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 :الممخــص

تحاوؿ ىذه الدراسة الإحاطة بمفيوـ الحكومة 
الإلكترونية والتعرؼ عمى مبادئيا وأىدافيا 

مع توضيح أثر تطبيؽ  ،ومتطمبات تحقيقيا
الحكومة الإلكترونية عمى جودة الخدمات العامة، 
باعتبارىا أحد المداخؿ الجديدة المعتمدة مف 
طرؼ الحكومات للارتقاء بمستوى الخدمات 
العامة وتطوير القطاع العاـ، ونحاوؿ كذلؾ مف 

دراسة الإشارة إلى التجربة الجزائرية خلاؿ ىذه ال
في مجاؿ الحكومة الإلكترونية مف خلاؿ التعرؼ 

  .2013عمى مشروع الجزائر الإلكترونية 
الحكومة الإلكترونية،  :الكممات المفتاحية

الخدمات العامة، جودة الخدمات العامة، 
 .الحكومة الإلكترونية في الجزائر

 

Abstract:  

 

This study attempts to capture the concept 

of e-government and to identify its 

principles, objectives and requirements for 

achieving them, while clarifying the 

impact of the application of e-government 

on the quality of public services, as it is 

one of the new approaches approved by 

governments to raise the level of public 

services and develop the public sector, and 

we also try through this study to refer to 

the experience Algerian in the field of e-

government by getting to identify the e-

Algeria project 2013. 

Keywords: e-government, public 

services, quality of public services, e-

government in Algeria. 
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 :مقدمة .1
في ظؿ التطور التقني المتسارع في مجاؿ الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات ومالو        

مف تأثيرات عمى حياة المجتمعات، وفي ظؿ برامج الإصلاح الإداري لمؤسسات القطاع العاـ 
اليادفة إلى تحقيؽ الكفاءة الإدارية وتحسيف مستوى الخدمة العامة المقدمة لجميور 

طنيف(، يأتي مفيوـ الحكومة الإلكترونية باعتباره مدخلا جديدا للارتقاء المستفيديف )الموا
بأداء المؤسسات العامة، ويرتكز ىذا المفيوـ عمى استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 

 لإنجاز الخدمات العامة.
عاـ فالحكومة الإلكترونية تعتبر أحد التطبيقات التكنولوجية الجديدة في القطاع ال       

المعتمدة عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تقديـ الخدمات العامة لممواطنيف 
بإتاحتيا عبر شبكات الانترنت وغيرىا مف وسائؿ الاتصالات لمحاولة القضاء عمى 
التعقيدات والإجراءات البيروقراطية والروتينية التي كانت تتميز بيا الحكومة التقميدية وتوفير 

خوؿ إلى كافة الخدمات، وتحديد وتمبية حاجياتيـ بسيولة وعمى أساس مف النزاىة إمكانية الد
والمساواة والشفافية، وتحقيؽ سرعة في انجاز الخدمات العامة وتوفير الجيد والوقت والموارد 

 لمجيات الحكومية مف جية ولممواطف مف جية أخرى.

 إشكالية الدراسة:. 1.1
ىذه الدراسة تسميط الضوء عمى مفيوـ الحكومة  انطلاقا مما تقدـ، نسعى مف خلاؿ

جودة الخدمات العامة، مع الإشارة إلى التجربة الجزائرية في ىذا  ودورىا في تحسيفالالكترونية 
 وعميو يمكف بمورة إشكالية الدراسة في التساؤؿ التالي: المجاؿ،

  أن تساهم في تحسين جودة الخدمات العامة؟ الالكترونية محكوميةلكيف يمكن 

نسعى مف خلاؿ ىذه الدراسة تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ نذكر أهداف الدراسة: . 2.1
 منيا:

 توضيح مفيوـ الحكومة الإلكترونية ومتطمبات تحقيقيا. -
 توضيح مفيوـ جودة الخدمات العامة ومعاييرىا في ظؿ تطبيؽ الحكومة الإلكترونية. -
 عمى مساىمة الحكومة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات العامة.التعرؼ   -
 توضيح الإستراتيجية المتبعة مف الدولة الجزائرية في مجاؿ تطبيؽ الحكومة الإلكترونية.  -
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 :أهمية الدراسة. 3.1
تنبع أىمية الدراسة مف كونيا تساىـ في توضيح أثر تطبيؽ الحكومة الإلكترونية عمى       

مات العامة في ظؿ التطوير والتحسيف المستمر الذي تسعى الحكومات تحقيقو مف جودة الخد
خلاؿ إرساء مبادئ وأسس الحكومة الإلكترونية، فضلا عمى حداثة ىذا المفيوـ والتوجو 
العالمي لتبنيو في مختمؼ مؤسسات القطاع العاـ في العالـ، الأمر الذي يستمزـ توضيح ىذا 

تراتيجية الجزائرية المتبعة لتبني ىذا المفيوـ وأثره عمى جودة المفيوـ والتعرؼ عمى الإس
 الخدمات العامة.

 منهج وخطة الدراسة:. 4.1
في ضوء طبيعة الدراسة وأىدافيا تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي، الذي ييتـ 
بوصؼ الظاىرة وصفا دقيقا ويعبر عنيا كيفيا، مف خلاؿ الاطلاع عمى مختمؼ المراجع 

 ات العلاقة بموضوع الدراسة.العممية ذ
وللإجابة عمى إشكالية الدراسة وتحقيؽ أىدافيا، تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى المحاور 

 التالية:
 ماىية الحكومة الإلكترونية. -
 متطمبات تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية. -
 مراحؿ التحوؿ إلى الحكومة الإلكترونية والخدمات التي تقدميا. -
 الخدمات العامة. جودة -
 جودة الخدمات العامة. في تحسيفالحكومة الإلكترونية  دور -
 الحكومة الإلكترونية في الجزائر. -

  :ماهية الحكومة الإلكترونية .2
 :مفهوم الحكومة الإلكترونية. 1.2

 لمحكومة الإلكترونية العديد مف التعاريؼ والمفاىيـ يمكف ذكر أبرزىا فيما يمي:
المواطف العادي والمستفيد يستطيع طمب جميع ": أف الحكومة الإلكترونية تعني

الخدمات الحكومية بشكؿ ذاتي والكتروني، مف خلاؿ جية واحدة وعف طريؽ قنوات مختمفة 
في أي وقت يشاء، ومف أي مكاف يوجد بو وبشكؿ مباشر وسريع وسيؿ، متخطيا كؿ عقبات 

     .(27، صفحة 2012)رضواف،  "الروتيف
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"إعادة ابتكار الأعماؿ والإجراءات الحكومية بواسطة  :الحكومة الإلكترونية تمثؿ
مكانية الوصوؿ ليا عف طريؽ موقع إلكتروني  طرؽ جديدة لإدماج المعمومات وتكامميا وا 

 .(24، صفحة 2007)عدواف،  والمشاركة في عممية الشراء وأداء الخدمة"
 تبادؿ المعمومات " قدرة القطاعات الحكومية المختمفة عمى:الحكومة الإلكترونية ىي

فيما بينيا وبيف المواطف وقطاعات الأعماؿ بسرعة ودقة عالييف وبأقؿ كمفة تقديـ الخدمات و 
، 2009)كافي،  "ومكافممكنة مع ضماف السرية وأمف المعمومات المتداولة في أي وقت 

 .(22صفحة 
)بمعربي، مجاىد، و مغبر،  إف الحكومة الإلكترونية تتميز عف الحكومة التقميدية بأنيا

 :(3، صفحة 2013
 الإلكتروني والأدلة : حيث تتكوف مف الأرشيؼ الإلكتروني والبريد ورق إدارة بلا

 والمفكرات الإلكترونية والرسائؿ الصوتية ونظـ تطبيقات المتابعة الآلية.
 وتتمثؿ في الياتؼ المحموؿ والمؤتمرات الإلكترونية والعمؿ عف بعد إدارة بلا مكان :

 مف خلاؿ المؤسسات التخيمية.
 ؼ والشتاء ىي ساعة متواصمة ففكرة الميؿ والنيار والصي 24: تستمر إدارة بلا زمان

 أفكار لـ يعد ليا مكاف في العالـ الجديد.
 فيي تعمؿ مف خلاؿ المؤسسات الشبكية والمؤسسات الذكية إدارة بلا تنظيمات جامدة :

 التي تعتمد عمى صناعة المعرفة.
 :الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. 2.2

الإدارية القائمة عمى الإمكانات  تعرؼ الإدارة الإلكترونية عمى أنيا"العممية       
المتميزة للانترنت وشبكات الأعماؿ في التخطيط والتوجيو والرقابة عمى الموارد والقدرات 

)الغوطي،  الجوىرية لممؤسسة والآخريف بدوف حدود مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة"
قة بيت الإدارة الإلكترونية والحكومة ، ويمكف توضيح العلا(26، صفحة 2006

 الإلكترونية في الشكؿ التالي:
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 : الحكومة الإلكترونية ضمف ىيكؿ الإدارة الإلكترونية(01الشكل رقم )

 
 .(26، صفحة 2006)الغوطي،  المصدر:

 E-businesإف الإدارة الإلكترونية تتكوف مف بعديف رئيسييف ىما الأعماؿ الإلكترونية       

، حيث تختص E-governmentوالإدارة العامة الإلكترونية أو الحكومة الإلكترونية 
أو لقطاع الأعماؿ أو بيف مؤسسات الدولة وأجيزتيا  بالوظائؼ الحكومية الموجية لممواطنيف

 .(26، صفحة 2006)الغوطي،  المعمومات والشبكات عبر استخداـ منظومات تكنولوجيا
 :مبادئ الحكومة الإلكترونية. 3.2

الحكومة الإلكترونية عمى مجموعة مف المبادئ تضمف التطبيؽ السميـ ليا،  ترتكز
 ومف أىـ ىذه المبادئ نذكر:

 عمى الخدمات عمى المواطف الحصوؿ يستطيع بحيث والتواجد الاستعماؿ سيولة توخي - أ
 خدمة مف المواطنيف والتطوير، وتمكيف التغيير واستمرار التكاليؼ، وتقميؿ الساعة، مدار

 عمييـ. الخدمة مف واحد شكؿ فرض مف بدلا أنفسيـ
 شركات تبذليا التي الجيود جميع مف وبالرغـ وأمنيا، المعمومات سرية المحافظة عمى - ب

 أولوياتيا، مف يعد الإلكترونية البيئة ظؿ في الأمني الياجس أف المعمومات إلا تقنية
 اللازمة المتطمبات تحديد الإلكترونية الحكومة تطبيؽ القائميف عمى عمى يجب لذلؾ

 الشخصية لمبيانات الخصوصية حماية ومتطمبات نظـ المعمومات وحماية أمف لضماف
 العقوبات تحديد الميـ مف أيضًا الحماية، تحدد الأمنية التي السياسات وضع خلاؿ مف

  .(28، صفحة 2007)عدواف،  الأمنية والمخالفات بالتعديات المتعمقة

 الإدارة الإلكترونية

 الحكومة الالكترونية الأعماؿ الإلكترونية

 التجارة الالكترونية أعماؿ غير تجارية
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 موقع ىو واحد موضع في والتبادلية المعموماتية والخدمات الأنشطة كافة تجميع - ت
 الدوائر مجمعات بفكرة يكوف ما أشبو نشاط في الانترنت شبكة عمى الرسمي الحكومة
 .الحكومية

 الاحتياجات كافة تاميف عمى القدرة بالجميور، مع دائـ اتصاؿ حالة تحقيؽ - ث
 . لممواطف والخدمية الاستعلامية

 ولكؿ اتيذا الحكومة دوائر بيف والإنجاز والأداء التنسيؽ و الربط وفعالية سرعة تحقيؽ  - ج
 .(146، صفحة 2005)نذير و قراوي،  حدى عمى منيا

 :الالكترونية أهداف الحكومة. 4.2
إستراتيجية وتكتيكية تسعى مبادرات الحكومة الالكترونية إلى تحقيؽ أىداؼ 

وتشغيمية، لكف ىذه الأىداؼ تختمؼ في أىميتيا ومداىا باختلاؼ الدوؿ ومستوى تطورىا 
الاقتصادي والاجتماعي، ومف بيف الأىداؼ والمزايا التي يمكف اكتسابيا مف الحكومة 

  :(84-83، الصفحات 2009)أحمد،  الالكترونية ما يمي
 المساىمة في تعزيز الشفافية مف خلاؿ تقديـ معمومات ذات درجة عالية مف الموثوقية. - أ

تحسيف استجابة الحكومة لاحتياجات المستفيديف مف خلاؿ تجييزىا بالمعمومات الوافية  - ب
وابتكار أساليب جديدة لمعلاقات البينية المتفاعمة التي تجمع المستفيديف بإدارات وىيئات 

 .حكومية
تسعى مشروعات الحكومات الالكترونية إلى تحسيف جودة الخدمات العامة المقدمة  - ت

 .لممستفيديف وذلؾ في ضوء معايير موضوعية لقياس الجودة
علاقتيا  إطارالحكومية في  الإداراتتوفير الماؿ والوقت والموارد المستخدمة مف قبؿ  - ث

ويتحقؽ ىذا اليدؼ مف خلاؿ التأثير الايجابي  ،والمستثمريف الأعماؿبالمواطنيف وأصحاب 
 .الحكومي الأداءالمباشر لمحكومة الالكترونية في تحسيف 

خمؽ تأثير ايجابي في المجتمع مف خلاؿ ترويج وتنمية معارؼ وميارات تكنولوجيا   - ج
 .المعمومات بيف أفراد المجتمع

 الكفاءة الاقتصادية، وفعالية توزيع الخدمات الحكومية. تعزيز  - ح
 السرعة في تقديـ الخدمات الحكومية.  - خ
 ، وديمقراطية الحكومة.تحديث الحكومة - د
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 :متطمبات تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية .3
 لتحقيؽ أىداؼ الحكومة الإلكترونية لا بد مف توفر مجموعة مف المتطمبات: 

 : ويمكف حصرىا في العناصر التالية:التنظيمية والإداريةالمتطمبات . 1.3
: وىي التي تحدد الكيفية التي ستكوف عمييا الحكومة الإلكترونية في فترة زمنية الرؤية - أ

قادمة، ولابد أف يكوف لدى القيادة السياسية المخصصة لمشروع الحكومة الإلكترونية 
 الرؤية الواضحة والثاقبة وتحديد اليدؼ المراد تحقيقو بدقة. 

الحكومة الإلكترونية، حيث تعمؿ  : تمعب القيادة دورا ميما في توجيو مشروعالقيادة - ب
القيادة السياسية بتوفير الإرادة السياسية، بحيث تكوف ىناؾ مسؤوؿ أو لجنة محددة تتولى 
تطبيؽ ىذا المشروع وتعمؿ عمى تييئة البيئة اللازمة لمعمؿ وتتولى الإشراؼ عمى 

دة التنفيذية يقع التطبيؽ وتقييـ المستويات التي وصمت إلييا في التنفيذ، في حيف أف القيا
عمى عاتقيا توجيو جميع قطاعات الاختصاص في مجاؿ الحكومة الإلكترونية نحو 
تحقيؽ اليدؼ مف خلاؿ تحديد الأدوار، متابعة سير العمؿ، اتخاذ الإجراءات التصحيحية 

جراء التغييرات اللازمة لترجمة الخطط المرسومة إلى واقع ممموس.  وا 
: لا شؾ أف مشروع الحكومة كمشروع جديد كترونيةالتوعية بمشروع الحكومة الإل - ت

يحمؿ الكثير مف المفاىيـ الغامضة والغير واضحة، لذلؾ مف الأىمية أف يتـ تنمية 
الوعي لدى المستفيديف مف المشروع والعامميف فيو قبؿ البدء في التطبيؽ وذلؾ عف 

 كيفية استخداميا.طريؽ إرشادىـ وتوجيييـ وتعريفيـ بكؿ المستجدات في مجاؿ التقنية و 
 إجراء الالكترونية الحكومة إستراتيجية تطبيؽ نجاح يتطمب حيث: الهيكل التنظيمي - ث

 لا التقميدية الإدارة وأساليب نظـ حيث الحكومية المؤسسات داخؿ التنظيمية التغييرات
 اتخاذ في والسرعة المرونة تتطمب التي الالكترونية الحكومة تطبيقات مع تتناسب
 نحو التوجو يقمؿ الشبكية، مما اليياكؿ إلى بالتحوؿ اليياكؿ تغيير تتطمب حيث القرارات،

 المستويات وتقميؿ الوظائؼ دمج نحو التوجو يزيد المقابؿ في العمؿ، وتقسيـ الاختصاص
 .الرقابية المستويات وتقؿ الإدارية،

لتطبيؽ  يمكف إجماؿ المتطمبات القانونية اللازمةمتطمبات تشريعية وقانونية: . 2.3
 الحكومة الإلكترونية في النقاط التالية:

 إعطاء مشروعية للأعماؿ الإلكترونية وتحديد العقوبات عمى جرائميا. - أ
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جراءاتيا - ب عمى الانترنت بسرعة  إلزاـ الأجيزة الحكومية بأف تضع معموماتيا وتعميماتيا وا 
 واستمرار حتى يصبح الوصوؿ إلييا سيلا لمجميع. 

لاستعماؿ الوثائؽ الإلكترونية واعتمادىا في المحاكـ بدلا عف الوثائؽ إعطاء مشروعية  - ت
 .(60-45، الصفحات 2006)الغوطي،  الورقية

 : تتضمف المتطمبات التقنية العناصر التالية:متطمبات تقنية. 3.3
  يمكف تقسيـ البنية التحتية لجزئيف:البنية التحتية والانترنت: . 1.3.3

 الأرضية التوصيلات كؿ في وتتمثؿ الإلكترونية: للأعمال الصمبة التحتية البنية - أ
 الضرورية المادية المعمومات وتكنولوجيا والشبكات الحاسوب وأجيزة بعد عف والخموية
، 2011)موسي و قريشي،  .إلكترونيا البيانات وتبادؿ الإلكترونية الأعماؿ لممارسة
 (91صفحة 

 والمعمومات الخدمات مجموعة وتشمؿ  الإلكترونية: للأعمال الناعمة التحتية البنية - ب
 خلاليا مف يتـ التي التشغيمية لمشبكات وبرمجيات التطبيقات النظـ وبرمجيات والخبرات

قواعد البيانات الإلكترونية وخدمات الحكومة الإلكترونية، وتشمؿ  وظائؼ إنجاز
 ، ويمكف توضيح ىذه الشبكات فيما يمي(63، صفحة 2006)الغوطي،  الشبكات

 : (91، صفحة 2011)موسي و قريشي، 
 الانترنت  شبكةInternet)) :المتشابكة الحواسيب مف عملاقة شبكة عف عبارة وىي 

 مستعممييا تمكف بكؿ قطاعاتيا ونشاطاتيا المختمفة المجتمعات  وتربط العالـ حوؿ
  .الحواسيب ىذه طريؽ عف المختمفة المعمومات إلى الوصوؿ مف

  الشبكة الداخمية أو الانترانت(Intranet)الموارد تستخدـ خاصة اتصاؿ شبكة : ىي 
 خاصة ويمكف لمجموعات المؤسسة، داخؿ المعمومات توزيع بغية للانترنت المتاحة

  إلييا. الوصوؿ مف فقط
 الاكسترانت  أو الخارجية الشبكة(Extranet): بحيث الداخمية لمشبكة امتداد وىي 

 )كالمورديف، المؤسسة نشاط بطبيعة علاقة ليا والتي خارجية تسمح لمجموعات
 بواسطة عرضيا يتـ التي المعمومات عمى أخرى( بالاطلاع وأطراؼ الزبائف،
  .الانترانت

 انتشار الحاسب الآلي:. 2.3.3
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 نطاؽ في بيـ المنوطة مياميـ ممارسة مف الالكترونية الحكومة موظفو ليتمكف
 ترتبط الكترونية شبكة خلاؿ مف ذلؾ ويتـ واستخداميا الخدمة وطمب الالكترونية الحكومة

 ببعضيا الاتصاؿ مف تمكنيا داخمية بشبكات الحواسيب تمؾ وترتبط الحواسيب، تمؾ بيا
 الالكترونية الحكومة أعماؿ أداء في عنو غنى لا البشري العنصر وجود أف كما البعض،
 ميارات الحواسيب استخداـ عمى وقادر الحواسيب تمؾ استخداـ عمى جيداً  مدرباً  يكوف بحيث

 .(198، صفحة 2012)الرزي،  معيا التعامؿ مف يمكنو كي تطبيقاتو وكافة المختمفة
 :متطمبات بشرية. 4.3

إف الحكومة الإلكترونية تتطمب تغييرات جذرية في نوعية العناصر البشرية الملائمة        
ليا، وىذا يعني ضرورة إعادة النظر بنظـ التعميـ والتدريب لمواكبة التحوؿ الجديد بما في 
ذلؾ الخطط و البرامج والأساليب والمصادر التعميمية والتدريبية عمى كافة المستويات، لذلؾ 

 تطبيؽ الحكومة الإلكترونية يتطمب توفير مجموعة مف المتطمبات البشرية أىميا فإف
 :(65، صفحة 2006)الغوطي، 

تمتع المستفيد مف شروع الحكومة الإلكترونية بمميزات الكفاءة التقنية في التعامؿ مع  - أ
 التكنولوجيا الحديثة.

بالعنصر البشري مف السنوات الأولى مف التعميـ حتى المراحؿ الجامعية  الاعتناء - ب
 لمحصوؿ عمى جيؿ واع ومتحصف بالقدرة التقنية والكفاءة المينية.

دارة الشبكات وقواعد  - ت تدريب الموظفيف عمى طرؽ استعماؿ أجيزة الكومبيوتر وا 
 .المعمومات والبيانات بواسطة مراكز تدريب متخصصة وتابعة لمحكومة

 :المتطمبات الأمنية. 5.3
 مستوى عمى الالكترونية والسرية الالكتروني الأمف تتطمب الحكومة الإلكترونية توفير

 عبث، أي مف الالكتروني الأرشيؼ ولصوف والشخصية الوطنية المعمومات لحماية عاؿ
 أو الالكتروني التوقيع باستخداـ أو الشبكة بروتوكوؿ برمجيات في الأمف بوضع إما وذلؾ
 .(67، صفحة 2008)العريشي،  المرور بكممة

 :مراحل التحول إلى الحكومة الإلكترونية والخدمات التي تقدمها .4
 :مراحل التحول إلى الحكومة الإلكترونية. 1.4
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 ىناؾ مراحؿ متعاقبة لتحوؿ الحكومة التقميدية إلى حكومة إلكترونية، ويمكف تمخيص
  :(6-5، الصفحات 2003)الصامدي،  ىذا التطوير في المراحؿ التالية

: وفييا تقتصر الحكومة عمى حفظ البيانات وتحديثيا وعرضيا المرحمة الأولى. 1.1.4
خدمات بوسيمة ملائمة لممواطف الذي يطمبيا، ففي ىذه المرحمة تعجز الحكومة عف تقديـ أي 

تتجاوز عرض المعمومات فلا توجد خدمات تفاعمية تتضمف استقباؿ بيانات مف المستخدـ 
خراج نتيجة جديدة.  وتشغيميا وا 

: تنتقؿ الحكومة في ىذه المرحمة إلى تقديـ خدمات وتعاملات المرحمة الثانية. 2.1.4
الخدمات تتضمف بسيطة لممستخدـ، والتفاعؿ مع المستخدـ ىنا يكوف في اتجاه واحد فقط، ف

استقباؿ بيانات خاصة مف المستخدـ واعتمادىا وتسجيميا لدى أرشيؼ المؤسسة الحكومية، 
وىذا يسمح لممستخدـ بتطوير بياناتو بذاتو وليس بيد الموظفيف الحكومييف الذيف كانوا 
يقوموف بكؿ العمؿ في المرحمة السابقة، ففي ىذه المرحمة يبدأ تمكيف المواطف ليحؿ محؿ 

 موظؼ الحكومي.ال
: ترتقي الحكومة خطوة أخرى حيث تتخذ الخدمات والتعاملات المرحمة الثالثة. 3.1.4

التفاعمية بيف المؤسسة الحكومية والمستخدـ شكلا ثنائيا في الاتصاؿ، فيتـ السماح لممستخدـ 
تعطي بإدخاؿ بيانات محددة، ثـ تقوـ المؤسسة الحكومية بتشغيؿ ىذه البيانات إلكترونيا، ثـ 

المستخدـ نتيجة جديدة، أي يتـ اتصاؿ مف المواطف يتبعو رد مف الحكومة عبر الموقع 
 الإلكتروني.

: وفييا تتقدـ الحكومة بوجود ربط شبكي بيف المؤسسات الحكومية المرحمة الرابعة. 4.1.4
المختمفة، بحيث يتمكف المواطف مف الحصوؿ عمى الخدمات العامة مف مختمؼ الجيات 

ة بشكؿ تفاعمي ومف موقع إلكتروني واحد، وىنا تتميز الحكومة الإلكترونية بإمكانية الحكومي
تقديـ خدمات حكومية مفصمة طبقا لاحتياجات المواطف )المستخدـ( عبر منفذ الكتروني 
واحد يستطيع المستخدـ مف خلالو أف يستخرج شيادة ميلاده بالإضافة إلى تجديد رخصة 

اتورة الياتؼ وسداد التزاماتو الأخرى دوف أف يضطر إلى مفارقة السياقة والاستعلاـ عمى ف
 الموقع الإلكتروني ليدخؿ إلى موقع جديد.

: تتجاوز الحكومة في ىذه المرحمة ما سبؽ في الربط بيف قنوات المرحمة الخامسة. 5.1.4
 الاتصاؿ المختمفة بيف المؤسسات الحكومية والمستخدـ، فينا تبادر المؤسسات الحكومية
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بالاتصاؿ بالمواطنيف عبر وسائؿ الاتصاؿ التي تلائميـ، دوف أف تنتظر منيـ أف يبادروا ىـ 
بالاتصاؿ، فتقوـ مثلا بإرساؿ رسالة لممواطف عبر الياتؼ الخموي لتذكيره بميعاد تجديد 
رخصة السياقة أو دفع فاتورة الياتؼ، حتى يدخؿ بعض البيانات التي تمكنو مف الحصوؿ 

لعامة في الوقت المناسب، وفي ىذه المرحمة تكوف الحكومة ربطت نفسيا عمى الخدمة ا
بالعملاء )المواطنيف( وبالشركات الداخمية والخارجية، ويبدأ الجميع العمؿ في منظومة 

 الكترونية واحدة ومتكاممة.    
 :الحكومة الإلكترونية أشكال خدمات. 2.4

 الإلكترونية وفؽ الأشكاؿ التاليةيمكف تصنيؼ الخدمات التي تقدميا الحكومة 
 :(4-3، الصفحات 2013)بمعربي، مجاىد، و مغبر، 

أي شكؿ التعامؿ : (G2G)الخدمات التي تتم من الحكومة إلى الحكومة . 1.2.4
الشبكية الإلكتروني داخؿ أجيزة الدولة، حيث تقوـ الحكومة الإلكترونية بتوظيؼ البنية 

لمحكومة الإلكترونية لتنفيذ معاملات تتطمب عبور مستويات إدارية مختمفة في وزارات مختمفة 
 مما ينعكس عمى جودة العمؿ الوظيفي وتحسيف الإنتاجية الإدارية.

أي التعامؿ : (G2B)الخدمات التي تتم بين الحكومة ومنظمات الأعمال . 2.2.4
الأعماؿ أو العكس إذ يمكف لمحكومة أف تصدر قراراتيا الإلكتروني بيف الحكومة ومنظمات 

وتقدميا إلى المنظمات عف طريؽ نشرىا عمى مواقع الانترنت وتستطيع المنظمات الرد عمييا 
مف خلاؿ الشبكة، كما يمكف أف تقوـ منظمات الأعماؿ ببيع المنتجات أو تقديـ الخدمات 

لغاء التأخيرات الحاصمة في معالجة إلى المنظمات الحكومية وىو ما يسيـ في تدفؽ الع مؿ وا 
 البيانات.
أي التعامؿ الإلكتروني مع : (G2C)الخدمات التي تتم بين الحكومة والأفراد . 3.2.4

الأفراد وتضـ ىذه العلاقة أنشطة متنوعة وميمة ذات الصمة بالدور الحيوي لمحكومة في 
   مات الاجتماعية وغيرىا.حياة المواطنيف كالتسجيؿ المدني والخدمات الصحية والخد

  :جودة الخدمات العامة. 5
 :تعريف الخدمة العامة. 1.5

نطاؽ تدخؿ الدولة  ىناؾ مف عرؼ الخدمة العامة عمى أساس أنيا ما يدخؿ في
ودورىا في إشباع الحاجات العامة، فعرفت عمى أنيا: "تمؾ اللازمة لإشباع الحاجات العامة، 



 الحكومة الإلكترونية كأداة لتحسين جودة الخدمات العامة
 

345 

 

الدولة منفعة عامة، وتقدميا الييئات الحاكمة لحساب  والتي ينتج عف إشباعيا بواسطة
   .(7، صفحة 2004)عبد الجماؿ و الدميري،  المجتمع"

مف  ومؤمف مقدـ كاف إذا عامة خدمة نشاط يعتبر "أنو: René Chapus يرى 
 .(Chapus, 2001, p. 597) العامة" المنفعة تحقيؽ بيدؼ عمومي شخص طرؼ

وفي ظؿ تطبيؽ الحكومة الإلكترونية تطور مفيوـ الخدمات العامة بمفيوميا         
، والتي يمكف  الخدمات العامة الإلكترونيةالتقميدي إلى المفيوـ الإلكتروني وىو ما يسمى 

تقدميا إحدى جيات الأجيزة الحكومية باستخداـ إحدى  تعريفيا عمى أنيا "تمؾ الخدمات التي
الوسائؿ الإلكترونية المتاحة مثؿ الياتؼ، الفاكس، الشبكات المحمية،الانترنت والبريد 

 . (50، صفحة 2007)اليزاني،  الالكتروني لجميور المستفيديف بما يحقؽ التفاعؿ بينيـ"
  :الجودة وأبعادها مفهوم. 2.5

 لتوقعات بالفعؿ المقدمة الخدمة ملاءمة مدى يعكس موقؼ "ا:أني عمى الجودة تعرؼ
  .(163)السيد و الحناوي، ب س ط، صفحة  الخدمة" عمى لمحصوؿ المتقدـ

 المحدد تمثؿ والتي والمدركة المتوقعة المقدمة الخدمات "نوعية: كذلؾ بالجودة ويقصد
  .(410، صفحة 2002)الصميدعي و العلاؽ،  رضاه" عدـ أو المنتفع لرضا الرئيسي
ومف خلاؿ الدراسات التي قاـ بيا الباحثيف لتحديد معايير أو أبعاد جودة الخدمة        

، 2005/2006)بركات،  بشكؿ عاـ يمكف تمخيص ىذه المعايير في العناصر التالية
  :(105-104الصفحات 

 وتقديـ إنتاج في المستخدمة والمعدات المادية التسييلات وتضـ :الممموسة الجوانب - أ
 ).الخدمة مؤسسة في لمعامميف الخارجي والمظير الخدمة

 معتمد بشكؿ الموجودة الخدمة وتقديـ أداء عمى الخدمة مقدـ قدرة وتمثؿ الاعتمادية: - ب
  ودقيؽ.

 الخدمة. مقدـ قبؿ مف لمعميؿ المقدمة المساعدة ومستوى الإنجاز سرعة الاستجابة: - ت
 يمثؿ فيو لممستفيد بالنسبة أساسية نقطة يشكؿ والثقة الأماف عنصر توفر إف :الأمان - ث

 وخبرة معرفة العنصر ىذا ويعكس عنيا، يبحث التي الأساسية الحاجات أحد لو
 العملاء. أو الجميور ثقة كسب عمى وقدرتيـ الخدمة العامميف لمؤسسة
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 والعمؿ بمشاكمو والاىتماـ خاص بشكؿ ورعايتو بالعميؿ العناية درجة ويعني التعاطف: - ج
 راقية. إنسانية بطرؽ ليا الحموؿ إيجاد عمى
 بعد عف الخدمات لتقديـ والاتصالات المعمومات لتكنولوجيا المتزايدة الأىمية وفي ظؿ       

الخدمات الالكترونية مف خلاؿ القياـ  جودة قضايا عف الباحثيف اىتماـ تزايد إلى أدى
 أبعاد مف الانطلاؽ تـ حيث الإلكترونية، الخدمات جودة أبعاد في لمنظر مختمفة بدراسات

 التالي التقميدية لموصوؿ إلى تحديد أبعاد لجودة الخدمة الإلكترونية، والجدوؿ الخدمات جودة
 الخدمة الالكترونية. لأبعاد جودة وصؼ عمى يحتوي

 : أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية(01الجدول رقم )
 الوصف الأبعاد

 حسب والتسميـ الخدمة ودقة لمموقع الفني الأداء تصحيح ويشتمؿ الاعتمادية
 .عف الخدمات المعمومات توفير الوعد،

 مشكمة وجود حالة في مساعدة عمى لمحصوؿ والقدرة السريعة الاستجابة الاستجابة
 .سؤاؿ أو

 .الحاجة عند لممؤسسة إلى لموصوؿ السرعة وجو عمى لمموقع الدخوؿ الوصول

 سهولة التفحص
 يحتاجونو ما عمى لمحصوؿ العملاء تساعد وظائؼ عمى يحتوي الموقع

 وسرعة سيولة لمعملاء تتيح جيد، بحث محرؾ يمتمؾ صعوبة، دوف مف
يابا ذىابا الانتقاؿ  .بيف الصفحات وا 

 الكفاءة
 مف أدنى حد ويتطمب سميـ، بشكؿ ومنظـ الاستعماؿ سيؿ الموقع

 .العملاء تدخلات عمى تجيب التي المعمومات

 الثقة /الأمان
المعمومات  تكوف أف الموقع، مع التعامؿ في بالثقة العميؿ يشعر

 واضحة وصادقة عف الخدمات المقدمة. 
 .الشخصية المعمومات وحماية التدخؿ مف لمعملاء الموقع تأميف درجة والخصوصية الأمن

 .الموقع مظير الجمالي الموقع
 .التسوؽ سرعة الأداء، العملاء، لاحتياجات وفقا الموقع تكييؼ التخصيص/التكييف

 .(57-56، الصفحات 2009/20010)شيروؼ،  :المصدر

  



 الحكومة الإلكترونية كأداة لتحسين جودة الخدمات العامة
 

347 

 

 :بالجودة العامة المؤسسات اهتمام مبررات. 3.5
 إلى العامة الخدمات جودة بمستوى بالارتقاء العامة المؤسسات اىتماـ إرجاع يمكف

  :(89-88، الصفحات 2000)عبد العزيز و آخروف،  منيا أسباب عدة
 ورغبات حاجات لإشباع العامة المؤسسات تقدميا التي الخدمات بتطوير العناية - أ

  السياسي. الاستقرار ثـ ومف الولاء درجات أعمى النياية في بما يحقؽ الجميور
 الاىتماـ ضرورة العامة المؤسسات عمى أصبح فقد الحر، الاقتصاد إلى التوجو بعد - ب

 يمكنو محمي حكـ المواطف أماـ أصبح أف بعد سيما لا الحالية خدماتيا جودة بتطوير
 العامة. المؤسسات تقدميا التي الخدمات جودة مستوى تقييـ

 بتطوير قياميا تستمزـ ضرورة ىناؾ أنو الحكومات وجدت العولمة إلى التوجو بعد - ت
 إلى الحكومات مف العديد دفع ما ذلؾ ولعؿ تقدميا، التي العامة الخدمات جودة مستوى
 الجودة شيادات عمى الحصوؿ خلاؿ مف العالمية لممستويات الخدمات تمؾ إخضاع
 معيار أمامو أصبح بعدما خاصة المواطف إرضاء أجؿ مف وذلؾ لخدماتيا العالمية
  بمده. حكومات إليو تقدميا التي الخدمة مستوى قياس في عميو الاعتماد يمكنو عالمي

ـ الاىتما إلى بعضيا دفعت والتي الدوؿ معظـ اجتاحت التي الاقتصادية الأزمات  - ث
المالية  مواردىا استخداـ تحسيف في رغبتيا مف انطلاقا الخدمة تقديـ باقتصاديات
 المحدودة.

 :جودة الخدمات العامة في تحسينالحكومة الإلكترونية  دور. 6
 التقدـ خلاؿ مف المستمر التحسيف عمى تعزيز يعمؿ الإلكترونية الحكومة تطبيؽ إف

 عمى المعمومات بنشر تبدأ الحكومة الالكترونية خدمات إف ،الالكترونية الخدمات تقديـ في
 متعدد موحد موقع إيجاد ثـ الخدمة، متمقي وبيف الحكومة بيف المتبادؿ التفاعؿ ثـ الموقع،
 تجميع يتـ منوو واحتياجاتو،  يتناسب لممستخدـ شخصي موحد موقع تطوير منو يتـ الأىداؼ
 تطبيؽ  الحكومية، كما يعمؿ المؤسسات بيف التكامؿ إلى لموصوؿ المشتركة الخدمات
 العامميف، بيف الجودة قيـ بنشر يتعمؽ فيما العميا الإدارة دعـ عمى الإلكترونية الحكومة
 عمى مراقبة العميا الإدارة قدرة وزيادة العامميف، وبيف العميا الإدارة بيف والتشارؾ والتواصؿ
، صفحة 2007)أبو زيد و حجازي،  والمواطف العميا الإدارة بيف التواصؿ وتسييؿ العمميات،

15). 
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يمكف لمحكومة الإلكترونية تحقيؽ مزايا تسيـ في الارتقاء بمستوى الخدمات  كما
 :(225-224، الصفحات 2014)بف حسيف،  ، يمكف تصنيفيا كما يميالعامة
 المزايا المقدمة لممجتمع:. 1.6

الخدمات، وتبسيط الإجراءات تساىـ في زيادة شفافية الحكومات فيما يتعمؽ بتحسيف  - أ
 وتسييؿ المعاملات بينيا وبيف جميع فئات المجتمع.

تاحتيا لجميع فئات المجتمع.تساىـ في توفير البيانات والمعمومات الدقيقة،  - ب  وا 
تساعد في عرض إجراءات الحصوؿ عمى الخدمات الحكومية ونماذجيا بصورة تحقؽ  - ت

 سيولة التعامؿ مع المنظمات.
 ناة اتصاؿ جديدة بيف فئات المجتمع.تؤدي إلى فتح ق - ث

 المزايا المقدمة لممواطنين:. 2.6
في تحقيؽ اتصاؿ أفضؿ وأسرع مف خلاؿ استخداـ المحطة الواحدة مف نقاط  الإسياـ - أ

الخدمة التي تساعد المواطنيف في الحصوؿ عمى الخدمات الالكترونية عالية الجودة 
 وبتكمفة أقؿ.

المعمومات والحصوؿ عمى الخدمات في أماكف وجودىـ  إيجادتمكيف المواطنيف مف  - ب
 حضورىـ الشخصي. إلىدوف الحاجة 

لكتروني لرقابة أدؽ مف الإ الأداء إخضاعتوفر جودة ودقة الخدمات المقدمة مف خلاؿ  - ت
الإدارة التقميدية، وىذا ما يساعد عمى تقديـ أداء أفضؿ عمى الموظؼ في  التي تفرض

 للإمكانات التي تتمتع بيا الإدارة.لمخدمة واستغلاؿ أقؿ 
الالكترونية يقوـ  الحكومةالقضاء عمى البيروقراطية والفساد الإداري، فأداء الخدمة في  - ث

 عمى مبدأ العدالة والمساواة في تقديـ الخدمة لممواطنيف.
 المزايا المقدمة لممنظمات:. 3.6

 لكترونية.تساىـ في سرعة أداء الخدمات بفضؿ سرعة تدفؽ المعمومات الا - أ
توفير إمكانية التنقؿ  ، خاصة معالإدارية الإجراءاتتساىـ في تبسيط واختصار  - ب

وذلؾ بفضؿ زيادة طاقة  لممواطف إلى الإدارة، وكذلؾ تقميصيا مف التعقيدات الإدارية،
العمؿ، وتقميؿ الحاجة إلى السفر والمقابلات وتبسيط الإجراءات التي تؤدي إلى تحسيف 

 الخدمات بفضؿ برمجة سير المعمومات وأداء الخدمات الكترونيا.
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 تعزيز مركزية الإشراؼ، مما يتيح للإدارة السيطرة عمييا وتأميف حماية وأمف المعمومة. - ت
مفيوـ الأداء الجيد لمخدمة، وكذا مفيوـ إدارة الجودة الشاممة مف تساعد عمى تعزيز  - ث

 خلاؿ تحسيف جودة الخدمات المقدمة.
تساعد الإدارة العميا لممنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب وذلؾ بفضؿ توافر   - ج

كؿ البيانات الدقيقة والضرورية عند الحاجة إلييا فضلا عف التزود بالتغذية العكسية عف 
 الأنشطة والاحتياجات.

إف الحكومة الالكترونية أكثر ملائمة لمتطمبات الحاضر والمستقبؿ لأنيا توسع مف   - ح
المشاركة بيف جميع أصحاب المصالح داخؿ المنظمة أو خارجيا مما يجعؿ الشفافية 

 .والوضوح في أعمى مستوياتيا
 في إلكترونية وشبكات اتصالات وسائؿ مف الحديثة التكنولوجيا استخداـ أصبح لقد       
  والملائمة الراحة مف عالية درجة تحقؽ إذ عديدة، مزايا يحقؽ العامة، الخدمات مجاؿ

 إشباع عمى والسير طمبيا، أو عمييا والحصوؿ الخدمات وأداء المياـ، انجاز في السرعةو 
 الخدمة بسب وتسميـ أداء في الأخطاء نسبة وقمة محدودية إلى تؤدي كما المواطف، رغبة
 طالبي لصالح الوقت واختصار توفير الالكترونية، الأنشطة تميز التي المتناىية الدقة

 توفير خلاؿ مف البيروقراطي، والمرض الإداري التعقيد مشاكؿ ينيي بشكؿ الخدمة،
 نشرىا يمكف والتي المعالجة، أدوات مف متكاممة قاعدة والاتصالات المعمومات تكنولوجيا
 .(94، صفحة 2013)غريسي و شريؼ،  ابتكاريو بطرؽ التقميدية التنمية مشكلات لمعالجة

الإلكترونية واحدة مف الوسائؿ الرئيسية للارتقاء بجودة الخدمات العامة  إف الحكومة
الإمكانية مستوى الخدمات الحكومية وتبسيط الإجراءات وتنظيميا، وستتوفر  مف خلاؿ رفع
الخدمات الحكومية بسيولة عبر أجيزة الحاسب الآلي ومراكز خدمة المجتمع  لموصوؿ إلى

 الأعماؿ وغيرىا مف المواقع المتاحة، وستنتفي الحاجة إلى مراجعة الدوائر الحكومية ومراكز
يمكف تقديـ ىذه الخدمات  حيثتقديـ البيانات لمموظؼ الحكومي، لمحصوؿ عمى التعميمات و 

الدواـ الرسمي لمقطاعات  خلاؿ شبكة الإنترنت عمى مدار الساعة دوف التقيد بساعاتمف 
 الحكومية. 
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  الجزائر في الالكترونية الحكومة. 7
  :2013إستراتيجية الجزائر الإلكترونية . 1.7

تندرج ضمف الرؤية الرامية إلى بروز  2013الجزائر الإلكترونية  إف استرتيجية         
مجتمع العمـ والمعرفة الجزائري، وتيدؼ ىذه الإستراتيجية التي تتضمف خطة عمؿ متماسكة 
وقوية إلى تعزيز أداء الاقتصاد الوطني والشركات والإدارة، وتتمحور خطة عمؿ ىذه 

ا مع تحديد الأىداؼ الرئيسية المزمع تحقيقيا ( محور 13الإستراتيجية مف خلاؿ ثلاثة عشر)
  :(366، صفحة 2020)خنشور و عبابسة،  ( سنوات05عمى مدى خمس )

 .العموميةفي الإدارة  المعمومات والاتصالاتتسريع استخداـ تكنولوجيات  - أ
 .المؤسساتفي  المعمومات والاتصالاتتسريع استعماؿ تكنولوجيات  - ب
تطوير الآليات والإجراءات التحفيزية الكفيمة بتمكيف المواطنيف مف الاستفادة مف  - ت

 . المعمومات والاتصالاتتجييزات وشبكات تكنولوجيات 
 تطوير الاقتصاد الرقمي. - ث
وفائؽ السرعة تكوف مؤمنة وذات  تعزيز البنية الأساسية للاتصالات ذات التدفؽ السريع - ج

 .خدمات عالية الجودة
 تطوير الكفاءات البشرية.   - ح
 والابتكار. والإبداع التطويرفي مجاؿ  تدعيـ البحث  - خ
 .التشريعي والتنظيمي ضبط الإطار القانوني الوطني - د
 الإعلاـ والاتصاؿ. - ذ
 تثميف التعاوف الدولي. - ر
 آليات التقييـ والمتابعة لإستراتيجية الجزائر الالكترونية. - ز

 تنظيمية. الجراءات الإ - س
 المالية.الموارد  - ش
 :2013أهداف مشروع الجزائر الإلكترونية . 2.7

)بمعربي، مجاىد، و مغبر،  يسعى ىذا المشروع لتحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ منيا        
 : (8، صفحة 2013
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تكوف متاحة لمجميع، وذلؾ  ضماف الفعالية في تقديـ الخدمات العامة لممواطنيف وأف - أ
 بتسييؿ وتبسط المراحؿ الإدارية الخاصة بالحصوؿ عمى وثائؽ أو معمومات.

 التنسيؽ بيف مختمؼ الوزارات والييئات الرسمية. - ب
 مكافحة البيروقراطية التي تشكؿ كبحا لتنمية البلاد. - ت
عمى تحسيف نوعية الخدمات المقدمة لممواطنيف في مختمؼ مجالات الحياة، وتجسيد  - ث

أرض الواقع لمبادئ العدالة الاجتماعية والمساواة وتحقيؽ السياسة الوطنية الجوارية عف 
 طريؽ تقريب الإدارة مف المواطف.

حماية المجتمع مف آفة الجريمة المنظمة وبالأخص الجريمة المنظمة العابرة لمحدود،   - ج
ية والسفر كوسيمة وكذا ظاىرة الإرىاب والتي تستعمؿ غالبا تزوير وتقميد وثائؽ اليو 

 لانتشارىا.
 :2013برنامج تنفيذ مشروع الجزائر الالكترونية . 3.7

، 2013)بمعربي، مجاىد، و مغبر،  يتضمف برنامج تنفيذ الحكومة الالكترونية ما يمي       
  :(9-8الصفحات 

: ويتضمف إعداد قانوف ينظـ المعاملات الحكومية برنامج تطوير التشريعات. 1.3.7
 الالكترونية وتطوير التشريعات القائمة.

: يعمؿ البرنامج عمى تطوير المؤسسات المالية برنامج تطوير البنية المالية. 2.3.7
 لتصبح أكثر مرونة.

: ويشمؿ تطوير أساليب العمؿ في الجيات برنامج التطوير الإداري والتنفيذي. 3.3.7
 مقرر استخداميا لممعاملات الالكترونية.ال

: يركز عمى استخداـ التكنولوجيا الرقمية في الجيات برنامج التطوير الفني. 4.3.7
الحكومية لتطوير الطاقات والقدرات اللازمة لانجاز المشروع، كما يتضمف استخداـ الأجيزة 

 الات والمعمومات.والمعدات وأنظمة قواعد البيانات وتحديث البنية الأساسية للاتص
: مف خلاؿ العمؿ عمى تطوير فكر القيادات الحكومية بما برنامج تنمية الكوادر. 5.3.7

عداد خطة مناسبة لتدريب فرؽ العمؿ.  يتلاءـ مع الحكومة الالكترونية، وا 
: ويتـ مف خلالو إعداد خطة تعرؼ المجتمع بمزايا التحوؿ برنامج الإعلام والتوعية. 6.3.7

  المجتمع الرقمي وكيفية الاستفادة مف مشروع الحكومة الالكترونية.إلى 
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    :التحديات التي تواجه تطبيق الحكومة الإلكترونية في الجزائر. 4.7
 تطبيؽ الحكومة الإلكترونية في الجزائر في النقاط التالية تحديات إجماؿ يمكف         
  :(159-158، الصفحات 2009/2010)عشور، 
التحتية  البنية مؤشر ضعؼ في ذلؾ ويتجمى والتقني: التكنولوجي البناء محدودية. 1.4.7

 في الحالي التأخر حوؿ اليوـ تساؤؿ يطرح حيث الإلكترونية، لمحكومة لمشروع التحوؿ
 في جيرانيا مع بالمقارنة والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا استخداـ واقع وتدىور الجزائر،
 كانت الجزائر أف بالقوؿ التساؤؿ، ىذا عمى الإجابة الآراء بعض حاولت وقد العربي، المغرب
 وبداية السبعينيات فترة خلاؿ الآلي الحاسب تقنيات استخداـ مجاؿ في الأفريقية الدوؿ أولى

 الموارد انعداـ أو قمة أف إلا الإدارة، في الكومبيوتر جياز يستخدـ عربي بمد وأوؿ الثمانينات،
 الأمر تعمؽ إذا خاصة الجزائر، في الالكترونية للإدارة التحوؿ برامج تعطيؿ أدت إلى المالية
 وىو العمومية، ومصالحيا الإدارات أغمب إليو تفتقد الذي الالكترونية، الشبكات نظاـ بإعداد

 الالكترونية. الخدمة مبادرة تطوير عمى أثر ما
 الكفاءات بنقص المرتبطة المشاكؿ ضبط ويمكفنقص الكفاءات البشرية: . 2.4.7
 والفراغ لمتكنولوجيا، السريع التطور مشكؿ جانب إلى المحمية منيا وخاصة البشرية،
 مضاعفة إلى تيدؼ طرؽ في يفكروف التحوؿ برامج عمى القائميف جعؿ ما وىو القانوني،

 والتكويف المتواصؿ الجامعات، وخريجي وتقنييف، ميندسيف، مف البشرية، الكفاءات أعداد
 عميو يشتغؿ للانترنت مخبرا 56 لػ المشروع عمى الوصية الوزارة تخصيص ظؿ في ليـ،

 شخص. 900 حوالي
 أكبر وبشكؿ التعميمية الأمية مف الجزائر تعاني حيثالمعمومات:  مجتمع ضعف. 3.4.7
 ضعؼ الدخؿ، معدؿ انخفاض منيا عديدة اعتبارات إلى ذلؾ ويرجع التكنولوجية، الأمية
 عمى قادر مجتمع تكويف عمى سمبا أثر ما وىو مختمفة، تعميمية أطوار في التعميمية البرامج
 الجزائر أف إذ ،الخدمة مؤسسات داخؿ التغيير ثقافة في ويساىـ الالكتروني، التحوؿ مواكبة
 لا أنو إلا الرسمية، الخطابات مف العديد في المعمومات مجتمع مصطمح تداوؿ مف وبالرغـ

 المجتمع. ليذا العاـ الإطار بناء مشكؿ مف تعاني تزاؿ
 الجوانب أحد الرقمي التوقيع مراحؿ بموغ يعترض :الالكتروني التوقيع مشاكل. 4.4.7
 وأنو خاصة ، بالجزائر والاتصاؿ الإعلاـ لتكنولوجيا الوطنية السياسة في ما حد إلى الحرجة
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 غير الحجية، الإلكترونية الوثيقة ليذه تكوف أف يجب الالكتروني لمتوقيع ثبوتية قيمة لإعطاء
 تحويمو طريؽ عف ممكف يصبح التوقيع أف إذ لمتغيير، قابؿ وغير ، الاستخداـ لإعادة قابمة
 سمسمة يقابؿ ولكف مرئي غير لأنو اليد بخط التوقيع عف يختمؼ والذي التشفير، جانب إلى
 . التناظرية الأرقاـ مف

 الوضعية تمعب المجتمع: في والاتصال الإعلام تكنولوجيا انتشار تعترض عراقيل. 5.4.7
 الحديثة التكنولوجيات انتشار تحديد في كبيرا دورا بمد أي في والاجتماعية الاقتصادية

 تأخرا تعاني تزاؿ لا الجزائر في القطاع ليذا الحالية الوضعية فإف لذلؾ والاتصاؿ،  للإعلاـ
 لا حيث أخرى، جية مف التعميمي المستوى ونقص والأمية جية، مف الفقر نسبة بسبب
 لدييـ الذيف بيف مف شخص مميوف 13 لاستخداـ الانترنت المؤىميف عدد مثلا يتجاوز
 مميوف. 17.5حوالي  عددىـ والبالغ مقبوؿ، تعميمي مستوى
 لممعمومات المنظـ القانوني الإطار غياب أف حيثالالكتروني:  التشريع غياب. 6.4.7
 المعمومات، بتداوؿ تتعمؽ التي الإشكالات، مف العديد أماـ الالكتروني مرحمة التحوؿ يضع

 واليوية، الخصوصية عنصري عمى والحفاظ ومحتواىا، المتداولة المعمومات ىذه ونوعية
 القانونية الإشكالات ىذه تصبح أف دفع مما بالأشخاص، المتعمقة تمؾ التحديد وجو وعمى
لى إذ الالكترونية، العمومية والخدمة للإدارة التحوؿ أماـ حاجزا  الإدارة تفتقر الآف حد وا 
 وطريقة المعمومات، بحفظ مرتبطة مواضيع يعالج  قانوني نص إلى الجزائر في العامة
 الحديثة. التكنولوجيا طريؽ عف معيا التعامؿ

 :خاتمةال. 8
الحكومة الإلكترونية يمكف أف يعالج الكثير مف المشاكؿ التي تعاني إف إرساء مفيوـ 

منيا المؤسسات العامة كالبيروقراطية المعقدة والفساد الإداري وغيرىا مف المشاكؿ، مما 
يساعد في تقديـ خدمة عامة أفضؿ لممواطف، ىذا المفيوـ الذي يستدعي تطبيقو توفر 

ونية والبشرية والأمنية مف أجؿ الوصوؿ إلى اليدؼ مجموعة مف المتطمبات التنظيمية والقان
الذي تسعى إليو الحكومة الإلكترونية مف خلاؿ الاستغلاؿ الأمثؿ لتكنولوجيا المعمومات 

 .والاتصالات في تقديـ الخدمات العامة وىو ما يتناسب مع متطمبات العصر
مف خلاؿ مشروع والجزائر كغيرىا مف دوؿ العالـ خاضت تجربة الحكومة الإلكترونية 

يؽ تقدـ في نوعية ،  وتحاوؿ مف خلاؿ تطبيؽ ىذا المشروع تحق2013الجزائر الالكترونية 
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اؿ تقديـ جالجزائرية مف نتائج ايجابية في م، ورغـ ما حققتو التجربة الخدمات العامة
الخدمات العامة إلا أنو توجييا بعض التحديات الأمر الذي يتطمب اتخاذ الإجراءات 

 ة مف أجؿ تقميص العراقيؿ وتفعيؿ دور الحكومة الإلكترونية في الجزائر.المناسب
سعيا لتقميص العراقيؿ التي تواجو تطبيؽ الحكومة الإلكترونية في الجزائر  التوصيات:. 9

سنحاوؿ تقديـ بعض التوصيات والاقتراحات  ،وتفعيؿ دورىا في الارتقاء بالخدمات العامة
 لية:يمكف تمخيصيا في النقاط التا

  محاولة الاستفادة أكثر مف تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في المؤسسات العامة مف
 خلاؿ تعميـ استخداميا في مختمؼ المصالح المكمفة بتقديـ الخدمات العامة.

 الاىتماـ بالتأىيؿ الإلكتروني لمعنصر البشري خاصة موظفي المؤسسات العامة،  زيادة
مف خلاؿ إجراء دورات تدريبية عمى كيفية استخداـ الشبكات واستغلاليا، خاصة وأننا 
نلاحظ ىناؾ نقص كبير في كيفية استخداـ التكنولوجيا لدى معظـ موظفي المؤسسات 

 العامة.
 الاستفادة مف تجارب الآخريف في مجاؿ تطبيؽ مفيوـ الحكومة الإلكترونية مف  محاولة

خلاؿ جمع المعمومات الكافية عف ىذه التجارب ونتائج تطبيقاتيا والعقبات التي 
 واجيتيا مما يساعد في إيجاد الحموؿ التقنية وحسف تطبيؽ الأنظمة الجديدة.

 :المراجع. 10
 :أولا: المراجع بالمغة العربية 
 ( .متطلبات نجاح مشروع الحكومة الالكترونية من 2006ابراهيم عبد اللطيف الغوطي .)

 وجهة نظر الإدارة العليا في الوزارات الفلسطينية )رسالة ماجستير(. الجامعة الاسلامية، غزة.
  .الاسكندرية: اسماعيل السيد، و لزمد صالح الحناوي. )ب س ط(. قضايا إدارية معاصرة

 الدار الجامعية.
 ( .مدى تقبل الدواطنين للحصول على الخدمات من خلال 2007إياد خالد عدوان .)

 الحكومة الإلكترونية، دراسة حالة قطاع غزة )رسالة ماجستير(. الجامعة الاسلامية، غزة.
 ( .مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة2020جمال خنشور، و تونس عبابسة .) 

 .(02)العدد  12التعليم العالي في الجزائر بين الواقع والدأمول. لرلة افاق علمية ، المجلد 
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 ( .قياس الأداء الدؤسسي للأجهزة الحكومية. القاهرة: 2000جميل عبد العزيز، و آخرون .)
 الدنظمة العربية للتنمية الادارية.

 ونية ومعوقات تطبيقها، دراسة (. الحكومة الالكتر 2012 ،ديالا جميل لزمد الرزي. )جانفي
تطبيقية على الدؤسسات الحكومية في قطاع غزة. لرلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية 

 .(01)العدد 20والإدارية ، المجلد
 ( .دور تقييم الأداء في تحسين الخدمات العمومية، دراسة 2005/2006ربيعة بركات .)

 سالة ماجستير(. جامعة لزمد خيضر، بسكرة.بسكرة )ر -حالة وحدة البريد الولائية
 (. دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمات 2014 ،سليمة بن حسين. )جويلية

 .(07الإدارية. المجلة الجزائرية للأمن والتنمية )العدد
 (. دور الإدارة الإلكترونية في 2013 ،عابد عبد الكريم غريسي، و لزمد شريف. )ديسمبر

 .(03سين الخدمة العمومية. المجلة الجزائرية للمالية العامة )العدد ترشيد وتح
 ( .دور الحكومة الالكترونية في تحقيق فعالية 2005عبد الرزاق نذير، و أحمد الصغير قراوي .)

-08الأداء الحكومي. مقدم ضمن الدؤتمر الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات. 
 مارس. جامعة ورقلة. 09

 ( .تحديات التحول 2013عبد القادر بلعربي، نسيمة لعرج لراهد، و فاطمة الزهراء مغبر .)
إلى الحكومة الالكترونية في الجزائر. مقدمة ضمن الدلتقى الدولي الخامس حول الاقتصاد 

مارس. الدركز الجامعي خميس  14-13 الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات النامية.
 مليانة.

  (. دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في 2009/2010الكريم عشور. )عبد
 الولايات الدتحدة الأمريكية والجزائر )رسالة ماجستير(. جامعة منتوري، قسنطينة.

 ( .مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل 2011عبد الناصر موسي، و لزمد قريشي .)
-يم العالي، دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة بسكرةالإداري بمؤسسات التعل

 .(09. لرلة الباحث )العدد -الجزائر
 ( .أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات الدصرفية، 2009/20010فضيلة شيروف .)

 دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر )مذكرة ماجستير(. جامعة منتوري، قسنطينة.
 (. إمكانية تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة 2008لزمد العريشي. ) لزمد بن سعيد

 للتربية والتعليم بالعاصمة الدقدسة )رسالة ماجستير(. جامعة أم القرى، السعودية.
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 ( .أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية 2007لزمد خير سليم أبو زيد، و هيثم علي حجازي .)
لة في تحسين جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على الدؤسسات الحكومية وأبعاد إدارة الجودة الشام

 .الأردنية. لرلة البحوث الدالية والتجارية
 (. دراسات في المحاسبة 2004ء الدين لزمد الدميري. )لزمد رشيد عبد الجمال، و علا

 الحكومية. الاسكندرية: الدار الجامعية.
 ( .الإدارة الالكترو 2009لزمد سمير أحمد .).نية. عمان: دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة 
 ( .أساسيات التسويق الشامل 2002لزمود جاسم الصميدعي، و بشير عباس العلاق .)

 والدتكامل. عمان: دار الدناهج للنشر والتوزيع.
 ( .الإدارة الالكترونية وتطبيقاتها الوظيفية. مصر: المجموعة 2012لزمود عبد الفتاح رضوان .)

 بية للتدريب والنشر.العر 
 ( .الحكومة الإلكترونية في ظل الثورة العلمية التكنولوجية 2009مصطفى يوسف كافي .)

 الدعاصرة. سوريا: دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع.
 (. الحكومة الإلكترونية من البيروقراطية إلى الإلكتروقراطية. 2003 ،نسيم الصامدي. )أكتوبر

 (.19خلاصات كتب الددير ورجال الأعمال )العدد
 ( .الخدمات الاإلكترونية في الأجهزة الحكومية. الرياض: 2007نورة بنت ناصر الذزاني .)

 مكتبة الدلك فهد.
 :ثانيا: المراجع باللغة الأجنبية 
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