدى توفر شبكة :
النسبة المئويةالتكرارالاجابة
412.5موافق %

2460غير موافق %
1212.5محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

لتوزيع EXTRANETتتوفر على شبكة داخلية ستشفى لاالمأنيرونالمبحوثينمن24أنالجدوليوضح
لى عدم الإعتماد عليها في كثير من المؤسسات بالتالي عدم جدوى راجع اوهذا% 60بنسبةالمعلومات داخل المؤسسة 

هذه توجدأنهيرونالعينةأفرادمن% 12.5أماتنصيبها داخل المؤسسة ووجود طرق اخرى اكثر سرعة كالانترنت 
.5اما بقية العينة فكانت محايدة وعددهم 5و عددهم النوعية من الشبكات 

؟مؤسستكم شبكة الانترنت في تحسين الخدمة الصحية: هل تستخدم الثالثالسؤال 

انترنتيوضح مدى توفر شبكة :17رقمالجدول

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
1640موافق %

2152غير موافق ,5 %
37.5محايد %

موع %40100ا
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13رقمالشكل انترنتيوضح مدى توفر شبكة :
لطالب.المصدر : من اعداد ا

:الإستنتاج
شبكة الانترنت بالشكل الكافي لتحسين الخدمة تستخدمستشفى لاالمأنيرونالمبحوثينمن21أنالجدوليوضح

المستشفى تستخدم شبكة أنيرون16وعددهم العينةأفرادمن% 40أما% 52,5بنسبةالصحية المقدمة للمواطن
واقع الكترونية تسهل على المواطن الاستفادة من الخدمات الصحية وهي تعتبر الانترنت بطرق مختلفة من خلال برامج و م

.3اما بقية العينة فكانت محايدة وعددهم من الركائز الاساسية لتطبيق ادارة الالكترونية 
ثالثا : المورد البشري

؟في التعاملات الالكترونيةلدى الموظفين القدرة على التعامل مع البرامج والتطبيقات المستخدمة السؤال الاول :

:الإستنتاج
برمجةفيمتخصصينموظفينيوجدأنهيرون% 62.2بنسبةالعينةأفرادمن07أنالجدوليوضح

مستوىعلىتقنيةاختلالاتأيمعالجةوسرعةالموظفينعلىالعملعنتأخريوجدلاوأنهدوريةبصفةالأجهزة
المهندستصليحخلالمنميدانيالاحظناهماوهذاالبيومتريةالوثائقجاستخرا عمليةفيالمستخدمةالوسائل
موظفينيوجدلاأنه% 26.7بنسبةالعينةأفرادمن00يرىفيماتعطلها،حالفيالالكترونيةللأجهزة

.دوريةبصفةالأجهزةوصيانةبرمجةفيمتخصصين
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العمومية بمستشفى حكيم سعدان بسكرةأثر الإدارة الإلكترونية على الخدمةالمحور الثالث : 

تسهل شبكات الاتصال بين الاقسام داخل المستشفى في تبادل المعلومات بما يقود الى تسريع وانجازالسؤال الاول :
؟الاعمال

18رقمالجدول يوضح مدى توفر شبكات الاتصال بين الاقسام :

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2870موافق %

1230موافقغير %
000محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

بين الاقسام يرون ان شبكات الاتصال 28وعددهم% 70بنسبةالعاملينأغلبيةأننلاحظالجدولخلالمن
بنسبة 12داخل المستشفى تسهل عملية انجاز الاعمال بالسرعة المطلوبة كذلك نلاحظ عدد الافراد الغير موافقين بلغ 

تعبر هذه النتائج عن وعي الموظفين بأهمية الشبكات الحديثة في تطبيق نموذج الادارة الالكترونية و الرغبة في توفير % 30
.الخدمة للمواطن بأسرع وقت ممكن  

14رقمالشكل يوضح مدى توفر شبكات الاتصال بين الاقسام :
المصدر : من اعداد الطالب.
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ا:الثانيالسؤال  ؟تعمل الادارة الالكترونية على تعزيز جودة الخدمات المقدمة وفعاليتها وكفاء
19رقمالجدول على تعزيز جودة الخدمات المقدمةيوضح دور الادارة الالكترونية:

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2357,5موافق %

1640غير موافق %
12.5محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

الادارة الالكترونية دورالاعلى كانت موافقةنسبةنتائج الاستطلاع جاءت متباينة حيث الأننلاحظالجدولخلالمن
ا كذلك نلاحظ عدد الافراد الغير ,23وعددهم%57,5على تعزيز جودة الخدمات المقدمة وفعاليتها وكفاء

تطبيق نموذج الادارة الانتقال السريع نحوالنتائج عن وعي الموظفين بأهمية تعبر هذه % 40بنسبة 16موافقين بلغ 
.بالجودة والسرعة المطلوبةالالكترونية و الرغبة في توفير الخدمة للمواطن 

على تعزيز جودة الخدمات المقدمةيوضح دور الادارة الالكترونية15الشكل رقم:
المصدر : من اعداد الطالب.
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التقليل من الاختلالات في الممارسة الطبية وتقليل الاخطاء الطبية وتحسين مستوى العناية الطبية :لثالثاالسؤال 
؟بالمرضى

20رقمالجدول التقليل من الاختلالات في الممارسة الطبيةفييوضح دور الادارة الالكترونية:
النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2153موافق ,8 %

1846غير موافق ,2 %
00محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

دورالاعلى ابدت موافقتها حولنسبةنتائج الاستطلاع جاءت متساوية تقريبا حيث الأننلاحظالجدولخلالمن
ى العناية الطبية التقليل من الاختلالات في الممارسة الطبية وتقليل الاخطاء الطبية وتحسين مستو فيالادارة الالكترونية

% 46,2بنسبة 18كذلك نلاحظ عدد الافراد الغير موافقين بلغ ,21وعددهم%53,8بالمرضى

التقليل من الاختلالات في الممارسة الطبيةفييوضح دور الادارة الالكترونية16الشكل رقم: 

المصدر : من اعداد الطالب.
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ونية على تحسين عملية التزويد والبحث والاسترجاع واستخدام المعلومات في تعمل الادارة الالكتر :الرابعالسؤال 
؟الصحة

21رقمالجدول تحسين عملية التزويد واستخدام المعلومات في الصحةفييوضح دور الادارة الالكترونية:
النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2460موافق %

1537غير موافق ,5 %
12.5محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

على تحسين عملية التزويد والبحث تعمل الادارة الالكترونية افراد العينة الذين يرون انأننلاحظالجدولخلالمن
15كذلك نلاحظ عدد الافراد الغير موافقين بلغ ,24وعددهم%60والاسترجاع واستخدام المعلومات في الصحة

37,5بنسبة  .ا كانت هناك حالة واحد محايدة بينم%

17رقمالشكل تحسين عملية التزويد واستخدام المعلومات في فييوضح يوضح دور الادارة الالكترونية:
الصحة

المصدر : من اعداد الطالب.



-بسكرة–دان  دراسة حالة للمؤسسة العمومية الإستشفـائية حكيم سع:          الثانيالفصل  

76

المحور الرابع : عوائق تطبيق الإدارة الإلكترونية

18رقمالشكل الالكترونيةالتحول نحو الادارة يوضح عوائق:
.المصدر : من اعداد الطالب

: الافتقار الى التخطيط السليم لعملية التحول نحو الادارة الالكترونية ىالأولالعبارة
22رقمالجدول التحول نحو الادارة الالكترونيةفييوضح دور التخطيط السليم:

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2562,5موافق %

1127غير موافق ,5 %
41محايد %

موع %40100ا
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:الإستنتاج
يرون ان الافتقار للتخطيط السليم لعملية التحول نحو % 62.5بأجابواالعينةأفرادأننلاحظالجدولحسب

ق نحو التحول السليم هو العائغير موافقين على ان التخطيط فرد من العينة11ابينم25وعددهمةالادارة الالكتروني
افراد كانت محايدة .4اما باقي العينة المقدرة ب % 27.5للادارة الالكترونية بنسبة 

منالإدارةطرفمنتجاوزهينبغيوتحديعائقيعتبرالماليةالبشريةلكفاءاتلالتخطيط الجيدنقصأننستنتجومنه
.جيدةعموميةخدمةتقديمأجل

الادارة الالكترونية التحتية الازمة لتطبيقضعف البنيةالثانية : العبارة
23رقمالجدول التحول نحو الادارة الالكترونيةفييوضح دور البنية التحتية:

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2870موافق %

1230غير موافق %
00محايد %

موع %40100ا

:الإستنتاج
ضعف البنية التحتية الازمة لتطبيق أنيرون% 70بنسبةأي28العينةأفراداغلبيةنأالجدولخلالمننلاحظ

.الإلكترونيةالإدارةتطبيقيعيقالادارة الالكترونية 

النقص في عدد الموظفين المتخصصين و ذوي الخبرة في تشغيل و صيانة أجهزة الحاسب الآلي.: الثالثةالعبارة
24رقمالجدول صيانة أجهزة الحاسب الآليفي الموظفين المتخصصين توفر يوضح :

النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2460موافق %

1332غير موافق ,5 %
%37,5محايد

موع %40100ا
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:الإستنتاج
60بنسبةأي24العينةأفراداغلبيةأنالجدولخلالمننلاحظ الكوادرتوفرعدمأنيرون%

،مختلف البرامج و الاجهزة الحديثةمعللتعاملالمؤهلةوادرالكبمعنىالإلكترونية،الإدارةتطبيقيعيقالمتخصصةريةالبش
بصورةتقديمهايتمحيثالبشرية،الكوادراتقومالتيالخدماتتقديمطرقضعف''مطرالفاتحعبدعصاميرىكما

.الخدمةأساسعيالموضو الجانبإلىالنظردونبحتةشكلية
.غياب القوانين و التشريعات الكفيلة لتطبيق الإدارة الالكترونية: الرابعةالعبارة

القوانين و التشريعات الكفيلة لتطبيق الإدارة الالكترونيةيوضح توفر :25رقمالجدول
النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2870موافق %

1230غير موافق %
00محايد %

موع %40100ا

:الإستنتاج
الإلكترونيةالإدارةبتطبيقالكفيلةوالتشريعاتالقوانينغيابأنيرونالذينالعينةأفرادأنالجدولخلالمننلاحظ

الإدارةلتطبيقعائقهووالتشريعاتالقوانينغيابأنيرونالذينالمبحوثينأما% 30بنسبة12هوتطبيقهايعيقلا
70بنسبةالمبحوثينمن28هولإلكترونيةا قبلانحمدالباحثفحسبالإلكترونيةالإدارةتطبيقمعيقاتمنوهي%

غيابمثلالإلكترونيالتعاملشروطتحددقانونية،أطروفقمحميةإلكترونيةعملبيئةوجودعدم"أنفطيحآل
الإدارةلتطبيقعائقيعدلمرتكبيهارادعةعقوباتوتحددكترونية،الإلالإدارةبرامجوتخريباختراقتحرمقانونيةتشريعات

.الإلكترونية
.تطبيقهايعيقالإلكترونيةالإدارةمجالفيالتدريبيةالدوراتتوفرعدم: الخامسةالعبارة
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26رقمالجدول التدريبيةالدوراتيوضح توفر :
النسبة المئويةالتكرارالاجابة
2870موافق %

1230ير موافقغ %
00محايد %

موع %40100ا
:الإستنتاج

المتخصصةالتدريبيةالدوراتتوفرعدمأنيرون% 30بنسبة12وعددهمالمبحوثينأننلاحظالجدولخلالمن
فيالتدريبيةاتالدور توفرعدمأن% 70بنسبةالمبحوثينمن28يرىبينماالإلكترونيةالإدارةلتطبيقعائقيعدلا

والأجهزةالوثائقمعللتعاملالكافيةالخبرةاكتسابأجللأجليكونتوفرهاوتطبيقها،يعيقالإلكترونيةالإدارةمجال
التدريبيةالدوراتغياب"أنشوراعالكريمعبدالباحثيرىحيثالميدانفيالحاصلةالتطوراتمواكبةأجلمنوكذلك
للإدارةالبشريةالمعوقاتمنهيالإلكترونيةللإدارةالتحولظلفيالتنظيميةوالأجهزةالإدارةموظفيورسكلة

"الإلكترونية
اختبار الفرضياتالثاني:المطلب

:التاليةالنتائجنستخلصالدراسةهذهفيلهالتطرقتمماخلالمن

: نتائج الجزء النظري للدراسة:أولا

نتائج المتحصل عليها نذكر مايلي:من أهم ال

مـنوظيفـةباعتبـارهالمؤسسـة،فيـاالإهتمـاميجـبالـتيالهامـةالحديثـة الإداريـةالعمليـاتمـندارة الالكترونيـةالاعتـبرت-
ليـهإتوصـلناومـاتقييمهـا،ثمتنظيمهـاو العمليـةهذهمنوالهدفالحاجةبتحديدالخدمات الصحية ، حيث يبدأ إدارةوظائف

يـؤثرقـدمرحلـةأيفيتقصـيرأوخلـلوأيحـلراومأسـسعلـىتـتممنظمـةعمليـةن الادارة الالكترونيـة أناتسـرادخـلالمـن
.المؤسسةوتحقيق أهداف تقديم الخدمةنجاحعلى

شـكلاتمعـلاجإلىالحاجـةإلىالأسـاسفيلمؤسسـة للاعتمـاد علـى الادارة الالكترونيـة ااحتياجـاتتحديـدعمليـةترجـع-
يمكـنالـتيالرئيسـيةالأداةهـوت الخدماتيـةالإحتياجـاتحديـدبح يصهذاوعلىالاعتماد على التكنولوجيات خلالمنالعمل
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الأهـدافالعمليـةالخـدمات العموميـة المقدمـة بالاعتمـاد علـى  الادارة الالكترونيـة وتنميـةتطـويرمجـالاتتحديـدخلالهـامـن
.المؤسسةطرفمنالمسطرة

: نتائج الجزء التطبيقي للدراسة ( الدراسة الميدانية ):ياثان

خلصت الدراسة الميدانية والتي أجريت بالمؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم سعدان بسكرة، إلى جملة من النتائج تمثلت في:

لتحسين الحديثةالأدواتمنفاعلةأداةتعتبرالعامبمفهومهاالالكترونيةالإدارةإنتقول التيالأولىالفرضيةففي
هو الإلكترونيةالإدارةإلىالتقليديةالإدارةمنللتحولالسبب الرئيسيأنإلىالخدمات المقدمة للمواطنيين , توصلنا

البحث الفعالية و السرعة و كذلك جودة الخدمات المقدمة للمواطن بالإظافة الى :

الإدارةوتحديثالتكنولوجيةالتطوراتمواكبة-

.ومحدوديتهاالتقليديةالإدارةرداءة-

فيوالنزاهةالشفافيةوتحقيقوالتكلفة،والجهدالوقتلتوفيرجاءالإلكترونيةالإدارةبنظامللعملالتحول-

.المواطنينمعالتعامل

المواطنمنالإدارةوتقريبالعموميةالخدماتتحسينهوالإلكترونيةالإدارةتطبيقمنالهدف-

الصحة لشكل واضح قطاعفيالخدميالأداءتحسينفينجحتالالكترونيةالإدارةأننقولالتيالثانيةالفرضيةماأ2-
من خلال تحليلنا لنتائج الدراسة وذلك بعد اخذ بعين الاعتبار المتطلبات الضرورية لتطبيق نموذج الادارة الالكترونية  

المستمرالتطويرالإلكترونية،الإدارةلمفهومالشاملوالإستيعابية،الإستراتيجالرؤيةوضوحمنهانجاحها،لضمان
تحقيقالمعلومات،سريةوتأمينوالمعلوماتللإتصالاتالتحتيةالبنيةتوفيرالموظفين،وتأهيلتدريبالعمل،لإجراءات

تخصيصالسابقة،التجاربمنفادةالإستمحاولةالمنظمة،داخلوالإداراتالأفرادبينالإيجابيالتعاونالشفافية،مبدأ
الوثائقتبادلوسلامةأمنلضماناللازمةوالقوانينوالأنظمةالتشريعاتومناقشةالإلكترونية،الإدارةلمشاريعميزانية

قتطبيعندالبيئةمراعاةمنبدولاالقانونيةالنصوصوفقالعموميةالخدمةبتقديمالعموميةالمرافقوإلتزاموالمعلومات
.نجاحهاضمانأجلمنالإلكترونيةالإدارة
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تواجه الادارة الالكترونية تحديات ادارية و تشريعية تعيق سيرها  في الخدمة تقولالتيالثالثةالفرضيةبخصوصأما3-
العمومية.       

:الإلكترونيةالإدارةتطبيقمعوقاتمنأنإلىتوصلنا

.الإلكترونيةالإدارةلتطبيقكافيةغيرتزاللاوالتقنيةوالبشريةالماليةالشروط-

.والمعلوماتللإتصالاتالتحتيةالبنيةضعف-

تطبيقهابمزاياالوعيلضعفلتطبيقهاعائقيعدالإلكترونيةالإدارةنظاممعالتعاملفيوالمواطنينالموظفينإقتناععدم-
.كترونيةالإلللإدارةالإعلاميةالتوعيةبرامجوضعف

عائقيعدوهذاالإلكترونيةالإدارةإطارفيتتمالتيالتعاملاتإنجاحشأناّمنوالتيوالتشريعاتالقوانينغياب-
.لتطبيقها

الفيمتخصصةبشريةكوادروجودعدم- يعدالحديثةالتكنولوجيااستخداممجالفيمنهمكثيرتكوينعدممعا
.ترونيةالإلكالإدارةلتطبيقعائق

.تطبيقهايعيقالإلكترونيةالإدارةمجالفيالمتخصصةالتدريبيةالدوراتتوفرعدم-

والقيامالمناسب،البشريالكادرتوفيرمنها:الإلكترونيةالخدمةتواجهالتيالعراقيلتفاديعلىتساعدالتيالحلول-
التطورات،مواكبةأجلمنالكفاءةمنعاليمستوىفيوجعلهالبشريالعنصروتأهيلدوريبشكلتدريبيةبدورات
التمويلتوفيرالتحتية،البنيةتوفيرالقانونية،الأطرتوفيرالإلكترونية،الإدارةتنفيذعندالكفاءةوتحقيقالأداءوتحسين
الإدارةشاريعلمداعمةسياسيةإرادةوجودالرقمية،الأميةمشكلعلىالتغلبالإلكترونية،السريةتوفيرالمادي،

رةالإدافتطبيقوبالتاليالإلكترونية،الإدارةتطبيقفيالأساسيةالركيزةلأنهالبشريبالعنصرأكثرالإهتمامالإلكترونية،
السلبياتلتفاديصحيحةبطريقةمعهاالتعامليجبولذلكوالسلبية،الإيجابيةالنقاطمنمجموعةيصاحبهالإلكترونية

.ياتالإيجابوتفعيل
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: الإقتراحات والتوصيات:ثالثا

:والتوصياتالإقتراحاتمنمجموعةنقدمإليها،المتوصلالنتائجمجموعمنإنطلاقا

حسـبدلأفـرالفي الادارة الالكترونيـةالتكوينيـةمجاالـبر وتقـديموتصـميم،لتطبيـق الادارة الالكترونيـةالملائـمالمنـاخيئـة
م متخصصا .التكوينيالبرنامجمنالمتكونينكلاستفادةمنح يسمالذيالعددبوحسالمهنيةوفئا
ى التفاعـل مـع علـدراالأفـع تشـجيجـلأمـنالمعنويـةأوالماديـةسـواءوالحـوافزفـآةالمكابنظـامم الادارة الالكترونيـة نظـاربـط

.الادارة الالكترونية
؛الالكترونيةالادارةمتطلباتلتوفيرالكافيةالميزانياترصد
الإستشفائيةالمؤسساتفيللعملالآليالحاسبفيوالمتخصصةالمؤهلةالبشريةالكوادراستقطاب
الادارةلتطبيقصلاحيتهالضمانباستمراروشبكاتوبرامجأجهزةمنالتحتيةالبنيةوتحديثتطويرمتابعة

الحاضر؛الوقتفيوالاتصالاتلوماتالمعلتكنولوجياالسريعوالتغيرالتطورظلفيوخصوصاالالكترونية

الادارةمجالفيوتأهيلهاالبشريةالمواردتدريبعلىالتركيزمعالجزائريةالمستشفياتفيالالكترونيةالادارةاستخدامتعزيز
الالكترونية

: آفاق الدراسة:رابعا

وذلـك المؤسسـاتوأصـحاب المسـيرينوالمفكـرين،حثينالبـابـاللغتشـالـتيالهامـةالمواضيعمندارة الالكترونيةالاموضوعيعتبر
لأهـدافهاتحقيقهـايضـمنبمـااواسـتراتيجياالمؤسسـةسياسـاتإنجـاحتحسـين الخدمـة العموميـة  و فييلعبـهالـذيلـدورنظـرا ل

ا، لغاوبلوغها سـين الخدمـة تحفي الادارة الالكترونيـة ودوره موضـوعنـا مـن خـلال هـذه الدراسـة تسـليط الضـوء علـى حاولوقـديا
التطبيقيالجانبفيالوصول لهتموماالنظريالجانبفيتحصيلهتمماخلالمنالعمومية في المؤسسات الصحية العمومية 

اهم الاستنتاجات في النقاط التالية:عو من هذه الدراسة يمكن ان نجم

.الادارة الالكترونية هي نتيجة لتطورات تكنولوجيا الاعلام و الاتصال-

تقدم عدة مزايا تتمثل في ربح الوقت و الجهد و التكلفة.-
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ضرورة الارتكاز على الجانب البشري لأنه هو الاساس في ذلـك، سـواء المسـيرين للمواقـع الالكترونيـة او الاشـخاص المتقبلـين -
ام التقنيــات الحديثــة لهــذه الخــدمات لهــذا يجــب وضــع الخطــط اللازمــة لتأهيــل وتــدريب المــوظفين ومتابعــة بمــا يــتلاءم مــع اســتخد

وتطبيق اسلوب الادارة الالكترونية و ذلك من خلال تنفيذ الندوات و التدريبات اللازمة.

ان الادارة الالكترونية تعمل على توفير قاعدة للبيانات تتيح للأفراد والمستثمرين كل حسب احتياجاته.-

و المعلومات الخاصة وبالمواطنين في كافة التعاملات الالكترونية.يجب الاهتمام بكافة انواع الامن المعلوماتي لحماية البيانات -
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ةـــــمتـاخ
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خاتمـــــــة:

تعتبر الإدارة الإلكترونية أحدث مدرسة في تطوير الخدمة العمومية، وقد أفرزت تأثيرات عديدة على نموذج الإدارة التقليدية 
رفق العمومي، حيث تقلصت بفضلها المسافات واختزل عن طريقها الزمن وتطور وبالنتيجة على شكلها ووظائفها بما فيها الم

بفضلها نوع ومستوى الخدمات العمومية المقدمة على مستوى المرافق العمومية، إلا أن ذلك ليس بالأمر السهل البسيط وليس 
تعتمد على تقنيات يصعب تطبيقها، كما بالوصفة الجاهزة أو خبرة مستوردة يمكن نقلها وتطبيقها فقط، وإنما هي عملية معقدة

ا نظام متكامل من المكونات التقنية والمالية والتشريعية والبشرية والأمنية وغيرها وبالتالي لابد من متطلبات عديدة ومتكاملة  أ
لتجاوز كل العوائق التي تحول دون التطبيق السليم والفعال لهذا النموذج الجديد.

المحيطةالبيئةلتطوراتاستجابةإلاهومامعهاوالتفاعلوالاتصالاتالمعلوماتلتكنولوجياالعموميةالإداراتاستخدامف
سلمقمةعلىنجاعتهوالتسييرفلسفةوضعإلىأدتوالتيفرضتهاالتيوالتحدياتالمستجداتمعتكيفاووخارجياداخليا

للخدمات،أدائهأساليبوطرقوالتقليديالإداريالنمطبنيةفيمتتاليةوجذريةتغييراتمحدثةالحكومية،الأجهزةأولويات
تجسدجديدا،إدارياواقعابذلكمنتجةالتكنولوجيةالإمكاناتعلىقائمةديناميكيةوحديثةإداريةأساليبتوظيفخلالمن
.الإلكترونيةالإدارةنمطبروزفي

عنهاينجمماوالروتينيةوالإجراءاتالورقيةالمعاملاتعلىيعتمدالذيالتقليديالإداريالنمطمنالتحولأصبحلذلك
الفينفسهاتفرضحتميةضرورةالديناميكيالإلكترونيالنمطإلىالتكاليف،والجهدللوقت،هدرمن الذيالإداريا

محوراووبينهمالإدارةبينالرابطالعنصرتعتبرالتيود،للأفراالعموميةالخدماتتقديمفيتتمثلالأهميةفيغايةبوظيفةيضطلع
تمعفيوالرفاهيةالتنميةتحقيقعمليةفيأساسيا الفكرفيحديثاأسلوباونمطاالإلكترونيةالإدارةتمثلالأصعدةجميععلىا

تقديموالمعاملاتنجازإفيوالاتصالماتالمعلو لتكنولوجياوالواعيالإيجابيالاستخدامتفعيليستهدفالإدارية،والممارسة
ادائمةتفاعليةتواصلوسيلةتمثلكمامكان،أيفيووقتأيفيبعدعنالخدمات المعلوماتتبادلوالاتصالتجعلكو

يرافقالذيغيرالتلذلك.إلكترونياوالخدميةالاستعلاميةالاحتياجاتكافةتأمينعلىالقدرةمعشفافية،وسهولةوسرعةأكثر
تتكاملالتيالمتطلباتمنمتنوعةتوليفةتوفيريتطلبالذيالأمرالمدى،طويلوجذريوحقيقيتغيرهوالإلكترونيةالإدارة
اوأدوراها .معلوماتيمجتمعظلفيللمنظمةالإلكترونيالتحولعمليةسياقفيتأثيرا

حيزإلىوإخراجهاالمعاصرةالإدارةمنالنوعهذالتجسيدالأساسالحجرتمثلالتيالهالمناسبةالبيئةتحضيربغيةوذلك
توفيروتطبيقهاعنالمسؤولةالفواعلوأبعادهاتعددالإلكترونيةالإدارةلمتطلباتالمتنوعةالطبيعةتؤكدحيث.العمليالواقع

ا، فهمعلىقادركفءإداريجهازتوفرمنلابدبلكافي،غيرهميتهأرغمالتكنولوجيبالجانبالاهتمامأنتؤكدكمامتطلبا
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وقانونيهيكلي،إصلاحإطارفيالفاعلية،منقدربأعلىاستخدامهاعلىقادروالحديثةالتكنولوجيةالوسائلاستيعابو
.شاملوجذريبشري

منالإدارةلتقريبناجعةوسيلةوعملها،أساليبوالعموميةالإداراتأداءلتحسينفعالةآليةالإلكترونيةالإدارةتمثل
فيالمرونةتفعيلوالتعقيدظاهرةعلىوالسيطرةالتقليديةالإدارةنقائصومشاكلتجاوزخلالمنثقته،ورضاهوكسبالمواطن

وسيلةهيإنماوذاته،حدفيهدفاليسالإلكترونيةالإدارةإلىالتحولأنيؤكدالذيالأمرللأفراد،المتنوعةالمطالبتلبية
بالشكلالمتاحةللمواردأمثلاستغلالوأفضلإدارةتحقيقحولتتمحورالأبعادمختلفةمضامينتحملمحوريةأهدافلتحقيق

والتحسينالتغييرقاعدةوفقوممكنةتكلفةوجهدوقت،بأقلوعاليتيندقةوبجودةالعموميةالخدماتتقديمإلىيؤديالذي
ا،مستوىوالعموميةالخدمةتقديمنمطفينوعيةنقلةالإلكترونيةالإدارةأحدثتحيث.المستمرين إحداثخلالمنجود
إلىالتنقللاوالإداراتعملأوقاتلمراعاةحاجةهناكتكونلنبحيثإنجازها،طريقةوشكلعلىجوهريةوهامةتحسينات

عبرالخدمةطالبيمنكبيرلعددواحدتوقيتوفيانقطاعدوندائمبشكلالفوريةالاستجابةيحققاممالخدمة،تواجدمكان
مبدأيحققمماتمييزبدونالطلباتمنهائلكماستيعابوبالتاليشفافية،وسلاسةأكثربشكلمعهمالتفاعلومتعددةمنافذ

.المعاملةفيالعدالة

تقدمهاالتيالعموميةالخدماتخصائصومظاهرتشكل.والمواطنالإدارةبينأفضلعلاقاتبناءعلىالقدرةيعززو
تعكسالتيالرشيدة،العموميةالخدماتمحدداتعنجوهرهافيتعبروالراشدالحكممبادئمضامينهافيالإلكترونيةالإدارة

تقديمهايضمنبشكلسرعة،وسلاسةأكثرجعلهاوتالخدماتحديثوتطويرفيوالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجياتوظيف
المصلحةتحقيقلغرضالمستفيدينتطلعاتمعالخدماتجودةتناسبوملائمةمبدأوفقوانقطاعدونوباستمراريةللجميع
.بفعاليةالعامة
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الدراسة: ملخص

التي تعتمدها من أجل مواجهة الحاضر في المؤسسات الحديثة من أهم مقومات التنميةتعد الادارة الالكترونية 
والوقوف أمام التغيرات والتطورات السريعة، وهو من الوظائف الأساسية والإستراتيجية في اعتماد الادارة والمستقبل

دف إلى  والمهنيةالمعرفية(مراوقدمرامهاوتطويرادهار أفأداءوتحسينة المؤسسات كفاءمنالرفعالالكترونية التي 
.)والتقنية

الادارة الالكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية، أين تمحورت هذه الدراسة تسليط الضوء على ولقد تم من خلال
دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العموميةإشكالية الدراسة حول 

بسكرة، وهذا من خلال تحليل عناصر –تم إجراء دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم سعدان 
عملية الادارة الالكترونية ومعرفة المكانة الفعلية لها داخل المؤسسة محل الدراسة، ولقد تم الإعتماد على بعض مؤشرات 
تقييم الخدمات العمومية بالمؤسسات الصحية ومقارنتها بالمستوى العالمي، للوقوف على مدى فعالية اعتماد هذه الادارة 

سسة الإستشفائية محل الدراسة. للمؤ 

الادارة الالكترونية ، الخدمات العمومية، المؤسسات الصحية، المستشفيات.الكلمات المفتاحية:

Abstract La gestion électronique dans les institutions modernes est l'une des composantes les
plus importantes du développement qu'elle adopte pour faire face au présent et à l'avenir et se tenir
face aux changements et développements rapides, et c'est l'une des fonctions de base et stratégiques
de l'adoption de la gestion électronique qui vise à accroître l'efficacité des institutions et à améliorer
les performances de leurs membres et à développer leurs compétences et capacités (connaissances,
professionnelles et techniques) .
Cette étude a permis de faire la lumière sur la gestion électronique et son rôle dans l'amélioration

du service public. Où était la problématique de l'étude centrée sur le rôle de l'administration
électronique dans l'amélioration du service publicMener une étude de terrain à l'hôpital hospitalier
public, Hakim Saadan - Biskra, et ceci en analysant les éléments du processus de gestion
électronique et en connaissant sa position réelle au sein de l'institution étudiée, et il s'est appuyé sur
certains indicateurs d'évaluation des services publics dans les établissements de santé et de les
comparer au niveau mondial, pour déterminer l'efficacité de l'adoption de cette administration Pour
l'hôpital à l'étude

Keywords: administration électronique, services publics, établissements de santé, hôpitaux.
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