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أحسجؾ حسجا يمضق بجلاؿ وجيظ وعطيع سمصانظ لا يدعشي في ىحا السقاـ إلا أف أىجؼ ىحا العسل إلى مغ قاؿ فضيسا الله 
"وبالػالجيغ إحدانا "إلى أحغ قمب في الػجػد إلى مغ جعل الله الجشة تحت أقجاميا وارتبصت شاعتيا بصاعة عد وجل 

 الخالق إلى مغ كاف دعاؤىا سخ نجاحيا وحشانيا بمدع جخاحيا "أمي الغالية "بارؾ الله في عسخىا وقجرني في رد جسضميا.

صاء بجوف انتطاره،إلى مغ أحسل اسسو بكل                إلى مغ كممو الله باليضبة والػقار، إلى مغ عمسشي الع
 افتخار"والجؼ أشاؿ الله في عسخه"

 إلى مغ لا تحمػ الحياة بجونيا عديدة قمبي وأختي "جػاىخ "

 إلى سقف البضت الحؼ يدخ لي شخيق العمع وعمسشي حب العسل والربخ والسثابخة والتي ربتشي وأرادتشي

 عائذة "بارؾ الله في عسخىا وقجرني في رد جسضميا،أف أبمغ السعالي "ججتي 

 إلى مغ بيع أكبخ وعمضيع اعتسج ججتي "فاششة "وججؼ "بذضخ "حفطيع الله ورعاىع وأسكشيع فديح جشانو.

 إلى مغ أتقاسع معيع حمػ الحياة ومخىا إخػتي: اعتجاؿ، إكخاـ انترار فخيجة.

 ركة "و"نػر اليجػ "إلى مغ تخعخعت معيع وبضشيع شسػع تشضخ دربي  "مبا

 إلى مغ تخبية معيع "زىػر "و"أنغاـ"و"ذكخؼ "و"بذائخ الشػر "

 إلى خالاتي "زيشب "و"نػرة"و"حبضبة".
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 إلى الأخ العديد ناصخ.

 أفخاد عائمتي الكبضخة )خالاتي وأخػالي، عساتي وأعسامي(.إلى كل 
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 إلى كل الأصجقاء والأحبة والدملاء وكل مغ يعخفشي
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 شكخ وعخفان

 مغ لع يذكخ الشاس لع يذكخ الله

 وفقشا عمى إكساؿ ىحا حؼالحسج لله حسجا كثضخا شضبا مباركا ال

 السػضػع 

 بجديل الذكخ وعطيع الامتشاف إلى ىحا السقاـ إلا أف نتقجـ في                     

 عيدي ريع عمى إرشادىا ونرائحيا وتػجضياتيا لجكتػرة بغا

 خلاليا تع بعػف الله إنجاز ىحا العسل . العمسية والتي مغ 

 كسا نذكخ مؤسدة دراسة عمى كل السعمػمات السقجمة

 مغ شخفيع في سبضل إكساؿ البحث.

 

 

 

 

 

 

 



 إىجاء

 وعػنو لإتساـ ىحا البحث.احسج الله عد وجل عمى مشو 

اىجؼ ىحه الخسالة إلى مغ أضاء نفدو لضشضخ دربي  شجعشي بكل إخلاص لأكسل مذػارؼ، ولػ كخست بؿية عسخؼ لسا 
 استصعت رد جسضمو  أبي الغالي "الدعضج"عمى قمبي أشاؿ الله في عسخه.

، التي رعتشي حق الخعاية وكانت سشجؼ إلى التي وىبت فمحة كبجىا كل العصاء و الحشاف، إلى التي صبخت عمى كل شيء
في الذجائج، وكانت دعػاتيا لي بالتػفضق تتبعشي خصػة بخصػة في عسمي ،إلى مغ ارتحت كمسا تحكخت ابتدامتيا في وجيي 

 نبع الحشاف أمي"حبضبة"جداىا الله عشي خضخ الجداء في الجاريغ.

اعتدازا واحتخاما أخي"محمد"و أخػاتي "بيية "و"حجة"حفطيع الله إلى روح الخوح أخي و أخػاتي الدشج الأمضغ والخافج السعضغ 
 وزادىع مغ رزقو يارب.

 إلى روح الخوح حبضب خالتو مرجر ابتدامتي وفخحتي ابغ أختي "عبج المصيف" ولا أندى زوجيا سشجىا "زكخياء"

واىجؼ ثسخة جيجؼ إلى ججؼ  إلى مغ كاف كخميع يغسخني ججؼ وججتي مغ أبي )العضج/حجة(رحسيسا الله و أنارىع بشػره
 وججتي مغ أمي )عبج الحؽيع/فاشسة( أشاؿ الله في عسخىسا وشفاىسا الله.

إلى عائمتي:عستي "أـ الخضخ"حفطيا الله، أعسامي "أبػ بكخ"رحسو الله و "سميساف "حفطو الله. أخػالي"شضب"و"تػفضق"كاف الله 
 "،"مباركة"،"سياـ( و أولادىعليسا خضخ عػف، وخالاتي :الأـ الثانية )نػاره(و )حميسة

 /وردة ،أسيا.إلى مغ أحبيع قمبي ولع تشداىع ورقتي نداء أعسامي و أخػالي: خجيجة، نادية 

كسا اىجؼ ثسخة جيجؼ لأخي "سشا قخية "الحؼ كمسا تطمست أمامي أنارىا لي وكمسا يئدت زرع في الأمل لأسضخ قجما لع ولغ 
 الله لغ أنداؾ ما حضضت.تكفي ورقتي لحكخ أفزالو عميا حفطظ 

 إلى مغ تقاسست معيع التعب والديخ مغ اجل إتساـ ىحا العسل الستػاضع: ىالة وغالية.

 إلى صجيقتي و أختي التي لع يكتب الله ليا مخافقتي في مذػارؼ ىحا: رميراء

 إلى التي ححفت اسسيا مغ قائسة العائمة لأقػؿ أنيا أخت وليدت ابشة خالة: ىالة

سانجني ولػ بكمسة شضبة أو مػقف محفد:جيضشة، وصاؿ، إيساف ، أروػ، ىاجخ، إيشاس، كشدة،  حميسة، ابتداـ،  ولا أندى مغ
 رابح، مػسى وروح الخوح زىخة، أسساء.

                             والى كل مغ يؤمغ باف بحور نجاح التغضضخ ىي في ذواتشا وفي أنفدشا قبل أف تكػف في أشياء    أخخػ...                              
 نػر اليجػ
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 ممخز8

لقج أصبحت الإدارة الإلكتخونية تعتبخ عرب السجتسعات الحجيثة، وضخورة حتسية  يجب الدعي لتصبيقيا في كل السؤسدات مغ    
اجل مػاكبة التقجـ التكشػلػجي. وقج كاف للإدارة الإلكتخونية دور ميع  في تحدضغ الخجمات العسػمية السقجمة لمسػاششضغ مغ خلاؿ 

 لجقة والإتقاف في الخجمة، بالإضافة إلى تخؽيس الإجخاءات.التقميز في وقت الإنجاز كا

اف مػضػع الإدارة الإلكتخونية وعلاقتو بالخجمة العامة لو أىسية بالغة، انصلاقاً مغ كػف التحػؿ نحػ الخجمة العامة الإلكتخونية ىػ    
 التحدضغ السدتسخ. أساس تحدضغ الخجمات العسػمية والشيػض بجيػدىا بسا يؤسذ لتصػيخ وتصبضق لسفاـيع

الجراسة إلى البحث في مختمف جػانب الإدارة الإلكتخونية  ودورىا في تحدضغ الخجمة العسػمية التي اصبحت محل  ىحهوتيجؼ   
اىتساـ كل السؤسدات الإدارية وغضخىا وحاولشا مغ خلاؿ ىحه الجراسة تدميط الزػء عمى أبخز الإدارة الإلكتخونية  التي تعتسج عمى 

سائل الحجيثة السختمفة عشج الخغبة في الحرػؿ عمى الخجمة، وقج أجخيت الجراسة في بخيج الجدائخ تكشػلػجيا السعمػمات كالإنتخنت والػ 
 الػادؼ حضث اعتسجنا عمى السشيج الػصفي التحمضمي  في وصف وتحمضل الطاىخة انصلاقاً مغ التداؤلات السصخوحة  في الجراسة.

 الإلكتخونية، تحدضغ الخجمة العسػمية الكمسات السفتاحية 8

Summary Electronic 8 

  management has become the nerve of modern societies, and an inevitable necessity 
that must be sought to be applied in all institutions in order to keep pace with 
technological progress, and electronic management has played an important role in 
improving public services provided to citizens by reducing the time of completion, as 
accuracy and perfection in service, in addition to reduce procedures. 

    The issue of electronic management and its relationship to the public service is of 
great importance, based on the fact that the transition towards electronic public service is 
the basis for improving public services and advancing their efforts, in a manner that 
establishes the development and application of the concepts of continuous improvement. 

    This study aims to research the various aspects of electronic management and its 
role in improving the public service, which has become the focus of all administrative 
institutions and others. Through this study, we tried to shed light on the most prominent 
applications of electronic management that depend on information technology such as 
the Internet and various modern means when it is desired to obtain On the service, the 
study was conducted in Algiers Valley Post office, where we relied on the descriptive 
analytical method in describing and analyzing the phenomenon based on the questions 
raised in the study. 

Keywords: electronic management, public service improvement
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 مقجمة8

حجثت شفخة ىائمة في السجاؿ ، مشح أواخخ القخف العذخيغ ومع بجايات القخف الحادؼ والعذخوف 
التكشػلػجي عمى السدتػػ العالسي، تختب عمضيا ضخورة استخجاـ جسيع السؤسدات لأنساط إدارية حجيثة 

بخز مغ بضغ ىحه الأنساط و تػاكب التصػرات الحاصمة في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ، 
 أدػ إلى تياوؼ السعاملات الػرؾية . الإدارة الإلكتخونية التي حمت محل الإدارة التقمضجية مسا

ولسػاكبة ىحه التغضخات في مجاؿ تقشية السعمػمات الإدارية أحجاث تغضخات شاممة في الأسالضب      
واليياكل التشطيسية والتذخيعات التي تقػـ عمضيا الإدارة التقمضجية، وكحا العسل عمى تيضئة تكػيغ السػارد 

الإدارة الإلكتخونية سعيا لتحقضق الدخعة والجػدة في تقجيع الخجمات البذخية حتى يتدشى تصبضق مبادغ 
بشاء ىحا ما جعل الجوؿ خاصة الستقجمة مشيا تقػـ باستثسارات في مجاؿ إنذاء البشى التحتية اللازمة ل

فانعكذ تأثضخىا إيجابا عمى السػاشغ والإدارة بطيػر آليات ججيجة في  مذخوع الإدارة الإلكتخونية،
 التعامل وتقجيع الخجمات العسػمية، وإنتاج مجتسع ججيج يعتسج اعتسادا متدايجا عمى التكشػلػجيا الخقسية.

فسػضػع الخجمة العسػمية يمقى اىتساما مغ قبل الجوؿ كػنيا تدعى في كل مخة لتحدضشيا وتكضيفيا     
ع التصػرات التكشػلػجية حتى تحقق رضا السػاشغ عمى الذكل الحؼ يجعمو مذاركا ويعدز لجيو روح م

السػاششة، وعمى اعتبار أف رضا السػاشغ عمى الخجمات العسػمية التي ىي نتاج سياسات عامة وأداء 
رضا عمى حكػمي وأجيدة الإدارة سػاء عمى السدتػػ السخكدؼ أو السحمي ىػ في نياية السصاؼ يخمق 

 الشطاـ الدياسي وبالتالي استسخار يتو. 

  وفق ما سبق ذكخه نصخح الإشكالية التالية:   

 ما ىػ الجور الحؼ يسكغ أف تمعبو الإدارة الإلكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية؟       

   8الأسئمة الفخعية -

 ة؟*ىل يدتخجـ بخيج الجدائخ الػادؼ الإدارة الإلكتخونية في السؤسد 

 *ىل ىشاؾ دوافع وأسباب إستخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الإدارة الإلكتخونية؟

 *ىل ىشاؾ عػائق وصعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الإدارة الإلكتخونية؟
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 *ىل ىشاؾ نتائج واستخجاـ الإدارة الإلكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ؟

 للإدارة الإلكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ؟*ىل ىشاؾ دور 

 *ىل ىشاؾ درجة مغ الػحجة لمسػاشغ بالإدارة الإلكتخونية؟

 الإشكالية والأسئمة الفخعية تع صياغة الفخضيات التالية : ىللإجابة عم  الفخضيات8  - 

 السؤسدة.*يدتخجـ بخيج الجدائخ الػادؼ الإدارة الإلكتخونية في 

 *ىشاؾ دوافع وأسباب إستخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الإدارة الإلكتخونية.

 *ىشاؾ عػائق وصعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الإدارة الإلكتخونية.

 *ىشاؾ نتائج واستخجاـ الإدارة الإلكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ.

 كتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ.ؾ دور للإدارة الإل*ىشا

 *ىشاؾ درجة مغ الػحجة لمسػاشغ بالإدارة الإلكتخونية.

 أهجاف الجراسة8 - 

 يدعى مػضػع الجراسة إلى تحقضق الأىجاؼ التالية:

 * إزالة الغسػض حػؿ مػضػع الإدارة  الإلكتخونية.  

* تدميط الزػء عمى دور الإدارة الإلكتخونية في مؤسدة محل الجراسة )بخيج الجدائخ الػادؼ (  وكحا  
 التعخؼ عمى الإيجابيات التي تقجميا الإدارة الإلكتخونية لمسؤسدات العسػمية الخجمية .

 أهسية الجراسة8  - 

لانتقاؿ مغ ية بالغة مغ حضث اإف مػضػع دور الإدارة الإلكتخونية في بخيج الجدائخ الػادؼ لو أىس
الإدارة الإلكتخونية وكحا التحػؿ مغ السعاملات القجيسة إلى الإلكتخونية يعتبخ مغ  ىالإدارة التقمضجية إل

أىع التصػرات التي تدعي الجدائخ لسػاكبتيا مغ خلاؿ عرخنو الإدارة لمحاؽ بالتحػلات اليائمة في 
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الإدارة الإلكتخونية في  تكسغ أىسية دراستشا في معخفة دورتكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ وبالتالي 
 مرمحة بخيج الجدائخ.

 أسباب اختيار السؽضؽع8

مسا لاشظ ؼيو أف البحث في أؼ مػضػع تكػف وراءه أسباب ومبخرات معضشة، تجعمشا  نتشاوؿ     
 ب نحكخ ما يميالسػضػع: دور الإدارة الإلكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية، ومغ ىاتو الأسبا

 الأسباب السؽضؽعية8-أ 

* أىسية مػضػع الإدارة الإلكتخونية والخجمة العسػمية في البحػث العمسية الحجيثة، وارتباشو السباشخ  
 بالػاقع. 

 * كػف مػضػع الإدارة الإلكتخونية يتشاسب مع تخرز في الساستخ: تخرز إدارة أعساؿ .

 الأسباب الحاتية8  -ب

 لسثل ىحه السػاضيع وروح الفزػؿ في الاكتذاؼ خبايا السػضػع . * السضػؿ الذخري

*إعلاـ السؤسدات الجدائخية بأىسية الإدارة الإلكتخونية في تحدضغ الخجمات العسػمية مغ تدييلات 
 ملات لمسػاششضغ. وإنجاز في السعا

 الجراسات الدابقة8 - 

عساد: "الإدارة الإلكتخونية ودورىا في تحدضغ الإدارات العسػمية" دراسة حالة وزارة  *دراسة بػقلاشي
 (.2012عجؿ)

حاوؿ صاحب الجراسة أف يشبو إلي ضخورة الانتقاؿ إلى الإدارة الإلكتخونية، وقاؿ أنيا حتسية يجب  
ات، ولا تتخمف عمى كل الجوؿ السعاصخة الدعي في تحؿيقيا إذا أرادت أف تػاكب عسخ تصػر السجتسع

في نيزة السعمػمات العالسية، ىحه الإدارة ليا ايجابيات في مجاؿ الإدارات العسػمية وما تقجمو مغ 
خجمات مغ شأنو أف يدخع مغ عسمية الإنجاز وزيادة الإتقاف وتخؽيس التكاليف وتبديط الإجخاءات 

لاستصلاع في رأؼ السػاششضغ في فزلا عغ الذفاؼية الإدارية، وعغ شخيق الإدارة الإلكتخونية يتيدخ ا
 شؤوف السخافق العامة، وإشخاكيع في شؤوف عامة أكثخ ديسقخاشية. 
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دراسة -*دراسة بغ بخضتة وردة: "تشسية السػارد البذخية ودورىا في تفعضل الإدارة الإلكتخونية بالجدائخ
 (. 2014حالة وزارة الجاخمية والجساعات السحمية" )

السػارد البذخية مغ خلاؿ تكػيشيا وتأىضميا لتديضل عسمية التدضضخ الإدارؼ  تعالج السحكخة مجػ أىسية
 الإلكتخوني  في ضل ثػرة التكشػلػجيات.

 John buron  (2002.)*دراسة: 

 بعشػاف: تحدضغ الخجمات الحكػمية مغ خلاؿ الحكػمة الإلكتخونية.

ىجفت الجراسة إلي تشاوؿ العلاقة بضغ الخجمات الحكػمية والحكػمة الإلكتخونية حضث ذكخت أف تقجيع  
الخجمات الحكػمية إلكتخونيا يؤدؼ إلى زيادة تػقعات السدتخجمضغ بحضث تكػف الخجمات سخيعة وشاممة 

ساؿ الإدارية التي وأف تمبي كافة احتياجات الستعاممضغ معيا، وكحلظ الحاجة إلى إعادة ىشجسة الأع
تقجميا الحكػمة، ذلظ مغ خلاؿ الؿياـ بسخاجعة العسميات الإدارية وأتستيا الأمخ الحؼ يؤذؼ إلي 

 اخترارىا واستغلاليا بصخيقة أفزل.

 أف لمحػافد التذجيعية دور في استقصاب السديج مغ العسلاء لاستخجاـ خجمات الحكػمة الإلكتخونية؛  -

اؿ الترسيع وتصػيخ ومخاجعة بخامج التعميع تكشػلػجيا السعمػمات يؤذؼ أف حافد التعميع في مج -
لشجاح تقجيع الخجمات الحكػمة إلكتخونيا لكل السػاششضغ والقصاع الخاص ويعسل عمى تقمضل الفجػة ما 

 بضغ مغ يعخؼ ومغ لا يعخؼ.   

 west (2020.)*دراسة: ويدت

 بخاوف بالػلايات الستحجة الأمخيكية. جامعة  –بعشػاف: الحكػمة الإلكتخونية السجنية   

ىجفت الجراسة عمى تقجيع عخض لسدتػػ التحجيج الدشػؼ الثاني لسػقع انتخنت السؤسدة الحكػمية في  
مجيشة بأمخيكا، والتعخؼ عمى مفيػـ الحكػمة الإلكتخونية لجػ كافة سكاف السجف، ومغ أىع نتائج  80

 ىحه الجراسة :

 ات الخئيدية نحػ وضع السعمػمات والخجمات عمي الذبكة.أف السجف قج عسمت الخصػ  - 
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بالسئة مغ مػاقع 49مػقع حكػمي يعخض  1527أف ىشاؾ زيادة كبضخة في عجد السػاقع حضث بمغ   - 
 بالسئة في العاـ الساضي.  25الخجمات القابمة لمتشفضح عمى الذبكة، تساما عغ ندبة

 حجود الجراسة8  - 

 تصبضق ىحه الجراسة عمى بخيج الجدائخػ الػادؼ. الحجود السكانية: اقترخت-

 .2021الحجود الدمشية: مغ مارس إلي غاية نياية جػاف  -

 أدوات الجراسة8 -  

حضث اعتسجنا في بحثشا عمي أدوات الجراسة والتي تداعج في جسع البيانات بعشاية ودقة كبضخة والستسثمة 
 في :

مغ جسع السعمػمات وحقائق متعمقة بجراسة حالة بخيج  الاستبيانات: وىي عبارة عغ استسارة مكشتشا
الجدائخػ الػادؼ ػ مغ خلاؿ شخح مجسػعة مغ الأسئمة مػجية إلي مػضفي البخيج باعتبارىع الجية 

 الأقخب لتقجيع الخجمة لمسػاششضغ.

 السقابمة: تعج السقابمة أداة ميسة لمتػصل لشتائج بحث دؾيقة وذلظ مغ خلاؿ شخح أسئمة لمسجراء 
 والسدئػلضغ والسػضفضغ.

 مشاهج الجراسة8   - 

* السشيج الػصفي:  مغ خلاؿ التخكضد عمى الػصف الجقضق والتفرضمي لسػضػع الإدارة الإلكتخونية 
مغ خلاؿ سخد أىع التعاريف والخرائز الخاصة بالإدارة الإلكتخونية وكحلكالخجمة العسػمية وكحلظ 

 يكل التشطيسي لو.التعخيف ببخيج الجدائخػ الػادؼ ػ والي

* السشيج التحمضمي: مغ خلاؿ تحمضل السػضػع والسعصيات والحرػؿ عمي نتائج دؾيقة بصخيقة 
 مػضػعية.بالإضافة إلي مشيج دراسة الحالة.

 تقديػ وهيكمة الجراسة8 - 
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قدسشا ىحه الجراسة إلي ثلاثة فرػؿ ومقجمة وخاتسة، حضث تحتػؼ السقجمة عمى مختمف الخصػات    
 يتزسشيا البحث بذكل دقضق وبصخيقة مشيجية.التي 

الفرل الأوؿ: يعالج عسػميات حػؿ الإدارة الإلكتخونية مغ خلاؿ تقديع الفرل إلى مبحثضشيذسل 
الأوؿ نذأة ومفيػـ الإدارة الإلكتخونية وفػائجىا وأىجافيا وكحلظ الخرائز والأىسيةولعشاصخ والػضائف 

الإدارة الإلكتخونية ومتصمبات التحػؿ ودوافع وآثار التحػؿ  أما السبحث الثاني يتزسغ خصػات تشفضح
 إلضيا. 

أما الفرل الثاني: يتزسغ الخجمة العسػمية في ضل الإدارة الإلكتخونية فقسشا بتقديسو عمى مبحثضغ 
يحتػؼ السبحث الأوؿ عمى  ماـية الخجمة العسػمية  وتزع مفيػـ وأنػاع الخجمة العسػمية والخرائز 

 وكحلظ مبادغ الخجمة العسػمية. والسعايضخ 

 أما السبحث الثاني بعشػاف مسضدات وترشيفات ونطع الخجمة العسػمية .

 أما الفرل الثالث: خررشاه لجراسة مضجانية عمى مدتػؼ بخيج الجدائخػ الػادؼ .

تحدضغ لشختع الجراسة بخاتسة ونتائج الجراسة التي تػصمشا إلضيا حػؿ الإدارة الإلكتخونية ودورىا في 
 الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ ػ الػادؼ .

 صعؽبات الجراسة8

 لقج واجتششا بعس الرعػبات في ىحه الجراسة و تسثمت في ما يمي: 

 قمة السخاجع التي تشرب حػؿ ىحا السػضػع.  - 

صعػبة الػصػؿ إلى السعمػمات والبيانات مغ بعس السػضفضغ بالخغع مغ حرػلشا عمى مػافقة  -  
 الكمية. إدارة

الرعػبات التي واجيتشا أثشاء دراستشا السضجانية عمى مدتػػ بخيج الجدائخػ الػادؼ ػ  بالإضافة إلى    
مغ شخؼ السدئػلضغ والسػضفضغ بخرػص أف بعزيع امتشع عغ الإجابة عغ أسئمة الاستبياف، إضافة 

ـ بإعادة صياغة أسئمة إلى عجـ فيع أسئمة الاستبياف مغ بعس السػضفضغ ما جعمشا في كل مخة نقػ 
 الاستبياف بػية تبديط الفيع. 
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 تسهيج8

أصبح الضػـ لتكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ الحجيثة استخجامات متعجدة، وبذكل واسع في الإدارات 
 وتدامغ ذلظ ضيػر نسػذج ججيج عخؼ بالإدارة الالكتخونية. العسػمية، 

تعج الإدارة الالكتخونية مجالا لمػلػج إلى عالع فديح لمسؤسدة العسػمية في التفاعل والتػاصل خارج  
حجودىا والتكيف مع التػجيات الججيجة للانفتاح وقج أتاحت التكشػلػجيا الستسثمة في شبكة الاترالات 

للاستخجاـ والتفاعل  عبخ الانتخنت وما يخافقيا مغ مدتمدمات مادية في أف تكػف أرض خربة وواسعة
 مع قػاعج وتعاملات الإدارة الالكتخونية.

 وفي ىحا الفرل يتع استعخاض عسػميات حػؿ للإدارة الالكتخونية. 

  السبحث الأوؿ: ماـية الإدارة الالكتخونية. 

 السبحث الثاني: الصخيق نحػ الإدارة الالكتخونية. 
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 السبحث الأول8 ماهية الإدارة الالكتخونية.

أحجثت نقمة نػعية في جسيع بعج ضيػر شبكة الانتخنت العالسية في القخف العذخيشػ التي       
تتدارع خاصة في مجاؿ تكشػلػجيا الإعلاـ و الاتراؿ، مسا جعل الشاس  الحياة، وأخحت التغضخاتم

يبحثػف عغ الإنجاز الدخيع و الجقضق في آف واحج، وىحا ما جعل التقشيات تجخل في مجاؿ الإدارة 
 لضبخز مجسػعة مغ السفاـيع و السرصمحات الججيجة مشيا الإدارة الالكتخونية.

 الإدارة الالكتخونية.نذأة و مفهؽم  السطمب الأول8

  نذأة الإدارة الالكتخونية. أولا8

أدػ التصػر الدخيع لتقشية السعمػمات و الاترالات إلى بخوز نسػذج ونسط ججيج مغ الإدارة في     
كي تحدغ مغ مدتػػ أعساليا، وجػدة ، ضل التشافذ و التحجؼ الستدايج أماـ الإدارات البضخوقخاشية

عمى تدسضشو بالإدارة الخقسية، أو الإدارة الحكػمة الالكتخونية أو الإدارة خجماتيا، وىػ ما اصصلاح 
الالكتخونية، بحلظ فاف ضيػر الإدارة الالكتخونية جاء بعج التصػر الشػعي الدخيع لمتجارة الالكتخونية و 

كتخونية، الأعساؿ الالكتخونية وانتذار شبكة الانتخنت في حضغ بعس الجراسات أف الاىتساـ بالإدارة الال
ضيخ مع بجاية اىتساـ الحكػمات وتػجييا نحػ تحقضق شفاؼية التعامل، وتعسضق استخجاـ التكشػلػجيا 
الخقسية لخجمة أىجاؼ التشسية الاقترادية و الاجتساعية و الدياسية وبالتالي فالإدارة الالكتخونية ىي 

الصبيعة التحػيمية القػية ليحه  احج مفاـيع الثػرة الخقسية التي تقػدنا إلى عرخ السعخفة، كسا إف
التكشػلػجيا أصبح ليا تأثضخ عسضق عمى الصخيقة التي يتعامل بيا الشاس، ويعسمػف ويتبادلػف العلاقات 

 .1الاجتساعية ويتػاصمػف في شتى بقاع العالع

انت إف نذأة الإدارة العامة الالكتخونية تعػد إلى التحػؿ لمعسل بأشكاؿ و أسالضب مختمفة، إذ ك    
تقترخ عمى استخجاـ بعس بخامج الحاسػب التي تدتخجـ لأغخاض الإحراء، ويدتخجـ بعزيا الأخخ 
لمسداعجة في إضيار بعس الشتائج السختمفة في مػازنات الجوؿ، وكحا شخيقة تػزيع بشػدىا، وقج ضيخ 

 .2استخجاـ لمتقشية في أنذصة الحكػمات

                                                           
  .3ص، 2005، معيج الإدارة العامة، السسمكة العخبية الدعػدية، الإدارة الالكتخونية و أفاؽ تصبيقاتيا العخبية ،ياسضغ سعج غالب-1
، "الستصمبات الإدارية و الأمشية لتصبضق الإدارة الالكتخونية دراسة مدحية عمى السؤسدة العامة لمسػانئ" ،سعضج بغ معمى العسخؼ -2

 .1ص ، 2003 ،الخياض، أكاديسية نايف العخبية لمعمػـ الأمشية، رسالة ماجدتضخ غضخ مشذػرة
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رة مرغخة، وبأسالضب بديصة، ولع ترل إلى الرػرة لقج كاف تصبضق الإدارة الالكتخونية برػ      
ـ بػلاية فمػريجا الأمخيكية في ىضئة البخيج 1995بجأت بالطيػر في أواخخ عاـ  الخسسية إلا متأخخا حضث

 الحاسػب دوف الحىاب إلى السؤسدة. السخكدؼ، مغ خلاؿ

ومغ ثع فالإدارة الالكتخونية ىي محرمة لمتقجـ في السجالات التقشية و السعمػماتية وىػ ما جعل        
الإدارات الحكػمية ودوائخىا صشع القخار تعتسج وسائل تقشية متصػرة تداعجىع عمى انجاز السياـ، 

خيكية في مجاؿ الإدارة وتشفضحىا عمصالػجو الأكسل، فعمى صعضج التجارب العالسية جاءت السبادرة الأم
الالكتخونية الحكػمية، وتبعيا بعج ذلظ دوؿ أخخػ مثل السسمكة الستحجة و الشسدا، خلاؿ العقج الأخضخ 

 .1مغ القخف الساضي

  مفهؽم الإدارة الالكتخونية. ثانيا8

لقج اختمفت التعخيفات وتسايدت مغ باحث لأخخ ومغ مفكخ لأخخ ومغ بضغ أىع ىحه التعخيفات نحكخ 
 مايمي:

: الإدارة الالكتخونية ىي عبارة عغ استخجاـ نطع تكشػلػجيا السعمػمات و الاتراؿ الأول التعخيف -
وخاصة شبكة الانتخنضت، في جسيع العسميات الإدارية الخاصة بسؤسدة ما بػية تحدضغ العسمية 

 2الإنتاجية وزيادة كفاءة وفاعمية الأداء بالسؤسدة.

الالكتخونية ىي البضئة التي تتحقق فضيا خجمات السػاششضغ واستعلاماتيع، كسا  : الإدارةالثانيالتعخيف  -
مفة، باستخجاـ تتحقق فضيا الأنذصة الحكػمية لمجية السعشية بحاتيا، أو ؼيسا بضغ الجيات الحكػمية السخت

 .3الاترالات عغ بعجشبكات السعمػمات و 

                                                           
محكخة غضخ ، ػلايات الستحجة الأمخيكية والجدائخدور الإدارة الالكتخونية في تخشضج الخجمة العسػمية في ال ،عاشػر عبج الكخيع-1

مقجمة لاستكساؿ متصمبات الحرػؿ عمى شيادة الساجدتضخ في العمػـ الدياسية والعلاقات الجولية جامعة متشػرؼ  ،مشذػرة
 .12ص ، 2010، قدشصضشة

 .42ص ، 2009، ولىالصبعة الأ،عساف، دار السدضخة لمشذخ و التػزيع، الإدارةالالكتخونية، محمد سسضخ احسج-2
ص ، 2011 ،دمذق جخمانا ،سػريا، دار ومؤسدة ارسلاف لمصباعة والشذخ والتػزيع، الإدارةالالكتخونية، مرصفى يػسف كافي-3

54. 
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إعادة ىشجسة للأعساؿ و العلاقات الحكػمية : الإدارة الالكتخونية ىي عبارة عغ الثالث التعخيف -
وذلظ بتفعضل تقشية السعمػمات و الاتراؿ لتحػيميا إلى صيغة الكتخونية، لتقجيع الخجمات الحكػمية إلى 

 الأفخاد و قصاع الأعساؿ بكفاءة عالية.

و الإجخاءات : الإدارة الالكتخونية ىي تحػيل الأعساؿ و الخجمات الإدارية التقمضجية الخابع التعخيف -
 .1الصػيمة و السعقجة باستخجاـ الػرؽ إلى أعساؿ الكتخونية تشفح بدخعة عالية ودقة متشاـية

ف: الإدارة الالكتخونية عبارة عغ تطافخ مجسػعة مغ الػسائل أ ندتشتج مغ خلاؿ ىحه التعارؼ ىػو 
بخمجتيا مع الخجمة التي السادية الستسثمة في شبكات الاتراؿ و الانتخنضت ووسائل بذخية مؤىمة تقػـ ب

 تقجميا الإدارة. واليجؼ مشيا تخؽيس التكمفة وديسػمة الخجمة وجػدتيا.

 .السطمب الثاني8 فؽائج و أهجاف الإدارة الالكتخونية

 للإدارة الالكتخونية العجيج مغ الفػائج والأىجاؼ سشتصخؽ الضيا في ىحا السصمب. 

 .أولا8 فؽائج الإدارة الالكتخونية

 تصبضق العسل مغ خلاؿ الإدارة الالكتخونية في تػفضخ العجيج مغ الفػائج نحكخ مشيا:يؤدؼ 

 ؛انجاز العسل في وقت قرضخ

خجماتيا الكتخونيا عبخ مػاقع الانتخنضت، ومعخفة الػثائق ػفضخ معمػمات عغ الجيات العامة و ت
 السصمػبة؛

 و القخارات؛البلاغات كسا يسكغ الإشلاع عمى التعاليع و لإجخاء السعاملات 

الجيات الحكػمية بذكل مباشخ عغ بعج، ؼيسكغ تحسضل استسارات ونساذج شمبات التػاصل بضغ الإفخاد و 
 وممئيا و إعادة إرساليا أو حتى تقجيع شكػػ لجية معضشة؛

السداعجة في اتخاذ القخارات مغ خلاؿ إتاحة السعمػمات لستخحؼ القخار بذكل دائع مع تجاوز حاجدؼ 
 سكاف؛الدماف و ال

                                                           
نحػ أداء متسضد في القصاع  السؤتسخ الجولي لمتشسية الإدارية:، "الإدارة الالكتخونية بضغ الشطخية والتصبضق"، حدضغ بغ محمد الحدغ-1
 .4ص ، 2009نػفسبخ  4-1، الخياض، معيج الإدارة العامة،  لحكػميا
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 ؛1تحدضغ مدتػػ العاممضغ في الإدارة

 مكافحة الفداد الإدارؼ، 

 ومكافحة الفداد باستخجاـ الإدارة الالكتخونية خصػة لابج مغ اتخاذىا في دوؿ العالع الثالث؛

 تحجيث آلية العسل ومػاكبة التصػر ومخاقبتو وتقضيع ومعخفة مػاشغ لمخمل بديػلة اكبخ؛

العسل الإدارؼ، فالإدارة الالكتخونية مغ الصخؽ الأساسية لخفع جػدة خفس التكاليف ورفع سػية 
الخجمات العامة مغ خلاؿ تحدضغ الخجمات وسيػلة الإجخاءات وتشطيسيا ؼيسكغ الػصػؿ إلى 
الخجمات دوف الحاجة إلى مخاجعة الجوائخ الحكػمية بسجخد التػاصل مع ىحه الجوائخ عغ شخيق 

 وغضخىا مغ السػاقع الأخخػ و الستاحة؛الحاسػب ومخاكد خجمة السجتسع 

 تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة لمسػاششضغ؛

 إلغاء التعامل الػرقي وسيػلة الػصػؿ إلى السعمػمات مع تجاوز حاجدؼ الدماف و السكاف؛

مذاكل البضخوقخاشية في الإدارة و الرعػبات التي تخافق عسمية تعقضب السعاملات، مع الانتذار الػاسع 
ت دفعا عجدا مغ بمجاف العالع إلى التفكضخ بالتحػؿ إلى حكػمات الكتخونية، وخاصة تمظ البمجاف للانتخن

 التي تصسح إلى جمب الاستثسارات ورؤوس الأمػاؿ؛

لاف اعتساد الإدارة الالكتخونية يتيح ، وتصػيخ حخكة الاستثسار في البلادجحب رؤوس الأمػاؿ 
والبجء بالسعاملات و إنيائيا بديػلة كبضخة عغ شخيق الانتخنت لمسدتثسخيغ الإشلاع عمى كافة القػانضغ 

 مسا يداىع في تبجيج كافة مخاوفو؛

تحدضغ سبل الػصػؿ إلى السعمػمات سػاء لمسػاششضغ أو السدتثسخيغ أو مػضفي الحكػمة أو 
 السؤسدات؛

 التػضيف الأمثل لمصاقات البذخية؛

 .1ضل إجخاء السخأة كافة السعاملات الخاصة بدخية تامةتصبضق مبجأ السداواة بضغ جسيع السػاششضغ، وتدي
                                                           

ص ، 1994، الجولية لمشذخ والتػزيع الجار القاىخة:، صمضب بصخس تخجسة:، "الإدارة لمسدتقبل:التدعضشات وما بعجىا" ،بضتخ دراكخ-1
164.  
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 .ثانيا8أهجاف الإدارة الالكتخونية

 السػاشغ إف الفمدفة الخئيدية للإدارة الالكتخونية ىي نطختيا إلى الإدارة كسرجر لمخجمات و    
الالكتخونية لحلظ فاف للإدارة  ،الذخكات كدبائغ أو عسلاء يخغبػف في الاستفادة مغ ىحه الخجماتو 

 أىجاؼ كثضخة تدعى إلى تحؿيقيا في إشار تعامميا مع العسضل نحكخ مشيا:

 تقمضل تكمفة الإجخاءات الإدارية وما يتعمق بيا مغ عسميات؛

تبديط الإجخاءات داخل ىحه السؤسدات ويشعكذ ايجابيا عمى مدتػػ الخجمات التي تقجـ إلى 
 السػاششضغ؛

 عساؿ الإدارية؛الحج مغ استخجاـ الأوراؽ في الأ

 اخترار وقت انجاز السعاملات الإدارية السختمفة؛

 إمكاف أداء الأعساؿ عغ بعج؛

إف استخجاـ الإدارة الالكتخونية بذكل صحيح ستقمل استخجاـ الأوراؽ بذكل ممحػظ مسا يؤثخ ايجابيا 
 عمى عسل السؤسدة؛

كحلظ مع السؤسدات الأخخػ داخل زيادة كفاءة تديضل إجخاء الاتراؿ بضغ دوائخ السؤسدة السختمفة و 
 وخارج بمج السؤسدة؛

 عسل الإدارة مغ خلاؿ تعامميا مع السػاششضغ و الذخكات و السؤسدات؛

 القزاء عمى البضخوقخاشية بسفيػميا الجامج وتديضل تقديع العسل و التخرز؛

 ؛2زيادة وتعديد القجرة التشافدية لمسؤسدات

واحج إذ أف قجرة الإدارة التقمضجية بالشدبة إلى تخميز استيعاب عجد اكبخ مغ العسلاء في وقت 
 معاملات العسلاء تبقى محجودة وتزصخىع في كثضخ مغ الأحياف إلى الانتطار في صفػؼ شػيمة؛

                                                                                                                                                                                
 .22:05 ، 2021مارس  9: تاريخ الإشلاع، 2019نػفسبخ  14تاريخ الشذخ: ،مكتب الرفػة السػقع:-1
، ص 2006، مكتبة الذفخؼ مصابع الفخزدؽ، الخياض، 6الشسخ سعػد محمد و آخخوف، "الإدارة العامة:الأسذ و الػضائف"، ط -2

424. 
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 .1القزاء عمى البضخوقخاشية بسفيػميا الجامج وتديضل تقديع العسل و التخرز بو

 .خرائز و أهسية الإدارة الالكتخونية السطمب الثالث8

بالغة بالشدبة لمسؤسدات تتدع الإدارة الالكتخونية  بسجسػعة مغ الخرائز وكسا ليا أيزا أىسية 
 نبخزىا في مايمى.

 .أولا 8خرائز الإدارة الالكتخونية

 2تبخز ىحه الخرائز ؼيسا يمي:

وتقميز معػقات اتخاذ القخار عغ شخيق تػفضخ  ،تجسيع البيانات مغ مرادرىا الأصمية برػرة مػحجة
 البيانات وربصيا؛

 تػفضخ تكشػلػجيا السعمػمات مغ اجل دعع وبشاء ثقة مؤسدية ايجابية لجػ كافة العاممضغ؛

التعمع السدتسخ وبشاء السعخفة، وتػفضخ السعمػمات لمسدتفضجيغ برػر فػرية، مع زيادة التخابط بضغ 
 ؛العاممضغ و الإدارة العميا

 إدارة ومتابعة الإدارات السختمفة لمسؤسدة كأنيا وحجة مخكدية.

 3و يسكغ صياغة أيزا بعس الخرائز اليامة للإدارة الالكتخونية في:

 زيادة الإتقان8 

إف الإدارة الالكتخونية كآلية عرخية في عسميات التصػيخ الإدارؼ، و التغضضخ التشطيسي تسثل مشعخجا 
لأنذصة الإدارية التقمضجية حضث تشصػؼ عمى السعالجة الفػرية لمصمبات، حاسسا في شكل السياـ، و ا

 والجقة و الػضػح التاـ في انجاز السعاملات.

                                                           
الأسذ الشطخية و التصبيؿية، دار ومكتبة الكشجؼ لمشذخ و التػزيع، الصبعة  الإدارةالالكتخونية: فجاء حامج،-1

 .229،ص201الأولى،
رأفت رضػاف، الإدارة الالكتخونية، الإدارة و الستغضخات العالسية الججيجة، السمتقى الإدارؼ الثاني لجسعية الدعػدية للإدارة، مخكد -2

 .4ص ، 200السعمػمات و اتخاذ القخار، القاىخة،،
وزارة الجولة  ،2007،مارس-ؼيفخؼ  ،الثامغالعجد ، نذخيو تكشػلػجيا الإدارة، الذفاؼية و الشداىة حمسشا القادـ، احسج محسػد دروير-3

 .3ص  ،مرخ، لمتشسية الإدارية
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العرخنة الإدارية عسمت جل الإدارات عمى إدخاؿ جخاءات: أماـ الحاجة لمتحجيث، و تبديط الإ
نيات وقجرات في تمبية السعمػمات إلى مرالحيا، وحخصت عمى الاستخجاـ الأمثل لسا ليا مغ إمكا

حاجات السػاششضغ بذكل مبدط وسخيع، خاصة في ضل الفئات التي تدتيجفيا أنذصة السشطسات 
 العامة.

 تحقيق الذفافية8

فالذفاؼية الكاممة داخل السؤسدات الالكتخونية ىي محرمة لػجػد الخقابة الكتخونية، والتي تزسغ  
إذ تعخؼ الذفاؼية أنيا الجدخ الحؼ يخبط بضغ السػاشغ السحاسبة الجورية عمى كل ما يقجـ مغ خجمات 

و مؤسدات السجتسع السجني مغ جية و الدمصات السدئػلة عغ السياـ الإدارية مغ جية أخخ، فيي 
 تتيح مذاركة السجتسع بأكسمو.

 .ثانيا8 أهسية  الإدارة الالكتخونية

تكسغ أىسية الإدارة الالكتخونية في قجرتيا عمى مػاكبة التصػر الشػعي و الكسي اليائل في مجاؿ     
تصبضق تقشيات ونطع السعمػمات وما يخافقيا مغ انبثاؽ ثػرة تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات وىي 

زاء الخقسي، و والق، تسثل استجابة قػية لتحجيات القخف الحادؼ و العذخيغ التي تذسل العػلسة
 اقتراديات السعمػمات و السعخفة و ثػرة الانتخنت.

 1وتتبمػر أىسية إدارة الالكتخونية ؼيسا يمي:    

تحدضغ فاعمية الأداء و اتخاذ القخار مغ خلاؿ إتاحة السعمػمات و البيانات لسغ أرادىا، وتديضل 
و إمكانية الحرػؿ عمضيا بأقل  ( intranetالحرػؿ عمضيا مغ خلاؿ تػاججىا عمى الذبكة الجاخمية)

 مجيػد مغ خلاؿ وسائل البحث الآلي الستػافخة؛

السخونة في عسل السػضف مغ حضث سيػلة الجخػؿ إلى الذبكة الجاخمية مغ أؼ مكاف قج يتػاجج ؼيو 
لمؿياـ بالعسل في الػقت و السكاف الحؼ يخغب ؼيو ،حضث أصبح السكتب باستخجاـ تصبيقات الإدارة 

 ية ليذ لو حجود؛الالكتخون

 ( بضغ الإدارات الستباعجة جغخاؼيا؛ vidéo Conferencing سيػلة عقج الاجتساعات عغ بعج)
                                                           

 .29-28ص ، 2015،شبعة الأولى، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، مبادغ الإدارة الالكتخونية، احسج فتحي الحضت-1
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 سيػلة وسخعة وصػؿ التعميسات و السعاملات الإدارية إلى السػضفضغ و الدبائغ و السخاجعضغ؛

 عغ الجوائخ الأخخػ؛سيػلة إنياء معاملات السخاجعضغ مغ خلاؿ جية واحجة تقػـ بيحه السيسة بالشيابة 

السعمػمات وحسايتيا مغ الكػارث و العػامل الصبيعية مغ خلاؿ سيػلة تخديغ وحفع البيانات و 
الاحتفاظ بالشدخ الاحتياشية في أماكغ خارج حجود السؤسدة وىػ ما يعخؼ بشطاـ التحػط مغ 

 الكػارث؛

 ؿ، والتي تسثل ؼيسا يمي:الفخص و السدايا التي تػفخىا الإدارة الالكتخونية لسشطسات الأعسا

 انخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية السشطسة ؛

 اتداع نصاؽ الأسػاؽ التي تتعامل فضيا السشطسة؛

 تػجيو الإنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات الدبائغ و السدتيمكضغ؛

 تحدضغ جػدة السشتجات وزيادة درجو تشافدية السشطسة؛

 تلافي مخاشخ التعامل الػرقي.

 .الخابع 8عشاصخ ووظائف الإدارة الالكتخونيةالسطمب 

 تتسثل أىع عشاصخ ووضائف الإدارة الالكتخونية في الأتي :

 .عشاصخ الإدارة الالكتخونية أولا 8

وشبكة  ،تتكػف الإدارة الالكتخونية مغ ثلاث عشاصخ أساسية ىي عتاد الحاسػب، البخمجيات     
الحيغ يسثمػف البشية  السخترضغالسعخفة مغ الخبخاء و  كػنات صشاعالاترالات، ويقع في قمب ىحه الس

(السكػنات الأساسية للإدارة 1الػضيؽية لسشطػمة الإدارة الالكتخونية ويػضح الذكل رقع )الإندانة و 
 الالكتخونية التي تختبط بسحػر السػارد الإندانية مغ العاممضغ في حقل السعخفة.
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 للإدارة الالكتخونية.(: السكػنات الأساسية 1الذكل رقع)

    
 .31ياسضغ سعج غالب، مخجع سبق  ذكخه، ص  السرجر:

إف الإدارة الالكتخونية وثػرة تكشػلػجيا السعمػمات ىي صيغة الامتداج الخرب لثلاثية عتاد     
الحاسػب والبخمجيات و شبكات الاتراؿ، وعمى أية حاؿ يتسثل العتاد في السكػنات السادية لمحاسػب 

وشبكاتو وممحقاتو، و أما البخامج فتعشي الذق الحىشي مغ نطع وشبكات الحاسػب وىي تتػزع  ونطسو
عمى فئتضغ رئيدضتضغ ىسا بخامج الشطاـ وبخامج التصبيقات، وتطع بخامج التصبيقات العامة مدتعخضات 

 الػيب، وبخامج البخيج الالكتخونية...الخ.

ي في الػاقع أكثخ تعقضجا مغ الشاحية التقشية مقارنة بغضخىا أما ؼيسا يخز بخامج إدارة الشطاـ  في       
مغ البخامج، مغ ىحه البخامج نطع التذغضل، نطع إدارة الذبكة متخجسات لغات البخمجة، أدوات تجقضق 

 البخمجة، ىشجسة البخامج بسداعجة الحاسػب.

ترالي لذبكات الانتخنت و أما الذبكات فيي الػصلات الالكتخونية السستجة عبخ نديج الكتخوني ا     
 الإكدتخانت وشبكة الانتخنت التي تسثل شبكة الؿيسة لمسشطسة و لإدارتيا الالكتخونية .

صناعةً
ًالمعرفة

شبكات 
 الاتصال

 عتاد الحاسوب

ً

برامج 
 الحاسوب
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ويتسثل العشرخ الثالث في مشطػمة الإدارة الالكتخونية في صشاع السعخفة مغ الؿيادات و السجيخوف     
 1ي السؤسدة.و السحممػف لمسػارد السعخؼية، برفة عامة راس الساؿ الفكخؼ ف

 وظائف الإدارة الالكتخونية ثانيا8

انجخ عغ  التصػر اليائل في العرخ الحالي عرخ الثػرة التقشية إلى حجوث تغضخات واضحة في   
الػضائف التقمضجية للإدارة تحػلت إلى وضائف الكتخونية، مغ اجل الاستغلاؿ الأمثل لمػقت و الجيج 

ة الإدارية والساؿ و الصاقات وقج ساىست تكشػلػجيا السعمػمات السعاصخة في أحجاث تغضضخ في العسمي
التقمضجية، و أصبحت الإدارة الحجيثة تعتسج عمى نطع السعمػمات في التخصيط وفي ترسيع اليياكل 

 .2التشطيسية و إدارة فخؽ العسل الجساعي وتحقضق التشدضق و الخقابة عغ بعج

 التخطيط الالكتخوني8

الاستخاتيجي و الدعي إف التخصيط الالكتخوني يعتسج برفة أساسية عمى استخجاـ التخصيط        
نحػ تحقضق الأىجاؼ الإستخاتيجية، حضث تتدع القخارات التي تدتخجـ الشطع الالكتخونية في تخصيط 
أعساليا بالذسػلية لخجمة مختمف أقداـ السؤسدة وإدارتيا، ويعتسج التخصيط الالكتخوني أيزا في ضل 

، والشطع الخبضخة، ونطع الذبكات العربية الثػرة الالكتخونية عمى نطع ججيجة لمسعخفة كشطع دعع القخار
 .3الاصصشاعية، كسا يعتسج أيزا عمى تبديط نطع و إجخاءات العسل

 4وسشقجـ ؼيسا يمي أىع الاختلافات بضغ التخصيط الالكتخوني و التخصيط التقمضجؼ:

التقمضجؼ الحؼ إف عسمية التخصيط الالكتخوني ستكػف ديشاميكية مدتسخة وقابمة لمتججيج بخلاؼ التخصيط 
 يخصط لسجة قادمة؛

 زيادة تجفق السعمػمات لمسؤسدة مسا يدسح بجقة أكثخ في عسمية التخصيط؛

                                                           
 .31ص ، مخجع سبق ذكخه ،الإدارة الالكتخونية، ياسضغ سعج غالب-1
ص ، 2005،إسكشجرية)مرخ(، الجارالجامعية، ضع السعمػمات الإدارية في السشطسات السعاصخة ،إدريذ ثابت عبج الخحساف-2

207. 
 .59-57ص ، 2004، السكتبة العرخية، تصمعات السدتقبلو أفاؽ الحاضخ   ،الإدارة الالكتخونية ،غشيع احسج محمد-3
ص ، 2010،عساف)الأردف( ،الصبعة الأولى،شذخ والتػزيعدار أسامة لم، الحكػمة الالكتخونية والإدارة السعاصخة، محسػد القجوة-4

56. 
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تغضضخ فكخة أف الإدارة تخصط و العاممضغ يشفحوف التخصيط التقمضجؼ أما العاممضغ في التخصيط الالكتخوني 
لتخصيط التقمضجؼ ىػ تخصيط يقػمػف بعسمية التخصيط وىحا يشعكذ عمى اختلاؼ تقديع العسل، واف ا

 عسػدؼ في حضغ أف تخصيط الالكتخوني ىػ تخصيط أفقي؛

 سيكػف ىشاؾ تغضضخ مدتسخ عمى الخصط و تعاد كتابتيا الكتخونيا في كل مخة؛

 الخصة الالكتخونية ذات مخونة عالية ججا؛

 ػ قرضخة.سيكػف ىشاؾ  أفق التخصيط إذ لغ يكػف ىشاؾ خصة شػيمة الأمج و أخخػ متػسصة و أخخ 

 التشعيػ الالكتخوني8

إف التشطيع الالكتخوني ىػ الإشار الفزفاض لتػزيع واسع لمدمصة و السياـ و العلاقات الذبكية الأفؿية 
التي يحقق التشدضق الأتي  وكل مكاف مغ اجل انجاز اليجؼ السذتخؾ لأشخاؼ التشطيع فسع الانتخنت 

لخرائز التشطيسية الخسسية إلى مؤسدة التخكضد يتع التحػؿ مغ مؤسدة التخكضد عمى اليياكل و ا
 .1عمى اليجؼ الػاحج الستقاسع

ويسكغ إجسالا وصف التغضخات التي تحرل في التشطيع التقمضجؼ بالاعتساد عمى التشطيع      
 2الالكتخوني في الشقاط التالية:

 الهيكل التشعيسي8

 السذخوعي؛الانتقاؿ مغ التشطيع العسػدؼ إلى التشطيع السرفػفي أو 

 الانتقاؿ مغ الييكل القائع عمى الػحجات الثابتة إلى الييكل القائع عمى فخؽ العسل الجساعية؛

 الانتقاؿ مغ الػحجة التشطيسية الػاحجة إلى وحجات تشطيسية مرغخة؛

 إلى ـيكل غضخ محجد.الانتقاؿ مغ الييكل السحجد 

 
                                                           

-250،ص 2004’نجع عبػد نجع،الإدارةالالكتخونية،الإستخاتيجية و الػضائف ،السذكلات،دار السخيخ لمشذخ،الخياض)الدعػدية(-1
251. 

 .57ص ، مخجع سبق ذكخه ،محسػد القجوة-2
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 التقديػ الإداري8

 التقمضجؼ إلى التشطيع الخمػؼ الستػسع القائع عمى تحالفات داخمية وخارجية.الانتقاؿ مغ التقديع الإدارؼ 

 سمطة الأوامخ8

 الانتقاؿ مغ الدمصة الخصية إلى الػحجات الاستذارية؛

 الانتقاؿ مغ سمدمة الأوامخ الخصية إلى الػحجات السدتقمة و الفخؽ السجارة ذاتيا؛

 لسباشخيغ.الانتقاؿ مغ رئيذ مباشخ واحج إلى تعجد رؤساء ا

 الخسسية8

 الانتقاؿ مغ التعميسات الحخؼية إلى الدياسات السخنة؛

 الانتقاؿ مغ قػاعج الإجخاءات السحجدة إلى إدارة الحات و الفخؽ السجارة ذاتيا؛

 الانتقاؿ مغ ججاوؿ العسل الؿياسية و السججولة مدبقا إلى ججاوؿ العسل السخنة و الستغضخة.

 السخكدية و اللامخكدية8

 السخكدية ىػ تسخكد الدمصة في القسة إما في التشطيع الالكتخوني تعجد مخاكد الدمصة؛

 اللامخكدية ىي أف الدمصة مػزعة إما في التشطيع الالكتخوني فاف الػحجات مدتقمة وفخؽ مجارة ذاتيا؛
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 الالكتخوني:أىع الفخو قات بضغ التشطيع التقمضجؼ و التشطيع  (:1الججوؿ رقع) 

 

 التشطيع الالكتخوني التشطيع التقمضجؼ

 التشطيع السرفػفي)السذخوعي( التشطيع اليخمي

 الييكل القائع عمى فخؽ العسل الجساعية الييكل القائع عمى الػحجات

 وحجات تشطيسية مرغخة الػحجة التشطيسية الػاحجة

 التشطيع أفقي  التشطيع الخاسي

 غضخ محجدالييكل  الييكل السحجد

 التشطيع الخمػؼ  التقديع الإدارؼ التقمضجؼ

 الؿيادة الاستذارية سمصة الأوامخ الخصية

 الخؤساء الستعجدوف  الخئيذ السباشخ الػاحج

 الدياسات السخنة واجتيادات الإفخاد التعميسات الحخؼية

 إدارة الحات و الفخؽ السجارة ذاتيا قػاعج الإجخاءات السحجدة 

 القخار بالسذاركة الؿيادة بالقخارانفخاد 

 تعجد مخاكد الدمصة مخكدية الدمصة

 الذفاؼية و إتاحة السعمػمات للاستفادة مشيا التحكع في السعمػمات و سخيتيا

 .92السرجر: حدضغ محمد الحدغ، مخجع سبق ذكخه، ص 
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 القيادة الالكتخونية8

لا تعشي الؿيادة بأؼ حاؿ مغ الأحػاؿ تشفضح الأعساؿ بل ىػ تػجيو أفخاد التشطيع نحػ تشفضح أعساليع      
 خلاؿ الاتراؿ بيع وإرشادىع إلى الصخيق الرحيح،  بجقة لمػصػؿ إلى الأىجاؼ السشذػدة مغ

 تتصمع إليو.ة لتحقضق ما تربػ إليو الؿيادة و تخغضبيع بػسائل مختمفو 

فغ التأثضخ عمى الشاس لكي يسارسػف أعساليع بخغبتيع الكاممة لتحضق  لقج تع تعخيف الؿيادة بأنيا:       
 أىجاؼ الجساعة. 

ويشبغي لمقائج الشاجح أف يكػف عمى معخفة واسعة بالخرائز الفخدية لسخؤوسيو، مغ اجل كدب ولائيع 
 1لاليع.و الحرػؿ عمى احتخاميع وصػلا إلى اكبخ انجاز مسكغ مغ خ

والؿيادة حجخ الداوية في نجاح الإدارة الالكتخونية،  ولكغ ليذ مغ مشصمقات الإدارة التقمضجية التي      
تجعل مغ السجيخ أساس الإدارة، بل مغ مشصمق الؿيادات الستعجدة السصمعة عمى كل ججيج السشصمقة 

تساشيا مع مدضخة التقشية، فميحا وجب دائسا إلى أفاؽ تتجاوز فضيا واقعيا مع الؿيادات القابمة لمتصػر 
بخوز ما يعخؼ بالقائج الالكتخوني باعتباره محػر الؿيادة الالكتخونية و الحؼ سشج إليو جسمة مغ السياـ 

 2نحكخىا عمى الشحػ التالي:

تدتشج الؿيادة الالكتخونية في إدارة أعساليا عمى تقشية الانتخنت وعمى السعمػمات، ولحلظ فاف القائج 
لكتخوني يدعى إلى تصػيخ ىحا الجانب وتحجيثو باستسخار، ويعسل عمى تحدضغ جػدة ىحه السعمػمات الا

 و الحرػؿ عمضيا بدخعة.

يسمظ القائج الالكتخوني الحمػؿ و البخامج و الخصط العاجمة الدخيعة التشفضح مسا يؤىمو لاكتذاؼ 
 السدتججات و الستغضخات.

ي اتخاذ قخاراتو في مػاجية ما يعخض أمامو مغ مدتججات أو يعتسج القائج الالكتخوني عمى ذاتو ف
 شػارغ ولا يتخدد ولا يشتطخ أسجاد الشرح أو التػجيو مغ ؾيادة أخخػ؛

                                                           
 .93-92مخجع سبق ذكخه، ص ، حدضغ بغ محمد الحدغ-1
 .93حدضغ بغ محمد الحدغ، مخجع نفدو، ص -2
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يشاط بالقائج الالكتخوني تكضيف بخامجو وخصصو الإدارية مع مدتججات الػاقع أو البضئة التي تشتقل إلضيا 
 لمعسل بيا، أف نقل إلى مػضع إدارؼ مختمف.

وىشاؾ وجية نطخ أخخػ تخػ أف الؿيادة الالكتخونية  ستكػف ذات حذ إنداني كبي، وذلظ لاف       
تكشػلػجيا الخاؾية بحاجة إلى عاممضغ ذوؼ تخررات ومؤىلات عالية ومبتكخيغ وحخفضضغ نادريغ، وىحه 

ت و التفاعمية التقشيات تتصمب إدارة ججيجة لا تعسل وفق سمصة الأوامخ وىخمية الاترالات و السعمػما
الذبكي واف ىحه الؿيادة يجب أف تجرؾ أف الؿيسة السزافة تتع خلاؿ العسل السعخفي وليذ مغ خلاؿ 
الآلات، كسا إف العاممضغ سيكػنػف متباعجيغ جغخاؼيا لا تخبصيع بشاية واحجة أو إشخاؼ واحج مباشخ، 

ز في ىحا السجاؿ ما يعخؼ بؿيادة وسضشتج ما يدسى بالػلاء الالكتخوني لمعاممضغ وبضغ الدبائغ وسضبخ 
 نحكخىا عمى الشحػ التالي:1الحات ويتدع قادة الحات بعجة خرائز

 القجرة عمى تحفضد أنفديع؛

 الػلاء لمسؤسدة و الخغبة في العسل؛

 السيارة و السخونة في التكيف؛

 سخعة التأثخ بالبضئة الالكتخونية؛

 تشسية السخدوف الحاتي؛

 الترحيح الذخري.

 الالكتخونية8 الخقابة

إذا كانت الخقابة التقمضجية تختكد عمى الساضي لأنيا تأتي بعج التخصيط والتشفضح، فاف الخقابة     
الالكتخونية تدسح بالسخاؾبة الآنية مغ خلاؿ شبكة السؤسدة أو الذبكة الجاخمية، مسا يعصي إمكانية 

عسمية ترحيحو، كسا أنيا عسمية تقميز الفجػة الدمشية بضغ عسمية اكتذاؼ الانحخاؼ أو الخصأ و 
مدتسخة متججدة تكذف عغ الانحخاؼ أولا بأوؿ وذلظ مغ خلاؿ تجفق السعمػمات و التذبيظ بضغ 
السجيخيغ و العاممضغ و السػرديغ و السدتيمكضغ فالجسيع يعسل في الػقت نفدو وىػ ما يؤدؼ إلى زيادة 

                                                           
 .59محسػد القجوة، مخجع سبق ذكخه، ص  -1



عموميات حول الادارة الالكترونية         الفصل الأول:                            

 
25 

غ العاممضغ و الإدارة أو بضغ السدتفضجيغ و الإدارة، تحقضق الثقة الالكتخونية و الػلاء الالكتخوني سػاء بض
 1مسا يعشي أف الخقابة الالكتخونية تكػف أكثخ اقتخابا مغ الخقابة القائسة عمى الثقة.

 2وىشاؾ العجيج مغ السدايا لمخقابة الالكتخونية نحكخ مشيا:

 أنيا تحقق الخقابة السدتسخة بجلا مغ الخقابة الجورية؛

 السفاجآت الجاخمية مغ الخقابة، فلا شيء يتفاقع داخل السشطسة دوف معخفة نل يحجث؛الحج الأدنى مغ 

تحقضق الخقابة بالػقت الحؿيقي وفي ألاف الحؿيقي بجلا مغ الخقابة القائسة عمى الساضي فيي تحقق 
 الخقابة بالشقخات بجلا مغ الخقابة بالتقاريخ؛

ت القائسة عمى الثقة،  وىحا ما يقمل مغ الجيج الإدارؼ أف الخقابة الالكتخونية تتصمب بل وتحفد العلاقا
 السصمػب في الخقابة؛

مغ أف الخقابة الالكتخونية تداعج عمى انخخاط الجسيع في معخفة ماذا يػجج في السشطسة إلى حج كبضخ 
 الحج مغ السفاجآاجل تحقضق مدتمدمات الخقابة و 

 .الطخيق نحؽ الإدارة الالكتخونية 8السبحث الثاني

كسا أفخز جسمة مغ التغضخات عمى أداء  كتخونية يسثل تػجيا عالسيا،ارة الالدصبح التحػؿ نحػ الاأ
السؤسدات الخجمية العسػمية الى مقػلة نياية الإدارة التقمضجية، فأسمػب الإدارة الالكتخونية يحتاج الى 

تصخؽ اليو في ىحا متصمبات لمتحػؿ نحػىا، كسا ليا مجسػعة مغ الجوافع والأثار، وىحا ماسػؼ ن
 السبحث.

 

 

 

                                                           
محمد بغ عبج العديد الزافي، مجػ إمكانية تصبضق الإدارة الالكتخونية في السجيخية العامة لمجػازات لسجيشة الخياض )الدعػدية(،  -1

 .27، ص 2006ـ الأمشية، الخياض)الدعػدية(،محكخة ماجدتضخ في العمػـ الإدارية، جامعة نايف العخبية لمعمػ 
  .260-247نجع عبػد نجع، الإدارة الالكتخونية، مخجع سبق ذكخه، ص  -2
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 السطمب الأول 8 خطؽات تشفيح الإدارة الالكتخونية. 

عشج اتخاذ أؼ قخار بتصبضق الإدارة الالكتخونية يدتػجب عمضيا التأكج مغ عجة أمػر ومغ أىسيا     
الحاجة الساسة والفعمية ليحه الإدارة وىل العشاصخ الأساسية لإنجاح ىحه  الإدارة وغضخىا مغ التداؤلات 

 التي تتصمب الإجابة عمضيا ولحالظ لابج مغ التصخؽ إلى السخاحل الآتية:  

عسل يزع بعزػيتو ىحه الجراسة لابج مغ تذكضل فخيق ولإعجاد  : الأولية الجراسة إعجاد( 5
متخررضغ في الإدارة والسعمػماتية لغخض معخفة واقع حاؿ الإدارة مغ تقشيات السعمػمات و تحجيج 

الفخيق إلى  البجائل السختمقة، وجعل الإدارة العميا عمى دراية بكل الشػاحي السالية و البذخية حضث يرل
 واحج مغ القخارات التالية: 

 تحتاج الإدارة إلى تصبضق الإدارة الالكتخونية؛

 وجػد تكشػلػجيا معمػمات سابقة ولكغ تحتاج إلى تصػيخ؛

يشدجع مع آخخ التصػرات الحجيثة واستخجاـ تكشػلػجيا معمػمات متصػرة لغخض تصبضق الإدارة 
 الالكتخونية.

 ؛1الإدارة الالكتخونية عجـ وجػد الحاجة إلى تصبضق

: عشج إقخار تػصية الفخؽ مغ قبل الإدارة العميا في تصبضق ة الإدارة الالكتخونية التشفيح خطة وضع( 2
 .2أو  السؤسدة، لابج مغ إعجاد خصة متكاممة و مشفرمة لكل مخحمة التشفضح

البذخية التي : التي تجعع بذكل محجد وواضح، ومغ ىحه السرادر الكػادر السرادر تحجيج( 3
تحتاجيا الخصة لغخض التشفضح، والأجيدة والسعجات والبخمجيات السصمػبة ويعشي ىحا تحجيج البشية 

 التحتية لتصبضق الإدارة الالكتخونية في الإدارة أو السؤسدة.

                                                           
 .64ص  2008علاء عبج الخزاؽ الدالسي،الإدارة الالكتخونية، دار وائل لشذخ،عساف،-1

 .44ص  2015والتػزيع،عساف، أحسج فتحي الحضت،مبادغ الإدارة الالكتخونية،الصبعة الأولى،دار الحامج لمشذخ-2
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: لتشفضح الخصة لابج مغ تحجيج الجيات التي سػؼ تقػـ بتشفضحىا وتسػيميا بذكل السدؤولية تحجيج (4
 ضسغ الػقت السحجد قي الخصة والتكاليف السخصػدة ليا.واضح 

: نطخا لمتصػر الدخيع في مجاؿ تقشيات السعمػمات الإدارية و لغخض مػاكبة التقشي التقجم متابعة( 5
آخخ ىحه الابتكارات في  ىحا السجاؿ، فاف ىشاؾ  مدؤولية مزافة عشج تشفضح الخصة وىػ العسل عمى 

ارات في كافة عشاصخ الإدارة مغ الاترالات وأجيدة وبخمجيات وغضخىا الحرػؿ عمى آخخ ىحه الابتك
 .1مغ العشاصخ التي ليا علاقة في تصبضق الإدارة الالكتخوني

  .السطمب الثاني8 متطمبات التحؽل إلى الإدارة الالكتخونية

  أولا8 متطمبات التحؽل إلى الإدارة الالكتخونية8

تسثل الإدارة الإلكتخونية تحػلا شاملًا في الأسالضب والإجخاءات واليياكل  والتذخيعات التي تقػـ    
عمضيا الإدارة التقمضجية، وىي ليدت وصفة جاىدة أو خبخة مدتػردة يسكغ نقميا وتصبيقيا  فقط، بل ىي 

 لػجو السخجػ مشيا. عسمية معقجة تتصمب مجسػعة مغ الستصمبات الأساسية حتى تػتي ثسارىا عمى ا

 ومغ أىع ىحه الستصمبات ما يمي:       

 الستطمبات الإدارية8

 يتصمب تصبضق أسمػب الإدارة الإلكتخونية العجيج مغ الستصمبات الإدارية نحكخ مشيا:

 وضع استخاتيجيات وخصط التأسيذ:

إف الانتقاؿ إلى الإدارة الإلكتخونية يعتسج عمى رؤية واضحة لسا يسكغ أف تداىع بو ىحه التقشية الججيجة 
في تحقضق أىجاؼ السؤسدة، لاسيسا عمى السجػ الصػيل مغ خلاؿ الحرػؿ عمى السعمػمات البضئية، 

قػة والزعف وصياغة سػاء الخارجية أو الجاخمية، مسا يسكشيا مغ تحجيج الفخص والتيجيجات ونقاط ال

                                                           
 .65علاء عبج الخزاؽ الدالسي،  مخجع سبق ذكخه، ص -1
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أىجافيا الإستخاتيجية بكل وضػح ورصج السػارد السادية والكفاءات والسيارات البذخية اللازمة بأقل عشاء 
 .1وبأسخع وقت وبسشتيى الجقة

 القيادة والجعػ الإداري8

بعج دعع والتداـ الإدارة العميا أمخاً ميسا وحضػيا لشجاح أسمػب الإدارة الإلكتخونية في السؤسدات، فػجػد 
ؾيادة إدارية قػية يداعج في تجاوز العؿبات وتحلضل الرعػبات التي تعتخض تصبضق أسمػب الإدارة 

 الإلكتخونية  نتيجة الخفس السحتسل مغ بعس الؿيادات التقمضجية.  

فإف جيػد التحػؿ إلى الإدارة الإلكتخونية في السؤسداتسخبػط بالجعع مغ قبل الدمصات العميا وعميو 
 .2وصانعي القخار في ىحه السؤسدات

 الهيكل التشعيسي8 

لا تدتصيع الإدارة الإلكتخونية العسل في ـيكل تشطيسي ىخمي يدتشج إلى قػاعج تقمضجية وروتضغ إدارؼ 
ي صشع القخارات و تفػيس الرلاحيات، ىسا مغ الجػانب السيسة  في وعسل يجوؼ. إذ أف السذاركة ف

 تصبضق أسمػب الإدارة الإلكتخونية.

عميظ أف تتبشى قبل كل شيء أنطستظ السعمػماتية التي تتشاسب "(Hegel&Brownوعميو فقج ذكخ )
ع شبيعة تصػر وشبيعة اليياكل التشطيسية الستاحة، ولابج مغ بجء العسل بعجىا بذكل تجريجي يتراعج م

 ."استخجاـ تمظ التقشية

لحا يتصمب أسمػب الإدارة الإلكتخونية إجخاء تغضضخات في اليياكل التشطيسية  تتشاسب مع شبيعة عسل 
الإدارة الإلكتخونية، وذالظ عغ شخيق استحجاث إدارات ججيجة أو إلغاء بعس الإدارات الأخخػ أو دمج 

ي شبيعة العسميات الجاخمية  بسا يكفل لتػفضخ الطخوؼ إدارات مع بعزيا البعس، وإعادة الشطخ ف
 .3السلائسة لتصبضق إدارة إلكتخونية  تتسضد بالكفاءة وسخعة الإنجاز

 التعميػ، التجريب والتثقيف8 

                                                           
 .60،ص2015ػ فخيج كػرتل، آسيا تير سمساف، الإدارة الالكتخونية، الصبعة الأولى، زمدـ ناشخوف ومػزعػف،عساف،  1
 .5تسخ الجولي لتشسية الإدارية، الخياض،صػ حدضغ أحسج حدغ، الإدارة الالكتخونية بضغ نطخية والتصبضق مجاخمة مقجمة في مؤ  2
 .62ػ61ػ  فخيجكػرتاؿ، آسيا تيذدميساف،الإدارة الالكتخونية، مخجع سبق ذكخه،ص3
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بسا أف التقشية عمع وثقافة وأداة عسل ججيجة ومغايخة لأدوات العسل  الإدارية التقمضجية  بذكل كبضخ، فإنو 
العاممضغ بالإدارة وتجريبيع عمى أسالضب العسل الججيجة والأجيدة وحدب، بل يشبغي  لا يكفي تعميع 

أيزا تثؿيفيع  بالتقشية. حضث تؤثخ الثقافة التشطيسية  لمعاممضغ بجرجة كبضخة في نجاح تصبضق الإدارة 
د رضا العاممضغ الإلكتخونية، فكمسا كانت ثقافة السؤسدة إيجابيو في مػقفيا مغ التكشػلػجيا  الخقسية ازدا

 .1عغ أدوارىع في السؤسدة وبالتالي تقل مقاومتيع لمتغضضخ

لحا تتصمب الإدارة الإلكتخونية  تغضضخات جحرية في نػعية العشاصخ البذخية السلائسة ليا، وىحا يعشي   
 ضخورة إعادة الشطخ بشطع التعميع والتجريب لسػاكبة متصمبات التحػؿ الججيج  بسا في ذالظ:

خ نطع التعميع التقمضجية مغ خلاؿ إدراج التقشية ضسغ السشاىج والسقخرات الجراسية خلاؿ مخاحل تصػي -أ
 التعميع السختمفة.

الاىتساـ بالتفكضخ ألابتكارؼ في التعميع بسخاحمو السختمفة لإعجاد وتأىضل خخيج لجيو قجرات وميارات  
إبجاعية معارؼية متخاكسة  وييتع بالخغبة في الإنجاز والدعي لمتسضد وتحسل السخاشخة والابتكار والتججيج 

 وتقبل واستيعاب التغضضخ.

 حػؿ نحػ أسمػب الإدارة الإلكتخونية.عقج دورات تجريبية لمسػضفضغ  لسػاكبة الت

تحمضل الثقافة التشطيسية الدائجة في السؤسدات  وتحجيج التغضضخات السصمػب إحجاثيا في ؾيع ومعتقجات 
العاممضغ وعاداتيع وتقالضجىع وسمػكياتيع في العسل والتي تسثل فجػة ثقاؼية يجب التغمب عمضيا  لشذخ 

 .2ثقافة العسل الإلكتخوني

 مبات البذخية8 ـ الستط4

يعتبخ العشرخ البذخؼ أىع السػارد التي يسكغ استثسارىا لتحقضق الشجاح في أؼ مذخوع وفي أؼ  
مؤسدة، فمحالظ يعتبخ العشرخ البذخؼ ذو أىسية بالغة في تصبضق الإدارة الإلكتخونية، حضث يعتبخ ىػ 

ا لتحقضق أىجافو التي يربػ إلضيا،  السشذأ للإدارة الإلكتخونية، فيػ الحؼ اكتذفيا ومغ ثع شػرىا وسخخى
 لحالظ فإف الإدارة الإلكتخونية مغ وإلى العشرخ البذخؼ.

                                                           
، 2009إيساف عبج السحدغ زكي، الحكػمة الالكتخونية، مجخل إدارؼ متكامل،السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، القاىخة، مرخ، -1
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وبالتالي فإف الاىتساـ بالعشرخ البذخؼ يجب أف يتجاوز مياديغ التكشػلػجيا  وأدوار التجريب  إلى  
مى إذكاء وجػد مخاكد أبحاث عمسية متخررة تداىع في سج فجػة نقز السعمػمات، وذالظ لقجرتيا ع

جضل مثقف  يدتشج عمى بحػث مجاؿ تقشية السعمػمات والسعخفة لتديل عمى العشرخ البذخؼ قجرة 
 .1اتخاذ القخار السشاسب

 ـ الستطمبات السالية18  

يقتخف تصبضق أسمػب الإدارة الإلكتخونية بالإمكانيات السالية الستاحة لمسؤسدات مغ خلاؿ تػفخ  
ي تديل تصبيقو وتزسغ نجاحو حتى لا يتػقف في مشترف الصخيق  انتطارا الدضػلة الشقجية لجييا، والت

لمجعع، مسا قج يعصل السذخوع ، ومشغ ضسغ التكاليف التي تتحسميا السؤسدات نتيجة التحػؿ إلى 
أسمػب الإدارة الإلكتخونية:  تكمفة شخاء الآلات والسعجات، وتكاليف الجورات التجريبية لمعاممضغ في 

 .2الحػاسضب والذبكات مجاؿ استخجاـ

 ـ الستطمبات القانؽنية8 2  

يقجـ أسمػب الإدارة الإلكتخونية تحجيات ججيجة لمجيات التذخيعية، والتي يشبغي عمضيا أف تتستع 
 بالسخونة والقجرة عمى تصػيخ التذخيعات،  بحضث تتساشى مع متصمبات  الإدارة الإلكتخونية. 

ضخورة إعصاء الريغة القانػنية لأعساؿ ومعاملات الإدارة وفي ىحا الرجد فإف ىحا الأمخ يتصمب 
الإلكتخونية وتحجيج الشذاشات الدمبية مشيا والعقػبات السفخوضة عمضيا، وتحجيج الأمغ الػثائقي وتحجيج 

 .3متصمباتو بسا يحافع عمى سخية العسل الإلكتخوني وخرػصياتو

 ـ الستطمبات الأمشية38 

للإدارة الإلكتخونية في ضساف وأمغ معمػماتيا،  ىحه الأخضخة تعج ثخوة ذات تتسثل الستصمبات الأمشية 
ؾيسة عالية وثسضشة مسا يجعميا عخضة لمتيجيج والتعجؼ والخخؽ مغ قبل العابثضغ والستمررضغ وقخاصشة 

، ويقرج بأمغ السعمػمات "مجسػعة الإجخاءات والتجابضخ السدتخجمة في السجالضغ الإدارؼ 4الحاسػب

                                                           
 .                  64ػ 63ػ فخيج كػرتل، آسيا تير سميساف، مخجع سبق ذكخه، ص1
 .64ػ نفذ السخجع الدابق، ص 2
 .65ػ  64ػ نفذ السخجع الدابق، ص 3
 .49، ص2006الصبعة الأولى، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، عساف، ػ محسػد القجوة، الحكػمة الالكتخونية والإدارة السعاصخة، 4
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ي لحساية السرادر البيانية ) مغ أجيدة وبخمجيات وبياناتػأفخاد( مغ التجاوزات والتجخلات الغضخ والفش
مذخوعة التي تقع عغ شخيق الرجفة أو عسجاً أو عغ شخيق التدمل، أو كشتيجة لإجخاءات خاشئة أو 

 . 1غضخ الػاؾية السدتخجمة مغ إدارة ىحه  السرادر"

سخاشخ التي تتعخض ليا لابج مغ تػفضخ مجسػعة مغ العشاصخ ومغ أجل حساية السعمػمات مغ ال  
 التي يجب أخحىا بعضغ الاعتبار لتػفضخ الحساية الكاؼية لمسعمػمات  وىحه العشاصخ ىي: 

 الدخية )التؽثيق(8  -أ

 .2وتعشي  التأكج مغ أف السعمػمات لا تكذف ولا يصمع عمضيا مغ قبل أشخاص غضخ مخػلضغ بحالظ

 التكامل وسلامة السحتؽى8  -ب

إف عسمية التكامل يقرج بيا تكامل الخسائل السخسمة بضغ الأشخاؼ وعبخ الذبكات  كذبكة الانتخنت 
وشبكة الاترالات اللاسمكية حضث أنو لزساف التكامل بضغ الخسائل لابج مغ استلاـ الخسائل نفديا 

ظ بتقشيات بديصة لسعخفة ما إذا تع تغضضخ بجوف أف يتع اعتخاضيا أو تغضضخ محتػياتيا وعادة يتع ذال
 .3محتػػ الخسالة أـ لا

 استسخارية تؽفخ السعمؽمات8 -ج

وىي تعشي التأكج مغ استسخار عسل نطاـ السعمػمات واستسخار القجرة عمى التفاعل مع السعمػمات 
 تخجاميا.وتقجيع الخجمة لسػاقع السعمػمات، وضساف عجـ تعخض مدتخجمي تمظ السعمػمات إلى مشع اس

 عجم الإنكار8 -د

ومعشاه عجـ إنكار السخسل لمخسالة التي أرسميا إلى أحج الأشخاص أو السؤسدات،  أؼ لابج مغ    
استخجاـ شخيقة تثبت مغ أف الحؼ أرسل ىحه الخسالة شخز معخوؼ وتحسل تػؾيعو ولا يسكغ لأحج ما 

                                                           
 . 12ػ11،ص2008ػ دلاؿ صادؽ الجػاد، حسضج ناصخ الفتاؿ، أمغ السعمػمات، دار اليازورؼ العالسية  لمشذخ و التػزيع، عساف،  1
، 2006امعي، الإسكشجرية، مرخ، ػ مشضخ محمد ألجشضيي، مسجوح محمد ألجشضيي، أمغ السعمػمات الالكتخونية، دار الفكخ الج 2

 .13ص
ػ خزخ مرباح الصيصي، التجارة الالكتخونية والأعساؿ الالكتخونية مغ السشطػر تقشي وتجارؼ والإدارؼ، دار الحامج لمشذخ  3

 .216، ص2008والتػزيع،  عساف، الأردف، 
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يشكخ أنو أرسل ىحه الخسالة  حضث تحسل  أف يقػـ بتدويخ ىحا التػؾيع ولا يسكغ لسخسل ىحه الخسالة أف
 .1تػؾيعو الإلكتخوني السعتسج

وىشاؾ العجيج مغ نطع تأمضغ وحساية  معاملات الإدارة الإلكتخونية والتي تحقق البعج الأمشي   
 لأنطستيا، ويتسثل أىسيا في صفة أساسية ؼيسا يمي: 

 ـ التذفيخ الإلكتخوني8   

ذػير السعمػمات السخسمة بحضث تربح غضخ مقخوءة حتى يتع فظ ىػ استخجاـ خػارزمية أو رمػز لت
 التذفضخ.

والتذفضخ الإلكتخوني يحسي السعمػمات عشجما تكػف مخدنة في وسيط لمتخديغ كالأقخاص الرمبة، أو   
 عشجما يتع تحػيميا عبخ وسائط الاتراؿ،  وبالتالي يحقق الزسانات التالية:

 اليا مغ السخسل ولا قبل وصػليا إلى السدتقبل.لا يسكغ تغضضخ السعمػمات بعج إرس-

 لا يسكغ معايشة السعمػمات إلا مغ شخؼ السدتقبل ليا.-

ػ التػؾيع الإلكتخوني: يػفخ التػؾيع الالكتخوني درجة عالية مغ التأمضغ و الحساية الخرػصية عشج  
لا يسكغ إعادة إنتاجو باستخجاـ تشفضح تػفضخ معاملات الإدارة الإلكتخونية لاسيسا أف التػؾيع الإلكتخوني 

عسميات الشدخ والمرق. وىشاؾ متصمبات عجيجة يجب تػفخىا في التػؾيع الإلكتخوني وىي عمى الشحػ 
 : 2التالي

 لا يسكغ نقل التػؾيع إلى وثائق أخخػ، فيػ مختبط بػثيقة معضشة؛-

 لا يسكغ إدخاؿ تغضضخات عمى الػثائق التي تع التػؾيع عمضيا؛-

 ع السػقع إنكار تػؾيعو.لا يدتصي-

                                                           
، 2010الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف،  ػ خزخ مرباح إسساعضل الصيصي، أمغ السعمػمات والحاسػب، الصبعة الأولى، دار 1

 .37ص
 .67ػ فخيج كػرتاؿ، آسيا تير لدميساف، مخجع سبق ذكخه،  ص  2
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ويتخح  التػؾيع الإلكتخوني صػرا عجة فقج يأخح شكل التػؾيع البضػمتخؼ السعتسج عمى الخػاص الفضديائية 
أو الجدجية لذخز السػقع أو مجسػعة أحخؼ، أو يتع باستخجاـ القمع الإلكتخوني و غضخىا مغ الرػر 

الثقة ومدتػػ ما تقجمو مغ ضساف بحدب الأخخػ وتتبايغ ىحه الرػر ؼيسا بضشيا مغ حضث درجة 
 الإجخاءات الستبعة في إصجارىا وتأمضشيا والتقشيات التي تتيحيا.

 ـ التأميؼ والحساية ضج الفيخوسات8 

يعخؼ الفضخوس بأنو " بخنامج يقػـ باختخاؽ السعمػمات عغ شخيق اختخاؽ ثغخة في نطاـ الأمغ     
 ألسعمػماتي".

 ويسكغ إيجاز أىع وسائل التأمضغ والحساية ضج الفضخوسات ؼيسا يمي:  

 استخجاـ بخامج خاصة لتأمضغ وحساية بخامج حػاسضب السؤسدة مغ الفضخوسات السختمفة؛ -

التحدضغ والتصػيخ لمبخامج السزادة لمفضخوسات لزساف كفاءتيا وفعالضتيا عشج استخجاميا لمقزاء  -
 عمى تمظ الفضخوسات؛

 جاد ندخ احتياشية مغ بخامج السؤسدة تتزسغ أعساليا وكل معاملاتيا ودالظ بذكل دورؼ؛إع -

إجخاء الاختبارات السصمػبة لمتأكج مغ عجـ وجػد أية فضخوسات عمى أية ممفات يتع الحرػؿ عمضيا  -
 .1مغ شبكة الانتخنت وذالظ قبل حفع ىحه السمفات عمى حػاسضب السؤسدة

 ـ الستطمبات التقشية8 4

يتصمب نجاح وتحقضق فعاليات تصبضق أعساؿ ومعاملات الإدارة الإلكتخونية ضخورة تػفخ بشية أساسية   
لذبكات السعمػمات والاترالات الإلكتخونية، وؼيسا يأتي عخض لأبخز العشاصخ والسكػنات التي تسثل 

 البشية التحتية لتصبضق الإدارة الإلكتخونية.

 ـ عتاد الحاسؽب8 5 

 عمى أىع الستصمبات الستعمقة  بعتاد الحاسػب عمى الشحػ الآتي: يسكغ أف نعخج

                                                           
 .68،69ػ  فخيجكػرتاؿ، آسيا تير سميساف، نفذ السخجع الدابق، ص 1



عموميات حول الادارة الالكترونية         الفصل الأول:                            

 
34 

 جهاز الحاسؽب8    

 كمسا تختمف حاجة السؤسدات إليو، تختمف أنػاع الحػاسضب باختلاؼ السياـ التي صسست مغ أجميا،
بشاءا عمى شبيعة عسميا وإمكانياتيا وحجسيا، وحضث يجب عمى السؤسدة اختيار ما يشاسبيا مغ أجيدة 

 لحاسػب حدب احتياجيا لمتصبضق.ا

 وحجات الإدخال8

لمحاسػب وحجات إدخاؿ متعجدة والتي تعتبخ الػحجات السدؤولية عغ إدخاؿ البيانات لمحاسػب والتي 
سضتع تخديشيا تسيضجا لإجخاء عسميات السعالجة السصمػبة عمضيا، ويخجع الدبب في وجػد العجيج مغ 

البيانات السصمػب إدخاليا لمحاسػب، ونحكخ مشيا لػحة السفاتيح، وحجات الإدخاؿ إلى اختلاؼ أنػاع 
 .1الفارة، الساسح الزػئي وغضخىا

 وحجات الإخخاج8 

وىي التي تقػـ بعخض وإضيار البيانات  بعج معالجتيا مغ قبل الحاسػب  وتذسل أنػاع مختمفة مشيا: 
 الصابعات، أجيدة تكبضخ الرػت وغضخىا.

 ـ وسائط الاترال48    

ىي الػسضمة التي تشقل فضيا السعمػمات مغ جياز إلى آخخ عبخ شبكة الاترالات، وترشف إلى و 
 نػعضغ رئيدضضغ ىسا:

 الؽسائط الدمكية8 

 وىي التي تدتخجـ الأسلاؾ والكابلات في نقل السعمػمات، وتذسل:

 الأسلاك السددوجة السججولة8

                                                           
صجارات الإدارة ػ محمد الرضخفي، الإصلاح والتصػيخ الإدارؼ كسجخل لمحكػمة الالكتخونية، دار الكتاب القانػني، سمدمة إ1

 . 202الالكتخونية العامة، الإسكشجرية، ص
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ثشائي، وىي كالتي تدتخجـ  في الخصػط وتتكػف مغ مجسػعة مغ الأسلاؾ الشحاسية السججولة بذكل 
 .1الياتؽية العادية

 الكابلات السحؽرية8 -ب          

وتتكػف مغ مادتضغ ناقمتضغ، الأولى شكميا اسصػاني مجػؼ،  والثاني ىػ سمظ كيخبائي عادؼ يتػسط 
 .2كمع 15إلى  12السادة الشاقمة الأولى ويغصى بسادة عازلة، ويخبط الحػاسضب لسدافة مغ 

 كابلات الألياف الزؽئية8 -ج

 عبارة عغ اسصػانة تتكػف مغ مادة ناقمة لمزػء ومغمفة بعازؿ، تدسح بانتقاؿ أشعة المضدر خلاليا.

 نحكخ مشيا: اللاسمكية8 الؽسائط 

 (Microwave 8السيكخوويف )

وىي عبارة عغ مػجات قرضخة ذات نصاؽ تخددؼ واسع، تدتخجـ لبث الرػت والسعمػمات الرػتية، 
 وىي تتسضد بالدعة والدخعة الفائقة في حسل و نقل السعمػمات.

 الأقسار الرشاعية8 

مضل فػؽ سصح الأرض وتكػف ليا القجرة  22000وىي أقسار مرصشعة تتحخؾ في مجالات ثابتة 
 عمى التقاط الإشارات مغ أجيدة البث حتى ولػ كانت ضعيفة.

 ـ شبكات الاترال18 

وتتسثل في شبكة الاتراؿ السحمية، شبكة الإنتخنت، شبكة الإكدتخانت، وشبكة الإنتخنت  التي لا يسكغ 
 تصبضق الإدارة الإلكتخونية مغ دونيا. 

 وتقجـ شبكة الإنتخنت للإدارة الإلكتخونية الخجمات التالية:

 خجمة الاترال عؼ بعج8
                                                           

 1Bertrand petit , arehltecture, des réseaux ,3e édition ellipses, paris،p53 .  

  .IBID،  p62ػ 2      
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 .1قسار الرشاعيةقج يكػف الاتراؿ بػاسصة السيكخوويف، أو بػاسصة الأ

 خجمة البخيج الإلكتخوني8 

ىػ أحج أوجو استخجاـ الإنتخنت، فالخسالة السشقػلة عبخ البخيج الإلكتخوني لا يدتغخؽ وصػليا سػػ 
ثػاف إلى أية  رقعة مغ العالع، وتأخح رسائل البخيج الإلكتخوني أشكاؿ متعجدة، بحضث تكػف في صػرة 

 فضجيػ.بيانات، بحػث، كتب، أو ممفات 

 خجمة الحؽارات8 -ج

 والتي تذسل خجمة تجعع كثضخا  مغ الستحاوريغ حػؿ مػضػع معضغ عبخ شبكة الإنتخنت.

 خجمة السمفات8  -د

تعتبخ خجمة نقل السمفات وتبادليا بضغ السذتخكضغ بالذبكة  مغ مجالات الاستخجامات الذائعة في 
الحؼ يحتاجو مغ أؼ مكاف في العالع خلاؿ  الػقت الحالي، حضث يدتصيع أؼ مدتخجـ  أف يشقل السمف

 دقائق محجودة.

 خجمة السحادثات8 -هـ 

 إذ تسثل وسضمة التخاشب بضغ شعػب العالع، متقجـ تبادؿ السمفات وفق أنساط ثلاثة:

 خجمة السحادثات السقخوءة بػاسصة الصباعة عمى الذاشة؛ -

 ـ غالبا مع الصباعة؛خجمة السحادثات السدسػعة بػاسصة الرػت اللاقط، وتدتخج -

 .2السحادثات السخئية عغ شخيق الكامضخات -

 ـ الستطمبات الدياسية48

وىي كحلظ وجػد إدارة سياسية مغ شخؼ الؿيادة الدياسية لجعع اليياكل الإدارية والعسل عمى      
لدياسية إدخاؿ التغضخات الجػىخية عمى أسالضب العسل في الإدارة أؼ ىحا الالتداـ مغ شخؼ الؿيادة ا

                                                           
 .71ػ فخيج كػرتاؿ، آسيا تير سميساف، مخجع سبق ذكخه، ص  1
 . 72سميساف، نفذ السخجع سابق ، ص فخيج كػرتاؿ، آسيا تير - 2
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بالجيػد اليادفة لمتحػؿ إلى الإدارة الالكتخونية مغ  خلاؿ تػفضخ الجيج والػقت والستابعة يسثل العشرخ 
الأساسي لشجاح عسمية التحػؿ إلى الإدارة الالكتخونية، يتصمب التداـ الؿيادات الدياسية لتثبضت مذخوع 

دياسة ىػ إعلاف عغ تشفضح حكػمة الكتخونية الإدارة الالكتخونية الؿياـ بعجة إجخاءات: ما يؤكج دور ال
 .1شيخا 180في غزػف 

ػ تفيع الؿيادات الدياسية ودعسيا لمتغضخات الإدارية والتشسية التي يجب اتخاذىا لمتحػؿ إلى الإدارة 
 الالكتخونية.

مع ػ دعع ومذاركة رؤساء الأجيدة ومداعجتيع في عسمية التحػؿ والتأكضج عغ أف مػضفضيع والستعاممضغ 
 جياز الإدارؼ يجركػف الالتدامات السدشجة ليع لتشفضح عسمية التحػؿ.

إذ تسثل مبادرة الإدارة الالكتخونية العامة في دولة الإمارات العخبية الستحجة عمى الرعضج          
العخبي إحجػ نساذج  التي وججت تجشضج سياسي، و إرادة لجػ الؿيادة ،حضث انصمقت مبادرة  دبي عاـ 

بسػجب إعلاف  رسسي أصجره الذيخ محمد بغ راشج آؿ مكتػـ نائب رئيذ الجولة رئيذ مجمذ  1999
الػزراء حاكع دبي، إذ سخعاف ما تحػلت السبادرة إلى واقع ممسػس عبخ بخنامج عسل يقػـ عمى نقاط 

 مشيا:

عديد مدتػيات ػ اعتساد قشاة مػحجة لخجمة العسلاء، بالتعاوف مع إدارة الخجمة الالكتخونية، مغ اجل ت
 الكفاءة والفعالية. 

 ػ تػعية السجتسع بججوػ التحػؿ الالكتخوني .

 .2ػ تبديط عسميات الحرػؿ عمى الخجمات الحكػمية اعتسادا عمى أحجث التقشيات 

 مخاحل التحؽل مؼ الإدارة التقميجية إلى الإدارة الالكتخونية. ثانيا8

 للانتقاؿ مغ الإدارة التقمضجية للإدارة الالكتخونية وىي .تسخ الإدارة الالكتخونية بثلاث مخاجل 

                                                           
يع الغػشي، متصمبات نجاح مذخوع الحكػمة الالكتخونية مغ وجية نطخ الإدارة العميا في قخارات الفمدصضشية، رسالة  1 ػ إبخاـ

 .70،ص2006ماجدتضخ في إدارة الأعساؿ، كمية التجارة الجامعة الإسلامية، غدة،
كتخونية في تخشضج الخجمة العسػمية في الػلايات الستحجة الأمخيكية والجدائخ، مخجع سبق عاشػر عبج الكخيع، دور الإدارة الالػ 2

 .25ذكخه، ص
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 مخحمة الإدارة التقميجية الفاعمة8 

بالتػازؼ  خلاؿ ىحه السخحمة تفعضل الإدارة التقمضجية، ومحاولة تشسضتيا وتصػيخىا،وذلظ يتع حضث       
مع عسمية الذخوع في تشفضح مذخوع الإدارة الالكتخونية، إذ يدتصيع السػاشغ بحلظ تخميز معاملاتو، 
وإجخاءاتو بذكل سيل بجوف أؼ روتضغ، أو مساشمة،قي الػقت الحؼ يدتصيع  كل فخد يسمظ حاسب 

بيانات شخري، أو أكذاؾ، الاضصلاع عمى نذخات السؤسدات والإدارات والػزارات وأحجث ال
والإعلانات عبخ الذبكة الالكتخونية، مع إمكانية شبع أو استخخاج الاستسارات اللازمة، وتعبئتيا 

 لانجاز أؼ معاممة.

 مخحمة الفاكذ والتمفؽن الفاعل8 

تعتبخ ىحه السخحمة ىي الػسيط بضغ السخحمة الأولى والسخحمة التي ستأتي بعجىا وفي ىحه السخحمة 
اكذ والتمفػف بحضث يدتصيع السػاشغ العادؼ في ىحه السخحمة الاعتساد عمى يتستفعضمتكشػلػجيا الف

الاستفدار عغ معقػلة التكمفة حضث يدتفضج مشو في التمفػف الستػفخ في كافة الأماكغ والسشازؿ وخجمتو 
الإجخاءات والأوراؽ والذخوط للازمة انجاز أؼ معاممة بذكل سمذ ودوف أؼ مذاكل، بحضث انو 

 .1ساؿ الفاكذ لإرساؿ واستؿباؿ الأوراؽ أو الاستسارات وغضخ ذلظيدتصيع استع

 مخحمة الإدارة الالكتخونية الفعالة8

في ىحه السخحمة يتع التخمي عمى الذكل التقمضجؼ للإدارة بعج أف يكػف عجد السدتخجمضغ لمذبكة  
حػاسب بذكل عجد السػاششضغ (عاؿ وتػفخت ال 30 25الالكتخونية قرج وصل إلى السدتػػ حػالي )

شخري أو بػاسصة الأكذاؾ أو في مشاشق عسػمية بحضث تكػف تكمفتيا أيزا معقػلة ورخيرة مسا 
يدسح لجسيع فئات الذعب باستعساؿ الذبكة الالكتخونية لانجاز أؼ معاممة الكتخونية وبالذكل 

ة( ويكػف الخأؼ السصمػب بأسخع وقت، وأقل جيج، وأقل كمفة مسكشة،  وبأكثخ فعالية كسية ونػعية )جػد
 .2العاـ قج تفيع الإدارة الالكتخونية وتقبميا وتفاعل معيا وتعمع شخؽ استخجمتيا

                                                           
ػخابح الػافي،أثخ استخجاـ الإدارة الالكتخونية عمى جػدة الخجمات في السؤسدات العسػمية الجدائخية ػ قصاع العجالة نسػذجا ػ  1

 .46ػ 45،ص 2019ػ2018ػـ التدضضخ، جامعة السدضمة،أشخوحة مقجمة لشضل شيادة دكتػراه العمػـ في عم
 
رابح الػافي،أثخ استخجاـ الإدارة الالكتخونية عمى جػدة الخجمات في السؤسدات العسػمية الجدائخية ػ قصاع العجالة نسػذجاػ، مخجع  2

 .46ػ 45سابق. ،ص
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 .دوافع وأثار التحؽل إلى الإدارة الالكتخونية السطمب الثالث8

 أولا8 دوافع التحؽل إلى الإدارة الالكتخونية.

دفعت بجسيع الحكػمات لمتحػؿ نحػ إف مػجة التغضضخ في مجاؿ إيراؿ وتقجيع السعمػمات، قج         
الإدارة الالكتخونية، ىشاؾ الكثضخ مغ السبخرات  التي جعمت كثضخا مغ الجوؿ تتدارع  في التحػؿ نحػ 

 الإدارة الالكتخونية  ما يمي:

 ـ تدارع التقجم التكشؽلؽجي8 5

تسع وتسكضشو مشا والثخوة السعخؼية السختبصة بو، إف تػضيف التكشػلػجيا الحجيثة لرالح السج     
لحرػؿ عمى فػائج كثضخة تتسثل في تحدضغ أداء السؤسدات وإتاحة الفخص لمسؤسدات أف تدتثسخ في 

 قصاع التكشػلػجيا لتديضل الحياة والاستفادة مغ السدايا التقشية الستػفخة عمى السدتػػ الجولي.

 ـ تؽجهات العؽلسة نحؽ تقؽية الخوابط الإندانية8 4

دافعا لمعجيج مغ الجوؿ لتحدضغ خجمتيا لتختقي لمسدتػيات العميا لمحرػؿ عمى  حضث اعتبخت      
شيادة الجػدة العالسية لخجماتيا مغ ناحية، ولإرضاء السػاشغ مغ ناحية أخخػ، بعج أف أصبح أمامو 
معيارا عالسيا يدتصيع مغ خلالو مقارنة ما تقجمو دولتو مغ خجمات محمية بسا تقجمو مغ الجوؿ 

 مغ خجمات واؾية لسػاششضيا. الستقجمة

  ـ التحؽلات الجيسقخاطية18

وما رافقيا مغ إصلاحات إدارية مصمػبة مغ كل دولة تخغب في الانزساـ إلى مشطسة التجارة        
تغضخ الأوضاع الجولية فخض  العالسية أو تمبية مصالب جسعيات حقػؽ الإنداف السحمية أو الجولية،إف

واقع أجبخ الجسيع عمى الجخػؿ فضيا، والحؼ لا يدتصيع السػاكبة سػؼ يعير في عدلة دائسة وذلظ 
 1يعشي تزخر الجولة ومػاششضيا.

 في حضغ أخخ يخػ العلاؽ أف ىشاؾ دوافع أىع لتبشي الإدارة الالكتخونية: 

                                                           
 .183،184، ص 2006الإسلامي، بضخوت،  عسار بػحػش،نطخيات الإدارة الحجيثة القخف الػاحج و العذخوف،دار السغخب -1
ً
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 لتعميسية والسعيذة وزيادة عجد الدكاف؛ػ زيادة وعي السػاششضغ نتيجة تحدضغ السدتػيات ا1

ػ إف استخجاـ الكثضخ مغ السؤسدات الحكػمية أسالضب عسل قجيسة وتقمضجية يتختب عميو تعقضج أداء 2
 الأعساؿ وصعػبة في انجازاىا؛

ػ اعتسادية البضخوقخاشية أسمػب عسل في الجوائخ الحكػمية وكثخة الاجخءات الػاجب السخور بيا لانجاز 3
 لات؛السعام

ػ معانات السشطسات غضخ الخبحية مغ السذكلات مذتخكة مثل: تشاقز الجعع السادؼ وتخىل ـياكميا 4
 .1التشطيسية، وتكاليفيا التذغضمية بدبب اتداع الخقعة الجغخاؼية التي تقجـ خجمتيا إلضيا

 ثانيا8أثار التحؽل نحؽ الإدارة الالكتخونية8

الذبابيظ، وبجخػؿ سيل يدسح بتجاوز السدافات الجغخاؼية  ػ تقجيع خجمات عغ بعج دوف التشقل إلى1
 وأوقات الفتح والغمق؛

 ػ تحدضغ خجمات الإدارة مغ حضث نػعضتيا وسخعتيا؛2

ػ إمكانية تدػية بعس الإجخاءات الإدارية، وتػجيو وإعلاـ السػاشغ وإشلاعو عمى كافة السعمػمات 3
 الستعمقة ليا؛

 وجيا لػجو إلى الإدارة عغ بعج؛ ػ الانتقاؿ مغ الإدارة السباشخة4

  ػ تخؽيف أعباء كثخة الػثائق بالإدارات؛5

 ػ اخترار لسجيػد السػضفضغ؛6

 ػ تصبضق الإدارة الالكتخونية يػفخ الذفاؼية؛7

 ػ التخؽيس مغ حجة السخكدية، وذلظ مغ خلاؿ إدارة ومتابعة مختمف الإدارات وكأنيا وحجة  مخكدية؛8

                                                           
 .36، ص2006ػ العلاؽ، البذضخ عباس، الاترالات التدػيؿية "مجخل تحمضمي تصبيقي"، عساف، مؤسدة الػراؽ لمشذخ،1
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الالكتخونية سػؼ يعالج مذكمة تعاني مشيا أغمب السؤسدات ؼبعسمية الحفع والتػثضق، ػ تصبضق الإدارة 9
مسا يؤدؼ إلى عجـ الحاجة لأماكغ التخديغ وتزضيع الػقت في البحث عغ السعمػمات في الأرشيف 

 بالي يعتبخه الػبار؛

يو السػضف خلاؿ ػ ربح الػقت، فالعسل السبخمج إنيائو خلاؿ أسبػع في الإدارة التقمضجية، سضشي10
ساعات فقط في ضل الإدارة الالكتخونية وىحا بفزل الأجيدة الالكتخونية السدودة بالبخمجيات وشبكات 

 .1الانتخنت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 12غشية ندلي، دور الإدارة الالكتخونية في تخؾية خجمات السخافق العسػمية السحمية، مجمة العمػـ القانػنية والدياسية، عجد  -1

 .188، ص 2016،جانفي  ،الػادؼ
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  خلاصة الفرل 8

تصخقشا في ىحا الفرل إلى عسػميات حػؿ الإدارة الالكتخونية مغ خلاؿ نذأة ومفيػـ الإدارة   
الالكتخونية خرائريا وأىسضتيا وفػائجىا وأىجافيا، وكحلظ عشاصخ ووضائف الإدارة الالكتخونية، وتشاولشا 

خونية فعالة وناجحة، وفي أيزا خصػات تشفضحىا وكحا متصمباتيا اللازمة لمتحػؿ نحػ تشفضح الإدارة الالكت
التحػؿ نحػ تحقضق إستخاتجية ىحا السذخوع بيجؼ تخؾية الإدارة مغ خلاؿ الانتقاؿ مغ الإدارة التقمضجية 

 إلى الإدارة الالكتخونية، وفي الأخضخ أشخنا إلى بعس دوافع وأثار التي تتسضد بيا الإدارة الالكتخونية.
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 تسهيج8

تسثل الإدارة الالكتخونية أسمػب إداريا متصػرا لتقجيع الخجمة لمسػاششضغ، مسا يشتج  عشو تحػؿ جػىخؼ  
في مفيػـ الخجمة العسػمية التي أصبحت تتسضد بسعالع ومشصمقات ججيجة تذضخ لشياية التعقضجات 

تسثل في عسػميات والسذاكل التي تعتخض لمخجمة العسػمية، ومغ ىشا لقج قسشا بتقديع ىحا الفرل الس
 حػؿ الخجمة العسػمية إلى مبحثضغ وتشاولشا فضيا:

 السبحث الأوؿ: ماـية الخجمة العسػمية.

 السبحث الثاني: مسضدات وترشيفات ونطع الخجمة العسػمية. 
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 ماهية الخجمة العسؽمية. 8السبحث الأول

بسختمف تػجياتيا الاقترادية والدياسية قصاع العسػمية مكانة ىامة في معطع دوؿ العالع.  يحتل
والقانػنية لارتباط ىحه الخجمة بحياة السػاششضغ، وباعتبار أنيا تختبط بتجخل الجولة مغ أجل تحقضق 
السرمحة العسػمية، والعسل عمى إرساء السداواة والعجالة بضغ الأفخاد، وعميو سشعخض في ىحا السبحث 

 ػمية.أىع السفاـيع الستعمقة بالخجمة العس

 .مفهؽم وأنؽاع الخجمة العسؽمية  8السطمب الأول

  مفهؽم الخجمة العسؽمية. أولا8

 القػؿ بأنو يسكغ لسرصمح الخجمة العسػمية أف يأخح معشضضغ مختمفضغ: 

السادؼ: تسثل الخجمة العسػمية الشذاط أو السيسة، مؤسدة عامة أو خاصة  أو الػضيفي السشطػر مغ
ضشة قج يعيج لسؤسدة خاصة، مغ دوف أف نغفل أف ىشاؾ قصاعات فإنجاز شخيق في مجيشة مع

إستخاتيجية كقصاع الشقل بالدكظ الحجيجة مثلا، والتي لأىسضتيا الإستخاتيجية وضخامة الاستثسارات التي 
 تتسضد بيا وتبعا لمدياسة التي تعتسجىا الجولة تبقي في عيجة السؤسدة العسػمية.

تسثل الخجمة العسػمية الإدارة أو اليضئة ميسا كاف مدتػاىا الإدارؼ: الذكمي:  أو العزػؼ  السشطػر مغ
وزارة، مجيخية، مرمحة عسػمية...الخ، وتخز الخجمة العسػمية لشطاـ قانػني خاص يدسي نطاـ 

 القانػف الإدارؼ.

والحؼ يشاسب السقاـ ىشا ىػ السعيار الػضيفي، حضث يذار في ىحا الرجد إلي أنو لصالسا اعتبخت    
 لجولة مشح زمغ بعضج ا

عمى أنيا القػة أحادية الجانب السحتكخة لمديادة العسػمية، وتجريجا عبخ فتخات متعاؾبة أصبح يشطخ 
لمجولة عمي أنيا تآزر خجمات عسػمية مشطسة ومخاؾبة مغ شخؼ الحاكسضغ الذيء الحؼ جعل القانػني 

 " يقجـ تعخيفو السذيػر لمخجمة العسػمية :1924"لضػف دبغي 
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: حدب ىحا القانػني الخجمة العسػمية ىي كل نذاط يجب أف يكػف أداؤه مزسػنا، مشطسا 5 عخيفت
ومخاؾبا مغ قبل الحاكسضغ، لأف تأدية ىحا الشذاط أمخ ضخورؼ لتحقضق وتشسية التخابط الاجتساعي، 

 بالإضافة إلى أنو ذو شبيعة تجعمو لا يتحقق برفة كاممة، إلا بفزل تجخل قػة الحاكسضغ.

: وفقا لمقانػف الإدارؼ الفخندي الخجمة العسػمية ىي تمظ التي تعج تقمضجيا خجمة فشية، ندود 4 خيفتع
برػرة عامة بػاسصة مشطسة عامة كاستجابة لحاجة عامة، ويتصمب تػفضخىا أف يحتخـ القائسػف عمى 

 إدارتيا مبادغ السداواة والاستسخارية والتكيف لتحقضق الرالح العاـ .

فيا بار تػلي بأنيا: كل نذاط تقػـ بو اليضئات العسػمية برفة مباشخة أو غضخ مباشخة : عخ 1 تعخيف
  .عغ شخيق مشطسات خاصة تكػف خاضعة لخقابة الدمصة العسػمية، وييجؼ إلى تحقضق السشفعة العامة

 : يعخفيا دولػباديخ عمى أنيا: كل نذاط يقػـ بو شخز عمع بقرج إشباع مرمحة عامة.2 تعخيف

: يعخؼ خبخاء الغجارة العسػمية الخجمة العسػمية عمى أنيا الحاجات الزخورية لحفع حياة 3 تعخيف
الإنداف وتأمضغ رفاىضتو، والتي يجب تػفضخىا بالشدبة لغالبية الذعب، والالتداـ في مشيج تػفضخىا عمى أف 

بيجؼ رفع  تكػف مرمحة الغالبية مغ السجتسع ىي السحخؾ الأساسي لكل سياسة في شؤوف الخجمات،
 مدتػؼ السعيذة لمسػاششضغ .

مغ خلاؿ التعاريف الدابقة يسكغ تعخيف الخجمة العسػمية عمى أنيا كل نذاط تقػـ بياو تذخؼ       
عميو اليضئات العسػمية لمجولة، بيجؼ تحقضق مشفعة عامة، ويمتدـ في أدائيا بسبجأ السداواة، الاستسخارية 

 .1والتكيف 

  .العسؽميةثانيا8 أنؽاع الخجمة 

قجمت العجيج مغ الأنػاع  لمخجمة العسػمية عمى حداب اتجاىات ودراسات الباحثضغ، كسا أنيا تزع  
كحلظ مجسػعة كبضخة وغضخ متجاندة مغ الخجمات العسػمية السشطسة مغ شخؼ الجولة، تتشػع بتشػع 

بالتقجـ التكشػلػجي  شمبات السػاششضغ وبتغضخ الطخوؼ السعيذية، والتي أصبحت مختبصة ارتباط وثضق
 والعمسي، ويسكغ حرخىا في مجسػعة مغ الخجمات التالية:

 الخجمات الإدارية: مثل خجمة الحالة بالبمجيات ....-
                                                           

1
 .14عبدًالكريمًعاشور،ًدورًالإدارةًالإلكترونيةًترشيدًالخدمةًالعموميةًفيًالولاياتًالمتحدةًالأمريكيةًوالجزائر،مرجعًسيقًذكره،ًصً
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 الخجمات الاجتساعية والثقاؼية: خجمات التسجرس الإلدامي، الخجمات الرحية ....-

 سدة الكيخباء والغاز ....الخجمات الرشاعية والتجارية: مثلا خجمة مؤسدة السياه، خجمة مؤ -

 كحلظ يسكغ التسضضد مغ ناحية ثانية بضغ ثلاث أنػاع مغ الخجمات العسػمية وفق الترشيفات التالية:   

 أ ػ مغ حضث شبيعة الخجمة السقجمة: تجج صشفاف خجمة فخدية وخجمة جساعية 

وىي الخجمات التي ب ػ مغ حضث شبيعة استيلاؾ الخجمة: نجج صشفاف، خجمة ذات استيلاؾ إجبارؼ: 
تكػف ضخورية الحرػؿ عمضيا وتػفضخىا سػاء لمفخد أو لمجساعة مثل الدكغ..... وخجمة ذات استيلاؾ 

 اختيارؼ وىي الخجمات التي يكػف الحرػؿ عمضيا اختياريا مثل: شخاء معجات صشاعية.........

 ج ػ مغ حضث شخيقة تحسل تكمفة الخجمة: نجج في ىحه الحالة ثلاث أصشاؼ: 

ػ خجمة مجانية: تقجـ دوف مقابل، تتحسل تكمفتيا كميا الخديشة العسػمية لمجوؿ مثل: حسلات التمؿيح 
 الأمغ العسػمي، الإنارة العسػمية....

ػ خجمة بالسقابل: يتحسل تكمفتيا كميا وبذكل مباشخ السدتفضج مشو، مثلا: الكيخباء السشدلية، الياتف 
 العسػمي، الساء الذخوب....

مجعسة: يتحسل تكمفتيا جدئيا السدتفضج مشيا والباقي دعع حكػمي ليا، مثلا: الشقل، العسػمي، ػ خجمة 
 الدكغ، الدمع الاستيلاكية الأساسية كسادة الحمضب....

 كسا ذىب البعس إلى ترشيف الخجمة العسػمية إلى صشفضغ وفق السعيار التدػيقي:

خاد بذكل اختيارؼ، وشخيقة الحرػؿ عمضيا بسقابل ػ الخجمات السدػقة: تتسثل في الخجمة السقجمة للأف
يغصي إجسالي تكمفة الخجمة السقجمة ) الكيخباء، الغاز، الساء( أو تكػف مجعسة جدئيا مغ الخديشة 

 العسػمية مثل: الشقل العسػمي، الدمع والخجمات...

والسؿيسضغ )مغ قبل ػ الخجمات الغضخ مدػقة: وتتسثل في تمظ السقجمة والسفخوضة عمى جسيع السػاششضغ 
القػة العسػمية( والحرػؿ عمضيا مجاني، وإنتاجيا يسػؿ بػاسصة أمػاؿ عسػمية مغ الإيخادات العامة 
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لمجولة مغ الحرضمة الجشائية خرػصا ) الأمغ، خجمات البمجية، الإنارة العسػمية،الشطافة العسػمية، 
 1.حساية البضئة(

 .ومعاييخ الخجمة العسؽمية السطمب الثاني8خرائز

 أولا8خرائز الخجمة العسؽمية.

 كأؼ خجمة تترف الخجمة العسػمية بالسػاصفات التالية:

 عجم السمسؽسة8 1-5

تعتبخ عجـ السمسػسة، مغ أىع الخرائز التي تفخؽ بضغ الدمعة السادية والخجمة وتػضح ىحه     
قج متمقي الخجمة القجرة عمي إصجار قخارات الخاصية أف الخجمة ليذ ليا كياف مادؼ كسا، أنيا تف

وأحكاـ بشاء عمي تقضيع محدػس، مغ خلاؿ لسديا، أو تحوقيا، أو شسيا أو رؤيتيا عشج حرػليا 
  .عمضيا

 التلازمية1-48

الحؼ يتختب  وتعشي التخابط الػثضق بضغ الخجمة ذاتيا وبضغ الذخز الحؼ يتػلى تقجيسيا،الأمخ     
 عميو، ضخورة حزػر شالب الخجمة إلى أماكغ تقجيسيا، كسا ىػ الحاؿ في الخجمات الصبية.

 التبايؼ1-18

تترف الخجمة بعجـ التجانذ وصعػبة التشسيط: وتعشي ىحه الخاصية عجـ القجرة في كثضخ مغ الحالات 
بذكل كبضخ وواضح فببداشة عمي تشسيط الخجمات، خاصة تمظ التي يعتسج عمى تقجيسيا عمى الإنداف 

يرعب عمى مػرد الخجمة، أف يعتسج بأف تكػف خجماتو متساثمة أو متجاندة عمى الجواـ، وبالتالي فيػ 
لا يدتصيع ضساف مدتػػ جػدة معضغ ليا، ويرعب عمى شخفي التعامل التشبؤ بسا ستكػف عمضيا 

 الخجمات السقجمة.
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 عجم انتقال السمكية1-28

تسثل ىحه الخاصية صف واضحة، تسضد بضغ الإنتاج الدمعي والإنتاج الخجمي وذلظ أف ممتقي الخجمة  
 .1لو الحق فقط، في استعساؿ الخجمة لفتخة معضشة دوف أف يستمكيا

 .معاييخ الخجمة العسؽمية ثانيا8

مغ خلاؿ نتائج الأعساؿ والجراسات التي تػصل إلضيا معطع العمساء الباحثضغ في مجاؿ عمسالإدارة 
العسػمية أكجوا أف كل عسمية التدضضخ لشذاشات الخجمة العسػمية يشبغي عمضيا أف تدتخجـ قػاعج 

 مذتخكة تعج بسثابة ؾيع تدتسج مشيا شخعضتيا وصفاتيا والستسثمة في السعايضخ التالية:

 معيار السداواة8 -5

يعبخ ىحا السعيار عغ دعع التسضضد بضغ السػاششضغ عمى أساس الأصل أو السعتقج أو المػف أو      
الانتساء الحدبي .....، فيحا السعيار يفخض السداواة بضغ السدتفضجيغ في حالة وجػدىع في وضعيات 

 مساثمة:

 معيار الاستسخارية8 -4

ىحا السعيار يتصمب الأداء الجائع لمخجمة العسػمية لزساف الاستسخارية والخفاـية الاجتساعية      
والخقي العاـ لمسػاششضغ مغ خلاؿ تػفضخ الحاجات السذتخكة الزخورية ليع، وليحا يتعضغ عمى الجولة 

حالات  حساية السؤسدات والإدارات العسػمية مغ حالات الفذل والإفلاس، كسا يدتػجب كحلظ في
الإضخاب الذخعي لعساؿ القصاع العسػمي الالتداـ بالحفاظ عمى الحج الأدنى في كل أو بعس نذاشات 

 الخجمة العسػمية.

 

 

 معيار التطؽر8 -1

                                                           
 .443، ص 2005الأردف،  -لزسػر، تدػيق الخجمات، دار وائل لمشذخ، الصبعة الثانية، عسافىاني حامج ا1
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ىحا السعيار يدسح بتكضيف محتػؼ الخجمة العسػمية مع التصػر الاجتساعي والتقجـ التقشي مغ     
ػ، مثلا إدخاؿ البصاقات البضػمتخية وتحجيث وسائل الشقل جية، واحتياجات السدتفضجيغ مغ جية أخخ 
 1الجساعي كالقصار الكيخبائي والستخو .....

  معيار السجانية الشدبية8 -2

امتجاد لسعيار السداواة بضغ السػاششضغ في حالة ما إذا كانت وضعياتيع متبايشة)مغ حضث مدتػؼ    
الجخل(، يتع اعتساد سمع يبضغ ىحا التبايغ بحضث يجرج في أعمى ىحا الدمع الخجمات العسػمية التي يكػف 

ات تشازليا حدب نػعية الػصػؿ إلضيا مجانا لمجسيع مثلا: خجمة الأمغ والرحة......، ثع تختضب الخجم
الخجمة ومدتػػ دخل السدتفضج بحضث تتعجد التدعضخات وتشجرج إلى غاية أسفل الدمع، أيغ يقتزي 
معيار السداواة في التعامل الحرػؿ عمى الخجمة العسػميةبسقابل مثل أغبية الخجمات العسػمية ذات 

 و ....الرفة الرشاعية والتجارية، كالدكغ، التأمضغ، الدياحة، والتخؼي

 ويكػف ىحا التدعضخ خاضعا تقخيبا قابل لمسخاجعة دوريا.

 معيار الذسؽلية3-8

انصلاقا مغ مفيػـ الخجمة العسػمية كػنيا خجمة أساسية يكػف حقيا الاستفادة مشيا مكفػلا لكل    
ؿ السػاششضغ لأنيا تعتبخ ضخورة في أغمب الأحياف، ومغ ثع فإف ىحه الخجمة يشبغي أف تكػف في متشاو 

 جسيع السػاششضغ والدساح ليع بالػصػؿ لضيا بذخوط مػاتية لقجراتيع ومدتػيات معيذتيع.

  8معيار الفعالية-4

الخجمة العسػمية في كل الأنذصة التي تثبت فضيا عجد الدػؽ في الترحيح الحؼ يحرل في     
ضخ بعس الخجمات حالات الاستلاؿ الغضخ متػازف بضغ مشاشق الػشغ ) خمق الفػارؽ الجيػية(، فتػف

العسػمية الحػارية في مجاؿ الشقل والكيخباء والغاز والاترالات والتعميع والرحة والآمغ وشق الصخؽ  
في السشاشق ذات الشذاشات الاقترادية خارج التجسعات الدكانية الكبخػ، وعميو فاف مثل ىحه 

 الخجمات تجعل تيضئة وتشسية ىحه السشاشق أكثخ فعالية.
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 التزامؼ8ـ معيار 5

الخجمة العسػمية ما ىي إلا تعبضخ عغ التزامغ الاجتساعي بضغ السػاششضغ تتػلى الجولة ؾيادتو    
وتجدضجه مضجانيا، مغ خلاؿ  محاربة ضاىخة الفقخ والحخماف بالسداىسة في تقميز الفػارؽ بضغ 

إلى ثلاثة أصشاؼ   السػاششضغ بدبب الجخل أو الرحية السادية، لحا فالخجمة العسػمية تيجؼ مياميا
 وفق معيار التزامغ الاجتساعي والستسثمة في:

مياـ تيجؼ إلى جعل الخجمة العسػمية ماديا ومالية في متشاوؿ السػاششضغ السيجديغ بالفقخ والتيسير ) 
 الفئات السعػزة(؛

 مياـ تيجؼ إلى السحافطة والاندجاـ الاجتساعي والذعػر بالسػاششة؛

 . 1السداىسة في تذجيع الاستعساؿ الفعاؿ والعادؿ لمسػارد السذتخكةج. مياـ تيجؼ إلى 

 مبادئ الخجمة العسؽمية. السطمب الثالث8

 مغ السبادغ نحكخىا في مايمي: العسػمية مجسػعة ةلمخجم

 مبجأ استسخارية الخجمة العسؽمية 8 -5

يعج ىحا السبجأ مغ صشع القزاء الإدارؼ الفخندي ،حضث بشز عمى ضخورة تقجيع الخجمة      
العسػمية مغ دوف انقصاع، ؼيجب ضساف تقجيع الخجمة العسػمية برػرة مدتسخة ومشتطسة، إلا في حالة 

مغ  العصل الخسسية وحالة القػة القاىخة، ويعج العلامة الفخندي "رولاف" أوؿ مغ استخمز ىحا السبجأ
 أحكاـ مجمذ الجولة الفخندي، وقج تشاولو بالذخح والتحمضل.

فتقجيع الخجمة العسػمية برفة مصخدة ومدتسخة أمخ ضخورؼ، باعتبار ىحا الشػع مغ الخجمات يمبي     
حاجات أساسية للأفخاد، فلا يسكغ أف يقاؿ بأف الخجمة العسػمية حققت اليجؼ مغ وجػدىا، إذا ما 

 جات برفة وقتية، وعمى الشحػ مشقصع وغضخ مشتطع.تست تمبية تمظ الحا

                                                           
 .17، ص2006للإدارة،الجدائخ، ػ فخيق بحث الإدارة العامة، ممتقى الحكع الخاشج في الإدارة العامة، السجرسة الػششية 1
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وبياف ذلظ، ىػ كػف الشاس يختبػف أمػر حياتيع السعيذية عمى أساس استسخار تقجيع الخجمة     
العسػمية ويطيخ ذلظ بػضػح في الخجمات الجػىخية، مثل خجمات تػريج السياه، وخجمات التػريج 

 بالكيخباء وخجمات الشقل بالدكظ الحجيجية والرحة وغضخىا.

لسبجأ مغ شبيعة الخجمات العسػمية بحج ذاتيا، وما يعػؿ عميو جسيػر وفي الحؿيقة، تتبع أىسية ىحا ا  
السشتفعضغ في الاستفادة مغ ىاتو الخجمات، وتحقضق آماليع في تمبية احتياجاتيع وقزاء  مرالحيع، 
ومغ ثع لا يترػر عشجىع تػقف أو انقصاع في تقجيع الخجمة العسػمية أو إعاقة دواـ أدائيا، أو تأخخ 

 أف يشاليع ضخر، أو يسديع عحاب البحث عغ خجمات أخخػ يزشػنيا بجيمة عشيا. تقجيسيا دوف 

ويتختب عمى مبجأ استسخارية الخجمة العسػمية عجة نتائج مشيا: تشطيع الإضخاب، تشطيع استقالة      
السػضفضغ العسػمضضغ، نطخية السػضف الفعمي، نطخية الطخوؼ الصارئة وقاعجة عجـ الحجد عمي أمػاؿ 

 ق العسػمي .السخف

 تشعيػ الإضخاب8 5*5

يقرج بالإضخاب، تػقف بعس أو كل السػضفضغ في مخفق معضغ، عغ أداء أعساليع وبالتالي         
تػقف تقجيع الخجمة العسػمية لسجة معضشة، كػسضمة لحسل الإدارة عمى تمبية مصالبيع، دوف أف تترخؼ 

 نضتيع إلي تخؾ العسل نيائيا .

ج خصضخة عمى استسخارية تقجيع الخجمة العسػمية وقج تتعجؼ نتائجو إلى الإضخار وللإضخاب نتائج ج   
بالحياة الاقترادية والأمغ في الجولة، وليذ ىشاؾ مػقف مػحج بذاف الإضخاب، فيشاؾ مغ الجوؿ مغ 
تدسح بو في نصاؽ ضضق، وأغمب الجوؿ تحخمو وتعاقب عميو، ضسانا لجواـ استسخارية تقجيع الخجمة 

 ة.العسػمي

 تشعيػ الاستقالة8  4*5

ويعشي عجـ وجػد جػاز إنياء خجمة السػضفضغ العسػمضضغ بسجخد تقجيسيع ليحا الصمب إلا بعج قبػلو مغ 
 شخؼ الجية الإدارية السخترة، لسا يؤدؼ ىحا الترخؼ مغ تعصضل لاستسخارية الخجمة العسػمية.

 السػضف الفعمي:3*1
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لافا لمقانػف في مسارسة اختراصات وضيفة عسػمية، يقرج بو ذلظ الذخز الحؼ يتجخل خ      
 متخحا مطيخ السػضف القانػني السختز .

وبالخغع مغ انو لا يجػز للأفخاد العاديضغ أف يتػلػا وضيفة عسػمية برػرة غضخ قانػنية، لأنيع       
شاء ليحه بيحا الترخؼ يعجوف مغتربضغ ليحه الػضيفة، وتعتبخ جسيع ترخفاتيع باشمة، إلا أنو استث

القاعجة وحخصا عمي دواـ استسخارية تقجيع الخجمة العسػمية في ضخوؼ الحخوب والثػرات،  وذلظ 
عشجما يزصخ الأفخاد إلى إدارة السخفق العسػمي دوف إذف مغ الدمصة، نجج أف القانػف والفقو يعتخفاف 

غ، فتعتبخ الأعساؿ ببعس الآثار القانػنية للأعساؿ الرادرة مغ ىؤلاء الأشخاص كسػضفضغ فعمضض
 الرادرة عشيع سميسة ويسشحػف مختبا لقاء أدائيع لعسميع إذا كانػا حدشي الشية.

 نعخية العخوف الطارئة8 2*5

تفتخض ىحه الشطخية، أنو إذا وقعت حػادث استثشائية عامة غضخ متػقعة وخارجة عغ إرادة      
حه الطخوؼ أف تؤدؼ إلى إلحاؽ خدائخ غضخ الستعاقج بعج إبخاـ العقج وأثشاء تشفضحه، وكاف مغ شأف ى

مألػفة، ،إلى إرىاؽ الستعاقج مع الإدارة، فإف للإدارة أف تتفق مع الستعاقج عمى تعجيل العقج وتشفضحه 
بصخيقة تخفف مغ إرىاقو، حضث تتحسل قدسا مغ العبء بالقجر الحؼ يسكغ الستعاقج مغ الاستسخار 

 ؽ، فإف لمقزاء أف يحكع بتعػيس الستعاقج تعػيزا مشاسبا.بتشفضح العقج، فإف لع يحرل ىحا الاتفا

وىحه الشطخية مغ ابتكار مجمذ الجولة الفخندي، حضث أقخىا خخوجا عغ الأصل في عقػد القانػف    
ضسانا لاستسخار سضخ السخافق العسػمية ’العقج شخيعة الستعاقجيغ ’الخاص، والتي تقػـ عمى قاعجة 

ػلة دوف تػقف الستعاقج مع الإدارة عغ تشفضح التداماتو، وتعصضل السخافق واستسخارية خجماتيا، ولمحضم
 العسػمية وبالتالي الخجمة العسػمية.

 عجم جؽاز الحجد عمي أمؽال السخفق العسؽمي8 3*5

خلافا لمقاعجة العامة التي تجضد الحجد عمى أمػاؿ السجيغ الحؼ يستشع عغ الػفاء بجيػنو، لا يجػز     
الحجد عمى أمػاؿ السخافق العسػمية وفاء لسا يتقخر لمغضخ ديػف في مػاجيتيا، لسا يتختب عمى ذلظ مغ 

 تعصضل لمخجمات التي تؤدييا.
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عسػمي بالصخيق السباشخ، أو أف يتع إدارتو بصخيق الالتداـ ويدتػؼ في ذلظ، أف يتع إدارة السخفق ال    
،  فقج استقخت أحكاـ القزاء عمى  ؼبالخغع مغ أف أمػاؿ السخفق في الحالة الأخضخة تكػف مسمػكة لمسمتدـ
أنو لا يجػز الحجد عمى ىحه الأمػاؿ، تأسيدا عمى مبجأ دواـ استسخار الخجمة العسػمية، ولاف السخافق 

ة كاف أسمػب أو شخيقة إدارتيا، تخزع لمقػاعج الزابصة لدضخ السخافق العسػمية والخجم العسػمية أيا
 .العسػمية

 مبجأ السداواة4-8

مبجأ السداواة أماـ الخجمة العسػمية، ىػ وجو آخخ لسبجأ السداواة أماـ القانػف والتذخيعات، الشابع عغ   
 ـ.1789إعلاف حقػؽ الإنداف لدشة

ة ىحا محتخما أكثخ، إذا ما تعمق الأمخ بسرمحة خجمية تستاز بالاحتكار، كقصاع ويكػف مبجأ السداوا   
البخيج والاترالات وقصاع البشػؾ والتأمضشات، لأف غياب السشافدة في ىاتو الحالة مغ شأنو أف يزخ 

 برفة حداسة بسبجأ السداواة.

 ويذسل مبجأ السداواة أماـ الخجمة العسػمية فئتضغ:

 *فئة السدتعسمضغ.

 *فئة غضخ السدتعسمضغ.

 مداواة السدتعسميؼ58*4

مداواة السدتعسمضغ أماـ الخجمة العسػمية معشاه، ضخورة أف تذتغل السخفق العسػمي في نفذ     
الطخوؼ والذخوط تجاه كافة السدتعسمضغ بلا تسضضد، فميذ مخفق عسػمي مغ لا يدتجضب لسختمف 

 فػارؽ أو تسضضد. الخغبات وكافة أصشاؼ الحاجات،بلا

وكاف استعساؿ مرصمح السداواة في بجايتو محجودا، فقج كاف يجعػ فقط إلى ضخورة تقجيع نفذ   
الخجمة لكل فخد، مغ دوف دراسة لحاجات مختمف قصاعات السدتعسمضغ، حضث اعتبخ آنحاؾ أنو مغ 

الإمكاف تصبضق غضخ اللائق اقتخاح خجمات متشػعة حدب حاجات كل قصاع، ولكغ بعج ذلظ، أصبح ب
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قاعجة السداواة برفة أكثخ تػسعا، إذ أصبحت مختمف الػضعيات السسكغ أف يتػاجج فضيا السدتعسمػف 
 تؤخح بعضغ الاعتبار مغ قبل الإدارة، بغخض تكضيف عخضيا معيع بجوف أؼ التػاء أو تحػيخ.

تؤخح بعضغ الاعتبار وىحا يعشي معالجة الػضعيات السختمفة لمسدتيمكضغ بكيؽيات مختمفة، ومغ ىشا  
 الاختلافات السػضػعية في السػاقف، لتتخح إجخاءات خاصة حدب كل مػقف.

 ولا يدسح في أؼ حاؿ مغ الأحػاؿ عسل تسضضد بعحر السحافطة عمي السرمحة العامة.

بعج ذلظ أصبح بالإمكاف، السخور مغ السفيػـ الإنتاجي الحؼ مغ خلالو تكػف الخجمة السؤذاة ىي  
 يع، إلى السفيػـ التدػيقي الحؼ مغ خلالو تكػف الخجمة السؤذاة ىي مرجر السداواة.نفديا لمجس

ولحلظ فإف تقديع الدػؽ إلى قصاعات، لع يعج متعارضا مع ميسة ورسالة السخفق العسػمي بل   
بالعكذ، أصبح يدسح ليحا القصاع بتكخيذ وتجدضج السداواة في السعالجة، عمى أساس أكثخ صلابة 

 لة.وأكثخ عجا

مغ جية أخخػ، فإف السلاحع ىػ أف السبجأ أوؿ ما صجر كاف يخز فئة الدبائغ فقط، ولكغ الضػـ   
اتدع مجاؿ تصبيقو ليذسل السعشضضغ بتذغضل السخفق العسػمي، ومغ ىشا أصبحت السداواة تدتػجب أف 

ة في اتراؿ يكػف كل الإداريضغ، سػاء كانػا يداىسػف في تدضضخ السخفق العسػمي أو يجخمػف مباشخ 
معو مػضػعضغ عمى قجـ السداواة ؼيسا يخز الحقػؽ والػاجبات، ومغ ىشا لع تعج السداواة تعشي 

 الدبائغ فقط.

 مداواة غيخ السدتعسميؼ8 4*4

يتػسع مبجأ السداواة  ليذسل أيزا أصشاؼ الجسيػر الحيغ ليع علاقة بشذاط السخفق العسػمي،      
ة السدتعسمضغ أماـ الخجمة العسػمية قاعجة قجيسة وتقمضجية، ومغ ىشا أصبحت الضػـ قاعجة مداوا 

وعػضت بقاعجة ومعادلة أكثخ اتداعا: مبجأ مداواة في سضخ الخجمات العسػمية، والحؼ يعشي كل مغ 
 ليع صمة بالخجمة العسػمية .

يع وىحا يعشي كل الأشخاص الحيغ يججوف أنفديع في اتراؿ مع السخافق العسػمية دوف أف يكػف ل   
صفة السدتعسل، إضافة إلي كل مغ يتعاوف مع السخافق العسػمية )مػردوف أو مشتجػف (، والحيغ لأجل 

 حسايتيع مغ أؼ تحضد أو تسضضد إدارؼ وسع ىحا السفيػـ.
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 مبجأ السؽائسة8 1

 يجب أف تؤدػ الخجمة العسػمية في إشار التلاؤـ والاندجاـ مع رغبات الجسيػر، فإذا تغضخت       
السخفق العسػمي أف  ىجمة العسػمية أف تتلاءـ، ويجب عمالخ ىالطخوؼ وتصػرت الحاجات، ؼيجب عم

 يشدجع وذلظ بتحدضغ جػدة وكسية أداتو، ولحلظ اعتبخ مبجأ السلائسة كأساس لسبجأ الاستسخارية.

لدبائغ وفي الحؿيقة، معخفة حاجات الجسيػر ليدت بالأمخ اليضغ، فالأمخ لا يتعمق بصمب مجسػع ا  
 بل بصمب مجسػع الجسيػر بأكسمو، وىحا ما يجعل السدألة أكثخ تعقضجا.

 فحدب أؼ معيار يتع الحكع عمى تصػر حاجات الجسيػر؟

ؼبعس السخافق العسػمية تشغمق عمى نفديا أماـ ىحه الرعػبة، وقج تعتبخ نفديا أنيا الػحضجة القجرة    
لا تمجأ لمجسيػر مغ أجل معخفة  انصباعو حػؿ  عمى تسثضل السرمحة العامة عمى أحدغ وجو، حضث

 الخجمة العسػمية، وىحا يتعمق الأمخ بالسخافق العسػمية ذات الصابع الإدارؼ.

في حضغ أف مخافق عسػمية أخخػ، وخاصة مشيا ذات الصابع الرشاعي والتجارؼ، تعتسج عمى دراسة   
تخاحاتو ؼيسا يخز التحدضشات السسكشة الدػؽ وتصمب مغ الجسيػر التعبضخ عغ حاجاتو، والإدلاء باق

 مغ وجية نطخه، مسا يذكل عخقمة أماـ تحقضق ىحا السبجأ.

ىشاؾ سسة أخخػ لمسخافق العسػمية تذكل إساءة بسبجأ السلائسة، يتعمق الأمخ بخاصية مقارنة    
خغبات الججيجة التغضضخ، فحتى لسا تقػـ السخافق العسػمية بتحقضق عسمية اندجاـ الخجمات العسػمية مع ال

لمجسيػر، فإنيا لا تقػـ بحلظ إلا بعج تأخخ معتبخ، حضث يكػف حضشسا الفارؽ بضغ الخجمة السؤذاة 
وحاجات الجسيػر شاسع ومعخوؼ ومخوج مغ قبل أجيدة الإعلاـ، أو لسا يربح مغ السدتعجل، أخح 

 مة.إجخاءات معضشة اليجؼ مشيا ىػ الاستجابة الدخيعة لخصخ تحضضج السرمحة العا

وىحا ما يجعل تصػر الخجمة العسػمية غضخ متػازؼ مع حاجات الجسيػر إلا في وضعيات الأزمة،   
أو تحت ضغط الخأؼ العاـ، الأمخ الحؼ يدبب في أحدغ الأحػاؿ انق شاعات في جػدة الخجمة، 

 .1وعجـ التلاؤـ الجائع

                                                           
السؤرخة  14الجخيجة الخسسية العجد  06.03.2016السؤرخ في  01-16،السعجؿ والستسع بالقانػف رقع 1996دستػر الجدائخ لدشة 1

  07.03.2016في 
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 السبحث الثاني8 مسيدات وترشيفات ونعػ الخجمة العسؽمية.

ؼ الدمصات العسػمية دوما إلى تأىضل الخجمة العسػمية و تججدىا برفة مدتسخة و متػاصمة تيج      
لزساف تكيفيا الستػاصل مع التغضخات والتصػرات التي يعخفيا محيصيا ومع تصػر حاجيات السػاششضغ 

كلات وتصمعاتيع. وتحؿيقا ليحا اليجؼ تزع الدمصات العسػمية مغ تجابضخ التي مغ شأنيا مػاجية السذ
التي تتعخض  ليا الخجمة العسػمية حضث وضيفة الجولة في يػمشا ىحا تقجيع الخجمات لمسػاششضغ وتتحسل 
مدؤولية تػفخىا في أحدغ الطخوؼ بجوف استثشاء ولا تسضضد، ولتحدضغ الإشار السعيذي لمسػاششضغ 

عسػمية وىحا ما والاستجابة إلى تصمعاتيع، يجب مخاعاة ترشيفات ومسضدات وأيزا نطع الخجمة ال
 سشتصخؽ إليو في ىحا السبحث.     

 .السطمب الأول8 مسيدات الخجمة العسؽمية

 يتسضد قصاع الخجمات العسػمية بسجسػعة مغ السسضدات نحكخىا عمى الذكل التالي:   

 قابمية الخجمة لمتمف)التلاشي(8 -5

الكسيات التي لا تدتخجـ خلاؿ تشتج عغ ىحه السضدة مغ عجـ قجرة الخجمة إلى التخديغ لحلظ فإف 
العخض ستختفي للأبج وإف تستعت بإمكانية خدف السجخلات السعتسجة في إنتاجيا وتقجيسيا، وتدامغ 

 .1إنتاجو واستيلاكيا

 عجم تساثل الخجمة4-8

تتغضخ الخجمة حدب أوقات وضخوؼ تحققيا وذلظ راجع لكػف الخجمة تعتسج عمى مغ يقجميا وكيف  
لتي تقجـ ؼيو وبالتالي يرعب مساثمة الخجمات بالشطخ أولا أف لمسدتيمظ تأثضخ عمي يقجميا والطخوؼ ا

 .2نػعية الخجمة وثانيا لي مقجـ الخجمة تأثضخ أيزا عمى نػعية الخجمة السقجمة

 

                                                           
، 04ميدػف عمي حدضغ المضمة، الحكػمات السحمية ودورىا في تشفضح الدياسات العامة وتقجيع الخجمات، مجمة جامعة بابل، العجد  1

 .10ص  ،2016
ثابت عبج الخحساف إدريذ،  السجخل الحجيث في الإدارة العامة،  الجار الجامعية لمصباعة والشذخ والتػزيع، مرخ،  2

 .450،ص2001
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 التفاعل بيؼ مقجم الخجمة والسدتفيج مشها1-8

تعتبخ ىحه السضدة مغ مسضدات الخجمة العسػمية كعسمية وليذ كسشتج وتعشي التفاعل العالي والسباشخ  
بضغ مقجـ الخجمة والسدتفضج مشيا ومجؼ قػة وتأثضخ الاتراؿ بضغ الصخفضغ عمى أداء الخجمة إشباعيا 

 . 1لمحاجة السصمػبة

  .ترشيف الخجمة العسؽمية السطمب الثاني8

 متعجدة لترشيف الخجمات العامة وؼيسا يمي نطخة عمى مختمف ترشيفاتيا : ىشاؾ وجيات نطخ 

 ترشيف الخجمات وفقا لمدمطة التي تقجم الخجمة 5-8

 ضسغ ىحا السعيار يسكغ تقديع الخجمات عمى  خجمات عامة مخكدية وخجمات عامة محمية.  

 الخجمات العامة السخكدية5-58

وىي الخجمات التي تقجميا اليضئات والسؤسدات التابعة لمجولة والتي يتع تحجيجىا مخكديا ومغ مدايا     
 ىحا الشطاـ انو يدتشج إلى مبجأ العجالة في تػفضخ الخجمات لمسػاششضغ إلا أنو يعاب عميو ما يأتي:

ومغ مشصقة لأخخػ إذ أنو أنو يقػـ في مجسمو عمى تجاىل رغبات الأفخاد الستفاوتة مغ إقميع لآخخ  -
 ؛ة مقاس واحج يشاسب جسيع الأذواؽيقػـ عمى فخي

تختفي في الأنسػذج  السخكدؼ فكخة السشافدة بضغ مقجمي الخجمة عمى أساس أنو ليذ أماـ السدتيمظ  -
 ؛الحرػؿ عمى الخجمة مغ مقجـ واحجسػػ 

ػفضخ الخجمة إلا أف الػاقع العمسي عمى الخغع مغ أف الأنسػذج السخكدؼ يدتشج إلى مبجأ العجالة في ت -
غ دوف تحقضق أثبت أف كثضخ مغ الخجمات العامة وتػفضخىا يختبط بعلاقات القػػ وجساعات السرالح م

 .ىجؼ العجالة السشذػد

 

                                                           
1
 .41ًحسينًالليلة،ًمرجعًسابق،ًصًميسونًعليً
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 خجمات عسؽمية محمية )لا مخكدية (8 5-4

مدمصة السخكدة ىي خجمات تشجمج في نصاؽ السجتسعات السحمية وىي مدتقمة عغ القخارات العامة ل   
 لكشيا  تحت رقابتيا وسيصختيا.

 ؛ويحدب ليحا الشطاـ أنو  

 ؛مة بسا يتػافق مع اختيارات الفخديدسح لمدمصات السحمية الؿياـ بتػفضخ الخجمات العا -

تقجيع الخجمات مغ خلاؿ الشسػذج اللامخكدية الحؼ يدسح بإدخاؿ حخية الاختيار والسشافدة بضغ ما  -
 ؛سمع أو خجماتتع تقجيسو مغ ي

وفي السقابل فإف الشطاـ اللامخكدؼ بيسل قزية أساسية وىي أف بعس الخجمات العامة لا يسكغ أف  
تقجـ مغ خلاؿ الدمصات السحمية )كالجفاع والأمغ مثلا ( كسا أف زيادة قجرة السؤسدات السحمية أو 

 الدمصة.ػء استخجاـ تمظ الأفخاد عمى مدتػػ السحمي قج يؤدؼ أحيانا إلي س

 ترشيف الخجمات تبعا لطبيعة الجهة التي تقجم الخجمة8 -4

 يتع وفق ىحا السعيار ترشيف الخجمات العامة إلى: 

 خجمات إدارية8 4-5

تتسثل في وزارت  الجولة التقمضجية التي تقػـ عمى إدارة وتقجيع مجسػعة مغ الخجمات العامة ذات   
 ة العجؿ.الصابع الجساعي مثل وزارة الجاخمية، وزار 

 8خجمات اقترادية 4-4

وىي الخجمات التي تجعع الأنذصة السشتجة مباشخة وليا دور ميع في تعديد رأس الساؿ العاـ      
وتحقضق الشسػ الاقترادؼ لمبمج وتذسل الصخؽ والسصارات والشقل البحخؼ وشبكات الرخؼ الرحي 

 وشبكات الغاز والكيخباء.
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 الخجمات الاجتساعية8 4-1

والتي تػصف بأنيا مجسػعة مغ البخامج التي تقابل الاحتياجات الاجتساعية، وتيجؼ إلى تأمضغ       
مدتػؼ مشاسب مغ الحياة لكافة أفخاد وجساعات السجتسع وتحقضق التػازف والاستقخار الاجتساعي مثل 

تػؼ الرحة والتعميع، الإسكاف، ويزيف بعس الكتاب صشفا وىػ الخجمات التخفضيية والتي 
لسدتخجمضيا سػاء عمي السدتػؼ الفخدؼ أو الجساعي وتذسل خجمات السعمػمات كالسكتبات والتخؼيو 

 مثل السخاكد الخياضية والفشػف ومخافق السجتسع الأخخػ .

 ترشيف الخجمات العسؽمية وفقا لقابميتها عمي التجدئة1-8

 :ر تقدع الخجمات العامة إلى قدسضغوفق ىحا السعيا 

 8سؽمية غيخ قابمة لمتجدئةخجمات ع 1-5

في ىحه الحالة تكػف الخجمات العامة غضخ قابمة لمتقديع إلي وحجات صغضخة تػزع عمى، الأفخاد        
بحدب رغباتيع، بل يجب أف تقجـ لمجسيع ولا يدتصيع أحج الأفخاد رفس ىحه الخجمة، مثل ذلظ 

لخجمات يجب أف تقجـ لمجسيع ولا يرمح خجمات الأمغ والجفاع والقزاء وبعس السذاريع العامة ،ىحه ا
نطاـ الثسغ لتحجيج أسعارىا لكل فخد، لحلظ تتبع الجولة نطاـ فخض الزخائب لتغصية الشفقات اللازمة 

 لتقجيع ىحه الخجمات.

 خجمات عامة قابمة لمتجدئة8 1-4

وىي الخجمات التي يسكغ قبػليا ورفزيا مغ قبل السػاشغ، وبالتالي يسكغ ؾياس مجػ انتفاع        
الذخز مشيا، ومغ ثع تحجيج ثسغ ىحا الانتفاع،ىحا الثسغ يدسى الخسع وعادة تدتخجمو الجولة 
بالأساس لتغصية نفقات الخجمات غضخ قابمة لمتجدئة، مثل خجمات ترجيق الػثائق والعقػد والخسػـ 

 .1لتقاضي في السحاكع ورسػـ الأمػاؿ العقارية والدياراتا

 

 
                                                           

ػ  قدسية سامي، دور الإدارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية دراسة حالة السؤسدة الاسيذفائية حكيع سعجاف ، بدكخة، 1
 .                        33،34،ص2020
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 السطمب الثالث8 نعػ الخجمة العسؽمية.

يسكغ تقديع نطع الخجمة العامة إلى نطامضغ كسا ىػ معسػؿ بو في مجاؿ الػضيفة لجػ السجتسعات    
 السعاصخة وىسا نطاـ الخجمة العامة السفتػحة ونطاـ الخجمة العامة السقفمة.

 الخجمة العامة السفتػحة:نطاـ 

حضث يتع الشطخ في الشطاـ السفتػح إلى الػضيفة بأنيا مثل أؼ ميسة مجتسعية، يتع إعجاد الفخد ليا،     
ويتفخع لسسارستيا شػؿ حياتو العسمية،  وتقػـ السؤسدات العامة وفق ىحا الشطاـ باستقصاب عجد مغ 

عاممضغ تبعا لستصمبات العسل العاممضغ وفقا لشػع الخجمة )اقترادية، زراعية، تجارية ( حضث يتع تعضضغ ال
الحؿيؿية، بػية تقجيع خجمة محجدة في الييكل التشطيسي لمسؤسدة، وما ىػ ججيخ بالحكخ ىػ أف 
متصمبات الخجمة العامة قبل تػضيف الأفخاد تقػـ بتحجيج الذخوط الػاجب تػفخىا في السخشحضغ 

تيجؼ لمحج مغ الازدواجية في  لمػضائف العامة، إلى جانب إجخاء مقارنة بضغ الػضائف الستذابكة
 السدؤوليات والتزارب في الاختراصات.

 نعام الخجمة العامة السقفمة8 -4

وفق ىحا الشسػذج تقػـ الإدارة غالبا بعسميات إعجاد السػضفضغ قبل التحاقيع بالعسل، واستسخار    
التجريب أثشاء العسل بػية رفع السدتػيات السيشية وتشسية القجرات واكتذاؼ الاستعجادات، كسا أف 

دارة ضسغ تػازف القاعجة العامة لمشطاـ السقفل في الخجمة العامة ىي استسخارية عسل السػضف مع الإ
 في الحقػؽ والػاجبات، ويختكد نطاـ الخجمة العامة السقفمة عمى محػريغ ىسا :

: ىػ مجسػعة قػاعج قانػنية محجدة لأوضاع مختمف العاممضغ في السشطسات السؽظفيؼ قانؽن 
 الحكػمية، تجعميع يتسضدوف عغ السػضفضغ في القصاعات الأخخػ.

طاـ السفتػح لمخجمة العامة يتع التحاؽ الفخد ؼيو مغ أجل شغل وضيفة : إذا كاف الشمتسيدة وظيفية حياة
محجدة، فإف الشطاـ السقفل يتع التػضيف وفقو مغ خلاؿ مػافقة الإدارة عمى استخجاـ عامل استشادا إلى 

 .1العجيج مغ الاعتبارات تتعمق بسا يشتطخ مشو أثشاء تػاججه في خجمة السشطسة

                                                           
 .166ػ عبج الحسضج، محسػد الشعيسي، مبادغ الإدارة العامة، مخجع سبق ذكخه، ص  1
ً 
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  خلاصة الفرل

مغ خلاؿ ىحا الفرل يطيخ لشا التصػر الحؼ عخفتو الإدارة الالكتخونية ومجػ أىسضتيا بالشدبة      
لمسؤسدات في ىحه الفتخات الأخضخة، مسا أدػ بالسجتسعات الالتحاؽ بالخكب تجشبا لاحتسالات العدلة 

صة عشجما بجأت والتخمف ومػاكبة عرخ الدخعة والسعمػمات، والتشفذ في تقجيع الدمع والخجمات، خا
الإدارة الالكتخونية تيتع بقصاع الخجمات العسػمية وفقا لسعايضخ الجقة ، الديػلة، الكفاءة وذلظ مغ أجل 
خمق بضئة وثقافة  إدارية الكتخونية حجيثة تيجؼ إلى تحدضغ مدتسخ في الخجمة العامة وتخؽيس مغ 

لػجيا الحجيثة بسا يػافق مع الخجمات تكاليف وربح الػقت مغ اجل مػاصمة  سضخورة العسل وفق التكشػ 
 .العامة لمسػاششضغ

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالث8الفرل                           

 بخيجالجدائخ "الؽادي" دراسة حالة                
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 .السبحث الأول8  تقجيػ عام لسؤسدة البخيج والسؽاصلات الجدائخي 

 .السطمب الأول8  تعخيف مؤسدة بخيج الجدائخ

 في كل مغ السجاؿ الاقترادؼ يحتل قصاع البخيج والسػاصلات مكانة ىامة،  وذالظ

 والاجتساعي، وشيجت  إصلاحات عجة، ما نتج عشيا إنذاء مؤسدة عسػمية ذات شابع صشاعي

 .وتجارؼ،وذالظ يدسح ببشاء دولة حجيثة متصػرة،  وتقجيع خجمات لمسجتسع وتعخؼ ببخيج الجدائخ

كمة قصاع البخيج نذأت مؤسدة بخيج الجدائخ نتيجة لعجة إصلاحات،  وبحالظ شسمت إعادة ـي
والسػاصلات وأعصت الجولة ليحه السؤسدة حخية الترخؼ الكامل لمسذاركة في الشسػ الاقترادؼ 

 .والاجتساعي لمجولة

، الحؼ 30/12/1975السؤرخ في  89-75كانت مؤسدة بخيج الجدائخ تدضخ وفق أحكاـ الأمخ رقع 
شابع صشاعي تجارؼ تحت إشخاؼ وزارة يجعل قصاع  البخيج والسػاصلات مؤسدة واحجة عسػمية ذات 

البخيج والسػاصلات،  حضث تتستع في استغلاليا لسختمف نذاشات البخيج والسػاصلات الدمكية 
عمى التػالي مغ ذات القانػف،  كسا تتستع أيزا بسضدانية ممحقة و  39والسادة  01واللاسمكية وفقا لمسادة

 .ويخزع تشطيسيا لقػاعج السحاسبة العسػمية

يجة التصػرات التكشػلػجية،  دفع قصاع البخيج والسػاصلات  أف يدايخ التحػلات ؼبرجور قانػف رقع ونت
، الحؼ يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخيج والسػاصلات 2000سبتسبخ  05السؤرخ في  03ب  2000

  :الدمكية واللاسمكية،  والحؼ ييجؼ إلى

صفات الشػعية وفي ضخوؼ مػضػعية وذالظ لزساف تقجيع خجمات البخيج والسػاصلات  بالسػا -
 السرمحة العامة؛

 تحجيج كيؽية الشذاشات ذات الرمة بالبخيج والسػاصلات الدمكية واللاسمكية؛ -

 تحػيل نذاشات استغلاؿ البخيج والسػاصلات إلى مؤسدة ذات شابع صشاعي تجارؼ؛ -
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لتحجيج مجاؿ الشذاط لكل متعامل، أو  تشطيع محتػيات ىحا القانػف،  وقج صجرت مخاسيع تشفضحية -
مخاسيع تشفضحية أخخػ لإنذاء تشطيع نذاشات ىؤلاء الستعاممضغ، أما السخاسيع التشفضحية السشطسة الشذاشات 

  :الستعاممضغ فسشيا ما يمي

: ويتسحػر حػؿ مشع تخخيز  2001ديدسبخ  20السؤرخ في   417-01السخسػـ التشفضحؼ رقع   -
متعامل يدسى "اترالات الجدائخ" كذخكة مداىسة مغ أجل إقامة شبكات عسػمية انتقالي إلى 

 .السػاصلات

: ويتسحػر حػؿ نطاـ الاستغلاؿ 2001ديدسبخ  20السؤرخ في   418-01السخسػـ التشفضحؼ رقع -
، أخزعت خجمات البخيج الحػالات  السقجـ عمى كل خجمة مغ خجمات  البخيج، ؼبسػجب ىحا السخسػـ

 ،  والركػؾ البخيجية، إصجار الصػابع وكل علامات التخميزالبخيجية

أخزعت الخجمات البخيجية الأخخػ إلى نطاـ الترخيح البديط،  أما السخاسيع الستعمقة بالإنذاء فشحكخ 
 :مشيا

الستزسغ إنذاء مؤسدة بخيج  2002جانفي  14السؤرخ في   2002-43السخسػـ التشفضحؼ رقع -
 .الدوار الجدائخ التي تقع في باب

 "الؽادي".السطمب الثاني8 البشية الهيكمية لبخيج الجدائخ

يحتػؼ بخيج الجدائخ عمى ـيكل تشطيسي يدسح لو بالانتذار عبخ القصخ الجدائخؼ، إذ بشضت السؤسدة 
 :عمى ثلاث مدتػيات

السجيخية العامة واليياكل السخكدية تديخ عمى الإشخاؼ العاـ وتدضضخ السؤسدة عمى السدتػػ  -
 السخكدؼ؛

 السجيخية الإقميسية تديخ عمى تدضضخ السؤسدة عمى السدتػػ الجيػؼ؛ -

 .الػحجات الجيػية تزصمع بسياـ الاستغلاؿ عمى السدتػػ الػلائى -
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 (: يػضح الييكل التشطيسي لسجيخية وحجة البخيج02الذكل رقع)

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  

 

 

ليذ مغ الديػلة بسكاف الحجيث عغ بشية مؤسدية كبضخة مثل مؤسدة بخيج الجدائخ التي تشتذخ عبخ 
ىحه  لدبع عشاصخ لمسؤسدة  والتي نخػ  ثسانية  وأربعػف ولاية،  وعمى كل فقج تع التصخؽ إلى بشية

 :أنيا أىع السكػنات الأساسية لسرمحة البخيج ىي

 السجيخية العامة؛ -

 مجيخيات الاستغلاؿ؛ -

 مجيخ وحجة البخيج الؽلائية

السجيخية الفخعية 
البذخية لمسؽارد 

 والؽسائل العامة

السجيخية 
الفخعية 

 للإعلام الآلي
السجيخية  الأمانة العامة

الفخعية 
 لمتفتير

السجيخية الفخعية 
لمبخيج والسرالح 
 السالية والتشؽيع

السجيخية الفخعية 
 لمسحاسبة والسالية

السجيخية 
الفخعية 
لمخجمات 
التقشية و 
 الفخعية

 إدارةمكتب 
 السدتخجميؼ

مكتب البخيج 
 الطخود والتشؽيع

5السفتر   
مكتب  مكتب الإعلام

تقشيات 
السرالح 

 السالية

السجيخية 
الفخعية 

للاستثسار 
البخيجي 
 والتشؽيع

4السفتر   
 مكتب السيدانية

مكتب السحاسبة 
 البخيجية

 

مكتب تقشيات 
الساليةالسرالح  1السفتر   

مكتب 
الؽسائل 
 العامة

الأمؼ الجاخمي 
2السفتر  لمسؤسدة  

السكاتب 
 البخيجية
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 السجيخيات الإقميسية؛ -

 الػحجات الػلائية؛ -

 السكاتب البخيجية؛ -

 .السخاكد الستخررة -

 : السجيخية العامة--1

 البلاد وتزع بجاخميا نختمف مجيخيات الاستغلاؿمقخ السجيخية العامة في عاصسة 

 .والجراسات كسا إنيا تذخؼ عمى السجيخيات الإقميسية الثسانية التابعة ليا

 : مجيخيات الاستغلال--2

تزع مجيخيات الاستغلاؿ كل مغ مجيخية الػسائل السادية، مجيخية التجارة،  مجيخية الإعلاـ الآلي،  
 .ية السػارد البذخية،  مجيخية السالية والسحاسبة، مجيخية البخيجمجيخية  البخيج السالي، مجيخ 

 : مجيخيات الجراسات--3

تزع مجيخيات الاتراؿ كل مغ مجيخية السخاؾبة والتخصيط والشػعية الى جانب كل مغ مجيخية الأعساؿ 
 .القزائية والاترالات

 : السجيخيات الإقميسية-4-

مجيخيات إقميسية مػزعة عبخ التخاب الػششي ىحه السجيخيات الاقميسية تزع مؤسدة بخيج الجدائخ ثسانية 
 : ىي

 السجيخية الإقميسية لمجدائخ العاصسة؛ -

 السجيخية الإقميسية قدشصضشة؛ -

 السجيخية الإقميسية سصيف؛ -

 السجيخية الإقميسية عشابة ؛ -



 -الوادي-دراسة حالة بريد الجزائر                            الفصل الثالث:     

 68 

 السجيخية الإقميسية  ورقمة؛ -

 السجيخية الإقميسية وىخاف؛ -

 خية الإقميسية بذار؛السجي-

  .السجيخية الاقميسية الذمف-

 : الؽحجات الؽلائية-5-

تػجج ثسانية وأربعػف وحجة ولائية، مقخ كل وحجة بعاصسة كل ولاية، ويػجج بكل وحجة ولائية خمضتي 
تفتير واتراؿ، كسا أنيا تزع كل مغ مرمحة السشتػجات  البخيجية والسالية، مرمحة الإدارة العامة 

 RPوالػسائل،  ومرمحة التجارة وتذخؼ الػحجة الػلائية عمى مكتب رئيدي يدسى الؿباضة الخئيدية
ىحا السكتب الخئيدي ىػ الحؼ يذخؼ عمى عسل كل السكاتب السشتذخة عبخ دوائخ وبمجيات الػلاية،  

ػلائية ويختمف عجدىا باختلاؼ عجد الدكاف مغ ولاية لأخخػ، وتتسػضع ىحه السكػنات في الػحجة ال
 .)03وفقا لمذكل رقع)

 ( : وحجة ولائية ذات مكتب03شكل رقع)

 

 

 

 

 

 

 

 الػادؼ -: مجيخية السػارد البذخية بسؤسدة بخيج الجدائخالسرجر

 الؽحجة البخيجية الؽلائية

 خمية التفتير
مرمحة السشتؽجات 

 البخيجية والسالية
 الإدارةمرمحة 

 العامة والؽسائل
 خمية الاترال السرمحة التجارية 

15مكتب  14مكتب   RPالقباضة الخئيدية    
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 8 السكاتب البخيجية-6-

مكاتب البخدؼ مكمفة بإنجاز كل العسميات وتشفضح السػازنة السمحقة لمبخيج. وكسا سق الإشارة فاف  
ويصمق عمى  ،السكاتب الأخخػ حؼ يذخؼ عمى بؿية السكتب الخئيدي السػجػد بعاصسة الػلاية ىػ ال

 . RP :ويخمد لو اخترارا ب  La Recette Principale السكتب الخئيدي اسع الؿباضة الخئيدية

 .الؽادي-السطمب الثالث8 خجمات مؤسدة بخيج الجدائخ

 .تقجـ مؤسدة بخيج الجدائخ نػعضغ مغ الخجمات ىسا الخجمات البخيجية والخجمات السالية

 .البخيجية لسؤسدة بخيج الجدائخالخجمات --1

خسائلالسدجمة،السصبػعات ال، تذسل ىحه الخجمة الخسائل العاديةو الخسائل8  خجمة بخيج الجدائخ1-1
 .والبصاقات البخيجية ،البخيجية

 :تتسضد ىحه الخجمة بسا يميخجمة الطخود البخيجية8 1-2

 .خجمة بخيجية ذات أجػر تشافدية -

 ا؛بالدبائغ محميا ودولييسكغ عبخىا إرساؿ أو استؿباؿ الصخود البخيجية الخاصة  -

والاستعلاـ عشيا في وقت لا يتعجػ دقائق  ،البعائث السخسمة عبخ ىحه الخجمة إمكانية متابعة أثخ -
 ؛معجودة

 ؛ساؿ بعائث ذات أوزاف وأحجاـ كبضختقبل ىحه الخجمة إر  -

 ؛ة السعالجة والتػزيعالجقة في مػاعضج التخحضل وسخع -

 ؛يتع تدميع السػدع أو السخسل مشو سشج عشج إيجاع البعضثة - 

يتكفل البخيج بسعالجة ا لجسخكية لمصخود البخيجية نيابة عغ أصحابيا بحضث يتع استؿباؿ بعائث  -
الصخود البخيجية الػاردة مغ الخارج التي تحتػؼ عمى مػاد تخزع لمعخض الجسخكي ويقػـ السخترضغ 

غ البخيج ومرمحة الجسارؾ بالسعايشة وتحجيج الخسػـ الجسخكية إف كانت ضسغ الذخائح الخاضعة لجفع م
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الخسػـ الجسخكية وتجويغ البيانات في الشساذج السعجة ليحا الغخض واستئشاؼ تػزيعيا مباشخة إلى  
 ؛السخسل إلضيع

جده السخسل مشو في عشػاف تػزع الصخود إلى عشاويغ السخسل إلضيع أو إلى أقخب مكتب بخيج يح -
 ؛السخسل إليو

تعامل الصخود التجارية بالحج الأدنى لمتعخيفات الجسخكية وبحدب الفػاتضخ التي يفتخض إرفاقيا مع  -
 ؛كل شخد

 .كضمػ غخاـ 31.500حج الػزف الأقرى ب-حجود الأوزاف-

بالدخعة والانتطاـ تستاز خجمة البخيج العاجل خجمة حجيثة Ems 8 خجمة البخيج العاجل 1-3
ويسكغ مغ خلاليا  ،كتخونية العالسية ومشيا الإنتخنتويتع متابعة بعائثيا عبخ الذبكات الإل ،والزساف

ىحه الخجمة إرساؿ الػثائق اليامة وأشخشة الكسبضػتخ والذيكات والخسػمات اليشجسية والخخائط والعضشات 
 .والبزائع واليجايا وغضخىا مغ السدتمدمات

 .كضمػ غخاـ لمبعضثة الػاحجة وعجد البعائث غضخ محجد30الحجود القرػػ لمػزف الأوزان8 

 .سع150سع بحضث لا يديج أشػاؿ بعج عغ 300لا يديج مجسػع أشػاؿ البعضثة عغ الأبعاد8 

 .قائسة الجوؿ السذتخكة في خجمة البخيج الدخيعنطاق الخجمة الجولية8 

 .كل مكاتب البخيج السشتذخة عبخ ولايات القصخ الجدائخؼ  نطاق الخجمة السحمية8

 خجمة الاستعلامات عؼ البعائث والطخود وتتبع أثخ البعائث8 1-4

يتع الاستعلاـ عغ بعائث البخيج العاجل والصخود البخيجية مغ خلاؿ زيارة السػقع الخاص باليضئة العامة 
ج الخاص بتتبع أثخ البعائث وتجويغ البيانات في التحجيhttp  : // www  .poste  . dz    /لمبخيج

الخاصة بالبعضثة وبالأخز رقع البعضثة كاملا السحجد  في سشج إيراؿ الإيجاع أو بسخاجعة إحجػ 
  .السكاتب البخيجية أو مكتب الإيجاع

 :الذخوط الخاصة بالاستعلامات
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تقبل الاستعلامات في خلاؿ ستة أشيخ اعتبار امغ الضػـ التالي لضػـ إيجاع الصخد وخلاؿ ىحه الفتخة  -
غضخ أنو عشجما يتعمق  ،أو السخسل إليوتقبل الاستعلامات بسجخد الإبلاغ عغ السذكل مغ قبل الخسل 

 ،لخاسل بيحه السيمةالاستعلاـ بصخد غضخ مػزع ولع تشقس بعج ميمة التػجيو السقخر فإنو يحجد إعلاـ ا

لبعجية أو غضخ أنو إذا أرست الاستعلامات بػسائل الاترالات  ا ،تكػف معالجة الاستعلامات مجانية -
بشاء عمى شمب الدبػف، فإنو يتختب عمى ذلظ تحرضل أجخة تعادؿ ؾيستيا سعخ  ،بالبخيج العاجل الجولي

 ؛الخجمة السصمػبة

 . السخرز ليحا الغخض تعبئة البيانات عمى نسػذج الاستعلاـ - 

 8خجمة البخيج الجعائي 1-5

ىي خجمة بخيجية حجيثة تسكغ القصاعات التجارية والرشاعية والخجمية مغ التخويج والتدػيق لسشتجاتيع 
وخجماتيع مغ خلاؿ تػزيع الشذخات الجعائية والتعخيؽية والعضشات إلى العشاويغ البخيجية سػاء لكافة 

  .يحجدىا السعمغ العشاويغ أو لذخيحة معضشة

  :مدايا خجمة البخيج الجعائي

 ؛ثبت عالسيا أنيا أداة تدػيؿية ناجحة ومؤثخة -

 ؛تػفخ لمسعمغ عشاويغ بخيجية ورؾية أو الكتخونية عبخ مػقع البخيج في شبكة الإنتخنت -

 ؛ترشف العشاويغ البخيجية غمى عجد مغ الذخائح لتداعج السعمغ في اختيار الذخيحة السدتيجفة -

 ؛تػفضخ إمكانية التغميف وكتابة العشاويغ عمضيا -

 .تدتخجـ لتػزيع الاستبيانات السختمفة وجسعيا وإعادتيا لمجية السعمشة -

تتسثل ىحه الخجمة في ؾياـ البخيج بتسكضغ السشتفع سػاء شخز اعتبارؼ خجمة الرشاديق البخيجية8 1-6
 . مكتب بخيج يخغبو الدبػف أو معشػؼ مغ الاشتخاؾ في صشجوؽ بخيج خرػصي في أؼ 

 :مدايا الخجمة

 ؛الاشتخاؾ في خجمة الرشاديق البخيجية يعتبخ مغ مكسلات تحجيج اليػية الذخرية*
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يحفع السخاسلات الذخرية لمسذتخؾ ويسكشو مغ شمب تػجيو فػاتضخ الخجمات السختمفة إليو مثل *
 ؛فػاتضخ الياتف الثابت والشقاؿ وغضخىا

 ؛ج في وقت عسل السكاتب البخيجيةإمكانية استلاـ البخي*

 ا؛دج سشػي400دشػية رمدية إذ تقجر برسػـ الاشتخاؾ ال*

 ؛إمكانية استلاـ الشذخات الجعائية التي تيع السذتخكضغ*

 .إمكانية نذخ العشػاف البخيجؼ  في دلضل السذتخكضغ*

تقػـ مؤسدة بخيج الجدائخ ببيع الصػابع البخيجية سػاء عغ شخيق  خجمة بيع الطؽابع البخيجية8 1-7
 .مكاتبيا السشتذخة عبخ التخاب الػششي أو عبخ وكلائيا السعتسجيغ

تقػـ مؤسدة بخيج الجدائخ في إشار الاتفاؾية التي تجسعيا  خجمة تؽزيع فؽاتيخ الهاتف الثابت8 1-8
 الدمكي ولاسمكي عغ شخيق خجمة البخيج الدخيعبسؤسدة اترالات الجدائخ بتػزيع فػاتضخ الياتف 

Ems السذار إلضيا أنفا. 

في إشار اتفاؾية بضغ مؤسدة بخيج خجمة بيع بطاقات التعبئة للاترالات )شخكة مؽبميذ(8  1-9
الجدائخ وشخكة مػبميذ يتع بيع بصاقات التعبئة لسػبميذ عبخ مختمف مكاتب السؤسدة وكحلظ عبخ 

 .لسعتسجيغمختمف أشكاؿ وكلائيا ا

حضث تعتدـ السؤسدة تػفضخ ما يديج عغ نرف ممضػف عمبة دخؽل مجال البخيج الإلكتخوني8  1-10
 .بخيج إلكتخونية

أساس إلى أصحاب السؤسدات  تتسثل ىحه الخجمة السػجيةإدخال خجمة البخيج الهجيؼ8 5 11-
في رسائل تخسل عبخ البخيج الإلكتخوني يتع شبعيا ووضعيا في ضخوؼ بخيجية إيراليا  ،الكبخػ 

 .بالصخيقة العادية إلى السخسل إلضيع

سػاء  ،في شخيقة تقجيع الخجمات البخيجيةيعتبخ إيجاع حقضق   le courrier hybride والبخيج اليجضغ
عخؼ  ،2005ومشح  ،ة محل إقامة الدبػف ة في أقخب نقصتعمق الأمخ بالخسائل أو السشذػرات السصبػع

% لجػ الستعاممضغ البخيجيضغ وىػ إف دؿ عمى 14ىحا الشػع مغ البخيج ندبة قبػؿ سشػؼ ترل إلى 
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فاظ عمي شيء فإنسا يجؿ عمي مجػ أىسية ىحه الخجمة ومجػ اىتساـ البخيج بيا وىجفو في ذلظ الح
 ،سة عغ تقمز حجع البخيج الكلاسيكيوتعػيس بعس الخدائخ الشاج ،حرز مغ سػؽ بخيج الخسائل
%مغ البمجاف تقتخح عمى الدبائغ خجمة البخيج اليجضغ وىحا عمي  22وفي الػقت الحالي نجج أف 

فالبخيج اليجضغ العالسي يبقى ضئيلا عمى الخغع ، % عمى السدتػػ العالسي13ي مقابل السدتػػ السحم
رئيدو مرمحة البخيج اليجضغ الجولي  ،بخيشغ% فقط حدب الدضجة ديبػراس1 مغ كل شيء فيػ لا يتعجػ

 .في البخيج الأستخالي

 السبحث الثاني8 صجق وثبات الاستبيان.  

 اختبار ثبات وصجق الاستبيانيؼ طخيقة ألفا كخونباخ8  - 5

يعخؼ معامل الثبات بأنو استقخار السؿياس وعجـ تشاقزو مع نفدو، أؼ أنو يعصي نفذ الشتائج إذا أعضج 
تصبيقو عمى نفذ العضشة، وقج استخجمشا معامل ألفا كخونباخ لاختبار ثبات الاستبياف حضث يأخح ىحا 

لبيانات، حضث يأخح ىحا السعامل ؾيسا تتخاوح بضغ الرفخ والػاحج الرحيح، فإذا لع يكغ ىشاؾ ثبات في ا
السعامل ؾيسا تتخاوح بضغ الرفخ والػاحج الرحيح، فإذا لع يكغ ىشاؾ ثبات في البيانات فإف ؾيسة 
السعامل تكػف مداوية لمرفخ، وعمى العكذ إذ كاف ىشاؾ ثبات تاـ تكػف ؾيستو تداوؼ واحج 

وكمسا اقتخبت مغ الرفخ كاف الرحيح، وكمسا اقتخبت ؾيسة معامل الثبات لمػاحج كاف الثبات مختفعا 
الثبات مشخفزا، أما معامل الرجؽ ؼيقرج بو أف السؿياس يؿيذ ما وضع لؿياسو ويداوؼ رياضيا 
الجحر التخبيعي لسعامل الثبات، والججوؿ التالي يبضغ معاملات الثبات والرجؽ لسختمف محاور 

 الجراسة:

 صجق وثبات الاستبيان الخاص بالسؽظفيؼ8 5 – 5

 (: تػزيع معامل ألفا كخونباخ ومعامل الرجؽ لاستبياف السػضفضغ 2ع)الججوؿ رق

 معامل الرجؽ معامل ألفا كخونباخ عجد الفقخات محاور الاستبياف
 0.949 0.901 11 السحػر الثاني
 0.934 0.872 13 السحػر الثالث
 0.880 0.774 13 السحػر الخابع

 0.852 0.726 12 السحػر الخامذ
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 0.903 0.815 49 مجسػع السحاور
 

(: نجج أف ؾيسة ألفا كخو نباخ  للاستبياف، أؼ درجة التشاسق الجاخمي بضغ 2مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، وىي علاقة مػجبة بضغ البشػد السكػنة لمسحػر الثاني، ودرجة 0.901بشػد السحػر الثاني تداوؼ 

مػجبة بضغ البشػد السكػنة لمسحػر  ، وىي علاقة0.872التشاسق الجاخمي بضغ بشػد السحػر الثالثتداوؼ 
، وىي علاقة مػجبة بضغ البشػد 0.774الثالث، ودرجة التشاسق الجاخمي بضغ بشػد السحػر الخابعتداوؼ 

، وىي علاقة 0.726السكػنة لمسحػر الخابع، ودرجة التشاسق الجاخمي بضغ بشػد السحػر الخامدتداوؼ 
ما يؤكج ذلظ درجة التشاسق الجاخمي لكل بشػد الاستبياف مػجبة بضغ البشػد السكػنة لمسحػر الخامذ، و 

، وىي علاقة مػجبة بضغ البشػد الاستبياف وبحلظ يسكغ القػؿ بأف الاستبياف ثابت، 0.815والتي تداوؼ 
و  0.852وبحداب الجحر التخبيعي لسعامل ألفا كخونباخ نجج معامل الرجؽ وىػ محرػر بضغ 

ػية بضغ محاور الاستبياف والجرجة الكمية ومشو يسكغ القػؿ بأف ، وىػ يجؿ عمى وجػد علاقة ق0.949
 الاستبياف صادؽ.

 صجق وثبات الاستبيان الخاص بالسؽاطشيؼ8  -4– 5

 (: تػزيع معامل ألفا كخونباخ ومعامل الرجؽ لاستبياف السػاششضغ3الججوؿ رقع) 

 معامل الرجؽ معامل ألفا كخونباخ عجد الفقخات محاور الاستبياف
 0.931 0.866 14 السحػر الثاني
 0.867 0.752 7 السحػر الثالث

 0.945 0.893 21 مجسػع السحاور
 

(: نجج أف ؾيسة ألفا كخو نباخ  للاستبياف، أؼ درجة التشاسق الجاخمي بضغ 3مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، وىي علاقة مػجبة بضغ البشػد السكػنة لمسحػر الثاني، ودرجة 0.866بشػد السحػر الثاني تداوؼ 

السكػنة لمسحػر ، وىي علاقة مػجبة بضغ البشػد 0.752التشاسق الجاخمي بضغ بشػد السحػر الثالثتداوؼ 
، وىي علاقة 0.893الثالث، وما يؤكج ذلظ درجة التشاسق الجاخمي لكل بشػد الاستبياف والتي تداوؼ 

مػجبة بضغ البشػد الاستبياف وبحلظ يسكغ القػؿ بأف الاستبياف ثابت، وبحداب الجحر التخبيعي لسعامل 
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وىػ يجؿ عمى وجػد علاقة ، 0.945و  0.867ألفا كخونباخ نجج معامل الرجؽ وىػ محرػر بضغ 
 قػية بضغ محاور الاستبياف والجرجة الكمية ومشو يسكغ القػؿ بأف الاستبياف صادؽ.

 عخض وتحميل الشتائج السحؽر الأول4-8

 عخض وتحميل نتائج البيانات الذخرية الخاصة بالسؽظفيؼ8 4-5

 الجشذ 8 -أ

 أنثي ( : ،ع وندبة العضشة حدب الجشذ ) ذكخ( يػضح تػزي4ججوؿ رقع )

 

 الجشذ العجد ℅الشدبة السئػية 

 ذكخ 15 ℅68.2

 أنثى 7 ℅31.8

 السجسػع 22  100℅

 

 أنثي ( : ،وندبة العضشة حدب الجشذ ) ذكخ (  يػضح تػزيع 4التسثضل البياني رقع )

 



 -الوادي-دراسة حالة بريد الجزائر                            الفصل الثالث:     

 76 

غضخ  (: نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا4( و التسثضل البياني رقع )4مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
بشدبة  7، وعجد الإناث  ℅68.18بشدبة  15متداوية العجد بضغ الجشدضغ ، حضث نجج عجد الحكػر 

31.82℅. 

 ب8 الدؼ8

 ( يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الدغ :5ججوؿ رقع )

 

 الدغ العجد ℅الشدبة السئػية 

 30إلى  20مغ  9 40.91%

 40إلى  31مغ  7 31.82%

 51إلى  41مغ  4 %18.18

 51أكثخ مغ  2 9.09%

 السجسػع 22 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب العسخ :5التسثضل البياني رقع )
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا غضخ 5( و التسثضل البياني رقع )5مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
مػضفضغ 9سشة 30 ىإل 20أعسارىع مغ السػضفضغ الحيغ ، حضث نجج عجد عسارمتداوية العجد في الأ

 ℅31.82مػضفضغ بشدبة  7سشة 40الى31،وعجد السػضفضغ الحيغ أعسارىع أقل مغ  ℅40.91بشدبة 
، و عجد السػضفضغ ℅18.18بشدبة  مػضفضغ4سشة  51إلى 41، وعجد السػضفضغ الحيغ أعسارىع مغ 

 .℅9.09مػضفضغ بشدبة 2سشة  51الحيغ أعسارىع اكثخ مغ 

 8العائمية الحالة–ج 

 ( يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الحالة العائمية:6ججوؿ رقع )
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 الحالة العائمية العجد ℅الشدبة السئػية 

 متدوج 14 63.64%

 اعدب 8 36.36%

 السجسػع 22 ℅100

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الحالة العائمية:6التسثضل البياني رقع )

 

(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا غضخ 6( و التسثضل البياني رقع )6مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
، و ℅63.64بشدبة  شالب 14متداوية العجد في الحالة العائمية، حضث نجج عجد الستدوجضغ ىع 

 .℅36.36بشدبة  8عجدالعداب ىع

 السدتؽى الجراسي8–د

 العضشة حدب السدتػػ الجراسي:( يػضح تػزيع وندبة 7ججوؿ رقع )

 

 السدتػػ الجراسي العجد ℅الشدبة السئػية 
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 متػسط 1 4.55%

 ثانػؼ  7 31.82%

 جامعي 14 63.64%

 السجسػع 22 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب السدتػػ الجراسي :7التسثضل البياني رقع )

 

 

(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا غضخ 7البياني رقع )( و التسثضل 7مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
، وعجد ℅63.64بشدبة 14، حضث نجج عجد الحيغ مدتػاىع جامعيسدتػػ الجراسيمتداوية العجد في ال
 .℅4.55بشدبة  1، وعجد الحيغ مدتػاىع متػسط℅31.82بشدبة  7الحيغ مدتػاىع ثانػؼ 

 شهادة الستحرل عميها8 -ه
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 يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الذيادة الستحرل عمضيا:( 8ججوؿ رقع )

 

 الذيادة السحرل عمضيا العجد ℅الشدبة السئػية 

 تقشي 1 4.5%

 تقشي سامي 2 9.1%

 لميدانذ 9 40.9%

 ماستخ 10 45.5%

 السجسػع 22 %100

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الذيادة الستحرل عمضيا:8التسثضل البياني رقع )

 

 

( : نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا غضخ 8( و التسثضل البياني رقع )8مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
بشدبة  10متداوية العجد في الذيادة الستحرل عمضيا ، حضث نجج عجد الحيغ لجييع شيادة ماستخ
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 2، وعجد الحيغ لجييع شيادة تقشي سامي ℅40.91بشدبة  9، و عجد الحيغ لجييع ليدانذ℅45.45
 %.4.5بشدبة  1، وعجد الحيغ لجييع شيادة تقشي ℅9.09بشدبة 

 السشرب8 –و

 ( يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب السشرب:9ججوؿ رقع )

 

 السدتػػ الجراسي العجد ℅الشدبة السئػية 

 عػف  شباؾ 17 77.3

 رئيذ مكتب 4 18.18%

 مجيخ فخعي 1 4.55%

 مجسػع 22 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب السشرب:9التسثضل البياني رقع )
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا غضخ 9( و التسثضل البياني رقع )9مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
 ، وعجدالحيغ℅77.27بشدبة 17متداوية العجد في السشرب، حضث نجج عجد الحيغ ىع عػف شباؾ 

 %.4.55بشدبة  1، وعجدالحيغ ىع مجيخ فخعي ℅18.18بشدبة  4عجد الحيغ ىع مكتب رئيذ 

 سشؽات الخبخة8–م

 ( يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب سشػات الخبخة:10ججوؿ رقع )

 

 السدتػػ الجراسي العجد ℅الشدبة السئػية 

 سشػات 5اقل مغ  7 31.82%

 سشة 10الي  5مغ  10 45.45%

 سشػات 10مغ  أكثخ 5 22.73%

 مجسػع 22 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب سشػات الخبخة:10التسثضل البياني رقع )
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا 10( و التسثضل البياني رقع )10مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
بشدبة 10سشػات خبخة 10الى 5 غضخ متداوية العجد في سشػات الخبخة، حضث نجج عجد الحيغ لجييع مغ

، وعجد الحيغ لجييع اكثخ ℅31.82بشدبة  7سشػات خبخة  5، وعجد الحيغ عجد لجييع اقل مغ℅45.45
 %.22.73بشدبة  5سشػات خبخة ىع 10مغ 

 عخض وتحميل نتائج البيانات الذخرية الخاصة بالسؽاطشيؼ8 4 -4

 الجشذ 8 -أ

 أنثي ( : ،ع وندبة العضشة حدب الجشذ ) ذكخ ( يػضح تػزي11ججوؿ رقع )

 

 الجشذ العجد ℅الشدبة السئػية 
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 ذكخ 14 56℅

 أنثى 11 ℅44

 السجسػع 25 100℅

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الجشذ ) ذكخ ، أنثي ( :11التسثضل البياني رقع )

 

 

نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا (: 11( و التسثضل البياني رقع )11مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
بشدبة  11، وعجد الإناث  ℅65بشدبة  14غضخ متداوية العجد بضغ الجشدضغ ، حضث نجج عجد الحكػر 

44℅. 

 الدؼ8-ب

 ( يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب الدغ :12ججوؿ رقع )

 

 الدغ العجد ℅الشدبة السئػية 
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 30إلى  18مغ  9 36%

 40إلى  31مغ  10 40%

 51إلى  41مغ  3 12%

 51أكثخ مغ  3 12%

 السجسػع 25 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب العسخ :12التسثضل البياني رقع )
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا 12( و التسثضل البياني رقع )12مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
بشدبة  9سشة 30إلي  18السػاششضغ الحيغ أعسارىع مغ غضخ متداوية العجد في الدغ، حضث نجج عجد 

، وعجد السػاششضغ الحيغ  ℅40بشدبة  10سشة 40الى31، وعجد السػاششضغ الحيغ أعسارىسسغ  ℅36
بشدبة  3سشة  51، و عجد الحيغ أعسارىع اكثخ مغ ℅12بشدبة 3سشة  51إلى 41أعسارىع مغ 

12.% 

 8الحالة العائمية–ج 

 تػزيع وندبة العضشة حدب الحالة العائمية:( يػضح 13ججوؿ رقع )

 

 الحالة العائمية العجد ℅الشدبة السئػية 

 متدوج 15 60%

 اعدب 10 40%

 السجسػع 25 ℅100

 

(  13التسثضل البياني رقع )

  
 تػزيع وندبة العضشة حدب الحالة العائمية:يػضح 
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا 13( و التسثضل البياني رقع )13مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع )
، و ℅60بشدبة  مػاشغ 15غضخ متداوية العجد في الحالة العائمية، حضث نجج عجد الستدوجضغ ىع 

 .℅40بشدبة  10عجد العداب ىع

 السدتؽى الجراسي8–د

 العضشة حدب السدتػػ الجراسي:( يػضح تػزيع وندبة 14ججوؿ رقع )

 

 السدتػػ الجراسي العجد ℅الشدبة السئػية 

 ابتجائي 3 12%

 متػسط 7 28%

 ثانػؼ  9 36%

 جامعي 6 24%

 السجسػع 25 100%

 

 (  يػضح تػزيع وندبة العضشة حدب السدتػػ الجراسي :14التسثضل البياني رقع )
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(:  نجج أف العضشة السأخػذة  لجراستشا 14التسثضل البياني رقع )  ( و 14مغ خلاؿ قخاءتشا لمججوؿ رقع ) 
، وعجد ℅36بشدبة  9، حضث نجج عجد الحيغ مدتػاىع ثانػؼ سدتػػ الجراسيغضخ متداوية العجد في ال
وعجد الحيغ  ،%24بشدبة  6الحيغ مدتػاىع جامعي ، وعجد ℅28بشدبة  7الحيغ مدتػاىع متػسط 

 .3% بتكخار12 مدتػاىع ابتجائي ىع بشدبة

 

 نتائج فخضيات الجراسة الخاصة باستبيان السؽظفيؼ8عخض وتحميل  - 1

 السحكػ السعتسج في الجراسة8 5–1

لتحجيج السحكع السعتسج في الجراسة فقج تع تحجيج شػؿ الخلايا في السؿياس الثلاثي مغ خلاؿ حداب 
( مغ ثع تقديسو عمى أكبخ ؾيسة في السؿياس لمحرػؿ عمى  2= 1– 3السجيغ   درجات السؿياس ) 

جاية ( وبعج ذلظ تع إضافة ىحه الؿيسة إلى أقل ؾيسة في السؿياس)ب 0.67= 2/3شػؿ الخمية أؼ ) 
السؿياس وىي واحج صحيح( وذلظ لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخمية،وىكحا أصبح شػؿ الخلايا كسا ىػ 

 مػضح في الججوؿ التالي:

 ( يػضح السحظ السعتسج في الجراسة 15ججوؿ )

 الاتجاه الػزف الشدبي السقابمة شػلالخمية
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 نادرا %55.67 -% 33.33مغ  1.67 -1مغ 

 أحيانا %78 -% 55.67أكبخ مغ 2.34 – 1.67أكبخ مغ 

 دائسا %100 -% 78أكبخ مغ 3 – 2.34أكبخ مغ 

 

 عخض وتحميل نتائج الفخضية الأولى1-48

 يدتخجـ بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة الالكتخونية في مؤسدة"تشز الفخضيةالأولى عمى :"

ػزف الشدبي لكل بشج مغ تع ؾياس ىاتو الفخضية باستخجاـ الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ وال
 السؿياس تحرمشا عمى الشتائج السبضشة في الججوؿ التالي:

 يػضح إجابات الأفخاد حػؿ استخجاـ بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية.: ( 16الججوؿ رقع ) 

 الاتجاه
الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

 دائسا أحيانا نادرا
 الفقخات

 تكخار ندبة تكخار ندبة تكخار ندبة

 1 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 دائسا

 2 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 0.658 %88 دئسا

 3 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 دائسا 

 4 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 دائسا

 5 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 دئسا

 6 12 %54.5 7 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 دائسا 

 7 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 دائسا

 8 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 دئسا
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 9 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 دائسا 

 10 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 دائسا

 11 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 دئسا

 2.67 0.718 %89 دائسا 
متػسط السحػر الثاني:الإدارة الالكتخونية السدتخجمة في مؤسدة 

 بخيج الػادؼ

 التحميل 8

عمى وسط حدابي قجره يدتخجـ بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة الالكتخونية في مؤسدة"لقج تحرل محػر:"
وحدب ما ورد في %89، ومغ خلاؿ الػزف الشدبي السقجربػ 0.718وانحخاؼ معيارؼ قجر بػ 2.67

السؿياس الثلاثي يتبضغ أف أفخاد عضشة الجراسة دائسا يدتخجمػف الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج 
 الإجابات عمى الشحػ التالي:وقج جاءت ، رجة قبػؿ إجخاءات التػجيو مختفعةالػادؼ، أؼ أف د

ومغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64:عمى وسط حدابي قجره 1تحرمت العبارة  - 1
اف مؤسدة بخيج ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أف أفخاد العضشة يؤكجون%88الػزف الشدبي السقجربػ 

دة مػاكبة لمتغضخات والتصػرات وىحا راجع الى أف السؤس  ،ئسا تدتخجـ الانتخنتالجدائخ الػادؼ دا
 التكشػلػجية.

ومغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64: عمى وسط حدابي قجره 2تحرمت العبارة  - 2
، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دائسا %88الػزف الشدبي السقجربػ 

جع لقػة الييكل التشطيسي الحؼ يعتسج عمى التكشػلػجيا وىحا را ،تقشية الذبكة الجاخمية)الانتخنت(تدتخجـ 
 بذكل مباشخ في بضئة السؤسدة.

ومغ خلاؿ الػزف  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82:عمى وسط حدابي قجره 3تحرمت العبارة - 3
تدتخجـ ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دائسا %94الشدبي السقجربػ 

وىحا راجع الى أف مؤسدة البخيج الػادؼ تعسل عمى دمج السػاشغ ضسغ  ،ت الجفع الالكتخونيةبصاقا
 العرخنة والتكشػلػجي . 
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ومغ خلاؿ 0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73 عمى وسط حدابي قجره  :4تحرمت العبارة  - 4
ائسا بخيج الجدائخ الػادؼ د ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة%91الػزف الشدبي السقجربػ 

وىحا راجع الى أف مؤسدة البخيج الػادؼ مدتفضجة مغ وسائل   ،تدتخجـ نطاـ معمػمات الالي
 التكشػلػجية الحجيثة وتخغب في تصػيخ نفديا.

ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73عمى وسط حدابي قجره  :5تحرمت العبارة  -5
ؼ دائسا ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػاد%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وىحا راجع الى أنيا تعسل وتديخ عمى تحقضق اجػد الخجمات لمسػاشغ. ،تدتخجـ جياز الدحب الالي

ومغ خلاؿ  0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.45عمى وسط حدابي قجره  :6تحرمت العبارة  -6
ئسا ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دا%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 وىحا راجع الى رغبة السؤسدة في تدخيع الخجمات لمسػاشغ . ،تدتخجـ جياز عج الشقػد الالي

ومغ خلاؿ  0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.50عمى وسط حدابي قجره  :7تحرمت العبارة  -7
 دب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دائسا، وح%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 

وذلظ راجع الى أف السؤسدة تدعى لمحفاظ عمى مكانتيا ومػاجية   ،تدتخجـ جياز كذف الشقػد السدور
 السذاكل مغ خلاؿ خمية محاربة التدويخ. 

غ خلاؿ الػزف وم0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64عمى وسط حدابي قجره  :8تحرمت العبارة  -8
ا تدتخجـ ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دائس%88الشدبي السقجربػ 
وىحا راجع الى الحخص الذجيج وتفعضل السخاؾبة اللازمة لدضخورة السؤسدة عمى   الأمشية،شبكة السخاؾبة 

 اكسل وجو وبالذكل السشاسب.

ومغ خلاؿ 0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.64عمى وسط حدابي قجره  :9تحرمت العبارة  -9
دؼ دائسا ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػا%88الػزف الشدبي السقجربػ 

وىحا راجع إلى اىتساـ السؤسدة بحاجيات البضئة الجاخمية ليا مسا يعدز   ،تدتخجـ نطاـ تحػيل الي
 تصػيخ نفديا.  فاعمضتيا وقجرتيا عمى

ومغ خلاؿ  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82عمى وسط حدابي قجره  :10تحرمت العبارة  -10
، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أنسؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ دائسا % 94الػزف الشدبي السقجربػ 



 -الوادي-دراسة حالة بريد الجزائر                            الفصل الثالث:     

 92 

وىحا راجع إلى  ،(لساسح الزػئيتدتخجـ اجيدة الكتخونية في ادخاؿ ومعالجة البيانات )الحاسػب، ا
 انفتاح البخيج عمى التكشػلػجيا السعاصخة مغ اجل إنجاز الأعساؿ والسياـ والأنذصة.

و مغ خلاؿ  0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :11تحرمت العبارة  -11
دائسا تدتخجـ  الػادؼ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضشأنسؤسدة بخيج الجدائخ %91الػزف الشدبي السقجربػ 

وىحا راجع لدعي السؤسدة في تكػيغ صػرة في ذىغ السػاششضغ عشيا بذكل ايجابي  ،شاشات العخض
 وعبخ الاعتساد عمى التكشػلػجيا.

وذلظ  ،خيج الجدائخ الػادؼ دائسا تدتخجـ الادارة الالكتخونيةمغ خلاؿ الإجابات الدابقة يتبضغ أنسؤسدة ب
ستعساؿ بصاقات الجفع مغ خلاؿ الاستعانة بذبكة الانتخنضت في العسل داخل السؤسدة بالإضافة إلى ا

والاعتساد كحلظ عمى نطاـ السعمػمات الالي وجياز الدحب الالي وجياز عج الشقػد الآلي  ،الالكتخونية
لظ فسؤسدة بخيج الػادؼ وأكثخ مغ ذ  ،مجياز الحؼ يكذف الشقػد السدورةبالإضافة إلى استخجاميا ل

واستخجاـ الحاسػب والساسح   ،عتسادىا عمى نطاـ التحػيل الاليتعتسج عمى شبكة مخاؾبة الامشية ثع ا 
ل دائسا ليا عسميات الزػئي  وشاشات العخض وغضخىا مغ الػسائل التكشػلػجية التي سيمت وتدي

اد مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ عمى وكل ىاتو السؤشخات التي ذكخناىا دلضل عمى اعتس ،انجاز السياـ
يدتخجـ بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة الادارة التكشػلػجية الامخ الحؼ يجفعشا لقػؿ أف الفخضية القائمة:" 

 :" ىي فخضية محققة وبجرجة مختفعة.الالكتخونية في مؤسدة

 عخض وتحميل نتائج الفخضيةالثانية8 1-1

شاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة ىتشز الفخضية الفخعيةالثانية عمى :"
 الالكتخونية"

تع ؾياس ىاتو الفخضية باستخجاـ الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ والػزف الشدبي لكل بشج مغ 
 السؿياس تحرمشا عمى الشتائج السبضشة في الججوؿ التالي:

واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة يػضح إجابات الأفخاد حػؿ دوافع : ( 17الججوؿ رقع ) 
 الالكتخونية 

الػزف  الاتجاه الانحخاؼ  الستػسط   الفقخات نعع أحيانا لا
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 تكخار ندبة تكخار ندبة تكخار ندبة الحدابي السعيارؼ  الشدبي

 1 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 نعع

 2 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 نعع

 3 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 نعع

 4 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 5 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 6 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 نعع

 7 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 نعع

 8 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 نعع

 9 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 نعع

 10 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 نعع

 11 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 12 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 13 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 نعع

 %90.33 نعع
0.303 2.71 

متػسط السحػر الثالث: دوافع وأسباب استخجاـ مؤسدة بخيج 
 الػادؼ الادارة الالكتخونية

 التحميل 8

عمى وسط  :دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية"لقج تحرل محػر: " 
، ومغ خلاؿ الػزف الشدبي السقجربػ  0.303وانحخاؼ معيارؼ قجر بػ  2.71حدابي قجره 
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جوافع وحدب ما ورد في السؿياس الثلاثي يتبضغ أف أفخاد عضشة الجراسة يقخوف بأف ىشاك93.33%
 الي:وقج جاءت الإجابات عمى الشحػ الت ،واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :1تحرمت العبارة  - 1
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وىحا راجع للاىتساـ بالتكشػلػجيا. ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.45: عمى وسط حدابي قجره 2تحرمت العبارة  - 2
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية وذلظ مغ خلاؿ مػاكبة الحجاثة والتصػر.

ومغ خلاؿ  0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.50عمى وسط حدابي قجره  :3تحرمت العبارة - 3
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 

 مغ خلاؿ تدخيع وتديضل الخجمات البخيجية. بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ 0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64قجره عمى وسط حدابي  :4تحرمت العبارة  - 4
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تحقضق جػدة الخجمات البخيجية.  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ   0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.64عمى وسط حدابي قجره  :5تحرمت العبارة  -5
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تخؽيف الزغط عمى السػضفضغ.  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82جره عمى وسط حدابي ق :6تحرمت العبارة  -6
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%94الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ سيػلة حفع السعمػمات والخجػع الضيا.  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :7تحرمت العبارة  -7
ىشاؾ دوافع وأسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أف %91الػزف الشدبي السقجربػ 

 الامغ والدخية في الخجمات. وذلظ مغ خلاؿ  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية
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ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73جره عمى وسط حدابي ق :8تحرمت العبارة  -8 
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ كدب رضا الدبائغ.  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.671ره وانحخاؼ معيارؼ قج2.45عمى وسط حدابي قجره  :9تحرمت العبارة  -9
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تصبضق سياسة الحػكسة في عرخنة القصاع.   ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

ومغ خلاؿ  0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.50عمى وسط حدابي قجره  :10تحرمت العبارة  -10
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ القزاء عمى الخجمات التقمضجية.  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

و مغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64حدابي قجره عمى وسط  :11تحرمت العبارة  -11
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضشأن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 تػفضخ الجيج. وذلظ مغ خلاؿ  ،الػادؼ الادارة الالكتخونية

و مغ خلاؿ  0.658ؼ قجره وانحخاؼ معيار  2.64:عمى وسط حدابي قجره 12تحرمت العبارة  -12
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 انجاز عجة خجمات في وقت واحج. وذلظ مغ خلاؿ  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

و مغ خلاؿ 0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82عمى وسط حدابي قجره  :13تحرمت العبارة  -13
يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%94الػزف الشدبي السقجربػ 

 خبط مكاتب البخيج الػلائية ببعزيا البعس.وذلظ مغ خلال  ،بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية

يشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونية يتبضغ أن مغ خلاؿ الإجابات الدابقة
، مػاكبة البخيج لمحجاثة والتصػر مغ اجل تديضل وتدخيع الخجمات البخيجية ، بالإضافة وذلظ مغ خلاؿ

ومغ اجل سيػلة حفع  ،ية ثع تخؽيف الزغط عمى السػضفضغإلى تحقضق جػدة الخجمات البخيج
والعسل عمى كدب رضا الدبائغ   ،تحقضق الامغ والدخية في الخجماتلخجػع الضيا ومغ ثع السعمػمات وا

مغ خلاؿ تصبضق سياسية الحػكسة في عرخنة القصاع والقزاء عمى الخجمات التقمضجية، لتػفضخ الجيج 
وانجاز عجة خجمات في وقت واحج وربط مكاتب البخيج بعزيا ببعس، وكل ىاتو السؤشخات تجعل أف 
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ؾ دوافع واسباب لاستخجاـ البخيج الػادؼ للادارة الالكتخونية ،الأمخ الحؼ يجفعشا لقػؿ أف الفخضية ىشا
:" ىي فخضية محققة ىشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة الالكتخونيةالقائمة:" 

 وبجرجة مختفعة.

 عخض وتحميل نتائج الفخضية الثالثة8 1-2

ىشاؾ عػائق وصعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو عمى :" تشز الفخضيةالثالثة
 الادارة الالكتخونية"

تع ؾياس ىاتو الفخضية باستخجاـ الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ والػزف الشدبي لكل بشج مغ 
 السؿياس تحرمشا عمى الشتائج السبضشة في الججوؿ التالي:

يػضح إجابات الأفخاد حػؿ العػائق والرعػبات التي تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ : ( 18الججوؿ رقع ) 
 الػادؼ نتيجة استعسالو الادارة الالكتخونية .

 الاتجاه
الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

 نعع أحيانا لا
 الفقخات

 تكخار ندبة تكخار ندبة تكخار ندبة

 1 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 0.631 %91 نعع

 2 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 نعع

 3 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 نعع

 4 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 نعع

 5 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 6 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 7 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 نعع

 8 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 نعع
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 9 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 نعع

 10 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 نعع

 11 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 نعع

 12 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 13 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 نعع

 %92.67 نعع
0.304 2.78 

متػسط السحػر الخابع: العػائق والرعػبات التي تػاجو مؤسدة 
 بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الادارة الالكتخوني

 لتحميل 8ا

التي تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو :العػائق والرعػبات لقج تحرل محػر: " 
، ومغ خلاؿ الػزف 0.304وانحخاؼ معيارؼ قجر بػ 2.78عمى وسط حدابي قجره  الادارة الالكتخوني"

وحدب ما ورد في السؿياس الثلاثي يتبضغ أف أفخاد عضشة الجراسة يقخوف بأف %92.67الشدبي السقجربػ 
ػقج ي تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الادارة الالكتخونضالعػائق والرعػبات التىشاؾ 

 جاءت الإجابات عمى الشحػ التالي:

ومغ خلاؿ  0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73:عمى وسط حدابي قجره 1تحرمت العبارة  - 1
ت تػاجو مؤسدة يشاؾ عػائق و صعػبا، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 
وذلظ مغ خلاؿ غياب الاشار السكمف بالتكػيغ  ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي

 او الديخ عمى سلامة تقشيات الادارة الالكتخونية.

ومغ خلاؿ  0550وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73: عمى وسط حدابي قجره 2تحرمت العبارة  - 2
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91بػ الػزف الشدبي السقجر 

غياب التخبرات الخاصة  وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي
 بالإدارة الالكتخونية.
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ومغ خلاؿ 0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.45عمى وسط حدابي قجره  :3تحرمت العبارة - 3
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

رعػبة التعامل مع وذلظ مغ خلال ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةمؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتي
 كتخونية.البخامج التصبيؿية الال

ومغ خلاؿ 0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.50عمى وسط حدابي قجره  :4تحرمت العبارة  - 4
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي أن%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 
ع البخامج صعػبة التعامل م وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الإدارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي
 التصبيؿية الالكتخونية .

ومغ خلاؿ   0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64عمى وسط حدابي قجره  :5تحرمت العبارة  -5
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

صعػبة التعامل الاقتشاع  وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الإدارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي
 باستخجاـ الإدارة الالكتخونية.

ومغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64عمى وسط حدابي قجره  :6تحرمت العبارة  -6
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

غياب الكفاءة السصمػبة  وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي
 واللازمة لجػ السػضفضغ بالقصاع.

ومغ خلاؿ  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82عمى وسط حدابي قجره  :7تحرمت العبارة  -7
جو مؤسدة يشاؾ عػائق و صعػبات تػا، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%94الػزف الشدبي السقجربػ 

 الخػؼ مغ استخجاميا. وذلظ مغ خلاؿ ،لادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو ا

ومغ خلاؿ  0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73:عمى وسط حدابي قجره 8تحرمت العبارة  -8 
جو مؤسدة يشاؾ عػائق و صعػبات تػا، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 عجـ تقبل الدبائغ ليا. وذلظ مغ خلاؿ ،لادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو ا
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ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :9تحرمت العبارة  -9
اجو مؤسدة يشاؾ عػائق و صعػبات تػ ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 السخكدية في نطاـ التذغضل. وذلظ مغ خلاؿ ،لادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو ا

ومغ خلاؿ  0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.45عمى وسط حدابي قجره  :10تحرمت العبارة  -10
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 القخصشة. وذلظ مغ خلاؿ ،استعسالو الادارة الالكتخونيةمؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة 

و مغ خلاؿ  0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.50عمى وسط حدابي قجره  :11تحرمت العبارة  -11
ػائق و صعػبات تػاجو يشاؾ ع، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 

عجـ تجيضدات التقشية  وذلظ مغ خلاؿ ،و الادارة الالكتخونيةمؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسال
 الكاؼية في بعس السكاتب البخيجية.

و مغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.64عمى وسط حدابي قجره  :12تحرمت العبارة  -12
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن ،%88الػزف الشدبي السقجربػ 
 صعػبة التقشية. وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي

و مغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.64:عمى وسط حدابي قجره 13تحرمت العبارة  -13
يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن، %88الػزف الشدبي السقجربػ 
صعػبة المغة التي تعسل بيا  وذلظ مغ خلاؿ ،جة استعسالو الادارة الالكتخونيةبخيج الجدائخ الػادؼ نتي

 التقشية.

ؼ يشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادمغ خلاؿ الإجابات الدابقة يتبضغ أنضتبضغ أن
، وذلظ مغ خلاؿ صعػبة التعامل مع البخامج التصبيؿية الالكتخونية نتيجة استعسالو للإدارة الالكتخونية

وغياب الكفاءة السصمػبة والازمة لجػ السػضفضغ بالقصاع وعجـ تقبل الدبائغ ليا بالإضافة إلى مخكدية 
ثع غياب الاشار السكمف بالتكػيغ او الديخ عمى   ،التذغضل وانتذار عسميات القخصشةفي نطاـ 

سلامة تقشيات الإدارة الالكتخونية بالإضافة إلى غياب التخبرات الخاصة بالادراة الالكتخونية لتصػيخ 
وكل  ،عبة مغ حضث المغة التي تعسل بياالسػضفضغ ثع كحلظ أف ىاتو التقشية ىي صعبة التعامل وص

عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة  ىاتو السؤشخات تجؿ عمى اف ىشاؾ
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ىشاؾ عػائق و صعػبات الامخ الحؼ يجفعشا لقػؿ أف الفخضية القائمة:" ، استعسالو للإدارة الالكتخونية
:" ىي فخضية محققة وبجرجة تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الادارة الالكتخونية

 مختفعة.

 تحميل نتائج الفخضية الخابعة8عخض و  1-3

 ىشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ"" :لخابع عمىا تشز الفخضية

تع ؾياس ىاتو الفخضية باستخجاـ الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ والػزف الشدبي لكل بشج مغ 
 الججوؿ التالي:السؿياس تحرمشا عمى الشتائج السبضشة في 

يػضح إجابات الأفخاد حػؿ نتائج استخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج : ( 19الججوؿ رقع ) 
 الجدائخ الػادؼ

 الاتجاه
الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

 أوافق محايج أوافقلا 
 الفقخات

 تكخار ندبة تكخار ندبة تكخار ندبة

 1 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 اوافق

 2 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 اوافق

 3 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 اوافق

 4 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 اوافق

 5 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 اوافق

 6 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 اوافق

 7 16 %72.7 4 %18.2 2 %9.1 2.64 6580. %88 اوافق

 8 19 %86.4 2 %9.1 1 %4.5 2.82 5010. %94 اوافق

 9 18 %81.8 2 %9.1 2 %9.1 2.73 6310. %91 اوافق
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 10 17 %77.3 4 %18.2 1 %4.5 2.73 5500. %91 اوافق

 11 12 %54.5 8 %36.4 2 %9.1 2.45 6710. %81.67 اوافق

 12 13 %59.1 7 %31.8 2 %9.1 2.50 6730. %83.33 اوافق

 %80.33 اوافق
.1970 2.41 

متػسط السحػر الخامذ:نتائج استخجاـ الادارة الالكتخونية في 
 مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

 التحميل 8 

عمى وسط  الجدائخ الػادؼ"نتائج استخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج لقج تحرل محػر: "     
 80.33، ومغ خلاؿ الػزف الشدبي السقجر بػ  0.197وانحخاؼ معيارؼ قجر  بػ  2.41حدابي قجره 

نتائج عشج استخجاـ وحدب ما ورد في السؿياس الثلاثي يتبضغ أف أفخاد عضشة الجراسة يقخوف بأف ىشاؾ %
 وقج جاءت الإجابات عمى الشحػ التالي: كتخونيالال ،الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.82عمى وسط حدابي قجره  :1تحرمت العبارة  - 1
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%94الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تحدضغ الخجمات.  ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ 0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.73: عمى وسط حدابي قجره 2تحرمت العبارة  - 2
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 لجيج.وذلظ مغ خلاؿ  تػفضخ ا ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :3تحرمت العبارة - 3
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تػفضخ الػقت. ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ 0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.45عمى وسط حدابي قجره  :4تحرمت العبارة  - 4
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ القزاء عمى السعاملات التقمضجية. ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ



 -الوادي-دراسة حالة بريد الجزائر                            الفصل الثالث:     

 102 

ومغ خلاؿ  0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.50ابي قجره عمى وسط حد :5تحرمت العبارة  -5
يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%83.33الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تقمضل الزغط العسل عمى العاممضغ. ،ية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼالالكتخون

ومغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.64قجره عمى وسط حدابي  :6تحرمت العبارة  -6
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ التقمضل مغ الاختلاس.  ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ  0.658وانحخاؼ معيارؼ قجره   2.64عمى وسط حدابي قجره  :7تحرمت العبارة  -7
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%88الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ سخعت وسيمت الخجمات البخيجية. ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ  0.501وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.82حدابي قجره :عمى وسط 8تحرمت العبارة  -8 
ية يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخون، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%94الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تػفضخ خجمات متشػعة لمدبائغ. ،في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

ومغ خلاؿ  0.631وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :9تحرمت العبارة  -9
يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ الاستجابة الفػرية لاحتياجات الدبائغ. ،سدة بخيج الجدائخ الػادؼفي مؤ 

ومغ خلاؿ  0.550وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.73عمى وسط حدابي قجره  :10تحرمت العبارة  -10
يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%91الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ رفع كفاءة العاممضغ. ،دة بخيج الجدائخ الػادؼفي مؤس

و مغ خلاؿ  0.671وانحخاؼ معيارؼ قجره 2.45عمى وسط حدابي قجره  :11تحرمت العبارة  -11
يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%81.67الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ تػفضخ التحػيلات السالية الجولية . ،خ الػادؼالالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائ
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و مغ   0.673وانحخاؼ معيارؼ قجره  2.50عمى وسط حدابي قجره  :12تحرمت العبارة  -12
يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة ، وحدب السؿياس الثلاثي يتبضغ أن%83.33خلاؿ الػزف الشدبي السقجربػ 

 وذلظ مغ خلاؿ قزاء عمى الحجود الدمانية والسكانية.  ،ائخ الػادؼالالكتخونية في مؤسدة بخيج الجد 

يشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ ت الدابقة يتبضغ أنمغ خلاؿ الإجابا
وذلظ مغ خلاؿ أف الادارة الالكتخونية واستخجاماتيا في البخيج حققت الكثضخ مغ الشتائج والفػائج  ،الػادؼ

القزاء عمى حضث تسثمت اىسيا في تحدضغ الخجمات البخيجية بالإضافة إلى تػفضخ اقل جيج ووقت ، و 
ثع اف الادارة الالكتخونية داخل  ،عاملات التي تفخزىا التكشػلػجياالسعاملات التقمضجية والاعتساد عمى الس

 ،سميات الاختلاسالبخيج بسؤسدة بخيج الػادؼ قممت مغ ضغط العسل عمى العاممضغ وقممت مغ ع
شػعة واستجابت للاحتياجات وساىست في تدخيع وتديضل الخجمات البخيجية ووفخت لمدبائغ خجمات مت

اء عمى الحجود بالإضافة إلى رفع كفاءة العاممضغ ووفخت التحػيلات السالية الجولية والقز ،زبائغ
لكتخونية في مؤسدة بخيج وكل ىاتو السؤشخات تعكذ نتائج استخجاـ الادارة الا ،الدمانية ومكانية

ىشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية في  الامخ الحؼ يجفعشا لقػؿ أف الفخضية القائمة:" ،الجدائخ
 :" ىي فخضية محققة وبجرجة مختفعة.مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

 نتائج فخضيات الجراسة الخاصة باستبيان السؽاطشيؼ8عخض وتحميل  - 2

ببخيج دور الادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية  عخض وتحميل نتائج السحؽر الثاني8 -اولا
 الجدائخ الػادؼ.

 كيف تتعامل مع مكاتب وشبابيغ البخيج قبل الحرؽل عمى الخجمة8 -2-5

( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ كيؽية التعامل مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ 20ججوؿ رقع )
 عمى الخجمة.

 البجائل تكخار ندبة
 معارؼ شخرية 1 4%

 الحزػر الذخري 15 60%
 الياتف 5 20%
 الانتخنت 4 16%
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 السجسػع 25 %100
 

السبحػثضغ يتعاممػف مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل نلاحع أف أغمبية ( 20مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
تمضيا ندبة  ،℅60بشدبة 15الحرػؿ عمى الخجمة مغ خلاؿ الحزػر الذخري  حضث بمغ عجدىع 

ؿ الياتف وىع خلا قبل الحرػؿ عمى الخجمة مغ يتعاممػف مع مكاتب وشبابيظ البخيجالسبحػثضغ الحيغ 
يتعاممػف مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ ، 5% بتكخار 20بشدبة 

يتعاممػف مع تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ ، 4% بتكخار 16الانتخنت وىع بشدبة خلاؿ  عمى الخجمة مغ
% بتكخار 4ارؼ شخرية وىع بشدبة خلاؿ مع عمى الخجمة مغمكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ 

يتعاممػف مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ عمى الخجمة وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ  ،1
 .مغ خلاؿ الحزػر الذخري

 هل يعتسج بخيج بمجيتكػ عمى تقشية البطاقة الحهبية في سحب الشقؽد8 -2-4

ع أفخاد العضشة حػؿ اعتساد بخيج بمجيتيع عمى تقشية البصاقة الحىبية في ( يػضح تػزي21ججوؿ رقع )
 سحب الشقػد

 البجائل تكخار ندبة
 نعع 20 80%
 لا 5 20%

 السجسػع 25 %100
 

يعتسج بخيج بمجيتيع عمى تقشية البصاقة الحىبية  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 21مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ لا يعتسج بخيج بمجيتيع عمى  ،20% بتكخار80بشدبة ب الشقػد وىع في سح

وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ ، 5% بتكخار 20ب الشقػد وىع بشدبة تقشية البصاقة الحىبية في سح
 يعتسج بخيج بمجيتيع عمى تقشية البصاقة الحىبية في سحب الشقػد.

 طؽيلا مسا يتطمب الانتعار8هل سحب الشقؽد يدتغخق وقت  -2-1

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ استغخاؽ سحب الشقػد وقت شػيل22ججوؿ رقع )
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 البجائل تكخار ندبة
 نعع 5 20%
 لا 13 52%
 نػعا ما 7 28%

 السجسػع 25 %100
 

يخوف أف سحب الشقػد لا يدتغخؽ وقتا شػيلا  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 22مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف سحب الشقػد  ،13% بتكخار52الانتطار وىع بشدبة مسا يتصمب 

 تمضيا ندبة السبحػثضغ، 7% بتكخار 28الانتطار وىع بشدبة نػعا ما يدتغخؽ وقتا شػيلا مسا يتصمب 
، 7% بتكخار 20الانتطار وىع بشدبة الحيغ يخوف أف سحب الشقػد يدتغخؽ وقت شػيلا مسا يتصمب 

 وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ يخوف أف سحب الشقػد لا يدتغخؽ وقتا شػيلا مسا يتصمب الانتطار.

 في تقجيخك كػ تدتغخق مجة سحب الشقؽد حؽالي 8 -2-2

 أفخاد العضشة حػؿ مجة استغخاؽ سحب الشقػد( يػضح تػزيع 23ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 دقائق 5أقل مغ  2 8%

 دقائق 10 4 %16
 دؾيقة 15 6 %24

 دؾيقة 30 7 28%
 دؾيقة 30أكثخ مغ  6 24%

 السجسػع 25 100%
 

يخوف أف مجة استغخاؽ سحب الشقػد ىي  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 23مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف مجة استغخاؽ سحب الشقػد  ،7% بتكخار28دؾيقة وىع بشدبة 30
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف مجة استغخاؽ سحب ، 6% بتكخار 24دؾيقة وىع بشدبة  15ىي

تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف مجة ، 6% بتكخار 24وىع بشدبة  30ثخ مغ الشقػد ىي اك
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تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف ، 4% بتكخار 16دقائق وىع بشدبة  10استغخاؽ سحب الشقػد ىي 
وىحا ما يفدخ أف أغمبية ، 2% بتكخار 8دقائق وىع بشدبة  5غ مجة استغخاؽ سحب الشقػد ىي أقل م

 دؾيقة.30ىي  السبحػثضغ يخوف أف مجة استغخاؽ سحب الشقػد

 هل يؽجج اكتعاظ عمى مدتؽى الذبابيغ 8 -2-3

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ وجػد اكتطاظ عمى مدتػػ الذبابيظ24ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 دائسا 13 52%
 غالبا 7 28%
 أحيانا 3 12%
 نادرا 1 4%
 ابجا 1 4%

 السجسػع 25 100
 

يخوف أف ىشاؾ دائسا اكتطاظ عمى مدتػػ  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 24مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف ىشاؾ غالبا ما يكػف ، 13% بتكخار52ذبابيظ وىع بشدبة ال

تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أنو أحيانا ما ، %28بشدبة  7مدتػػ الذبابيظ وىع  اكتطاظ عمى
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف نادرا ، %12بشدبة  3مدتػػ الذبابيظ وىع  يكػف اكتطاظ عمى

تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أنو أبجا ، %4بشدبة  1ى مدتػػ الذبابيظ وىع ما يكػف اكتطاظ عم
وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ  يخوف  ،%4بشدبة  1ى مدتػػ الذبابيظ وىع لا يػجج اكتطاظ عم

 ىشاؾ دائسا اكتطاظ عمى مدتػػ الذبابيظ. أف

 لساذا 8  ،غالبادائسا أو  اذا كانت الاجابة ب -2-4

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ سبب الاجابة ب دائسا أو غالبا.25ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 نقز الذبابيظ مقارنة بعجد السػاششضغ 7 31.82%
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 تساشل السػضفضغ 11 50%
 انقصاعات الذبكة 4 18.18%

 السجسػع 22 100%
يخوف أف سبب اكتطاظ عمى مدتػػ الذبابيظ  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية (25مغ خلاؿ الججوؿ رقع )

الحيغ يخوف أف سبب اكتطاظ  تمضيا ندبة السبحػثضغ ، 11% بتكخار50لسػضفضغ وىع بشدبة ىػ تساشل ا
تمضيا  ،7% بتكخار31.82ػاششضغ وىع بشدبة عمى مدتػػ الذبابيظ ىػ نقز الذبابيظ مقارنة بعجد الس

الذبكة وىع بشدبة ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف سبب اكتطاظ عمى مدتػػ الذبابيظ ىػ انقصاعات 
أف سبب اكتطاظ عمى مدتػػ الذبابيظ  يخوف  السبحػثضغأغمبية وىحا ما يفدخ أف  ،4% بتكخار18.18

 ىػ تساشل السػضفضغ.

 .هل لاحعت وجؽد اخطاء عشج تقجيػ الخجمة2-58

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ وجػد أخصاء عشج تقجيع الخجمة26ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 دائسا 1 4%
 غالبا 2 8%

 أحيانا 12 48%
 نادرا 4 16%
 ابجا 6 24%

 السجسػع 25 100%
 

ع أحيانا يلاحطػف وجػد أخصاء عشج تقجيالسبحػثضغ نلاحع أف أغمبية ( 26مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
شج تقجيع تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ لا يلاحطػف وجػد أخصاء ع، 12% بتكخار48الخجمة وىع بشدبة 

شج تقجيع الحيغ نادرا ما يلاحطػف وجػد أخصاء ع تمضيا ندبة السبحػثضغ، %24بشدبة  6الخجمة وىع 
عشج تقجيع تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ غالبا يلاحطػف وجػد أخصاء ، %16بشدبة  4الخجمة وىع 
تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ دائسا يلاحطػف وجػد أخصاء عشج تقجيع الخجمة ، %8بشدبة  2الخجمة وىع 
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أحيانا يلاحطػف وجػد أخصاء عشج تقجيع  السبحػثضغغمبية أ وىحا ما يفدخ أف  ،%4بشدبة  1وىع 
 الخجمة.

 .أدى إدخال البطاقة الحهبية والرغ الاحتياطي)شيغ سيكؽر( إلى2-68

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي27ججوؿ رقع )

 مػافق  مػافق نػعا ما لا أوافق السجسػع
 

 البجائل
 

 تكخار ندبة تكخار ندبة تكخار ندبة العبارات         
 

 تكخار ندبة
 

الحرػؿ عمى الخجمة في وقت  1 4℅ 6 ℅24 18 ℅72 25 ℅100
 قرضخ

ارتفاع مدتػػ الجقة والاتقاف في  2 ℅8 8 ℅32 15 ℅60 25 ℅100
 تقجيع الخجمة

 انخفاض ندبة الاخصاء  2 ℅8 9 ℅36 14 ℅56 25 ℅100
 تخؽيف الاكتطاظ 2 ℅8 4 ℅16 19 ℅76 25 ℅100
نقز التعامل بالػساشة بضغ  2 ℅8 4 ℅16 19 ℅76 25 ℅100

 السػضفضغ والسػاشغ
استسخارية العسل حتى بعج انتياء  1 ℅4 2 ℅8 22 ℅88 25 ℅100

 ساعات العسل
القزاء عمى العخاقضل والتأخضخ في  2 ℅8 2 ℅8 21 ℅84 25 ℅100

 سحب او ارساؿ الشقػد
السداواة والعجالة في التعامل مع  1 ℅4 4 ℅16 20 ℅80 25 ℅100

 السػاششضغ
 زيادة التشطيع داخل قاعة الانتطار 2 ℅8 8 ℅32 15 ℅60 25 ℅100

 

في العبارة الأولى لا يػافقػف عمى أف إدخاؿ  نلاحع أف أغمبية السبحػثضغ( 27مغ خلاؿ الججوؿ رقع ) 
 ،%72بشدبة 18جمة في وقت قرضخ وىع البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لمحرػؿ عمى خ

في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ نػعا ما 
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ثع إف ندبة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى  ،%24بشدبة  6وىع لمحرػؿ عمى خجمة في وقت قرضخ 
بشدبة  1وىع  البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لمحرػؿ عمى خجمة في وقت قرضخأف إدخاؿ 

تمضيا العبارة الثانية حضث نخػ  أف أغمبية السبحػثضغ في العبارة الثانية لا يػافقػف عمى أف إدخاؿ ، 4%
 15ي تقجيع الخجمة وىع اشي يؤدؼ لارتفاع مدتػػ الجقة والإتقاف فالبصاقة الحىبية والرظ الاحتي

في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي  ،%60بشدبة 
ثع إف ندبة  ،%32بشدبة  8وىع يؤدؼ نػعا ما لارتفاع مدتػػ الجقة والإتقاف في تقجيع الخجمة 

البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لارتفاع مدتػػ الجقة ػف عمى أف إدخاؿ السبحػثضغ الحيغ يػافق
تمضيا العبارة الثالثة حضث نخػ  أف أغمبية السبحػثضغ في ، %8بشدبة  2وىع والإتقاف في تقجيع الخجمة 

ة العبارة الثالثة لا يػافقػف عمى أف إدخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لانخفاض ندب
في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ البصاقة الحىبية  ،%56شدبة ب 14لأخصاء وىع 

ثع إف ندبة  ،%36بشدبة  9وىع  والرظ الاحتياشي يؤدؼ نػعا ما يؤدؼ لانخفاض ندبة لأخصاء
 البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ يؤذؼ لانخفاضالسبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ 

تمضيا العبارة الخابعة حضث نخػ أف أغمبية السبحػثضغ في العبارة الخابعة ، %8بشدبة  2وىع ندبة لأخصاء 
بشدبة  19تخؽيف الاكتطاظ وىع لا يػافقػف عمى أف إدخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ ل

لرظ الاحتياشي يؤدؼ في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ البصاقة الحىبية وا ،76%
ثع إف ندبة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف  ،%16بشدبة  4وىع نػعا ما يؤدؼ لتخؽيف الاكتطاظ 

تمضيا العبارة ، %8بشدبة  2وىع البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ  لتخؽيف الاكتطاظ إدخاؿ 
يػافقػف عمى أف إدخاؿ البصاقة الخامدة  حضث نخػ أف أغمبية السبحػثضغ في العبارة الخامدة لا 
بشدبة  19ػضفضغ والسػاشغ وىع الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لشقز التعامل بالػساشة بضغ الس

في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ  ،76%
ثع إف ندبة السبحػثضغ  ،%16بشدبة  4ع وىنػعا ما لشقز التعامل بالػساشة بضغ السػضفضغ والسػاشغ 

البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لشقز التعامل بالػساشة بضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ 
تمضيا العبارة الدادسة حضث نخػ أف أغمبية السبحػثضغ في ، %8بشدبة  2وىع السػضفضغ والسػاشغ 

صاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لاستسخارية العسل العبارة الدادسة لا يػافقػف عمى أف ادخاؿ الب
في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف  ،%88بشدبة  22اء ساعات العسل وىع حتى بعج الانتي

ادخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ نػعا ما لاستسخارية العسل حتى بعج الانتياء ساعات 
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البصاقة الحىبية والرظ ندبة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ ثع إف  ،%8بشدبة  2وىع العسل 
تمضيا العبارة ، %4بشدبة 1وىع الاحتياشي يؤدؼ لاستسخارية العسل حتى بعج الانتياء ساعات العسل 

الدابعة حضث نخػ أف أغمبية السبحػثضغ في العبارة الدابعة لا يػافقػف عمى أف ادخاؿ البصاقة الحىبية 
بشدبة  21و ارساؿ الشقػد وىع لاحتياشي يؤدؼ القزاء عمى العخاقضل والتأخضخ في سحب اوالرظ ا

في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف ادخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ  ،84%
%، 8بشدبة  2 وىعنػعا ما لاستسخارية يؤدؼ القزاء عمى العخاقضل والتأخضخ في سحب او ارساؿ الشقػد

البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ القزاء ثع إف ندبة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ 
تمضيا العبارة الثامشة حضث نخػ أف ، %8بشدبة  2وىع عمى العخاقضل والتأخضخ في سحب او ارساؿ الشقػد

ؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ أغمبية السبحػثضغ في العبارة الثامشة لا يػافقػف عمى أف ادخا
في حضغ أف ندبة السبحػثضغ الحيغ  ،%80بشدبة  20ل مع السػاششضغ وىع لمسداواة والعجالة في التعام

يخوف أف ادخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ نػعا ما لمسداواة والعجالة في التعامل مع 
البصاقة الحىبية بة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ ثع إف ند ،%16بشدبة  4وىع السػاششضغ 

تمضيا العبارة %،4بشدبة 1وىع والرظ الاحتياشي يؤدؼ لمسداواة والعجالة في التعامل مع السػاششضغ 
التاسعة حضث نخػ أف أغمبية السبحػثضغ في العبارة التاسعة لا يػافقػف عمى أف ادخاؿ البصاقة الحىبية 

في حضغ أف ندبة  ،%60بشدبة  15الانتطار وىع ي يؤدؼ لديادة التشطيع داخل قاعة والرظ الاحتياش
السبحػثضغ الحيغ يخوف أف ادخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ نػعا ما لديادة التشطيع داخل 

البصاقة ثع إف ندبة السبحػثضغ الحيغ يػافقػف عمى أف إدخاؿ  ،%32بشدبة  8وىع قاعة الانتطار 
 %.8بشدبة 2وىع الحىبية والرظ الاحتياشي يؤدؼ لديادة التشطيع داخل قاعة الانتطار 

 .ما رأيغ في إدخال التكشؽلؽجيا )الإدارة الالكتخونية ( لمبخيج2-78

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ ادخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج28ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 جضجة ججا 2 8%

 جضجة 7 28%
 مقبػلة 13 52%
 ضعيفة 2 8%
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 ضعيفة ججا 1 4%
 السجسػع 25 100%

  

يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي قبػلو  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 28مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
الحيغ يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي جضجة  ، تمضيا ندبة السبحػثضغ13% بتكخار52وىع بشدبة 

%،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي جضجة ججا وىع 28بشدبة  7وىع 
بشدبة  2%،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي ضعيفة وىع 8بشدبة  2
بشدبة  1الحيغ يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي ضعيفة ججا وىع %،تمضيا ندبة السبحػثضغ 8
 يخوف أف إدخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي قبػلو. السبحػثضغأغمبية %،وىحا ما يفدخ أف 4

 .ما تقضيسظ لسدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج سػاءا عمى مدتػػ السكاتب او الذبابيظ حاليا:4-10

 زيع أفخاد العضشة حػؿ تقضيع خجمات البخيج عمى مدتػػ السكاتب والذبابيظ( يػضح تػ 29ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 جضجة ججا 2 8%

 جضجة 4 16%
 مقبػلة 13 52%

 ضعيفة 4 %16
 ضعيفة ججا 2 8%

 السجسػع 25 100%
  

يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 29مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة 13% بتكخار52سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ بتقضيع مقبػؿ وىع بشدبة 

السبحػثضغ الحيغ يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ 
سبحػثضغ الحيغ يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا %،تمضيا ندبة ال16بشدبة  4بتقضيع جضجة وىع 

%،تمضيا ندبة السبحػثضغ 16بشدبة  4البخيج سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ بتقضيع ضعيف وىع
الحيغ يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ بتقضيع 
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دبة السبحػثضغ الحيغ يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج %،تمضيا ن8بشدبة  2ضعيف ججا وىع 
أغمبية %،وىحا ما يفدخ أف 8بشدبة  2سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ بتقضيع جضج ججا وىع 

يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج سػاء عمى مدتػػ السكاتب أو الذبابيظ بتقضيع  السبحػثضغ
 مقبػؿ.

 :خػ اف ىشاؾ تحدغ في تقجيع الخجمة بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسةىل ت.4-11

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ تقجيع الخجمة بالبخيج30ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 2 8%

 متػسصة 4 16%
 ضعيفة 19 76%

 السجسػع 25 100%
  

لا يخوف أف ىشاؾ تحدغ في تقجيع الخجمة السبحػثضغ نلاحع أف أغمبية ( 30مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة السبحػثضغ 19% بتكخار76بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسة وىي بشدبة ضعيفة وىع بشدبة 

الحيغ يخوف أف ىشاؾ  ندبة متػسصة مغ التحدغ في تقجيع الخجمة بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسة 
ا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخوف أف ىشاؾ تحدغ كبضخ في تقجيع الخجمة %،تمضي16بشدبة  4وىي وىع 

لا يخوف أف ىشاؾ  السبحػثضغأغمبية ،وىحا ما يفدخ أف  8بشدبة  2بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسة وىع 
 تحدغ في تقجيع الخجمة بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسة وىي بشدبة ضعيفة.

 :1530مع مخكد البخيج عبخ السػزع الرػتي  ىل انت راض عغ التػاصل.4-12

( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ الخضا عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ السػزع 31ججوؿ رقع )
 1530الرػتي 

 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 1 4%

 متػسصة 4 16%



 -الوادي-دراسة حالة بريد الجزائر                            الفصل الثالث:     

 113 

 ضعيفة 20 80%
 السجسػع 25 100%

يخضػف بشدبة ضعيفة عغ التػاصل مع  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 31مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ 20% بتكخار80وىع بشدبة 1530مخكد البخيج عبخ السػزع الرػتي 

بشدبة  4وىع 1530يخضػف بشدبة متػسصة عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ السػزع الرػتي 
غ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ السػزع %،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخضػف بشدبة كبضخة ع16

يخضػف بشدبة ضعيفة عغ  السبحػثضغأغمبية % ،وىحا ما يفدخ أف 4بشدبة  1وىع 1530الرػتي 
 .1530التػاصل مع مخكد البخيج عبخ السػزع الرػتي 

 ىل انت راض عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ خجمة الدبائغ:.4-13

العضشة حػؿ الخضا عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ خجمة ( يػضح تػزيع أفخاد 32ججوؿ رقع )
 الدبائغ

 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 4 16%
 متػسصة 2 8%

 ضعيفة 19 76%
 السجسػع 25 100%

  

يخضػف بشدبة ضعيفة عغ التػاصل مع  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 32مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يخضػف بشدبة 19% بتكخار76مخكد البخيج عبخ خجمة الدبائغ وىع بشدبة 

%،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ 16بشدبة  4كبضخة عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ خجمة الدبائغ وىع 
% ،وىحا ما 8بشدبة  2لبخيج عبخ خجمة الدبائغ وىع يخضػف بشدبة متػسصة عغ التػاصل مع مخكد ا

 يخضػف بشدبة ضعيفة عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ خجمة الدبائغ. السبحػثضغأغمبية يفدخ أف 

 ىل انت راض عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ الانتخنت :.4-14

 مخكد البخيج عبخ الانتخنت( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ الخضا عغ التػاصل مع 33ججوؿ رقع )
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 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 8 32%
 متػسصة 4 16%
 ضعيفة 13 52%

 السجسػع 25 %100
  

يخضػف بشدبة ضعيفة عغ التػاصل مع  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 33مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
الحيغ يخضػف بشدبة  ، تمضيا ندبة السبحػثضغ13% بتكخار52مخكد البخيج عبخ الانتخنت وىع بشدبة 

%،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ 32بشدبة 8كبضخة عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ الانتخنت وىع 
% ،وىحا ما 16بشدبة  4يخضػف بشدبة متػسصة عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ الانتخنت وىع 

 ج عبخ خجمة الدبائغ.يخضػف بشدبة ضعيفة عغ التػاصل مع مخكد البخي السبحػثضغأغمبية يفدخ أف 

 عخض وتحميل نتائج السحؽر الثالث8درجة وعي السؽاطؼ بالإدارة الالكتخونية.ثانيا8 

 .هل تدتخجم الانتخنت في حياتغ اليؽمية58

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ استخجاـ الانتخنت في الحياة الضػمية34ججوؿ رقع )

 لبجائل ا تكخار ندبة
 نعع 21 84%
 لا 4 16%

 السجسػع 25 %100
 

يدتخجمػف الانتخنت في حياتيع الضػمية وىع  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 34مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
،تمضيا ندبة  السبحػثضغ  لا يدتخجمػف الانتخنت في حياتيع الضػمية وىع بشدبة 21% بتكخار84بشدبة 

 نتخنت في حياتيع الضػمية.، وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ يدتخجمػف الا4% بتكخار16

 .ىل تقػـ بالاشلاع عمى حدابظ بػاسصة الياتف و الانتخنت:2

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ الاشلاع عمى الحداب بػاسصة الياتف والانتخنت35ججوؿ رقع )
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 البجائل تكخار ندبة
 نعع 17 68%
 لا 8 32%

 السجسػع 25 %100
 

يقػمػف بالاشلاع عمى حدابيع بػاسصة  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 35مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
،تمضيا ندبة  السبحػثضغ  لا يقػمػف بالاشلاع عمى 17% بتكخار68الياتف والانتخنت وىع بشدبة 

، وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ 8% بتكخار32حدابيع بػاسصة الياتف والانتخنت وىع بشدبة 
 بيع بػاسصة الياتف والانتخنت.يقػمػف بالاشلاع عمى حدا

 .ىل تصمع عمى أخبار البخيج عبخ مػقعو الخسسي أو صفحتو في شبكة التػاصل الاجتساعي:3

( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ اشلاعيع عمى البخيج عبخ مػقعو الخسسي او صفحة 36ججوؿ رقع )
 مػاقع التػاصل 

 البجائل تكخار ندبة
 نعع 8 32%
 لا 17 68%

 السجسػع 25 %100
 

شلاع عمى أخبار البخيج عبخ لا يقػمػف بالا السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 36مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
،تمضيا ندبة  17% بتكخار68وىع بشدبة  مػقعو الخسسي أو صفحتو في شبكة التػاصل الاجتساعي

في شبكة التػاصل عمى أخبار البخيج عبخ مػقعو الخسسي أو صفحتو السبحػثضغ يقػمػف بالاشلاع 
شلاع عمى ، وىحا ما يفدخ أف أغمبية السبحػثضغ لا يقػمػف بالا8% بتكخار32وىع بشدبة  الاجتساعي

 أخبار البخيج عبخ مػقعو الخسسي أو صفحتو في شبكة التػاصل الاجتساعي.

 .هل تعتقج ان تعامل مخكد البخيج مع السؽاطؼ لا يدال تقميجيا بجرجة28

 تػزيع أفخاد العضشة حػؿ تعامل مخكد البخيج مع السػاشغ ( يػضح 37ججوؿ رقع )
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 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 3 12%
 متػسصة 14 56%
 قمضمة 5 20%
 مشعجمة 3 12%

 السجسػع 25 %100
  

وبجرجة متػسصة يعتقجوف أف تعامل مخكد السبحػثضغ نلاحع أف أغمبية ( 37مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يعتقجوف أف 14% بتكخار56البخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا وىع بشدبة 

%،تمضيا ندبة السبحػثضغ 20بشدبة 5تعامل مخكد البخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا وبجرجة قمضمة وىع 
% 12بشدبة  3بخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا بجرجة كبضخة  وىع الحيغ يعتقجوف أف تعامل مخكد ال

،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ يعتقجوف أف تعامل مخكد البخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا بجرجة مشعجمة  
وبجرجة متػسصة يعتقجوف أف تعامل مخكد  السبحػثضغأغمبية % وىحا ما يفدخ أف 12بشدبة  3وىع 

 سػاشغ لا يداؿ تقمضجيا.البخيج مع ال

 .هل أنت مقتشع بإمكانية تطؽر مخكد البخيج حاليا الى بخيج الكتخوني بجرجة38

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ امكانية تصػر مخكد البخيج الى بخيج الكتخوني 38ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 كبضخة 6 24%
 متػسصة 7 28%
 قمضمة 9 36%
 مشعجمة 3 12%

 السجسػع 25 100%
  

بإمكانية تصػر مخكد البخيج حاليا إلى مقتشعضغ  السبحػثضغنلاحع أف أغمبية ( 38مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
بإمكانية ، تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ ىع مقتشعضغ 9% بتكخار36قمضمة وىع بشدبة  بخيج الكتخوني بجرجة
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%،تمضيا ندبة السبحػثضغ 28بشدبة 7متػسصة وىع  تصػر مخكد البخيج حاليا إلى بخيج الكتخوني بجرجة
% 24بشدبة  6كبضخة وىع  بإمكانية تصػر مخكد البخيج حاليا إلى بخيج الكتخوني بجرجةالحيغ ىع مقتشعضغ 

بإمكانية تصػر مخكد البخيج حاليا إلى بخيج الكتخوني بجرجة ،تمضيا ندبة السبحػثضغ الحيغ ىع مقتشعضغ 
بإمكانية تصػر مخكد البخيج مقتشعضغ  السبحػثضغأغمبية ، وىحا ما يفدخ أف %12بشدبة  3وىع  مشعجمة

 قمضمة. حاليا الى بخيج الكتخوني بجرجة

 .اذا كانت الاجابة بقميمة، مشعجمة لساذا في رأيغ48

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ اذا كانت الاجابة بقمضمة ، مشعجمة39ججوؿ رقع )

 البجائل تكخار ندبة
 ضعف شبكة الانتخنت 2 13.33%
 صعػبة التعامل معو 8 53.33%
 أنتذار القخصشة الالكتخونية 2 13.33%

 قمة السيشجسضغ والتقشضضغ 3 20%
 السجسػع 15 100%

  

وىع بشدبة نلاحع أف الحيغ أقخوا بأف سبب ىػ صعػبة التعامل معو (39مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
% 20، تمضيا ندبة الحيغ أقخوا بأف الدبب ىػ قمة السيشجسضغ والتقشضضغ وىع 8% بتكخار53.33
% 2، تمضيا ندبة الحيغ أقخوا بأف الدبب ىػ انتذار القخصشة الالكتخونية وىع بشدبة 3بتكخار
% 2،تمضيا ندبة الحيغ أقخوا بأف الدبب ىػ ضعف شبكة الانتخنت وىع بشدبة 13.33بتكخار
 .بأف سبب ىػ صعػبة التعامل معو، وىحا و يفدخ أف اغمب السبحػثضغ أقخو 13.33بتكخار

 .ىل تطغ بأف التحػؿ الى البخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل والسعارؼ في البخيج:7

 ( يػضح تػزيع أفخاد العضشة حػؿ التحػؿ الى البخيج الكتخوني.40ججوؿ رقع )

 

 البجائل تكخار ندبة
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 كبضخة 4 16%
 متػسصة 6 24%
 قمضمة 12 48%
 مشعجمة 3 12%

 السجسػع 25 %100
  

يطشػف بأف التحػؿ إلى البخيج الكتخوني  نلاحع أف أغمبية السبحػثضغ( 40مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
، تمضيا ندبة الحيغ 12% بتكخار48وىع بشدبة بجرجة قمضمة سيقمل مغ العخاقضل والسعارؼ في البخيج

وىع  بجرجة متػسصة التحػؿ إلى البخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل والسعارؼ في البخيجيطشػف بأف 
يطشػف بأف التحػؿ إلى البخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل السبحػثضغ ، تمضيا ندبة 6% بتكخار24

تحػؿ يطشػف بأف الالسبحػثضغ ،تمضيا ندبة 4% بتكخار16كبضخة وىع بشدبة  بجرجة والسعارؼ في البخيج
، 3% بتكخار12مشعجمة وىع بشدبة  بجرجة إلى البخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل والسعارؼ في البخيج

يطشػف بأف التحػؿ إلى البخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل السبحػثضغ وىحا ما يفدخ أف اغمب 
 بجرجة قمضمية  والسعارؼ في البخيج

 عخض وتحميل نتائج الفخضية الخامدة8 6

الفخضية الخامدة عمى أف :" ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج  تشز
 مغ خلاؿ تحمضمشا للاستسارة السػجية لعضشة الجراسة اتزح أف :الجدائخ الػادؼ:"

يتعاممػف مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ عمى الخجمة مغ خلاؿ  السبحػثضغىشاؾ أف أغمبية -
 %.60بشدبة 15الحزػر الذخري حضث بمغ عجدىع 

يعتسج بخيج بمجيتيع عمى تقشية البصاقة الحىبية في سحب الشقػد وىع بشدبة  السبحػثضغىشاؾ أف أغمبية -
 .20% بتكخار80

ػد لا يدتغخؽ وقتا شػيلا مسا يتصمب الانتطار وىع يخوف أف سحب الشق السبحػثضغىشاؾ أف أغمبية -
 .13% بتكخار52بشدبة 

 13% بتكخار52يخوف أف ادخاؿ التكشػلػجيا لمبخيج ىي قبػلو وىع بشدبة  السبحػثضغىشاؾ أف أغمبية -
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يؿيسػف مدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج سػاء عمى مدتػػ السكاتب او  السبحػثضغىشاؾ أف أغمبية -
 .13% بتكخار52يظ بتقضيع مقبػؿ وىع بشدبة الذباب

ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في مغ خلاؿ ىحه الشتائج نجضب عمى صحة الفخضية الخامدة القائمة"
"  والستسثمة ؼيالاعتساد عمى البصاقة الحىبية في سحب  تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ

لا يدتغخؽ وقتا شػيلا مسا يتصمب الانتطار فالكثضخ يقبل  الشقػد بالإضافة إلى أف سحب الشقػد
الخجمات التي يقجميا البخيج عبخ مكاتبو وشبابيظ ، ثع إف الكثضخ مغ السبحػثضغ يقبمػف إدخاؿ 
التكشػلػجيا لمبخيج ، وكل ىاتو السؤشخات دلضل عمى أف ىشاؾ دور للإدارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة 

 ائخ الػادؼ.العسػمية ببخيج الجد 

 عخض وتحميل نتائج الفخضية الدادسة7.8

مغ خلاؿ تشز الفخضية الدادسة عمى أف :" ىشاؾ درجة  مغ الػعي لمسػاشغ بالادراة الالكتخونية :"
 تحمضمشا للاستسارة السػجية لعضشة الجراسة اتزح أف :

 .21% بتكخار84يدتخجمػف الانتخنت في حياتيع الضػمية وىع بشدبة  السبحػثضغأغمبية -

% 68يقػمػف بالاشلاع عمى حدابيع بػاسصة الياتف والانتخنت وىع بشدبة  السبحػثضغأغمبية  -
 .17بتكخار

شلاع عمى اخبار البخيج عبخ مػقعو الخسسي او صفحتو في شبكة لا يقػمػف بالا السبحػثضغأغمبية -
 17% بتكخار68وىع بشدبة  ساعيالتػاصل الاجت

وبجرجة متػسصة يعتقجوف اف تعامل مخكد البخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا وىع  السبحػثضغأغمبية -
 .14% بتكخار56بشدبة 

قمضمة وىع بشدبة  بإمكانية تصػر مخكد البخيج حاليا الى بخيج الكتخوني بجرجةمقتشعضغ  السبحػثضغأغمبية -
 9% بتكخار36

ىشاؾ درجة  مغ الػعي لمسػاشغ ؿ ىحه الشتائج نجضب عمى صحة الفخضية الدادسة القائمة"مغ خلا
"،حضث نجج أف اغمب السػاششضغ يدتخجمػف الانتخنت في حياتيع الضػمية الامخ الحؼ  بالادراة الالكتخونية
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غمبية يعكذ وجػد درجة مغ الانفتاح عمى التكشػلػجيا لجػ أغمبية السػششضغ، بالإضافة إلى أف أ 
السبحػثضغ يقػمػف بالاشلاع عمى حداباتيع بػاسصة الياتف او الانتخنت الامخ الحؼ يؤكج مجػ 
استعساليع لػسائل التكشػلػجيا وتدخضخىا في قزاء حاجاتيع ، ثع اف ىشاؾ ندبة معضشة مغ  السبحػثضغ 

غ السبحػثضغ مقتشعضغ لازالػا يعتقجوف أف ىشاؾ تعامل تقمضجؼ لمبخيج والسػششضغ ، ثع اف ىشاؾ درجة م
بإمكانية تصػر مخكد البخيج الحالي الى بخيج الكتخوني ، ومغ خلاؿ ىاتو السؤشخات نجج اف الفخضية 

 القائمة :" ىشاؾ درجة مغ الػعي لمسػاشغ بالادراة الالكتخونية :"ىي فخضية صحيحة ومحققة.

 الشتائج الخئيدية8 -3

ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة :" نتائج الفخضية الخئيدية : والتي تشز بأف -
 العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ "

 مغ خلاؿ الإجابة عمى الفخضيات الجدئية لمجراسة اتزح أف:

 ؛ىشاؾ استخجاـ  بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة الالكتخونية في مؤسدة-

 ؛لكتخونيةىشاؾ دوافع واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الادارة الا -

 ؛جة استعسالو الادارة الالكتخونيةىشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتي-

 ؛ىشاؾ نتائج لاستخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ -

 ؛ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ -

 .ىشاؾ درجة  مغ الػعي لمسػاشغ بالادراة الالكتخونية-

ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية مغ خلاؿ ىحه الشتائج نجضب عمى صحة الفخضية الخئيدية القائمة بأف :"
، وذلظ مغ خلاؿ استعساؿ بخيج الجدائخ في تحدضغ الخجمة العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ "

بالإضافة إلى ىشاؾ أسباب وعػامل دفعت لاستخجاـ الادارة   ،ونية داخل السؤسدةدارة الالكتخ الػادؼ للإ
ثع إف ىشاؾ وجػد عػائق وصعػبات تػاجو السؤسدة بخيج الجدائخ   ،الكتخونية في مؤسدة بخيج الػادؼ

بالإضافة إلى أف ىشاؾ العجيج مغ الشتائج الايجابية  ،تعسالو الإدارة الالكتخونيةالػادؼ نتيجة اس
بالإضافة إلى أف ىشاؾ الجور السيع  ،ية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼلاستخجاـ الادارة الالكتخون
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واخضخ ىشاؾ درجة مغ الػعي  ،العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة
الحؼ يعتسج عمى الادارة  لمسػاششضغ بالإدارة الالكتخونية الأمخ الحؼ يديل عسمية التػاصل بضغ البخيج

ومغ ىشا فإف الفخضية  ،لػعي بياتو الادارة الالكتخونيةالالكتخونية والسػاشغ الحؼ يستمظ درجة مغ ا
ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ الخئيدية القائمة :"
 الػادؼ" قج تحققت.
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  الخاتسة8

الإلكتخونية مغ شخؼ السؤسدات العسػمية في تقجيع قج أصبح مغ الزخورؼ اعتساد أسمػب الإدارة ل
الخجمة العسػمية، حضث تسثل الإدارة الإلكتخونية محػر تحػؿ كبضخ في الانتقاؿ مغ الخجمة العسػمية 
التقمضجية إلى الخجمة العسػمية الإلكتخونية والتحػؿ مغ الاتراؿ السباشخ، مع مؤسدات الخجمة 

شباؾ الاتراؿ الإلكتخونية السختمفة، فالإدارة الإلكتخونية ىي بجيل العسػمية في تػاصل افتخاضي، عبخ 
ججيج في تقجيع الخجمة العسػمية، يدسح بدخعة الاستجابة ويديج مغ مدتػػ تحدضغ السؤسدات 

 ,العسػمية

 :الشتائج الخئيدية

 نتائج الفخضية الخئيدية 8 -

 " الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼوالتي تشز بأف :"ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ  

 :مغ خلاؿ الإجابة عمى الفخضيات الجدئية لمجراسة اتزح أف

 .ىشاؾ استخجاـ  بخيج الجدائخ الػادؼ الإدارة الالكتخونية في مؤسدة-

 .ىشاؾ دوافع وأسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الػادؼ الإدارة الالكتخونية -

 .ة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الإدارة الالكتخونيةىشاؾ عػائق و صعػبات تػاجو مؤسد-

 .ىشاؾ نتائج لاستخجاـ الإدارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ -

 .ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ -

 .ةىشاؾ درجة  مغ الػعي لمسػاشغ بالادراة الالكتخوني-

مغ خلاؿ ىحه الشتائج نجضب عمى صحة الفخضية الخئيدية القائمة بأف :"ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية 
في تحدضغ الخجمة العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ "، وذلظ مغ خلاؿ استعساؿ بخيج الجدائخ 

امل دفعت لاستخجاـ الإدارة الػادؼ للإدارة الالكتخونية داخل السؤسدة ، بالإضافة إلى ىشاؾ أسباب وعػ 
الكتخونية في مؤسدة بخيج الػادؼ ، ثع إف ىشاؾ وجػد عػائق وصعػبات تػاجو السؤسدة بخيج الجدائخ 
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الػادؼ نتيجة استعسالو الإدارة الالكتخونية ، بالإضافة إلى أف ىشاؾ العجيج مغ الشتائج الايجابية 
ائخ الػادؼ، بالإضافة إلى أف ىشاؾ الجور السيع لاستخجاـ الإدارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجد 

للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ، وأخضخ ىشاؾ درجة مغ الػعي 
لمسػاششضغ بالإدارة الالكتخونية الأمخ الحؼ يديل عسمية التػاصل بضغ البخيج الحؼ يعتسج عمى الإدارة 

حؼ يستمظ درجة مغ الػعي بياتو الإدارة الالكتخونية ، ومغ ىشا فإف الفخضية الالكتخونية والسػاشغ ال
الخئيدية القائمة :"ىشاؾ دور للادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية في مؤسدة بخيج الجدائخ 

 .الػادؼ" قج تحققت

 التؽصيات والاقتخاحات8 

في ضػء ما تع مخاجعتو مغ بحػث ودراسات سابقة، وما تع التػصضل إليو مغ نتائج في ىحه الجراسة،  
  :يسكغ تقجيع بعس التػصيات عمى الشحػ التالي

تفعضل الإدارة الإلكتخونية بذكل كامل وتحػيل جسيع الإجخاءات الإدارية التي تتع بالصخيقة التقمضجية -1-
 ؛إلى الإلكتخونية

 ؛الإجخاءات والعسميات الإدارية مسا يتػافق مع أىجاؼ الإدارة الإلكتخونية تصػيخ--2

 ؛وضع الأنطسة والقػانضغ والتذخيعات التي تحكع التعاملات الإلكتخونية-3-

التخمز مغ لبضخو قخاشية في الأعساؿ الإلكتخونية، ودعع التحػؿ إلى إدارة لا مخكدية بتصػيخ --4
  .يديج مغ فعالية وكفاءة التشطيع الييكل التشطيسي لمجية لي ما

  8أفاق الجراسة

لباحثضغ مػصمة نقتخح عمى ا ،تخونية في تحدضغ الخجمة العسػميةمغ خلاؿ دراستشا لجور الإدارة الإلك
ودراسة جػانب أخخػ  ،الجراسة إلى مؤسدات عسػمية أخخػ  أكثخ وتػسيع مجاؿ ،البحث والتعسق ؼيو

ؽ إلضيا في ىحه التي لع يتع التصخ  ،خػ مغ أبعاد الإدارة الإلكتخونيةؼيو أو التصخؽ ودراسة أبعاد أخ
 ة.الجراس
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  الكتب8

فتحي الحضث، مبادغ الإدارة الالكتخونية، دار الحامج لمشذخ و التػزيع، شبعة الأولى،  احسج( 1
2015. 

إدريذ ثابت عبج الخحساف، نطع السعمػمات الإدارية في السشطسات السعاصخة، الجار ( 2 
 .2005الجامعية،الإسكشجريةػ مرخ،

الالكتخونية، مجخل إدارؼ متكامل، السشطسة العخبية لمتشسية  إيساف عبج السحدغ زكي،الحكػمة( 3 
 .2009الإدارية، مرخػ القاىخة، 

بضتخ دراكخ ،الإدارة لمسدتقبل:التدعضشات وما بعجىا ،تخجسة:صمضب بصخس ،القاىخة ،الجار الجولية ( 4 
 .1994لمشذخ و التػزيع،

لجامعية لمصباعة والشذخ الجار ا ،العامةالسجخل الحجيث في الإدارة  ،ثابت عبج الخحساف إدريذ( 5 
 . 2001 ،مرخ ،والتػزيع

خزخ مرباح إسساعضل الصيصي، امغ السعمػمات و الحاسػب، الصبعة الأولى،دار الحامج لمشذخ ( 6
 .2010و التػزيع، عساف، 

 خزخ مرباح الصيصي، التجارة الالكتخونية و الأعساؿ الالكتخونية مغ السشطػر تقشي و تجارؼ و( 7
 .2008الإدارؼ، دار الحامج لمشذخ و التػزيع، عساف ػ الأردف،

دلاؿ صادؽ الجػاد ، حسضج ناصخ الفتاؿ، امغ السعمػمات، دار اليازورؼ العالسية لمشذخ و التػزيع، ( 8
 .2008عساف ، 

 .2001عبج السصمب حسضج، التسػيل السحمي،التشسية السحمية الإسكشجرية لجار الجامعة،( 9

 .2008عبج الخزاؽ الدالسي، الإدارة الالكتخونية، دار وائل لمشذخ، عساف، علاء (  10

العلاؽ، البذضخ عباس، الاترالات التدػيؿية "مجخل تحمضمي تصبيقي"،عساف، مػئدة الػراؽ ( 11
 .2006لمشذخ،
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عسار بػحػش، نطخيات الإدارة الحجيثة القخف الػاحج و العذخوف، دار السغخب الإسلامي، ( 12
 .2006بضخوت،

 .2004غشيع احسج محمد، الإدارة الالكتخونية "أفاؽ الحاضخ وتصمعات السدتقبل"،مكتبة العرخية، ( 13

فجاء حامج، الإدارة الالكتخونية :الأسذ الشطخية و التصبيؿية، دار ومكتبة الكشجؼ لمشذخ و ( 14 
 .2010الصبعة الأولى،  التػزيع،

الالكتخونية،الصبعة الأولى،زمدـ ناشخوف ومػزعػف، عساف  فخيج كػرتل، أسيا تير سمساف،الإدارة( 15
،2015. 

 الرضخفي، الإصلاح و التصػيخ الإدارؼ كسجخل لمحكػمة الالكتخونية، دار الكتاب القانػني، محمد( 16
 سمدمة إصجارات الإدارة الالكتخونية العامة، الإسكشجرية.

الالكتخونية ،دار السدضخة لمشذخ و التػزيع، عساف، الصبعة  احسج،الإدارة محمد سسضخ( 17 
 .2009الأولى،

محسػد القجوة، الحكػمة الالكتخونية و الإدارة السعاصخة، دار أسامة لمشذخ و التػزيع، الصبعة ( 18
 .2010الأولى، عساف ػ الأردف، 

اعة و الشذخ  والتػزيع، مرصفى يػسف كافي، الإدارة الالكتخونية، دار ومؤسدة   ارسلاف لمصب( 19
 .2011سػريا ػ دمذق،

، تخونية، دار الفكخ الجامعي، مرخمشضخ محمد ألجشضيي ،مسجوح محمد ألجشضيي، امغ السعمػمات الالك( 20
 .2006الإسكشجرية، 

نجع عبػد نجع،الإدارة الالكتخونية"الإستخاتيجية و الػضائف و السذكلات"،دار السخيخ ( 21
 .2004الخياض،لمشذخ،الدعػديةػ 

، مكتبة الذفخؼ مصابع 6الشسخ سعػد محمد و آخخوف، الإدارة العامة :الأسذ و الػضائف، الصبعة (  22
 .2006الفخزدؽ، الخياض ،

 . 2005ىاني حامج الزسػر، تدػيق الخجمات، دار وائل لمشذخ، الصبعة الثانية، عساف، الأردف،( 23
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فاؽ تصبيقاتيا العخبية، السسمكة العخبية الدعػدية، معيج ياسضغ سعج غالب، الإدارة الالكتخونية و أ
 .2005الإدارة العامة، 

 الخسائل العمسية8

يع الغػشي، متصمبات نجاح مذخوع الحكػمة الالكتخونية مغ وجية نطخ الإدارة العميا في ( 1 إبخاـ
 .2006سلامية، غدة،قخارات الفمدصضشية، رسالة ماجدتضخ في إدارة الأعساؿ، كمية التجارة الجامعة الإ

رابح الػافي،اثخ استخجاـ الإدارة الالكتخونية عمى جػدة الخجمات في السؤسدات العسػمية الجدائخية ( 2
قصاع العجالة نسػذجا، أشخوحة مقجمة لشضل شيادة الجكتػراه في عمػـ التدضضخ، جامعة السدضمة، 

 .2018ػ2019

سعضج بغ معمي العسخؼ، الستصمبات الإدارية و الأمشية لتصبضق الإدارة الالكتخونية دراسة مدحية ( 3
عمى السػئدة العامة لمسػانئ، رسالة ماجدتضخ غضخ مشذػرة، أكاديسية نايف العخبية لمعمػـ الأمشية 

 .2003،الخياض، 

العسػمية في الػلايات الستحجة عاشػر عبج الكخيع، دور الإدارة الالكتخونية في تخشضج الخجمة ( 4
الأمخيكية و الجدائخ، محكخة غضخ مشذػرة، مقجمة لاستكساؿ الحرػؿ عمى شيادة الساجدتضخ في العمػـ 

 .2010الدياسية و العلاقات الجولية، جامعة متشػرؼ ػ قدشصضشة، 

سؤسدة العسػمية قديسة سامي، دور الإدارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية دراسة حالة ال( 5
الإستذفائية حكيع سعجاف،محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة الساستخ في عمػـ التدضضخ إدارة 

 .2020السػارد البذخية، بدكخة، 

محمد بغ عبج العديد الزافي، مجػ إمكانية تصبضق الإدارة الالكتخونية في السجيخية العامة لمجػازات ( 6
كخة ماجدتضخ في العمػـ الإدارية، جامعة نايف العخبية لمعمػـ الأمشية، لسجيشة الخياض ػ الدعػدية، مح

 .2006الخياض ػالدعػدية،

 السمتقيات8
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احسج محسػد دروير، الذفاؼية و الشداىة حمسشا القادـ، نذخيو تكشػلػجيا الإدارة، العجد الثامغ، ؼيفخؼ ( 1
 ، وزارة الجولة لمتشسية الإدارية، مرخ.2007ػسارس 

بغ محمد الحدغ، الإدارة الالكتخونية بضغ الشطخية و التصبضق، السؤتسخ الجولي لمتشسية الإدارية حدضغ ( 2
 .2009نػفسبخ  4ػ1:نحػ أداء متسضد في القصاع الحكػمي، معيج الإدارة العامة، الخياض، 

الإدارؼ الثاني رأفت رضػاف، الإدارة الالكتخونية ،الإدارة و الستغضخات العالسية الججيجة، السمتقى ( 3
 .2006لجسعية الدعػدية للإدارة، مخكد السعمػمات و اتخاذ القخار، القاىخة،

غشية ندلي،دور الإدارة الالكتخونية في تخؾية خجمات السخافق العسػمية السحمية، مجمة العمػـ ( 4
 .2016، الػادؼ، جانفي 12ية، عجد القانػنية و الدياس

قى الحكع الخاشج في الإدارة العامة، السجرسة الػششية للإدارة، الجدائخ، فخيق بحث الإدارة العامة، ممت (5
2006. 

 ،الدياسات العامة وتقجيع الخجمات الحكػمات السحمية ودورىا في تشفضح ،ميدػف عمي حدغ المضمة( 6
 . 2016 ،04العجد ،مجمة جامعة بابل

  الانتخنت8

 .22:05، 2021مارس  9الإشلاع: اريخ،ت 2019نػفسبخ14مكتب الرفػة، تاريخ الشذخ:( 1

 مشذؽرات8

 .ELGEعبج الحسضج، محسػد الشعيسي، مبادغ الإدارة العامة، دوف بمج الشذخ، مشذػرات ( 1

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   :                                                                                                                            الجخائج
لجخيجة ا 06ػ03ػ 2016السؤرخ 01_16، السعجؿ والستسع بالقانػف رقع 1996(  دستػر الجدائخ لدشة 1

 .07ػ03ػ2016السؤرخة في 14الخسسية العجد

 الكتب الأجشبية8 

Bertrand petit , arehltecture, des réseaux ,3e édition ellipses, paris . 
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 محاضخ )أ( زكية محمػس 
 محاضخ )ب( أسساء عجائكة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 II 

 

 

 

 

 

 8 استبيان مؽجه لمسؽظفيؼ.(14السمحق رقػ )

 -الػادؼ–جامعة الذيضج حسو لخزخ 

 كمية العمػـ الاقترادية و التجارية وعمػـ التدضضخ

 قدع عمػـ التدضضخ

 السػضػع:استبياف

 سضجؼ الكخيع ،سضجتي الفاضمة...

 الدلاـ عميكع ورحسة الله وبخكاتو وبعج،،،

نزع بضغ ايجيكع استبانة ىجفيا جسع السعمػمات لأغخاض البحث العمسي ؼيسا يخز مػضػع "دور الادارة 
الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية"،والتي تجخل ضسغ متصمبات تحزضخمحكخة شيادة الساستخ في 

ؼ" نخجػ مشكع الاجابة عمػـ التدضضخ تخرز ادارة اعساؿ ،وباعتباركع احج كػادر وعساؿ بخيج الجدائخ"الػاد
بجقة عغ الاسئمة السخفقة في الاستبياف مغ اجل اضفاء الربغة اللازمة لسػضػع الجراسة،عمسا اف 
اجاباتكع ىحه ستكػف مػضع ثقة، اذ سضتع التعامل معيا بدخية تامة،واف البيانات ستدتعسل لأغخاضالجراسة 

 العمسية فقط.

 مع تقجيخ الباحث يخجى:

 لػاردة في الاستبياف بتأني ورويو.قخاءة العبارات ا



 

 III 

 في السخبع الحؼ يتفق مع الاجابة.× ( وضع علامة ) 

 ضخورة الاجابة عمى جسيع الاسئمة الػاردة في الاستبياف.

 مع خالز الذكخ و التقجيخ لاستجابتكع الصضبة

 التاريخ: رقع الاستبياف:                                

 

 الدشة الجامعية:

2020/2021 

 

 السحػر الاوؿ:البيانات الذخرية

 الجشذ:

  انثى  ذكخ
 الدغ:

20-30  
31-40  
41-51  

  51اكثخ مغ 
 

 الحالة العائمية:

  متدوج
  اعدب

 السدتػػ الجراسي:



 

 IV 

  متػسط
  ثانػؼ 

  جامعي
 الذيادة الستحرل عمضيا:

  تقشي
  تقشي سامي

  ليدانذ
  ماستخ
  أخخػ 

 تذغمو: .........السشرب الحؼ 

 سشػات الخبخة:

  سشػات  5اقل مغ 
  سشػات10سشػات الى 5مغ 

  سشػات 10اكثخ مغ 
 

 السحػر الثاني:الادارة الالكتخونية السدتخجمة في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ

 ماىي الادارة الالكتخونية السدتخجمة في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ؟-

 نادرا احيانا دائسا العبارات الخقع
    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ الانتخنت 01
تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ تقشية الذبكة الجاخمية  02

 )انتخانت(
   

تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ بصاقات الجفع  03
 الالكتخونية

   

    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نطاـ معمػمات الي 04
    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ جياز الدحب الالي 05
    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ جياز عج الشقػد الالي 06



 

 V 

تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ جياز كذف الشقػد  07
 السدورة

   

    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ شبكة السخاؾبة الامشية 08
    مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نطاـ تحػيل اليتدتخجـ  09
تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ اجيدة الكتخونية في  10

 ادخاؿ ومعالجة البيانات)الحاسػب،الساسح الزػئي...(
   

    تدتخجـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ شاشات العخض 11
 واسباب استخجاـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة الالكتخونية السحػر الثالث:دوافع

 عمى حدب رأيظ ماىي اسباب استخجاـ وتبشي مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ للإدارة الالكتخونية؟-

 لا نعع العبارات الخقع
   الاىتساـ بالتكشػلػجيا 01
   مػاكبة الحجاثة و التصػر 02
   البخيجيةتدخيع وتديضل الخجمات  03
   تحقضق جػدة الخجمات البخيجية 04
   تخؽيف الزغط عمى السػضفضغ 05
   سيػلة حفع السعمػمات و الخجػع الضيا 06
   الامغ و الدخية في الخجمات 07
   كدب رضا الدبائغ 08
   تصبضق سياسة الحكػمة في عرخنة القصاع 09
   القزاء عمى الخجمات التقمضجية 10
   تػفضخ جيج 11
   انجاز عجة خجمات في وقت واحج 12
   ربط مكاتب البخيج الػلائية ببعزيا البعس 13

السحػر الخابع:العػائق و الرعػبات التي تػاجو مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ نتيجة استعسالو الادارة 
 الالكتخونية

الالكتخونية ماىي الرعػبات التي تػاجيكع في نطخا لاستخجاـ مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ الادارة -
 استعساليا؟



 

 VI 

 لا نعع العبارات الخقع
غياب الاشار السكمف بالتكػيغ او الديخ عمى سلامة تقشيات الادارة  01

 الالكتخونية
  

   غياب التخبرات الخاصة بالإدارة الالكتخونية)الخسكمة( 02
   الالكتخونيةصعػبة التعامل مع البخامج التصبيؿية  03
   صعػبة التعامل مع البخامج التصبيؿية الالكتخونية 04
   صعػبة الاقتشاع باستخجاـ الادارة الالكتخونية)عجـ الخاحة في استخجاميا( 05
   غياب الكفاءة السصمػبة و اللازمة لجػ السػضفضغ بالقصاع 06
   الخػؼ مغ استخجاميا 07
   عجـ تقبل الدبائغ ليا  08
   السخكدية في نطاـ التذغضل 09
   القخصشة )غياب الحساية الالكتخونية( 10
   عجـ تػفخ التجيضدات التقشية الكاؼية في بعس السكاتب البخيجية 11
   صعػبة التقشية 12
   صعػبة المغة التي تعسل بيا التقشية)الفخندية،الانجمضدية...( 13

 استخجاـ الادارة الالكتخونية في مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ السحػر الخامذ:نتائج

 كيف غضخت الادارة الالكتخونية في اداء مؤسدة بخيج الجدائخ الػادؼ؟-

 محايج لا اوافق اوافق العبارات الخقع
    حدشت الخجمات البخيجية  01
    وفخت الجيج 02
    وفخت الػقت 03
    قزت عمى السعاملات التقمضجية 04
    قممت مغ ضغط العسل عمى العاممضغ 05
    قممت مغ عسميات الاختلاس 06
    سخعت وسيمت الخجمات البخيجية 07
    وفخت خجمات متشػعة لمدبائغ  08
    الاستجابة الفػرية لاحتياجات الدبائغ  09
    رفع كفاءة العاممضغ  10



 

 VII 

    وفخت التحػيلات السالية الجولية   11
    قزت عمى الحجود الدمانية و السكانية 12

 

 

 

 استبيان مؽجه لمسؽاطشيؼ. (118السمحق رقػ )

 -الػادؼ–جامعة الذيضج حسو لخزخ 

 كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدضضخ

 قدع التدضضخ 

 ماستخ ادارة اعساؿ 

 استسارة الاستبياف 

التدضضخ تخرز ادارة اعساؿ والسػسػمة ب"دور الادارة في اشار التحزضخ لسحكخة الساستخ في عمػـ 
 دراسة حالة بخيج الجدائخ الػادؼ"-الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية

 يذخفشي اف نزع بضغ ايجيكع ىحه الاستسارة

 اماـ  الخانة السختارة.)×(الاجابة تكػف بػضع علامة 

 يسكغ الاجابة عمى اكثخ مغ اقتخاح في بعس الاسئمة.

 لسعمػمات التي تجلػف بيا لغ تدتخجـ الا لغخض عمسي بحت.ا

 مع تذكخاتشا السدبقة لتعاونكع معشا.

 الإجابةملاحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػطػػػػػػػػػػػػػػة : لا تؤخح ازمة في الدضػلة بعضغ الاعتبار عشج 

 السحػر الاوؿ :معمػمات عامة



 

 VIII 

 الجشذ:-1

  ذكخ
  انثى

 الدغ:-2

18-30  
31-40  
41-51  

  51اكثخ مغ 
 الحالة العائمية:-3

  متدوج
  اعدب

 السدتػػ الجراسي:-4

  ابتجائي 
  متػسط
  ثانػؼ 

  جامعي
 السحػر الثاني:دور الادارة الالكتخونية في تحدضغ الخجمة العسػمية ببخيج الجدائخ الػادؼ

 الخجمة؟كيف تتعامل مع مكاتب وشبابيظ البخيج قبل الحرػؿ عمى -1

  معارؼ شخرية
  الحزػر الذخري

  الياتف
  الانتخنت

 ىل يعتسج بخيج بمجيتكع عمى تقشية البصاقة الحىبية في سحب الشقػد؟-2

  نعع
  لا



 

 IX 

 ىل سحب الشقػد يدتغخؽ وقت شػيلا مسا يتصمب الانتطار؟-3

  نعع
  لا

  نػعا ما
 في تقجيخؾ كع تدتغخؽ مجة سحب الشقػد حػالي؟-4

  دقائق 5مغ اقل 
  دقائق 10
  دؾيقة 15
  دؾيقة 30

  اكثخ مغ نرف ساعة
 ىل يػجج اكتطاضا عمى مدتػػ الذبابيظ؟-5

  دائسا
  غالبا
  احيانا
  نادرا
  ابجا

 *اذا كانت الاجابة دائسا او غالبا في رأيظ لساذا؟

  نقز الذبابيظ مقارنة بعجد السػاششضغ
  تساشل السػضفضغ

  الذبكةانقصاعات 
 اخخػ تحكخ : .....

 ىل لاحطت اخصاء وجػد اخصاء عشج تقجيع الخجمة؟-6

  دائسا
  غالبا
  احيانا
  نادرا



 

 X 

  ابجا
 ادػ ادخاؿ البصاقة الحىبية والرظ الاحتياشي)شيظ سيكػر(الى:-7

 لا اوافق مػافق نػعا ما مػافق العبارات
    الحرػؿ عمى الخجمة في وقت زمشي قرضخ

    ارتفاع مدتػػ الجقة و الاتقاف في تقجيع الخجمة
    الأخصاءانخفاض ندبة 

    تخؽيف الاكتطاظ
    نقز التعامل بالػساشة بضغ السػضفضغ و السػاشغ

    استسخارية العسل حتى بعج انتياء ساعات العسل
القزاء عمى العخاقضل و التأخضخ في سحب او ارساؿ الشقػد)تقجيع 

 بجوف تأجضل (الخجمة 
   

    السداواة و العجالة في التعامل مع السػاششضغ
    زيادة التشطيع داخل قاعة الانتطار

 ما رأيظ في ادخاؿ التكشػلػجيا )الادارة الالكتخونية( لمبخيج؟-8

  جضجة ججا
  جضجة 
  مقبػلة
  ضعيفة

  ضعيفة ججا
 سػاءا عمى مدتػػ السكاتب او الذبابيظ حاليا؟ماتقضيسظ لسدتػػ الخجمات التي يػفخىا البخيج -9

  جضجة ججا
  جضجة

  مقبػلة
  ضعيفة

  ضعيفة ججا
 ىل تخػ اف ىشاؾ تحدغ في تقجيع الخجمة بالبخيج مقارنة بالأسالضب القجيسة؟-10

  كبضخة



 

 XI 

  متػسصة 
  ضئضمة
  مشعجمة

 ؟1530ىل انت راض عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ السػزع الرػتي -11

  كبضخة
  متػسصة
  ضعيفة
  مشعجمة

 ىل انت راض عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ خجمة الدبائغ؟-12

  كبضخة
  متػسصة
  ضعيفة
  مشعجمة

 ىل انت راض عغ التػاصل مع مخكد البخيج عبخ الانتخنت؟-13

  كبضخة 
  متػسصة
  ضعيفة
  مشعجمة

 

 

 وعي السػاشغ بالإدارة الالكتخونية السحػر الثالث:درجة

 ىل تدتخجـ الانتخنت في حياتظ الضػمية؟-14

  نعع
  لا

 ىل تقػـ بالإشلاع عمى حدابظ بػاسصة الياتف او الانتخنت؟-15



 

 XII 

  نعع
  لا

 ىل تصمع عمى اخبار البخيج عبخ مػقعو الخسسي او صفحتو في شبكة التػاصل الاجتساعي؟-16

  نعع
  لا

 اف تعامل مخكد البخيج مع السػاشغ لا يداؿ تقمضجيا بجرجة؟ ىل تعتقج-17

  كبضخة
  متػسصة

  قمضمة 
  مشعجمة

 ىل انت مقتشع بإمكانية تصػر مخكد البخيج حاليا الى بخيج الكتخوني بجرجة؟-18

  كبضخة 
  متػسصة

  قمضمة
  مشعجمة

 لساذا في رأيظ ؟................. *اذا كانت الاجابة:قمضمة،مشعجمة

 ىل تطغ باف التحػؿ الى بخيج الكتخوني سيقمل مغ العخاقضل السعارؼ في البخيج؟-19

  كبضخة 
  متػسصة

  قمضمة
  مشعجمة

 

 

 مغ فزمكع اخح السلاحطة السػجػدة في بجاية الاستبياف بعضغ الاعتبار

 



 

 XIII 

 

 

 

 

 spss(: مخخجات بخنامج 04ملاحق رقع )

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.910 11 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.872 13 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.774 13 



 

 XIV 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.726 12 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.815 49 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.866 14 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 



 

 XV 

.752 7 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.893 21 

 

 الجشذ

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 68.2 68.2 68.2 15 ذكخ 

 100.0 31.8 31.8 7 انثي

Total 22 100.0 100.0  

 

 الحالة_العائمية

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XVI 

Valid 36.4 36.4 36.4 8 أعدب 

 100.0 63.6 63.6 14 متدوج

Total 22 100.0 100.0  

 

 السدتػؼ_الجراسي

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 متػسط 

 36.4 31.8 31.8 7 ثانػؼ 

 100.0 63.6 63.6 14 جامعي

Total 22 100.0 100.0  

 

 الذيادة_الستحرل_عمضيا

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 تقشي 

تقشي 
 سامي

2 9.1 9.1 13.6 

 54.5 40.9 40.9 9 لميدانذ



 

 XVII 

 100.0 45.5 45.5 10 ماستخ

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 السشرب

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid   عػف
 شباؾ

17 77.3 77.3 77.3 

رئيذ 
 مكتب

4 18.2 18.2 95.5 

 100.0 4.5 4.5 1 مجيخ فخعي

Total 22 100.0 100.0  

 

 الدغ

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XVIII 

Valid  الي  20مغ
30 

9 40.9 40.9 40.9 

الي  31مغ 
40 

7 31.8 31.8 72.7 

الي  41مغ 
51 

4 18.2 18.2 90.9 

 100.0 9.1 9.1 2 51أكثخ مغ 

Total 22 100.0 100.0  

 

 سشػات_الخبخة

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  5اقل مغ 
 سشػات

7 31.8 31.8 31.8 

 10الي  5مغ 
 سشة

10 45.5 45.5 77.3 

 10أكثخ مغ 
 سشػات

5 22.7 22.7 100.0 

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XIX 

 

 1س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 2س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 3س



 

 XX 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 نادرا 

 13.6 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 86.4 86.4 19 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 4س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 18.2 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 81.8 81.8 18 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 

 XXI 

 

 5س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 نادرا 

 22.7 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 77.3 77.3 17 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 6س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 45.5 36.4 36.4 8 احيانا

 100.0 54.5 54.5 12 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 7س



 

 XXII 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 40.9 31.8 31.8 7 احيانا

 100.0 59.1 59.1 13 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 8س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 

 XXIII 

 

 

 9س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

 10س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 نادرا 

 13.6 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 86.4 86.4 19 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XXIV 

 11س

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 نادرا 

 18.2 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 81.8 81.8 18 دائسا

Total 22 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

 658. 2.64 22 1س

 658. 2.64 22 2س

 501. 2.82 22 3س

 631. 2.73 22 4س

 550. 2.73 22 5س

 671. 2.45 22 6س

 673. 2.50 22 7س

 658. 2.64 22 8س



 

 XXV 

 658. 2.64 22 9س

 501. 2.82 22 10س

 631. 2.73 22 11س

السحػر متػسط 
 الأوؿ

22 2.6694 .07178 

Valid N 
(listwise) 

22   

 

 1د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 22.7 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 77.3 77.3 17 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 2د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XXVI 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 45.5 36.4 36.4 8 احيانا

 100.0 54.5 54.5 12 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 3د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 40.9 31.8 31.8 7 احيانا

 100.0 59.1 59.1 13 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 4د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا



 

 XXVII 

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 5د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 6د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XXVII

I 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 13.6 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 86.4 86.4 19 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 7د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 18.2 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 81.8 81.8 18 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 8د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 22.7 18.2 18.2 4 احيانا



 

 XXIX 

 100.0 77.3 77.3 17 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 9د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 45.5 36.4 36.4 8 احيانا

 100.0 54.5 54.5 12 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 10د



 

 XXX 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 40.9 31.8 31.8 7 احيانا

 100.0 59.1 59.1 13 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 11د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 12د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 



 

 XXXI 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 13د

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 13.6 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 86.4 86.4 19 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XXXII 

Descriptive Statistics 

 N Minimum 
Maximu

m Mean 
Std. 

Deviation 

 550. 2.73 3 1 22 1د

 671. 2.45 3 1 22 2د

 673. 2.50 3 1 22 3د

 658. 2.64 3 1 22 4د

 658. 2.64 3 1 22 5د

 501. 2.82 3 1 22 6د

 631. 2.73 3 1 22 7د

 550. 2.73 3 1 22 8د

 671. 2.45 3 1 22 9د

 673. 2.50 3 1 22 10د

 658. 2.64 3 1 22 11د

 658. 2.64 3 1 22 12د

 501. 2.82 3 1 22 13د

متػسط السحػر 
 الثاني

22 2.69 2.77 2.7063 .03037 



 

 XXXII

I 

Valid N 
(listwise) 

22     

 

 1ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 18.2 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 81.8 81.8 18 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 2ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 22.7 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 77.3 77.3 17 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XXXI

V 

 

 3ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 45.5 36.4 36.4 8 احيانا

 100.0 54.5 54.5 12 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 4ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 40.9 31.8 31.8 7 احيانا

 100.0 59.1 59.1 13 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 5ع



 

 XXXV 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 6ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 XXXV

I 

 7ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 13.6 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 86.4 86.4 19 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 8ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 18.2 9.1 9.1 2 احيانا

 100.0 81.8 81.8 18 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 9ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XXXV

II 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا 

 22.7 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 77.3 77.3 17 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 10ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 45.5 36.4 36.4 8 احيانا

 100.0 54.5 54.5 12 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 11ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 40.9 31.8 31.8 7 احيانا



 

 XXXV

III 

 100.0 59.1 59.1 13 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 12ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 

 13ع

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا 

 27.3 18.2 18.2 4 احيانا

 100.0 72.7 72.7 16 نعع

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XXXI

X 

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

 631. 2.73 22 1ع

 550. 2.73 22 2ع

 671. 2.45 22 3ع

 673. 2.50 22 4ع

 658. 2.64 22 5ع

 658. 2.64 22 6ع

 501. 2.82 22 7ع

 631. 2.73 22 8ع

 550. 2.73 22 9ع

 671. 2.45 22 10ع

 673. 2.50 22 11ع

 658. 2.64 22 12ع

 658. 2.64 22 13ع

متػسط السحػر 
 الثالث

22 2.7832 .03037 



 

 XL 

Valid N 
(listwise) 

22   

 

 

 

 

 1ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا أوافق 

 13.6 9.1 9.1 2 محايج

 100.0 86.4 86.4 19 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 2ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 18.2 9.1 9.1 2 محايج



 

 XLI 

 100.0 81.8 81.8 18 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 3ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا أوافق 

 22.7 18.2 18.2 4 محايج

 100.0 77.3 77.3 17 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 4ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 45.5 36.4 36.4 8 محايج

 100.0 54.5 54.5 12 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 



 

 XLII 

 5ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 40.9 31.8 31.8 7 محايج

 100.0 59.1 59.1 13 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 6ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 27.3 18.2 18.2 4 محايج

 100.0 72.7 72.7 16 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 7ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XLIII 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 27.3 18.2 18.2 4 محايج

 100.0 72.7 72.7 16 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 8ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا أوافق 

 13.6 9.1 9.1 2 محايج

 100.0 86.4 86.4 19 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 9ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 18.2 9.1 9.1 2 محايج



 

 XLIV 

 100.0 81.8 81.8 18 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 10ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.5 4.5 4.5 1 لا أوافق 

 22.7 18.2 18.2 4 محايج

 100.0 77.3 77.3 17 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 11ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XLV 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 45.5 36.4 36.4 8 محايج

 100.0 54.5 54.5 12 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

 12ف

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 9.1 9.1 9.1 2 لا أوافق 

 40.9 31.8 31.8 7 محايج

 100.0 59.1 59.1 13 أوافق

Total 22 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

 501. 2.82 22 1ف

 631. 2.73 22 2ف



 

 XLVI 

 550. 2.73 22 3ف

 671. 2.45 22 4ف

 673. 2.50 22 5ف

 658. 2.64 22 6ف

 658. 2.64 22 7ف

 501. 2.82 22 8ف

 631. 2.73 22 9ف

 550. 2.73 22 10ف

 671. 2.45 22 11ف

 673. 2.50 22 12ف

متػسط السحػر 
 الخابع

22 2.4091 .19739 

Valid N 
(listwise) 

22   

 

 الدغ

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XLVII 

Valid  الي  18مغ
30 

9 36.0 36.0 36.0 

الي  31مغ 
40 

10 40.0 40.0 76.0 

الي  41مغ 
51 

3 12.0 12.0 88.0 

 100.0 12.0 12.0 3 51مغ أكثخ 

Total 25 100.0 100.0  

 

 الجشذ

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 56.0 56.0 56.0 14 ذكخ 

 100.0 44.0 44.0 11 انثي

Total 25 100.0 100.0  

 

 الحالة_العائمية

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 XLVIII 

Valid 40.0 40.0 40.0 10 أعدب 

 100.0 60.0 60.0 15 متدوج

Total 25 100.0 100.0  

 

 السدتػؼ_الجراسي

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 12.0 12.0 12.0 3 ابتجائي 

 40.0 28.0 28.0 7 متػسط

 76.0 36.0 36.0 9 ثانػؼ 

 100.0 24.0 24.0 6 جامعي

Total 25 100.0 100.0  

 

 1_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  معارؼ
 شخرية

1 4.0 4.0 4.0 



 

 XLIX 

الحزػر 
 الذخري

15 60.0 60.0 64.0 

 84.0 20.0 20.0 5 الياتف

 100.0 16.0 16.0 4 الانتخنات

Total 25 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 2_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 20 نعع 

 100.0 20.0 20.0 5 لا

Total 25 100.0 100.0  

 

 3_2محػر



 

 L 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 5 نعع 

 72.0 52.0 52.0 13 لا

 100.0 28.0 28.0 7 نػعا ما

Total 25 100.0 100.0  

 

 4_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  5أقل مغ 
 دقائق

2 8.0 8.0 8.0 

 24.0 16.0 16.0 4 دقائق 10

 48.0 24.0 24.0 6 دؾيقة 15

 76.0 28.0 28.0 7 دؾيقة 30

 30أكثخ مغ 
 دؾيقة

6 24.0 24.0 100.0 

Total 25 100.0 100.0  

 



 

 LI 

 5_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 52.0 52.0 52.0 13 دائسا 

 80.0 28.0 28.0 7 غالبا

 92.0 12.0 12.0 3 احيانا

 96.0 4.0 4.0 1 نادرا

 100.0 4.0 4.0 1 ابجا

Total 25 100.0 100.0  

 

 

 

 

 6_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ، الاجابة ب احيانا ، نادرا
 ابجا

3 12.0 12.0 12.0 



 

 LII 

نقز الذبابيظ مقارنة بعجد 
 السػاششضغ

7 28.0 28.0 40.0 

 84.0 44.0 44.0 11 تساشل السػضفضغ

 100.0 16.0 16.0 4 انقصاعات الذبكة

Total 25 100.0 100.0  

 

 7_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 1 دائسا 

 12.0 8.0 8.0 2 غالبا

 60.0 48.0 48.0 12 احيانا

 76.0 16.0 16.0 4 نادرا

 100.0 24.0 24.0 6 ابجا

Total 25 100.0 100.0  

 

 1_8_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 LIII 

Valid 4.0 4.0 4.0 1 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

6 24.0 24.0 28.0 

 100.0 72.0 72.0 18 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 2_8_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

نػعا مػافق 
 ما

8 32.0 32.0 40.0 

 100.0 60.0 60.0 15 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 

 

 

 3_8_2محػر



 

 LIV 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

9 36.0 36.0 44.0 

 100.0 56.0 56.0 14 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 4_8_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

4 16.0 16.0 24.0 

 100.0 76.0 76.0 19 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 5_8_2محػر



 

 LV 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

4 16.0 16.0 24.0 

 100.0 76.0 76.0 19 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 6_8_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 1 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

2 8.0 8.0 12.0 

 100.0 88.0 88.0 22 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 7_8_2محػر



 

 LVI 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

2 8.0 8.0 16.0 

 100.0 84.0 84.0 21 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 8_8_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 1 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

4 16.0 16.0 20.0 

 100.0 80.0 80.0 20 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 9_8_2محػر



 

 LVII 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 مػافق 

مػافق نػعا 
 ما

8 32.0 32.0 40.0 

 100.0 60.0 60.0 15 لا أوافق

Total 25 100.0 100.0  

 

 9_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 جضجة ججا 

 36.0 28.0 28.0 7 جضجة

 88.0 52.0 52.0 13 مقبػلة

 96.0 8.0 8.0 2 ضعيفة

ضعيفة 
 ججا

1 4.0 4.0 100.0 

Total 25 100.0 100.0  

 



 

 LVIII 

 10_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 جضجة ججا 

 24.0 16.0 16.0 4 جضجة

 76.0 52.0 52.0 13 مقبػلة

 92.0 16.0 16.0 4 ضعيفة

ضعيفة 
 ججا

2 8.0 8.0 100.0 

Total 25 100.0 100.0  

 

 11_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 2 كبضخة 

 24.0 16.0 16.0 4 متػسصة

 100.0 76.0 76.0 19 ضعيفة

Total 25 100.0 100.0  

 



 

 LIX 

 12_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 1 كبضخة 

 20.0 16.0 16.0 4 متػسصة

 100.0 80.0 80.0 20 ضعيفة

Total 25 100.0 100.0  

 

 13_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 16.0 16.0 16.0 4 كبضخة 

 24.0 8.0 8.0 2 متػسصة

 100.0 76.0 76.0 19 ضعيفة

Total 25 100.0 100.0  

 

 14_2محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 



 

 LX 

Valid 32.0 32.0 32.0 8 كبضخة 

 48.0 16.0 16.0 4 متػسصة

 100.0 52.0 52.0 13 ضعيفة

Total 25 100.0 100.0  

 

 1_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 84.0 84.0 84.0 21 نعع 

 100.0 16.0 16.0 4 لا

Total 25 100.0 100.0  

 

 2_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 68.0 68.0 68.0 17 نعع 

 96.0 28.0 28.0 7 لا

3 1 4.0 4.0 100.0 



 

 LXI 

Total 25 100.0 100.0  

 

 3_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 24.0 24.0 24.0 6 نعع 

 92.0 68.0 68.0 17 لا

3 2 8.0 8.0 100.0 

Total 25 100.0 100.0  

 

 4_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 12.0 12.0 12.0 3 كبضخة 

 68.0 56.0 56.0 14 متػسصة

 88.0 20.0 20.0 5 قمضمة

 100.0 12.0 12.0 3 مشعجمة

Total 25 100.0 100.0  

 



 

 LXII 

 5_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 24.0 24.0 24.0 6 كبضخة 

 52.0 28.0 28.0 7 متػسصة

 88.0 36.0 36.0 9 قمضمة

 100.0 12.0 12.0 3 مشعجمة

Total 25 100.0 100.0  

 

 

 

 

 6_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ، الاجابة ب كبضخة
 متػسصة

10 40.0 40.0 40.0 

ضعف شبكة 
 الانتخنات

2 8.0 8.0 48.0 



 

 LXIII 

 80.0 32.0 32.0 8 صعػبة االتعامل معو

أنتذار القخصشة 
 الالكتخونية

2 8.0 8.0 88.0 

قمة السيشجسضغ 
 والتقشضضغ

3 12.0 12.0 100.0 

Total 25 100.0 100.0  

 

 7_3محػر

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 16.0 16.0 16.0 4 كبضخة 

 40.0 24.0 24.0 6 متػسصة

 88.0 48.0 48.0 12 قمضمة

 100.0 12.0 12.0 3 مشعجمة

Total 25 100.0 100.0  

 

 

 

 


