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 إلى كلّ هؤلاء نُجدد شكرنا وتقديرنا 

 

 

 

 

 

 



         
 

 

 

 

 

 

 

 ﴿ فَهْرِسُ الْمُحْتَوَياتِ ﴾

  



         
 

 

 المحتويات هرسف  
 

 1 ............................................................................................... مقدمة 
 ﴾ الأول الفصل﴿ 

 ✥  للدراسة المنهجي الإطار ✥

 4 .............................................................................................. التمهيد: 
 5.............................................................................................................. أولا: الإشكالية 

 7................................................................................................... ثانيا: فرضيات الدراسة : 

 8............................................................................................. ثالثا: اسباب إختيار الموضوع 

 9......................................................................................................رابعا : اهداف الدراسة 

 9..................................................................................................... خامسا: أهمية الدراسة 

 11 .................................................................................................. : تحديد للمفاهيم سادسا

 15 ................................................................................................ سابعا: الدراسات السابقة 

 20 .............................................................................................. خلاصة 
 ﴿ الْفَصْلُ الثهانِي ﴾

هَاتُ الإسْترَِاتِيجِيَّةُ للإدَارَةِالإلِكْترُُونِيَّةِ  ✥  ✥ الإطَارُ المَفَاهِيمِيُّ وَالتَّوَجُّ

 24 ............................................................................................... تمهيد 
 25 ................................................................. أولا: الإطار العام للإدارة الالكترونية

 25 .................................................................................................................................. / مفهوم الادارة : 1

 26 ..................................................................................................................... /  مفهوم الإدارة الإلكترونية: 2

 28 ............................................................................................ التقليدية والإدارة الالكترونية:  الفرق بين الادارة  /4

 32 ............................................................ثانيا: البنية الوظيفية للإدارة الإلكترونية: 
 32 ..................................................................................................................... / عناصر الإدارة الإلكترونية: 1

 34 ..................................................................................................................... / وظائف الإدارة الإلكترونية: 2



         
 

 

 38 ............................................................................................................ / مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية: 3

 41 .........................................................................................................../ أهداف ومكاسب الإدارة الإلكترونية: 4

 42 ................................................ للإدارة الإلكترونية ومتطلباتها التنفيذيثالثا: المسار 

 42 ................................................................................................. /  المسار التدريجي لتنفيذ الإدارة الإلكترونية: 1

 44 .......................................................................................................... /  متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية: 2

 47 ......................................... معوقات والآثار المترتبة عن تطبيق الادارة الالكترونية:  -4
 47 ........................................................................................................ / معوقات الإدارة الإلكترونية  1

 49 ....................................................................................... رتبة عن تطبيق الإدارة الإلكترونية ثار السلبية المت/ الآ2

 51 ............................................................ رابعا: واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر
 51 ..................................................................................................................... / مشروع الجزائر الإلكترونية 1

 53 ................................................................................................ /  تطبيقات الجزائر الالكترونية و نماذج منها: 2

 55 ................................................................................... موذج الإدارة الإلكترونية التعليم العالي والبحث العلمي: ن /3

 57 ............................................................................................ الخلاصة: 
 ❖الْفَصْلُ الثهالِثُ   ❖

 ✥الكِفَايَاتُ المِهْنِيَّةُ فيِ ظِل ِ بيِئةَِ الِإدَارَةِ الِإلِكْترُُونِيَّة   ✥
 تمهيد         

 60 ............................................................................................... تمهيد

 61 .............................................................أولا: الإطار المفاهيمي للكفايات المهنية 
 61 .................................................................................................................................. / مفهوم الكفاية: 1

 65 ...................................................................................................................خصائص الكفايات المهنية :  /2

 66 .......................................................................................................................... اع الكفايات المهنية نو / أ3

 69 ................................................................................................ مفهوم دمج الكفايات في بيئة العمل الرقمية:  /1

 71 ................................................................................ آليات تفعيل دمج الكفايات عبر وسائط الإدارة الإلكترونية:  /2

 73 ......................................................... تطوير الكفايات المهنية:  استراتيجياتثالثا: 

 73 ................................................................................................................. / طرق وأدوات تطوير الكفايات: 1

 74 ................................................................... المراحل الإجرائية والمدخل النموذجي لتطوير الكفايات )نموذج كولب(:  /2

 77 .... رابعا: "دور الإدارة الإلكترونية في تقليص فجوة الكفاءات الرقمية كمتطلب لنجاح التحول الرقمي" 
 77 ..................................................................................................................... .واقع فجوة الكفاءات الرقمية1



         
 

 

 77 ............................................................................................................ استراتيجيات معالجة فجوة الكفاءات .2

 80 ................ خامسا: انعكاسات الإدارة الإلكترونية على الكفايات المهنية )بين المزايا والتحديات(:
 80 .............................................................................................. الآثار الإيجابية للرقمنة على تطوير الكفايات:  -1

 80 ........................................................................................... عيوب وسلبيات الرقمنة )التحديات الاجتماعية(:  -2

 81 .............................................................................................. خلاصة 
 الفصل الرابع

 ◈━━◈الدراسة الميدانية والتطبيقية  ◈━━◈
(  CNAS» واقع تطبيق الادارة الالكترونية في الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )

» ................................................................................................... 83 

 85 ............................................................................................... تمهيد

 86 ...................... أولا: التعريف بمؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء 

 89 ............................................................................... ثانيا: مجالات الدراسة 

 87 .................................................................ثالثا:  مجتمع البحث وعينة الدراسة 

 91 ................................................................. رابعا: المنهج المستخدم في الدراسة

 91 ....................................................... خامسا:  أدوات البحث )أدوات جمع البيانات( 

 97 ............................................................................ سابعا: صعوبات الدراسة

 98 ................................................................................. ثامنا: عرض وتحليل معطيات الدراسة:

 134 ..................................................................... تاسعا: نتائج العامة للدراسة: 

 135 .................................................................... عاشرا: التوصيات والاقتراحات: 

 136 ............................................................................................ خاتمة 

 137 ................................................................... ۩ قـائـمـة المـصـادر والمـراجـع ۩

 144 .................................................................................... قائمة الملاحق 

 

 



         
 

 

 

 فهرس الجداول 

 الصفحة  عناصر  رقم الجدول 
 93 أفراد العينة حسب الجنس توزيع 1
 94 السنأفراد العينة حسب  توزيع 2
 95 توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائلية  3
 96 توزيع أفراد العينة حسب مستوى التعليمي  4
 97 توزيع أفراد العينة حسب متغير أقدمية المهنية 5
 98 مدى توافق التخصص العلمي مع الوظيفة الحالية  6
 99 دوافع توافق التخصص العلمي مع الوظيفة الحالية  7
 100 يوضح رغبة الموظفين في الإستفادة من التكوين في الرقمنة  8
الخيارات  -مبررات رغبة الموظفين في التكوين الرقمي 9

 -المتعددة
101 

 102 تمثلات الموظفين للترقية على أساس الكفاءة  10
 103 مدى التوافق مع المتطلبات الرقمية بعد الترقية 11
 104 طريقة أداء الموظفين لمهامه الوظيفية  12
 105 العوائق الميدانية لتحقيق كفاءة رقمية كاملة  13
يوضح مدى إتقان الموظفين لبرامج الحاسوب المتصلة  14

 بمهامهم 
106 

 108 معايير تحديد المهام الإدارية داخل المركز  15
  –التحديات التي يواجها الموظفون في التعامل مع الزبائن  16

 - إجابات متعددة
109 

 110 موقف المبحوثين من دور الرقمنة في تحقيق الخدمات  17
مدى الإعتماد الكلي على الأنظمة الرقمية في أداء المهام  18

 اليومية
111 



         
 

 

 112 عليةهداف المركز بفدور الفعل الإداري الرقمي في تحقيق أ 19
يوضح مستوى معالجة الملفات المؤمن لهم عبر الوسائط  20

 الرقمية 
113 

إنعكاسات غياب عون توجيه متخصص على سير العمل  21
 -إيجابات متعددة –بالمركز 

114 

 115 يوضح أراء المبحوثين حول إمتلاك المؤمن لهم للثقافة الرقمية  21
 116 في اقناع المؤمن لهم بالتحول الرقمي صعوبةمدى وجود  22
الاكثر اســــــــتخداما من طرف المؤمن لهم لتســــــــهيل  الوســــــــيلة 23

 مهامهم
117 

ــبـل  24 لتوعيـه المؤمن لهم رقميـا    الأنجعاراء الموظفين حول الســـــــ
 وتخفيف الضغط

118 

في تقليل طوابير   الرقمية  الأنظمةاراء المرتفقين حول مســاهمه   25
 الانتظار

119 

 120 ةتقييم المرتفقين لمستوى جوده الخدمات الرقمي 26
ــام  27 النظـ ــه رغم وجود  ــات ورقيـ ملفـ ــب  المرتفقين حول طلـ اراء 

 الالكتروني
121 

 122 ماذا استخدام المرتفقين لتطبيق فضاء الهناء 28
29 
30 
 

 اسباب عدم استخدام تطبيق من طرف المواطنين 
 الإداريةالصعوبات التي تواجه المرتفقين عند قضاء الحاجه 

123 
124 

   
  

 

  



         
 

 

 :فهرس الأشكال 

 

 الصفحة  العناصر  رقم الجدول 
 33 الإلكترونية عناصر الإدارة  01الجدول رقم 
 35 مقارنه بين التخطيط التقليدي والتخطيط الالكتروني  02الجدول رقم 
 54 نموذج عن بطاقه الشفاء الكترونيه  03الجدول رقم 
 kolb 75التعلم عند كولب )  دائرة 04الجدول رقم 
 79 نجاح تطوير الكفايات الرقمية  خارطة 05الجدول رقم 
   

 

 قائمة الملاحق:  

 (: استمارة الدراسة الميدانية 01الملحق رقم )

 (: بطاقة تقنية وتمركّز إحصائي لمركز دفع عين الترك 02الملحق رقم )

 (: نسخة من عقد اتفاقية التربص الميداني 03الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 



         
 

 

 ملخص الدراسة 

في تشخيص واقع التفاعل بين العنصر البشري والأنظمة الرقمية بالمرفق العام، وتحديد  تكمن أهمية هذه الدراسة  
متطلبات الانتقال الفعلي نحو البيئة الإلكترونية الشاملة. حيث هدفت الدراسة الميدانية إلى الكشف عن واقع دمج  

ارة الإلكترونية، واتخذنا من الصندوق  الكفايات المهنية لأعوان التحكم في ظل إستراتيجية الرقمنة والتحول نحو الإد
ميداناً للتربص والدراسة. وكالة ولاية وهران بمركز عين الترك (  (CNASالوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )

ولتحقيق هذه الأهداف، اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي، مدعوماً بتثليث أدوات جمع البيانات من خلال  
موظفين( وعينة  08المشاركة داخل مصلحة الشباك، وتوزيع استمارتين شملت الحصر الشامل للأعوان )الملاحظة ب

مواطنين(. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها: جاهزية المورد البشري مقابل  10قصدية من المرتفقين )
، واعتبار الرقمنة كخيار تقني لا ممارسة اجتماعية بسبب نقص التنشئة الرقمية  التقنية والتنظيمية  البيئةقصو 

للمواطن، مما خلق أزمة ثقة وارتباطاً بالنمط التقليدي الورقي، وفرض على عون التحكم ازدواجية في الأداء الوظيفي 
طة بتحقيق تكامل حتمي بين  ضمن نظام هجين شتت كفاياته، لتخلص الدراسة بأن فعالية الإدارة الإلكترونية مشرو 

 . هارات الموظف، تأمين الوسائل التقنية، ونشر الثقافة الرقمية لدى المواطنتطوير م

 

  



         
 

 

Study Abstract 

The importance of this study lies in diagnosing the reality of interaction between the 

human element and digital systems in public utilities, and defining the requirements for 

an actual transition towards a comprehensive electronic environment. This field study 

aimed to reveal the reality of integrating the professional competencies of control agents 

under the digitization strategy and the transition towards electronic administration. The 

National Social Insurance Fund for Salaried Employees (CNAS) at the Ain El-Turck center 

(Oran Province Agency) was selected as the field for internship and study. To achieve 

these objectives, the descriptive-analytical approach was adopted, supported by the 

triangulation of data collection tools through participant observation inside the service 

desk, and the distribution of two questionnaires covering a comprehensive census of 

agents (08 employees) and a purposive sample of users (10 citizens). The study concluded 

with a set of results, most notably: the readiness of the human resource versus the 

deficiency of the technical and organizational environment, and considering digitization as 

a technical choice rather than a social practice due to the lack of digital socialization 

among citizens, which created a trust crisis and adherence to the traditional paper 

pattern. This imposed a duality in job performance on the control agent within a hybrid 

system that dispersed their competencies, concluding that the effectiveness of electronic 

administration is conditioned on achieving an inevitable integration between developing 

the employee's skills, securing technical means, and spreading digital culture among 

citizens. 
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 مقدمة
يشـهد العالم المعاصـر تحولًا جذرياً نحو الرقمنة، حيث أصـبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصـال المحرك الأسـاسـي لإعادة  
هندســــــة الإدارات العمومية. ولم تعد الإدارة الإلكترونية مجرد وســــــيلة تقنية لتخزين البيانات، بل أضــــــحت إســــــتراتيجية  

المســافات البيروقراطية، وتجويد الخدمة المقدمة للمواطن. وفي الجزائر، تنظيمية تهدف إلى رفع كفاءة الأداء، وتقليص 
انخرطت المؤسـسـات العمومية في هذا المسـار التحديثي، وعلى رأسـها صـندوق الضـمان الاجتماعي الذي يسـعى لمواكبة  

 ها.هذه التغيرات عبر أنظمة رقمية متطورة تهدف إلى استيعاب ضخامة ملفات المؤمن لهم وسرعة معالجت

إن هذا الانتقال الرقمي ليس مجرد استبدال للأوراق بالشاشات، بل هو إعادة صياغة لمنطق العمل الإداري برمته، حيث  
ــل الأهم في نجاح هذه العملية. فالموظف اليوم لم يعد مجرد "عامل مكتب" تقليدي،   ــري كحلقة الوصـ ــر البشـ يبرز العنصـ

ــبح "فاعلًا رقمياً" مطالباً بدمج مجموعة م ــتمرار. فالفجوة  بل أصــــ ن الكفايات المتنوعة للتكيف مع بيئة عمل متغير باســــ
ــريعـة ودمج مهـاراتـه  ــمم" و"الواقع الميـداني المعـاا" تفرض على الموظف ابتكـار حلول ســـــــ بين "النظـام الرقمي المصـــــــ

ي وعيه  التواصــــلية والتقنية لضــــمان اســــتمرارية المرفق العام، خاصــــة في ظل التفاعل المباشــــر مع جمهور يتفاوت ف
 الرقمي وثقافته التعاملية.

ومع ذلك، فإن الانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الرقمية يطرح جملة من التحديات التنظيمية والمهارية؛ فهل توفر  
ــغيل هذه  التكنولوجيا وحدها كافٍ لتحقيق الكفاءة؟ أم أن الأمر يتوقف على مدى جاهزية وتكوين الأعوان المكلفين بتشـــ

يداني يتطلب الغوص في تفاصــيل الأداء اليومي داخل مراكز الضــمان الاجتماعي  الأنظمة؟ إن اســتكشــاف هذا الواقع الم
ــلب المنظومة   ــيم الرقمية  لفهم كيفية إدماج الكفايات المهنية في صـ ــاؤلات المطروحة، تم تقسـ ــعيا للإجابة على التسـ وسـ

 هذا البحث إلى جانبين )نظري وميداني( وُزعا على الفصول التالية:

الفصـل الأول )الإطار المنهجي للدراسـة(: يُخصـص لعرض المعالم المنهجية للبحث، حيث يتناول الإشـكالية، الفرضـيات،  
ــابقة والمنهج   ــات السـ ــافة إلى عرض الدراسـ ــطلحات، بالإضـ ــوع، أهميته، وتحديد المفاهيم والمصـ ــباب اختيار الموضـ أسـ

 المتبع.
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الفصــــل الثاني )الإطار المفاهيمي والتوجيهات الإســــتراتيجية للإدارة الإلكترونية(: يتناول الإطار العام للإدارة الإلكترونية  
ومفهومها، ونشـــــــأتها وتطورها، بالإضـــــــافة إلى البنية الوظيفية وعناصـــــــرها، مع التطرق لمعوقات تطبيقها في الجزائر 

 ومشروع "الجزائر الإلكترونية".

ــلط الضــــــــوء على الإطار المفاهيمي للكفايات   ــل الثالث )الكفايات المهنية في ظل بيئة الإدارة الإلكترونية(: يســــــ الفصــــــ
 المهنية، استراتيجيات تطويرها )مثل نموذج كولب(، وكيفية تفعيلها لضمان فعالية الإدارة الإلكترونية.

الفصــل الرابع )الدراســة الميدانية وتحليل النتائج(: يختص بعرض وتفريغ البيانات المســتمدة من الاســتمارات والمقابلات  
الموجهة للموظفين والمؤمن لهم، وتحليلها في ضـوء الفرضـيات المطروحة، وصـولًا إلى اسـتخلاص النتائج العامة وتقديم  

 التوصيات.
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 ❖ 《الفصل الأول: الإطار المنهجي للدراسة  》 ❖
 

 

 

 

 أولا: الإشكالية 
 ثانيا: فرضيات 

 ثالثا: أسباب إختيار الموضوع 
 رابعا: أهداف الدراسة 
 خامسا: أهمية الدراسة 

 سادسا: تحديد مفاهيم الدراسة 
 ثامنا: الدراسات السابقة 
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 : التمهيد  

يعتبر الإطار المنهجي بمثابة الدعامة الأساسية والبوصلة الموجهة لأي دراسة علمية، فمن خلاله يتم ضبط المسارات 
النظرية والميدانية للبحث. وبما أن دراستنا تتمحور حول 'فعالية الإدارة الإلكترونية في دمج الكفايات المهنية' لدى  

( عين الترك، كان لزاماً علينا البدء بصياغة معالم هذه الدراسة انطلاقاً من تحديد  CNASأعوان التحكم بمركز )
المشكلة البحثية وتساؤلاتها، وبناء الفرضيات التفسيرية، وصولًا إلى توضيح الأهداف والأهمية ومختلف الأدوات  

الأخير نتطرق  ،فيية والتنظيميةالمنهجية والمفاهيمية التي ستمكننا من الإحاطة بالموضوع من جوانبه السوسيولوج
 إلى الدراسات السابقة."
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 أولا: الإشكالية

 يالورق  التراكم   التقليدية القائمة علىالإدارة     يســـــــعى الى تجاوز أنما تعتبر الإدارة الإلكترونية مدخلًا إدارياً معاصـــــــراً  
ر العتاد التقني فحسـب، فإلى فضـاء رقمي لا يحده زمان ولا مكان، إن فعالية هذا التحول لا تقاس بتو   والمركزية الجامدة

بل بمدى قدرة المؤسسة على دمج الكفايات المهنية للعنصر البشري الذي يمثل حجر الزاوية في إنجاح مشروع الرقمنة. 
ومن هذا المنطلق تبرز الحاجة إلى إعادة هندســة الكفايات البشــرية لتتلاءم مع بيئة عمل رقمية متجددة، تضــمن تقديم  

 رعة والجودة وتلبي تطلعات المواطنين في ظل التحديات التكنولوجية الراهنة.خدمات عمومية تتسم بالس

ــياق التاريخي لتطور الأنظمة الإلكترونية في الجزائر ) ــار انطلق منذ 2026-1980وبالعودة إلى الســـ (، نجد أن المســـ
والارتبا  الفعلي    1993 ســنة  الثمانينات مع الميكرومعلوماتية، ثم تعزز في التســعينات بإنشــاء شــبكة البحث العلمي  

ــوم رقم   1994بالإنترنت في مارس  ــروع  2000-02بموجب المرســــ ــارعت الخطى عبر مشــــ . ومع مطلع الألفية، تســــ
ــاملة الحالية التي تهدف إلى بلو  2013 "   "الجزائر الإلكترونية ــولًا إلى مرحلة الرقمنة الشـــ " لتعميم التدفق العالي، وصـــ

ــار الطويل يعكس ســـــعي الدولة  نحو بلو  مرحلة متقدمة من الإدارة الرقمية، وهو ســـــعي يواجه   هذا ،رقميةإدارة   المســـ
 .1تحديات ميدانية تتعلق بمدى جاهزية الأفراد والمؤسسات لاستيعاب هذا التغيير

ــندو ــتطلاعية الميدانية بمركز الصـــ ــتنا الاســـ ــدد، ومن خلال دراســـ ني للتأمينات الإجتماعية للعمال  ق الوطوفي هذا الصـــ
ــكـاليـة مركبـة؛ حيـث وجـدنـا أن أعوان التحكم، رغم امتلاكهم لمؤهلات علميـة  الأجراء بمركز   عين الترك، وقفنـا على إشـــــــ

وتوافق في التخصــص، إلا أن كفاياتهم لا تزال حبيســة "الجانب النظري"؛ إذ يواجهون صــعوبات ملموســة في تحويل تلك 
 المعارف إلى ممارسات رقمية فعالة.

ويعود هذا القصــور في الأداء إلى عدة عوامل متداخلة؛ فمن جهة، تفتقر المؤســســة لبيئة تقنية مســتقرة ونظام تدريبي  
ــتمر ينمي "الكفاية التطبيقية" للموظف، ومن جهة أخرى، يجد الموظف نفســـــــه مجبراً على تبني "نمط أداء هجين"   مســـــ

 داني ونقص الثقة الرقمية لدى المواطن.يجمع بين الورقي والرقمي استجابةً لضغو  الواقع المي

هذا الوضــــع أدى إلى تشــــتت الكفايات المهنية للأعوان؛ فبدلًا من التركيز على تطوير مهاراتهم الرقمية، أصــــبح جهدهم  
ــد الإداري" للمواطن الذي لا يزال مرتبطاً بالوثيقة الورقية. وبالتالي،   ــماً بين معالجة تقنية متعثرة وبين دور "المرشــ منقســ

ــب، بـل   ــت تقنيـة فحســـــــ هي فجوة في "الانـدمـاج المهني" الـذي يوفق بين متطلبـات الرقمنـة وواقع فـإن الفجوة هنـا ليســـــــ
ــ "الفعل المهني" داخل المؤسـسـات   الممارسـة اليومية." إلا أن هناك حاجة ملحة لسـد الفجوة السـوسـيولوجية المتعلقة بــــــــ

 
، ديسمبر 02، العدد 06مجلد ربيع نصيرة، "حتمية الرقمنة كآلية لتطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر"، مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية، ال 1

 1043-1042، ص 2021
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ــنـدوق الوطني للتـأمينـات الاجتمـاعيـة للعمـال الأجراء ) ( كنموذج  CNASذات الطـابع الاجتمـاعي والخـدماتي. ويبرز الصـــــــ
 للمؤسسات التي تعيش هذا التحول، نظراً لخصوصية التعامل المباشر مع الجمهور وتعدد المهام التقنية والإدارية.

وبالرجوع إلى الرصـيد النظري المتمثل في الدراسـات السـابقة، نجد أن هذا الواقع الميداني يتقاطع مع ما طرحه الباحثون  
بأسـاليب مختلفة، إلا أنه يكشـف في الوقت ذاته عن ثغرات بحثية تسـعى دراسـتنا لسـدها؛ فقد تناولت دراسـة )عبان عبد 

ــ  2(2016القادر،   ــتخدمة المنهج الوصــــفي وأداة الاســ ــيولوجي مســ تخبار  تحديات الإدارة الإلكترونية من منظور ســــوســ
القياسـي، ورغم نجاحها في رصـد المعوقات التقنية والبشـرية العامة، إلا أنها توقفت عند توصـيف "العراقيل" دون الغوص 
في كيفية "تفعيل ودمج الكفايات" المهنية لتجاوز هذا الواقع كما هو مقترح في بحثنا الحالي. وفي سـياق متصـل، بحثت  

عبر منهج دراســة الحالة دور الرقمنة في تحســين الخدمة العمومية، معتبرة الرقمنة مجرد 3(  2018دراســة )قادة دليلة، 
ــتنا في كونها لا تركز على "الخدمة" كمنتج نهائي، بل على   ــين المخرجات، وهنا يبرز تمايز دراســــ ــيلة تقنية لتحســــ وســــ

التي    4(2017اســة )حماني نعيمة،  "الموظف" كفاعل أســاســي وكيفية دمج كفايته المهنية مع الوســائط الجديدة. أما در 
اعتمدت المنهج الوصـفي وشـبه التجريبي لدراسـة الكفايات الإدارية وعلاقتها بالرضـا الوظيفي، فقد ركزت على المتغيرات  

 الديموغرافية والنفسية، مغفلةً أثر "الوسائط الإلكترونية" كمتغير وسيط يغير من طبيعة هذه الكفايات.

ــ "الكفايات  المهنية" داخل المؤسـسـات ذات الطابع   وعليه، تبرز الحاجة الملحة لسـد الفجوة السـوسـيولوجية المتعلقة بــــــــ
للعمــال الأجراء ) ــأمينــات الاجتمــاعيــة  للت ــنــدوق الوطني  والخــدمــاتي؛ حيــث يبرز الصـــــــ ( كنموذج  CNASالاجتمــاعي 

للمؤسسات التي تعيش هذا التحول، نظراً لخصوصية التعامل المباشر مع الجمهور وتعدد المهام التقنية والإدارية. ومن  
 .هنا تتبلور إشكالية بحثنا في محاولة فهم التفاعل بين هذه المتغيرات

 

 

 

 

 
لإلكترونية في الجزائر: دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس العاصمة"، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه ل م د في علم الاجتماع عبان عبد القادر، "تحديات الإدارة ا 2

 2015/2016بسكرة، السنة الجامعية  -)تخصص إدارة وعمل(، جامعة محمد خيضر 
حة مقدمة لنيل شهادة قادة دليلة  الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية: دراسة حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلية في الجزائر. أطرو   3

 . 2018-2017اه علوم في علوم التسيير، تخصص تسيير عمومي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائر دكتور
ة العلمية للعلوم  حماني نعيمة، جوادي خالد ، درجة وأهمية الكفايات الإدارية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارة الرياضية لولاية المسيلة. مجل   4

 2017)ديسمبر(، 14والتكنولوجية للنشاطات البدنية والرياضية، جامعة المسيلة، العدد 
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 من هنا تتبلور إشكالية بحثنا في التساؤلات التالية:و 

ــندوق   ــة الصـ ــبط المهام المنوطة بهم داخل مؤســـسـ ــين كفايات العمل لدى أعوان التحكم شـــرطاً كافياً لضـ هل يُعتبر تحسـ
 (؟" CNASالوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )

 

هل الســبب الذي يعيق الرقمنة في الوســط الإداري يرجع إلى غياب التنشــئة الاجتماعية الرقمية لدى الزبون )المواطن(،  
 أم إلى صعوبة اندماج أعوان التحكم في هذا الوسط؟

 

 :فرضيات الدراسة ثانيا: 

 :الفرضية الاولى

حيث يســتلزم الامر    ،لضــبط المهام وتســييرها -بمفرده    -يعد تحســين كفايات اعوان التحكم شــرطا اســاســيا وليس كافيا"

 ".الإلكترونية  للإدارة  الداعمة  والتنظيمية  التقنيةتكاملا مستمرا بين تطوير مهارات الموظفين وتوفير الوسائل  

 الفرضية الثانية:

ــئـ:الى التـداخـل بين عـاملين  " تعود فجوة التطبيق الفعلي للإدارة الالكترونيـة    لـدى  مـاعيـة الرقميـةالاجتة  غيـاب التنشـــــــ
 ".الحديثة  الرقميةاندماج وتكيف  اعوان التحكم في ادوات العمل  وصعوبةمواطنين  ال
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 : اسباب إختيار الموضوع ثالثا

 والتي يمكن حصرها فيما يلي:  من الاسباب والدوافعة  نظرا لجمل الدراسةتم اختيارنا لموضوع  

 :الأسباب الذاتية_ 

 الرغبة في البحث في القضايا السوسيولوجية المعاصرة التي تربط بين التكنولوجيا والفاعل البشري. •
تطبيق المعارف المكتسـبة في تخصـص سـوسـيولوجيا التنظيم والعمل على  و   الميدانيةممارسـة البحث   الرغبة في  •

 واقع الإدارة الجزائرية.
التطلع لاندماج مهني مسـتقبلي في المؤسـسـات الخدمية، مما جعلني أختار هذا الموضـوع لفهم آليات التسـيير    •

 الحديثة وعصرنة المرفق العام عن قرب.

 

 _ الأسباب الموضوعية :

 الرغبة في تقديم معلومات حول تطبيق الادارة الالكترونية للموارد البشرية. •
ــها متطلبات الانتقال من  • ــرورة حتمية تفرضـ ــري كضـ البحث في آليات دمج وتطوير الكفايات الرقمية للمورد البشـ

 التسيير التقليدي إلى الإلكتروني.
ندرة الدراســــات الســــوســــيولوجية والميدانية المحلية التي تناولت واقع "الســــلوك الإداري الرقمي" بمركز دفع عين   •

 الترك، والسعي لتقديم إضافة علمية بالمنطقة.
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 : اهداف الدراسة رابعا 

ــتخدام الحقيقي الذي  • ــكلي للأنظمة وبين الاسـ ــيد الفعلي للرقمنة والتمييز بين الوجود الشـ التحقق من ماذا التجسـ
 يغني عن المعاملات الورقية.

 تحديد المشكلات الميدانية التي تعيق فعالية الادارة الإلكترونية. •
التعرف على مســتوى التغيرات التي طرأت على مختلف الأنشــطة في الوكالة محل الدراســة في اطار التوجه نحو   •

 تطبيق الادارة الإلكترونية.
 الكشف عن نوعية الكفايات التي يضطر الموظف لدمجها يوميا لضمان السير الخدمة العمومية. •
ــين نموذج دمج الكفايات وتطوير فعالية الادارة الإلكترونية بما يخدم   • ــاهم في تحسـ ــيات عملية تسـ الخروج لتوصـ

 الموظف والمواطن معا.

 أهمية الدراسة : خامسا

 المؤسسة نتائج تفيد    وما يمكن ان تضيفه من  ،محل البحث  للظاهرة  والعملية  العلمية  القيمةعلى  أهمية الدراسة  تتوقف  
 وتكمن أهمية هذه الدراسة فيما يلي والباحثين على حد سواء

 الأهمية العملية )التطبيقية(: 

التحكم    • أعوان  فعالية  تحسين  على  الاجتماعي  الضمان  بصندوق  الإلكترونية  الإدارة  قدرة  مدى  عن  الكشف 
 وتسهيل الإجراءات المعقدة. 

المساهمة في إعطاء حلول عملية لكيفية دمج المهارات التقنية للأعوان مع النظام الرقمي الجديد لتقليل الأخطاء   •
 الروتينية. 

تشخيص المعوقات الحقيقية التي تواجه أعوان التحكم في مركز "عين الترك"، مما قد يساعد المسؤولين في   •
 اتخاذ قرارات مبنية على معطيات ميدانية 

تقريب مفهوم الإدارة الإلكترونية من الموظفين والمؤمن لهم )الزبائن( بالمركز، وتوضيح أثرها في تسريع وتيرة    •
 لتحسين  الخدمة العمومية   العمل

تعتبر هذه الدراسة لبنة لفهم واقع الرقمنة في المراكز المحلية الصغيرة، والتي تختلف ظروفها وتفاعلاتها عن    •
 الوكالات الكبرى أو المديريات المركزية 
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 الأهمية العلمية )النظرية(:

"دمج   • إثراء الرصيد السوسيولوجي: تكمن أهمية هذه الدراسة في كونها تضيق الفجوة المعرفية حول موضوع 
 كفايات العمل" في البيئات الرقمية، خاصة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية. 

إثراء المكتبة الجامعية: من خلال تقديم مادة علمية تجمع بين "سوسيولوجيا العمل" و"الإدارة الإلكترونية"، وهو  •
 حقل يتطور باستمرار ويحتاج لمزيد من الدراسات الميدانية.

الكشف عن متغيرات جديدة تتعلق بالتنشئة الرقمية وأثرها على الفعالية التنظيمية، مما يفتح باباً واسعاً أمام    •
 الباحثين والطلبة للبحث في خفايا هذا الموضوع. 

توفير تصور واضح حول دور الرقمنة في تحسين الأداء، مما يضفي مصداقية كبيرة على النتائج المتحصل    •
 عليها ويشجع على دراسات مشابهة مستقبلًا. 
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 للمفاهيم  تحديد:  سادسا

 :الإدارة الإلكترونية .1

الإدارة الإلكترونية تحويل كافة الأعمال والخدمات الإدارية التقليدية إلى أعمال وخدمات إلكترونية تنفذ  قيا:"نس
بسرعة عالية ودقة متناهية، باستخدام تقنية الإدارة وهو ما يطلق عليه إدارة بلا أوراق، وهي الإدارة التي تقوم على 

وظائف الإدارة من )تخطيط إلكتروني، تنظيم إلكتروني، قيادة استخدام تقنيات الانترنت وشبكات الأعمال في إنجاز 

 ."إلكترونية، رقابة إلكترونية

( بمركز "عين  CNASهي النظام الرقمي المتكامل الذي يعتمده الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية ) :إجرائيا

الترك"، والذي يهدف إلى رقمنة كافة المعاملات الإدارية وتسهيل تدفق المعلومات بين الموظف والمرتفق، مما 

 . يقلص من الاعتماد على الأساليب الورقية التقليدية

 :الكفايات المهنية .2

 لتحقيق هدف ما"مختلف أشكال الأداء التي تمثل الحد الأدنى الذي يلزم " : نسقيا

"تتمثل في امتلاك الشخص المعلومات والمهارات والقدرات اللازمة لتحقيق مستوى مقبول من الاداء وهي  وتعرف كذلك:
 5". باختصار تعبير عن مدى مناسبة الشخص بهذه الامكانات للقيام بالمهمة المطلوبة

: هي الحد الأدنى من المعارف التقنية والمهارات الإجرائية التي يجب أن يمتلكها أعوان التحكم بمركز عين  إجرائيا
(. وتتمثل هذه الكفايات CNASالترك، والتي تمكنهم من ممارسة مهامهم الأساسية داخل المنظومة الرقمية للصندوق )

في القدرة الأساسية على استخدام الحاسوب والولوج إلى التطبيقات المهنية لمعالجة طلبات المؤمن لهم، كشر   
 .ضروري لضمان سير الخدمة العمومية في بيئة العمل الإلكترونية

 

 
حماتي، ن.، وجوادي، خ. ، درجة وأهمية الكفايات الإدارية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارة الرياضية لولاية المسيلة.   5

 345،ص2017، 14المجلة العلمية للعلوم والتكنولوجيا للنشاطات البدنية والرياضية، العدد 
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 أعوان التحكم: .3

يعرفهم ســـعيد شـــيخي بأنهم تلك الفئة المهنية الوســـيطة داخل المؤســـســـة الجزائرية، التي تلعب    نســـقيا :
دور "حلقة الوصـل" بين مسـتوى اتخاذ القرار )الإطارات( ومسـتوى التنفيذ )العمال(. وهم لا يكتفون بمجرد 

 6ضغو  التنظيمية نقل الأوامر، بل يمارسون سلطة تقنية مباشرة لضمان سير العمل الميداني ومواجهة ال

عين الترك الذين يمتلكون "ســـلطة التحكم التقني" في المنظومة  CNASهم الموظفون في مركز  إجرائيا:  
ــل بين الإدارة والمواطن  الرقمية،  ــؤولية إنجاح التحول الإلكتروني   ،ويمثلون حلقة الوصـــ تقع عليهم مســـ

 من خلال التوفيق بين "السيستم الجديد" وبين "حاجات المواطنين".

 

 :ضبط المهام .4

ــقيا   ــجام  نسـ ــبط بأنه: "تلك الآلية التنظيمية التي تهدف إلى إيجاد حالة من التوازن والانسـ ــيخي الضـ ــعيد شـ : يعرف سـ
داخل المؤســســة، من خلال التوفيق بين الأهداف الرســمية للإدارة وبين الممارســات الواقعية للفاعلين )العمال(. فالضــبط 

عات وضـمان اسـتمرارية العمل رغم وجود فجوات بين ما بالنسـبة له هو عملية تفاوض مسـتمرة تسـمح بامتصـاص الصـرا
 7هو مخطط له وما هو منفذ فعلياً." 

هو قدرة أعوان التحكم على تكييف أدوارهم المهنية مع متطلبات "الإدارة الإلكترونية"، بحيث يقوم العون بتنظيم   إجرائيا: 
وتعديل طريقة معالجته للملفات رقمياً بما يتناســـــب مع ظروف الميدان )مثل انقطاع الإنترنت أو ضـــــغط طوابير المؤمن  

 لهم(، لضمان عدم توقف الخدمة العمومية.

 

 

 

 

 
سعيد شيخي، "المؤسسة والعمال في الجزائر"، مجلة إنسانيات، مركز البحث في الأنثروبولوجيا الاجتماعية والثقافية، وهران، العدد   6

 . 11، ص 1997، جوان 01
 .14سعيد شيخي، المؤسسة والعمال في الجزائر، مرجع سابق ،ص  7
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 :السلوك الإداري الرقمي .5

نســــقيا: "هو نمط متطور من الســــلوك التنظيمي المحوكم رقمياً، ويعبّر عن التحول المعرفي والمهاري 
ــالات   ــمن تبني منظومة جديدة من المعايير، والاتصـــــ ــري في الإدارة العامة؛ حيث يتضـــــ للمورد البشـــــ

(، والتعــامــل الفوري مع Data-driven decisionsالإلكترونيــة، والقرارات المــدعومــة بــالبيــانــات )
برمجيات التســـــيير، بما يضـــــمن كســـــر البيروقراطية التقليدية وتحقيق الكفاءة الإدارية ضـــــمن البيئة  

 الافتراضية للمؤسسة."

 

ــات التي يبديها الموظف )أو عون التحكم( داخل البيئة    "إجرائيا: ــتجابات، والتصــــــرفات، والممارســــ ــلة الاســــ هو محصــــ
العملياتية الرقمية للمؤســـــســـــة. ويشـــــمل ذلك طريقة تفاعله مع الأنظمة التكنولوجية الحديثة، والبرمجيات، والمنصـــــات  

جــديــدة أثنــاء أداء مهــامــه الإداريــة وتقــديم الخــدمــات  الإلكترونيــة المعتمــدة، ومــدى التزامــه بــالقيم والمعــايير الرقميــة ال
 ."للمرتفقين

 

 :المحيط الإداري  .6

هو "الإطار العام الذي يضم كافة العناصر المادية والاجتماعية والتنظيمية التي تحيط بالموظف داخل المؤسسة،  نسقيا:  
 8." " والتي تشكل المناخ العملي المؤثر على توجهاته وسلوكياته المهنية

والظروف    ة(، والتي تشمل كافة الظروف المادية والتقنيCNASيقصد به بيئة ومكان العمل بمركز عين الترك ) إجرائيا:
 ."التنظيمية التي تحيط بأعوان التحكم، وتؤثر بشكل مباشر على قدرتهم في أداء مهامهم الإلكترونية بفعالية

  

 التنشئة الاجتماعية الرقمية: .7

 
 145، ص 1998ناصر دادي عدون، الإدارة والتخطيط، دار المحمدية، الجزائر،  8



         
 

14 
 

هي "عملية تعلّم واكتســاب مســتمرة، يكتســب الفرد من خلالها المعارف، المهارات، والقيم التقنية  نســقيا:  
ــائط التكنولوجية كجزء من  ــة مع الوســــ ــلاســــ التي تمكنه من الاندماج في المجتمع الرقمي، والتعامل بســــ

 9".والاجتماعية هويته المهنية 

ــد بها عملية الانتقال من نمط العمل الإداري التقليدي إلى النمط الرقمي داخل مركز "عين الترك"، وتتجلى إجرائياً   يقصـــــــ
ــائط الإلكترونية تغيير الذهنيات  ،  في مدى قدرة الفاعلين الإداريين على التخلي عن الممارســـــــات الورقية واعتماد الوســـــ

 تجاه الرقمنة بما يضمن سرعة التكفل بملفات المواطنين وتلبية احتياجاتهم بفعالية.

 

 :اندماج أعوان التحكم .8

نســقيا: هو "العملية التي يتم من خلالها اســتيعاب الفرد داخل النســق التنظيمي للمؤســســة، بحيث تتوحد  
أهدافه الشــخصــية مع أهداف المنظمة، ويشــعر بالانتماء للجماعة المهنية، مما يؤدي إلى تقبله للقواعد  

 10والمعايير السائدة وممارستها بشكل تلقائي."

هو درجة قبول العون للتغيير الرقمي وانصـــــهاره في المنظومة الجديدة دون مقاومة، بحيث يصـــــبح اســـــتخدام  إجرائيا: 
 الكمبيوتر والبرمجيات جزءاً طبيعياً وغير مجهد من هويته المهنية اليومية.

 :الوسط الرقمي .9

نســـــقيا: هو "ذلك الفضـــــاء الافتراضـــــي المعتمد على تكنولوجيا المعلومات والاتصـــــالات، الذي يحل محل 
ــانــات، وتخزين   الفضـــــــــــاء الفيزيــائي التقليــدي في أداء الوظــائف الإداريــة، حيــث تتم فيــه معــالجــة البي

 11المعلومات، والتفاعل بين الفاعلين داخل شبكة معلوماتية متكاملة."

إجرائيا: هو 'الميدان الإلكتروني' الذي يشــتغل فيه الموظف بمركز عين الترك، ويتمثل في مجموع البرمجيات والمنصــات  
ــمح بمعالجة ملفات المواطنين آلياً بدل الأوراق، مما يحول العلاقة بين الإدارة والمرتفق من مواجهة   الرقمية    التي تســ

 وعن بُعد."   مباشرة في المكاتب إلى تعامل رقمي سريع

 
  في دراسات و بحوث مجلة  (. التنشئة الاجتماعية الرقمية في المجتمعات الحديثة: هندسة الفكر الجماعي.2024إيدروج، لخضر. ) 9

 63، ص 3، ع. 5مج.  الجديدة، الميديا 
 .112، ص 2000محمد قاسم القريوتي، السلوك التنظيمي، دار وائل للنشر، عمان،   10
 . 22، ص 2005رأفت رضوان، عالم الإدارة الإلكترونية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة،  11
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 الدراسات السابقة  :سابعا

 الدراسات المحلية:  .1

 ( 2016_ 2015) دراسة عبان عبد القادر: الدراسة الأولى

 نهاية  أطروحة " العاصمة الكاليتوس لبلدية  سوسيولوجية دراسةفي الجزائر  دارة الإلكترونيةتحديات الإ " بعنوان  دراسة
 ة. محمد خيضر بسكر عة وعمل جامة في علم الاجتماع تخصص ادار ل.م.د  هادة دكتورالنيل شه الدراسة

 أهداف الدراسة: 

 في الجزائر   الإلكترونيةتطبيق الاداره جة قياس در  •
دارة  تطبيق الإ  وبالأخصالتقدم التكنولوجي  بأهمية الجزائريةوعي المدراء والعاملين في الادارات  دىمة معرف •

 . في ادارتهم  الإلكترونية
 في الجزائر  دارة الإلكترونيةتطبيق الإاهمية  البحث عن فوائد و •

 اعتمد الباحث على المنهج الوصفي والمنهج الاحصائي  : منهج الدراسة

الاستخبار القياسي وذلك من اجل الحصول  ةوادا المقابلةودليل   الملاحظةقة : استخدم الباحث بطا أدوات الدراسة
  .الإلكترونية دارة بموضوع الإ والإحاطة ةعلى نتائج اكثر دق

في الجزائر   الإلكترونيةالى ان هناك العديد من التحديات التي تواجهها الاداره  الدراسةنتائج الدراسة: توصلت نتائج 
 : ومنها التقليديةحتى تساهم في عصرنه الاداره 

 الكترونيا   المؤهلة العاملةوالتي تخص عدم توفر اليد  :البشريةالتحديات  

 الإدارية التي تخص نقص الاجراءات والاستراتيجيات : التنظيمية التحديات

التي تخص عدم  التقنيةوالتحديات  الحديثةالتي تخص انخفاض وعي المواطنين بالتكنولوجيا  ة:والتحديات الاجتماعي 
 12. لازالت تعاني من مخلفات العمل التقليدي الجزائريةرة مما جعل الادا  الإلكترونية الأجهزةتوفر 

 

 
 مرجع سابق   الكاليتوس العاصمة"،جية ببلدية عبان عبد القادر، "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر: دراسة سوسيولو 12
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 (  2018  -2017دراسة قادة دليلة ) :  دراسة الثانية 

في   المحليةوالجماعات  الداخليةة وزار  ةحال اسة در  العمومية الخدمةودورها في تحسين  الإلكترونيةدارة الإ " بعنوان 
 . 3الجزائر ة دكتوراه في علوم التسيير جامع ادة لنيل شه مة مقد ة اطروح" الجزائر

وكيف يمكن ان  العمومية الخدمةفي تحسين  الإلكترونيةدارة كيف يمكن ان تساهم الإ: البحث كالاتيكلة وكانت مش 
تقديم وتحسين  ةواعاده النظر في طريق  الإلكترونيةدارة من تطبيق نظام الإ المحليةوالجماعات  الداخليةتستفيد وزاره 

 ؟ العمومية الخدمة

 الإلكترونيةدارة التعرف على دور الإ الإلكترونيةدارة الى الإ التقليدية دارة التحول من الإية الى ابراز اهم الدراسةهدفت 
   .الدولةالتي تقدمها  العمومية الخدمةفي تحسين 

 دراسةفي الجانب النظري اما الجانب التطبيقي فقد اعتمد على اسلوب  " المنهج الوصفي التحليلي "  ةالباحث وقد اتبعت 
دارة  في ظل تبنيها لنظام الإ  المحليةوالجماعات  الداخليةعلى واقع وزاره  النظرية الدراسةمن خلال اسقا   الحالة

   .الإلكترونية

للمواطنين في المجتمع وذلك   المتنوعةوتقديم الخدمات  بإنتاج تقوم  العموميةدارة ان الإ  الدراسةوقد اظهرت نتائج 
   .من هذه الخدمات المختلفة الأساسيةحاجاتهم  لإشباع

متطلبات هذا التحول اجراء قد ينذر  ودراسة المناسبة البيئةدون تهيئه   الإلكترونيةدارة الانطلاق نحو تطبيق نظام الإ
 13دارة. باحتمال فشل هذه الإ

 

 

 

 

 
 

مرجع ة دليلة  الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية: دراسة حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلية في الجزائر. قاد  13

 سابق 
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  _ 2017_جواد خالد ،د.ةحماني نعيمد. دراسة : دراسة الثالثة

 لة. ميية لولاضية الريا دارة في تحقيق الرضا الوظيفي لدى موظفي الإ الإداريةالكفايات  ةواهميرجة د" بعنوان  

  الإداريةالكفايات جة في تحقيق الرضا الوظيفي والتعرف على در  الإداريةالكفايات ة الى معرفه اهمي الدراسةتهدف  
 التي يمتلكها الموظف في ظل تحقيق الرضا الوظيفي  

ومنها الشبه   الإداريةمنهج وصفي لمعرفه اهميه الكفايات  الدراسةلقد استعمل منهجين في هذه :المنهج المتبع 
 الكفايات والفروق بين الاجابات رفة تجريبي لمع

 اعتمد الباحثين على استبيان على شكل مقياس :الدراسةاداه 

 نتائج الدراسة: 

امتلاك الكفايات: خلصت الدراسة إلى أن العاملين بالإدارة الرياضية يمتلكون درجة عالية من الكفايات الإدارية ومستوى 
 رضا متوسط. 

 أهمية الكفايات: توجد أهمية للكفايات الإدارية في تحقيق مستوى الرضا الوظيفي لموظفي الإدارة الرياضية. 

 درجة الكفايات: يمتلك الموظفون درجة عالية من الكفايات الإدارية. 

الفروق الإحصائية: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة البحث على كل من مجال الكفايات الإدارية  
 14ومجال مستوى الرضا الوظيفي، وتُعزى هذه الفروق لمتغير المؤهل العلمي. 

 

 
 
 
 

 
لولاية المسيلة درجة وأهمية الكفايات الإدارية في تحقيق الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارة الرياضية ، حماني نعيمة، جوادي خالد  14

 مرجع سابق  
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 دراسات عربية:  .2

: معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في إدارة الموارد البشرية بالقطاع  المسعوديمطر دراسة سميرة : الأولىالدراسة 

 الصحي الخاص بمدينة مكة المكرمة من وجهة نظر مديري وموظفي الموارد البشرية. 

أهداف الدراسة: التعرف على معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في إدارة الموارد البشرية )المعوقات الإدارية، التقنية، 
البشرية، المالية(، والتعرف على أبرز الآليات المقترحة للتغلب على تلك المعوقات من وجهة نظر مديري وموظفي 

 الموارد البشرية.

 أداة الدراسة: تم الاستعانة بالاستبانة لجمع المعلومات. ، منهج الدراسة: تم استخدام المنهج الوصفي المسح

( فرداً يتمثلون في مديري وموظفي الموارد البشرية، وتم اختيارهم بالطريقة الطبقية  100عينة الدراسة: تكونت من )
 العشوائية. 

 عدة معوقات ابرزها: نتائج الدراسة وجود  أظهرت

المعوقات الإدارية: تتمثل في الإجراءات الروتينية المؤخرة لعملية التحول نحو الإدارة الإلكترونية، نقص الدورات 
 التدريبية للموظفين، وضعف التحفيز. 

 المعوقات التقنية: تتمثل في نقص الأدلة الإرشادية، الافتقار إلى قواعد بيانات دقيقة، وضعف مستوى البنية التحتية.

المعوقات البشرية: تتمثل في قلة الثقة لدى بعض الموظفين، النقص في عدد الموظفين المتخصصين، وضعف مهارات 
 . اللغة الإنجليزية

الآليات  المعوقات المالية: تتمثل في ضعف المخصصات المالية لتنظيم التدريب والدعم المالي للبحوث والدراسات
المقترحة: أظهرت النتائج وجود آليات ذات درجة كبيرة للتغلب على المعوقات، أبرزها تدريب الموظفين، واستخدام  

 15شبكات الاتصالات المتقدمة، وتعميق الوعي بمفهوم الإدارة الإلكترونية. 

 

  ةالمسعودي سميرة مطر )د.ت(. معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في إدارة الموارد البشرية بالقطاع الصحي الخاص بمدينة مك 15

 ، المكرمة من وجهة نظر مديري وموظفي الموارد البشرية. بحث منشور، الجامعة الافتراضية الدولية )المملكة المتحدة( 
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 _2022  غصون تلفان مدلول ةدراس :الثانيةالدراسة 

دراسة استطلاعية على القطاع الصحي العام في العراق،   " دور الإدارة الإلكترونية في تحسين العمل الإداري بعنوان" 
 /2022/01، بغداد، العراق، بتاريخ  2، العدد 4مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية، المجلد  

تهدف الدراسة إلى تبيين دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة الصحية، والحد من الفساد الإداري، وتحقيق 
 العراق. التنمية الاقتصادية في المنظمات الطبية العامة في 

الدراسة: اعتمد المنهج الوصفي حيث اطلع الباحث على الأدبيات والمرجعيات ذات الصلة والعودة لمفاهيم  جمنه
)الإدارة الإلكترونية، تحسين العمل الإداري، جودة الخدمة الصحية، الفساد الإداري، النمو الاقتصادي(. والمنهج  

بالمجال الطبي والصحي في العراق والذي يكون المجتمع العاملين التحليلي من خلال إنشاء استمارة تم توزيعها على 
 المستهدف. 

أدوات الدراسة: استعانت الدراسة في جانبها النظري بما هو متوفر من مراجع ودوريات، أما الجانب العملي فقد اعتمد 
 استمارة قابلة للتحليل فقط.  87موظفاً، واستردت   110على الاستمارة التي وزعت على 

 نتائج الدراسة: 

توجد علاقة إيجابية بين استخدام الإدارة الإلكترونية والعمل الإداري في المنظمات الصحية العامة بالعراق، حيث تسهم 
في تحسين عمليات استرجاع المعلومات الصحية، وعدم بذل الجهد الكبير لذلك، ورفع القيمة النوعية للرعاية الصحية 

 للمرضى.

 يسهم تطبيق الأنظمة الإلكترونية في تقديم خدمات صحية حديثة، ويرفع من كفاءة العمل. 

 16يضمن تحقيق تنمية صحية، اقتصادية، واجتماعية وتجعل العاملين في المؤسسات الصحية أكثر كفاءة. 

 

 
ة الإلكترونية في تحسين العمل الإداري: دراسة استطلاعية على القطاع الصحي العام في العراق. مجلة  دور الإدار .ل غصون تلفان مدلو 16

 ، 2،2022، العدد 3المجلد  ،(HNSIالعلوم الإنسانية والطبيعية )
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 خلاصة 
وفي الختام، يمكن القول أن هذا الفصل المنهجي قد مكننا من وضع خارطة طريق واضحة المعالم لدراستنا، من خلال 
ضبط التساؤلات والفرضيات التي ستوجه بحثنا الميداني، وتحديد المفاهيم التي تشكل لغة التواصل في هذا البحث. إن 

يات المهنية ليس مجرد ترف فكري، بل هو ضرورة حتمية تفرضها  الربط بين فعالية الإدارة الإلكترونية ودمج الكفا
(. وبناءً على ما تم استعراضه من أدوات منهجية ودراسات سابقة، سننتقل في CNASمتطلبات العصرنة في مركز )

ميدان  الفصول الموالية إلى الجانب النظري لتعميق الفهم حول المتغيرات الأساسية للدراسة، وذلك قبل النزول إلى ال
 . لاختبار صحة فرضياتنا
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 ✺اَلْجَانِبُ النهظَرِيُّ   ✺
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 ﴿ الْفَصْلُ الثهانِي ﴾ 
 

هَاتُ الإسْتِرَاتِيجِيهةُ   ✥ الإطَارُ المَفَاهِيمِيُّ وَالتهوَجُّ
 ✥للإدَارَةِالإلِكْتُرُونِيهةِ 

 

 

 

 
 
 



         
 

23 
 

 
 ﴿ الْفَصْلُ الثهانِي ﴾

هَاتُ الإسْتِرَاتِيجِيهةُ للإدَارَةِالإلِكْتُرُونِيهةِ  ✥  ✥الإطَارُ المَفَاهِيمِيُّ وَالتهوَجُّ
 

 تمهيد 

 أولًا: الإطار العام للإدارة الإلكتروني 
 مفهوم الإدارة .1      
 مفهوم الإدارة الإلكترونية .2     
 شأة الإدارة الإلكترونية وتطورها ن.3
 لفرق بين الإدارة التقليدية والإدارة الإلكترونية ا.4

 ثانياً: البنية الوظيفية للإدارة الإلكترونية 
 عناصر الإدارة الإلكترونية  .1
 وظائف الإدارة الإلكترونية  .2
 مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية  .3
 أهداف ومكاسب تطبيق الإدارة الإلكترونية  .4

 آليات تنفيذ الإدارة الإلكترونية وتحديات تطبيقهاثالثاً:  
 المسار التدرجي لتنفيذ الإدارة الإلكترونية  .1
 متطلبات تنفيذ الإدارة الإلكترونية  .2
 عوقات تنفيذ الإدارة الإلكترونية م .3
 الآثار السلبية المترتبة عن تطبيق الإدارة  .4

 : واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائررابعا
 الإلكترونية مشروع الجزائر  .1
 الجزائر الإلكترونية ونماذج منها  تتطبيقا  .2

 خلاصة 
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 تمهيد 

يعتبر الانتقال نحو الإدارة الإلكترونية تحولًا جذرياً في فلسفة العمل الإداري، حيث لم يعد الاعتماد على التكنولوجيا  
مجرد خيار تقني، بل أضحى ضرورة استراتيجية تفرضها متطلبات العصر الرقمي لتحقيق الكفاءة والفعالية. ويهدف هذا 

الإلكترونية من خلال تسليط الضوء على نشأتها، وتطورها، والفرق الجوهري  الفصل إلى ضبط الإطار المفاهيمي للإدارة
 بينها وبين الإدارة التقليدية.

كما سنعمل من خلال مباحث هذا الفصل على تحليل البنية الوظيفية لهذا النمط الإداري الجديد، واستعراض المسار  
التنفيذي لمتطلباته، مع الوقوف عند أهم المعوقات والآثار المترتبة على تطبيقه، وصولًا إلى تشخيص واقع الإدارة  

الجوانب النظرية والمفاهيمية هي الخطوة الأساسية لفهم كيفية دمج  الإلكترونية في السياق الجزائري. إن الإحاطة بهذه
 كفايات العمل البشرية ضمن هذا الفضاء الرقمي المتطور، وهو ما سنفصله وفق المحاور التالية: 
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 الإطار العام للإدارة الالكترونية أولا: 

 : مفهوم الادارة  /1

تطور مفهوم الإدارة بشــكل كبير شــأنه شــأن جميع نواحي الحياة وتم تطوير العديد من التعريفات من قبل باحثين وكتاب  
في علم الإدارة في ضوء مداخل متعددة وقد لاقى الوصول إلى تعريف شامل ومحدد لمفهوم "الإدارة" كثيراً من الصعوبات  

نظر القائم بالتعريف ونواحي التركيز التي ينظر من خلالها للإدارة من حيث يختلف تفســير معنى الإدارة باختلاف وجهة 
خلالها فضــلًا عن أنه يصــعب الانتهاء إلى تعريف محدد لعلم يتطور ويتقدم باســتمرار وفيما يلي نعرض بعض التعاريف  

 التي حاولت وضع تعريف شامل من خلالها.

": إن الإدارة مهنة واحتراف، والإدارة شـيء مسـتقل عن الملكية أو السـلطة، فهي وظيفة موضـوعية  Drackerلقد أشـار " 
 ينبغي أن تكون مبنية على أساس متين من المسؤولية والأداء والالتزام وهي احتراف وعمل تخصصي ونظام.

ــاريع التجـاريـة بهـدف تحقيق   كمـا تعرف الإدارة بـأنهـا: "هي فرع من العلوم الاجتمـاعيـة هي عمليـة تخطيط وتنظيم المشـــــــ
 17أهداف معينة".

 :Fredrick Taylorتعريف فروديك تايلور  

حيث ذكر تايلور في كتابة إدارة الورشـة أن الإدارة هي »المعرفة الصـحيحة لما تريد من الرجال عمله ثم التأكد من أنهم  
 يقومون بعمله بأحسن طريقة وأرخصها«  

 :Henri Fayolتعريف هنري فايول 

ــناعية أن  ــدر الأوامر "مذكر هنري فايول في كتابة الإدارة العامة والصــ عنى الإدارة أن تريد وأن تتنبأ وتخطط وتنظم وتصــ
 ".وتنسق وتراقب

 

 

 
 . 7، ص 3قصرى فريدة، مطبوعة دروس في مقياس مدخل إلى علم الإدارة، جامعة الجزائر  17
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 :تعريف الدكتور محمد الصيرفي

عرف الدكتور محمد الصـــــــيرفي الإدارة على أنها »مجموعة من المبادر والافتراضـــــــات التي لم ترقى بعد إلى مســـــــتوى  
 18النظرية غير أنها تسهم في تحديد الأطر العامة التي ينبغي أن تسير عليها المنظمة في سبيل تحقيق أهدافها«.

ــتثمار الموارد المتاحة   ــعى لاسـ ــاني المنظم الذي يسـ ــا  الإنسـ ــبق، يمكننا القول أن الإدارة هي ذلك النشـ من خلال ما سـ
)بشــرية، مادية، وتقنية( بأعلى كفاءة ممكنة لتحقيق أهداف المؤســســة، وهو المفهوم الذي ســنتتبع تحوله من الصــيغة  

 التقليدية إلى الصيغة الإلكترونية.

 

 :مفهوم الإدارة الإلكترونية   /2

ــا التي ينظر من خلالهــا البــاحثون )تقنيــة،   التي تنــاولــت مفهوم الإدارة الإلكترونيــة بــاختلاف الزواي تعــددت التعــاريف 
 تنظيمية، أو خدمية(، ويمكن إيجاز أبرز هذه التعاريف فيما يلي:

تعرف الإدارة الإلكترونية بأنها: "مجموعة من العمليات التنظيمية تربط بين المســـــــتفيد ومصـــــــادر المعلومات بواســـــــطة  
 وسائل إلكترونية لتحقيق أهداف المنشأة من تخطيط وإنتاج وتشغيل ومتابعة وتطوير".

ــة الإدارية بالاعتماد على كافة تقنيات المعلومات   ــســـ ــاطات المؤســـ ــالمي: "عملية ميكنة جميع المهام ونشـــ ويعرفها الســـ
الضـرورية وصـولًا إلى تحقيق أهداف الإدارة الجديدة في تقليل اسـتخدام الورق وتبسـيط الإجراءات والقضـاء على الروتين  

 رة جاهزة للربط مع الحكومة الإلكترونية لاحقاً".السريع والدقيق للمهام والمعاملات لتكون كل غدا

وتعرف كذلك بأنها: "فن وإنجاز المهام من خلال القوى البشرية العاملة في المنظمة بغية الوصول إلى الأهداف  
 19المطلوبة من قبل المنظمة وتكون عملية التخطيط والتنظيم والسيطرة واتخاذ القرارات هي الوظائف الأساسية". 

ــتخدام تكنولوجيا معلومات متطورة بغية   ــركاء من خلال اســـ الإدارة الإلكترونية هي "أداء العمليات بين مجموعة من الشـــ
 زيادة كفاءة وفعالية الأداء".

 
 23.24،ص  2009، دار المسيرة للنشر والتوزيع،عمان،  1محمد سمير أحمد، الإدارة الإلكترونية، ط 18
، ص  1520"، دار أمجد للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، عمان، management-E، الإدارة الإلكترونية "ا  د. جمعة اسماعيل العي  19
 . 12، 11، 10 ص
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ــتخدام التبادل الإلكتروني للبيانات    " يمكن تعريف الإدارة الإلكترونية بأنها تبادل غير ورقي لمعلومات العمليات وذلك باســـ
 "EDI." 

وكما تعرف الإدارة الإلكترونية "على أنها تشـــــمل تحديث آليات اتخاذ القرار وإنجاز المعاملات بشـــــكل ســـــريع وإلكتروني  
ــير المعاملة إلكترونياً عبر البريد الإلكتروني والموظف   ــتندات أو أوراق أو بالتالي تســـ بحيث لا تحتاج المعاملة إلى مســـ

 20ق".المختص وعندها تصبح المؤسسة مؤسسة بلا ور

(: هي منظومــة متكــاملــة تحوّل العمــل الإداري اليــدوي والورقي إلى عمليــات  E-managementالإدارة الإلكترونيــة )
ــبكـات الاتصـــــــــال والإنترنـت، بـالاعتمـاد على نظم المعلومـات والتكنولوجيـا الحـديثـة لتحقيق الأهـداف   رقميـة تتم عبر شـــــــ

ط والتنفيذ والمتابعة عبر  التنظيمية بكفاءة وســرعة وتكلفة أقل، من خلال أتمتة المهام واتخاذ القرارات، وتتضــمن التخطي
 الوسائل الرقمية لتبسيط الإجراءات وتقليل الروتين.

 

ومن خلال ما ورد في التعاريف أعلاه لمفهوم الإدارة الإلكترونية نســــتخلص بأن الإدارة الإلكترونية هي الإدارة الشــــاملة  
ــريـة ومـاديـة وتقنيـات وبرمجيـات حـديثـة من أجـل تحقيق الأهـداف   التي توظف جميع الطـاقـات المتـاحـة من موارد بشـــــــ

ر وجهود وتكلفة أقل بما يعزز روح المنافسة لديها مقارنة بالمؤسسات  المرسومة لها وتقديم خدماتها لزبائنها بفعالية أكث
 .المماثلة

 

 : نشأة الإدارة الإلكترونية    /3

ــنة   "  IBMم عندما ابتكرت شـــــركة " 1960يرجع البعض إلى أن بدايات الإدارة الإلكترونية )أتمتة المكاتب( بدأت منذ ســـ
مصـــــطلح معالج الكلمات على فعاليات طابعتها الكهربائية وكان ســـــبب إطلاق هذا المصـــــطلح هو لفت نظر الإدارة في 

(، وأن Word Processingالمكاتب إلى إنتاج هذه الطابعات عند ربطها مع الحاســــــوب واســــــتخدام معالج الكلمات )
ــنة   م عندما أنتجت هذه الشــــركة جهازاً طويلًا طرحته في 1964أول برهان على أهمية ما طرحته هذه الشــــركة ظهر ســ

( )الشـريط الممغنط / جهاز الطابعة المختار(، حيث كانت هذه الطابعة مع الشـريط  MT/STالأسـواق أطلقت عليه اسـم )
، فعند كتابة أي رسالة باستخدام هذه الطابعة يتم خزن الكلمات على الشريط حيث بالإمكان طباعة هذه الرسالة الممغنط

بعد اســـترجاعها من الشـــريط على الطابعة بعد أن نطبع اســـم عنوان الشـــخص المرســـل إليه، وعند النظر لهذه الرســـالة 

 
 .27، 25، ص ص 2007ارق عبد الرؤوف عامر، الإدارة الإلكترونية: نماذج معاصرة، دار السحاب للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، القاهرة، د. ط  20
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نجدها مطبوعة بشــكل جيد وواضــح وبالتأكيد هذه العملية وفرت جهداً كبيراً وخاصــة عندما يتطلب إرســال نفس الرســالة  
 21إلى عدد كبير من المرسل إليهم.

أن الإدارة الإلكترونية لم تظهر من فرا  وإنما جاءت نتيجة تطور موضــــــوعي يمتد إلى " كما يؤكد ياســــــين ســــــعد غالب  
العقود الخمسـة الأخيرة التي كانت من حصـة القرن الماضـي، أما مقدمات الإدارة الإلكترونية فتتمثل في انتشـار اسـتخدام  

جدت معظم المنظمات والمؤســســات  نظم الحاســوب في أنشــطة الأعمال منذ نهاية عقد الخمســينيات والســتينيات حيث و 
العامة أن اســـتخدامها للحاســـوب ســـيعني الإســـراع في إنجاز الأعمال واختصـــار الجهد والوقت والموارد، وكان من نتائج  

ف  تطور اســـــــتخدام نظم الحاســـــــوب والاتصـــــــالات ظهور نظم التبادل الإلكتروني للبيانات والرســـــــائل هيكلية بين الأطرا
 22المستفيدة.

 

 هذا ويشير البعض من المفكرين والكتاب إلى أنه من خلال دراسة الفكر الإداري والمدارس الإدارية يتضح أن:

الإدارة الإلكترونية هي المدرسـة الأحدث في الفكر الإداري حيث حدد المختصـون في علم الإدارة مسـاراً تاريخياً متصـاعداً  
لتطور الفكر الإداري والمدارس الإدارية على مدى أكثر من قرن من الزمن؛ فمن المدرســـــــة الكلاســـــــيكية إلى مدرســـــــة 

ســلوكية وإلى المدخل القمي أثناء الحرب العالمية الثانية، فمدرســة النظم  العلاقات الإنســانية التي تنامت في المدرســة ال
ــيرة  ــتينيات فمدخل منظمة التعلم في الثمانينيات لتتوج مسـ ــة الموقفية في السـ ــينيات ثم المدرسـ ــنوات الخمسـ مع بداية سـ

 التطور في منتصف التسعينيات بصعود الإدارة الإلكترونية.

عمل التطور على إحلال الآلة محل الإنســـــان )العامل( ثم انتقل إلى أعمال التخطيط والرقابة القابلة للبرمجة لينتقل إلى 
ــاني وبعدما دخلت الإنترنت  ــناعي الذي يحاكي الذكاء الإنســـ العمليات الذهنية المحاكية للإنســـــان من خلال الذكاء الصـــ

ي إطار شــبكة داخلية الإنترنت وشــبكة خارجية والتبادل المفتوح عبر الويب أصــبحت الإدارة نتاج تبادل واســع للبيانات ف
 23.مع جميع المستخدمين عبر العالم

 

 
 .32، ص 2008علاء عبد الرزاق السالمي: الإدارة الإلكترونية، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،   21
 .49، ص 2005د. سعد غالب ياسين: الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية، معهد الإدارة العامة، الرياض،  22
ني مقياس الإدارة الإلكترونية في الجزائر، شعبة العلوم القانونية والإدارية، تخصص إدارة إلكترونية لطلبة السنة الثالثة، السداسي الثا  23

 . 2019/2020للموسم الجامعي 
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 :الفرق بين الادارة التقليدية والإدارة الالكترونية  /4

ــتيعـاب التحول الجوهري الـذي أحـدثتـه الرقمنـة في المنظومـة الإداريـة، لا بـد من إجراء مقـارنـة تحليليـة بين   من أجـل اســـــــ
 النمطين )التقليدي والإلكتروني(.

( مجموعة من الأسـس التي تحدد أوجه الاختلافات الجوهرية بين المفهومين  40-36م/ ص    2004)غنيم  حيث حدد 
 وهي كالآتي:

ــائل التقليدية لإجراء / 1 ــتخدمة عند التعامل بين الأطراف: فالإدارة التقليدية تعتمد على الوســــــ ــائل المســــــ طبيعة الوســــــ
 الاتصالات بين أطراف التعامل المختلفة، وبينما الإدارة الإلكترونية تتم الاتصالات فيها باستخدام الشبكات الإلكترونية.

طبيعة العلاقة بين أطراف التعامل: الإدارة في ظل المفهوم التقليدي تكون علاقتها بين أطراف التعامل مباشـرة، بينما  / 2
ــرة بين أطراف التعامل، حيث توجد أطراف التعامل مع أو في  ــير إلى انتفاء وجود العلاقة المباشــــ الإدارة الإلكترونية تشــــ

 ة.نفس الوقت على شبكات الاتصال الإلكتروني

نوعية الوثائق المستخدمة في تنفيذ الأعمال والمعاملات: تعتمد الإدارة التقليدية بشكل أساسي على الوثائق  / 3
 الورقية، بينما تتم ممارسات الإدارة الإلكترونية دون استخدام أية وثائق رسمية. 

مدى إمكانية تنفيذ كل مكونات العملية: توجد صعوبة في ظل ممارسات مفهوم الإدارة التقليدية في استخدام أي من  / 4
وسائل الاتصال التقليدية لتنفيذ كل مكونات العملية، بينما يمكن تحقيق ذلك في ظل ممارسات مفهوم الإدارة  

 الإلكترونية. 

نطاق خدمة العملاء: توفر ممارسات المفهوم التقليدي للإدارة وجود خدمات للأفراد لمدة خمسة أيام في الأسبوع  / 5
وذلك وفقاً لمواعيد عمل المنظمات، بينما يستمر العمل لمدة سبعة أيام في الأسبوع ولمدة أربع وعشرين ساعة يومياً 

 في الإدارة الإلكترونية. 

مدى الاعتماد على الإمكانيات المادية والبشرية: تعتمد ممارسات المفهوم التقليدي للإدارة على وجود استغلال   / 6
الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة أحسن استغلال ممكن، بينما تعتمد ممارسات مفهوم الإدارة الإلكترونية على  

 24استخدام تكنولوجيا الواقع الافتراضي.

 

 
 . 17، 16، 15، مرجع سابق، ص ص management-Eد. جمعة إسماعيل العيا ، الإدارة الإلكترونية  24
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 الإدارة الإلكترونية   التقليدية  الإدارة   
عـلـى   من حيث المفهوم   الـقـــــائـم  بـمـفـهـومـهـــــا  الاداره  ان 

والتقسيم القائم على التخطيط   الهرمية
تنفيــــذ   مقــــابــــل  الاعلى  في  والاوامر 
الخطط والاوامر في الاســــــفل والتنظيم  
تحقيق   ــدف  بهــ ــة  ــابــ والرقــ ــه  والتوجيــ
اهداف المؤســــســــة لم تعد ضــــرورية  

 وحاجه اساسيه في الاداره الرقمية

ــانهــا عمليــه اداريــ لا تخرج ة  تعرف ب
خبرتنا الواســــعة في الاداره    عن نطاق

ســـــــــواء في تحـديـد الاهـداف ورســـــــــم  
الســــــــياســــــــات الامكانات المســــــــتمرة  
للأنترنت وشـــــبكات الاعمال وهذه هي 
التي تفســر البعد الرقمي في مصــطلح  
الاداره الرقميـة التي تعمـل على تحويـل  
ــة   الإداريـــ العمليـــــة  وظـــــائف  مختلف 

ــمــعـــــامــلات   ــيـــــةوال الاداره    الــورق فــي 
التقليــديــة الى معــاملات رقميــه قــابلــه 

 .للبرمجة
ــائــل الورقيــة  الوسائل ــتخــدام الوســــــــ يتم اســـــــ

والملفات والارشـفة والتعامل والاتصـال  
   المباشر

 
 
 
 

 عتاد الحاسوب
 البرمجيات

 شبكات الاتصالات
 صناع المعرفة 

 
 

ــتخـدام الوثـائق   الوثائق المستخدمة   في حفظ   الورقيـةاســـــــ
 بياناتها في كافه مهامها

 اعتماد التوثيق الرقمي الغير ملموس
 
 
 

  الســـــــــرعـة ي وعلى مـدار  نالتفـاعـل الآ زمن للتفاعل  تأخذ سرعه التفاعل
 التفاعل هنا وفي كل مكان

تشـبيك ضـعيف تفاعل مباشـر ومحدود   التشبيك
 الافراد

ــبيك يعمل في ظل تعظيم امكانيات   تشـ
وفق قانون متكافل الذي يقوم  الشـبكة
ذات ة  لكل شــــبك  الحقيقية  القيمةعلى 
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اتصــال باتجاهين تعادل مربع امكانات  
 عدد المشاركين فيها

المــــدى   التكلفة على  عــــاليــــة  تكلفــــه  تطلــــب 
 الطويل

الانجـاز   بـدايـةفي    عـاليـةتطلـب تكلفـه  
تعد اقتصـــــــاديه اكثر على المدى  لكن

 البعيد
ــ الموثوقية انظمــ توفر  ــ  ةلا  ــايــ ــانــــات  ة  حمــ البيــ

 والارشيف الورقي مهدد بالتلف
انظمـــــه  الرقميـــــة  الاداره  هـــــذه  تتيح 
وبرامج حمـايـه البيـانـات لـذا تعـد اكثر 

 موثوقية
عمليــــ تتم عمليه ادارتها بجودة قليلة الجودة   بجود  ةتتم  ــة ادارتهــــا  عــــاليــ   ة 

 نسبه خطا قليله او منعدمة  وتكون 
 

المصدر: الأستاذ الدكتور بداوي محمد سفيان،  .د مرابط إيمان، دراسة نظرية عامة حول الفروق الموجودة بين الإدارة  
 .16-15التقليدية والإدارة الإلكترونية، ملتقى دولي الإدارة الرقمية ودورها في عصرنة الإدارة العمومية بالجزائر، ص 
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 :ثانيا: البنية الوظيفية للإدارة الإلكترونية

بعد أن اسـتعرضـنا أسـاسـيات الإدارة الإلكترونية في المطلب الأول، يصـبح من الضـروري دراسـة العناصـر والوظائف التي  
 تقوم عليها الإدارة الإلكترونية، لفهم الهيكل العام والعمليات الأساسية التي تضمن سيرها بكفاءة داخل المؤسسات.

 عناصر الإدارة الإلكترونية:/  1 

 إن الإدارة الإلكترونية تتكون من ثلاث عناصر أساسية هي:

 (: ويتمثل العتاد في المكونات المادية للحاسوب ونظمه وشبكاته وملحقاته.Hardwareعتاد الحاسوب )

ــبكـات الحـاســـــــــوب مثـل برامج البريـد الإلكتروني  Softwareالبرمجيـات ) (: وهي تعني الشـــــــــق الـذهني من نظم وشـــــــ
Databases .وقواعد البيانات البرامج المحاسبية ونظم إدارة الشبكة ومترجمات لغات البرمجة أدوات تدقيق البرمجة 

(: هي الوصــلات الإلكترونية الممتدة عبر ناس اتصــالي لشــبكات  Communication Networkشــبكة الاتصــالات )
 الإنترنت التي تمثل شبكة القيمة للمنظمة وإدارتها الإلكترونية وشبكة الإنترنت.

ــناع المعرفة والمديريون ) (: ويقع في قلب هذه المكونات  Knowledge & Digital Leaderships Workersصــ
 25.ةويتكون من القيادات الرقمية والمحللون للموارد المعرفية ورأس المال الفكري في المنظم

كما يؤكد "ســــــــعد غالب" أن الإدارة الإلكترونية تتكون من ثلاث عناصــــــــر وهي عتاد الحاســــــــوب، البرمجيات وشــــــــبكة  
ــانية   ــين الذين يمثلون البنية الإنســـــ ــناع المعرفة من الخبراء والمختصـــــ ــالات. ويقع في قلب هذه المكونات صـــــ الاتصـــــ

 والوظيفية لمنظومة الإدارة الإلكترونية.

من العاملين    Brainwareويوضـح الشـكل المكونات الأسـاسـية للإدارة الإلكترونية التي ترتبط بمحور الموارد الإنسـانية 
 26في حقل المعرفة.

 

  

 
، دسوق، مصر، ص 1جلال فاروق أحمد الأسناوي، د. إبراهيم جابر السيد، الإدارة الإلكترونية، دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع،  د.  25

39. 
 . 24د. سعد غالب ياسين، الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية، مرجع سابق، ص  26
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 ( عناصر الإدارة الإلكترونية    01شكل رقم )

،  2005المصـــدر:   د. ســـعد غالب ياســـين: الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية، معهد الإدارة العامة، الرياض، 
 24ص

 

ــوب، والبرمجيات،   ــية تتمثل في عتاد الحاســــ ــاســــ يمكن تلخيص مكونات الإدارة الإلكترونية في ثلاثة مكونات تقنية أســــ
وشـبكات الاتصـالات، ويُضـاف إليها المكون البشـري المتمثل في صـناع المعرفة والمديرين، ليشـكّل مجموع هذه العناصـر  

خل المؤســســات. حيث يوفّر عتاد الحاســوب المعدات اللازمة لتخزين  أربع ركائز متكاملة تقوم عليها العمليات الرقمية دا
ــالات   ــبكات الاتصـــ ــمن شـــ ومعالجة البيانات، وتمكّن البرمجيات من إدارة المعلومات وأتمتة العمليات الإدارية، بينما تضـــ
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ــتغلال   ــناع المعرفة والمديرون اسـ ــرعة وأمان، في حين يتولى صـ الربط بين مختلف الأجهزة والأنظمة لتبادل البيانات بسـ
 هذه الموارد بكفاءة لاتخاذ القرارات، وتنظيم الموارد، وتحقيق أهداف الإدارة الإلكترونية.

 

 :وظائف الإدارة الإلكترونية /2

ــهم في تمثل وظائف   ــير العمليات الإدارية بكفاءة وفعالية، وتسـ ــمن سـ ــية التي تضـ ــاسـ ــطة الأسـ الإدارة الإلكترونية الأنشـ
تحقيق الأهــداف المنشـــــــــودة وتهــدف هــذه الوظــائف إلى تنظيم العمــل، توجيــه الموارد، مراقبــة الأداء، واتخــاذ القرارات 

 المناسبة بما يواكب التطور الرقمي ويحقق الفعالية المؤسسية.

 :التخطيط الإلكتروني  _1

ــع   ــب على وضــــ قد لا يختلف التخطيط الإلكتروني من حيث التحديد العام عن التخطيط التقليدي وذلك لأن كلاهما ينصــــ
 الأهداف وتحديد وسائل تحقيق هذه الأهداف إلا أن الاختلافات الأساسية يمكن أن ترد في ثلاث مجالات:

ــيرة الأمد وقابلـة   ــعـة والمرنة والآنيـة وقصـــــــ أولًا: أن التخطيط الإلكتروني هو عمليـة دينـاميكيـة في اتجـاه الأهداف الواســـــــ
للتجديد والتطوير المســــــــتمر خلافاً للتخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في الســــــــنة القادمة وهذا ما 

 التخطيط.يكون تغيير الأهداف يؤثر سلباً على كفاءة  

ثانياً: أن المعلومات الرقمية دائماً التدفق تضـفي اسـتمرارية على كل شـيء في الشـركة بما فيها التخطيط مما يحوله من 
 التخطيط الزمني المنقطع وضع التقارير الفصلية إلى التخطيط المستمر.

ــيم العمل الإداري التقليدية بين إدارة تخطط وعمال الخط الأمامي ينفذون يتم تجاوزها تماماً في ظل  ثالثاً: أن فكرة تقســـــــ
ــاهموا بالتخطيط   ــطح المكتب ولكنهم يمكن أن يسـ الإدارة الإلكترونية. فجميع العاملين يعملون عند الخط الأمامي عند سـ

 27وفي كل وقت لكي تتحول إلى فرصة عمل.  الإلكتروني مع كل فكرة تبز  في كل موقع

والشــــكل يوضــــح جانباً من هذه المقارنة فيما يتعلق بتقســــيم العمل الإداري التقليدي المذكور )مبدأ تايلور الرابع( وأبعاد  
 التخطيط الإلكتروني.

 
المجالات(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،    –الوظائف  -نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفة الإلكترونية )الاستراتيجية  د. 27

 . 227، 226، ص  2017
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 (: مقارنة بين التخطيط التقليدي والتخطيط الإلكتروني 02شكل رقم ) 

ــتراتيجيـة   ــدر: نجم عبود نجم، الإدارة والمعرفـة الإلكترونيـة )الاســـــــ المجـالات(، دار   –الوظـائف    -المصـــــــ
 227ص، 2017اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، 
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 :التنظيم الإلكتروني  _ 2

أن التخطيط الإلكتروني يعتمد على التركيز بصـفة أسـاسـية على اسـتخدام التخطيط الاسـتراتيجي والسـعي نحو    يم"يرى غن
ــتخدم النظم الإلكترونية في تخطيط أعمالها بالشـــمولية لخدمة   ــتراتيجية، حيث تتم القرارات التي تسـ تحقيق الأهداف الاسـ

وني أيضــاً في ظل الثورة الإلكترونية على اســتخدام نظم جديدة  مختلف أقســام المنظمة وإداراتها ويعتمد التخطيط الإلكتر 
للمعرفة كنظم دعم القرار ونظم الخبرة ونظم الشـبكات العصـبية الاصـطناعية كما يعتمد أيضـاً على تبسـيط نظم وإجراءات  

 28العمل".

ــتخـدام تكنولوجيـا المعلومـات في تحـديـد الهيكـل التنظيمي وتوزيع المهـام   ــد بـالتنظيم الإلكتروني قيـام الإدارة بـاســـــــ ويقصـــــــ
والمســؤوليات وتنســيق العلاقات بين مختلف الأقســام إلكترونياً ويعتمد على توظيف النظم والبرمجيات الحديثة في ترتيب 

 ديد الصلاحيات ومسارات العمل بشكل رقمي.الموارد البشرية والمادية داخل المنظمة وتج

 

 

 :التنفيذ الإلكتروني _3

ــافة إلى تنظيم    ــبقاً بالإضـ ــيتم تأديته من أعمال ومهمات تم التخطيط لها مسـ ــير عملية التنفيذ الإلكتروني إلى ما سـ "تشـ
تنفيذها وفقاً لأسس عملية محددة وواضحة وبالتالي فإن عملية التنسيق تؤكد الدقة والوضوح في تطبيق ما تم التخطيط  

متابعتها بشـكل مباشـر وفوري وهذا ما يميز التنفيذ الإلكتروني عن الجوانب   له وتجدر الإشـارة إلى أن عملية التنفيذ يتم
التقليدية في التنفيذ ضــــمن الإدارة الاعتيادية فأي خلل في عملية التنفيذ الإلكتروني يتم معرفته بصــــورة مباشــــرة وليس  

ــة أفضــــل ومســــتوى تطبيق أعلى لعملية التن فيذ الإلكتروني كما أن عملية  بعد انتهاء عملية التنفيذ وهذا ما يعطي فرصــ
التنفيذ الإلكتروني تســهم في توصــيل البيانات لدى جميع الأطراف المســتفيدة والتخلص من النظام البيروقراطي في تنفيذ  
وإنجاز المعاملات بالإضـافة إلى الاسـتجابة لجميع المسـتجدات بشـكل فوري ومباشـر وهذا ما يحقق مبدأ الجودة الشـاملة  

 29ري وذلك من خلال الشفافية والمرونة والسرعة في تقديم الخدمات".في العمل الإدا

 

 
 .62، ص 2011ية، ماجد بن عبد الله الحسن، أ.د سامي محمد نصار، الإدارة الإلكترونية وتجويد العمل الإداري المدرسي، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندر  28
، قسم الإدارة  9مجلد خليفة مصطفى أبو عاشور، ديانا جميل النمري، مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في جامعة اليرموك، المجلة الأردنية في علوم التربية،   29

 .200وأصول التربية، ص 
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 :الرقابة الإلكترونية  _4

ــاءلة   الرقابة الإلكترونية أكثر اقتراباً من الرقابة القائمة على الثقة بدلًا من الرقابة التقليدية القائمة على العلاقات والمســ
الرســمية وهذا يفســر الاتجاه المتزايد نحو التأكيد على الثقة الإلكترونية والولاء الإلكتروني بين العاملين والإدارة وهذا ما 

 30د إلى الرقابة كعملية وتدفق مستمر.يجعل الرقابة كرصي

من أبرز الخصــــائص التي اتســــمت بها الرقابة التقليدية هي أنها رقابة موجهة للماضــــي وهذا ما يظهر واضــــحاً فيكون  
 الرقابة هي المرحلة التي تأتي بعد التخطيط والتنفيذ.

 فالعملية الإدارية تتكون من:

 التخطيط: وضع الأهداف ومعايير الإدارة. - أ

 التوجيه( من أجل تحقيق الأهداف ومعايير المخططة.  –التنسيق  –التنفيذ: كل الأنشطة والوسائل في )التنظيم ب_ 

ــذ الأداء الفعلي من أجــل تحقيق الأهــداف    -ج ــايير المخطط( والتنفي ــة بين التخطيط )الأهــداف والمع ــارن ــة: المق ــاب الرق
 31.والمعايير المخططة ثم تحديد الانحراف وأسبابه

 

 

 

 

 

 

 

 
 43. جلال فاروق أحمد الأسناوي، د. إبراهيم جابر السيد، الإدارة الإلكترونية، مرجع سابق، ص د  30
 .278، 277ص  مرجع سابق ،د. محمد سمير أحمد، الإدارة الإلكترونية،  31
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 :مجالات تطبيق الإدارة الإلكترونية/ 3

قد يتصـــــور البعض أن مجال تطبيق الإدارة الإلكترونية قاصـــــر على نوع معين من الأعمال أو نوع محدد من المنظمات  
دون غيرها، ولعل ما سـبق أن عرضـناه يوضـح لنا أن مجال الإدارة الإلكترونية أوسـع كثيراً من ذلك التصـور حيث يتميز  

ــر مجتمع المعلومات و  ــاد الرقمي بالعمل على نشــــ ــجيع بناء الحكومة الإلكترونية والأعمال  الاقتصــــ المعرفة ومن ثم تشــــ
 32الإلكترونية والبنوك والصرافة الإلكترونية أو الإدارة الإلكترونية.

 

 

 :E-commerceالتجارة الإلكترونية   .1

وأخذت خطوات ســريعة حيث انتشــرت على مســتوى    1970بدأت التجارة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية عام  
ــبكات العالمية   العالم ككل، ويرتبط مفهوم التجارة الإلكترونية بكافة التعاملات التجارية التي تتم إلكترونياً من خلال الشــــــ

 ت أشكالًا متعددة مثل:وأهمها شبكة الإنترنت وتأخذ هذه التعاملا

 التبادل التجاري الإلكتروني بين منظمات الأعمال.

 التبادل التجاري الإلكتروني بين المنظمات وعملائها.

ــراء والتبـادل   التبـادل التجـارة الإلكتروني بين المنظمـات والحكومـات والـذي يعني أن كـافـة العمليـات المرتبطـة بـالبيع والشـــــــ
 33للسلع والخدمات والأفكار يتم إلكترونياً عبر الشبكات العالمية.

ــبكة المعلومات   ــكال التعاملات التجارية التي تتم إلكترونياً عبر شـ ينطوي مفهوم التجارة الإلكترونية على أي نوع من أشـ
الدولية )الإنترنت( أو بين الشــركات والحكومات، وتشــمل التجارة الإلكترونية والتجارة الداخلية ويمكن للتجارة الإلكترونية  

ــابات  أن تقوم بوظائف جديدة في عمليات   ــوية المدفوعات والحســـ ــات وتســـ التبادل التجاري من بينها الإعلان والمفاوضـــ
 وفتح الامتيازات وتراخيص وإعطاء الأوامر البيع والشراء والتبادل لبعض السلع والخدمات.

 

 
 . 81، ص 2010أ.د حسين مصطفى هلالي وآخرون، الإدارة الإلكترونية، دار السحاب للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، القاهرة،  32
 . 22، ص 2012رضوان محمود عبد الفتاح، الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها الوظيفية، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة،  33

 



         
 

39 
 

 :Ebankingالبنوك الإلكترونية   _2

تعتبر البنوك الإلكترونية من أهم مفرزات التكنولوجيا المالية، وأكثر المصـــــــطلحات تداولًا في مجال المال والأعمال حيث  
 34تسهل على العملاء الحصول على الخدمات المصرفية دون التقيد بعنصري الزمان والمكان.

ــول   ــاباته لأية معلومات يريدها والحصـ ــول إلى حسـ ويمكن تعريف البنك الإلكتروني بأنه "النظام الذي يتيح للزبون الوصـ
ــيلة   ــبكة معلومات يرتبط بها جهاز الحاســــــوب الخاص به أو أي وســــ على خدمات والمنتجات المصــــــرفية من خلال شــــ

 35أخرى".

كما تعرف البنوك الإلكترونية بأنها "تلك البنوك التي تقدم خدماتها إلكترونياً عن بعد عن طريق شــــــــبكة معلومات البنك  
الداخلية حيث يوجد اتفاق عام على أن البنوك الإلكترونية تحقق العديد من المزايا لكل من البنوك والعملاء أهمها القدرة  

 36ساعة".  24خلال الإنترنت وعلى مـاذا    على الحصول على الخدمات المطلوبة من

 حيث يسمح النظام بما يلي:

 الإيداع والسحب النقدي، إذاعة الشيكات، طلب دفتر الشيكات، قبول الكروت الدولية، سداد فواتير التليفون.

 وتساعد البنوك الإلكترونية في تحقيق العديد من المزايا ومنها:

 تخفيض التكاليف نتيجة لعدم الحاجة إلى مباني وفروع وتسهيلات مادية وتقليل حجم العمالة.

 تقديم خدمات مستحدثة لم تكن موجودة قبل.

 توفير الوقت والجهد وتجنب الانتظار للحصول على الخدمات.

 تقديم الخدمات للعملاء بكفاءة عالية.

 

 

 

 
 . 2023/2024، قالمة، 1945ماي  8حسيبة نايلي، الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية الجزائرية، أطروحة دكتوراه، جامعة  34
 . 71، ص 2016د. السعيد بريكة، نادية شبانة، البنوك الإلكترونية الواقع والآفاق، دار الكتاب الحديث، الطبعة الأولى، القاهرة،  35
 . 67، ص 2007محمد الصيرفي، إدارة المصارف، دار الوفاء لدنيا الطباعة، الطبعة الأولى، الإسكندرية،  36
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 :الحكومة الإلكترونية _3

ــائل إلكترونية   ــطة وســ ــؤون العامة بواســ ــد بها إدارة الشــ تعد الحكومة الإلكترونية أحد مجالات الإدارة الإلكترونية ويقصــ
ــفافية عالية ويمكن أن  ــية والتخلص من الأعمال الروتينية والمركزية بالشـ ــياسـ ــادية وسـ لتحقيق أهداف اجتماعية واقتصـ

ات المختلفــة مثــل العلاقــة بين الحكومــة والحكومــة والعلاقــة بين  يتمثــل ذلــك في إنجــاز الخــدمــات الحكوميــة بين الجهــ
 37الحكومة والأفراد والعلاقة بين الحكومة والشركات والعلاقة بين الحكومة والموظف.

   

 :الصحة الإلكترونية  _4

وتقوم الصحة الإلكترونية بتوفير الاستشارات والخدمات والمعلومات الطبية إلى المرضى عبر وسائل إلكترونية فالمريض 
يســتطيع متابعة نتائج الفحوصــات الطبية والتحاليل المخبرية والمعلومات والخدمات عبر الشــبكة المحلية للمســتشــفى أو 

ــبكة الإنترنت. كما يمكن إجراء العمليات ــاري في دولة أخرى يمكن    عبر شـ ــتشـ الجراحية في دولة وإن يكون الطبيب الاسـ
 38تقليل أوقات الانتظار للمراجعين.

 

 :التعليم الإلكتروني_  5

في التعليم الإلكتروني يمكن إجراء المحاضــرات الدراســية والاختبارات التحريرية ولمناقشــة الرســائل العلمية عبر الشــبكة  
 39المحلية للمنشآت أو عبر شبكة الإنترنت كما يمكن الاستفادة من الدروس المجانية المنشورة على شبكة الإنترنت.

يعرف العريف للتعليم الإلكتروني بأنه "تقديم المحتوى التعليمي مع ما يتضــــمنه من شــــروحات وتمارين وتفاعل ومتابعة  
ــبكة   ــب الآلي أو عبر شــ ــطة برامج متقدمة مخزونة في الحاســ ــل أو عن بعد بواســ ــاملة في الفصــ ــورة جزئية أو شــ بصــ

 40الإنترنت".

 

 
 . 37جلال فاروق أحمد الأسناوي، د. إبراهيم جابر السيد، مرجع سابق، ص د.  37
 .70د. محمد سمير أحمد، مرجع سابق، ص   38
 . 25د. جمعة إسماعيل العياط، مرجع سابق، ص  39

 
 .20يوسف بن عبد الله العريفي، التعليم الإلكتروني تقنية واعدة وطريقة رائدة، ورقة عمل، الرياض، ص د.  40
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 :النشر الإلكتروني_   6

يُقصـــــــد بالنشـــــــر الإلكتروني نظاماً حديثاً لتخزين المعلومات داخل مراصـــــــد أو قواعد بيانات رقمية، يتيح اســـــــترجاعها  
وعرضـها كلياً أو جزئياً عند الحاجة، سـواء عبر وسـائط عرض إلكترونية أو في شـكل مطبوع. ويشـمل النشـر الإلكتروني  

ــائل الإخبارية، نظم مختلف الأوعية المعلوماتية مثل الكتب، الوثائق، ال ــافة إلى الرســ مجلات والدوريات الإلكترونية، إضــ
 الإتاحة والإجابة، ومواقع المعلومات على شبكة الإنترنت.

 

 :أهداف ومكاسب الإدارة الإلكترونية /4

تســــعى المنظمات المعاصــــرة من خلال تطبيق أســــاســــيات الإدارة الإلكترونية، لتحقيق عدة أهداف تجعلها تتخلص من 
الفكري لنجاح المؤســـــــــســـــــــة من بين    -أعباء الإدارة التقليدية ولفت الانتباه إلى أهمية رأس مال المعلومات الاجتماعي

 41:أهداف الإدارة الإلكترونية ما يلي

من بين أهم الأهـداف المبـاشـــــــــرة للإدارة الإلكترونيـة نـذكر الســـــــــرعـة والـدقـة في إنجـاز المعـاملات وتقليـل الوقـت   •
والجهد والتكلفة وبصــــــورة غير مباشــــــرة في منع التزاحم أمام مكاتب الموظفين والقضــــــاء على مشــــــكلة تكدس  

 الأوراق وغيرها من السلبيات.
ــتوى الأداء والكفـاءة الإنتـاجيـة وتطوير العمـل الإداري وتقليص الإجراءات الإداريـة وتقـديم الخـدمـات في  • رفع مســـــــ

 وقت قياسي وبأقل جهد ممكن وكذا الاستخدام الأمثل للطاقات البشرية وزيادة دقة البيانات.
 42تلبية احتياجات العمل في الوقت والزمان الذي يكون فيه المواطن بحاجة إلى الخدمة في أسرع وقت ممكن. •
 إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكأنها وحدة مركزية. •
 تركيز نقطة اتخاذ القرار في نقا  العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم كبير في مراقبتها. •
 تجميع البيانات من مصادرها الأصلية بصورة موحدة. •
 زيادة الترابط بين العاملين والإدارة العليا ومتابعة وإدارة كافة الموارد. •

 
في العلوم الاقتصادية  يحة حبالي مرزق، سالم زعموكي، الإدارة الإلكترونية جودة في الخدمة وسرعة في الأداء )الإدارة المحلية بالجزائر(، مخبر الطرق الكميةفت 41

 .337وعلوم إدارة الأعمال وتطبيقاتها من أجل التنمية المستدامة، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر، ص 
، المركز الجامعي غليزان،  سايح فطيمة، الإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة الجزائر، مجلة نماء للاقتصاد والتجارة 42

 .340الجزائر، ص 
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ــأنها تطوير العمل   • ــتخدام التقنيات الرقمية الحديثة من حلول وأنظمة والتي من شــ تطوير الإدارة بشــــكل عام باســ
الإداري وبـالتـالي رفع كفـاءة وإنتـاجيـة الموظف وخلق جيـل جـديـد من الكوادر القـادرة على التعـامـل مع التقنيـات 

 الحديثة.
 محاربة البيروقراطية والقضاء على تعقيدات العمل اليومية. •
 تحسين الانتعاا الاقتصادي وجذب الاستثمار من خلال الآليات المتطورة المتوفرة في المؤسسات ذات العلاقة. •
 إيجاد البيئة والمناخ التنظيمي الملائم للبحث وتطوير الإداري الشامل والمتواصل. •
 التعلم المستمر وبناء المعرفة. •
 43ترشيد التكاليف المالية عن طريق تقييد أوجه الصرف لإنجاز ومتابعة عمليات الإدارة. •

ــاء على البيروقراطية، وتحقيق   ــين جودة الخدمة العمومية، تقليص التكاليف، القضــ ــية في تحســ ــاســ تتمثل الغايات الأســ
 الشفافية والرقابة الآنية على كافة العمليات الإدارية.

 

 التنفيذي للإدارة الإلكترونية ومتطلباتها  ثالثا: المسار  

اســتراتيجيات والمســار التدريجي   العنصــرفي إطار الانتقال إلى دراســة الجوانب التطبيقية للإدارة الإلكترونية، يتناول هذا 
 لتطبيق للإدارة الإلكترونية، والمتطلبات الضرورية لتطبيقها  

 :الإدارة الإلكترونية  لتنفيذالمسار التدريجي    /1

تشير التجارب الدولية في مجال الإدارة الإلكترونية إلى تنوع أساليب تطبيقها داخل المؤسسات، حيث تعتمد بعض الدول  
ــورة مفاجئة   ــلوب اللامركزي. غير أن اعتماد الإدارة الإلكترونية بصـ ــل دول أخرى الأسـ ــلوب المركزي، في حين تفضـ الأسـ

ق، نظراً لما يتطلبه التحول نحو نمط إداري جديد من تهيئة مســــــــبقة  ودون تدرج قد يؤدي إلى اختلال في عملية التطبي
 للبيئة التنظيمية والتقنية والبشرية.

ويُعد التدرج في تطبيق الإدارة الإلكترونية خياراً أســــــاســــــياً لضــــــمان نجاح هذا التحول، إذ يســــــتلزم المرور عبر مراحل 
ــيم   متتـابعـة ومترابطـة تســـــــــمح بـالتكـامـل بين مختلف الأنظمـة والإجراءات، مع الأخـذ بعين الاعتبـار اختلاف طرق تقســـــــ

 م مع خصوصية كل مؤسسة وبيئتها التنظيمية.وتسميات هذه المراحل من تجربة إلى أخرى، بما يتلاء

 
 د. فايز جمعة النجار، الإدارة الإلكترونية: استراتيجيات ومنظومة تطبيقية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   43
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 ويمكن تلخيص مراحل التحول فيما يلي:

ــية  ــاسـ مرحلة التحول: تعد هذه المرحلة انطلاقة التحول نحو الإدارة الإلكترونية، حيث يبدأ العمل على تهيئة البنية الأسـ
للبيانات والمعلومات داخل المنظمة. وتشـمل هذه المرحلة تجميع البيانات الأسـاسـية والمتاحة على الشـبكة، بما في ذلك 

ية والبيئية، بهدف تســــهيل تبادل المعلومات وضــــمان مســــتوى معين من الثقة بين  المعلومات القانونية والإدارية والثقاف
 وحدات المنظمة المختلفة.

مرحلة التفاعل: تركز هذه المرحلة على إنشـاء شـبكة متكاملة تربط بين الإدارات المختلفة، بحيث يمكن تبادل المعلومات  
يق بين الإدارات، وتسـهيل تحميل البيانات والمعلومات واسـترجاعها  بسـرعة وفعالية. وتسـمح هذه المرحلة بتحسـين التنسـ

 عند الحاجة، إضافة إلى استخدام أحدث تقنيات الاتصال والمعلومات لضمان سرعة التفاعل وكفاءة العمل.

مرحلـة التعـامـل: تتمثـل هـذه المرحلـة في الانتقـال من التفـاعـل إلى الأداء العملي الفعلي، حيـث تعتمـد الإدارة الإلكترونيـة  
ــاهم هذه المرحلة في تقديم الخدمات   ــرعة والدقة في إنجاز المعاملات، وتوفير الوقت والجهد والتكاليف. وتســــ على الســــ

ــبكة، وتحقيق مرو  ــتفيدين عبر الشـ ــواء في مجالات التعليم أو فوراً للمسـ نة أكبر في إدارة العمليات الإدارية المختلفة، سـ
 الصحة أو التجارة وغيرها.

مرحلة التكامل: تمثل هذه المرحلة أعلى مســـتوى في الإدارة الإلكترونية، حيث يتم دمج جميع الأنظمة والعمليات بشـــكل 
متكامل. ويصـبح للمسـتفيد القدرة على الوصـول إلى كل الخدمات والمعلومات التي يحتاجها بسـرعة وسـهولة، مع متابعة  

ــاملة لجميع العمليات. كما تتيح هذه المرحلة تح ــتمر بين جميع الأطراف داخل المنظمة وخارجها،  شـــــــ قيق تفاعل مســـــــ
 44.وتحقيق أقصى قدر من الكفاءة والشفافية في العمل الإداري 

"من خلال اســـتقرائنا للمســـار التدرجي للتحول الرقمي، نســـتنتج أن الإدارة الإلكترونية ليســـت مجرد مشـــروع تقني يُطبق  
دفعة واحدة، بل هي رحلة تنموية تبدأ بتهيئة البنية التحتية وتنتهي بالتكامل الشـــــــامل. إن نجاح المؤســـــــســـــــة في هذا 

ــب، بـل يك ــار لا يتوقف على اقتنـاء الأجهزة فحســـــــ من في قـدرتهـا على الانتقـال المرن من مرحلـة 'المعلومـة' إلى المســـــــ
مرحلة 'التفاعل'، وصــــولًا إلى 'التكامل' الذي يجعل من الخدمة العمومية تجربة ســــريعة وشــــفافة تتماشــــى مع تطلعات  

 المواطن في العصر الحديث." 

 

 
حة دكتوراه، جامعة باتنة مراد أحمد، دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء إدارة المورد البشرية )دراسة حالة مصلحة الموارد البشرية لولاية الأغواط(، أطرو 44

 بتصرف.  30،31، ص 2021/2022، الجزائر، 1
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 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية:  /2

إن مشـروع الإدارة الإلكترونية شـأنه شـأن أي مشـروع أو برنامج آخر يحتاج إلى تهيئة البيئة المناسـبة والمواتية لطبيعة  
عمله لكي يتمكن من تنفيذ ما هو مطلوب منه وبالتالي يحقق النجاح والتفوق وإلا سـيكون مصـيره الفشـل وسـيسـبب ذلك 

ــارة في المال والوقت والجهد ونعود عندها إل ــر  خســــ ــفر. فالإدارة هي ابنة بيئتها تؤثر وتتأثر بكافة عناصــــ ى نقطة الصــــ
البيئة المحيطة بها وتتفاعل مع كافة العناصــــر الســــياســــية والاقتصــــادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية، لذلك فإن 

 مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عدة متطلبات منها:

 أولًا: المتطلبات المادية )التقنية والتكنولوجية(:

توفير التكنولوجيا الملائمة ومواكبة مسـتجداتها أي توفير المعدات والأجهزة والبرامج وأسـاليب ومصـادر المعرفة الملائمة  
 في كافة أجهزة الحكومية وإتاحتها للاستخدام الفردي والمؤسسي على أوسع نطاق ممكن.

 بناء نظام معلومات متطور وتحديثه وفقاً للمتغيرات.

 45توفير البنية التحتية والتقنية المتكاملة كأجهزة الحاسب الآلي والشبكات والمواقع الإلكترونية.

 ثانياً: المتطلبات البشرية:

يعد العنصـر البشـري من أهم الموارد التي يمكن اسـتثمارها لتحقيق النجاح في أي مؤسـسـة، وله أهمية كبيرة في تطبيق  
 الإدارة الإلكترونية حيث يمكن تلخيص أهم المتطلبات البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية في النقا  التالية:

 تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبلية من الأفراد المؤهلين في نظم المعلومات والبرمجيات والعمل على الإنترنت.

 استقطاب أفضل الأفراد المؤهلين في مجالات النظم والمعلومات والبرمجيات.

 إيجاد نظم فعالة للمحافظة على الأفراد وتطويرهم وتحفيزهم.

 46التمكن الإداري للأفراد من أجل إتاحة الفرصة أمامهم للتعامل السريع مع المتغيرات في البيئة التكنولوجية.

 
لتوزيع، عمان، الأردن، راكز علي محمود الزعارير، غسان الطالب، الإدارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني لمنظمات الأعمال المعاصرة، دار اليازوري للنشر وا 45

 35، ,ص 2019
المفهوم ومتطلبات التطبيق، أبحاث الملتقى الوطني حول: جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة  -خليل )مولاي(، طهرات )عمار(، "الإدارة الإلكترونية  46

 15الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية رهانات وتحديات، جامعة مستغانم وجامعة الشلف،ص
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ــريـة وتـدريبهـا على العمـل في هـذا  لـذلـك يمكن القول إن تطبيق الإدارة الإلكترونيـة يكون بنجـاح وتـأهيـل الكوادر البشـــــــ
ــر البشــــري العامل بها حتى يتمكن من  المجال، وهذا يقتضــــي من الإدارات المختلفة إدخال التطوير والتغيير على العنصــ

 أداء العمل بكفاءة وفعالية.

 :ثالثاً: المتطلبات الاقتصادية والاجتماعية

ــرورة التحول إلى الإدارة الإلكترونية وعلى دراية كافية   ــتوعبة لضـ ــاعدة ومسـ ــمل العمل على خلق بيئة اجتماعية مسـ تشـ
بمزايا تطبيق وسـائل التقنية في الأجهزة الإدارية مع الاسـتعانة بوسـائل الإعلام وجمعيات المجتمع المدني لدعم اللقاءات  

ــر ــة بنشـ ــية الخاصـ ــيسـ فوائد تطبيق الإدارة الإلكترونية والثقافة التكنولوجية وبرمجة حصـــص   والندوات والتجمعات التحسـ
تدريبية على اسـتعمال الآلات التقنية بمختلف المسـتويات التعليمية مع ضـرورة توفر المخصـصـات المالية الكافية لتغطية  

 47الإنفاق على مشاريع الإدارة الإلكترونية.

 :رابعاً: المتطلبات المالية

يعد مشـــروع الإدارة الإلكترونية من المشـــاريع الضـــخمة التي تحتاج إلى أموال طائلة لكي يضـــمن له الاســـتمرار والنجاح  
وبلو  الأهداف المنشودة، ويكون ذلك بتوفر مستوى مناسب من التمويل بحيث يمكن التمويل الحكومي من إجراء صيانة  

ــت ــل في إطار  دورية وتدريب للكوادر والموظفين والحفاظ على مســـ وى عالي من تقديم الخدمات ومواكبة أي تطور يحصـــ
 48التكنولوجيا والإدارة الإلكترونية على مستوى العالم.

 :خامساً: المتطلبات الأمنية

في ضــوء الثورة التقنية وازدياد شــبكات الاتصــالات والمعلومات أصــبحت هناك حاجة ماســة إلى إيجاد أســاليب وإجراءات  
أمنيـة تســــــــــاعـد على حمـايـة المعلومـات والبيـانـات من الاختراق جراء تقنيـات المتقـدمـة التي ترمي إلى خلق منظومـات  

ى التفكير الجدي لتحديد الأســاليب والإجراءات الوقائية لحماية  الحواســيب بغية القرصــنة أو تدمير المعلومات مما أدى إل
 49منظومات الحواسيب أجهزة ومعلومات من أي خرق أو قرصنة يمكن أن يقوم بها المجرمين المعلوماتيين.

 

 
"، أبحاث الملتقى الوطني حول: جودة  -تجربة وزارة الصحة  -، "متطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في القطاع العام  حميدعوالي  ،كروش رابح 47

 الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية رهانات وتحديات، جامعة غرداية، 
بغرداية"، أبحاث الملتقى الوطني حول: جودة الخدمات  BEAمشري )مبروكة(، "متطلبات لنجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية على مستوى بنك الجزائر الخارجي  48

 . 7،ص في ظل التحول الرقمي والإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية رهانات وتحديات، جامعة غرداية 
 153د.علاء.عبد الرزاق السالمي شبكات الإدارة الإلكترونية ،مرجع سابق، ص  49



         
 

46 
 

 :سادساً: المتطلبات السياسية

وهي كذلك وجود إرادة ســياســية من طرف القيادة الســياســية لدعم الهياكل الإدارية والعمل على إدخال التغيرات الجوهرية  
ــيـة بـالجهود الهـادفـة للتحول إلى الإدارة   ــيـاســـــــ ــاليـب العمـل في الإدارة؛ أي هـذا الالتزام من طرف القيـادة الســـــــ على أســـــــ

ابعة المســتمرة يمثل العنصــر الأســاســي لنجاح عملية التحول إلى الإدارة  الالكترونية من خلال توفير الجهد والوقت والمت
ومساندة مشاريع الإدارة الإلكترونية عن طريق تقديم العون المادي  ، وتكون بدعم إستراتيجية التحول الرقمي الالكترونية

 50والمعنوي المساعد على اجتياز العقبات وتطوير برامج التحول الإلكتروني.

 سابعاً: المتطلبات التشريعية والقانونية: 

 وضع الأطر التشريعية والقانونية وتحديثها وفقاً للمستجدات. •
 إصدار القوانين والأنظمة والإجراءات التي تسهل التحول نحو الإدارة الإلكترونية. •
 تحديث القوانين والتشريعات بما يتلائم مع طبيعة أعمال الإدارة الإلكترونية.  •
 51المحافظة على الأمن وخصوصية المعلومات السرية في التعامل.  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، -التجربة الجزائرية  -بلحيلح شهيناز، الإدارة الإلكترونية وترشيد الإدارة العامة  50

 .17،ص 2013-2012تخصص إدارة وحكامة محلية، كلية الحقوق، جامعة المسيلة، 
 مرجع سابق 36اكز علي محمود الزعارير، غسان الطالب، الإدارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني لمنظمات الأعمال المعاصرة،ص ر  51
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 معوقات والآثار المترتبة عن تطبيق الادارة الالكترونية:  -4

 معوقات الإدارة الإلكترونية  /1

رغم الحاجة الملحة إلى التحول إلى الإدارة الإلكترونية وتعميم تطبيقها إلا أن هناك بعض العراقيل والمعوقات التي من 
 شأنها تعطيل عملية التحول أو حتى الحد من فرص تطبيقها ومنها: 

 أولًا: المعوقات الإدارية والتنظيمية:

ضعف التخطيط والتنسيق من قبل الإدارة العليا لإنجاز المشروع سواء من جانب تحديد الوقت الملائم لبدء   •
 التنفيذ أو سماح الظروف بذلك 

 عدم وضوح الرؤية المستقبلية للإدارة الإلكترونية.  •
 عدم اقتناع القيادات العليا للمنظمة بدواعي التحول ومتطلباته وغموض مفاهيم العمل الجديدة.  •
 سيطرة المفاهيم التقليدية البيروقراطية على أجواء العمل الإداري أو عدم التمكن من تجاوزها والحد من تأثيرها.  •
التصور والاعتقاد الخاطئ بأن التغيير يحدث فقط في العمليات والإجراءات الإدارية، في حين ينبغي أن يشمل   •

التغيير علاقات القيادة بموظفيها، وعلاقاتها بالقيادات الأخرى الأدنى منزلة، وكثيراً من مفاهيم البيئة  
 52الإلكترونية مثل الشفافية والمرونة ونبذ المركزية وغيرها 

 : ثانياً: المعوقات البشرية

تخوف بعض الموظفين وبخاصة القدامى من فشل تجربتهم في التعامل مع كل جديد، وكذلك ضعف مهاراتهم   •
اللغوية وخصوصاً الأجنبية، مما يؤخر مشروع الإدارة الإلكترونية حتى تتمكن المؤسسات من إعادة تأهيل  

 هؤلاء الأفراد أو استبدالهم 
مقاومة العاملين للتغيير وشعورهم أنه لن يكون لهم مقاعد في الإدارات الجديدة، أو أن حضورهم على الأقل   •

 سيكون هامشيا 
 قلة تشجيع المسؤولين للأفراد على التعلم الذاتي للبرامج وتطبيقات الإدارة الإلكترونية وتقنية المعلومات  •
 نقص الخبرات لدى المديرين وندرة تقديم حوافز مادية لهم. •
 53ضعف المعرفة الكافية بتقنيات الحاسب الآلي، والرهبة والخوف الذي يمتلكه العاملين بالإدارة عند استخدامه.  •

 
مية عبد الرزاق بن صالح )وسام(، بوقلقول )الهادي(، "معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية بقطاع الخدمات الصحية دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية العمو 52

"المستشفيات نموذجا", جامعة "، الملتقى الوطني الأول: الصحة وتحسين الخدمات الصحية في الجزائر بين إشكاليات التسيير ورهانات التمويل -سكيكدة-بوحارة 
   10ص ،2018أبريل  11-10قالمة، 

دراسة حالة المركز الجامعي بتيسمسيلت"، مجلة الحقوق والعلوم   –مكيد علي، وبوزكري جيلالي، "معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعات الجزائرية  53

 227.228، جامعة زيان عاشور بالجلفة، ص2، العدد 19دراسات اقتصادية، المجلد  –الإنسانية 
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 والقانونية:  السياسيةثالثاً: المعوقات 

غياب الإرادة السياسية الفاعلة، والداعمة لإحداث نقلة نوعية في التحول نحو الإدارات الإلكترونية وتقديم   •
 الدعم السياسي اللازم لإقناع الجهات الإدارية بضرورة تطبيق التكنولوجيا الحديثة ومواكبة العصر الرقمي. 

غياب هيئات على مستويات عليا في الأجهزة الحكومية تتبادل تشاور سياسي وتنظر في تقارير اللجان المكلفة   •
 بتقويم برامج التحول الإلكتروني، لاتخاذ القرارات اللازمة لرفع مؤشر الجاهزية الإلكترونية وترقيته.

عدم وجود بيئة عمل إلكترونية محمية وفق أطر قانونية، تحد شرو  التعامل الإلكتروني مثل غياب تشريعات   •
قانونية تحرم اختراق وتخريب برامج الإدارات الإلكترونية، وتحدد عقوبات رادعة لمرتكبيها إضافة إلى الإشكالات  

الإثبات المراسلات الإلكترونية، وصعوبة التي تطرح في ظل التحول نحو شكل التوقيع الإلكتروني وحجية 
معرفة المتعاملين عبر الشبكات، في ظل غياب تشريع قانوني يؤدي إلى التحقق من هوية العميل وكل ما  

 54يتعلق بعنصر الخصوصية والسرية في التعاملات الإلكترونية

 رابعاً: المعوقات التقنية والمالية:

قلة الموارد للمؤسسات المخصصة للبنية التحتية اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية وخاصة  •
 إنشاء الشبكات وربط الموقع وتطوير الأجهزة والبرامج؛

قلة توفير المخصصات المالية التي تحتاج إليها عمليات التدريب والتأهيل من أجل تطبيق الإدارة الإلكترونية   •
 التكلفة العالية للبرمجيات والأجهزة الإلكترونية؛ 

 تكلفة استخدام شبكة الانترنت.  •
بالإضافة إلى تقادم أجهزة وبرامج الحاسب الآلي المستخدمة في الإدارات العمومية نظرا للتطور السريع لها،   •

وندرة وجود مواصفات ومعايير موحدة للأجهزة المستخدمة داخل الإدارة الواحدة، وضعف البنية التحتية لشبكات  
 55الاتصال في الكثير من المناطق 

 
مجلة طبنة للدراسات العلمية سليمان فيسة، نورة، "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الإدارة المحلية بالجزائر: دراسة حالة بلدية البليدة"،  54

 562،ص 2021، 03، العدد 04الأكاديمية، جامعة الشلف، المجلد 
 cybarians، عبد المالك بن أسبتي وآخرون، معوقات تطبيق مشاريع الرقمنة بالمكتبات الجامعية الجزائرية: المكتبات الجامعية لولاية قسنطينة نموذجا 55

journal 2016، سبتمبر 43، العدد 
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 ية الآثار السلبية المترتبة عن تطبيق الإدارة الإلكترون  /4

رغم ما تحققه الإدارة الإلكترونية من مكاسب مهمة على مستوى تحسين الأداء وتسهيل تقديم الخدمات، إلا أن تطبيقها  
لا يخلو من بعض السلبيات والمخاطر المحتملة، خاصة إذا لم يراع جانب التخطيط السليم والتحضير المسبق. فنجاح 

ال التقنيات الحديثة، بل يتطلب كذلك ضمان استمرارية العمل وحماية  مشروع الإدارة الإلكترونية لا يتوقف فقط على إدخ
 المعلومات والوثائق الإدارية من مختلف التهديدات. 

 :_ التجسس الإلكتروني1

بعد ثورة المعلومات والتقنيات التي اجتاحت العالم، قلّصت دول العالم خاصة المتطورة منها اعتمادها على العنصر  
البشري على الرغم من أهميته وأولويته في كثير من المجالات لصالح التقنية، والتجسس إحدى هذه المجالات، ومن 

سبق ارية الإلكترونية" فإنها ستتحول إلى أرشيف إلكتروني كما الطبيعي أنه عندما تعتمد إحدى الدول على نظام "الإد
وذكرنا وهو ما يعرضه لمخاطرة كبيرة تكمن في التجسس على هذه الوثائق وكشفها ونقلها وحتى إتلافها لذلك فهناك 
مخاطر كبيرة من الناحية الأمنية على معلومات و وثائق وأرشيف الإدارة سواء المتعلقة بالأشخاص أو الشركات أو  

 الإدارات أو حتى الدول. 

فمصدر الخطورة هنا لا يأتي من تطبيق الإدارة الإلكترونية كي لا يفهم البعض أننا ننادي إلى البقاء على النظام  
التقليدي للإدارة، وإنما مصدر الخطورة يكمن في عدم تحسين الجانب الأمني للإدارة الإلكترونية والذي يعتبر أولوية في 

ة فإهمال هذه الناحية يؤدي إلى كارثة وطنية يحدثها التجسس الإلكتروني، مجال تطبيق إستراتيجية الإدارة الإلكتروني
 ومصدر خطر التجسس الإلكتروني يأتي غالبا من ثلاث فئات:

 الفئة الأولى هي الأفراد العاديون:  •
 الفئة الثانية هي الهاكرز )القراصنة(: •
 الفئة الثالثة هي أجهزة الاستخبارات العالمية للدول.  •

هذا فيما يقتصر خطر الفئتين الأولى والثانية على تخريب الموقع أو إعاقة عمله وإيقافه بحيث تستطيع الإدارة ذلك 
بطرق وقائية أو بإعداد نسخة احتياطية عن الموقع، فإن خطر الفئة الثالثة يتعدى ذلك بكثير ويصل إلى درجة  

ؤسسات والإدارات والأفراد والأموال وما إلى ذلك مما يشكل  الاطلاع الكامل على كافة الوثائق الحكومية ووثائق الم
تهديداً فعلياً على الأمن القومي والاستراتيجي للدولة المعنية خاصة عندما تقوم أجهزة الاستخبارات هذه ببيع أو 

 56نقل أو تصوير هذه الوثائق وتسريبها إلى جهات معادية للدولة التي سلبت منها.

 
 57.58، مرجع سابق, management-Eجمعة إسماعيل العياط، الإدارة الإلكترونية  56
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 _ زيادة التبعية للخارج:2

تُعد الدول العربية في الغالب دولًا غير منتجة للتكنولوجيا، بل تعتمد بشكل أساسي على استيرادها من الدول المتقدمة، 
خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وذلك رغم توفر عدد معتبر من الكفاءات العربية المتخصصة في هذا 

ا الاعتماد المتزايد على التكنولوجيا الأجنبية يطرح إشكاليات متعددة، لا المجال داخل الوطن العربي وخارجه. غير أن هذ
 سيما عند تطبيق الإدارة الإلكترونية. 

إن تطبيق الإدارة الإلكترونية بالاعتماد على تقنيات وبرمجيات أجنبية يؤدي إلى تعميق مظاهر التبعية التكنولوجية،  
مما يجعل الدول العربية أقرب إلى كونها دولًا مستهلكة للتكنولوجيا بدل أن تكون منتجة لها. وينتج عن ذلك انعكاسات 

الاختراق تصبح الأنظمة المعلوماتية والبيانات الإدارية عرضة لمخاطر  سلبية عديدة، خاصة في المجال الأمني، حيث
 . و التجسس

ويزداد هذا الخطر عند الاعتماد الكلي على شبكات وأنظمة أجنبية في حفظ ومعالجة المعلومات، إذ قد يؤدي ذلك إلى 
تهديد الأمن الوطني، سواء كانت هذه الدول المصدّرة للتكنولوجيا صديقة أو معادية. فالتجسس الإلكتروني لا يقتصر 

الدول التي تجمعها علاقات سياسية أو اقتصادية، بهدف الحصول  فقط على العلاقات العدائية، بل قد يحدث حتى بين
 على معلومات تخدم مصالحها المختلفة. 

كما لا يقتصر التجسس على الجوانب العسكرية أو السياسية فحسب، بل يمتد أيضاً إلى المجال الاقتصادي والتجاري، 
حيث تسعى بعض الشركات الكبرى إلى الوصول إلى معلومات وبيانات استراتيجية من أجل تعزيز مكانتها التنافسية في 

 ح الدول النامية. الأسواق العالمية، مما يشكل تهديداً مباشراً لمصال 

وانطلاقاً من ذلك، تبرز ضرورة دعم وتطوير القطاع التكنولوجي المحلي، وتشجيع البحث العلمي في مجالات تكنولوجيا 
المعلومات والأمن السيبراني، مع توفير الإمكانيات المادية والبشرية اللازمة، بهدف تقليص الاعتماد على الحلول 

 57ان حماية المعطيات والبيانات الوطنية. الأجنبية، وتعزيز الاستقلالية التكنولوجية، وضم

 

  

 
[  233.234، ص. ]2015فداء محمود حامد، الإدارة الإلكترونية: الأسس النظرية والتطبيقية، دار الكندي للنشر والتوزيع، عمان،  57

 )بتصرف(. 
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 واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر رابعا: 

ــرنــة الإدارة العموميــة، حيــث لم يعــد تبني الإدارة   لقــد أدركــت الــدولــة الجزائريــة مبكراً أهميــة التحول الرقمي في عصـــــــ
الإلكترونية مجرد خيار تكنولوجي، بل أضــحى ضــرورة اســتراتيجية لتحســين جودة الخدمة العمومية وتطوير أداء الموارد 

طلاق اسـتراتيجيات وطنية شـاملة تهدف إلى تحويل الإدارة التقليدية  البشـرية. وفي هذا السـياق، تجسـد هذا التوجه عبر إ
 .إلى إدارة رقمية فعالة

 / مشروع الجزائر الإلكترونية1

 :2013_   2008  إطلاق مشروع الجزائر الإلكترونية/ 1

ــروع "الجزائر الإلكترونية   ــاد الرقمي ومجتمع المعلومات في 2013ينطلق مشـــ " من رؤية تهدف إلى تعزيز دور الاقتصـــ
دفع عجلة التنمية الاقتصـــادية. ويســـعى هذا البرنامج إلى إرســـاء خطة عمل متكاملة وفعالة تهدف بالأســـاس إلى الرفع 

ية، بالإضــافة إلى تحســين جودة خدمات التعليم والبحث العلمي  من كفاءة أداء الإدارات العمومية والمؤســســات الاقتصــاد
ــدت الحكومـة إمكـانـات مـاليـة هـامـة لتطوير البنيـة التحتيـة   ــيط الإجراءات للمواطن. ولتحقيق هـذه الأهـداف، رصـــــــ وتبســـــــ

 58للاتصالات وتحديث خدمات الإنترنت.

ــاريع   ــطدم بواقع معقد، حيث ظلت معظم الخطط والمشـــ ــروع، إلا أنه في بدايته اصـــ على الرغم من الأهمية الكبيرة للمشـــ
المقررة مجرد نصوص نظرية لم ترقَ إلى مستوى التنفيذ الميداني. وقد عانى مسار العصرنة في تلك المرحلة من غياب  

ــيق والتعاون الفعال بين مختلف القطاعات الوزا رية، حيث اعتمدت الإدارات على مبادرات فردية متفرقة ومحدودة،  التنســـ
ــتراتيجيـة المرجوة من عمليـة التحول الرقمي ، في محـاولـة لتـدارك التـأخر ومواكبـة  وهو مـا حـال دون تحقيق الأبعـاد الاســـــــ

الدول المتقدمة في هذا المجال، ســــعت الجزائر للاســــتفادة من التجارب الدولية الناجحة في مجال الحكومة الإلكترونية.  
كجزء من المخطط الخماسي، والذي اعتُبر مشروعاً وطنياً يتطلب    2008وقد تجلى ذلك في إعادة إطلاق المشروع سنة 

من أجل بناء إطار عمل منظم يضــمن تحديث   –من الوزارات والمؤســســات وصــولًا إلى المواطن   –الجميع  تضــافر جهود  
 59القطاعات الحيوية.

 
ل: المجتمع شريف، خطاف ابتسام، "واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر )مشروع الجزائر الإلكترونية("، أعمال الملتقى الوطني الثالث حو عياط 58

   665، ص2015ديسمبر  16-15، قالمة، 1945ماي  8الإلكتروني والتنمية الرشيدة في الوطن العربي، جامعة 
زيان عاشور،   خربيش عبد القادر، بوعشة نور الدين، "مدخل نظري قانوني لمبادئ الخدمة العمومية في الجزائر"، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، جامعة 59

 . 308، ص 2015، سبتمبر 3، العدد 8الجلفة، المجلد 
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- 2008لضـمان نجاح المشـروع، تم تبني المبادرة الرقمية كخيار اسـتراتيجي تنموي ضـمن خطة الإصـلاح الشـامل للفترة  
. وقد تضــــمنت هذه المرحلة وضــــع أهداف محددة ونظام متكامل يرتكز على عصــــرنة الإدارة العمومية وتســــهيل  2013

حصـــــــول المواطنين على الخدمات. كما ركزت على تطوير البنية التحتية الأســـــــاســـــــية والاعتماد على التدفق الســـــــريع  
 الرقمي.  للبيانات، لتهيئة البيئة المناسبة للانتقال نحو مجتمع المعلومات

ــكلـت نهـايـة عـام   نقطـة تحول عمليـة من خلال تطبيقـات الحكومـة الإلكترونيـة، حيـث أطلقـت وزارة الـداخليـة    2013شـــــــ
ــهيـل الخـدمـات عبر نظـام معلومـاتي للبلـديـات يختصـــــــــر   مشـــــــــروع "المواطن الإلكتروني". ويهـدف هـذا الإجراء إلى تســـــــ

مواطن يرافقه طوال حياته، مما يســــــهل عليه  المعاملات، حيث تم الاعتماد على تخصــــــيص رقم تعريفي وطني وموحد لل
 .متابعة معاملاته الإدارية والوصول إلى وثائقه المختلفة

ــبحت عملية   ــتوى البلديات، حيث أصــ ــة على مســ ــاهم التوجه نحو الخدمات الإلكترونية في تحقيق نتائج ملموســ لقد ســ
ــياً لا يتجاوز  ــتغرق وقتاً قياسـ ــتخراج الوثائق تسـ ثانية. وقد أحدث هذا التطور أثراً إيجابياً كبيراً في التخفيف من   30اسـ
لطوابير والانتظـار الطويـل، ممـا يعكس نجـاحـاً أوليـاً في تطبيق الإدارة  معـانـاة المواطنين وإنهـاء المعـانـاة الســـــــــابقـة مع ا
 60.الإلكترونية على أرض الواقع وتسهيل حياة الأفراد

 

 

 

 

 

 

 

 
، العدد 7الجلفة، المجلد  -ملال )مختارية(، "عصرنة الإدارة المحلية مقاربة لترشيد الخدمة العمومية"، مجلة البحوث السياسية والإدارية، جامعة زيان عاشور  60

 . 26، ص 2018، أكتوبر 1
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 :و نماذج منها تطبيقات الجزائر الالكترونية / 2

 :العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي عقطا الإلكترونيةنموذج الإدارة .1

عملت وزارة العمل والتشــغيل والضــمان الاجتماعي على عصــرنة إداراتها وتقريب خدماتها من المواطن من خلال إطلاق  
 منصات وتطبيقات جديدة تهدف إلى تحسين جودة الخدمة العمومية، وتقليل التنقل، وضمان الشفافية.

 (CNASجديد خدمات الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية )

ــة "الهنـاء" ) • تُعـد من أهم الإنجـازات الرقميـة؛ حيـث تتيح للمؤمن لـه اجتمـاعيـاً وذوي (:  El-Hanaaمنصـــــــ

ابعـة التعويضــــــــــات اليوميـة )العطـل  ــهـادة الأحقيـة في الأداءات، متـ ابعـة ملفـاتهم الطبيـة، تحميـل شـــــــ حقوقـه متـ
 المرضية(، والاطلاع على الأدوية المصروفة.

 (:Teledeclarationمنصة "التصريح عن بُعد" ) •

تسـمح لأصـحاب العمل والمؤسـسـات بالتصـريح بالعمال ودفع الاشـتراكات إلكترونياً، مما يسـرّع معالجة الملفات ويقلل من 
 الأخطاء والجهد الإداري.

 (:Certificat Électroniqueتطبيق التصديق الإلكتروني ) •

 لتأمين المعاملات الإدارية وتسهيل التوقيع الإلكتروني على الوثائق الرسمية للمؤسسة.
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 :( Chifa 2بطاقة الشفاء: الجيل الثاني ) •

ــفاء" نقلة نوعية في قطاع الضــــــمان الاجتماعي بالجزائر، وقد تم تحديثها لتشــــــمل خدمات إلكترونية   تعتبر "بطاقة الشــــ
 متطورة:

وصــــحية دقيقة للمؤمن له وذوي   ســــعة التخزين والبيانات: تتضــــمن بطاقة الشــــفاء من الجيل الثاني معلومات بيومترية
 حقوقه، وتسمح بتسجيل الوصفات الطبية إلكترونياً دون الحاجة للأوراق.

الربط مع الصـيدليات والمسـتشـفيات: تتيح للموظفين في قطاع الضـمان الاجتماعي والصـيدليات المتعاقدة التحقق الفوري  
 من حقوق المؤمن له عبر الإنترنت، مما يمنع التزوير ويسرّع عملية التعويض.

 تخفيف العبء: ساهمت في تقليص الطوابير داخل الوكالات، حيث يتم التحديث والتجديد إلكترونياً 

 

 نموذج عن بطاقة الشفاء الإلكترونية:  03 الشكل رقم 
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 نموذج الإدارة الإلكترونية التعليم العالي والبحث العلمي:  .2

يُعد قطاع التعليم، من القطاعات الاستراتيجية التي تحظى بأولوية في الجزائر، نظراً لدوره الحيوي في التنمية البشرية 
ودفع التقدم الثقافي، الاجتماعي، والعلمي. وفي ظل التحولات التكنولوجية والمعلوماتية، أصبحت رقمنة قطاع التعليم 

 . الصحية الراهنة التي تواجه البلادالعالي ضرورة ملحة، خاصة مع التحديات 

تشهد رقمنة قطاع التعليم العالي في الجزائر تحولًا استراتيجياً نحو عصرنة الجامعة، بهدف تبسيط الإجراءات  حيث 
(  Progresالإدارية والبيداغوجية وتحقيق "صفر ورق". اعتمدت الوزارة منصات رقمية رئيسية مثل بروغرس )

(. تهدف هذه الجهود  SNDL( للتعليم عن بعد، والنظام الوطني للتوثيق على الخط )Moodleللتسيير، ومودل )
 . لتعزيز جودة التعليم

 : استراتيجية صفر ورقة –رقمنة عملية التسيير 

اعتمدت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي استراتيجية "صفر ورق"، التي تهدف إلى الاستغناء عن التعاملات الورقية 
" تُعد هذه المنصة Progress Systèmeوتقليص استهلاك الورق، وذلك عبر اعتماد النظام الرقمي الوطني " 

الرقمية قاعدة بيانات شاملة تُغطي مختلف جوانب تسيير القطاع، بدءاً من التسيير البيداغوجي، مروراً بإدارة الموارد 
 البشرية، وصولًا إلى تسيير الخدمات الجامعية. 

: تم رقمنة تسيير ومتابعة المسار الدراسي للطلبة في جميع المراحل  ة بروقراس للتسيير البيداغوجي_منص1
 التعليمية من خلال عدة إجراءات منها : 

 تقليص الوثائق الإدارية المطلوبة للترشح للماستر، والدكتوراه، والمسابقة الوطنية، ومناقشة الأطروحات. 

 % عبر الإنترنت. 100إنجاز التسجيل الجامعي للناجحين الجدد في البكالوريا بنسبة 

 إطلاق تطبيق رقمي لميثاق الآداب والأخلاقيات الجامعية.

 إنشاء أرضية رقمية لتسجيل الطلبة الأجانب. 
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 61رقمنة إجراءات إنشاء المؤسسات الفرعية. 

منصة بروقراس لتسيير الموارد البشرية : وهي أرضية رقمية لمتابعة المسار المهني للأساتذة، وشملت رقمنة  _2
 :الإجراءات التالية

 انتقاء الخبراء لدراسة مشاريع البحث التكويني. 

 رقمنة اجراء ترشح الأساتذة للتأهيل الجامعي.

 رقمنة تقييم عروض التكوين من مؤسسات تابعة لوزارات أخرى والقطاع الخاص. 

 إطلاق منصة للمترشحين لمسابقات توظيف أستاذ مساعد قسم "ب". 

 : عملت الوزارة على تحسين الخدمات الجامعية من خلال :  نة التسيير الخدماتي_ رقم3

 % عبر الإنترنت.100تسجيل الإيواء والمنح للطلبة الجدد بنسبة 

 اعتماد الدفع الإلكتروني لمستحقات التسجيل. 

 إطلاق أرضية رقمية لتقييم مستوى الخدمات عبر استبيان سنوي موجه للطلبة.. 

: ساهم تفعيل الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية في   التكوين عن بعد –الأنما  التعليمية الحديثة _4
. 19-ظهور أنما  جديدة من التعليم، أبرزها التعليم عن بعد، الذي عرف انتشاراً واسعاً في الجزائر خلال جائحة كوفيد

جهوية، الخطوة الموجهة من وزير التعليم العالي إلى رؤساء الندوات ال 2020/أ.خ.و/288وقد شكلت الإرسالية رقم 
الأولى لاعتماد التعليم عن بعد رسمياً، حيث دعت إلى استمرار التعليم عبر توفير الدروس، الأعمال الموجهة،  

على أهمية  2020/أ.خ.و/440والتطبيقات على المنصات الرقمية لمدة لا تقل عن شهر. حيث أكدت الإرسالية رقم 
بعد، وشددت على ضرورة توفير الدعائم البيداغوجية عبر الإنترنت  الحفاظ على التواصل بين الأستاذ والطالب عن 

 لضمان استمرارية العملية التعليمية. 

 ستخدام المنصات التعليمية والوسائط الإلكترونية :إ_5

 
وق والعلوم السياسية، سنة  كوثر منسل، تفعيل دور الإدارة الإلكترونية في الجزائر نحو بروز قانون للإدارة الإلكترونية، رسالة دكتوراه، جامعة قالمة، كلية الحق 61

2023 
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تُعرَف المنصات التعليمية الإلكترونية بأنها منظومة متكاملة من الخدمات التفاعلية المتاحة عبر الإنترنت، تُقدّم هذه 
المنصات للمعلمين والمتعلمين وأولياء الأمور، بالإضافة إلى الأطراف الأخرى المشاركة في العملية التعليمية،  

 62وتعزيز تقديم التعليم والإدارة. المعلومات والأدوات والموارد اللازمة لدعم 

 : الخلاصة 
يُستخلص من هذا الفصل أن الإدارة الإلكترونية تمثل خياراً استراتيجياً حتمياً لمنظمات اليوم، إذ تهدف إلى الإرتقاء  

بمستوى الأداء الإداري وتحقيق الشفافية والفعالية. ورغم التحديات والمعوقات التي تعترض تطبيقها في بعض  
اجة إلى التكوين، إلا أن المكاسب المتحققة تتجاوز ذلك نحو تحقيق القطاعات، لاسيما ما تعلق بمقاومة التغيير والح

جودة الخدمة العمومية. وبناءً على ما تقدم، فإن نجاح هذه الإدارة يرتبط ارتباطاً وثيقاً بمدى كفاءة المورد البشري، 
 رقمية. مما يقودنا في الفصل الموالي إلى دراسة الكفايات المهنية وتطويرها في ظل هذه البيئة ال

 

 

 

 

 
 

، 1منتوري قسنطينة  نوية حميد وصيود حمزة، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفي في الجزائر، مذكرة ماستر في الإدارة العامة، جامعة الإخوة 62
 . 2023/2022كلية الحقوق تيجاني هدام، 
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 ❖الْفَصْلُ الثهالِثُ   ❖

الكِفَايَاتُ المِهْنيَِّةُ فيِ ظِل ِ بيِئةَِ الِإداَرَةِ   ✥ 

  ✥ الِإلِكْترُُونيَِّة
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 ❖الْفَصْلُ الثهالِثُ    ❖

 ✥الكِفَايَاتُ المِهْنِيهةُ فِي ظِلِّ بِيئَةِ الِإدَارَةِ الِإلِكْتُرُونِيهة    ✥ 

 تمهيد         
 أولًا: الإطار المفاهيمي للكفايات المهنية     

 مفهوم الكفاية المهنية والمصطلحات المتداخلة معها .1
 خصائص الكفايات المهنية .2
 أنواع الكفايات المهنية  .3

 فعالية  دمج الكفايات المهنية في بيئة العمل الرقمية ثانياً:     
 مفهوم دمج الكفايات في بيئة العمل الرقمية  .1
 آليات تفعيل دمج الكفايات عبر وسائط الإدارة الإلكترونية  .2

 ثالثا: استراتيجيات تطوير الكفايات المهنية    
 طرق وأدوات تطوير الكفايات  .3
 المراحل الإجرائية والمدخل النموذجي لتطوير الكفايات )نموذج كولب(.  .4

 " في تقليص فجوة الكفاءات الرقمية كمتطلب لنجاح التحول الرقمي ةالإدارة الإلكترونيرابعا: دور     
 انعكاسات الإدارة الإلكترونية على الكفايات المهنية )بين المزايا والتحديات( : خامسا   

 خلاصة 
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 تمهيد  

إن الانتقال نحو الإدارة الإلكترونية لا يتوقف عند حدود توفير الأجهزة والبرمجيات المتطورة فحســب، بل يتعدى ذلك إلى 
ضـــــــــرورة وجود مورد بشـــــــــري يمتلـك من القـدرات مـا يؤهلـه للتعـامـل مع هـذه التكنولوجيـا بفعـاليـة. ومن هنـا تبرز أهميـة  

وع تحول رقمي، حيث لم يعد المطلوب من الموظف مجرد أداء مهام  الكفايات المهنية كركيزة أســــاســــية لنجاح أي مشــــر 
 روتينية، بل أصبح مطالباً بـ دمج معارفه ومهاراته التقنية والسلوكية للتكيف مع بيئة العمل الجديدة.

تُعد الكفايات المهنية الحجر الأساس في نجاح أي مؤسسة تسعى للارتقاء بأدائها، خاصة في ظل التحولات الجذرية 
التي فرضتها تكنولوجيا المعلومات والاتصال على بيئة العمل الإداري. فلم يعد الموظف مُطالباً بامتلاك معارف نظرية 

ج هذه المعارف وتوظيفها بفعالية لمواكبة متطلبات الإدارة جامدة فحسب، بل صار لزاماً عليه القدرة على دم
 الإلكترونية. 

ويهدف هذا الفصل النظري إلى تسليط الضوء على ماهية الكفايات المهنية من خلال ضبط مفاهيمها والتمييز بينها  
وبين المصطلحات المتداخلة معها كالكفاءة، مع استعراض أهم خصائصها وأبعادها. كما سنحاول من خلاله فهم آليات 

لى تبيان الدور المحوري الذي تلعبه الإدارة الإلكترونية في تشكل الكفاية عن طريق دمج الموارد والمعارف، وصولًا إ
 إعادة صياغة وتطوير هذه الكفايات بما يضمن استمرارية وفعالية الفعل الإداري الرقمي 
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 الإطار المفاهيمي للكفايات المهنية   :أولا

يعتبر ضبط المفاهيم والمصطلحات الخطوة الأولى والأساسية في أي دراسة علمية، خاصة عندما يتعلق الأمر بمصطلح 
'الكفاية' الذي عرف تطوراً كبيراً في الفكر الإداري الحديث. ففي ظل التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية، 

جاهزة، بل كمنظومة متكاملة من المعارف والمهارات التي تتفاعل فيما بينها  لم يعد ينظر إلى قدرات الموظف كقوالب
لتوليد أداء متميز. لذا، استوجب علينا قبل الخوض في أبعادها، تحديد دلالاتها اللغوية والاصطلاحية، وفك اللبس  

ر، وعلى رأسها مصطلح الحاصل بينها وبين مفاهيم أخرى تتقاطع معها في المعنى وتختلف عنها في المضمون والأث
 ". 'الكفاءة 

 

 / مفهوم الكفاية: 1  

 لغةً: .5

 63"يقصد بالكفاية لغةً: ذلك الشيء الذي لا غنى عنه ويكفي ما سواه، وكلمة كفاية تعني الاستغناء."

 اصطلاحاً:  .6

او بمعنى اخر   ،لانجاز بعض المهام والوظائف والقيام ببعض الاعمال  المكتسبة  المهنيةاو " وهي القدرة سواء القانونية  
ــاطات قابل  القدرةهي  ــياقات    للملاحظة ةعلى تحقيق نشـــ ــيق الكفايات في الســـ ســـــواء كانت    مختلفةوبهذا يمكن ان تضـــ

 64".ةاو مهنية  اجتماعي  ةشخصي

كما تعرف الكفاية بأنها القدرة على عمل شيء بفعالية وإتقان وبمستوى من الأداء وبأقل جهد ووقت وتكلفة. وقد تكون  " 
كفاية معرفية مثل الإلمام بالمبادر والخطوات الأسـاسـية للتواصـل الإنسـاني، وقد تكون كفاية أدائية، وتشـير إلى عمليات  

 
ة دراسة ميدانية ادي رابح، شريف حمزة،مجادي مفتاح، بعض الكفايات الإدارية ومستوى ممارستها لدى أساتذة معهد علوم وتقنيات النشاطات البدنية والرياضي 63

 258صفحه  02/2021،العدد  13بجامعة المسيلة، مجله التحدي ،المجلد 
 01مزياني الوناسي) د.س( ، بين الكفاءة والكفاية في المؤسسات التربوية، ملقى التكوين بالكفايات في التربية جامعة قاصدي مرباح ،ص   64
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وإجراءات يمكن ملاحظتهـا وتختلف بـاختلاف المهمـات التي ترتبط بهـا مثـل: توظيف مهـارات التفـاعـل اللفظيـة لتحقيق  
 65التواصل اللفظي الصفي." 

 ، وهي الى المعارف والمهارات التي يمتلكها  إضافة  والكفاية" هي القدرات والامكانيات المطلوب توافرها لدى القائد  

ــي  ــبات والاتجاهات التي يمتلكها القائد من اجل اداء عمله وفق معايير مرضــــ تتمثل في امتلاك   ةكل المهارات والمكتســــ
ــار تعبير عن مدى  ــتوى مقبول من الاداء وهي باختصـــــ ــخص المعلومات والمهارات والقدرات اللازمة لتحقيق مســـــ الشـــــ

 66".الشخص بهذه الامكانات للقيام بالمهمة المطلوبةة  مناسب

 

 النتائج المرغوبة مع اقتصاد في الجهد والوقت والنفقات."   تحقيق"لقد عرفها جود بأنها: القدرة على 

 القدرة على عمل شيء او احداث نتائج متوقع".عرفها هاوسام وهوستن بانها"  

 ".التي يقوم بها شخص معين  بالمهنة  ةبالوظائف المرتبط  المتعلقة  الكفايةوتعرف كذلك بانها"  

 67" الكفاية هي مختلف اشكال الاداء التي تمثل الحد الادنى الذي يلزم لتحقيق هدف ما".

 مفهوم الكفايات المهنية:

ــار   ــتوى مقبول من الاداء وهي باختصـــ ــخص المعلومات والمهارات والقدرات اللازمة لتحقيق مســـ "تتمثل في امتلاك الشـــ
 68تعبير عن مدى مناسبة الشخص بهذه الامكانات للقيام بالمهمة المطلوبة" 

 

تأســــيســــاً على التعاريف الســــابقة، يمكننا صــــياغة تعريف تركيبي للكفاية المهنية باعتبارها: مزيجاً متكاملًا من الموارد 
الذاتية )معارف، مهارات، واتجاهات( التي لا تظهر قيمتها إلا من خلال 'الاستخدام الفعلي' في سياق مهني محدد. فهي 

على 'دمج' هـذه المعـارف وتوظيفهـا لمواجهـة المشـــــــــكلات المهنيـة المعقـدة،   تتجـاوز مجرد امتلاك المعلومـة إلى القـدرة

 
الكفايات في  بن سمشة،  مقارنة بين تكوين الكفايات وتحسين أداء الأفراد في العمل. مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية )عدد خاص: ملتقى التكوين بأمال  65

 209، ص2017التربية(،
 – شاط البدني والرياضي جواد، خ. . درجة توافر الكفايات الإدارية لدى العاملين بالإدارات الإدارية. مجلة علمية دولية محكمة تصدر عن مخبر علوم وتقنيات الن 66

 278ص،2018، 15، العدد 3جامعة الجزائر 
جامعة ابن خلدون ،( كباس، ف.، ولعزاب، ع. الرضا الوظيفي وعلاقته بالكفايات المهنية لدى أساتذة التعليم المتوسط )دراسة ميدانية بمؤسسات ولاية تيسمسيلت 67

 2016_ 2015تيارت، الجزائر.، –
 345حماتي، ن.، وجوادي، خ. ، درجة وأهمية الكفايات الإدارية في تحقيق الرضا الوظيفي  ، مرجع سابق ،ص 68
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ــمان كفاءة الخدمة   ــتمراً لضــــ ــة في بيئة الإدارة الإلكترونية التي تتطلب مرونة عالية في الأداء وتحكماً تقنياً مســــ خاصــــ
 العمومية." 

 

 الكفاية وبعض الكفاية والمصطلحات المتداخلة معها: /2

غنيٌّ عن البيان أنه مصطلح الكفاية لا يتحرك في فرا  مفاهيمي، بل تتقاطع معه جملة من المصطلحات 
التي قد يبدو للوهلة الأولى أنها مرادفة له، إلا أنه التدقيق العلمي يقتضي التمييز بينها وبين الكفاية كما 

 يلي

 الكفاية والكفاءة   .2

ــتوى يتجاوز حد   الكفاءة ــا  له مســــتوى متوســــط بطر   القدرةتعني   ةلان الكفاي  الكفايةتعني بلو  مســ يقة  على انجاز نشــ
 ة.دون كفاءة  درج  الكفايةعلى العموم وعلى ذلك يمكن القول ان ة مرضي

ــحيحا لتحقيق الاهداف اي القيام بعمل من الفرد   القدرة  " هيوالكفاءة   ــتغلال صـ ــتغلال الموارد اسـ ــلعلى اسـ ة  طريق  بأفضـ
 ".  او العائد او الوقت  التكلفةمن حيث  ة  ممكن

  والوجـدانيـة غير ان الشـــــــــخص الكفء هو الـذي يمـارس النشـــــــــا  بمهـاره عـاليـة موظفـا في ذلـك المفـاهيم الاجتمـاعيـه  
 69.ومجموعه من المهارات المعرفية والنفس الحس الحركية

 الكفاية والمهارة: .3

 يرى توفيق السامعي أن المهارة ليست مجرد أداء، بل هي: 

"مجموعة من السلوكيات المحصورة ضمن كفايات معينة، تظهر في سلوكيات ناجحة، وتنتج عموماً عن 
 حالة من التعلم."

ويؤكد أنها غالباً ما تتبدّى من خلال "استعدادات وراثية" يتم صقلها بالتدريب، وهي تشمل الجوانب  
 ( مثل الحركات المنظمة بدقة.Savoir-faireالحسية الحركية )

 
 01مرجع سابق، صين الكفاءة والكفاية في المؤسسات التربوية، ب ،زياني الوناسي) د.س( م 69
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 يقسمها إلى ثلاثة مستويات:

 مهارات التقليد والمحاكاة: )تُبنى بالتكرار(. 

 مهارات الإتقان والدقة: )تُبنى بالتدريب والتمهير(. 

 مهارات الابتكار والتكيف: )وهي أعلى مستويات الأداء(. 

يؤكد على أنه العلاقة بينهما تكمن في كون الكفاية هي المظلة الأوسع التي تضم مجموعة من  
المهارات؛ حيث تُشكل المهارة المستوى الأدنى للإنجاز الذي يتطور بالتدريب والمحاكاة ليصل في  

 70مستوياته العليا إلى الابتكار، وهو ما يخدم تشكل الكفاية المهنية النهائية." 

 
 

i.  : الكفاية والقدرة 

 يرى توفيق السامعي أن القدرة هي أساس ومحرك لكل أداء، ويصفها بالآتي:

إمكانية النجاح: هي "إمكانية النجاح في القيام بسلوك معين"، وهي الحالة التي تجعل الفرد متمكناً من فعل ما، حتى 
 قبل أن يقوم به فعلياً. 

نشا  ذهني مستقر: هي "نشا  ذهني مستقر وقابل للتطبيق في مجالات عدة"؛ فالقدرة ليست مرتبطة بمهمة واحدة، 
 بل هي طاقة عامة )مثل القدرة على المقارنة، القدرة على التحليل(. 

 الحالة الكامنة: هي "الحالة التي نجهل الفرد فيها" حتى نتوقع منه أداءً معيناً، فهي تسبق الإنجاز الملموس. 

 لقد لخص السامعي العلاقة بينهما في نقا  دقيقة جداً :

القدرة سابقة للكفاية: الكفاية لا تظهر من العدم، بل تقوم على "قدرة" موجودة مسبقاً. فالشخص يجب أن يكون "قادراً" 
 أولًا لكي يصبح "كفؤاً" لاحقاً. 

 
 114 ص،19، العدد 104المفهوم والأبعاد، مجلة العلوم الإجتماعية مجلد  -امعي توفيق، الكفايات المهنية والتعليمةس 70
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العام والخاص: القدرة صفة عامة )مثلًا: القدرة على الفهم(، بينما الكفاية صفة خاصة ومحددة بسياق عملي )مثلًا: 
 الكفاية في تسيير ملفات المنح رقمياً(.

القدرة هي "المادة الخام": يرى السامعي أن القدرات هي حصيلة الاكتسابات والميولات، وعندما نوجه هذه القدرات نحو 
 هدف مهني محدد وبواسطة "التعلم"، فإنها تتحول إلى كفاية71.

 

 : خصائص الكفايات المهنية  /2

تتميز الكفايات المهنية بمجموعة من الخصائص التي تمنحها طابعاً عملياً وظيفياً، وهو ما ذهب إليه العديد من  
 ويمكن إجمال هذه الخصائص في النقا  التالية..." ،الباحثين أمثال جاك لوبلا 

 :Leplatخصائص الكفاية عند جاك لوبلا 

 "يستنتج لوبلا أن للكفاية ثلاث خصائص هي: 

الكفايات غائية: بمعنى أنها أكفاء لأجل تحقيق عمل أو إنجاز أو هدف معين. إن الكفايات حسب هذه   •
الخاصية هي معارف إجرائية ووظيفية تتجه نحو العمل ولأجل التطبيق، أي على اعتبار مدى الاستفادة منها  

 في تحقيق الهدف. 
الكفايات مكتسبة: أي أنها تُكتسب بالتعلم في المدرسة أو في مكان العمل وغيرها، وتتحقق بعد متابعة مسارات   •

 معينة. 
الكفايات مفهوم افتراضي مجرد: بمعنى أن الكفايات داخلية لا يمكن ملاحظتها إلا من خلال نتائجها  •

 72وتجلياتها."

 

ومنه، نستنتج أن خصائص الكفاية عند )لوبلا( تتماشى تماماً مع متطلبات الإدارة الإلكترونية؛ فهي كفايات غائية " 
هدفها رقمنة الخدمات، ومكتسبة عن طريق التكوين على الأنظمة الآلية. كما لا يمكن الحكم عليها إلا من خلال نتائج 

 
 114 ص،ق وفيق السامعي، الكفايات المهنية والتعليمة المفهوم والأبعاد، مرجع سابت 71
 106وفيق السامعي، نفس المرجع ، ص ت 72
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الأداء الفعلي للموظف، مما يؤكد على أهمية الاستثمار في العنصر البشري وتكييف كفاياته مع الأنظمة الرقمية 
 الحديثة لضمان جودة وسرعة تقديم الخدمة."

 

 

 : بالإضافة لما سبق، تتسم الكفاية في بيئة العمل بخصائص إضافية تدعم فعالية الأداء

من يملكها  ان إدراكها من قبل ان تحقق اي منفعة للمؤسسة، كما  نلا يمك إدراكها  ماذ ان الكفاية التي لا يتمدركة: 
 يساعد على الحفاظ عليها والاستفادة منها وتطويرها 

ونعني ذلك ان تحصيلها يعتمد على التفاعل ما بين مكوناتها المختلفة وعناصرها ضمن ابعادها  :ذات تشغيل ديناميكي
 كالمعارف السلوكية والعملية وغيرها خلال الزمن. 

بمعنى انه لا يمكن رؤيتها ولا حتى لمسها وانما تتم ملاحظتها من خلال نتائج الأنشطة وتحليلها  :مفهوم مجرد  
والوسائل المستخدمة لتحقيق هذه النتائج بل ما يمكن ملاحظته هي الأنشطة الممارسة والوسائل المستعملة ونتائج 

 هذه الأنشطة 

متقادمة: حيث ان عدم استخدام الكفاية يؤدي الى تقادمها وفي حال عدم السماح للأشخاص الذين يشكلون مصدرا لها 
 بإظهارها فان هذا من شانه ان يؤدي الى تلاشيها 

"إنه هذه الخصائص تجعل من الكفاية حجر الزاوية في إنجاح مشروع الإدارة الإلكترونية، حيث لا يكفي امتلاك  
 التكنولوجيا، بل يجب توفير كفايات بشرية قادرة على تطويعها بفعالية."

 الكفايات المهنية    اعنو أ /3

 73يجب توافر مجموعة كفايات يمكن من خلالها تحقيق الأهداف المأمولة ومن قائمة الكفايات هذه ما يلي:

 الكفايات الشخصية )الذاتية(: -أ

وهي سمات تساعد على تنفيذ الأهداف بسهولة وتشمل النشا  والحيوية والقدرة على التحمل والاتزان النفسي والانضبا  
وتحمل المسئولية والقدوة الحسنة أمام العاملين والقدرات العقلية والتمتع بسرعة البديهة وتقبل الأفكار الجديدة والقدرة  

 
، ص 2015لاسكندرية، أ.د عبد الجواد بكر وآخرون، كفايات تكنولوجيا المعلومات في الإدارة التعليمية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الطبعة الأولى، ا   73

131.132.133 
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في  التصرف  التنفيذ وسرعة  على  والقدرة  تردد  السليمة دون  القرارات  اتخاذ  تساعد على  وهي  المبادأة والابتكار  على 
 المواقف. 

 : كفايات إدارية-ب

 وهي كفايات تتعلق بعمليات الإدارة التي تسهم في تحسين العمليات الإدارية ومنها: 

 القدرة على التخطيط الجيد الفعال. 

 القدرة على إدارة الاجتماعات الفرعية والجماعية. 

 القدرة على جعل دور قيادي للإدارة في المنطقة الموجودة فيها. 

 :كفايات فنية -ج

وتعني المعرفة المتخصصة في فروع العلم والكفاية في استخدام هذه المعرفة بشكل يحقق الأهداف بفاعلية وهذه المهارة  
تكتسب بالخبرة والتدريب ومن هذه الكفايات القدرة على التخطيط والتحليل وإنجاز الأعمال واتخاذ القرارات والقدرة على 

والقدرة على تقويم العاملين بطريقة موضوعية وتنفيذ المهام بطريقة صحيحة بناء على   تشخيص الخلل وطريقة علاجه
 اختيار أفضل البدائل وهناك مهارات وكفايات عديدة تساعد على زيادة النمو المهني للعاملين ومن ثم تحسين ممارستهم 

 ة كفايات إنساني -د

وهي تشير إلى المهارات الشخصية التي يحتاجها مدير الإدارة التعليمية ليعمل بنجاح مع الناس مهما اختلفت المواقف 
 الاجتماعية، 74 كذلك تعني القدرة على التعامل مع العاملين وتنسيق جهودهم وخلق روح العمل الجماع ي 75

كفايات الاتصال:  -هـ  

وهي القدرة على توظيف اللغة بأشكالها المختلفة في التأثير بالآخرين والتفاعل والتفاهم معهم مسترشداً بحاجاتهم  
المجتمع المحلي  وخصائصهم وتوظيف المهارات في بناء جسور التواصل الفعال وتحقيق علاقات بناءة مع العاملين  

 كفايات ادراكية:
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وهي القدرة على رؤية العملية التعليمية وفهمها وإيجاد الترابط بين أجزائها وأثر التغيرات التي تحدث في أي جزء منها 
على باقي الأجزاء والقدرة على تصور وفهم العلاقات بين العاملين أنفسهم من جهة وبين العاملين والبيئة من جهة  
أخرى وهذه الكفايات تحتاج إلى مستويات عليا من التفكير وتتميز بالإبداع وتخلق من العاملين مجموعة متعاونة  

. متفاعلة  

:الكفايات التكنولوجية -ز  

وهي الحد الأدنى لاستخدامات التطور التكنولوجي من المعلومات والمهارات والاتجاهات الخاصة بمجال التكنولوجيا  
اللازمة للأفراد والوصول إلى درجة عالية من الإتقان في الأداء للمهام والوظائف والقدرة على إجادة استخدام الأجهزة
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في بيئة العمل الرقمية  : فعالية  دمج الكفايات المهنية ثانيا   

تُعد عملية دمج الكفايات المهنية في بيئة الإدارة الإلكترونية استراتيجية أساسية للتوفيق بين المعارف التقليدية 
والمكتسبات الحديثة، حيث تهدف إلى تحسين الأداء وتحقيق الفعالية المطلوبة في المؤسسة. وتتجسد هذه الفعالية من 

 لكترونية لتحديث العمل الإداري.خلال توظيف الوسائط والآليات الإ 

 أولًا: مفاهيم أساسية: 

الفعالية: اداة من ادوات مراقبة التسيير في المؤسسة هذا من منطلق ان الفعالية هي معيار يعكس درجة   •
تحقيق الاهداف المسطرة والاهداف المخططة فالأداء يعبر عن المخرجات المراد تحقيقها او النتائج المحصل  

 76عليها.  

وتعرف كذلك" تحقيق الاهداف المسطرة من حيث نوعية المخرجات وكميتها، الوقت المحدد للإنجاز، رضا العملاء، رضا 
 77العاملين".  

 

 :فهوم دمج الكفايات في بيئة العمل الرقميةم /1

هو التفاعل والتكامل بين الكفايات المهنية التقليدية )الخبرة والمعرفة الميدانية( والكفايات الحديثة المرتبطة بتكنولوجيا 
قمي، ليصبح قادراً على توظيف  المعلومات. يهدف هذا الدمج إلى تحويل الموظف من النمط التقليدي إلى النمط الر 

 ت الإدارة الإلكترونية بفعالية. أدو 

 

 

 

 

 

 
 219ص  2010،   07الداوي الشيخ، تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء ، مجلة الباحث جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العدد 76
 783، ص 1991أحمد جعفر ابو قاسم، السلوك التنظيمي للأداء، دار الثقافة للنشر والتوزيع، السعودية،  77
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 الفرق بين الكفاية والفعالية 

 

المصدر: نور الدين شنوفي، تفعيل نظام تقييم الاداء في المؤسسة العمومية اطروحة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، 
 27،ص 2005  2004جامعة الجزائر، 
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 : يات تفعيل دمج الكفايات عبر وسائط الإدارة الإلكترونيةآل /2

 

إن التحول نحو الإدارة الإلكترونية لم يعد مجرد خيار تقني لتعويض العمل الورقي، بل أضحى استراتيجية متكاملة  
تهدف إلى إعادة صياغة المورد البشري وتكييف كفاياته مع متطلبات العصر الرقمي. فمن خلال دمج الوسائط 

يدة لتطوير الكفايات المهنية وتجاوز الأساليب التقليدية التكنولوجية في صلب العمل الإداري، تفتح المؤسسة آفاقاً جد
في التدريب والتحصيل المعرفي، حيث تعمل هذه الوسائط كقنوات فاعلة لنقل الخبرات وتحديث المهارات بشكل لحظي 

 ومستمر. ومن هذا المنطلق، يمكننا استعراض أبرز هذه الآليات فيما يلي: 

 

 أولًا: آلية رقمنة المسار المهني للعاملين 

تسمح الإدارة الإلكترونية للمنظمة بمتابعة دقيقة لفاعلية الفرد في أداء مهامه ورصد تراكم الخبرات لديه بشكل رقمي. 
تساهم هذه الآلية في تطوير الكفاية من خلال تحديد نقا  القوة والضعف لدى الموظف، مما يسهل عملية توجيهه نحو  

، ويضمن استثمار كفايته في المكان المناسب لتحقيق أهداف  المسار الوظيفي الذي يناسب مهاراته المتجددة
 المؤسسة. 

 

 ثانياً: آلية العمل الشبكي وتطوير الاتصالات الإدارية

تعتمد هذه الآلية على شبكات الاتصال )الإنترنت والإنترانت( كوسيط أساسي لنقل المعلومات وتبادل الخبرات بين  
مختلف الوحدات الإدارية. هذا التدفق المعلوماتي السريع يساهم في تطوير "الكفايات التواصلية" لدى الموظفين، ويخلق  

ن الكفاءات الخبيرة إلى الموظفين الجدد بسلاسة، مما يقلل من الفجوات بيئة تعاونية افتراضية تسمح بانتقال المعرفة م
 المعرفية داخل المنظمة. 
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 ثالثاً: آلية الأتمتة والمعالجة المعلوماتية 

من خلال الانتقال من المعالجة اليدوية والمنفردة إلى المعالجة الآلية والمهيكلة للبيانات، تساهم الإدارة الإلكترونية في 
توفير وقت العمل المهدر في المهام الروتينية. هذا الأثر يسمح للموظف بتركيز كفايته الذهنية والمهنية على مهام 

يطور لديه كفاية "الدقة الرقمية" والقدرة على التعامل مع البرمجيات المتخصصة  إبداعية وإدارية أكثر تعقيداً، كما 
 بفعالية عالية. 

 

 رابعاً: آلية دعم اتخاذ القرار وتحسين الجودة

 

توفر وسائط الإدارة الإلكترونية قاعدة بيانات ضخمة وتقارير دقيقة تساعد الموظفين والإدارة على اتخاذ قرارات مبنية 
على حقائق علمية لا تخمينات. هذه الآلية تطور لدى الموظف كفاية "التحليل والربط"، وتجعله شريكاً فعالًا في تحسين 

 لميزة التنافسية للمؤسسة في سوق العمل الرقمي. جودة الخدمات والمنتجات، مما يعزز من ا
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 : : استراتيجيات تطوير الكفايات المهنيةثالثا
 :طرق وأدوات تطوير الكفايات/ 1

ــبـة   ــام والوحـدات وإجراء عـدد من   -بعـد التعرف على الكفـايـات المنـاســـــــ للمهـام التنظيميـة والإداريـة في الإدارات والأقســـــــ
 -الأنشــــــــطة التي تهدف إلى تحديد نقا  القوة والضــــــــعف لدى الأفراد وتحديد احتياجاتهم للكفايات التي تتطلب تطويراً 

 تظهر الحاجة إلى وضع برنامج لتطوير الكفاية.

 :الطرق المستخدمة في تطوير الكفاية  

الأســـــاليب الجماعية: وفق هذه الطريقة تقوم مجموعات من الأفراد بتطوير الكفايات وهي تســـــاعد الأفراد على التعلم  -1
 من بعضهم البعض ومن ثم يصبح التعاون بينهم متبادلًا.

المستندات وسجلات الأداء المرجعية: عند مناقشة تطوير الكفاية مع القيادات يحبذ استخدام مستند أو سجل يحتوي  -2
 على تحليلات مرجعية للأحداث المهمة واستخدام الأسلوب التالي:

 قيام الفرد بوصف دوره ومدى فهمه للإدارة الحالية.-أ

قيام الفرد نفسـه بوصـف حدث مهم شـارك فيه بصـفة أسـاسـية وكانت له نتائج إيجابية مع تحديد المهارات والكفايات  -ب
 الإدارية التي تم استخدامها وساهمت في تحقيق النتائج الإيجابية.

 وصف نشا  إداري واحد كانت له آثار سلبية مع محاولة عزل العوامل الإدارية المفقودة.  -ج

أقيمت المشـروعات القومية بحيث يكون التدريب الأسـاسـي والمتدرب المبتدر يركز على تطوير    دالتعلم بالتشـارك: لق-3
 الكفاية.

ــتخـدمونهـا بنجـاح  -4 تحليـل الـذات وتـدبرهـا: عنـدمـا ينجح المتـدربون في تحـديـد الوقـت الـذي يحتـاجون فيـه للكفـايـة ويســـــــ
وكذلك تحديد أنواع الســـلوك الذي تحتويه الكفاية حينئذٍ تؤدي هذه الطريقة إلى تقويم الذات بواســـطة المتعلمين أنفســـهم  

 78سته وتعلمه مستقبلًا.وإلى تحديدهم لاحتياجات التطوير وما يحتاجون ممار 

 

 
 134 صمرجع سابق ،، التعليمية.د عبد الجواد بكر وآخرون، كفايات تكنولوجيا المعلومات في الإدارة أ 78
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 :المراحل الإجرائية والمدخل النموذجي لتطوير الكفايات )نموذج كولب(  /2

ــين مهارات الموظف   ينظر إلى عمليتي التدريب والتنمية الإدارية بشـــكل منفصـــل أحياناً لذلك فإن التدريب يعود إلى تحسـ
ــغلهـا بكفـاءة وفعـاليـة وتنميـة وتطوير قـدرات الموظف ومهـاراتـه  ومعـارفـه واتجـاهـاتـه للقيـام بـأعبـاء الوظيفـة التي يشـــــــ

ــتقبليـة وكلا المفهومين ي ــغـل وظـائف مســـــــ تفق حول تطوير قـدرة الموظف على الأداء والبرامج التـدريبيـة  واتجـاهـاتـه لشـــــــ
ــاً في زيادة   ــتقبلية والتطوير يؤثر أيضـ ــين كل من المهارات والمعارف للوظائف الحالية والمسـ ــاعد على تحسـ المقدمة تسـ

ــة ودورها الأمر الذي يؤدي إلى غياب أقل ومن ثم زياد ــســـــ ــتوى الالتزام من قبل الموظفين باتجاهات المؤســـــ ة في مســـــ
الإنتاجية والتدريب والتطوير يفيدان المجتمع في كونهما استثماراً في رأس المال البشري يمكن الأفراد بأن يكونوا منتجين  

 وأعضاء مساهمين في تطوير المؤسسات وتقدمها  وهناك ثلاث أدوات يمكن الاختيار من بينها لتطوير الكفاية.

 (:18وقد تكون هناك أداة أو أكثر مفيدة في تطوير الكفاية وذلك على النحو التالي )

الأداة الأولى: تتضمن هذه الأداة أربع خطوات أساسية يمكن استخدامها في تحليل متطلبات الدور القيادي وكذلك تحديد  
 أنواع الكفايات التي تحتاج إلى تطوير.

ــية والتحديات(: في ضـــــــوء مهام الوظيفة يتم تحديد المهام والتحديات الحالية   الخطوة الأولى )تحديد المهام الشـــــــخصـــــ
والمســــتقبلية ويلي ذلك اختبار المهام والتحديات التي يكون الفرد فيها مســــؤولًا بصــــفة شــــخصــــية وكذلك تحديد المهام  

خدام التصـنيف المذكور في تدوين المهام والتحديات التي يسـأل والتحديات التي يتم تفويض المسـؤولية فيها ويمكن اسـت
 عن إنجازها  

ــيح الكفـايـات المطلوبـة وتجميعهـا(: في هـذه الخطوة يتم تـدوين الكفـايـات المطلوبـة ككـل ثم تحـديـد   الخطوة الثـانيـة )توضـــــــ
 الكفايات المطلوب تحقيق الجودة فيها.

الخطوة الثـالثـة )تحـديـد الكفـايـات التي تمثـل نقـا  قوة(: في هـذه الخطوة يقوم الفرد بتحـديـد الكفـايـات التي تمثـل نقـا  قوة 
 لديه.

  ت الخطوة الرابعة )تحديد الأولويات للتطوير الشخصي(: في هذه الخطوة ينظر الفرد إلى الجدول الخاص بتصنيف الكفايا
 79ويرتبها حسب الأولوية والحاجة إلى التطوير ويجب أن تكون لدى الفرد قائمة بالكفايات المطلوب تطويرها.

 

 

 
 135.د عبد الجواد بكر و آخرون، كفايات تكنولوجيا المعلومات في الإدارة التعليمية، مرجع سابق،ص أ 79
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( أن الأفراد الكبار يتعلمون على نحو أفضل إذا مروا بدائرة ذات خبرة رباعية  Kolb 1984يرى كولب )    :الأداة الثانية
ــادقة أو عملية( والمرحلة   ــمن الخبرة العلمية )خبرة صـــــ مترابطة ولابد من المرور بالمراحل الأربع فالمرحلة الأولى تتضـــــ

ــمن تكوين مفهوم أو نظر  ــع المفاهيم( وتتضــــ ــتتبع ذلك مرحلة  الثانية )الملاحظة التأملية( ومرحلة )وضــــ ية جديدة ويســــ
)التجريب الفعال( حيث يقوم بتجريب الجديد من خلال الممارســـــات أو المواقف المتشـــــابهة ثم ينتقل بعد ذلك لوضـــــعها  

 80كما هو موضح في الشكل التالي:موضع التطبيق العملي  

 (.Kolbدائرة التعلم عند "كولب" ) :(04)  مالشكل رق
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"دور الإدارة الإلكترونية في تقليص فجوة الكفاءات الرقمية كمتطلب لنجاح التحول  : ارابع
 الرقمي" 

 واقع فجوة الكفاءات الرقمية  .1

( أن المؤسسات تواجه تحديات حقيقية في استقطاب  CIOتؤكد الدراسات التي أجريت على مسؤولي المعلومات )
كفاءات مؤهلة للتعامل مع الخدمات الرقمية، نظراً للحاجة إلى تحليل كيفية الاستفادة من المتخصصين والتكنولوجيا في 

( شملت LinkedIn( و)Capgeminiسياق التحول الرقمي. وقد أظهرت دراسة استقصائية مشتركة بين مؤسستي )
% من المؤسسات تعاني من اتساع مستمر في فجوة الكفاءات الرقمية.  55مديراً تنفيذياً، أن  501موظفاً و  753

وتُعرف هذه الفجوة بأنها "الفرق بين العرض والطلب على الكفاءات الرقمية"، والتي تزداد اتساعاً مع تزايد الطلب 
 . عليها

 استراتيجيات معالجة فجوة الكفاءات  .2

مجالات أو استراتيجيات ينبغي على المؤسسات اتباعها لتضييق الفجوة، من ستة لمواجهة هذه التحديات، تم تحديد  
 أهمها: 

 : جذب الكفاءات الرقمية  .1

 الفكرة: تبني نهج توظيف متنوع ومرن. 

الهدف: استقطاب الكفاءات التي تمتلك المهارات المطلوبة مع السعي المستمر لتحقيق التوافق بين احتياجات  
 المؤسسة الاستراتيجية وكفاءات الأفراد. 

 : تطوير وتدريب الكفاءات الرقمية .2

 الفكرة: الاستثمار المستمر في التدريب.

الهدف: سد النقص المهاري لدى الموظفين الحاليين من خلال تحديد مسارات واضحة للتطوير المهني والتدريب 
 المستمر أثناء العمل، مما يقلل من الاختلالات بين العرض والطلب.
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 : الاحتفاظ بالكفاءات الرقمية .3

 الفكرة: تحسين بيئة العمل. 

الهدف: توفير بيئة عمل تشجع على التعاون والمرونة، مما يقلل من معدل دوران الكفاءات ويضمن استقرار الموارد 
 البشرية المؤهلة. 

 : مواءمة العرض والطلب على المهارات .4

 الفكرة: التخطيط الاستراتيجي بالتعاون مع المؤسسات الدولية.

(  OECDالهدف: الاستفادة من التوصيات المقدمة من جهات مثل المفوضية الأوروبية ومنظمة التعاون والتنمية )
 لربط مخرجات التدريب باحتياجات سوق العمل الحقيقية. 

 :الاستفادة المثلى من المتخصصين والتكنولوجيا .5

 الفكرة: التحليل التنظيمي لكيفية دمج التكنولوجيا. 

الهدف: تحليل دقيق للعمليات التشغيلية لمعرفة أفضل الطرق لاستغلال التقنيات الرقمية والاعتماد على الخبراء لرفع 
 كفاءة الأداء.

 :تعزيز ثقافة التعلم التنظيمي .6

 الفكرة: التكيف مع التغيرات السريعة. 

 81الهدف: جعل عملية التعلم جزءاً من ثقافة المؤسسة لمواكبة الاتساع المستمر في الفجوة الرقمية بمرور الوقت. 

 

 
 

ث ل.م.د، جامعة  قوراري،  التحول الرقمي وتحديات تنظيم العمل وتطوير الكفاءات في المؤسسات الجزائرية ]أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثال 81
 2024مصطفى اسطمبولي، معسكر.
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 : خارطة نجاح تطوير الكفاءات الرقمية  (05قم) الشكل ر 

مقدمة لنيل  قوراري،  التحول الرقمي وتحديات تنظيم العمل وتطوير الكفاءات في المؤسسات الجزائرية ]أطروحة المرجع:
 2024جامعة مصطفى اسطمبولي، معسكر. الطور الثالث ل.م.د،شهادة دكتوراه 
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 :(انعكاسات الإدارة الإلكترونية على الكفايات المهنية )بين المزايا والتحديات: خامسا

إن إقحام الوســائط الرقمية في تســيير المورد البشــري أدى إلى تحولات عميقة مســت جوهر الكفايات المهنية. ورغم أن 
هــذا التحول حمــل في طيــاتــه الكثير من الفرص لتطوير الأداء وزيــادة المردوديــة، إلا أنــه طرح في المقــابــل جملــة من 

 الإنساني والاجتماعي للعامل داخل المنظمةالتحديات والآثار الجانبية التي قد تؤثر على البعد  

 :الآثار الإيجابية للرقمنة على تطوير الكفايات -1

ــاهم الرقمنـة في إعفـاء الموظف من المهـام الإدارية المتكررة والروتينيـة، ممـا يســـــــــمح له  زيادة مردودية العـاملين: تســـــــ
 بتوجيه كفايته نحو مهام أكثر قيمة وإبداعاً.

تطوير الاتصـال وسـرعة الوصـول للمعلومة: رقمنة كشـوف الأجور والإجازات تتيح للموظف متابعة وضـعيته المهنية بنقرة  
 واحدة، مما يطور لديه "كفاية التعامل مع النظم المعلوماتية".

ــاء على الأخطاء الناتجة عن إدخال البيانات   ــرية: من خلال أتمتة العمليات الإدارية، يتم القضــــ الحد من الأخطاء البشــــ
 يدوياً، مما يرفع من "كفاية الدقة والضبط" لدى الموظف.

تســهيل التدريب المســتمر: إمكانية متابعة دورات تدريبية عبر الإنترنت تضــمن تحديث كفايات الموظفين بشــكل دائم بما 
 يتوافق مع أحدث التكنولوجيات.

 عيوب وسلبيات الرقمنة )التحديات الاجتماعية(: -2
خطر التجريد من الإنســانية:  إن أتمتة الممارســات الإدارية قد تؤدي إلى إهمال الجانب الإنســاني والمشــاعر؛ فالآلة لا 

 تراعي الحالات الاجتماعية أو الاستثنائية للموظفين، مما قد يؤثر سلباً على الروح المعنوية للكفاءات البشرية.

الاغتراب الرقمي: قد يواجه الموظفون صــــعوبة في التأقلم مع ســــرعة التحول، مما يخلق نوعاً من "الفجوة الرقمية" بين  
 82الموظفين، ويؤدي إلى شعور البعض بنقص الكفاءة نتيجة لعدم التمكن التقني.
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 خلاصة
يُسـتخلص من هذا الفصـل أن التحول نحو الإدارة الإلكترونية لم يعد مجرد تحديث تقني للأجهزة، بل أضـحى اسـتراتيجية  
شـاملة تهدف إلى إعادة صـياغة المورد البشـري وتكييف كفاياته مع متطلبات العصـر الرقمي. ومن خلال تحليلنا للإطار  

ــتراتيجيات تطوير  ــح أن دمج المعارف التقليدية مع المهارات الحديثة يعزز من المفاهيمي للكفايات المهنية واســـ ها، يتضـــ
 فاعلية الأداء الإداري وجودة الخدمة العمومية.

ــائط الإدارة الإلكترونيـة   دورهـا الفعـال في ردم الفجوة المعرفيـة، ممـا يمنح الموظف   كمـا أثبتـت آليـات التفعيـل عبر وســـــــ
القـدرة على اتخـاذ قرارات مبنيـة على معطيـات دقيقـة. ورغم التحـديـات والمخـاوف المحيطـة بهـذا التحول )مثـل مقـاومـة  

 .المتحققة في تحسين جودة العمل تفوق تلك التحدياتالتغيير أو الاغتراب الرقمي(، إلا أن المكاسب  
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الدراسة الميدانية   ◈━━◈

 ◈━━◈ والتطبيقية
 

 

 

  



         
 

83 
 

 

 

 

 

 

 

 ۞ الفَصْلُ الرهابِعُ ۞
  في » واقع تطبيق الادارة الالكترونية

الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال  
 ( « CNASالأجراء )
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 تمهيد 
 أولا : الإطار المؤسسي محل الدراسة 

 ثانيا : مجالات الدراسة                    
 ثالثا : مجتمع الدراسة وعينة البحث                   
 رابعا: منهج الدراسة                    
 خامسا: أدوات جمع البيانات                    

 سادسا : الدراسة الاستطلاعية                     
 سابعا: صعوبات الدراسة                     

 ثامنا: عرض وتحليل معطيات الدراسة
 تاسعا : نتائج الدراسة                    

 عاشرا: الإقتراحات والتوصيات                    
 الخاتمة 
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 تمهيد
بعــدمــا تمــت المعــالجــة النظريــة لكــل من محور الإدارة الإلكترونيــة ومحور الكفــايــات المهنيــة، بــاعتبــارهمــا الركيزتين 
ــيتين لهذا البحث، ننتقل الآن إلى الجانب التطبيقي لإيجاد الرابط الجوهري بينهما على أرض الواقع. تهدف هذه  ــاسـ الأسـ

ــة الميدانية بمركز دفع عين الترك ) ــري بكفاياته ومهاراته مع النظم  CNASالدراسـ ــد كيفية تفاعل المورد البشـ ( إلى رصـ
الرقمية الحديثة. ومن خلال هذا الفصــل، ســنحاول تشــخيص واقع التطبيق الإلكتروني ومدى اســتجابة الكفايات المهنية  

ــول إلى نتائج م ــية للوصـ ــخصـ ــوعية تعكس  و لهذه التحولات، معتمدين في ذلك على الملاحظة الميدانية والمقابلة الشـ ضـ
 حقيقة الموضوع في المؤسسة محل الدراسة.
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 التعريف بمؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء  أولا: 

  

 نبذة تاريخية عن الصندوق:_ 1       

ــنــدوق الوطني للتــأمينــات الاجتمــاعيــة للعمــال الأجراء ) ( هيئــة عموميــة ذات طــابع خــاص، تتمتع  CNASيعتبر الصـــــــ
، ويخضـع 1985جانفي   26المؤرخ في   05-85بالشـخصـية المعنوية والاسـتقلال المالي. أُنشـئ بموجب المرسـوم رقم 

لوصــاية وزارة العمل والتشــغيل والضــمان الاجتماعي. يعد الصــندوق الركيزة الأســاســية لمنظومة الحماية الاجتماعية في 
 الجزائر.

 :(CP Ain Truckالتعريف بمركز دفع عين الترك )_  2.   

ــنـدوق الوطني للتـأمينـات الاجتمـاعيـة للعمـال الأجراء( وحـدة   -يعـد مركز الـدفع بعين الترك )التـابع لوكـالـة وهران    الصـــــــ
احـه في   ــمـان الاجتمـاعي من مواطني الجهـة الغربيـة لولايـة وهران. تم افتتـ مـاي   20إداريـة وتقنيـة تقرب خـدمـات الضـــــــ

 از بطابعها السياحي والسكاني المتزايد.، وهو يشرف على تغطية منطقة جغرافية واسعة تمت1999

 

 النطاق الجغرافي للمركز )البلديات التابعة له(: .3

 يمتد الاختصاص الإقليمي لمركز دفع عين الترك ليغطي أربع بلديات كبرى، وهي:

 بلدية عين الترك: )مقر المركز والكتلة السكانية الأكبر(. •
 بلدية بوسفر: )وتشمل المناطق التابعة لها(. •
 بلدية العنصر: )المناطق السكنية والفلاحية التابعة لها(. •
 بلدية المرسى الكبير: )بما تضمه من كثافة سكانية ونشا  بحري( •
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 :الحجم السكاني والاجتماعي للتغطية .4

 يغطي المركز احتياجات قاعدة جماهيرية واسعة موزعة على هذه البلديات الأربع، وتتوزع كالتالي:

 مؤمن )نشطين ومتقاعدين(.  48,760إجمالي المؤمن لهم اجتماعيًا:   •
 مستفيد.  15,987إجمالي ذوي الحقوق:   •
 حالة تستفيد من الدفع من قبل الغير. 12,467 :(Tiers Payantالحالات المزمنة ) •

 :المصالح الإدارية والمهام المنوطة بها . 5

 يتوزع العمل بمركز عين الترك على مصلحتين أساسيتين، تندرج ضمنهما مجموعة من المهام والنشاطات اليومية:

 

a. ( مصلحة الأداءاتService Prostrations:) 

 تعتبر الواجهة الرئيسية للمركز، وتتولى المهام التالية:

 خلية الانتساب وبطاقة "شفاء": تعتبر البوابة الأولى للمرتفق، وتتولى المهام المزدوجة التالية:  -_

تسـجيل المؤمن لهم الجدد )التابعين لبلديات: عين الترك، بوسـفر، العنصـر، المرسـى الكبير( وتحيين وضـعياتهم   •
 الإدارية.

اسـتلام طلبات إصـدار بطاقة "شـفاء" لأول مرة، وتجديد البطاقات المنتهية الصـلاحية أو الضـائعة، بالإضـافة إلى  •
 (.Mise à jourتفعيل البطاقات وتحديث بياناتها )

 خلية التعويضات: معالجة وصفات الأدوية وفواتير التحاليل الطبية لضمان صرف مستحقات المؤمن لهم.-

 خلية الأخطار الكبرى: تسيير ملفات حوادث العمل، الأمومة، ومنح العجز والوفاة._

 خلية المتقاعدين: متابعة الفئة الهشة وضمان استمرارية تغطيتهم الاجتماعية وتوجيههم إدارياً.
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b. م( صلحة الرقابة الطبيةService Contrôle Médical:) 

 وهي المصلحة التقنية المكلفة بضبط الاستحقاق، ومهامها:

 المصادقة الطبية على الأدوية والوصفات التي تتجاوز سقفاً معيناً. •
 استدعاء المؤمن لهم للمراقبة الطبية للتأكد من أحقية العطل المرضية. •
 إبداء الرأي التقني في ملفات الأجهزة الاصطناعية والأخطار الكبرى. •
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 مجالات الدراسة ثانيا: 

 المجال المكاني )الحدود المكانية(: .1

ــ "الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء ) مركز عين الترك"   –( CNASأجريت هذه الدراسة الميدانية بــ
ــعة من المؤمن لهم اجتماعياً،   ــرة مع فئة واسـ بولاية وهران. تم اختيار هذا المركز نظراً لكونه واجهة حيوية تتعامل مباشـ

 .ولأنه يطبق أنظمة الإدارة الإلكترونية  

 المجال الزماني )الحدود الزمانية(: .2

، وقـد مرّت هـذه الفترة  2026أفريـل    05إلى غـايـة    2026فيفري    11تمـت الـدراســـــــــة الميـدانيـة في الفترة الممتـدة من  
 بمرحلتين أساسيتين:

مارس(: خصــصــت هذه الفترة للتقرب من الميدان، والتعرف على   02فيفري إلى   11مرحلة الاســتطلاع والملاحظة )من 
 هيكلة المركز، وملاحظة طريقة عمل أعوان التحكم في الشبابيك وتفاعلهم مع الأنظمة الرقمية والمرتفقين.

أفريل(: تضــــمنت هذه المرحلة توزيع اســــتمارات البحث    05مارس إلى   15مرحلة الدراســــة الفعلية وجمع البيانات )من 
على المبحوثين. ورغم تخلل هذه الفترة لبعض الإجراءات الإدارية الاســـــــتثنائية للحصـــــــول على تراخيص إضـــــــافية من 

 في التاريخ المحدد بنجاح.المديرية الولائية، إلا أنه تم استرجاع كافة الاستمارات  

 المجال البشري ومجتمع الدراسة: _  3

ــكلون محور التفاعل اليومي   ــري في القوى الفاعلة والمرتفقة بمركز  عين الترك، والذين يشـ ــة البشـ يتمثل مجتمع الدراسـ
مع المنظومة الرقمية. ونظراً لطبيعة الموضـــــــوع الموزع بين الأداء الإداري والخدمة العمومية، تم تقســـــــيم هذا المجتمع  

 ولية المعاينة:البشري إجرائياً إلى فئتين أساسيين لضمان شم

الفئة الأولى )الموظفون(: وتشـمل جميع أعوان التحكم والإدارة المسـؤولين مباشـرة عن تشـغيل الأنظمة الرقمية ومعالجة  
 البيانات بالمركز.

الفئة الثانية )المرتفقون(: وتشـــــمل جمهور المؤمن لهم اجتماعياً )المواطنين( الوافدين على المصـــــلحة للاســـــتفادة من 
 الخدمات الرقمية المعروضة.
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 عينة الدراسة وأسلوب اختيارها: .3

 بناءً على تقسيم مجتمع الدراسة البشري السابق، تم تحديد حجم العينات وطريقة سحبها ميدانياً على النحو التالي:

 :أولًا: فئة الموظفين

 نظراً لصــغر حجم مجتمع البحث الإداري، تم اســتهداف جميع أعوان التحكم العاملين بالمركز، حيث تعتبر هذه الفئة هي
 المحور الأساسي للدراسة، كونها المسؤولة عن تشغيل الأنظمة الرقمية

 ( Recensement Totalنوع العينة: اعتمدنا أسلوب "الحصر الشامل"" )

 أعوان( الموزعين على مصلحة الأداءات والرقابة الطبية. 08العدد: شملت الدراسة جميع أعوان التحكم )

ــتثناء لفهم واقع  ــامل دون اسـ ــغر حجم مجتمع البحث الإداري،ولأن هدفنا هو  قياس "كفاية" الأداء الشـ المبرر: نظراً لصـ
 الرقمنة بشكل دقيق ويقيني.

 

 ثانياً: عينة المرتفقين )العينة القصدية(:

تم إختيار هذه العبنة لإســــتكمال زوايا البحث  وفهم مدى اســــتجابة الطرف المســــتفيد من الخدمات الرقمية التي يقدمها  
 الأعوان، وهم الفئة المستقبلة للخدمة، والذين من خلالهم نقيس أثر كفاية الأعوان

 نوع العينة: عينة قصدية 

 مواطنين تم استجوابهم بالاستمارة.  10العدد: 
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 في الدراسة  المنهج المستخدمرابعا:  

اعتمدنا في هذه الدراسـة على المنهج الوصـفي التحليلي، كونه المنهج الأنسـب لوصـف واقع الرقمنة بمركز عين الترك، 
 وتحليل مدى كفاية الأعوان في التعامل مع الأنظمة الرقمية وتأثير ذلك على جودة الخدمة العمومية.

 

 أدوات البحث )أدوات جمع البيانات( خامسا: 

 بناءً على طبيعة الموضوع الذي يجمع بين الجانب التقني )الرقمنة( والجانب البشري )كفاية الأعوان(، اعتمدنا على  

 تثليث أدوات البحث لضمان دقة النتائج: 

 (:Observation Participante)الملاحظة بالمشاركة  .1
اكبت فترة التربص عملية ملاحظة دقيقة ومنظمة داخل "مصلحة الأداءات"، حيث سمحت لنا برصد كيفية تعامل   •

ابيـك، ومعـاينـة الاكتظـاظ   ــبـ اشـــــــــر مع المرتفقين أمـام الشـــــــ الأعوان مع الانظمـة الرقميـة، وطبيعـة التفـاعـل المبـ
 وسلوكيات المواطنين في قاعة الانتظار.

 

 (:L'enquête par questionnaire) الاستمارة  .2
 تم تصميم أداة كمية وزعت على فئتين مختلفتين لتحقيق مقاربة شاملة: •

أعوان(، وهدفت إلى قياس مســـتواهم التكويني،   08اســـتمارة الموظفين: شـــملت الحصـــر الشـــامل لجميع أعوان التحكم )
 مدى تحكمهم في الوسائط الرقمية، والعوائق التي تواجههم في أداء مهامهم.

مواطنين، لغرض اســتطلاع    10اســتمارة المرتفقين )المواطنين(: خُصــص لها محور ضــمن الدراســة طُبق على عينة من 
 آرائهم حول جودة الخدمة الرقمية وسرعة معالجة ملفاتهم.
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 :الإجراءات المتبعة للاتصال بالميدان والقيام بالتربص  

"لم يكن الولوج إلى الميدان وتجســيد هذه الدراســة بالأمر الهين، بل مرّ عبر مخاض إداري وميداني ســمح لنا بملامســة  
 الواقع التنظيمي عن قرب. ويمكن تلخيص سيرورة هذا التربص في الخطوات المتسلسلة التالية:

 

 المرحلة الأولى: المساعي الإدارية بوكالة المديرية الولائية )وهران(: •

( CNASانطلقت خطواتنا الأولى بالتوجه نحو المديرية الولائية للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )
( من طرف مدير قســـــم الموارد Contrat de stageبوكالة وهران، قصـــــد اســـــتخراج والمصـــــادقة على عقد التربص )

ــتمر بين أروقة المديرية نظراً  ــبوع من المتابعة اليومية والتردد المســــ ــتغرقت هذه العملية قرابة الأســــ البشــــــرية. وقد اســــ
للإجراءات البيروقراطية الطويلة، لتتوج في الأخير بمصــــــادقة الإدارة وتوقيع العقد الرســــــمي الذي يســــــمح لنا بالالتحاق  

 .بالمركز الفرعي

 فيفري(:  12المرحلة الثانية: الالتحاق الفعلي بمركز عين الترك ) •

 ( عين الترك.CNASتم الالتحاق الفعلي بمركز )  2026،  فيفري   12بعد أسبوع من المساعي الإدارية، وتحديداً بتاريخ  

 إجراءات الاستقبال والاندماج: •

بدأت الجولة الأولى بالتوجه مباشـــــرة إلى مكتب رئيس المركز، حيث تم تقديم أنفســـــنا وعرض موضـــــوع البحث ومخطط  
(. بعد الترحيب والمصـادقة الإدارية، قام المدير بمرافقتنا شـخصـياً إلى مصـلحة الشـباك، Contrat de stageالتربص )

ــيرورة العمل اليومي   ــراكنا في سـ ــرورة إشـ ــتقبال والأداءات، مع إعطاء تعليمات بضـ حيث قدمنا للموظفين المكلفين بالاسـ
 .وشرح الأنظمة الرقمية المستخدمة والإجابة على تساؤلاتنا
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 ((cnasتفريغ وتحليل معطيات الدراسة الاستطلاعية والمعاينة الميدانية بالمركزسادسا:  
 عين الترك  

قبل الشروع في تطبيق أداة البحث النهائية )الاستمارة(، قمنا بإجراء دراسة استطلاعية ميدانية بمركز الضمان 
 . 2026فيفري  21إلى  2026فيفري  12الاجتماعي بعين الترك، وذلك خلال الفترة الممتدة من تاريخ 

صباحاً إلى غاية  09:00، في الفترة الممتدة ما بين الساعة  2026فيفري  12انطلقت الدراسة الميدانية بتاريخ 
 زوالا. وقد سمحت لنا هذه المرحلة بتشكيل صورة أولية حول ظروف العمل والتفاعل داخل المركز.  16:00

 أهداف الدراسة الاستطلاعية:  •

 التأكد من قابلية الموضوع للدراسة: التحقق من إمكانية الوصول إلى المبحوثين )الموظفين والمواطنين(. 

 التعرف على ظروف العمل: استكشاف طبيعة المشاكل التقنية والتنظيمية التي تواجه العمال عن قرب. 

 اختبار أداة البحث: التأكد من وضوح أسئلة الاستمارة ومدى استجابة المبحوثين لها. 

 الملاحظات المتوصل إليها من الدراسة الاستطلاعية  •

 ملاحظات المعاينة الميدانية )الملاحظة بالمشاركة(: 

 من خلال المعاينة الأولية، سجلنا النقا  التالية التي تعكس واقع المركز: 

 الاكتظاظ الاستثنائي: لاحظنا أن المركز يشهد توافداً كبيراً للمؤمن لهم خلال شهري فيفري ومارس. 

، 2025ديسمبر   30مشكلة تقنية/زمنية: يعود سبب هذا الضغط إلى انتهاء صلاحية أغلب بطاقات "شفاء" في فترة 
 (. La mise à jourمما أدى إلى توافد جماعي للمواطنين من أجل تحيين البطاقة )

 الملاحظات الأولية حول الوسائل المادية والتقنية :  •

 من خلال الملاحظة الميدانية والمشاركة داخل مصلحة الشباك بمركز عين الترك تم تسجيل البيانات التالية: 

العتاد المادي لاحظ ان كل موظف في الشباك يتوفر على جهاز حاسوب خاص به طابعه مخصصه لاستخراج   •
 كشوف الاداءات والشهادات 

 ية من التناقضات بين النظام الرقمي والواقع البشري التقنة من خلال التواجد داخل الشباك تم تسجيل مجموع •
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تذبذب الشبكة انقطاع الريزو لاحظ ان انقطاع النظام يؤدي الى شلل تام في الخدمة مما يحول الموظف من   •
 عنصر الرقم الى ممتص لغضب للمواطنين حيث تتردد عبارات مثل: "الريزو راه مقطوع، اصبروا علينا 

وجود فرق في اداء الأجهزة ميكرو ثقيل وميكرو خفيف حيث صرح أحد الأعوان  ة ملاحظد تفاوت جوده العتا  •
بمرارة وهو يحاول معالجة ملف عالق: "الميكرو تاعي ثقيل راه مهبلني، شوف تاعها هي )زميلته( راه خفيف  

 والخدمة تمشي عندها". 
رغم وجود نظام رقمي لا يزال الملف الورقي مثل )صور، شهادة ميلاد ....... ( شرطا اساسيا لطلب بطاقة   •

 الشفاء 
 تراكم الوصفات الطبية عند الموظف المختص  ةملاحظ •
لتنظيم بطاقات الشفاء الجاهزة حيث يقوم الموظف بالبحث اليدوي داخلها عند   ةلوحظ استخدام علبة كرتوني •

 حضور المؤمن له لاستلام بطاقته 

 ملاحظات سلوكية وانما  التفاعل داخل المركز : 

عدم احترام النظام الرقمي للطوابير من طرف المواطنين رغم وجود نظام التذاكر الى ان السلوك البشري  •
 التجمهر امام الشباك 

ازمة الثقة بين المواطن والموظف حيث المواطن لا يثق في اجابة الموظف مثلا عند انقطاع النظام يرفض  •
الكثير من المرتفقين التصديق بأن العائق خارجي، ويتهمون الموظف "بالكذب" أو الرغبة في التهرب من 

لكد فيا" )أو تتماطل(، ظناً منه  العمل. وقد رصدنا مواقف تشنجية حيث يواجه المواطن الموظف بعبارة: "راك ت
 أن الموظف يتحكم في تدفق الشبكة. 

رفض الوساطة الإدارية: عندما يطلب الموظف من المواطن التوجه لمؤسسة أخرى لإحضار وثيقة ناقصة   •
الاصطدام  )تكملة للملف الورقي(، يثور المرتفق معتبراً أن الرقمنة وُجدت لتعفيه من هذا التنقل. هنا يحدث

يتهم المواطن الموظف بأنه "راه يلكد فيه" )يرسله في رحلة ذهاب وإياب دون جدوى(، مما يؤدي إلى   حيث
 حدوث "مناوشات كلامية" تكسر هدوء المصلحة. 

خلال فترة الملاحظة، سجلنا وجود اتفاقيات "غير رسمية" بين الأعوان تهدف إلى تنظيم الجهد وتوزيع الوقت، وهي  
 ممارسات تعكس الجانب السلوكي والاجتماعي داخل المركز:
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إستراتيجية "المداورة الزمنية" )نهار بنهار(: لاحظنا وجود اتفاق بين بعض الأعوان يقضي بأن يعمل أحدهم  •
(، ليتبادلا الأدوار  12:00يوماً كاملًا بجهد مضاعف، مقابل مغادرة زميله في منتصف النهار )على الساعة  

 هني والالتزامات الشخصية. في اليوم الموالي. هذا السلوك يهدف إلى خلق توازن بين الضغط الم
التضامن المشرو  )حيلة التعاون(: في حديثنا مع الموظفة المكلفة ببطاقة الشفاء حول هذا السلوك، كشفت   •

لنا عن "خلفيات" هذا التضامن بكلمات تعبر عن الواقع الميداني، حيث قالت: "هذا حيلي، نهار اللي يكون  
العشية وما يتراكموا عليه  باغي يخدم قاع نهار يعاوني في الصباح باا يخفف الخدمة على روحه في 

الملفات، بصح نهار اللي يكون باغي يشور )يغادر باكراً( ما يعاونيش، يقعد مجمع حتى لو كان ما عندوا  
 ضغط". 

 

 :أهم ما جاء في المقابلة الاستطلاعية مع مدير المركز

في إطار الدراسة الاستطلاعية، قمنا بإجراء مقابلة غير موجهة مع مدير مركز الضمان الاجتماعي بعين الترك، وذلك 
للاستفادة من نظرته الإدارية والعملية حول واقع الإدارة الإلكترونية وكفاءات الموظفين. وقد تركزت المقابلة حول النقا  

تقني الميداني حيث  - لفجوة بين الاهداف المسطرة اداريا والواقع السوسيوالتالية وقد ركزت المقابلة على تشخيص ا
 يمكن تلخيص اهم النقا  فيما يلي: 

 اكد المدير ان العائق الاكبر ليس في السيستم بحد ذاته بل في ثقافه المواطن الجزائري حسب قوله  •
 لازال يقدس الاتصال المباشر ويريد قضاء حاجته فورا عند الشباك  •
 يعتبر توجيهه لاستعمال المنصات الرقمية مثل موقع الهنا نوعا من الطرد او التهرب من المسؤولية  •
 يفتقر للثقافه الخدمة الذاتية فبدل ان يقضي حاجته من هاتفه يفضل التنقل والضغط على الشباك  •
المواطن لا يستوعب ان الموظف مرتبط بالألة فعندما يتوقف النظام "الريزو" يتهم الموظف بالكذب، حيث قال   •

 المواطن الجزائري يستخدم الهاتف للتواصل والترفيه فقط لا يستخدمها كأداة ادارية لتسهيل حياته 
كشف المدير عن غياب التكامل بين المؤسسات مثلا عن عرقلة من اطراف اخرى مثل الصيدليات التي ترفض  •

القيام بعملية تحديث وتفعيل بطاقة الشفاء رغم توفرها عندها وترسل المواطن للمركز مما يزيد من تعقيد الوضع  
 ويفشل اهداف الرقمنة في تخفيف الضغط. 

قال المدير ان المواطن الجزائري يحول الادارة الى فضاء اجتماعي وضح بان المواطن الجزائري حول الشباك   •
كناس من مصلحه ادارية تقنية الى فضاء للدردشة وتفريغ الغضب وهذا ما يعيق الرقمنة لان الرقمنة هدفها  
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السرعة والاختصار والشفهية هدفها التفريع واضاعة الوقت حيث قال ) يجي يخرجلك ورقة يلقا صاحبه وي  
 محمد صفا شوية خلينا نجمعو نحكو بجمع معاه هنا بزوج سوايع(.

 cyberقدم المدير تحليلا للعوائق المادية التي تدفع المواطن نحو المركز فبدلا من ان تكون مقاهي الانترنت  •
وسيلة مساعدة للرقمنة تحولت الى عائق مادي بسبب تكاليف الطباعة المرتفعة وهذا ما يفسر ارتداد  

 المواطنين نحو المركز طلبا للخدمة الرقمية المجانية. 
يقول المدير ان الموظف في مركز عين الترك لم يعد مجرد عون ادخال للبيانات بل اصبح يلعب دور المربي   •

الرقمي الذي يبذل مجهودا ذهنيا وتواصليا كبيرا لتعليم المواطنين كيفية استخدام المنصات الرقمية لأنه لا يوجد  
 عون توجيه 

ننتقد المدير غياب الرؤية بعيدة المدى في اتخاذ القرارات المتعلقة بالرقمنة، وأكد أن القرارات في الإدارة المحلية   •
غالبا ما تكون فجائية مسقطة لا تراعي خصوصية الميدان، فالرقمنة اطلقت دون حملات توعيه كافية مما 

 تواكب الواقع يجعل الإدارة تصطدم بالعراقيل واقعية تجعل القوانين لا 
 تطوير ذاتيا مستمرا للكفايات )تخليك تتعلم بالسيف عليك ما كانش شاتخدم هنا(  •
وختم المدير المقابلة ان الرقمنة لازم لها امكانيات عالية ماديا، اجتماعيا، بنيه تحتية قوية صيانة وحماية   •

 مستمرة 
تهيئة البيئة الاجتماعية وتغيير في ذهنيات الموظف والمواطن )لازم مواطن متفتح وموظف متفتح( ،فالرقمنة  •

 حسب قوله هي عمليه تشاركية تساهم فيها كل الاطراف لكي لا تبقى تقنية مسقطة تصطدم بواقع غير مهيأ 
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 سابعا: صعوبات الدراسة  

رغم السـير الحسـن للدراسـة في مجملها، إلا أن الجانب الميداني لم يخلو من بعض الصـعوبات والعراقيل التي اسـتلزم 
 حلها وقتاً وجهداً إضافياً، وأهمها:

حـداثـة التجربـة البحثيـة بـالمركز: واجهـت البـاحثـة في البـدايـة صـــــــــعوبـة في تعريف إدارة المركز بطبيعـة "التربص 
الميداني" الخاص بالمذكرة، نظراً لكون المركز لم يســــــبق له اســــــتقبال طلبة باحثين بهذا الصــــــدد، مما تطلب جهداً  

 مضاعفاً لتوضيح الأهداف العلمية للدراسة.

التحفظ الإداري والمهني: واجهت عملية توزيع اسـتمارة البحث نوعاً من الحذر والتوجس من طرف بعض الموظفين،  
خوفاً من الطابع التقييمي لأســئلة الاســتمارة، مما اســتدعى الحصــول على تراخيص إدارية إضــافية وتدخل المديرية  

 ية بحتة وتضمن سرية المعلومات.الولائية )قسم الموارد البشرية( لتوضيح أن الدراسة أكاديم

الصـعوبات البيروقراطية في الحصـول على الموافقة: تطلب الانطلاق الفعلي في جمع البيانات سـلسـلة من الإجراءات  
الإدارية المطولة بين المركز والمديرية الولائية، مما أدى إلى استهلاك جزء معتبر من الوقت المخصص للميدان في 

 .استخراج التراخيص اللازمة
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 : عرض وتحليل معطيات الدراسةثامنا:  

 :لعينة الدراسةالبيانات الأولية   /1

 [: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس 01جدول رقم ]

 

 النسبة المئوية  التكرار  الجنس 
 % 62.5 5 اناث 
 % 37.5 3 ذكور
 % 100 8 موع المج

 

 :التحليل 

[ والمدعم بالشــــكل البياني الملحق به، توزيع عينة الدراســــة من المرتفقين )المؤمن لهم( بمركز 01يُظهر الجدول رقم ]
)أي   62.5الضـمان الاجتماعي لعين الترك حسـب متغير الجنس. حيث نلاحظ تفوقاً واضـحاً لفئة الإناث بنسـبة بلغت %

 حالات فقط( من إجمالي العينة المختارة.  3بواقع )  37.5حالات(، في حين بلغت نسبة الذكور %  5بواقع 
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن :(02جدول رقم )

 

 النسبة المئوية  التكرار  السن 
 %0 0 سنة  30اقل من 

 % 50 4 سنة  39الى  30من 
 % 37.5 3 سنة  49الى  40من 
 % 12.5 1 سنة  59الى  50من 
 %0 0 سنة فما فوق  60من 

 % 100 8 المجموع 

 :التحليل 

%، تليها  50سـنة( بنسـبة    39-30( أن نصـف عينة الدراسـة ينتمون للفئة العمرية )03نلاحظ من خلال الجدول رقم )
%، بينما ســجلت الفئة العمرية التي تمثل أكبر ســن في 37.5تكرارات وبنســبة   3ســنة( بــــــــــــ    49-40الفئة العمرية )

 %.12.5سنة( أقل تكرار بنسبة    59-50العينة )

التعليق: نلاحظ أن الفئة العمرية الغالبة هي فئة الشــباب )في الثلاثينات(، وهو ما يشــير إلى أن المؤســســة تعتمد على  
ــينات   ــنوات طويلة قادمة. كما أن وجود فئات في الأربعينات والخمسـ ــري يتميز بالحيوية والقدرة على العطاء لسـ مورد بشـ

 الأقل سناً، مما يخلق توازناً بين النشا  والخبرة داخل مصلحة العمل.يضمن للمؤسسة نقل الخبرة المكتسبة للموظفين  
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائلية 03جدول رقم )

 

 النسبة المئوية  التكرار الحالة العائلية 
 %75 6 ة( متزوج) 

 % 12.5 1 مطلق)ة( 
 % 12.5 1 أعزب)ة( 
 %0 0 ارمل)ة(
 % 100 8 المجموع 

 

 التحليل 

%، 75تكرارات وبنسبة بلغت    6( أن أغلبية أفراد عينة الدراسة من فئة المتزوجين بــ 03نلاحظ من خلال الجدول رقم )
 % لكل منهما.12.5في حين توزعت النسبة المتبقية بالتساوي بين فئتي العزاب والمطلقين بنسبة 

التعليق: تعكس هذه النتائج حالة من الاستقرار الاجتماعي والأسري لدى أغلب الموظفين المبحوثين، وهو عامل إيجابي  
قد ينعكس على اســــــتقرارهم المهني وأدائهم داخل المؤســــــســــــة، حيث أن المســــــؤوليات العائلية غالباً ما تدفع الموظف  

 للتمسك بوظيفته وتحقيق نتائج أفضل.
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 04جدول رقم )

 

 النسبة المئوية   التكرار المستوى التعليمي 
 %0 0 متوسط
 %25 2 ثانوي 
 %50 4 معي جا

 %25 2 دراسات عليا 
 % 100 8 المجموع 

 

 التحليل:

%، تليها فئتا 50( أن فئة ذوي المســتوى الجامعي تمثل نصــف عينة الدراســة بنســبة  04نلاحظ من خلال الجدول رقم )
 % لكل منهما.25المستوى الثانوي والدراسات العليا بنسبة 

التعليق: يشـير هذا التوزيع إلى تنوع في المسـتويات التعليمية داخل المصـلحة محل الدراسـة، حيث يجمع الطاقم الإداري 
  ت بين فئات ذات تكوين أكاديمي تخصصي )جامعي وعالي( وفئات ذات تكوين قاعدي )ثانوي(. هذا التباين في المستويا
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التعليمية هو أمر طبيعي في الهياكل التنظيمية، حيث تتطلب الوظائف مســـــــتويات تأهيل مختلفة حســـــــب طبيعة المهام  
 الموكلة لكل موظف.

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية المهنية 05جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار أقدمية المهنة 
 %50 4 سنوات  10أقل من 

 % 37.5 3 سنة   19الى  10من 
 % 12.5 1 سنة   29الى  20من 
 %0 0 فما فوق  30من 

 % 100 8 المجموع
   

 

 

 ( الخاص بالأقدمية المهنية، نلاحظ ما يلي:05من خلال قراءة بيانات الجدول رقم )

 %(، وهم الموظفون الجدد والشباب الأكثر تأقلماً مع التكنولوجيا. 50سنوات(: تمثل النصف ) 10فئة الأقدمية )أقل من 

 %(، وهم أصحاب الخبرة المتوسطة في العمل الإداري.37.5سنة(: تمثل نسبة ) 19إلى   10فئة الأقدمية )من  

 %(، وهم الموظفون ذوو الخبرة الطويلة.12.5سنة(: تمثل نسبة ) 29إلى   20فئة الأقدمية )من  
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   المحور الاول: كفاية العمل ورقمنة الإدارة / 2

 (: مدى توافق التخصص العلمي مع الوظيفة الحالية06جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 
 % 75 6 نعم 
 % 25 2 لا
 % 100 8 موع المج
   

 

 :التحليل 

% بـــــ "لا"  25%( أكدوا توافق تخصصهم مع وظائفهم، بينما أجاب  75نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية أفراد العينة )
 )أي موظفين اثنين(.

ــتة ) ــتوى التعليمي؛ حيث نجد أن الموظفين الســـــــ ( ذوي 6التعليق: هذه النتائج تترابط بشـــــــــكل وثيق مع جدول المســـــــ
المسـتوى الجامعي والدراسـات العليا يعملون في صـميم تخصـصـاتهم )حقوق، مالية، تسـيير(، مما يسـمح لهم بـــــــــــ دمج  

ــ "لا"، فهما يمثلان فئة المستوى الثانوي، حيث أن معارفهم الأكاديمية في معالجة الملفات. أما الموظفين اللذين أ جابا بـ
ــابها عبر   ــاً دقيقاً بقدر ما تتطلب مهارات عملية يتم اكتســــ ــصــــ مهامهم قد تكون ذات طابع إجرائي عام لا تتطلب تخصــــ

ــ )نعم( حول توافق   أما  الصندوق الممارسة الميدانية والتكوين داخل  تخصصهم  بالنسبة لعينة الموظفين الذين أجابوا بـــــــ
 مع وظيفتهم، فقد توزعت دوافعهم كما يوضحه الجدول التالي:" 
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 (: يوضح دوافع توافق التخصص العلمي مع الوظيفة الحالية07جدول رقم )

 

 النسبة المئوية  ( 6التكرار ) من اصل  الدوافع 
 % 50 3 الترقية 

 % 16.7 1 منصب عالي 
 %  33.3 2 تحسين الراتب 
 % 100 6 المجموع 

 :التحليل 

نلاحظ أن الدافع الأكبر للموظفين الجامعيين للحفاظ على توافق تخصـــــصـــــهم مع الوظيفة هو "الترقية المهنية" بنســـــبة  
50.% 

ــار الوظيفي والترقي يعتمدان   ــتويات العليا بمركز عين الترك يدركون أن المسـ ــير ذلك إلى أن أصـــحاب المسـ التعليق: يشـ
أســـاســـاً على اســـتثمار تخصـــصـــاتهم العلمية وتطويرها لتصـــبح كفايات مهنية متخصـــصـــة. وفي ظل الإدارة الإلكترونية،  

ــقا  تخ ــبح هذا التوافق محفزاً للموظف لتعلم كيفية إســـ ــبة أو القانون( على الأنظمة الرقمية يصـــ ــص )مثل المحاســـ صـــ
 الجديدة، مما يضمن له التطور في السلم الوظيفي
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 (: يوضح رغبة الموظفين في الاستفادة من التكوين في الرقمنة 08جدول رقم )

  التكرار الإجابة 
 %100 8 نعم
 %0 0 لا

 %100 8 المجموع

 

 التحليل 

 % لديهم رغبة أكيدة في التكوين في مجال الرقمنة.100نلاحظ أن جميع أفراد العينة بنسبة 

التعليق: هذا الإجماع يعكس إدراك الموظفين بأن الرقمنة لم تعد خياراً بل ضــــــــرورة مهنية، وأن الاســــــــتمرار في العطاء  
 يتطلب تحيين الكفايات الرقمية لمواكبة الأنظمة الحديثة للصندوق 
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 (: يوضح مبررات رغبة الموظفين في التكوين الرقمي )خيارات متعددة(09جدول رقم )

 

 النسبة المئوية %  التكرار مبررات الرغبة في التكوين 
 % 37.5 6 خدمة الزبائن بنوعية جيدة 

 %31.25 5 وتيرة العمل ريع في تس
 %18.75 3 تحسين طرق العمل 

تسهيل العملية التواصلية  
 داخل المؤسسة 

2 12.5 % 

 % 100 16 ) الاجابات( المجموع 

 :التحليل 

ــاســــي على "خدمة الزبائن بنوعية جيدة" كأبرز مبرر  09نلاحظ من خلال الجدول رقم ) ( أن الموظفين ركزوا بشــــكل أســ
%، تليها مباشــــرة رغبتهم في "تســــريع وتيرة العمل" بنســــبة  37.5تكرارات وبنســــبة  6للرغبة في التكوين الرقمي بواقع  

 وتسهيل التواصل.%. بينما توزعت بقية النسب بين تحسين طرق العمل  31.25
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ــ تعدد الاختيارات، فإن النتائج تكشـــف عن "وعي مزدوج" لدى موظفي مركز عين الترك؛ فهم  بما أن الســـؤال ســـمح بــــــــــ
يربطون بين "الواجب المهني" المتمثل في إرضـاء المؤمن لهم اجتماعيًا )الزبائن(، وبين "الحاجة العملية" لتخفيف ضـغط  

 العمل عبر الرقمنة.

 (: تمثلات الموظفين للترقية على أساس الكفاءة 10جدول رقم )

 % النسبة المئوية   التكرار الخيارات 
 % 37.5 3 ترفع من روحك المعنوية 

 %25 2 تزيد من مهامك ومسؤولياتك 
على معايير أساسية    دلا يستن

 في العمل 
3 37.5 % 

 % 100 8 المجموع

 

  :التحليل

% أن الترقية المبنية على الكفاءة ترفع الروح 37.5( انقســام آراء المبحوثين؛ حيث اعتبر  10نلاحظ من الجدول رقم )
ــية في العمل"، في حين  37.5المعنوية، بينما يرى نفس العدد ) ــاسـ ــتند على معايير أسـ %( أن الترقية في الواقع "لا تسـ

 % بزيادة الأعباء والمسؤوليات.25ربطها  
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تظهر هذه النتائج تناقضـاً جوهرياً في إجابات المبحوثين إذا ما قارناها بالأسـئلة السـابقة. فبينما صـرح الموظفون سـابقاً 
ــكـك في نزاهـة هـذه الترقيـة وتراهـا "لا   بـأن هـدفهم من توافق التخصـــــــــص هو "الترقيـة"، نجـد هنـا أن فئـة هـامـة منهم تشـــــــ

 تخضع لمعايير أساسية".

 

 (: مدى التوافق مع المتطلبات الرقمية بعد الترقية 11جدول رقم )

 النسبة المئوية %  (3) من اصل  التكرار الاجابة 
 %66.67 2 نعم 
 %33.33 1 لا

 % 100 3 المجموع 

 

 :التحليل 

%(  66.67مبحوثين فقط ســــــبق لهم الاســــــتفادة من ترقية مهنية، حيث صــــــرح اثنان منهم ) 3نلاحظ من الجدول أن  
 %( صعوبة في ذلك33.33بقدرتهما على التوافق مع المتطلبات الرقمية للرتبة الجديدة، بينما واجه مبحوث واحد )
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 (: يوضح طريقة أداء الموظفين لمهامهم الوظيفية12جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار  طريقة أداء العمل 
 %50 4 حسب الاهداف 

 %25 2 بشكل تلقائي 
 %25 2 بشكل تشاركي 
 % 100 8 المجموع 

 

ــف أفراد العينة ) ــف الآخر  50تظهر النتائج أن نصــ ــطرة، بينما يتوزع النصــ ــب الأهداف" المســ %( يؤدون مهامهم "حســ
 % لكل منهما( بين العمل "بشكل تلقائي" والعمل "بشكل تشاركي".25بالتساوي )

ــناديق الضـــــــمان   ــيير الحديثة التي تتبناها صـــــ ــاليب التســـــ تعكس هيمنة العمل "حســـــــب الأهداف" تأثر الموظفين بأســـــ
ائج والمردوديـة ) (. هـذا النوع من العمـل يتطلـب كفـايـات رقميـة Performanceالاجتمـاعي، حيـث يتم التركيز على النتـ

 عالية، لأن الأهداف في الإدارة الإلكترونية تُقاس بمدى سرعة معالجة الملفات رقمياً.

ــكل تلقائي" ) ــبوا "خبرة روتينية" تجعلهم يؤدون مهامهم دون  25أما العمل "بشـــ ــير إلى الموظفين الذين اكتســـ %(، فيشـــ
الحاجة لتوجيه مســـــــتمر، وهذا قد يكون إيجابياً من حيث الســـــــرعة، ولكنه ســـــــلبي إذا أدى إلى مقاومة الطرق الرقمية 

ــاركي" )،  الجديدة ــر جوهري في دمج المعارف؛ 25وفيما يخص العمل "التشــ %(، فهو يعبر عن روح الفريق، وهو عنصــ
 فالموظفون يتبادلون الخبرات التقنية فيما بينهم لتجاوز ثغرات النظام الرقمي.
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 (: العوائق الميدانية لتحقيق كفاءة رقمية كاملة 13جدول رقم )

العوائق المســتخلصــة من 
 الإجابات 

 النسبة المئوية %  التكرار
 من اجمالي العينة  

) ضـــــــعف البنية التحتية  
 مشاكل التقنية والأنترنت( 

5 62.5  % 

 %50 4 غياب التنشئة الرقمية 
ــة   اليوميـ ــام  المهـ ــة  ــافـ كثـ

 وضيق الوقت للتطوير
2 25% 

 __ 11 المجموع 

 

 :التحليل

توضـح نتائج الجدول أن عوائق تحقيق الكفاءة الرقمية الكاملة تتوزع على ثلاثة مسـتويات أسـاسـية؛ حيث جاء "ضـعف  
%(، وفي 50%(، يليه عائق "غياب التنشــــئة الرقمية" بنســــبة ).62.5البنية التحتية" في مقدمة هذه العوائق بنســــبة )
 %(.25المرتبة الأخيرة "كثافة المهام الإدارية" بنسبة )

إن تحقيق الكفـاءة الرقميـة الكـاملـة يصـــــــــطـدم بعوائق متـداخلـة، يغلـب عليهـا الجـانـب التقني والتنظيمي، ممـا يؤكـد على  
 .،ونشر الثقافة الرقمية لدى المواطنين لتخفيف العبء عن الموظفينضرورة تحسين البنية التحتية  
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 المحور الثاني: الرقمنة وضبط المهام الإدارية 

 (: يوضح مدى إتقان الموظفين لبرامج الحاسوب المتصلة بمهامهم14جدول رقم )

 النسبة المئوية % ) عدد الاجابات( التكرار برامج الحاسوب
 sigma 8 57.14%نظام 

Excel 5 35.71% 
 %0 0 الانفوغرافيا 

 %12.5 1                 البرمجة الحاسوبية 
 %100 14 المجموع 

 

، كونه الركيزة الأســــــاســــــية Sigma%( يتقنون التعامل مع نظام  57.14تُظهر النتائج أن جميع أفراد العينة بنســــــبة )
 .Excelمنهم برنامج   %35.71ن  للعمليات الإدارية داخل الصندوق، في حين يتق

ويشـير تداخل الإجابات إلى أن الكفاءة الرقمية لدى الموظفين بمركز عين الترك هي كفاءة تكاملية؛ تزاوج بين اسـتخدام  
الأنظمة المعلوماتية المتخصـصـة وبين برمجيات المكتبية العامة لضـبط المهام، مع تسـجيل غياب تام لأي مهارات تقنية  

 خارج الإطار الوظيفي المباشر." 

 ية تحليل انطباعات المبحوثين تجاه ممارسة المهنة في حالة عدم إتقان الوسائل التقن

 ملاحظة بخصوص السؤال الفرعي المفتوح:" 



         
 

112 
 

ــؤال فارغاً، ويُعزى ذلك منطقياً إلى نتائج الجدول رقم ) 8"لقد ترك جميع المبحوثين ) ( التي أكدت  14موظفين( هذا الســــ
ــية )نظام   ــاســ ــائل التقنية الأســ (. وبالتالي، فإن Excelو   Sigmaأن جميع أفراد العينة يمتلكون قدراً من الإتقان للوســ

ــة، مما يعكس ثقة الموظفين في كفاياتهم   ــؤال )عدم الإتقان( لم يتحقق لدى عينة الدراســــ ــر  الإجابة على هذا الســــ شــــ
 الوظيفية الحالية." 

 (: معايير تحديد المهام الإدارية داخل المركز15جدول رقم )

 النسبة المئوية %  التكرار معايير تحديد المهام 
 %50 4 اتخاذ القرار

 %25 2 حسب التخصص 
 % 12.5 1 الأولوية لمن يتحكم في الرقمنة 

 % 12.5 1 توزيع المهام بعدالة 
 % 100 8 المجموع 

 

%( يرجعون تحديد المهام الإدارية إلى "عملية اتخاذ القرار" )الســـــــلطة  50تُظهر نتائج الجدول أن نصـــــــف المبحوثين )
%( بين  12.5%( أنها تحدد "حسـب التخصـص"، بينما توزعت النسـبة المتبقية بالتسـاوي )25السـلمية(، في حين يرى )

 الة"**."الأولوية لمن يتحكم في الرقمنة" و**"توزيع المهام بعد

% يشـــــــير إلى أن توزيع المهام داخل المركز يخضـــــــع بالدرجة الأولى 50احتلال "اتخاذ القرار" المرتبة الأولى بنســـــــبة  
 للتنظيم الهرمي والسلطة التقديرية للإدارة، حيث يلتزم الموظف بتنفيذ القرارات الصادرة عن مستويات الإشراف.
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ــبة   ــناد المهام، مما 25نســ % المرتبطة بالتخصــــص تعكس مراعاة الإدارة للمؤهلات العلمية والمهنية للموظف عند إســ
 نصبيضمن توافق القدرات الفردية مع طبيعة الم

%( لكل من "التحكم في الرقمنة" و"العدالة" تشــــــير إلى أن هذه المعايير، رغم وجودها، تظل  12.5النســــــبة المحدودة ) 
ثانوية أمام المعايير الرســمية )القرار والتخصــص(. فالرقمنة هنا تُعد وســيلة لتنفيذ المهام وليســت المعيار الأســاســي في 

 توزيعها إدارياً.

 (: التحديات التي يواجهها الموظفون في التعامل مع الزبائن )إجابات متعددة(16جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  نوع التحديات 
 %46.67 7 غياب الثقافة الرقمية عند الزبائن 

 % 40 6 تدفق بطيء في الانترنت 
 %13.33 2 غياب خدمات رقمية 

 %0 0 عدم المعرفة بقواعد الحاسوب 
 ___ احابة  15 المجموع 

 التحليل :

ــاً في "غياب الثقافة الرقمية"   ــاسـ من خلال معطيات الجدول، نلاحظ أن التحديات المرتبطة بالتعامل مع الزبائن تتركز أسـ
%(، بينما ســــجلت نســــبة "نقص بعض الخدمات الرقمية"  40%(، يليه "بطء تدفق الإنترنت" بنســــبة )46.67بنســــبة )

(13.33.)% 

الوسـائط الرقمية. هذا الغياب للثقافة الرقمية يفرض على    %46.67 العائق البشـري : يظهر من خلال النسـبة المرتفعة  
 الموظف عبئاً إضافياً يتمثل في القيام بدور "المكون" أو "الموجه" للزبون بدلًا من كونه "منفذاً" للخدمة فقط.
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ــبـة )  :العـائق التقني   %( يؤكد أن جودة الخـدمة الرقميـة في المركز ترتبط 40احتلال بطء الإنترنت للمرتبـة الثـانيـة بنســـــــ
ــالات(، مما يؤدي أحياناً إلى تعطيل المزايا التي توفرها الرقمنة مثل الســــــرعة والفعالية،   ــبكة الاتصــــ بعوامل خارجية )شــــ

 ويخلق حالة من الانتظار لدى الزبائن.

ــ  15تكامل العوائق: تشير تعددية الإجابات ) موظفين( إلى أن الموظف يواجه هذه المشاكل بشكل تراكمي؛   8إجابة لــــــــ
حيث أن بطء التقنية مع نقص وعي الزبون بطريقة اسـتخدامها يشـكلان معاً ضـغطاً مهنياً يتطلب جهداً مضـاعفاً لضـبط 

 المهام الإدارية وضمان سيرورة الخدمة.

 

 (: موقف المبحوثين من دور الرقمنة في تحقيق الخدمات 17جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  الموقف من الرقمنة 
الجهد وسيلة مساعدة تختصر 
 والوقت في المهام 

5 62.5 % 

وسيلة مساعدة بشر  توفر البنية  
 التحتية والقاعدة الأساسية 

3 37.5 % 

 %0 0 عائق لتحقيق الخدمات 
 % 100 8 المجموع 

   التحليل:

 تُظهر نتائج الجدول إجماعاً على دور الرقمنة كأداة مساعدة

 %( أن ميزتها الأساسية  62.5حيث اعتبرت الأغلبية بنسبة )

 تكمن في "اختصار الوقت والجهد" أثناء ممارسة المهام الإدارية

 %( من المبحوثين على أن هذه المساعدة37.5، بينما ركز )

 مرتبطة أساساً بـ "توفر شرو  التهيئة والبنية التحتية"  

 الأولوية النفعية )الوقت والجهد(: احتلال هذه الفئة للمرتبة  

 (CNASالأولى يفسر الوظيفة الجوهرية للرقمنة داخل مركز )
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وهي "السـرعة". فالموظف يرى في الأنظمة الرقمية حلًا مباشـراً لتراكم الملفات وضـغط الجمهور، مما يجعل كسـب الوقت  
 المعيار الأول لتقييم نجاح الوسيلة التقنية.

ــبة ) ــغيلية: رغم اعتراف جميع المبحوثين بفوائد الرقمنة، إلا أن نســ ــعت "التهيئة  37.5الوعي بالمتطلبات التشــ %( وضــ
المادية" كشــــــر  أســــــاســــــي. هذا يعكس وعياً مهنياً بأن البرمجيات لا تعمل بمعزل عن الوســــــط المادي؛ فبدون "قاعدة  

 اختصار الوقت مجرد إمكانية غير مفعلة تماماً.  أساسية" )إنترنت وأجهزة حديثة(، تظل قدرة الرقمنة على

 

 المحور الثالث: الفعل الإداري الرقمي في الوسط المهني 

 (: مدى الاعتماد الكلي على الأنظمة الرقمية في أداء المهام اليومية18جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار الاجابة 
 %100 8 نعم
 %0 0 لا 

 %100 8 المجموع 

 

 لتحليل:

ــبـة ) %( من المبحوثين على الاعتمـاد الكلي على الأنظمـة  100تُظهر نتـائج الجـدول إجمـاعـاً تـامـاً بنســـــــ
ــكل كام ــير إلى أن العمل الإداري داخل المركز قد انتقل بشــــــ   الرقمية في أداء مهامهم اليومية. وهذا يشــــــ
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النمط التقليدي إلى النمط الرقمي، مما يجعل "الرقمنة" هي البيئة الوحيدة والأســــــاســــــية لممارســــــة الفعل 
 الإداري.

 (: دور الفعل الإداري الرقمي في تحقيق أهداف المركز بفعالية19جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار الاجابة 
 %100 8 نعم 
 %0 0 لا

 %100 8 المجموع 

 

 التحليل:

ــبة ) ــاهم بفعالية في تحقيق أهداف المركز. وتعود هذه 100يؤكد جميع المبحوثين بنسـ %( أن الفعل الإداري الرقمي يسـ
النســبة إلى الوعي بأن التكنولوجيا لم تعد مجرد وســيلة ثانوية، بل أصــبحت المحرك الأســاســي لرفع كفاءة المركز، من 

مع الأهداف الاســـــــتراتيجية للصـــــــندوق الوطني للتأمينات  خلال تســـــــريع الإجراءات وضـــــــمان دقتها، وهو ما ينســـــــجم  
 الاجتماعية في تحديث المرفق العام.
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 (: يوضح مستوى معالجة ملفات المؤمن لهم عبر الوسائط الرقمية 20جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار وصف مستوى المعالجة 
 %75 2 التقنية   بالأعطال وتتأثرمتوسطة 

 %25 6 سريعة ودقيقة جدا 
 %0 0 بطيئة وتتطلب وقتا طويلا 

 %100 8 المجموع 

 

 التحليل 

%( يصــــفون مســــتوى معالجة الملفات 75تُشــــير المعطيات الميدانية إلى أن أغلبية المبحوثين بنســــبة )
ــريعاً ودقيقاً جداً"، في حين اعتبره ) ــائط الرقمية بكونه "ســــــ ــتوى 25عبر الوســــــ %( من المبحوثين مســــــ

 "متوسطاً يتأثر بالأعطال التقنية".
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 (: انعكاسات غياب عون توجيه متخصص على سير العمل بالمركز )إجابات متعددة(21جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  الانعكاسات المترتبة 
 % 35                 7 زبادة الضغط على اعوان الشباك 
حدوث فوضى وتداخل في طوابير  

 الانتظار 
6 30 % 

 % 15 3 تراجع فعالية الفعل الاداري الرقمي 
الرقمية بسبب  تعطيل معالجة الملفات 

 الاستفسارات الجانبية 
4 20 % 

 %100 اجابة 20 المجموع 

 التحليل:

( يتفقون على  8موظفين من أصـل   7% )أي  35بة تُظهر نتائج الجدول أعلاه أنه الغالبية العظمى من أفراد العينة بنسـ
أن غياب عون توجيه متخصـــص يؤدي بالدرجة الأولى إلى زيادة الضـــغط المهني على أعوان الشـــباك. يليه في المرتبة  

ــبـة   أن هـذا النقص من المبحوثين  %( 20%. كمـا يرى )30الثـانيـة حـدوث فوضـــــــــى وتـداخـل في طوابير الانتظـار بنســـــــ
منهم أن ذلك يؤثر ســــــــلباً على فعالية الفعل   %15اعتبر  التنظيمي يســــــــاهم في تعطيل معالجة الملفات الرقمية، بينما  

 الإداري الرقمي ككل.
إجابة( إلى أنه عون التحكم في مركز عين الترك لا يعاني من مشـــــــكلة    20ويشـــــــير تداخل الإجابات وتكرارها )بمجموع  

 واحدة بل من حزمة مشكلات مترابطة؛ حيث أنه غياب "حلقة التوجيه" يضع العون أمام مواجهة مباشرة مع الجمهور
مما يضــطره لاســتهلاك جهده ووقته في مهام الاســتقبال والتوجيه على حســاب المهام التقنية الرقمية المنوطة به، وهو 

 ما يفسر شعور الموظفين بالضغط والفوضى التنظيمية.
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 المحور الرابع: التنشئة الاجتماعية الرقمية

 (: يوضح آراء المبحوثين حول امتلاك المؤمن لهم للثقافة الرقمية22الجدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  
 % 25 2 نعم 
 % 75 6 لا

 % 100 8 المجموع 
 

 

 التحليل  

% يجمعون على أنه المرتفقين )المؤمن لهم( لا يمتلكون ثقافة  75تُشير نتائج الجدول إلى أنه أغلبية المبحوثين بنسبة 
ــندوق، بينما يرى  ــات الإلكترونية للصــــ % فقط عكس ذلك. وهذا يعكس وجود "أميّة  25رقمية كافية للتعامل مع المنصــــ

المنصـــــــات الإلكترونية رغم حداثتها تواجه حاجزاً ثقافياً واجتماعياً يعيق  رقمية" لدى فئة كبيرة من المرتفقين، مما يجعل  
 استغلالها الأمثل.
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 (: يوضح مدى وجود صعوبة في إقناع المؤمن لهم بالتحول الرقمي23الجدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  
 % 87.5 7 نعم 
 % 12.5 1 لا

 % 100 8 المجموع 

 

 :التحليل

% أنهم يواجهون صـعوبات كبيرة في إقناع المؤمن لهم بترك النمط  87.5أكدت الغالبية السـاحقة من أفراد العينة بنسـبة  
ــ "المقاومة الاجتماعية للتغيير"؛ حيث   الورقي والتحول نحو النمط الرقمي. وتفسر هذه النتيجة سوسيولوجياً بما يُعرف بــ

ــن أو ذوي  ــة كبار الســـــ ــتوى التعليمي المحدود( إلى الثقة في الورق الملموس أكثر من يميل المرتفقون )خاصـــــ المســـــ
البيانات الرقمية الافتراضــــــية، مما يضــــــع عبئاً إضــــــافياً على "عون التحكم" الذي يجد نفســــــه في مواجهة دور تعليمي  

 وتربوي )تنشئة رقمية( خارج مهامه التقنية الصرفة.
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 (: يوضح الوسيلة الأكثر استخداماً من طرف المؤمن لهم لتسهيل مهامهم24الجدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  الوسيلة الاكثر استخداما 
الاستفسار المباشر من العون في  

 الشباك 
8 

 
100 % 

 %0 0 تطبيق فضاء الهناء 
 %0 0 الموقع الالكتروني الرسمي للمؤسسة 

 % 100 8 المجموع 

 التحليل:

% على أنه "الاسـتفسـار المباشـر من العون في الشـباك" هو الوسـيلة الأكثر اسـتخداماً  100تُجمع آراء المبحوثين بنسـبة  
من طرف المؤمن لهم لقضـــاء حاجاتهم الإدارية، في حين انعدمت نســـب اســـتخدام الوســـائل الرقمية الأخرى مثل تطبيق  

 "هناء" أو الموقع الرسمي حسب ملاحظات الأعوان

 يمكن تفسير هذا الإجماع المطلق من خلال عدة نقا  أساسية تخدم موضوع الدراسة:

ــال المواجهي" ) ــائط التقنية؛ فهو Face à faceأزمة الثقة الرقمية: لا يزال المؤمن له يثق في "الاتصـ ( أكثر من الوسـ
 يحتاج لسماع المعلومة مباشرة من الموظف لكي يطمئن على وضعية ملفه.

ــل بعـد لمرحلـة "الخـدمـة الـذاتيـة" ) ــئـة الرقميـة للمرتفقين لم تصـــــــ -Selfالفجوة الرقميـة: تعكس هـذه النتيجـة أنه التنشـــــــ
Service.مما يحول عون التحكم من "مُعالج بيانات" إلى "مرشد اجتماعي"، وهذا يزيد من عبء المهام عليه ،) 

% يعني أنه هناك  100فشـل الوسـاطة التقنية: بالرغم من توفر تطبيق "الهناء"، إلا أنه بقاء الضـغط على الشـباك بنسـبة  
حاجة ماسـة لحملات تحسـيسـية أو عون توجيه )كما ذكرنا في المحور السـابق( لكسـر هذا الرابط التقليدي وتحويله إلى 

 رابط رقمي.
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 يوضح آراء الموظفين حول السبل الأنجع لتوعية المؤمن لهم رقمياً وتخفيف الضغط.  (:25)الجدول رقم 

ــبل المقترحة   لتوعية المؤمن لهم  الســــ
 وتخفيف الضغط  

  النسبة المئوية % التكرار
 
  

 %46.15 6 توفير عون توجيه  
 %30.77 4 تشكيل لجنة للتحسيس والتوعية

ــاشــــات   ــتحداث شــ ــر  اســ تفاعلية ونشــ
ــة ــيحيـ توضـــــــ ــديوهـــات  ــة    فيـ ــاعـ قـ في 

 الانتظار

 
3 

 
23.08% 

 %100 احابة   13 المجموع

   التحليل:

ــبل الأنجع لتوعية المؤمن لهم رقمياً وتخفيف   ــة )الموظفين( حول الســ من خلال قراءة وتحليل إجابات أفراد عينة الدراســ
ــباك، نلاحظ أن العينة قدّمت أكثر من إجابة في نفس الوقت، مما يعكس وعياً عميقاً بتداخل   ــغط على أعوان الشــــ الضــــ

 الحلول وتكاملها. ويمكن قراءة النتائج كالآتي:

ــبة   ــاد رقمي دائم )بنســــ %(: يمثل هذا الحل الأولوية القصــــــوى لدى الموظفين كتدخل  46.15توفير عون توجيه وإرشــــ
ميداني مســــتعجل. فوجود عون مخصــــص للتوجيه يســــاعد في مرافقة المرتفقين )المؤمن لهم( خطوة بخطوة لاســــتعمال  
ــئـة الرقميـة لـدى  ــيتنـا الثـانيـة، حيـث يؤكـد أن غيـاب التنشـــــــ الخـدمـات عن بُعـد وتجنـب الطوابير. هـذا الاقتراح يخـدم فرضـــــــ

 مواطن يتطلب مرافقة ميدانية مستمرة لتسهيل الفعل الإداري.ال

%(: يُعد هذا الخيار رؤية إســــتراتيجية تهدف إلى بناء ثقافة رقمية 30.77تشــــكيل لجنة للتحســــيس والتوعية )بنســــبة  
 مجتمعية )تنشئة رقمية للمواطن( من خلال تنظيم أيام إعلامية وشرح كيفية التعامل مع المنصات الرقمية.
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%(: يمثل هذا الخيار حلًا تقنياً وتنظيمياً مبتكراً؛ حيث  23.08ة  اسـتحداث شـاشـات تفاعلية وفيديوهات توضـيحية )بنسـب
يرى بعض الموظفين أن اســــتغلال أوقات انتظار المواطنين داخل قاعة المركز لعرض فيديوهات قصــــيرة وبســــيطة حول  

 كيفية استخدام "فضاء الهناء" يساهم بشكل فعال في تعليمهم ذاتياً، مما يخفف العبء المباشر على أعوان الشباك

ــبـاك وتحقيق فعـاليـة الفعـل الإداري الرقمي لا يرتبط بحـل واحـد فقط، بـل يتطلـب  إ ن تخفيف الضـــــــــغط على أعوان الشـــــــ
إســــتراتيجية متكاملة )مزيج بين المرافقة الميدانية، التحســــيس المســــتمر، والوســــائط البصــــرية( لتغيير النمط الســــلوكي  

 للمواطن وتعويده على التعامل الرقمي.
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 جودة الخدمات الرقمية من وجهة نظر المرتفقين ) المواطنون(المحور الخامس : 

 يوضح آراء المرتفقين حول مساهمة الأنظمة الرقمية في تقليل طوابير الانتظار  (:26) الجدول رقم 

مدى مساهمة انظمة الكمبيوتر  
 والأنترنت في تقليل طوابير الانتظار 

 النسبة المئوية %  التكرار

نعم اصبحت أقضي حاجتي في وقت  
 قصير جداً 

0 0% 

قل نوعا ما لكن لايزال هناك  الانتظار
 الازدحام بعض

3 30% 

لا لزلت انتظر طويلا رغم وجود هذه 
 الانظمة 

7 70% 

 % 100 10 المجموع 

 التحليل:

ــاهمة الأنظمة الرقمية في تقليل طوابير  26من خلال قراءة وتحليل بيانات الجدول رقم ) ( الخاص بتقييم المرتفقين لمســـ
 الانتظار، يتضح لنا تفاوت واضح في الاستفادة من هذه الخدمات، وذلك وفقاً للنسب التالية:

ــبـة   ــبـة الغـالبيـة العظمى من المرتفقين. ويعود هـذا التقييم إلى أن 70فئـة الانتظـار الطويـل )بنســـــــ %(: تمثـل هـذه النســـــــ
ــاكل تقنيـة )مثـل انقطـاع الإنترنت أو بطء النظـام الداخلي( أثنـاء تواجدهم   المرتفقين يواجهون في كثير من الأحيـان مشـــــــ

 .ار رغم وجود المنصات الإلكترونية  في المركز، أو يضطرون للوقوف في طوابير للاستفس

%(: تعبر هذه النســبة عن المرتفقين الذين لاحظوا تحســناً طفيفاً في 30فئة انخفاض طوابير الانتظار نوعاً ما )بنســبة 
سـرعة معالجة الملفات البسـيطة، إلا أن الازدحام لا يزال موجوداً بسـبب توافد المواطنين الذين يفضـلون التعامل المباشـر  

 مع الشباك.
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%(: إن حصـول هذا الخيار على نسـبة منعدمة يؤكد أن الإدارة الإلكترونية لم 0فئة القضـاء التام على الانتظار )بنسـبة  
تصـل بعد إلى مرحلة الاسـتغناء الكلي عن الحضـور الشـخصـي، بل لا يزال الاعتماد على الشـباك التقليدي هو السـائد في 

 تعاملاتهم اليومية.

 (: يوضح تقييم المرتفقين لمستوى جودة الخدمات الرقمية.27الجدول رقم )

تقييم مســــتوى الخدمات الرقمية داخل  
 المركز 

 النسبة المئوية % التكرار 

 % 60 6 ضعيفة ولا تلبي احتياجاتي
 % 40 4 متوسطة وتحتاج الى تحسين

 %0 0 جيدة وتلبي احتياجاتي   
 % 100 10 المجموع 

 التحليل:

الخاص بتقييم المرتفقين لمســــــتوى الخدمات الرقمية، يتضــــــح لنا ما    (27من خلال قراءة وتحليل بيانات الجدول رقم )
 يلي:

النصــف، وتتطابق مع الإجابات الســابقة للمواطنين   اكثر من  %(: تمثل هذه النســبة60فئة الخدمات الضــعيفة )بنســبة  
ــتخـدامهـا. فهم يرون أن  ــلون التعـامـل الورقي ولا يثقون في الخـدمـات الإلكترونيـة أو لا يعرفون كيفيـة اســـــــ الـذين يفضـــــــ

 الخدمة لا تلبي احتياجاتهم الحقيقية بفعالية.

%(: ترى هذه الفئة أن الخدمات الرقمية تعتبر خطوة إيجابية من حيث المبدأ )مثل 40فئة الخدمات المتوســطة )بنســبة  
توفر المنصات(، لكنها تعاني من نقائص ميدانية كضعف تدفق الإنترنت أو استمرار طلب الملفات الورقية مما يقلل من 

 جودتها.
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%(: تعكس غياب الرضــــا التام عن الخدمات الرقمية، مما يؤكد أن المرتفقين لم يتمكنوا  0فئة الخدمات الجيدة )بنســــبة 
 بعد من التكيف الكامل مع هذه التكنولوجيا

 

 (: يوضح آراء المرتفقين حول طلب الملفات الورقية رغم وجود النظام الإلكتروني28الجدول رقم )

هل لايزال يطلب منك احضــــــار ملفات 
 ورقية رغم وجود النظام الإلكتروني  

 التكرار 
 النسبة المئوية % 

 % 80 8 لازلت أقدم ملفات ورقية في كل مرة 
 % 20 2 يطلب مني في حالات نادرة 

 %0 0 مني الورق ابدا  بلا يطل
 % 100 10 المجموع 

ر  ( الخاص بمدى استمرار التعامل بالملفات الورقية من وجهة نظ28من خلال قراءة وتحليل بيانات الجدول رقم )
 المرتفقين )المواطنين(، يتضح لنا ما يلي:

%(: تمثل هذه النسبة الأغلبية الساحقة من المرتفقين. 80فئة تقديم الملفات الورقية في كل مرة )بنسبة   •
ويعكس هذا المؤشر وجود فجوة بين "النظام الرقمي المصمم" والواقع الميداني؛ حيث لا يزال الموظفون يطلبون  

تأكيد صحة المعلومات المدخلة إلكترونياً، مما  الوثائق الورقية بسبب بعض المتطلبات القانونية والإدارية، أو ل
 يجعل المواطن يشعر بأن الرقمنة لم تحدث تغييراً جذرياً في الإجراءات. 

%(: تعبر هذه النسبة عن المرتفقين الذين تمكنوا من إنجاز  20فئة طلب الملفات في حالات نادرة )بنسبة   •
بعض الخدمات البسيطة رقمياً دون الحاجة إلى التنقل وتقديم وثائق ورقية، وهو ما يمثل مؤشراً إيجابياً ولكنه  

 محدود. 
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%(: يؤكد غياب هذه الفئة أن الاعتماد على الأوراق لا يزال هو الأساس 0فئة عدم طلب الورق أبداً )بنسبة  •
 في إدارة الملفات داخل المركز، وأن التحول الرقمي لا يزال في بدايته ولم يلغِ الإجراءات الورقية.

 

 (: يوضح مدى استخدام المرتفقين لتطبيق "فضاء الهناء".29الجدول رقم )

  

 النسبة المئوية % التكرار  هل تستخدم تطبيق الهناء  
 % 20 2 نعم 
 % 80 8 لا

 % 100 10 المجموع 

، يتضح جلياً انخفاض نسبة استخدام المرتفقين لتطبيق (29) مالجدول رقمن خلال قراءة البيانات الإحصائية في  
 %. 80% فقط، مقابل نسبة عزوف واسعة بلغت 20"فضاء الهناء"، حيث بلغت نسبة المستخدمين 

%( يرجع إلى غياب المعرفة التقنية والجهل بكيفية الاستخدام، 50وعند تحليل أسباب هذا العزوف، نجد أن النصف )
وهو ما يؤكد ضعف التنشئة الاجتماعية الرقمية لدى المواطن. في حين تعود باقي النسب إلى انعدام الثقة في  

%(، بالإضافة إلى الرغبة في التواصل البشري المباشر مع 25العمليات الإلكترونية وتفضيل التعامل المادي بالملفات )
 %(. 25الموظفين لتسيير الإجراءات ) 

تعكس هذه المؤشرات فجوة رقمية واضحة، حيث أن الإدارة قد وفرت الوسائل، إلا أن الثقافة الرقمية للمرتفقين لا تزال 
 غير مهيأة لاستيعاب هذا التحول، مما يفسر استمرار الضغط والازدحام على الشبابيك في المركز. 
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 8(: يوضح أسباب عدم استخدام التطبيق من طرف المواطنين )الموجه لمن أجابوا بـ "لا" وعددهم 30الجدول رقم )
 أفراد(.

 النسبة المئوية % التكرار  أسباب عدم استخدام تطبيق الهناء  
   

 12.5 1 لا اعرف كيفية استخدامه 
لا أثق في العمليات الإلكترونية  

 وأفضل الورقي 
4 50 % 

افضل الحضور للمركز والتحدث  
 مع الموظف مباشرة 

 المجموع 

3 

8 

37.5 % 

100 % 

 التحليل: 

( والموجهة للمواطنين الذين لا يستخدمون تطبيق "فضاء 30من خلال قراءة المعطيات الإحصائية في الجدول رقم )
 الهناء"، يتضح لنا تباين في أسباب العزوف على النحو التالي: 

%(: تمثل هذه الفئة النصف من إجمالي 50فئة انعدام الثقة في العمليات الإلكترونية وتفضيل الملفات الورقية )بنسبة 
العينة، مما يعكس تمسكاً كبيراً بالطابع المادي للإجراءات الإدارية. ويرجع ذلك إلى الثقافة الإدارية السائدة التي تجعل 

 ند التعامل بالوثائق الورقية الملموسة. المواطن يشعر بالأمان وحفظ حقوقه ع

%(: تدل هذه النسبة المرتفعة على حاجة 37.5فئة التفضيل للحضور للمركز والتحدث مع الموظف مباشرة )بنسبة 
المرتفقين للتفاعل البشري المباشر للحصول على التوجيه والطمأنينة، بدلًا من التعامل مع واجهات إلكترونية صماء قد 

 تزيد من مخاوفهم من ارتكاب أخطاء في المعاملات 
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%(: على الرغم من انخفاض هذه النسبة، إلا أنها تشير إلى وجود فجوة 12.5فئة الجهل بكيفية الاستخدام )بنسبة 
 في التنشئة الرقمية لدى فئة من المواطنين، مما يمنعهم من استغلال الخدمات الرقمية المتاحة عن بُعد. 

تعكس هذه المؤشرات في مجملها أن العزوف عن استخدام التطبيق لا يرتبط فقط بالجانب التقني، بل تحكمه عوامل 
سوسيولوجية ونفسية تتمثل في انعدام الثقة وتفضيل التواصل المباشر، وهو ما يفسر استمرار الضغط والازدحام على 

 شبابيك المركز. 

 (: يوضح الصعوبات التي تواجه المرتفقين عند قضاء الحاجة الإدارية. 31الجدول رقم )

 

عند   الصعوبات التي تواجه المواطنين
 قضاء الحاجة الإدارية 

 النسبة المئوية % التكرار 

غياب التوجيه والإرشاد الكافي من  
 طرف الأعوان 

6 19.35 % 

اجهزة الكمبيوتر او تقطع  تعطل 
 الانترنت

7 22.58% 

مطالبة الموظف بملفات ورقية رغم 
 وجود معلومات الكترونيا 

7 22.58% 

 %19.35 6 كثرة الازدحام ونقص الشبابيك للخدمة 
صعوبة فهم واستخدام التطبيقات 

 الرقمية 
5 16.13 % 

 % 100 إجابة  31 المجموع 
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 التحليل: 

( الخاص بالصعوبات التي تواجه المرتفقين داخل المركز،  31من خلال قراءة وتحليل بيانات الجدول رقم )
 نلاحظ تركز الصعوبات في الجوانب التنظيمية والتقنية والتوجيهية، ويمكن تحليلها كالتالي: 

%(: يعبر هذا المؤشر المرتفع عن نقص المرافقة للمواطنين داخل 19.35غياب التوجيه والإرشاد )بنسبة 
المركز، وهو ما يفسر سبب استمرار الازدحام والطوابير، حيث يفتقر المرتفق إلى الإرشادات الواضحة حول  

 كيفية استخدام الخدمات الرقمية بدلًا من الانتظار في الشباك.

% لكل منهما(: تعكس هذه النسب 22.58تعطل النظام )السيستم( ومطالبة الموظف بالملفات الورقية )بنسبة 
العالية الفجوة بين الإدارة الإلكترونية والواقع الميداني، حيث تؤدي الأعطال التقنية إلى العودة للتعامل الورقي،  

 مما يزيد من أعباء التنقل والانتظار على المواطن. 

%(: تؤكد هذه النسب غياب الثقافة الرقمية لدى  50% و 60صعوبة فهم التطبيقات الرقمية والازدحام )بنسبة 
 المرتفقين وصعوبة تكييفهم مع الإجراءات الحديثة، مما يجعلهم يلجؤون للمركز بشكل دائم 

إن الصعوبات التي يواجهها المرتفقون هي صعوبات متداخلة؛ فالنقص في التوجيه والتوعية الرقمية، إلى  
جانب ضعف البنية التحتية التقنية )انقطاع النظام(، يجعل المواطن يشعر بأن التحول الرقمي لم يحقق  

 التسهيلات المرجوة 
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 تاسعا: نتائج الدراسة 

 مناقشة وتحليل الفرضية الأولى:  .1

"يعد تحسين كفايات أعوان التحكم شرطا أساسيا وليس كافيا بمفرده لضبط المهام وتسييرها حيث يستلزم الامر تكاملا 
 مستمرا بين تطوير مهارات الموظفين وتوفير الوسائل التقنية والتنظيمية الداعمة للإدارة الإلكترونية". 

 توافق التخصص العلمي مع المهام الموكلة : 

( المتعلق بمدى توافق التخصص العلمي مع الوظيفة أن أغلب أعوان  06أظهرت نتائج الدراسة من خلال الجدول رقم )
التحكم بمركز "عين الترك" يملكون تخصصات علمية تتوافق مع وظائفهم الحالية. هذا التوافق ليس مجرد تطابق  

المهنية بسهولة، مما يعكس وجود رصيد نظري جيد لدى  إداري، بل هو "الأرضية المعرفية" التي تسمح بدمج الكفايات
الأعوان، فحين يمتلك الموظف قاعدة معرفية قوية، يكون استيعابه للمنطق الرقمي الذي تدار به ملفات الضمان  

 الاجتماعي أسرع وأدق، مما يجعل منه عنصراً مؤهلًا للتحول الرقمي. 

 الرغبة في التكوين : 

% من أفراد العينة على رغبتهم في التكوين في مجال الرقمنة. هذا 100( إلى إجماع تام بنسبة 08يشير الجدول رقم )
المؤشر يعكس وعياً مهنياً بأن المهارات التقليدية وحدها لم تعد كافية لمواكبة التحول الرقمي، وأن تطوير الخدمة  

 مرتبط حتماً بتطوير المهارات الفردية. 

 أهمية البنية التحتية والوسائل التقنية والتنظيمية : 

المتعلق بالعوائق الميدانية لتحقيق كفاءة رقمية كاملة ان الكفاءة الفردية  13أثبتت نتائج من خلال الجدول رقم 
لأعوان التحكم رغم أهميتها تظل غير كافية بمفردها ما لم تدعم ببنية تحتية قوية فالفجوات المتعلقة بسرعة تدفق  

يل "كفاءة الموظف" إلى "أداء ملموس". فبدون بنية تحتية قوية، الإنترنت أو نقص التجهيزات الحديثة تحول دون تحو 
 تظل قدرة العون محدودة في معالجة الضغط المتزايد للملفات المرقمنة. 

(، نلاحظ وجود نوع 07الخلل التنظيمي ونظام الحوافز: بالنظر إلى النتائج التي تخص معايير الترقية في الجدول رقم )
% من المبحوثين أنها لا تستند دوماً إلى معيار الكفاءة. هذا 37.5من التشكيك في المعايير المعتمدة، حيث اعتبر 
ت؛ فالبيئة التي لا تُكافئ التميز الرقمي قد تؤدي بمرور الوقت إلى  الجانب التنظيمي يؤثر مباشرة على دمج الكفايا 

 فتور الدافعية لدى الأعوان نحو الإبداع في استخدام الوسائط الإلكترونية 
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 بناءً على هذا التحليل، نؤكد صحة الفرضية الأولى: 

إن تحسين كفايات الأعوان هو بالفعل شر  أساسي للانتقال الرقمي، لكنه ليس كافياً بمفرده؛ إذ لا يمكن الوصول إلى 
ضبط المهام وتسييرها بفعالية إلا إذا تكاملت هذه المهارات البشرية مع وسائل تقنية مستقرة ومنظومة تنظيمية محفزة 

 إلى "نظام عمل مؤسساتي" متكامل.  تضمن تحويل الكفاءة من مجرد "استعداد فردي" 

 مناقشة وتحليل الفرضية الثانية :

" تعود فجوة التطبيق الفعلي للإدارة الالكترونية الى التداخل بين عاملين :غياب التنشئة الاجتماعية الرقمية لدى 
 المواطنين وصعوبة اندماج وتكيف  اعوان التحكم في ادوات العمل الرقمية الحديثة". 

أظهرت نتائج الدراسة الميدانية )خاصة من خلال المحاور الموجهة للمواطنين( أن مجرد وجود المنصات          
 الرقمية مثل "فضاء الهناء" لا يعني بالضرورة نجاح التحول الرقمي، ويتضح ذلك من خلال: 

محدودية الممارسة الفعلية: رغم المعرفة بوجود هذه المنصات، إلا أن الممارسة التطبيقية لا تزال محصورة في فئات 
معينة )الشباب والمتمدرسين(. أما الفئات الأقل تعليماً أو الأكبر سناً، فقد أظهرت النتائج افتقارهم للثقافة التقنية  

 الكافية لإجراء المعاملات بمفردهم. 

غياب التنشئة القبلية: يظهر العائق هنا في غياب "تنشئة اجتماعية رقمية" سبقت إطلاق هذه الخدمات؛ فالمواطن وجد 
نفسه أمام تكنولوجيا حديثة دون تمهيد معرفي، مما أدى إلى فقدان الثقة في المعاملات الإلكترونية. فالخوف من 

 التقليدي لضمان حقوقهم.  الخطأ التقني دفع الكثيرين لتفضيل التعامل الورقي

غياب التوجيه والإرشاد: وبناءً على ما سبق، يظهر أن الإدارة طالبت المواطن بالرقمنة دون توفير مرافقة ميدانية أو 
حملات تحسيسية مكثفة تشرح "بساطة وأمان" الاستخدام، مما جعل المواطن يرى في الرقمنة "عبئاً" وليس "تسهيلًا"، 

 شرة. فيفضل العودة للطوابير طلباً للمساعدة المبا
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 : صعوبة اندماج وتكيف أعوان التحكم

رغم ما أظهرته الدراسة من رغبة لدى الأعوان في تبني التكنولوجيا، إلا أن "الاندماج الفعلي" في الوسط الرقمي يواجه 
 تحديات ميدانية تفرض نوعاً من التناقض في الأداء، ويمكن تحليل ذلك موضوعياً كما يلي:

التكيف مع نظام عمل "هجين": يجد عون التحكم نفسه مضطراً للتعامل مع واقع إداري مزدوج؛ فمن جهة هناك "نظام 
رقمي" تطالب المؤسسة بتفعيله، ومن جهة أخرى هناك "إجراءات ورقية" لا تزال حاضرة في المسار الإداري. هذا 

ية )ليس رفضاً للرقمنة( بل كآلية لضمان الاستمرارية التناقض يفرض على الموظف الاستمرار في طلب الملفات الورق
 الإدارية وتفادي أي خلل قد يطرأ في النظام الإلكتروني. 

عائق "الوساطة الإجبارية": بدلًا من أن يتفر  العون لمهامه الرقابية المرقمنة، يجد نفسه مستنزفاً في لعب دور  
"الوسيط" للمواطن الذي يعاني من نقص التنشئة الرقمية. هذا "الدور الإضافي" يخلق صعوبة في التكيف مع أدوات 

اصل التقليدية والورقية لتبسيط الأمور للمرتفق، مما يجعل العمل الحديثة، لأن العون يضطر للعودة لأساليب التو 
 الانتقال الرقمي "بطيئاً" ومجزأً. 

فجوة الثقة والمسؤولية الإدارية: إن إصرار العون على الوثيقة الورقية في بعض الأحيان يعود إلى الرغبة في "تحصين"  
المعاملات وضمان دقتها أمام غياب ثقافة رقمية شاملة لدى الجمهور. لذا، فإن صعوبة الاندماج هنا ليست "مقاومة 

تحسم خيارها الرقمي بشكل قطعي بعد، مما يجعله في حالة تذبذب  ذاتية" من الموظف، بل هي نتيجة لبيئة عمل لم 
 بين سرعة التكنولوجيا وحذر البيروقراطية.

 الاستنتاج:

بناءً على هذا التحليل، يتضح أن الفجوة في التطبيق هي نتيجة عدم توازن في المسار الرقمي بين أطراف العملية  
)الإدارة، الموظف، المواطن(. فالمواطن يفتقر للتنشئة، والموظف يجد نفسه في مواجهة أدوات حديثة ضمن بيئة لا  

 تزال تعتمد جزئياً على الورق. 

 وعليه، نؤكد صحة الفرضية الثانية: 

إن فجوة التطبيق تعود فعلًا إلى التداخل بين نقص التنشئة الرقمية للمواطن وبين صعوبة تكيف الأعوان مع واقع عمل 
 يفرض عليهم التوفيق بين متطلبات الحداثة الرقمية وضغو  الواقع الميداني الذي لا يزال مرتبطاً بالوثيقة الورقية. 
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 : العامة للدراسة نتائجتاسعا: 

( بعين CNASخلصت الدراسة الميدانية التي أجريت بمركز الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )
 الترك حول "فعالية الإدارة الإلكترونية في دمج الكفايات المهنية" إلى مجموعة من النتائج المحورية: 

جاهزية المورد البشري مقابل قصور البيئة الداعمة: أثبتت الدراسة أن أعوان التحكم يمتلكون مؤهلات علمية متوافقة 
%( في التطور الرقمي، مما يجعل "الكفاية البشرية" شرطاً أساسياً متوفراً، إلا أنها تظل غير كافية 100ورغبة تامة )

 وغياب نظام تحفيزي تنظيمي واضح.  التحتية التقنية لتحقيق الفعالية المطلوبة بسبب ضعف البنية

الرقمنة كخيار تقني لا ممارسة اجتماعية: تبين أن هناك فجوة بين توفر المنصات الإلكترونية وبين استخدامها الفعلي، 
وذلك راجع لنقص التنشئة الرقمية لدى المواطن، خاصة الفئات المسنة والأقل تعليماً، مما يعيق عملية الانتقال الكلي 

 ترونية. من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلك

أزمة الثقة والارتبا  بالنمط التقليدي: كشفت النتائج أن المواطن لا يزال يفتقر للثقة في المعاملات الرقمية، مفضلًا  
التواجد المادي والوثيقة الورقية الملموسة لضمان حقوقه، وهو ما عززه غياب المرافقة والتوجيه الميداني الكافي داخل 

 أروقة المؤسسة. 

ازدواجية الأداء الوظيفي )النظام الهجين(: أظهرت الدراسة أن الإدارة الإلكترونية لم تقض تماماً على البيروقراطية  
الورقية، حيث يجد عون التحكم نفسه مضطراً للعمل بنظام مزدوج )ورقي ورقمي( استجابة لمتطلبات إدارية أو لعدم 

 امل في الوسط الرقمي وتشتت كفاياته بين المهام الإدارية والإرشادية.ثقة المرتفقين، مما أدى إلى صعوبة اندماجه الك

فعالية مشروطة بالتكامل: إن دمج الكفايات المهنية في الإدارة الإلكترونية ليس عملية تقنية بحتة، بل هو عملية  
"تكاملية" تتطلب موازنة الكفة بين )تطوير مهارة الموظف(، )تأمين الوسائل التقنية(، و)نشر الثقافة الرقمية لدى  

 المواطن(. 
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 : التوصيات والاقتراحات عاشرا:  

الحسم في التحول الرقمي: ضرورة الانتقال الكلي إلى المعاملات الرقمية وتقليل الاعتماد على الملفات الورقية  
 في المهام التي تمت رقمنتها فعلياً، لضمان عدم تشتت جهد الموظف والمواطن بين نظامين.

تحديث البنية التحتية التقنية: الاستثمار في تحسين جودة تدفق الإنترنت وتحديث الأجهزة والبرمجيات بشكل 
 دوري، لتفادي التعطلات التي تجبر على العودة للعمل التقليدي.

اعتماد نظام حوافز رقمي: تفعيل معايير للترقية والتحفيز تستند إلى مدى تحكم العون في الأدوات الرقمية  
 وسرعة معالجته للملفات إلكترونياً، مما يرفع من دافعية الموظفين لدمج كفاياتهم. 

توحيد المنصات: العمل على جعل الواجهات الرقمية أكثر بساطة وسهولة في الاستخدام لتناسب جميع الفئات  
 العمرية والثقافية للمواطنين. 

التكوين المستمر: الانخرا  في دورات تدريبية دورية ليس فقط في الجانب التقني، بل في مهارات "التواصل 
 الرقمي" وكيفية توجيه المرتفقين لاستخدام الخدمة عن بُعد.

تغيير الثقافة المهنية: العمل على بناء ثقة متبادلة مع المواطن من خلال تشجيعه على المعاملة الرقمية بدلًا  
 من طلب الوثيقة الورقية كحل سهل وسريع. 

استحداث منصب "عون توجيه رقمي" بمداخل المركز: يتولى مهمة مرافقة المرتفقين تقنياً وتدريبهم على  
استخدام المنصات الرقمية )مثل فضاء الهناء(، مما يقلل من عبء التوجيه الملقى على عاتق أعوان التحكم 

 ويساهم في تسريع التحول الرقمي الفعلي. 

الحملات التحسيسية المباشرة: القيام بحملات إعلامية تشرح "الأمان القانوني" للوثائق المستخرجة رقمياً لبناء  
 الثقة لدى المواطن وتغيير فكرة أن "الورقة المختومة" هي الضمان الوحيد. 

أنسنة الرقمنة: الاهتمام بالجانب الإنساني في التعامل الرقمي، بحيث لا تصبح التكنولوجيا عائقاً أمام الفئات  
 الهشة، بل وسيلة لتسهيل وصولهم للحقوق. 

التنسيق القطاعي: تفعيل الربط الإلكتروني مع المؤسسات الأخرى )مثل الحالة المدنية، السجل التجاري( 
 لإعفاء المواطن نهائياً من تقديم وثائق ورقية يمكن للإدارة الحصول عليها رقمياً 
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 خاتمة  

الوطني الصندوق في ختام هذه الدراسة التي تناولت "فعالية الإدارة الإلكترونية في دمج الكفايات المهنية" بمركز 
عين الترك، نخلص إلى أن التحول الرقمي ليس مجرد انتقال تقني من  للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء مركز 

تتطلب تضافر جهود الإدارة في التجهيز، والموظف تنظيمية متكاملة -"الورق" إلى "الشاشة"، بل هو سيرورة سوسيو
 . في التطبيق، والمواطن في الاستيعاب

لقد كشفت النتائج الميدانية أن الصندوق يمتلك مورداً بشرياً مؤهلًا يجمع بين التخصص العلمي والرغبة في التطوير، 
إلا أن هذه الكفايات تظل "مقيدة" ببيئة عمل هجينة لا تزال تزاوج بين العصر الرقمي والبيروقراطية الورقية. كما أظهرت 

تحدي الأكبر في هذه العملية؛ فغياب تنشئته الرقمية وضعف ثقته في المعاملات الدراسة أن المواطن )المرتفق( يمثل ال
 الإلكترونية حوّل الرقمنة إلى "إجراء تقني" لم يرتقِ بعد ليكون "ثقافة اجتماعية" شاملة. 

إن الفجوة المرصودة بين "الرغبة في الرقمنة" و"واقع التطبيق" تؤكد أن النجاح في دمج الكفايات المهنية رقمياً يتطلب 
تجاوز الحلول التقنية الصرفة نحو استراتيجية شاملة؛ تبدأ بتحديث البنية التحتية، وتمر بتحفيز الموظف وتثمين  

 رقمياً. جهوده، وصولًا إلى مرافقة المواطن وتأهيله 

  قطاع الضمان وفي الأخير، نأمل أن تكون هذه الدراسة لبنة علمية تسهم في فهم واقع الإدارة الإلكترونية في 
  ، ودافعاً للمؤسسات نحو تبني رقمنة "إنسانية" تضع كفاءة الموظف وراحة المواطن في قلب كل تغيير.الاجتماعي 
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 ۩ قـائـمـة المـصـادر والمـراجـع ۩ 
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 – 1945ماي  8أعمال الملتقى الوطني الثالث حول: المجتمع الإلكتروني والتنمية الرشيدة في الوطن العربي، جامعة 

 . 2015ديسمبر  16-15قالمة، 

أدي رابح، شريف حمزة، مجدي مفتاح، بعض الكفايات الإدارية ومستوى ممارستها لدى أساتذة معهد علوم   .18
 .2021، 02، العدد  13وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية، مجلة التحدي، المجلد 

مزياني الوناس، بين الكفاءة والكفاية في المؤسسات التربوية، ملتقى التكوين بالكفايات في التربية، جامعة    .19
 قاصدي مرباح، ورقلة.

آمال بن سمشة، مقارنة بين تكوين الكفايات وتحسين أداء الأفراد في العمل، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية،  20
 . 2017عدد خاص، 
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جواد خديجة، درجة توافر الكفايات الإدارية لدى العاملين بالإدارات الإدارية، مجلة علمية دولية محكمة تصدر  . 21
 . 2018، 15، العدد 3عن مخبر علوم وتقنيات النشا  البدني والرياضي، جامعة الجزائر 

. كباس فوزي ولعزاب عثمان، الرضا الوظيفي وعلاقته بالكفايات المهنية لدى أساتذة التعليم المتوسط، مجلة العلوم 22
 .2016الإنسانية والاجتماعية، جامعة ابن خلدون تيارت، 

،  07الداوي الشيخ، تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء، مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، العدد  23
2010 . 

، العدد 104. سامعي توفيق، الكفايات المهنية والتعليمية: المفهوم والأبعاد، مجلة العلوم الاجتماعية، مجلد . 24
19 . 
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 ثالثاً: قائمة المذكرات والرسائل الجامعية )أطروحات(

.عبان عبد القادر، "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر: دراسة سوسيولوجية لبلدية الكاليتوس العاصمة"، أطروحة 1
 .2015/2016دكتوراه )ل.م.د( في علم الاجتماع، جامعة محمد خيضر بسكرة، السنة الجامعية  

قادة دليلة، "الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية: دراسة حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلية .2
 . 2018- 2017، 3في الجزائر"، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة الجزائر 

 .3فريدة، مطبوعة دروس في مقياس مدخل إلى علم الإدارة، جامعة الجزائر   صري ق.3

ماي   8. حسيبة نايل، الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية الجزائرية، أطروحة دكتوراه، جامعة 4
 .2023/2024، قالمة، الجزائر،  1945

مراد أحمد، دور الإدارة الإلكترونية في تطوير أداء إدارة الموارد البشرية )دراسة حالة مصلحة الموارد البشرية لولاية . 5
 .2021/2022، الجزائر، 1الأغوا (، أطروحة دكتوراه، جامعة باتنة 

التجربة الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير  -شهيناز، الإدارة الإلكترونية وترشيد الإدارة العامة  ح. بلحيل6
في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، تخصص إدارة وحوكمة محلية، كلية الحقوق، جامعة المسيلة، الجزائر،  

2012 -2013 . 

. كوثر منصل، تفعيل دور الإدارة الإلكترونية في الجزائر نحو بروز قانون للإدارة الإلكترونية، رسالة دكتوراه، جامعة 7
 . 2023قالمة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، سنة 

. توبة حميد وصيود حمزة، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفي في الجزائر، مذكرة ماستر في الإدارة 8
 . 2022/2023، كلية الحقوق تيجاني هدام، 1العامة، جامعة الأخوة منتوري قسنطينة 

. نور الدين شنوفي، تفعيل نظام تقييم الأداء في المؤسسة العمومية، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة 9
 . 2004/2005الجزائر، 

. قوراري، التحول الرقمي وتحديث تنظيم العمل وتطوير الكفاءات في المؤسسات الجزائرية، أطروحة دكتوراه، جامعة 10
 .2024مصطفى اسطمبولي، معسكر، 

. طوايبية جليلة، دور الرقمنة في إدارة الموارد البشرية، مذكرة ماستر، تخصص إدارة الأعمال الاستراتيجية، جامعة 11
 . 2021/2022عبد الحميد بن باديس مستغانم، 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 2 جامعة محمد بن أحمد وهران   

 والاجتماعية كلية العلوم الانسانية 

 قسم علم الاجتماع 

 

 استمارة استبيان بعنوان 

 

فعالية الادارة الالكترونية في دمج الكفايات المهنية دراسة ميدانية في الصندوق الوطني  
 مركز الدفع عين الترك  –للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء وكالة ولاية وهران 

 تندرج في إطار إنجاز مذكرة لنيل شهادة ماستر في علم الاجتماع  استمارة

 تخصص: علم الاجتماع عمل وتنظيم 

 

 تحية طيبة أما بعد: 

يسعدنا ان نضع بين ايديكم استبيان بعنوان" فعالية الاداره الإلكترونية في دمج الكفايات المهنية " نرجو منكم الإجابة 
( في الخانة المناسبة علما ان المعلومات والبيانات المدنى بها من xعلى الأسئلة بكل موضوعية وذلك بوضع العلامة )

 طرفكم لن تستخدم الا لغرض البحث العلمي وفقط وشكرا لتعاونكم 
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 البيانات الأولية للمبحوثين : 

 ☐أنثى                 ☐الجنس:        ذكر   -1       

     

 ☐سنة  39إلى  30من                   ☐سنة  30أقل من    السن:          -2      

 ☐سنة  59إلى  50من                    ☐سنة  49إلى  40من                        

 ☐سنة فما فوق  60من                              

 

 ☐متزوج)ة(                  ☐الحالة العائلية:       أعزب)ة(   --3            

 ☐أرمل)ة(                    ☐مطلق)ة(                                                 

 

 ☐ثانوي                        ☐المستوى التعليمي:    متوسط  -4          

 ☐دراسات عليا                 ☐جامعي                                        

 

                                                            ☐سنة  19سنوات إلى   10من                 ☐سنوات  10الأقدمية في المهنة:          أقل من  -5        

 ☐سنة فما  فوق  30من                        ☐سنة  29سنة إلى 20من                                     
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 المحور الأول: كفاية العمل ورقمنة الإدارة 

 ☐لا          ☐في رأيك هل يتوافق تخصصك العلمي مع وظيفتك الحالية؟    نعم  -6        

 في حالة الإجابة بنعم هل يتم ذلك من أجل:                   

             ☐الترقية  •
 ☐منصب عالي  •

 ☐تحسين الراتب  •

 ☐لا           ☐هل لديك رغبة في الاستفادة من التكوين في الرقمنة؟      نعم -7         

 في حالة الإجابة بنعم فيما تبرز هذه الرغبة:                 

                    ☐تحسين طرق العمل    •
               ☐تسهيل العملية التواصلية داخل المؤسسة  •
                         ☐تسريع في وتيرة العمل    •
 ☐خدمة الزبائن بنوعية جيدة  •

 : هل الترقية على أساس الكفاءة-8           

 ☐ترفع من روحك المعنوية  •
 ☐تزيد من مهامك ومسؤولياتك  •
 ☐لا يستند على معايير أساسية في العمل  •

 في حالة ترقيتك سابقاً هل استطعت التوافق مع المتطلبات الرقمية من درجة مهنية إلى أخرى؟              

 ☐لا                             ☐نعم                               

 هل تقوم بأداء عملك ؟  -9            

  ☐حسب الأهداف  •
 ☐بشكل تلقائي  •
 ☐بشكل تشاركي  •
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  المركز حسب تجربتك الميدانية، ما هي العوائق التي تحول دون تحقيق "كفاءة رقمية" كاملة داخل- 10   
 .................................................................................................................. 

 .................................................................................................................. 

 المحور الثاني :  الرقمنة وضبط المهام الإدارية 

 هل تتقن برامج الحاسوب التالية؟  -11
 ☐         الأنفوغرافيا  •
 ☐البرمجة الحاسوبية  •
• Excel             ☐ 
 ☐      SIGMAنظام  •

 في حالة عدم إتقانك لهذه الوسائل التقنية، ما هو انطباعك وأنت تمارس هذه المهنة؟ - 

.....................................................................................................................
..................................................................................................................... 

 هل المهام الإدارية تحدد وفق ؟ - 12

 ☐اتخاذ القرار  •
 ☐توزيع المهام بعدالة  •
 ☐حسب التخصص  •
 ☐الأولوية لمن يتحكم في الرقمنة  •

 ما نوع المشاكل التي تواجهونها مع الزبائن؟-13          

 ☐غياب خدمات رقمية  •
 ☐تقطع الإنترنت  •
 ☐تدفق بطيء في الإنترنت  •
 ☐عدم المعرفة بقواعد الحاسوب  •
 ☐غياب الثقافة الرقمية عند الزبائن  •
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 هل الرقمنة  وسيلة معيقة لتحقيق الخدمات أم عكس ذلك؟ -14    

 علل ذلك:       

.....................................................................................................................
 ....... 

 المحور الثالث: الفعل الإداري الرقمي في الوسط المهني 

 هل تعتمد في أداء مهامك اليومية بصفة كلية على الأنظمة الرقمية ؟_  15       

 ☐لا                 ☐نعم                              

 هل ترى أن "الفعل الإداري الرقمي" يساهم في تحقيق أهداف المركز بفعالية -16     

 ☐لا                   ☐نعم                                

علل ذلك:  
..................................................................................................................... 

 .................................................................................... 

 كيف تصف مستوى معالجة ملفات المؤمن لهم عبر الوسائط الرقمية؟  -17       

 ☐سريعة ودقيقة جداً  •
 ☐متوسطة وتتأثر بالأعطال التقنية  •
 ☐بطيئة وتتطلب وقتاً طويلًا  •

 هل ترى أن غياب "عون توجيه" متخصص داخل المركز يؤدي إلى: -18          

 ☐زيادة الضغط على أعوان الشباك )التحكم(  •
 ☐حدوث فوضى وتداخل في طوابير الانتظار  •
 ☐تعطيل معالجة الملفات الرقمية بسبب الاستفسارات الجانبية  •
 ☐تراجع فعالية "الفعل الإداري الرقمي"  •
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 المحور الرابع: التنشئة الاجتماعية الرقمية 

 هل يمتلك المؤمن لهم )الزبائن( ثقافة رقمية تسمح لهم بالتعامل مع المنصات الإلكترونية للمؤسسة؟ -19   

 ☐لا                         ☐نعم                                  

 هل تجد صعوبة في إقناع المؤمن لهم بالتحول من "الورقي" إلى "الرقمي"؟ - 20    

 ☐لا                        ☐نعم                                  

 كيف أثرت التنشئة الرقمية للزبون على علاقتك به داخل المركز؟ -21  

 ☐قللت من حدة النزاعات والمشاحنات  •
 ☐خففت من ضغط العمل في الشبابيك  •
 ☐لم تساهم في أي تغيير ملموس  •

 ما هي الوسيلة الأكثر استخداماً من طرف المؤمن لهم لتسهيل المهمة الإدارية؟  -22    

 ☐تطبيق "فضاء الهناء"  •
 ☐الاستفسار المباشر من العون في الشباك  •
 ☐الموقع الإلكتروني الرسمي للمؤسسة  •

في رأيك، ما هي أنجع السبل )الطرق( التي يمكن للمؤسسة اعتمادها لتوعية المؤمن لهم رقمياً وتخفيف   - 23
 الضغط على أعوان الشباك؟ 

.................................................................................................................... 

..................................................................................................................... 
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 ( المحور الخامس:  جودة الخدمات الرقمية من وجهة نظر المرتفقين )المواطنين 

 

 هل تستخدم تطبيق الهناء لاستخراج وثائقك او متابعة تعويضاتك ؟  -1

 ☐لا                             ☐نعم                  

 في حالة عدم استخدامك للتطبيق ما هو السبب الرئيسي؟ 

    ☐لا اعرف كيفية استخدامه •
 ☐لا أثق في العمليات الإلكترونية وأفضل الورقي   •
 ☐أفضل الحضور للمركز والتحدث مع الموظف مباشرة   •

 

 ماهي الوسيلة التي تفضلها لقضاء حاجتك الإدارية داخل المركز؟ _2

 ☐التوجه المباشر للشباك.    •
 ☐استعمال المنصات الرقمية  •
       ☐كلاهما حسب الظروف •

 

 _ هل ساهم استخدام أنظمة الكمبيوتر والأنترنت في تقليل طوابير الانتظار داخل المركز ؟3

 ☐نعم، أصبحت أقضي حاجتي في وقت قصير جداً     •
 ☐الانتظار قلّ نوعاً ما، لكن لا يزال هناك بعض الازدحام   •
   ☐لا، لا أزال أنتظر طويلًا رغم وجود هذه الأنظمة •

 _ هل لا يزال يُطلب منك إحضار ملفات ورقية رغم وجود النظام الإلكتروني؟ 4

 ☐لا يُطلب مني الورق أبدا     •
 ☐يُطلب مني ملف ورقي في حالات نادرة    •
     ☐لا أزال أقدم الملفات الورقية في كل مرة  •
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 _ ما هي الصعوبات التي تواجهك داخل مركز "عين الترك" عند رغبتك في قضاء حاجتك إدارياً؟ 5

 ☐غياب التوجيه  •
 ☐تعطل أجهزة الكمبيوتر أو انقطاع النظام )السيستم( بشكل متكرر  •
 ☐مطالبة الموظف لك بملفات ورقية رغم وجود معلوماتك في النظام  •
 ☐كثرة الازدحام وعدم كفاية شبابيك الخدمة المفتوحة.  •
 ☐صعوبة فهم الشروحات التقنية التي يقدمها الموظفون   •
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