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 ملخص الرسالة 
 الإدارة الالكترونية على تطوير أثر تطبيقالتعرف على  الى الدراسةهذه هدفت     

. من وجهة نظر أصحاب المناصب الإدارية في بلديات محافظة خانيونس إجراءات العمل
 والاشرافية والموظفين الإداريين الذين يستخدمون تطبيقات الإدارة الالكترونية .

وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، واستبانة كأداة رئيسية صُممت لجمع البيانات، 
، وقد تم خدام أسلوب الحصر الشاملاستولقد تم  ( موظفا  174) مجتمع الدراسةوبلغ عدد أفراد 

لإجراء التحليلات الإحصائية التي تخدم أغراض  "SPSS"  استخدام البرنامج الاحصائي
 الدراسة.

تددعم الإدارة العليدا فدي البلدديات سياسدة تطبيدق  أهمهدانتدائج الدراسة الى عددة  صلتوقد تو 
وفر البلديدددة أجهدددزة الحاسدددوب اللازمدددة لتطبيدددق وتدددا  ، بدرجدددة كبيدددرة جددددالإدارة الإلكترونيدددة بموافقدددة 
المؤهلددة يوجدد فدي البلديدة الكدوادر البشدرية ، و ا  بدرجدة كبيدرة جددموافقدة ب الإدارة الالكترونيدة الحديثدة

تدددددعم البلديددددة لتصددددميم ا نظمددددة  ، وبدرجددددة كبيددددرةبموافقددددة  واللازمددددة لتطبيددددق الإدارة الالكترونيددددة
يددتم الاحتفدداس بنسددخ إمددافية مددن  ، وبدرجددة كبيددرةبموافقددة  والبددرامج التطبيةيددة لددادارة الالكترونيددة

المتوسدد  تبددين أن  و ،جدددا   بدرجددة كبيددرةبموافقددة  أمددا ن نمنددة للبلديددة المعلومددات الالكترونيددة فددي
المتوس  الحسدابي لجميدع تبين أن و  احتياجات تطبيق الإدارة الالكترونيةفقرات الحسابي لجميع 

 فقددراتعلددى  بدرجددة كبيددرة موافقددةوهددذا يعنددي أن هنددا   ، تطددوير وتبسددي  إجددراءات العمددلفقددرات 
دلالدددة  ذوأثدددر أن هندددا   وكدددذلظ أظهدددرت الدراسدددة .بشدددكل عدددام تطدددوير وتبسدددي  إجدددراءات العمدددل

 في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل تطويرعلى لادارة الالكترونية إحصائية 
 

الدعم المستمر من قبل الإدارة العليا من أجل الوصول الى ومن أهم توصيات الدراسة 
تطبيق الإدارة الالكترونية بشكل نموذجي في مختلف المستويات والوحدات الإدارية داخل 

، لان ذلظ يسهم في تطوير وتبسي  إجراءات العمل، وفي في كل العمليات الإداريةو  اتالبلدي
  .إنجاز المعاملات وسرعةخفض التكاليف 
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Abstract 
      This current study was carried out to identify the impact of E-

administration on the development of work procedures in Khan Younis 

governorate municipalities from the point of view of the administrative 

employees and the supervisory positions who use electronic management 

applications. 

  For achieving this objective, a descriptive analytical approach was 

carried out with questionnaire as a main tools where designed to data 

collection. The number of the research community and samples was 174 

employees, using complete census approaches. The statistical program 

SPSS has been used to perform the statistical analyzes that serve the 

study. 

The study has reached many valuable and important findings, the most 

important results are the following:Senior management at municipalities 

support the e-administration policy from the study samples,The 

municipality provides the computers requirement to applying the e-

administration,There were qualified human resources at municipalities to 

applying e-administration ,The municipality support the IT systems to 

applying the e-administration, The municipality provides save places for 

copy of electronic information . 

The Arithmetic mean for the e-administration requirements from the 

study samples, In general, the arithmetic mean for the development of 

work procedures from the samples, That mean there are e-administration 

impact on the work procedures development on Khan Yunis Governorate 

Municipalities. 

Based on the aforementioned findings the study recommends the 

following: 

The continuous support from the senior management to reach applying 

of e-administration with typical form through all levels and management 

inside the municipalities and all management process.   This contributes 

to the development and simplification of work procedures, to reducing 

costs and speed completion of transactions. 
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 اْلِإهدَاْءُ 
 ليخرج الناس من الظلمات إلى ا  ر مغي ثإلى شفيعي وحبيبي، النبي المصطفى الذي بُع

 .النور...محمد رسول الله والذين نمنوا معه
 إلى روح أبي وأمي رحمهما الله وجمعنا بهما في جنان الخلد،،

 إلى إخوتي وأخواتي نور الله طريقهم بالإيمان والعلم،،
 لي في الدنيا والآخرة،، را  إلى زوجتي الغالية جعلها الله ذخ

 حفظهم الله،، لدين وندينية ومحمد واحمد وسراج اإلى أبنائي أزهار حياتي.. 
 إلى أهلي وجميع عائلتي،،
 إلى كل من علمني حرفا ،،
 إلى كل ا صدقاء ا وفياء،،

 والجرحى البواسل،، راروا سرى ا ح الابرارإلى كل الشهداء 
 ،،إلى كل من وسعهم قلبي، ونسيهم قلمي، وماقت بهم ورقتي

 ...إليهم جميعا  
 .الله أن يكون خالصا  لوجهه الكريمأهدي ثمرة هذا الجهد، الذي أسأل 
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 وتقديرٌ شكرٌ 
 .[152البقرة: ] ﴾فَاذْكُرُونِي أَذْكُرْكُمْ وَاشْكُرُوا لِي وَلَ تَكْفُرُونِ ﴿قَالَ تَعَالَي 

أشكر كل من ساعدني لإتمام هذه العمل ولو بفكرة أو نصيحة أو تشجيع، وأخص 
فقد تابعني منذ كانت فكرة، إلى أن ، أ.د. ماجد محمد الفرا:مشرفي العزيز بالذكر

متكاملا بفضل الله تعالى، لم يبخل علينا بعلمه الفياض المنير،  لاأصبحت عم
الرفيع،  قالسديدة، وارشاداته الةيمة، فوجدت منه الخل هل، وتوجيهاتوجهده الجزي

على أخطائي، وجدت  ا  ر النصيحة، صبو  داءوالتوامع الجّم، فكان متوامعا في إس
المتابعة، والتوجيه في إخراج  يأي الرشيد، والعطاء الوافر، فلم يدخر جهدا فر ه المن

الله عني خير  زاه الرسالة وتجويدها وتحسينها، فله مني كل الشكر والتقدير، وج
 .الجزاء في الدنيا والآخرة

  ما أتقدم بالشكر الجزيل  عضاء لجنة المناقشة لقبولهم مناقشة هذه       
كل باسمه ولةبه،  ا فاملكما أتقدم بالشكر والعرفان إلى هيئة المحكمين الرسالة، 
، والشكر يتوانوا في تقديم توجيهاتهم ومقترحاتهم في تحكيم الاستبانة مالذين ل

والشكر موصول لكل من الكرام،  موصول لجميع أساتذتي ا فامل ولجميع زملائي
لصا تكون عملا خا تعالى أن أسهم في إنجاح هذه الدراسة، التي أرجو من الله

 .الصالحين لوجهه الكريم، ونافعة لعباده
 

 فلكم مني جزيل الشكر والتقدير
 ،،القصد والله من وراء

 الباحث                                                                           
 زياد احمد جمعة الشواف
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 الفصل الأول
 الإطار العام للدراسة

 مقدمةال 1.1
شهد العالم في العقود الاخيرة تطورات تقنية متسارعة، اثرت على ميادين الحياة المتعددة 
و ظهر في عالم الاقتصاد ما يسمى بالاقتصاد الرقمي، حيث اوجد حالة جديدة تماما خصت 

المؤسسات الحكومية، في وجه مؤسسات المجتمع المدني و  حياة و تطور المؤسسات كما غيرت
ل دحيث تعتمد الحكومات في جميع انحاء العالم على مدى فعالية التطورات التي تحدث في حق

سعيا منها لإرماء و ات دم الخدمدة في تقديدوير الاليات المتبعدالات لتطدات و الاتصددتقنية المعلوم
خرى المواطنين نحو الاداء الحكومي بالإمافة الى ا تساب ميزة تنافسية عالية مقارنة بالدول الا

 (.2015)الوافي،رخاصة ما يتعلق بجدب الاستثما
الى تبني الاستراتيجيات و المداخل الحديثة التي تساعد على  البلدياتوهذا ما دفع  

لتقديم خدمات ا ثر جودة و ارساء  لوماتالمعالاستفادة القصوى من معطيات ثورة تكنولوجيا 
ممن نسق الكتروني، حيث  البلديةالعمل بكل شفافية و رب  المواطنين و و الرشيد مبادئ الحكم 

 عمل طبيعة على عديدة تأثيرات بروز و الانترنت، شبكة وانتشار والتقني العلمي التقدم عن نتج
 نترنت،لا المتميزة الإمكانات على قائمة وجعلتها والتي طالت الخدمات العمومية الإدارية، النظم

 واختراق الآني، والتفاعل السرعة،  عن يعبر  مفهوم الالكترونية الإدارة نحو التحول وبالتالي
 .إجراءات العمل تطويرو  الحدود

فالإدارة الالكترونية تعد من ثمار التقنية في العصر الحديث، حيث أدت التطورات في 
وابتكار تقنيات اتصال متطورة إلى التفكير الجدي من قبل الدول والحكومات في مجال الاتصال 

الاستفادة من منجزات الثورة التقنية، لتقديم الخدمات العمومية للمواطنين بطريقة الكترونية، 
بهدف حل العديد من المشا ل، ودعم التواصل بين الادارة الحكومية وفروعها من جهة، وبينها 

إجراءات  وتطوير ين من جهة أخرى، حيث تعد وسيلة لتحسين الاداء الحكوميوبين المواطن
العمل ليصبح فعالا وذو كفاءة عالية، كما انها تتيح  عداد كبيرة من المواطنين الحصول على 

 (.53،ص2011) افي،مما يجعل الحكومة ا ثر مصداقية المعلومات من مصادرها
 تطوير في إيجابيةالالكترونية وما لها من نثار  دارةالإبأهمية  اتبلديال إدارةوايمانا من 
الى تبني  دارةالإالتقليدية فقد التجأت  الإداريةوالتخفيف من حجم ا عمال  إجراءات العمل
الالكترونية  الإدارةوقرارات من جانب مجلس ادارتها لتعزيز جانب  إجراءاتسياسات واتخاذ 

، ومن خلال تعزيز  2021 – 2018الاستراتيجية للأعوام  خططهاوذلظ من خلال برامج 
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 الإدارةالمرونة اللازمة للانتقال الى تطبيق  الإدارةالجانب البحثي في هذا المجال بما يمنح 
على أهمية البحث كونه سيسل  الضوء على  اتالبلدي إدارةالالكترونية الحديثة ، حيث أثنت 

 . وانب المختلفة لإمكانيات التطبيقالج

 مشكلة الدراسة 1.2
في خضم التحولات والتغيرات في البيئات المختلفة، إمافة لما فرمته طبيعة تكنولوجيا      

المعلومات من تحول الإدارة من طبيعتها التقليدية الى الطبيعة الالكترونية، ومع إدارة 
المنظمات أمام تحد هام فرض عليها أن تعتزل أنماطا  اعتادت عليها، والانتقال الى تبنى أنماطا  

دة. وهذه الانماط قد يكون لها دورا  وامحا  على إجراءات وأساليب العمل المتبعة بموا بة جدي
 متطلبات عصر التغيير التقني.

من أجل تحديد مشكلة البحث بشكل دقيق تم الةيام بدراسة استطلاعية لعدد من بلديات      
مقابلات ثلاثة  عدد محافظة خانيونس للوقوف على مشكلة البحث بشكل واقعي، حيت تم اجراء

بمختلف المستويات الإدارية وباختلاف العاملين في البلديات المستهدفة  الموظفين الاداريين  مع
تطبيق الإدارة الالكترونية  مستوى مؤهلاتهم وسنوات الخبرة، وذلظ للتعرف بصورة أولية على 

مدير بلدية القرارة) ع المقابلة م من خلالو  تطوير إجراءات العمل بها واثرها علىبالبلديات 
م( ومقابلة مدير بلدية عبسان 2019أ توبر  15، مقابلة،  والاداري  محمد شبير: المدير المالي

م( ومقابلة مدير بلدية 2019أ توبر  12، مقابلة .الكبيرة )سامي أبو حمد: المدير الإداري 
 م(.2019أ توبر  13رئيس قسم المالية، مقابلة،  خزاعة) لؤي قديح،

: وجود قصور في مدى إدرا  مفهوم يتبين ما يلوالمقابلات من خلال الدراسة الاستطلاعية 
الإدارة الالكترونية لدي العديد من الموظفين الإداريين، وخوف البعض منهم من تطبيق هذا 
المفهوم خشية فقدان وظائفهم أو بعض المزايا المكتسبة، كما أن بعض الموظفين لا يزالون 

قون أ ثر بالتعاملات الورقية التقليدية، ومن ثم عدم الاستفادة الكاملة من التقنيات يرغبون ويث
 الحديثة، مما يؤدي الى زيادة إجراءات العمل وتعقدها.

تطبيق الإدارة الالكترونية على تطوير إجراءات العمل وهو موموع اثر ولذلظ، يرى الباحث أن 
مستوى  وتطويرسدّ الفجوة ومع استراتيجيات و البحث الحالي يمكن أن يكون عملا  يساهم في 

 ا داء في بلديات حافظة خان يونس.
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 سؤال البحث 1.3
 مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي: صياغةوبناء على ما سبق قد تم 

 

 في بلديات محافظة خان يونس؟ إجراءات العمل تطوير على الإدارة الإلكترونيةتطبيق ما أثر 
 

 متغيرات الدراسة: 1.3
 المتغير التابع:

 (.9م، ص2017، الشبلي)إجراءات العمل تطوير

 حداثة الإجراءات .1
 وموح الإجراءات .2
 قصر الإجراءات " مدة الإجراءات" .3
 توفر المعلومات والوسائل المطلوبة .4
 بساطة النماذج المستعملة .5

 

 المتغير المستقل: 
 (.21م، ص2019، الغول) تطبيق الإدارة اللكترونيةاحتياجات 

  إداريةحتياجات الا .1
 تقنيةحتياجات الا .2
  بشريةحتياجات الا .3
 ماليةحتياجات الا .4
 حتياجات أمنيةالا .5

 

  المتغيرات الشخصية :
، مجال الوظيفة، سنوات يالتنظيم ى المستو ، المؤهل العلمي الفئة العمرية ، )الجنس،

 الخدمة، مكان العمل (
 

 
 

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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 نموذج البحث الفرضي:
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

مخطط يوضح العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع(: 1.1شكل )  

ودراسة  ،(م2017منها دراسة شحيبر) الدراسات السابقة في بناء النموذج علىاعتمد الباحث 
ودراسة كاظم  ،تطبيق الإدارة الالكترونيةفيما يخص هذا  (م2018ودراسة بحلول )، (م2019الغول)

 .( فيما يخص ابعاد تطوير وتبسي  إجراءات العملم2017)

 فرضيات الدراسة 1.4
 :الأولى الرئيسيةالفرضية 

الإدارة بين تطبيق  α) ≤  (0.05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةتوجد 
 تفرع منها الفرمياتيو  .في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل على تطويرلإلكترونية ا

 :الفرعية الآتية

في  إجراءات العمل على تطوير داريةالإ الاحتياجاتعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  توجد -أ
 بلديات محافظة خان يونس.

في  إجراءات العمل على تطوير تقنيةال الاحتياجاتعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  توجد -ب
 بلديات محافظة خان يونس.

في  إجراءات العمل على تطوير بشريةالالاحتياجات علاقة ذات دلالة إحصائية بين  توجد -ت
 بلديات محافظة خان يونس.

 المتغير التابع                          المتغير المستقل         

 تطبيق الإدارة الالكترونية 

 احتياجات إدارية 

 احتياجات تقنية

 احتياجات بشرية 

 احتياجات مالية

 احتياجات أمنية

 المتغيرات الشخصية
 

 مكان العمل ()الجنس، الفئة العمرية ، المؤهل العلمي، المستوى التنظيمي، مجال الوظيفة، سنوات الخدمة، 

 

 تطوير إجراءات العمل

 حداثة الإجراءات

 وضوح الإجراءات

 قصر الإجراءات " مدة الإجراءات"

 توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 بساطة النماذج المستعملة
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في  العمل إجراءات على تطوير ماليةالحتياجات الاحصائية بين علاقة ذات دلالة إ توجد -ث
 بلديات محافظة خان يونس.

في  العمل إجراءات على تطوير منيةا حتياجات لااعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  توجد -ج
 بلديات محافظة خان يونس.

 :الثانية الرئيسيةالفرضية 
في بلديات محافظة  إجراءات العمل الالكترونية على تطوير الإدارةتبني تطبيق يؤثر  

  α). ≤  (0.05 معنويةعند مستوى  خان يونس
 الفرضية الرئيسة الثالثة:

بين متوسطات  α) ≤  (0.05  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
في  إجراءات العمل على تطويرالإدارة الالكترونية  درجات تقدير أفراد عينة الدراسة حول تطبيق

الجنس، الفئة العمرية ، المؤهل العلمي، المستوى تعزى للمتغيرات ) بلديات محافظة خان يونس
 .(التنظيمي، مجال الوظيفة، سنوات الخدمة، مكان العمل

 الدراسة:  أهداف 1.5
 على تطويرالإدارة الالكترونية  أثر تطبيقيتمثل الهدف الرئيسي للدراسة في التعرف على 

 في بلديات محافظة خانيونس، وذلظ من خلال: إجراءات العمل

في بلديات محافظة خان يونس في  ةدرجة تطبيق الإدارة الإلكترونيمدى  التعرف على .1
 عملياتها الإدارية لتطوير إجراءات العمل.

 ةالعمل في بلديات محافظإجراءات تطوير  علىالإدارة الالكترونية  أثر تطبيقالتعرف على  .2
 خان يونس.  

درجة الاختلاف بين الموظفين في رؤيتهم لتبني تطبيق الإدارة الالكترونية في  على التعرف .3
 .وفقا  للمتغيرات الشخصية في عملياتها الإداريةبلديات محافظة خان يونس 

 اهمية الدراسة: 1.6
 :الأهمية العلمية )النظرية( -1

ة في مجال يالتطبيةق أهمية الدراسة من أهمية موموعها في البحوث والدراسات ثتنب    
 ىعلى تطوير إجراءات العمل، حيث تعتبر هذه الدراسة من أول ةتطبيق الإدارة الإلكتروني

 وتحسين التي تدرس أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على تطويرو  البلديات علىالدراسات 
لمية إجراءات العمل، كما يأمل الباحث أن تكون الدراسة إمافة جديدة في حقل المعرفة الع
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تسهم الدراسة في و  ،جال استخدام الخدمات الالكترونيةموأن تفتح نفاقا  جديدة للباحثين في 
العاملين في  لدى رورة توفرهامو  ومبادئها، وأهميتها، الإلكترونية،دارة يح مفهوم الامتو 

 محافظة خان يونس.بلديات 
 

 ) التطبيقية ( العمليةالأهمية  -2
خلال محاولة الكشف عن دور الإدارة الإلكترونية تبرز أهمية البحث أيضا  من  -

واستخدام وسائل التقنية الحديثة في تطوير إجراءات العمل ومن ثم تحسين ا داء في 
 البلديات محل الدراسة.

 م.2021 – 2018تعتبر الدراسة احد ا هداف ا ساسية في خطة البلديات للعام  -
في البلديات في  المسئولينالتي يمكن استخلاصها لاحقا   الدراسة هذه نتائج قد تفيد -

 الإدارة الإلكترونية. مع التعامل حول جديدة استراتيجيات ببناءيونس محافظة خان 
تقدم مجموعة من التوصيات والمقترحات التي يمكن لمتخذي القرارات في البلديات قد  -

 الاسترشاد بها في هذا المجال.

 حدود الدراسة: 1.7
 حدود ونطاق الدراسة بالتالي: تتمثل

 الذين يستخدمون تطبيقات الإدارة  نالإدارييو : تشمل الدراسة جميع الموظفين الحدود البشرية
 –عبسان الكبيرة  -بني سهيلا -)خان يونس  في بلديات محافظة خان يونسالالكترونية 

 القرارة(. –خزاعة  –عبسان الجديدة 
 مباشر على بلديات محافظة خان يونس كبيئة غير الدراسة بشكل  طبقت: الحدود المكانية

 عمل الدراسة.
 :إجراءات تطوير  علىالإدارة الالكترونية تطبيق تتناول الدراسة أثر  الحدود الموضوعية

، ولقد تم قياس مدى تطبيق العمل في بلديات محافظ خان يونس من وجه نظر العاملين
 البلديات من خلال مدى توفر احتياجات تطبيق الإدارة الالكترونيةالإدارة الالكترونية في 

 .فيها
 :2020-2019الدراسة خلال العام الدراسي هذه  اجريت الحدود الزمنية. 
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 مصطلحات الدراسة 1.8
 :هي عملية مكننة جميع مهام ونشاطات المؤسسة الإدارية بالاعتماد  الإدارة اللكترونية

المعلومات الضرورية وصولا  الى تحقيق أهداف الإدارة الجديدة في تقليل على كافة تقنيات 
استخدام الورق وتبسي  الإجراءات والقضاء على الروتين والاتخاذ السريع والدقيق للمهام 

م، 2011،  افي)والمعاملات لتكون كل إدارة جاهزة للرب  مع الحكومة الالكترونية لاحقا  
 (.56ص 

بلديات في  هي عملية تحويل ا عمال والخدمات الإدارية التقليدية"ئيا :اإجر  هاتعريف  
الحواسيب وشبكات  إلى أعمال وخدمات الإلكترونية من خلال استخدام محافظة خان يونس

بأقل وقت وجهد  للمواطنيين الانترنت في عملها بقصد تسهيل تقديم الخدمات والمعاملات
 ."وتكلفة ممكنة

 تنفيذ ا عمال والمعاملات التي تتم بين طرفين أو أ ثر سواء من  هي :كترونيةلإلالخدمات ا
 خلال استخدام شبكات الاتصالات الإلكترونية المؤسسات منا فراد أو 

(Romana,2012). 

الخدمات الالكترونية التي تقدمها البلديات محل الدراسة بشكل مركزي بانها تعريفها إجرائيا :"
 لجميع المواطنين.

 تحت  هيئة الحكم المحلي هيئة عامة محلية تتولى إدارة المصالح المحلية هي: البلدية
وإداري والمقصود بها في هذه  إشراف الحكومة المركزية ورقابتها وتتمتع باستقلال مالي

بشأن 1997 ( لسنة 1قانون رقم )) محافظة خان يونس بالتحديدالدراسة هي بلديات 
 (المحلية الفلسطينية  الهيئات

 هي عبارة عن الخدمات التي تقدمها البلديات باستخدام تكنولوجيا  :البلدية اللكترونية
نما جاء كتطور لمفهوم الحوسبة وما إ هذا المصطلح بصورة مفاجئة، و لم يظهر المعلومات

  كترونية.الالومصطلح الحكومة افقها من توسع إلى مستوى ر 
 :مجموعة  "أو أنها  التفصيلية اللازمة  داء ا عمالالخطوات  جموعدةهي م إجراءات العمل

العمل التي تطبق على ا عمال المستقبلية وتبين بشكل محدد الطريقة  مختارة من خطدوات
 (.10م، ص2007الصيرفي، ) "تنفيذ العمل التي يتم بهدا

ة محددة سلفا  لكيفية الةيام با عمال، وهي خط  موموعيهي خطوات  تعريفها إجرائيا :
  جل اتباعها عند الةيام با عمال المتكررة.من ادارة البلدية للموظفين 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري 

 اللكترونية الإدارة: الأولالمبحث 
 مقدمةال 2.1.1

ذات  الموموعاترسة، حيث يتناول اطار النظري للديعرض الباحث في هذا الفصل الإ
 الهيئاتوتطبيق مفاهيمها على  لددإجراءات العم في تطددويدر لكترونيةالإدارة الإ بمواميع العلاقة

وبعض ما تم  ظهار التصور حول متغيرات الدراسةالمحلية الفلسطينية، و يسعى هذا الفصل لإ
 ضع بين يديحولها ومحاولة إظهارها بطريقة منطةية ت سابقة إنتاجه من أدبيات ودراسات

رسة من خلال مراجعة النتاج الفكري المتعلق ات التي تساعده في فهم هذه الداالقارئ المعلوم
 .الدراسة بمشكلة

 الإدارة الإلكترونية 2.1.2
من ثمرات المنجزات التقنية في  ةوثمر  ،ورة في عالم الادارة الحديثةثتعد الإدارة الالكترونية 

القرار من  يتخذمحيث أدت هذه التطورات في التفكير الجدي من قبل  ،العصر الحديث
إجراءات العمل للتسهيل ودراسة درجة توظيفها وعلاقتها بتطوير  ،الاستفادة من الثورة التقنية

لم يعد اختياري بل اجباري للتكيف  ولان التحول نحو توظيف الإدارة الالكترونية ،على المواطنين
وعجلة التنمية والتطور لإجراءات العمل للحصول على رمى  ،لحديثمع متغيرات العصر ا

 المواطنين وإنجاز الاعمال الإدارية بوقت اقل وبجودة أعلى.
ظهرت الإدارة  ،وعصر العولمة ،وفي هذا العصر الذي يتسم بالتقدم العلمي والتكنولوجي

تحول المنظمات والمؤسسات تسعي الى  ،الالكترونية التي تمثل اتجاهات جديدة في عالم الإدارة
وشبكات الانترنت في إنجاز  ،الى منظمات الكترونية تستخدم الحاسوب ،والهيئات المحلية

 أعمالها ومعاملاتها ووظائفها الإدارية من تخطي  وتنظيم وتوجيه ورقابة بسرعة فائقة.
والحد  ،إجراءات العمل تطويرتبسي  و هو  الإلكترونيةالإدارة  قمن وراء تطبيإن الهدف 

 ،من السلبيات الموجودة عن طريق الزيادة في معدلات اللامركزية بين المستويات الإدارية
واختصار الإجراءات الروتينية التي تبدد الكثير من الجهد والوقت في عملية اتخاذ القرارات بين 

لاتخاذ مع اتاحة قدر كبير من الحرية للعاملين في المستويات الدنيا  ،المستويات الإدارية
 ،م2011 ،) مامي أفضلوالإفادة من قدراتهم وابداعاتهم في الارتقاء الى مستويات  ،القرارات

 (.3ص
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مؤسسات العمل م قد تصبح 2025الدراسات على انه بحلول عام  ضوتؤكد بع   
المامي على الرغم من استمرارها في التواجد أ ثر من قرن من الزمان التقليدي من مخلفات 

والمعلومات المعرفة وتوزيعها والتي تدعمها ثورة الاتصالات ج يرات العالمية في انتانتيجة التغ
 (.7، م2006، )عبد الحيوالتكنولوجيا الحديثة

فالإدارة الالكترونية تسعى الى إجراءات وتحسينات وتطورات فاعلة  ومجدية في    
لما لها من أهمية فاعلة وكبري في انجاز  ،المؤسسات بشكل عام والهيئات المحلية بشكل خاص

وعدم التمسظ  ،وبسرعة بإتقان الاعمال الإدارية وموا بة التطور والتقدم والحضارة ،معاملاتها
 التي تسبب الملل وتسرق الجهد والوقت.  ،با عمال الروتينية والتقليدية

 :ةمفهوم الإدارة الإلكتروني 2.1.3
نتيجة التطورات الكثيرة التي شهدها العالم المعاصر منذ  ظهر مفهوم الإدارة الالكترونية

والذي بدورة أدى الى نقلة  ،الانتقال الى مراحل العمل الالكتروني بعيدا  عن التعاملات الورقية
نوعية هائلة في تطوير العمل وكفاءاته وزيادة الإنتاجية وذلظ باستخدام التقنيات الحديثة المتمثلة 

 ها.نكبوتية الدولية )الانترنت( وغير شبكة العفي الحاسب الآلي وال
 يلا يم، وفيوالمتخصصين الباحثين من مجموعةقبل  نم الإلكترونيةالإدارة  عرفت دولق
 :هذه التعريفات بعض

لة على الالكترونية للدلا مالعا طددار يشمل كل إ ( بأنها15ص م،2005، )غالب عرفها
 أو للدلالة على الادارة الالكترونية العامة، كترونيةللإا الحكومةعمدال و لأل الالكتددرونيدةالادارة 
أو الموجهة للمؤسسات  عمال،أو الموجهة للأ للمواطنين رة الالكترونية الحكومية الموجهةالادا

 .ودوائر الحكومة المختلفة
مضامين  تغييرفي  أسهمت قد الإلكترونيةأن الإدارة 41) ص م،2005 ،ياسين) عرفها
تعد  واتخاذ قرارات، فلم قالعملية الإدارية التقليدية من تخطي ، وتنظيم ورقابة وتنسيووظائف 
، سفلا  إلى الاعلىمن  تنفيذه، ويتم التنفيذ قبيس ا  روتيني رسميا نشاطا قكالساب التخطي  وظيفة
والدقة  السرعة لضمان الإلكترونيةإن هذا النوع من الإدارة يمارس تلظ الوظائف بالوسائل  ثحي

 .والشفافية
 الإدارية المعاملات إنجازي ه الإلكترونية الإدارة( بأنها 28ص ،م2007، )عامرويعرفها

إلى  الانتقالن م المستفيدون  يضطرالانترنت دون أن  شبكة عبر العامة الخدمات وتقديم
 عرفهاد . فقوالطاقات والجهد للوقت إهدارن م قما يتراف عم معاملاتهم لإنجاز شخصيا اتالإدار 
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 العمل لتحول والمعلومات الاتصالات تقنيات على تعتمد متكاملة إلكترونية منظومة  بأنها
 .اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية الحديثة الإداري 

ن ع الاستغناءي ه الإلكترونيةالإدارة ( 32، صم2008 السليطي، ،السالمي) ويعرفها
الاستخدام الواسع لتكنولوجيا  قعن طري الإلكتروني المكتبلال واح الورقية المعاملات

تم معالجتها حسب خطوات متسلسلة  المعلومات وتحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية
 منفذة مسبقا. 
 إلى التقليديالإداري  العملن م الانتقالبأنه: 7) م، ص 2009، حبيبو أب) ويعرفها

 ا فيهابم الحديثة التقنية واستخدام التنظيمي البناءفي  والاتصالات، المعلومات تقنيات قتطبي
 البياناتى عل الحصول لتسهيل بعضتهاع م التنظيمية الوحدات لترب  الآليب الحاس بكاتش

 وبأقل، بكفاءة للمستفيدين الخدمات وتقديم عطال ا وإنجاز المناسبة القراراتوالمعلومات لاتخاذ 
 .تكلفة وأسرع وقت ممكن

 القائمة الإدارية العمليةالإدارة الإلكترونية بأنها تلظ 285) ، ص2009م، نج)ويعرف 
 والرقابة والتوجيه التخطي في  مال عا وشبكات نترنتلا المتميزة الإمكانياتمن  الإفادةعلى 

 .أهدافها قن أجل تحقي، والآخرين دون حدود، مللمؤسسة الجوهرية على الموارد، والقدرات
 الركيزة والاتصالات المعلومات ابأن تكنولوجي335) صم، 2011 صالح،عرفها )بينما 

 أساسية تقنية، لما تشتمل عليه من مقومات الإلكترونية ة وجوهر بناء برنامج الإدارةيساسلاا
 والاتصالات المعلومات تكنولوجيا احنج توافرها قيحق وتنظيمية إدارية ومقومات البرنامج لبناء
 الإدارية المقوماتهذه  وتتمثلمن ناحية أخرى،  الإلكترونية الإدارة برنامجاح ونج ناحيةن م

والمشاركة، واعادة الهندسة الإدارية، وادارة الجودة الشاملة، أما  في الدعم الإداري، والتنظيمية
عدد المستويات الإدارية، وتغير دور الإدارة الوسطى،  المقومات التنظيمية فمنها انخفاض

 .الشبكي  والتنظيم، واللامركزية المركزيةوالجمع بين 
 لعصر إدارية استراتيجية: هي الإلكترونيةن الإدارة ( أ64، صم2012، حامد) ويعرفها
في الإدارة  ولزبائنها، وللمؤسسات للمواطنين أفضل خدمات قعلى تحقي لمتع، المعلومات
 المادية الموارد توظيف خلالمن  المتاحة المعلومات لمصادر أمثل استغلالمنهم مع  الخاصة
من أجل استغلال أمثل للوقت والمال  ثإطار إلكتروني حدي في المتاحة والمعنوية والبشرية

الخ  ولا  ىادخل عل) لمفهوم دعممع  .المطلوبة وبالجودة والجهد، وتحةيقا للمطالب المستهدفة
 .تدخل في الخ  (



13 
 

ما في الكتب من  على أنها عدد الآليات التي تحول (KOUR ET, 2012, p1) يعرفها
أقل استخداما  العمليات التقليدية الورقية إلى العمليات المحوسبة، وذلظ بهدف إنشاء مكاتب

 ق.للور 
الإدارية القائمة على ( "الإدارة الإلكترونية بأنها: العملية Sadow, 2000ويعرف سادو )

الإمكانيات المتميزة لانترنت وشبكات ا عمال في التخطي  والتوجيه من أجل تحقيق أهداف 
( بأنها: "الإدارة التي تطبق البرامج والمناهج العصرية 2001المنظمة". وعرفها الشرهات )

كل الوسائل من خلال استخدام  المتطورة التي تتفاعل مع متطلبات العصر بلغته وأدواته،
 وا دوات التكنولوجية الحديثة لتحقيق مستوى إداري وتعليمي متميز".

 
 مصطلدح حديث يشير الى استخدام تكنولوجيا عرفها البنظ الدولي الإدارة الالكترونية بانها
 و فعدالية و شفافية و مسائلددة الحكومة فيما تقدمه المعلومات و الاتصالات من أجل زيدادة كفداءة

الإجرائية من المعلومات بدمدا يدعم النظم  عمال و تمكينهمخدمات للمواطن و مجتمع ا من 
 للمشاركة في كافدة مراحل العملية الحكوميدة و يقضي على الفساد واعطاء فرصة للمواطنين

م، 2016، غنية) نواحي الحياة السياسية و القرارات الدمتعلقدة بها و التي تؤثدر عدلى مدختلف
 (.178ص

( أن الإدارة الالكترونية منهجية جديدة 105ص  ،م2017 ،ونخرون  ،)سالم يعرفهاو 
وأن  ،تعتمد على استخدام تقنيات المعلومات للممارسة جميع الوظائف ا ساسية في الإدارة

فكرتها تتجاوز مفهوم المكينة الخاصة بإدارة العمل داخل المؤسسة الى مفهوم تكامل المعلومات 
 واستخدام تلظ المعلومات في توجيه المؤسسة نحو تحقيق أهدافها.، بين الإدارات المختلفة

 ويرى الباحث من خلال تلظ التعريفات لادارة الإلكترونية أنها عملية مهمة في تطوير   
من العملية التقليدية  الهيئات المحليةوالارتقاء بها من خلال تحويل أنشطة ومهام  عمل البلديات

 .طرق إلكترونية سهلة وميسرة للعمل إلى
 الإدارة مصطلح تقسيمه يمكن إن، فالسابقة للمفاهيم والمتعمقة المتأنيةومن خلال النظرة 

 ودن خلال جهال مالاعم إنجاز نشاط: الإدارة، وهو يعبر عن أولهما، ينمقس ىإل الإلكترونية
 يتم إنجاز النشاط من خلال وفيها، الإلكترونية :وثانيهماهداف المرجوة، لاا قلتحقي الآخرين

 (. 28،ص 2007عامر،)استخدام الوسائل الإلكترونية المختلفة 
، م2008 ،) نجم ما يليويمكن تتبع تطور الإدارة في ظل الإدارة الإلكترونية من خلال 

 (.18ص
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 .شياء إلى إدارة الرقميات الانتقال من إدارة ا .1
 .الانتقال من الإدارة المباشرة إلى الإدارة عن بعد .2
 .الانتقال من التنظيم الهرمي إلى التنظيم الشبكي .3
 .قيادة الآخر إلى قيادة الذاتالانتقال من  .4

 التقليديةمن الإدارة  السليم الانتقالأن مراحل ( 104-102ص  ،م2012 ،)حامدفيد يو 
صلاح إداري إمراحل على أن يتم ذلظ بعد الةيام ب ثإلى ثلا ، قد تسير وفقا  الإلكترونية إلى

للنظام التقليدي والتسلسل في تطبيقها حتى لا تؤدي إلى تفاجئ المجتمع بها، وقد يتم  شامل
 : مقاوماتها في حينه، والمراحل هي رفضها أو

 ىتفعيل الإدارة التقليدية والعمل علتم ي هذه المرحلة ي:ف الفاعلة التقليديةالإدارة  مرحلةأول: 
 ةالإدار  مشروع بتنفيذ واز  ، وبشكل مت-أيضا–وتطويرها في الوقت الذي يتم البدء فيه  تنميتها

 .وإجراءاتهيستطيع المواطن تخليص معاملاته  ثالإلكترونية بحي
 والثالثة الاولى: وتعّد هذه المرحلة الوسي  بين المرحلة  والتلفون الفاعلمرحلة الفاكس  ثانياا:
 عن الاستفسارفي  منها يستفيد تكلفة وبأقلهولة، يستطيع المواطن استخدامه بس ثحي

 .والشروط اللازمة لإنجاز أي معاملة والاوراقالإجراءات 
 لادارة: في هذه المرحلة يتم التخلي عن الشكل التقليدي مرحلة الإدارة الإلكترونية الفاعلة ثالثاا:

من عدد  25-30%  أن يكون قد وصل عدد المستخدمين للشبكة الإلكترونية من بعدالتقليدية 
يسمح لجميع  مما المعقولة وتكلفتها، عامأو  شخصي بشكلسواء  الحواسيبالشعب. وتوفر 
وبأسرع وقت وأقل جهد  ،المطلوب وبالشكل معاملاتهم لإنجاز الشبكة لاستعمالفئات الشعب 

الإدارة  تفهم قد العام الرأي ويكون ، والجودة والنوعيةالكمية ث وتكلفة، وبأ ثر فعالية، من حي
 ةيومح تطور الإدارة الإلكتروني (2.1)الشكليلي  وفيما، معها وتفاعل، وتقبلها، الإلكترونية

 (.م2019، )الغول
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 اللكترونية بالعتماد على المصادر المذكورة في الطار النظري  الإدارةيوضح تطور  :(2.1شكل )

 .( م2019، الغول): دراسة المصدر

 اللكتـرونيـة بالحكومةعـلاقة الدارة اللكتـرونيـة  2.1.4
حداث تطورات هائلدة في إالى  الاتصالاتالتقنيات الحديثدة للمعلومات و  لقد أدى ظهدور

فددراد في الحصدول على خدمدات أ ثددر تطورا و قد أصبددح ادخددال لرغبددة ا العامددة  الحياة
عمدال الحكوميدة هو هدف العديد من الددول التي تسعى للتقددم الدمعلومات في كافة ا  تدكنولدوجيدا
 .هذا الى بروز مصطلح جديد يطلق علية الحكومددة الالكترونيددددة وقد أدى

نشطددة التي تقوم بدها الدولدة حكدومة الالكترونيدة يدرتب  بعلاقددة الاان استخدددام مصطلح ال
المواطنين و الدوائدر ذات العلاقة الدمباشرة مع أنشطتدها وقد شاع استخدام مصطلحي  اتجاه

 خيرة في العديد من دول العالم ولاو الادارة الالكتدرونيدة في السنوات ا  الإلكترونية الحكومدة
عند القطاع الحكومي فحدسدب في تطبيق مفهدوم الادارة أو الحكومة الالكتدرونية و  مدرا  يقف

القطاع الخاص في دعدم الادارة الالكتددرونية و لقد كثدر الجدال في الآونددة  يساهم اندما يدمكن أن
 فدانمصطلحي الادارة الالكتدرونيدة و الحكومة الالكتدرونيدة هل همدا مصطلحان مختل الخيدرة حدول

 

 الحادي والع رو القر  

 ا لكترونية الإدار مفهوم وتطور 

 التسعينات   واخر 

 الحكومة ا لكترونية 

 التسعينات  منتص  

 تبادل البيانات على ال بكة العنكبوتية 

 الثمانينيات

 بع  العمليات دار  

 السبعينات

 ا لكترونية الأرصد تحويل 

 الستينات

 الطابعاتظهور 

 تالخمسينا

 التران وستورصناعة 

 الع رينات

 الفيلميةالمص رات 
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 بالكل فالإدارةو قد توصلت الدراسات الى العلاقة بينهما هي علاقة الجزء  أم متدرادفدان
و تعني تحويددل جميع العمليات الاداريددة ذات الطبيعة الورقية الى  الالكترونيددة هدي الجزء

الإدارة أو الادارة بلا ورق وتعمل  التطورات التدقنية باستخدام عمليات ذات طبيعة الكترونيددة
 (.24م، ص2005)ياسين، داخل المؤسسة المعلوماتية الالكترونية على تطوير البنية

ونعني بدها العمليات الالكترونية التي يتم من  ي تمثل الكل،الحكومة الالكترونية فهأما 
من التشغيل الحاسوبي ذي بين الدمنظمدات التي تطبدق الادارة الالكتدرونية و ذلظ  خلالها الرب 

 وهذا يعني أن الادارة الالكترونية هي مرحلة سابقة من الحكومة الالكترونية العاليةالتقنية 
 .( 23ص م،2010، )القدوة

فمصطلح الحكومة الالكترونية ليس المقصود به ممدارسة الحكم بطريقة الكددترونية و اندما 
لتقديم المعلومات و الخدمات الحكومية للمواطنين أو الاستخدام  ترنتنالإ شبكة هو توظيف

المعلومات و الاتصالات لتسهيل العمليات الاداريدة اليومية للقطاعات  تقنيات الالكتروني لجميع
من يدرى بدأن العلاقة بين الادارة الالكترونيددة و الحكومددة الالكترونية تكمن  الحكومية، وهنا 

ارة الالكترونية مفهوم أعدم و يشمدل كل الخدمات الالكتدرونيدة سواء كانت مقدمدة بما أن الاد :في
الخاص فهي تتطلب من الادارات الحكومية و الدمؤسسات الخاصة الةيام  القطاع العام أو من

العمليات بطريقة الالكترونية بتوظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وعليه  انجازو  بدمهامدها
لقطاع العام، أما الادارة الالكتددرونيدة تطبق في القددطاع العام اتعنى ب الالكتدرونيدة ةفالحكوم
 (.308)الرفاعي، ص والخاص

 يبن الفرق بين الإدارة اللكترونية والحكومة اللكترونية :(2.1جدول )
 الحكومة اللكترونية الإدارة اللكترونية
 القطاع العام القطاع العام والخاص

 مالكها الدولة مالكها إما الدولة أو الخاص
 مفهومها جزئي مفهومها كلي

 (308)الرفاعي، ص المصدر 

 عناصر الدارة اللكترونية: 2.1.5
هي نوع من أنواع الإدارة ا خرى وتتكون من مجموعة من العناصر  إن الإدارة الالكترونية

 والتي تعمل معا  لحقيق أهدفها. ،المترابطة والمتداخلة
( الى أن تطبيق الإدارة الالكترونية 41ص ،م2008، والسليطي ، ما يشير )السالمي

 يتطلب مجموعة من العناصر الضرورية والتي تتمثل في ما يلي:
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 ا جهزة والمعدات. -1
 البرمجيات. -2
 الاتصالات. -3
 نظم المعلومات. -4
 الموارد البشرية المدربة . -5
 والتعلم الالكتروني.التوعية  -6

( أن الإدارة الالكترونية تتكون من أربعة عناصر 24ص ،م2005 ،بينما يرى )ياسين
 :يوهي كالتال

 ومحلقاته. ،وشبكاته ،ونظمه ،: وتشمل على المكونات المادية للحاسوببعتاد الحاسو  -1
مجموعة من التعليمات والاوامر التي تستخدم لتوجيه الحاسوب الآلي للةيام  البرمجيات: -2

 وتنفيذ ما يحتاجه المستخدم. ،بالعمل المطلوب
هي إمكانية رب  ا ثر من مستخدم في نفس الوقت عن طريف وحدات  شبكات التصال: -3

 إدخال مختلفة .
 دارة الالكتدرونية من الةياداتهدم في منظومة الاموهو العنصدر الثالث وال : صناع الدمعرفدة -4

فدور  الرقمية والدمديرون و الدمحللون للموارد المعرفية و رأس الدمدال الفكري في الدمنظمة،
الادارة الالكتدرونيدة عن  ديددة داخلالمعرفة يدكمن في محاولة خلق ثقافة معرفيدددة ج صناع

به من خبدرات و  ما يتمتعون طرق التفكيدر و أساليب العمددل الاداري وفق  طريق تغييدر
 .الدمعلوماتية معارف في مدجال

ان جوهر عمل الادارة الالكترونية يدرتكز على فكرة تحقيق التعامد البنيوي يرى الباحث و 
 الحوسبةالحاسوب و البرامج و شبكدات الاتصال من أجل تحقيدق أ بدر قدر مدمكن من  عتاد بين

 الاستجابة الداخل والخارج خاصة ممدان توفيروالتلقائية في تدفق أنشطة وعمليات الدمنظمة في 
 .لبيئة التنافسيةاالسدريعة لحوافدز التغييدر الدمتدمثلدة ب
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 عناصر الإدارة اللكترونية :(2.2شكل )

 (24،صم2005 ،المصدر) ياسين

 :اللكـــترونيـــةوظـــائف الدارة  2.1.6
مثلت مرتكزات هامة في الاصلاح  ساسية االالكترونية عدد من الوظائف  رةداتؤدي الإ

، )المسعودي يما يلوتشمل هذه الوظائف  ،يةوتغيير جذري في أساليب الادارة التقليدالإداري 
 (.32ص ،م2010

 :التخـطيط اللكـــتروني .1
 :التخطي  التقليدي في ثلاث سدمدات وهييدختلف التخطي  الالكتدددروني عن 

ة و الآنيدددة نر ف الواسعة و المهداالتخطي  الالكتروني يمثل عملية ديناميكية في اتجاه الا -
 .مد و القابلددة للتجديدد و التطويدر الدمستدمر و الدمتواصلا  وقصيرة

 .أنه عدملية مستدمرة بفضل الرقدمية دائدمة التدفق -
 فكددرة تقسيدم العمل التقليديدة بين الادارة و أعمدال التنفيدذ فجميع العامليدن يدمكندهم أنده يتجداوز -

 .المساهمة في التخطي  الالكتدددروني في كدل زمان ومكان
تعطي البيئة الرقمية قوة التخطي  الالكتروني اندطلاقا مدمدا يدميز البيئدددة الرقدمية من التغير 

ية و العالدمية مدما يحقق قدرة على الوصول الى الجديد من عبر الشبكات الدمحل بسرعة
و الدمنتجات والخدمات غير الموجودة وهذا يعطي ميدزة أفضلية لعملية  سواقفكار وا ا 

 .حساب الشكل التقليدي التخطي  الالكتروني على
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 :التنظــــيم اللكــــتروني .2

حيث أصبح قائما في تقسيدمه على في ظل التحول الالكتدروني تحول مفهوم التنظيم 
وامر الاداريدة الخطية الى قسام وانتقل من سلسلة ا من الوحدات و ا  بدلا   أساس الفدرق 
و السلطة الاستشارية، ومن التنظيم الاداري الذي يبرز دور الرئيس المباشر  تقلةالوحدات المس

التفصيلية الى الفرق المدارة ذاتيا و من ومن اللوائح  الرؤساء المباشرين، الى التنظيدم المتعدد
 .مركزية السلطة الى تعدد مرا ز السلطة

 :الرقـابــة اللكــــترونيـــة .3

ندها تأتي بعد التخطي  و التنفيذ فان اذا كانت الرقابة التقليدية تركز على المامي  
مما  خليةالشدركة الدالدمراقبة الآنية من خلال شبكة المؤسسة أو اتسمح ب الرقابة الالكترونيدة

بيدن عملية ا تشداف الانحدراف، وعدملية تصحيحه كمدا أندها عمليددة  الزمنية يسمح بتقليدص الفجوة
الانحراف أول بأول من خلال تدفق الدمعلومات و التشبيدظ بين المديرين و  متجددة تكشف عن
دة تحقيق الثقة زياالى  يما يؤد و المستدهلكين، فالجميع في الوقت نفسه وهو العاملين والدموردين
الالكتروني سواء بين العاملين والادارة أو بين المستفيدين والادارة مما يعني  الالكتددرونية و الولاء

تدكون أ ثر اقتدددرابدا من الرقابدددة القائدمة على الثقة بدلا من القائمة على  ةلكترونيالإأن الادارة 
 .الصلاحيات

 :اللكتــــرونيــةالقـيـادة  .4

لقد أدى التغيير في بيئة العمال الالكترونية و التحول في المفاهيم الادارية الى احداث 
و التي تنقسم الى ثلاث  لكترونية ان من نتدائجها الانتقال الى نم  الةيادة الا نوعية نقلة
 (م2010، )عاشور -:أنواع

وتؤسس  تنترنا تركز في نشاطاتدها على استخدام تكنولوجيا  : لةيادة التقنية العمليةا -أ
لثقة و تجعل القائد احساس بالإبةيادة على المعلوماتية والسرعة والجودة وهي تعرف ا عمله

 .الالكتروني يتصف بسرعة الحركة و المبادرة على تسيير العمدال
 اني القادر على جذب القوى تشير الى الةيادات ذات الحس الانس :الةيادة البشدرية الناعمة  -ب

 دارةكذلظ توثيددق الصلدة مع الفئدة الدمستدهدفة بخدددمات الإو  ،لإدارةابالبشدرية العاملدة وربطهدا 
 .دارة الدمنافسة والوصول الى السوق إلقدرة على اكمدا تتسم ب ومنتجاتها،

بها القائد ممن  تركز الةيادة الذاتية على مجموعة من المواصفات يتصف :الةيادة الذاتيدة -ت
لقدرة على تحفيز النفس او هو ما يجعل قيادة الذات تتصف ب ا نترنتعمدال عبر ا  ادارة
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مافددة الى الدمهارة العالية و مروندة إو التركيز على انجاز المهمدات و الرغبة في الدمبدددادرة 
 .البيئة المتغيرة التكيف مع مستجدات

 كترونية:مبادئ وأهداف الإدارة الل 2.1.7
 مبادئ الإدارة اللكترونية 2.1.7.1

 (:189م، ص2005)بحبوش،  تقديم أحسن الخدمات للمواطنين 2.1.7.1.1

الاهتدمدام بخدمة المواطن يتطلب خلق بيئة عمل فيدها تنوع من المهارات والكفاءات 
تدركدز دائمدا على توظيف ن الادارة الالكترونية التكنولوجيا الحديثدة   لاستخدام مهنيا   المهيددأة

الدنتائدج و اقتدراح الحلول المناسبة لكل مشكلدة وحسن استغلالها في بيئة  استخلاصو  المعلومات
 : بشكل يسمحالإدارة 

 تحديدد نقدددداط القوة و الضعف و التعرف عليدهددا. 
 التعددرف على جوهدر كدل مشكدلددة. 
  الدمتعلقدددة بدجوهر الدموموعمدرورة انتقدددداء الدمعلومات. 
 القيدددام بتحليدددلات دقيقة و صادقة للدمعلومات الدمتوفددرة. 

 التركيز على النتائج: 2.1.7.1.2

فكدار على تحويل ا " الادارة العامدة الالكترونيددة"حيث ينصب اهتدمدام الحكومة الالكتدرونية 
على أرض الواقع لكي تحقق فوائد للجمهور تتمثل في تخفيف العبء على  نتائج مجسدة الى

 و توفير خدمة مستمرة على مدار الساعة مثال: الوقت،  المال، حيث الجهدد، من المواطنين
لتسديدد  ،خدمات الجمهورز بطاقات الائتدمدان دون التنقل الى مرا  عن طريق دفع الفواتير
 .(10م،ص2018،)بحلول الفواتير الدمطلوبة الرسوم و

 سهولة الستعمال والتاحة للجميع: 2.1.7.1.3

المكتبددات لكدي و  المدارسو العمل و  تاحة تقنيات الحكومة الالكترونية للجميع في المندازلإ
 .من التواصل مواطنكل  يتدمكن

 تخفيف التكاليف: 2.1.7.1.4

 الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات وتعدد المنافسين في تقديدم الخدمات بأسعار زهيدة أي
  .تخفيض التكاليف الىيؤدي 
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 التغيير المستمر: 2.1.7.1.5

هو  ثراء مالتحسين و لإ نتظامابهو مبدأ أساسي في الادارة الالكترونية بحكم أندها تسعى 
 ، )عاشورئن أو بقصد التفوق في التنافساالزبداء بقصد كسب رما ورفع مستوى ا  موجود
 .(16صم، 2010

 أهداف الإدارة اللكترونية 2.1.8
كمصدر للخدمات والمواطن  لادارةالالكترونية هي نظرتدها لادارة الرئيسية  هدافا ان 
 لادارةلذلظ فان  ئن أو عملاء يرغبون في الاستفادة من هذه الخدمات،ا زب والشركات
 ثيرة تسعى الى تحةيقها في اطار تعاملهددا مع العمديدل ومن بيدددن هذه الهداف  أهداف الالكترونيدة

 (.51ص م،2012، )حامد ما يلي

  .عدمدال و اختصدددار زمن التندفيدددذ في مدختلف الاجدددراءاتانجددداز سدريع للأ -
 .تقليدددل ساعدددات العمل داخل الدمنظمدات الحكوميدددة -
  .ادارة الدملفات بددددلا من حفظه -

 .عدمدال عن بعدامكانيددة أداء ا 
 .لعامل الانسانياخطاء الدمرتبطة بالتقليل من الا -
  .التوافق مع بةية دول العالم خاصة الدمتقدمة مندها -

 (.م2014 ،حسين) يدددلي و يذهب البعض الآخر الى أن أهداف الادارة الالكتدددرونيدددة تتدمثل فيدمدا

السبوع  ساعة وطيلة أيدام 24تقديم الدخددمات لددى الدمستفيديدن بصورة مرمية وفي خلال  -
 .سبوعيةبدمدا في ذلظ الاجازة ا 

 .زيادة كفاءة عدمل الادارة من خلال تعاملها مع المواطنين و الشركات و الدمؤسسة -
أقدصى حد ممكن الغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه الى  -

الى الحد من تأثير العلاقات الشخصية و النفوذ في انهاء المعاملات الدمتعلقدة  ممدا يؤدي
 .بأحد العملاء

  .لغاء عامل الزمان و الدمكان في الدمعاملات الاداريةإ -
 .ندجاز اجراءات العمل و بتكلدفة مدالية منداسبةلإتدحقيق السرعة الدمطلوبة  -
 .الدمعلومات و تقليل مدخاطر فقداندهداالدحفاس على سدرية  -
  .ايدجاد مدجتدمع قادر على التعامل مع معطيات العصر التقدني -
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 .لعمل الحكومي وتقليص الازدواجية في الاجراءات المعقدةاترشيد القرارات الدمتعلقة ب -
من ليوندة في التعامل مع الوثدائق والقدرة  ما يحملهرشيف الالكتدروني مع الاعتدمداد على ا  -

 ثدر من جدهة في أقل وقت خطاء الحاصلدة بسدرعة و نشدر الوثائق  تصحيح ا  على
 .وقت كدان مدمكن وفي أي

 خصـــائص و أهـمية الدارة اللكترونيـــــــــة  2.1.9
 خصـــائص الدارة اللكــــترونيــــة 2.1.9.1

دارة الكترونيددة مبدني على الالعل اختلاف نم  الادارة من الشكل التقليدددي الى ندموذج 
ص تتسدم بجملدة من الخصائأن خيرة تقنيات المعلومات و الاتصال يجعل من هذه ا  ستخدامإ

 في الاتي: اجمالهايمكن 

 .دارات الدمختلفة للمؤسسة وكدأندها وحدة مركزيددةدارة و متابعددة الإإ -
 .عدمدال الاداريدددددةوراق في ا الحدددد من استخدام ا  -
 .نجاز الدمعاملاتوراق الدمطلوبة لإتخفيف القيود البيروقراطية و التقليل من عدد الا -
 .شفافية العمل الاداري وشفافية الدمعلومات وعرمها أمام العملاء والدمواطنين -
 .تبسي  و اختصار الاجراءات الاداريدددة -
 .كدلفة الاجراءات الاداريدددة و ما يتعلق بدهددا من عدمليدداتتقليل  -
 .القضاء على البيروقراطية بدمفهومدها الجامد و تسهيل تقسيم العمل و التخصص به -
 .تركيز نقطة اتدخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بدها مع اعطاء دعم أ بر في مراقبتدها -
بصورة موحددة و تقليص معوقات اتخاذ القرار عن صلية تجميع البيانات من مصادرها ا  -

 .توفير البيانات و ربطها طريق
 .توفير تكنولوجيا الدمعلومات من أجل دعم و بناء ثقة مؤسسية ايجابيدة لدى كافة العامليدن -
التعلم الدمستمر و بناء الدمعرفة و توفير الدمعلومات للمستفيدين بصورة فورية مع زيادة  -

 م،2004،)رمواناملين و الادارة العليا و الدمتابعة و الادارة لكدافة الدمواردبين الع التراب 
 .(4ص 

الالكترونيدة عن غيدرها من الادارات التقليديددة بسدمدات عديدددة مندها  الإدارة ما تتدميز 
وقراطية و التعقيدات الخدمات بشكل يقضي على العراقيل البير  تقديمفي  والفاعلية السدرعدة
 .(2011،  افي)ايهارية فالاد
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 لا بشكلإوراق لي ولا تعتمد على الاي ادارة تعتمد على الحاسب الآفه: قإدارة بلا أورا .1
 دروني و البريددددد الالكتروني ورشيف الالكتدارة على ا وتكدميلي مثال ذلظ توفددر الإ ثانوي 

 الإلكترونية. الدمفددكرات
 مسؤولنت فالر نتدوسائل الاتصال الحديثة كا  بحيث أندها تعتدمد على :ادارة بـلا مكان .2

لضدرورة وجددوده في المقر اأن يتخدذ القرار و هو في أي مكان في العددالم و ليس ب يستطيع
العام مما يضفي مروندة عالية و يسمح للمديدر بتدتبع نشاطات ادارتدده وحل  الاداري للمرفق

 .حتى ولو كان موجود في بيتهالقرارات الدمناسبة  الدمشا ل الطارئة و اتخاذ
بددالضرورة بددأوقات العمل الرسدمية حيث  ملا تلتز الالكتدرونية  فالإدارة :دارة بـلا زمــانإ  .3

 .للموظف أن يتخذ أي قرار خارج أوقات العمل لدمواجهة الدمستجدات الطارئة يدمكن
 الحديث عن انبالإمكلكترونية صار فبفضل الادارة الا: ادارة بـلا تنظيـمـات جامدة .4

لمرونة التي تعتدمد على صناعة المعرفة و قابلة لموا بددة جميع اب سمتت يةكذ تنظيمدات
 ء.لدجدمود و الروتيدن و الب االتقليديدة التي تتسم ب رةلادا التغيدرات الطارئدة خدلافا  

  :اللكترونية وفق الآتي للإدارةمـمـا سبق يـمكن صياغة بعض الخصائص الجوهرية 

عصرية في عمليات التطوير الاداري تنطوي  كوسيلةالالكترونية  فالإدارة: زيادة التـقـان -
 .الدمعالجة الفوريدة للطلبات والدقدة و الوموح التام في اندجاز المعاملات اهمهأ  مزايا على 

ددة حيث لم تعد بدحاج تشغيلية كبيرةالالكترونية توفر ميزانيات  فالإدارة: تـخفيـض التكـاليـف -
 .اليد العاملددة ذات العددد الكبدير الى

الادارات على  عملت جل والتطور التكنولوجي مع ظهور الحداثة  الإجراءات:تبـسيـط  -
استخدام أمثل لمدا لدهددا من  ستخدامهااالى مصالحها و حرصت على  المعلومات ادخال

 .سدريدعحاجيددات الدمواطنيدن بشكدل مبس  و  امكدانيات قدرات في تدلبية
فدالشفدافية الكاملة داخل الدمنظمات الالكترونية هي محصلة لوجود  :ةتـحقيـق الشفـافيـــ -

يقدم مدن خدمات ،اذ تعددرف  التي تضمن المحاسبة الدورية على كل ما ةالإليكتروني الرقابدة
و  الجسر الذي يرب  بيدن المواطن ومؤسسدات الدمدجتدمع الدمدني من جدهة الشفافية بأنها

ي تتيح مشاركة الدمجتمع م الدخدمة العامة من جهة أخرى فهعن مها السلطات المسؤولة
 م(.2010)عاشور، الدمدندي بدأ مله في الرؤيددة
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 أهـميـــــة الدارة اللكــــترونيـــــــة 2.1.9.2
 م،2016، رحيم) :اللكـترونيـة أهـمية بـالغــة من حيث تطبيقـهــا و تتـمثل فيـمـا يــلي للإدارة
 .(4ص 
 لأنها تطوير العمتطوير الإدارة بشكل عام باستخدام التقنيات الرقمية الحديثة، والتي من ش -

 ىعل ةمن الكوادر القادر  ع كفاءة وانتاجية العاملين، واعداد جيل جديدالإداري وبالتالي رف
 .التعامل مع التقنيات الحديثة

وراق يترتب عليه من اهدار الوقت والجهد  لتخلص من أعباء التعامل الورقي و ما ا -
 .و الدمؤسسات لامتلا دهددا أجدهزة حفظ البيدانددددات الشركات

 تسهدم الادارة الالكتددرونيدة في زيادة القدرة التنافسيدة لددى المؤسسات من خدلال وقوفها على -
و معرفة رغبات المستدهلكين و اشباعها مما يضع الشركة على مضمار  حتياجاتا

 .المنافسة
 .اندخفدددداض تدكاليف الانتدداج و زيدادة ربحية الدمنظمدة -
 .تدحسين مستوى أداء الدمنظمدات الحكومية -
 .تلافي مدخاطر التعامل الورقي -
 .زيادة الصادرات و تدعيددم الاقتصدداد الددوطني -
 .ن انتشدددار الفساد و العمل على مدحاربدتددهالوقايدددددة م -
تسهيل تقديم الخدمات للمواطنين وتنمية الكوادر الادارية وتأهيلها و تدريبها على أصول  -

 .مع التقنية الحديثة التعامل
 .سهولة التواصل مع الادارات بغض النظر عن أما ن تواجدها وزمن التواصل -
 .الوطن و خدارجدهتوفيددر الدمعلومدات للزبدائدن داخل  -
 .محاربة البيروقراطية والقضاء على تعقيدات العمل اليومية -
 .التأهيدددل و التندميددة الدمهنيددة و التدريددب و التعلدم الدمستدمر مدى الحيدداة -
 تواصل أفضل، وارتباط أ بر بين إدارات المؤسسة من شأنه تقديم خدمات أفضل -

 :عيوب الإدارة الإلكترونية 2.1.10
يضا أ ا ت إلا أن هنزافي الوقت الذي تتميز فيه الإدارة الإلكترونية بمجموعة من الممي       

 (.96-93ص م،2012، )حامد بعض العيوب، والسلبيات التي تواجه الإدارة الإلكترونية وهي
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 قمنية على معلومات ووثائا هنا  مخاطر كبيرة من الناحية  :الإلكتروني التجسس .1
 لادارةمني لاورة يكمن في عدم تحصين الجانب اطفمصدر الخ ،الإلكترونيرشيف لاا

 همال هذهإ، فالإلكترونيةاستراتيجية الإدارة  قعد أولوية في مجال تطبييُ ي والذ ،الإلكترونية
 :كارثة، ومصدر التجسس الإلكتروني يأتي غالبا من ثلا فئات الناحية يؤدي

 .العاديون  الافراد -
 ويقتصر خطرهما على التخريب واعاقة العمل وايقافه، وتستطيع( القراصنة)الها رز  -

 .الإدارة تلافي ذلظ بعمل نسخة احتياطية عن الموقع
كافة من  قأجهزة الاستخبارات العالمية للدول. ويصل إلى درجة الاطلاع على الوثائ -

للمؤسسة  راتيجيالاست الامنوأفراد وأموال وغيرها، مما يشكل تهديدا فعليا على  إدارات
 .أو الدولة

استخدام الإدارة الالكترونية يزيد من التكاليف بسبب التطبيقات :  التكاليف المرتفعة .2
التطبيقات بحاجة لتطوير مستمر وجلب كوادر المتطورة وتدريب العاملين بشكل دوري و 

بشرية متخصصة وأجهزة حديثة وأنظمة جديدة كل مدة زمية لمواطبة التطور كل هذ 
 الاححتياجات تزيد من التكاليف الاجمالية.

 لمفهوم واستراتيجية الإدارة الإلكترونية دون  قغير السوي والدقي قإن التطبي : شلل الإدارة .3
ي ف اعتماد التسلسل والتدرج من التقليدي إلى الإلكتروني من شأنه أن يؤدي إلى شلل

 .الإدارة  وظائف
 الجيدة أدى إلى نشر الموهبة أو المقدرة الإدارية على الإلكترونيةعمال لا انفجار .4

واسع، مما أظهر نقصا في هذه المواهب والقدرات، فليس هنا  ما يكفي من المديرين  قنطا
 إلى أن تدار بشكل سيئ الإلكترونية با عماليتقنون التعامل الإلكتروني، مما أدى  الذين

 (.49ص ،م2008، )حمدي
 توظيف الإدارة الإلكترونية ارتفاع نسبة البطالة بسبب الاستغناء عنيترتب على  :البطالة .5

قل عدم الحاجة إلى تعيين عاملين جدد في ظل السهولة والبساطة لاخدمات أو على ا
 (.55ص ،م2012، ) ساب التي توفرها الإدارة الإلكترونية الاعمالإنجاز  والسرعة في

 مغوط العملاء لتقديم المزيد من :تشملو  الإلكترونيةعمال لاعلى ا الضغوط المختلفة .6
مغ  المسؤولين  -مثل ) مغوط التنافس الخدمات والمنتجات الإلكترونية استجابة لهم

 58-61).م، ص ص2004نجم،  (للتحسين المستمر
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 تعد أما ن المراجعة ثقلة الاحتكا  مع أفراد المجتمع، حي التواصل الجتماعي فضع .7
أسباب التواصل والتعارف الاجتماعي وزيادة الثقة والتراب  في الدوائر والمؤسسات من أهم 

 كما أن استخدام شبكة الإنترنت( 51ص ،م2012، الحسنات) فئات المجتمع. ويضيف بين
لساعات طويلة في التعامل مع الجهات والدوائر الحكومية يؤثر سلبا على صحة الفرد، 

على استخدام الشبكات يؤدي إلى على حاسة النظر، بالإمافة إلى أن المداومة  وخاصة
والانطواء على المستخدم، مما يترتب عليه أحيانا سوء توافقه النفسي  فرض العزلة

 .التعامل مع الآخرين نتيجة قلة تواصله معهم والاجتماعي وفقد القدرة على

 :هم الأسباب والدوافع للتحول إلى الإدارة الإلكترونيةأ 2.1.11
 :الدوافع والأسباب الداعية للتحول الإلكتروني فيما يأتيويمكن توضيح أبرز 

 التشغيليةويتم ذلظ من خلال الةيام بتخفيض المصروفات  :الهيئات الحكوميةتحسين أداء  .1
 دماتى العالم الخارجي ومساعدتها للتعرف على التقنيات الحديثة في تقديم الخوالانفتاح عل

 لالمن العاملين ذوي الكفاءة العالية في استخدام هذه التقنيات، ومن خ وتحسينها بعدد قليل
 ي والعمل على تبس رى.ال أخائل اتصمن بريد ووس الإلكترونيةائل التقارير الواردة بالوس

-38ص، م2009 ،)الغامدي بين جميع المؤسسات الحكومية قوالتنسي الحكومية الإجراءات
39.) 

 لوذلظ بحفظها وأرشفتها إلكترونّيا والتعام :الورقي للمستنداتالقضاء على مشكلة الحتفاظ  .2
- 39). م، ص2009دي، الغام)في بعض التعاملات دون الكشف عن هوية طالب الخدمة 

38 
 من القرارات بناء على برامج ا  ر فأصبحت الآلات تتخذ كثي تطور الحاسوب وتطبيقاته: .3

الإنسان في كثير من مواقع العمل، إلى إلكترونية تم تحميلها عليها، وبدأت تنوب عن 
 :التي جعلت عددا من كتاب الإدارة ومفكريها والمهتمين بالشأن الإداري أمثال الدرجة
وسايمون، وداركر، وديفز وغيرهم يتوقعون أن نسبة الآلات سوف تطغى على نسبة  هربرت،
محورية دور الآلات في عصر المعلوماتية الذي سيبني أنظمته الإدارية على  العاملين

ومن هنا فقد كان الحاسوب وتطبيقاته، والقفزات التطورية والفوائد المحسوسة  والحواسيب،
 للتحول إلى أسلوب الإدارة الإلكترونية مهما   صعدة، دافعا  الامختلف  التي حققها على

 (.19ص  ،م2009، )الحسن
 قفيها في الوقت والمكان، ووف تقدم خدماتها للراغبين الرغبة في بناء أداة إدارية مرنة: .4

 ساليبلاالمواصفات التي يرغبها المستفيدون، ومن هنا يتوجب على الإدارة عدم البقاء على ا
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 تغيير شكلي فق  في تقديم الخدمات واستمرار التعقيدات في الإجراءات ثالتقليدية، واحدا
 .المتكررة وغير المبررة واماعة وقت وجهد دون فائدة

 المواصفات الفنية والقانونية والنظم الإدارية قوف ا داءومب   م الموارد:ترشيد استخدا .5
 (.61-59ص  ،م2008، ) السالميالمعتمدة

 (.46ص  ،م2007 ،)عامر العمل قبين العاملين على اتساع نطا :التصال المستمر .6
 وانشاء أواصر للصداقة مع شعوب العالم، شكلت عنصر دفع للجهات ل:الحوار والتواص .7

 الإدارية في تلظ المجتمعات إلى تعميم تطبيقات التقنية بوصفها تلظ النافذة التي ستمكن
 مجتمعها من أن يطل على العالم، ويتواصل معه إنسانيا، ومعلوماتّيا، واقتصادّيا، واداريا، لذا

 أسلوب الإدارة الإلكترونية من باب نشر ثقافة التقنية، قبيطالإدارية إلى ت  ان سعي الجهات
 ،)الحسن الاجتماعية بقدراتها بوصفها أداة تواصل إلى جانب أنها أداة إنتاج الخبرة قوتعمي
 (.29ص ،2009

 وجيإلى التقدم العلمي والتكنول ويلخص الباحث أسباب التحول الى الإدارة الإلكترونيـة
لموا بة هذه المتغيرات  والهيئات المحلية المنظمات والمؤسساتالمتسارع الذي فرض نفسه على 

صعدة، ومن المعروف أن نسبة الاحققها على جميع  الحاسوب وأدواته، والتي نوالتطورات م
العاملة، والاستغناء  الايديالي تقل زيد نسبة انتشارها بشكل كبير، وبالتتس الآلات والحواسيب

ترشيد استخدام ني، و الإلكترو  با رشيفرشيف الورقي، واستبداله الامن  رة وام الكبيالاعن 
اء إداري مرن، والخروج من التعقيدات في الإجراءات، والرغبة في بناء أد الموارد المتوفرة،
الارتباطات الاجتماعية، ونشر الثقافة  قالصداقة، وترسيخ مبدأ الشفافية، وتحقي روانشاء أواص
 .الإلكترونية
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 :تطبيــق الدارة اللكــترونيــة احتياجات 2.1.12

المناسبة والمواتية لطبيعة عمله كي  ن مشروع الإدارة الالكترونية يحتاج إلى تهيئة البيئةإ    
 ويسببوالا سيكون مصيره الفشل  يتمكن من تنفيذ ما هو مطلوب منه وبالتالي يحقق النجاح

البيئة ، فالإدارة هي ابنة بيئتها تؤثر وتتأثر بكافة عناصر لظ خسارة في الوقت والمال والجهدذ
 لاقتصادية والاجتماعية والثقافية افة العناصر السياسية وا المحيطة بها وتتفاعل مع

حيث تم  الاحتياجاتيقتضي التحول نحو تطبيق الادارة الالكدترونيددة جدملة من ، والتكنولوجية
 :ندذكر من بيندهااعتمادها في الدراسة كمتغير مستقل، 

        

 
 تطبيــق الدارة اللكــترونيــة احتياجات( يبين 2.3شكل )

 ،(م2017، شحيبر): جرد بواسطة الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة منها دراسة المصدر
 ( .م2018 ،بحلول)ودراسة  ،(م2019، الغول)ودراسة 

 :داريـــةإ احتياجاتاولا: 

لواقع اجراء ا على أرضيتطلب تحقيق مفهوم الادارة العامة الالكترونية و تطبيقهددا 
الالكترونيددة و  ية عمل الدمنظمدات الاداريددة كي تندسجدم مع أسلوب عدمل الادارةلمراجعة شاملة لآ
 (.245-242ص  م،2006 ،)المغربي ذلظ من خلال

 استحدداث وحدات تنظديدمية جديدة في الهيكددل التنظيدمي الجداري العمل به للتكفل بتسيير -
 .الالكدددترونيدةمشروع الادارة 

الادارة 
يةالالكترون

احتياجات

أمنية

احتياجات 

مالية

احتياجات

بشرية
احتياجات

تقنية

ةاحتياجات إداري
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 اعادة هندسة الاجراءات لتتنداسب مع مبادئ الادارة الالكترونية خصوصا بعد ادخال التقنيددة -
 .الرقدمية

 .الارتدكداز على هيا دل تنظيدمية شبكيددة في الادارة العموميدددة -
 .التوجده ندحو اللامدركزيددة و بندداء فدددرق العمل -
 الإدارية.عباء العمل مما يخفف ا  تطويددر و تبسي  اجراءات وخطوات -
 .تصميدددم بدرامج تدريبية شاملدة و مستدمرة لتدمكدين جدميع الدموظفديدن -
 ة.اعددادة هندسة الهيكدل التنظيدمي ليدعدم تقديم خدمات عامة و متدميز  -
 .امافدددة رؤى وقيددم جديدددددة الى الثقافدددة التنظيدمية  -
حداث التغيير النوعي في ية التي تعول عليها الحكومة لإأهيل وتدريب الةيادات الادار ت -

 .التي تقدم للمواطنين تماالخد
 .اعددادة توزيددددع الاختصاصات بيدن الوحدات الاداريددة الدمختلفة بدكدل مستوياتدها -
 .اعددادة النظر بدوصف الدمهام الدمطلوب تنفيددددذها فدي بعض الوظدائف -

 :تقنيــة احتياجاتثانيا: 

وقد كثرت و  يحتاج تطبيق نظام الادارة الالكترونية الى أجهزة علمية متطورة و مكلفة
والاتصالات  دوات والدمنتجات الخاصة بأنظمة تقنيدة المعلوماتخيرة ا تنوعت في السنوات ا 

ذه و تتدمثل ه الدمسموعدة و الدمرئية و التي يجب توافدرها لتطبيق نظام الادارة الالكتدرونية بنجاح
 :(23م،ص2018،)بحلول التقنية بشكدل رئيسدي بدمدا يدليالاحتياجات 

 وتشمل على:لبنية التحتية ا -أ
 الدمتطورة لددى طرفي العلاقة سواء الادارة العامدددة أو الدمواطن متلقي أجهزة الحاسوبتدوفر  -

 .الخدمة
الحواسيب التي يتم لي المترابطة و تعتدمد على التواصل بين عدد من شبكات الحاسب الآ -

الدمعلومدات فيما بينها والتي عن طريقها يتم الوصول الى البيانات و الدمعلومات ومن  تبادل
 :أنواعها

 لي داخددل الدمنظمةتدربد  بين عدددد من أجدهزة الحاسب الآ: الشبكة الداخلية -1
 .الواحدة فيستخدمدها موظفو تلظ الدمنظمة

 ترتب  مع الإنترنتدة من مجموعة شبكات هي شبكة مكون :الشبكة الخارجيــة -2
ي ترب  مجموعة من الدمنظدمدات التي تجمعها أعمال فه ،ا نترنتبعضها عن طريق 

 .لها تبادل الدمعلومات و تؤمن مشتركة،
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 بيددن هي وسيلددة اتصال من الشبكددات الحاسوبيددة يصل ما :الشبكــــة العالـميــة -3
ملاييدن الشبكدات  نما بيدت نر نتدتدرب  الإت، و نر نتدإ روتوكولببد العالم حواسيب حول

ت قدر من نتر ن اديدمية والحكومية كمدا تحمل ا والعامة في مؤسسات ا  الخاصة
 .البيداندددات والخدمات

 .وتأميندها لكدافة أرجاء الدولدة تننتر وفير خدمات الأ ت -ب
يضم جميع المنظمات الحكومية بحيث يمكن  تننتر نشاء موقع حكومي على شبكة ال إ -ت

 .يود الانتفاع بخدماتها أو وحدة ادارية، ي منظمة حكومية،من خلاله الوصول   للمستفيد
 :بشــريـة احتياجاتثالثاا: 

وتدريبدها على تقنية  يتطلب تطبيق الادارة الالكتدرونية تأهيدل الكوادر البشدرية وتدأهيلها
العنصر البشري  من الادارات الدمختلفة ادخال التغيير والتطوير على وهذا يقتضي الدمعلومات،

لغة في تحقيق اب حتى يتدمكن من أداء العمل بدكفاءة وفاعليددة ذلظ أن العنصدر البشري ذو أهمية
 .لكترونية ناجحةإادارة عامة 

 :(24م،ص2018،)بحلولنوجزهـا فيـمـا يــليالبشرية  الحتياجاتو هناك مـجموعة من 

فراد المؤهلين في نظم المعلومات و تحديدددد الاحتيدداجات الحاليددة و الدمستقبليدة من ا  -
 .تنتر نو العمل على ا  البرمجيات

 .فراد الدمؤهلين في مدجالات نظم الدمعلومات و البرمدجياتا استقطاب أفضل  -
 .تحفيدددزهدمفراد و تطويدرهدم و ايدجداد نظم فعالة للمحدافظدددة على الا -
 .فراد من أجل اتاحة الفرصة أمامدهم للتعامل مع متغيرات البيئدةالتدمكين الاداري للأ -

 :مالية احتياجات :رابعاا 

 يعد مشروع الإدارة الإلكترونية من المشاريع الضخمة والتي تحتاج إلى أموال طائلة ؛
 تحسين مستوى البنية التحتية،لكي نضمن له الاستمرار والنجاح وبلوغ ا هداف المنشودة، من 

 وتوفير ا جهزة وا دوات اللازمة والبرامج الالكترونية، وتحديثها من وقت لآخر، وتدريب
 حيث بين أن (76م، ص2006الصيرفي، )العناصر البشرية باستمرار ويؤكد ذلظ ما ذكره 

 وطائلة ؛ لذلظ لابد منمشروع الإدارة الإلكترونية مشروع مخم وكبير ويحتاج إلى أموال كبيرة 
 .توفير التمويل الكافي لهذا المشروع

نوعها  إلى مرورة وجود متطلبات مالية تختلف في 347)م، ص 2004(ويشير غنيم 
ثمن،  وحجمها عن المتطلبات المالية اللازمة لتطبيق نظم وأساليب الإدارة التقليدية تكون بغير

 .فقد كان الثمن بعض المخاطرة بأمن المعلومات
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 :يتطلب تطبيق مشروع الإدارة اللكترونية في المؤسسات توفير الدعم المالي اللازم لما يلي
 .توفير البنية التحتية اللازمة فيما يتعلق با جهزة وانشاء المواقع ورب  الشبكات -أ
 .تصميم وتطوير البرامج الالكترونية لتطبيقات الإدارة الالكترونية فيها -ب
 .بالمدربين المؤهلين لتدريب القوي البشرية فيهاالاستعانة  -ج
 . تحديث ا جهزة والبرمجيات -د
 .(5م، ص2017شحيبر، )صيانة ا جهزة والبرامج الالكترونية  -ه

  :منيــةأ احتياجاتخامساا: 

أمن المعلومات،  هنا  مجموعة من الاجراءات التي تتدطلبها الادارة الالكتدرونية لتحق
الدمتطلبدددات  هوتتمثل هذ، الإنترنتوتقليص التأثيرات السلبية و تقديدم خدمات مرفةية عبر شبكة 

 .(77ص ،م2016، )عبان ما يليفي 

 ا نترنت.منية لتقنيدددات الدمعلومات بدمدا فيدها خدمة ومددع السياسات ا  -
 التي تحد من السطو الالكتدددروني و انتدها ددات ومع القوانيددن و اللوائدح التنظيدمية والعقوبددات -

 .خصوصية الدمعلومات في الادارة الالكترونية
 ا نترنتتطويددر أدوات تشفيدر البرمجيات للمحافظة على الخصوصيددة خاصة خدمدات  -

 بكة.الدمستخدم من الدمحافظة على سرية شدخصيته و تعاملاته عبر الش لتدمكين
 .نظم الدمعلومات المحاسبية تتحدد حسب طبيعة عمل المنشأة  منومع سياسة حماية  -
 .العليددا في الدمنشأة دعدم أمن نظم الدمعلومات لديدهددا الإدارةيدجب على  -
 .تحددديددددد الحدمداية اللازمة لنظددم التشغيددل و التطبيقدددات الدمختلفدة -
 . سوبيةو الشبكات الحا ليددات الدمراقبددة و التفتيش لنظددم الدمعلوماتنتحديددد  -
 .نمددنلنظم الدمعلومات بشكدل  حتياطيةابنسددخ  الاحتفاس -
 .تشفيدر الدمعلومات التي يتم حفظها و تخددزيندها ونقلهددا على مدختلف الوسائ  -
ومواجدهة  ا زماتتأمين استدمرارية عمل و جاهزية نظم الدمعلومات خاصة في حالدة  -

 .لدمعلومدداتالدمتعلقدددة بنظم ا الدمخاطر
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 نيةمعوقــات تطبيــق الدارة اللكتـرو  2.1.13
ددداين من ندموذج الى نخر يجابه تطبيق الادارة الالكترونية تحديات و معوقات مختلفدة تتب

 يدمكدن التطرق الى بعض الدمعوقدددات التيدارة، و إالبيئة التدي تعمدددل في مدحيطهدددا كدل  لنوع تبدعا
 :تدكداد تعتدرض أغددلب بدرامدج الادارة الالكتددرونيددة فيدمدا يددلي 

 

 
 نيةمعوقــات تطبيــق الدارة اللكتـرو يبين  :(2.4شكل )

، شحيبر)جرد بواسطة الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة منها دراسة   :المصدر
 ( .م2018 ،بحلول)ودراسة  ،(م2019، الغول)ودراسة  ،(م2017

 
 :الـمعوقـــات الداريــــة-1

في تطبيدق الادارة الإدارية لى محاولة تحديد و حصر المعوقات إتتجه بعض الدراسات 
 .(49ص ،م2010، )المسعودي وتدرجعها الى السباب التالية الالكترونية

 بتقييدمدارة العليا لإهتمدام اإ دارة العليا و معف لإمعف التخطي  و التنسيدددق على مستوى ا -
 ةا خرى وندر دارات لإجهدزة واا لكترونية وسوء التنسيدق بين لإدارة الإومتابعة تطبيق ا

 .المعلومات
 في تكنولوجيا المعلومات استراتيجيةدارة لغياب لاعدم وجود خطة معلوماتية شاملة وموحدة  -

 نولوجيامكن أن تتيحها تقنيات تدكالادارة من الفرص التي م استفادةالمنظمة ولعدم 
 .الدمعلومات

الادارة 
يةالالكترون

المعوقات

البشرية

المعوقات 
المالية

المعوقات 
البشرية المعوقات 

ةالسياسي

المعوقات

الادارية
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 مافة أو دمجإدارة الالكتدرونية من لإخال الإدتغيرات التنظديدمية الدمطلوبة العدم الةيام ب -
 دارات و تدفق العمللإدارات أو التقسيدمدات و تحديددد السلطات و العلاقددات بين االإ بعض
 .بيندها

 بدمدا تصالاتالإالوامدحة بشأن استخدام تدكنولوجيا المعلومدات و  ستراتيجيةالإغياب الرؤية  -
 الإلكترونية.يخدم التحول نحو مدنظدمدات 

 المستويات الادارية و التنظيدمية و اعتمادها على أساليب تقليديدة و مدحاولة التدمسظ بدمبادئ -
 ة التقليدية .دار لإا
 .الدموا دبددة لتطدبديق الادارة الالكتدددرونيددةمعدف البدرامدج التوعويدة الاعدلاميدة   -
 من طرف العاملين التي تبرز مد تطبيق الهيئات المحليةو  المؤسساتمقاومة التغيير في  -

 .التقنيات الحديثة خوفا على منصبدهم و مسدتدقبدلهددم الوظديفي
 والهيا ل الهرميدة سلوب البيروقراطيستخدام ا إالادارية التقليدية ك ا ساليباستخدام بعض  -

 .التقليديدة التي تقف عقبدة نحو تطبديق التقدنديدات الحديثدددة

 .(38م،ص 2010)عاشور،:يما يل تشمل هذه الدمعوقات :الـمعوقات السياسية و القـانونيــــة -2

دارات حداث نقلة نوعية في التحول نحو الإرادة السياسية الفاعلة والداعمة لإلإغياب ا -
دارية بضرورة تطبيق قناع الجهات الإو تقديم الدعم السياسي اللازم لإ لكترونيةلإا

 الحديثة وموا بة العصر الرقمي.التكنولوجيا 
 ي طار القانوني و التدنظيمي المطلوب والذي يشكل أساس لإالتأخير المتعمد في ومع ا -

 .عملية تنفيذ الإدارة الإلكترونية
 لكتدرونيدددة وفي بعضدارة الإلإلى مقاطعة مبادرة اإالتخب  السياسي و الذي يدمكن أن يددؤدي  -

 الإلكترونيةدارة حيان تبديل وجهتها و الذي يشكل خطرا على مشروع الإ ا
كومية تتبادل التشاور السياسي و تنظر حجهزة الا غياب هيئدات على مستويدات عليدا في  -

 اللازمة لرفعالقرارات  لاتخاذلكتروني مكلفة بتقويم برامج التحول الإتقارير اللجان ال في
 الجاهزية الإلكترونية وترقيته.مؤشر 

لكتروني عدم وجود بيئة عمل الكترونية محمية وفق أطر قانونية تحدددد شروط التعامل الإ -
 عقوبات رادعةلكترونية و تحدد لإدارة اختراق بدرامج الإإغياب تشريعات قانونيدة تحرم :مثـل

 .لمرتكبيدها

لكتروني وحجية لإشكالات التي تطرح في ظل التحول نحو شكل التوقيع الإلى اإمافدددة إ
 لكترونية وصعوبة معرفة المتعاملين عبر الشبكات في ظل غيدابلإفي المراسلات ا الاثبات
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 الخصوصية ويتعلدق بعنصدر  لى التحقدق من هويددة العميل و كل ماإيؤدي تشريع قانوني 
  .السرية في التعاملات الإلكترونية

 .(49ص ،م2010، )المسعودي : حيث تتمحور حولالـمعوقـــات الـمـالية و التقنيــة -3
 ستعدانة بخبدرات معلوماتيدة فدي ميدان تكنولوجياالإقلة الموارد المدالية لتقديم بدرامج تدريبيدة و  -

 .الدمعلومدددات
 الالكترونية و هو ما يحد من تقددددم مشاريددع لادارةارتفاع تكاليف تجهيز البنى التحتية  -

 .الالكتروني التحول
ة التقنية لكترونيدة و مشكل الصياندارة الإلإمعف الدموارد الدمدالية المخصصة لمشاريدع ا -

 لبرامج الإدارة الإلكترونية.
 لدى الإستخدامرتفاع تدكاليف إنتيجدة  ا نترنتصعوبدة الوصول الدمتكافئ في خدمات شبكة  -

 الكثير من ا فراد.
 .لكترونيدةلإدارة امما يعرقل تطبيق الإ الحكومةعدم توافر بنية تحتية متكاملة على مستوى  -
 .استثماريةقلدة الوعدي بدمدا تتيحه الشبكددة من فرص معرفية وبدحدثدية و  -
  .واسيدب في مدجالات الصيانة الدمختلفةأجدهزة الح استخدامو  انتشارمحدوديددة  -
 .معوقات فنية تتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مستويات عديدة -

 :(230-228م، ص2014، حسين( ويدمكدددن تحديددددددها في الآتية :الـمعـــــوقات البشــــرية -4

مية الالكترونية لدى العديد من شعوب الدول النامية والتي تقف عائقا أمام استدخدام  ا -
 والمجتمعات للأجهزة التكنولوجية الحديثة . اتدار والإ ا فراد

 .مع هذه التقنية الجديدة و المعقدقلة العناصر البشرية المدربة والقادرة على التعامل   -
 .في القطاع الحكومي لقة الحوافزعزوف الكفاءات الدمتدميزة عن العمل  -
 .لكترونيةالإ ا جهزةنجليزية و التخوف من التعامل مع الإتقان مدهارات اللغة إمعف  -
 جهزة التنظديمية في ظل التحولا  دارة وغياب الدورات التكوينية و رسكلة موظفي الإ -

 لادارة الإلكترونية.
 .لمؤهلين للتعامل مع هذه التقنيةا فراد انقص الدورات التدريبية للموظفين ونقص   -
 .نقددص الكدددوادر و الدمتخصصين في مدجددال الادارة الالكتدددرونيددة -
 من فقدان ستدخدام الادارة الالكترونية أو تجاهلها خوفا  إعدم الوعي بأهمية ومرورة   -

 المناصب.
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 .الالكترونيددةالإدارة ة التواصل عبددر شبكددات الدخل الفردي أدى الى صعوبدد ضوانخفا الفقر  -
فئات و  فئات تمتلظ أجهزة حاسوبية" نقسامه إجتمداعية بين فئات الدمجتمع و تزايد الفوارق الإ -

 .لكترونيةلإدارة الإلى زيادة حدة التفرق وأمعف مشاريدع اإأدى "  هاأخرى تفتقد

 :(230-228م، ص2014، حسين(يددلي تتدمثل هددذه الدمهدددددات فيدمدا :الأمنيةالـمهـــددات  -5

 دارةلإختراقات المتعمدة تعد من أهم معوقات الإعدم توفر برمجيات تحكم الرقابة على ا -
 .لكترونيةلإا
 دارة الرقمية بأمان وثقة وغيابالإعدم وجود أدوات حماية تقنية تتيح للمستخدم التعامل مع   -

مع  حمدايدة معلوماتدهمللازمدة لدفراد بأهدم الوسائل ا عدم تعريف االبعد التوعوي للحماية و 
 .نقص التشريعات اللازمة لتنظيم مسائل الحماية

 يدمكن أن تؤديه من لكتددرونية خوفا من ماتعاملات الإالقتناع بلإعددم االتخوف من التقنيددة و  -
 .الخصوصيددة في الخدمات الحكوميدددةمن و مساس و تهديد لعنصدددر ا 

التحويلات :مثللكترونية لإتجاه الكثير من المعاملات اإ با مانحساس لإويمثل فقدان ا
تواجه  منيدة التي ئتمان أحد المعوقات او الدمعاملات المالية عن طريق بطاقات الإ لكترونيةالإ

حذفها أو حيث من مظاهر أمن المعلومات بقاء المعلومات وعدم  تطبيق الإدارة الإلكترونية
 هي أساسية ومن الدمعلوماتي يدرتكز على ثلاث عناصر أن تحقيق ا  بالذكرجديدر و تدميرها 

 (.40ص ، م2010، عاشور)
  من خددلال التوفدددير الدحمداية الدمدادية لنظددم المعلومددات :يالعنصر الماد .1
 .ستخدام التقنيات الحديثة في دعدم و حمداية أمن المعلوماتاب  :العنصـــــر التقـــني .2
لعمل علدى تندمية مدهارات ورفع قدرات وخبرات العاملين في هذا اب  :البشــري العنصر  .3

 .المجال
 
يحتداج الى النقداش هو كيف يدمكن تحقيدق التنسيق و الانسجام بيدن  ىلكن الاشكال الذو      
الرقميددة  عنصر منها خاصة أمام مشكل الفجوةالعناصر في ظل التباين بين محددات كل  هذه

 .مؤشددرات الجاهزيددة و تبدايدن مستدوى التقددم التقدني بين دول متقدمددة و أخرى ناميددددددة و معف
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 الجراءات: المبحث الثاني
 :المقدمة 2.2.1
إجراءات العمل من أهم الوسائل للقضاء على مشا ل الإجراءات وتطوير عتبر تبسي  ي

المسؤولين فيها بالخبرات والمهارات لظ عن طريق تزويد ذخاصة ، و  في المنظمات الكبيرة بصفة
تحسينها واختصارها مع استخدام المعدات والجهود  اللازمة لتحليل تلظ الإجراءات لغرض

يعني بدل مجهودات أ ثر من ذي  البشرية المتاحة أفضل استخدام ، إن تبسي  الإجراءات لا
طائلة ، قبل أن نبحث  مروي للعمل أو الحصول على معدات ذات تكلفة قبل أو الإسراع الغير

الإجراءات  عن أيسر الوسائل  داء العمل في ظل الظروف والإمكانيات المتاحة ، إن تبسي 
 .  يعني ببساطة انسياب العمل بصورة سهلة وبجهد اقل وفي زمن اقصر

إن أي برنامج لتبسي  الإجراءات يقوم على أساس اعتراف الإدارة بالدور الذي يقوم به 
 العمل،هام من العناصر التي تشتر  في الدراسات الخاصة بتحسين وتبسي   المسئول كعنصر

ضل أو أداء خدمة أحسن بأقل ا فداخل المنظمة في سبيل إنتاج  فعن طريقهم يتم إثارة كل فرد
 .المناسبتكلفة وفي الوقت 

 الإجراءاتوالواقع أنه لن يتسنى تحقيق ذلظ بدون تطوير وتحسين أساليب العمل والتي تشمل 
يحددان التصرفات وا فعال  والتدي تعتبر أساليب مهمة جدا في التنظيم، فهما وطرق العمل

التصرفات  الواجبة الاتباع ويحددان خطوات ووسائل ا داء بما يحقق تنسيق الجهود وتجنب
 .جانب الاقتصاد في الوقت والجهد والتكلفة في تنفيذ العمليات إلىالعشوائية 
 

 :مفهوم الإجراءات 2.2.2
لتحةيقها من  وجود المنظمات إنما يكون لهدف أو لمجموعة من ا هداف تسعى المنظمدة

وتترجم تلظ السياسات إلى  خلال رسم السياسات التي تعمل وتساعد على تحقيدق تلدظ ا هدداف
ا عمال، وغالبا  ما تتكون تلظ  إجراءات عمل مكتوبة ومحددة لكي تساعد على إنجداز

الخطوات التفصيلية أو  " :بإجراءات العمل الإجراءات من مجموعة مدن الخطدوات، ويقدصد
 (.237، صم2002عصفور، )الى النهاية  المراحل التي تمر بها المعاملة من البداية

 "أو أنها  "الخطوات التفصيلية اللازمة  داء ا عمال مجموعدة :"ويعرفهدا الدصيرفي بأنهدا
العمل التي تطبق على ا عمال المستقبلية وتبين بشكل محدد  ن خطدواتمجموعة مختارة م
 . "تنفيذ العمل الطريقة التي يتم بهدا
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فالإجراءات هي وسائل تنظيمية هادفة وموجودة في كافة المنظمات الخاصة والعامة 
 .على حد سواء والخدمية والإنتاجية

 (.10، صم2007الصيرفي، ) الآتيةهذا وتحدد الإجراءات عادة النواحي 

  فيه؟العمل الواجب أداؤه عن طريق ا فراد المشتركين 
  العمل؟ا فراد الذين يشتركون في أداء 
  العملية؟متى تؤدى الخطوات المختلفة في 

إن الإجراءات التنظيمية والنماذج المرافقة لها عبارة عن وسائل وليست غايات بحد ذاتها  
بالمرونة وسرعة الاستجابة للمتغيرات الداخلية والخارجية في البيئة تتسم  وبالتالي يجب إن

ا دعت الحاجة لذلظ أو النظر في الإجراءات والنماذج كلم المحيطة وهذا يعني انه يجب إعادة
ويستحسن ومع الإجراءات  ،تتعلق بها الظروف أو كلما ظهرت مشكلات فعلية  لما تغيرت

توميح وتحديد الوثائق  عليه من قبل الموظفين، كما يفضل الاطلاعبشكل مكتوب ويسهل 
غير  المحددة وبدون تأخير يل تنفيذ الإجراءات وفقا للمراحلالمطلوب إرفاقها بالنماذج لتسه

 .مروري 
تتضمن الإجراءات الةيام بمجموعة من ا عمال والنشاطات من وجهت نظر الباحث         

شكل خطوات أو مراحل عديدة تنتهي عادة بتقديم  زمنيا علىالمتسلسلة منطةيا والمتلاحقة 
 الإجراءات عادة أشكال عديدة من النماذج الخدمة المطلوبة أو تحقيق الغرض المرسوم. ويرافق

 .التي يجب تعبئتها من قبل الزبائن والموظفين
 

 جوانب الإجراءاتاولا: 

لا أنها إبالرغم من أن الإجراءات هي مجموعة من الخطوات والمراحل المادية الهادفة 
عديدة ومترابطة كنظام متعدد ا بعاد، وتتمثل هذه الجوانب أو ا بعاد  تتكون من جوانب

 (.86ص م، 1992 ،)العواملة الرئيسية لاجراءات بما يلي

 والمحتوى والخطوات أو المراحل.البعد المتعلق بتصميم الإجراءات من حيث الشكل  .1
البعد الإنساني المتمثل با شخاص المعنيين بها وبتطبيقها مثل الزبائن والعاملين وغيرهم من  .2

 .ذوي الصلة بالإجراءات الخاصة بعمل معين الناس
البعد المالي المتمثل بالتكلفة الناتجة عن تطبيق الإجراءات وهي تكلفة متعددة الجوانب  .3

 .اطنين والمؤسسة والاقتصاد القوميالمو  يتحملها
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البعد القانوني أو التشريعي حيث أن الإجراءات عبارة عن وسائل قانونية هدفها الالتزام  .4
القانونية وتحقيق العدالة والموموعية في التعامل بين الناس وخدمتهم وفقا للقوانين  بالشرعية
 .وا نظمة

ت والنماذج المرافقة لها وبين المحي  البيئي لها البعد البيئي أي الملائمة بين طبيعة الإجراءا .5
 .من قيم وعادات ومستويات ثقافية ولغة وغيرها بما فيه

هذا وتعتبر ا بعاد أو الجوانب المذكورة أعلاه مترابطة ومتفاعلة ومؤثرة في بعضها 
هذه  خلل في أي منها يؤثر سلبيا في ا بعاد ا خرى كما أن تعزيز أيا من بعضا، بحيث أن أي

 .ا خرى  ا بعاد يؤثر إيجابيا على ا بعاد
فمن حيث البعد المتعلق بتصميم الإجراءات والنماذج المرافقة لها فهو يشكل المفتاح 

الفشل، أن تصميم الإجراءات بطريقة جيدة ومدروسة من حيث الشكل  ا ساسي للنماذج أو
 .يق أغرامهاوسهولة تطبيقها وتحق والمحتوى والخطوات، يساعد في فعالية

أما التصميم العشوائي وغير المدروس فيحمل بذور الفشل والمشكلات المتصلة 
 .بالإجراءات

هذا ويجب أن تؤخذ الإجراءات بعين الاعتبار الجوانب المالية لها وعلى رأسها التكلفة 
 .تصميم الإجراءات والنماذج وكذلظ تطبيقها وحفظها التي تترتب على

ة التكاليف غير المباشرة الناتجة عن التأخير وصعوبة التطبيق وتتضمن الجوانب المالي
 .فالإجراءات المعقدة الطويلة والنماذج المكلفة تسهم في رفع التكلفة الكلية لاجراءات وغيرها،

إما من حيث البعد القانوني فيتضمن مراعاة الشرعية القانونية بمختلف مستوياتها في 
ة وموموعية كما يجب إن تتناسب الإجراءات والنماذج مع وتطبيقها بعدال تصميم الإجراءات

وثقافة ولغة بحيث تكون مقبولة وسهلة التطبيق من قبل  البيئة المحيطة وما تتضمن من قيم
 .الناس المعنيين بها

وخلاصة القول يجب أن تراعى كافة ا بعاد المذكورة عند تصميم الإجراءات والنماذج 
صميم الإجراءات بناء على دراسة وافية لكل أبعادها الشكلية يكون ت المتعلقة بها، أي أن

للجوانب الإنسانية فيها وكذلظ أن تنبثق الإجراءات  والمعلوماتية والخطوات والتكاليف ومراعاة
لتطبيق الشرعية القانونية وتحقيق  من القوانين وا نظمة السارية المفعول، بحيث تكون وسائل

 .وموعية وعدالةا هداف والمصالح العامة بم
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 فوائد الإجراءاتثانياا: 

الذي يحقق  وجود إجراءات عمل مبنية على أسس صحيحة ومبسطة ومختصرة بالقددر
، عصفور) الفوائد الهدف بأقصر الطرق له فوائد عديدة سواء للمنظمة أو للعملاء، ومن تلظ

 (.241-240م، ص2002

 .على مكاتب الموظفينسرعة إنجاز المعاملات وتقليل أوقات الانتظار  .1
 .قديم خدمة أفضل للعملاءت .2
التعامل مع  توحيد أداء ا عمال وأدائها بنفس الطريقة، وهذا بدوره يحقق العدالدة فدي .3

 .العملاء
 .تخفيض نفقات ا عمال الكتابية من خلال تصميم نماذج موحدة .4
إتباعها عند  متجنب الفومى في الةيام بأعمال المنظمة، وذلظ بومع إجراءات محددة يدت .5

 .الةيام با عمال
 .إحكام الرقابة على تنفيذ ا عمال مما يساهم فدي تقليدل الخطدأ والندسيان .6

 :أهمية تبسيط الإجــراءاتثالثاا: 

الصحيح الذي  الهدف ا ساس من وجود إجراءات عمل هو سرعة تنفيدذ ا عمدال بالدشكل
الفوائد قد لا تتحقق في  الإجراءات، ومثل هذهيحقق أهداف المنظمة، وقد ذكرنا فوائد وجود 

إلى هدر أهم مورد وهو الوقت؛  بعض ا حيان إذا كانت الإجراءات طويلة أو معقدة، وتؤدي
 .وقت لآخر لتحقق الهدف منها لذلظ يجب أن يتم مراجعة وتبسي  الإجراءات مدن

 :مراحل تبسيط الإجـــراءاترابعاا: 

دقيق  بالعديد من الخطوات، وإتباع هذه الخطوة بدشكلتمر عملية تبسي  الإجراءات 
  .مراحل كما يلي ومرتب يؤدي إلى تحقيق الهدف، وقد قسّم عصفور تلظ المراحل إلدى سدتة

يكون لجميع  اختيار الإجراءات المطلوب دراستها، فإذا كان البرنامج شاملا  فإن الاختيدار -1
 .التحديد الاختيار وفق ا لذلظ إجراءات المنظمة، أما إذا كان محدودا  فيكون 

المراحل، وعليها  جمع المعلومات عن الإجراءات محل الدراسة، وهدذه المرحلدة مدن أهدم -2
 .تعتمد المقترحات والتوصيات التي تقدم كنتيجة للدراسة

عن كل خطوة تمر  تحليل وتقييم المعلومات بعد جمعها ودراستها دراسة تحليلية، والاستفدسار -3
 .اءات، ومعرفة الخطوات المهمة وغير المهمةفيها الإجر 
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أو الدمج أو  ومع المقترحات والتوصيات من أجل تحسين الإجراءات من خلال الحدذف -4
توزيع العمل بين الموظفين  إعادة الترتيب أو استعمال بعض وسائل التقنية الحديثة أو إعدادة

 .وغيرها من المقترحات
 الإجراءات بعد موافقة الإدارة العليا عليها. تنفيدذ -5
متابعة الإجراءات بعد التأ د من التطبيق الدقيق لتلظ الإجراءات من قبل المحللين بشكل   -6

 متتابع للتأ د من سير العمل بالشكل الصحيح.
 :ةتبسيط إجـراءات العمل والإدارة الإلكترونيخامساا: 

الخدمات بشكل  الإنجاز وتوفير الجهد والوقدت وتقدديممن فوائد الإدارة الإلكترونية سرعة 
الإدارة الإلكترونية تلظ  أفضل وتخفيف النفقات، وهو ما يتقاطع مع فوائد الإجراءات، وتحقق

الإلكترونية عبارة عن ميكنة ا عمال  الفوائد بشكل أ ثر سرعة وفاعليدة، وإذا علمندا أن الإدارة
 الخطوات التي تسبق مرحلة التحويل خطوة تبسي  ة، فدإن مدنوتحويلها من ورقية إلى إلكتروني

ا همية لتستطيع الإدارة الإلكترونية تحقيق أهدافها  الإجراءات، وهي خطوة في غاية وتطوير
هذا يتضح العلاقة والتراب  بين تبسي  الإجدراءات وتطبيدق الإدارة  المرجوة بسرعة وفاعلية، ومدن

 .راءات مطلب من متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونيةفتبسي  الإج الإلكترونيدة؛
 (.299ص م، 1988)هاشم،  الخصائص المرغوبة في الإجراءاتسادساا: 

 .يجب أن تومع الإجراءات داخل إطار السياسة العامة للمنظمة ومنبثقة من أهدافها .1
يجب أن تؤسس الإجراءات على حقائق ومعلومات كافية عن الومع الفعلي وليس على  .2

 .افترامات مجرد
التسهيلات المادية والبشرية المتاحة والي طبيعة العمل  إلىجب أن يوجه الاعتبار ي .3

 .ا هداف المنشورة المؤدى، والي
أخرى وكذلظ تختلف العوامل المؤثرة على تنفيذ  إلىإن الإجراءات تختلف من منظمة  .4

 .المنظمات المختلفة الإجراءات في
تكون خطوات التنفيذ التي يتضمنها هذا الإجراء مكملة  عند تصميم الإجراءات يجب أن .5

 .تحقيق الهدف المنشود إلىوغير متعارمة وتؤدي  لبعضها
 .يجب أن تتوفر في الإجراءات صفة الاستقرار والمرونة في نن واحد .6
يجب مراجعة الإجراءات بصفة دورية للتأ د من صلاحيتها في موء الظروف القائمة  .7

 .تعديل الإجراءات إلى الحاجة والنظر في مدى
 .يجب أن تتميز الإجراءات بالبساطة والوموح وسهولة فهمها من قبل القائمين بالتنفيذ .8
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يجب إن تكون الإجراءات مكتوبة حتى تكون مرجعا لكافة الخطوات التفصيلية للتنفيذ ومن  .9
تلافي أي مشكلات خاصة بسوء فهم الإجراءات أو تعريفها أو الاختلاف على  ثم يتم

 .فسيرهات
 :عيوب الإجراءاتسابعاا: 

عيوب الإجراءات تتمثل عادة في عيوب ذاتية ناتجة عن التصميم السيئ لاجراءات أو 
سوء التطبيق، أو عيوب ناتجة عن عدم الملائمة البيئية، وفيما يلي أهم عيوب  عيوب ناتجة عن

 (.89-88، ص م1992)العواملة،  الإجراءات أو مظاهر تعقيدها

 .والتذمر من قبل الموظفينالشكوى  .1
 .عدم وموح الإجراءات وصعوبة تطبيقها بالنسبة للعاملين أو العملاء .2
 .وجود بعض الخطوات الزائدة وغير الضرورية .3
 .نفس ا ما ن أو ا شخاص بلى جدوى  إلى ثرة التنقل والعودة  .4
 .طول الفترة بين طلب الخدمة والحصول عليها .5
 .يد بالإجراءاتوجود تهرب أو تجاوزات وعدم التق .6
وجود اختناق في مراحل الإجراءات أي عدم انتظام الخطوات إ مالها بسرعة ووجود خلل  .7

 .داخلها

إن العيوب السابقة تؤدي إلى ما يسمى بظاهرة تعقد الإجراءات وهي تمثل مشكلة أو خلل 
 .يحتاج إلى معالجة إدارية مدروسة معين فيها

الإدارية التي تثير الشكوى والتذمر لدى العملاء والعاملين إن تعقد الإجراءات من الظواهر 
 .ولهذه الظاهرة مسميات كثيرة منها الروتين الزائد أو البيروقراطية على حد سواء،

 مظاهر الإجراءات الفعالةثامناا: 

 :وتتلخص المظاهر الفعالة بما يلي
 .أن تكون منبثقة من أهداف التنظيم فهي وسيلة إلى غاية .1
 .القوانين وا نظمة السارية إلىإن تكون شرعية، أي إن ترتكز  .2
 .إن تكون سهلة ومنظمة ومحددة من حيث الفهم والتطبيق .3
 .) المال، الوقت، )الجهدأن تكون قليلة التكاليف  .4
 .أن يكون هنا  هدف محدد ووامح، وجدوى من كل مرحلة من مراحل الإجراءات .5
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منطةيا بحيث أن  تكون متعارمة مع بعضها، تكامل خطوات الإجراءات وتسلسلها  .6
 .الازدواجية والتكرار فيها وتجنب

 .أن تتصف بالمرونة والثبات النسبي في نن معا .7
 أنواع الإجراءاتتاسعاا:  

يتطلب ا مر لرفع الكفاءة وممان التماثل في التصرفات ومع إجراءات مبسطة في كل 
د العديد من الإجراءات، وعلى سبيل المثال عمليات المؤسسة وعلى ذلظ فأنه توج عملية من

إجراءات صرف مواد من  –إجراءات البيع  –إجراءات الشراء  – إجراءات شراء مواد خام
إجراءات  –إجراءات استخراج جواز سفر - إجراءات الترقية –إجراءات التعيين  –المخازن 

 .وغيرها إجراءات صرف معاش ...  –فصل موظف 
 :الإدارة العليا في دراسة الإجراءاتدور عاشراا: 

-493 ،)عبد الغفور :حين دراستها للإجراءات بخطوتين رئيسيتين العلياتقوم الإدارة 
494). 

 :تحديد المراحل المتتابعة للتخطيط والتنفيذ ضمن ما يلي الأولى:

 .التحديد الوامح  هداف المؤسسة ومجالاتها .1
 .ا هدافتنمية السياسات الضرورية لتحقيق  .2
 .تحديد المسئولية، أي إنشاء تنظيم أو جهاز يعمل  داء ا عمال التي تكون ا هداف .3
 .إعداد خطة وامحة مفهومة للعمل .4
 .تطبيق المهارة الفنية على ا عمال الواجب الةيام بها .5
 ة.ومع نظام للرقابة عن طريق وسائل إيجابية لةياس النتائج التي توصلت إليها الإدار  .6

 :يجب أن يستند على سياسات الإدارة العليا التالية يكون برنامج الإجراءات فعالا  هذا ولكي

إن تنمية الإجراءات وتحسينها يجب إن يكون من ا عمال الإيجابية والمستمرة أي إنها لا  -
 .متقطعة تكون سلبية أو

أو ن يقتصر على بعض الإجراءات الروتينية أيجب إن يكون البرنامج كاملا أي لا يجب  -
يجب أن يتناول ا عمال التحريرية لكل إدارة دون النظر إلى الفرد الذي  مناطق معينة، إذ

 .أو مهندس أو وكيل شراء أو أي فرد نخر يؤديها سواء أ ان كاتبا أو رجل بيع
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فهي إجراء دراسات للإجراءات الفردية المطبقة في المؤسسة وفق  الثانية:أما الخطوة 
 :المراحل الآتية

 .دراسة إجمالي الإجراءات المستخدمة -
 .تحديد ما إذا كان الغرض الرئيسي لاجراءات يمكن تحةيقه بطريقة فعالة -
 .إعادة تقييم العمل الواجب أداؤه -
 .تحليل العوامل غير المباشرة التي تؤثر في كمية العمل أو في تعقد الإجراءات -
 .وسيلة  داء العمل الضروري  أحسنتحديد  -

كما  ا عمال،إن دراسة الإجراءات المستخدمة تتيح فرصة تحسين الوسائل اللازمة  داء 
على العلاقات بين ا عمال وبين الوحدات التنظيمية وعلى فاعلية النتائج التي  إنها تلقي موءا  

 .أمكن الوصول إليها
المحسنة في ظروف وعلى هذا فيجب على الإدارة العليا إن تختبر الإجراءات الجديدة أو 

تتصرف على مدى نجاحها في تحقيق ا غراض التي تهدف إليها من حيث  عمل فعلية حتى
 .المعلومات الإدارية النفقات الإدارية وتحسين مستوى 

الضعف في الإجراءات  اطهذا ومن ناحية أخرى تستطيع الإدارة العليا إن تتعرف على نق
ها، وبذلظ تستطيع أن تساعد في الةيام بعبء ا عمال الصعوبات التي يثيرها تطبيق المطبقة أو
 نشطة.ا  على تنفيذ مختلف المترتبة

 (.م2014عامر، ) تحديد الإجراءاتاحدى عشر: 

المنظمات بموجب قانون أو قرار الإنشاء وذلظ حسب ما تحدده قوانين وأنظمة  أتنش
 لمؤسسة، غير انه لا يبين النواحيأمر الإنشاء يحدد عادة ا هداف العامة ل الدولة، والقانون أو

وطرق العمل الواجب اتباعها، ويوكل أمر تسهيل  لتفصيلية لتلظ ا هداف كالإجراءاتا
ثم يقوم هؤلاء بنقلها إلى الموظفين  الإجراءات إلى الإداريين في الإدارة الوسطى والي المشرفين،

 .المعتمدة حسب الإجراءات التنفيذيين في قاعدة الهرم الإداري ليقوموا بتنفيذ ا عمال
والإجراءات وخطواتها التفصيلية لا تكون في غالب ا حيان مكتوبة، وقد تكون في بعض 

 ل الإجراءات، يرجع إليه الموظفينومحددة بشكل تفصيلي أو موجز في دلي ا حيان مكتوبة
 .مؤسسةتغيرات على التنظيم أو على إجراءات العمل في ال ويعدل هذا الدليل عندما تحدث
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 في إجراءات العمل الإلكترونيةالوسائل اتنا عشر: 

في الإجراءات لتحسينها ولتقليل المجهود الإنساني  الإلكترونيةلقد ازدادت أهمية الوسائل 
 :بوسيلتينوتوفير الزمن الذي يستغرقه أداؤها ويتم ذلظ  اللازم  داء ا عمال

  .تخفيض التكاليف الإدارية ا ولى:
 .تقوية المعلومات الإدارية الثانية:

 (م2014عامر، ) :هذا والعناصر التي تعمل وتساعد في تخفيض التكاليف الإدارية هي
 .ترغيب الإداريين التنفيذيين في تخفيض النفقات  -
 .إعادة تقييم العمل الواجب أدائه أو العمل الذي يكتسب رسميا -
الذي يؤثر في كمية ا عمال  تعديل العوامل غير المباشرة كسياسات الهيكل التنظيمي -

 .وتعقدها
وسيلة  داء العمل الضروري سواء أ انت يدوية أم نلية أم كهربائية أم  أحسناختيار  -

 .إلكترونية
استخدام مقاييس فنية موموعة لتحديد عدد ا فراد اللازمين  داء ا عمال المطلوبة  -

 .سبق اختيارها باستخدام الوسيلة التي
 :علومات الإدارية فيمكن تحسينها باستخدام الخطوات الآتيةهذا ومن ناحية الم

التعرف على مظاهر ا عمال المختلفة، أي التحقق من نتائج ا داء وعناصره التي تحتاج  -
 .ورقابة إلى تخطي 

تحديد المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات وفرض الرقابة بالنسبة إلى كل عامل من هذه   -
 .العوامل

 .الإداريين التنفيذيين وتنشيطهم لاستخدام أدوات المعلومات الجديدةتدريب  -
 .تحديد أحسن الوسائل لإعداد المعلومات المطلوبة داخل حدود ا زمنة الموموعة -
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 ةالإلكتروني تطوير إجراءات العملمعايير : الثالثالمبحث 
 :المقدمة 2.3.1
عالمية كفكرة وهدف وأسلوب رئيسي للحياة،  الخدمات الإلكترونية تشكل قناعة ثابتة إن
 60العالم، والتي شملت  حول الإلكترونية الخدمات واقع حول للاتصالات الدولي للاتحاد دارسة

 واحدةدولة ما بين أفريةية وأوروبية وأسيوية وأمريكية كانت من نتائج الدراسة أن هنا  دولة 
 وقناعة اهتماما لديها أن على الدول بةية أ دت فيما الإلكترونية، بالخدمات اهتمام عدم أبدت
 عمليا تجسدت قد القناعة هذه  انت إذا عما النظر بغض الإلكترونية الخدمات وجدوى  بأهمية
   .) م 2004،سغيطا (مستقبلا   لتفعيلها التخطي  فق  جري  أم الآن

 الإلكترونية، الحكومة خلال من خدماته تقديم على الحكومي القطاع لاعتماد ونظرا   
 وعي خلق إلى هذا أدى إلكتروني، بشكل الخدمة تقديم مجال في الكبير التطور إلى بالإمافة
 المستفيدين رما على وأثرها ،تطوير تبسي  الاجراءات بأهمية المسؤولين  افة لدى وقناعة
 على وتتغير تتبدل مواصفات وذات وكبيرة شاملة منافسة ظل في والتطور الاستمرار وتحقيق
 تتطلب التي الذاتية الخدمة أشكال من شكل تعتبر الإلكترونية الخدمة إن وحيث مستمر، نحو
 أو المكتب خلف الموظف إلى الطلب تقديم من فبدلا بنفسه، نفسه خدمة الخدمة طالب قيام

 الخدمة على الحصول يتم ،استفسارات  أو لمعلومات طلبا الهاتف عبر شخص إلى التحدث
 وسي  خلال من الآلي والحاسب الخدمة طالب بين المتبادل الإلكتروني التفاعل طريق عن

 ."إلكترونية شبكة"
 قياسا جودتها، مستوى  قياس الصعب من فإنه ملموسة، غير الخدمات لكون ا  ر ونظ 

 .للسلع الملموسة المادية بالخصائص
 داخله في يحتفظ فهو السلع، مستهلكي من  غيره الخدمة مستهلظ فإن عام، بشكل لكن
 خلالها من ويتم الخدمة جودة خلالها من تقاس ومعايير أبعاد تشكل الخصائص من بمجموعة
 أنواعهم اختلاف على والمستفيدين الخدمة طالبي رما درجة على والوقوف ا داء مؤشر معرفة
 شركات. أو منظمات أفراد أو اأ انو  سواء  

 بأنها عُرفت حيث الإلكترونية، بالخدمات الخاصة التعريفات من جملة وردت ولقد
 الإنترنت، شبكة على تتوفر التي الخدمة هي أو إلكترونيا، عليها الحصول يتم التي الخدمات
 الشبكات عبر المتاحة المعلومات تكنولوجيا على المبنية الخدمات جميع أنها على تعرف وأيضا

 .) م 2011الطراونة، (الإلكترونية
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 وزارة عن الصادرة الحكومية الإلكترونية الخدمات جودة معايير وثيقة ذكرت لقدو 
 التي الخدمة بأنها الإلكترونية للخدمة الإجرائي التعريف بغزة المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات

 " بهدف ،" الإنترنت "الحديثة التكنولوجيا وسائل طريق عن جزئي أو  لي بشكل تنفيذها يتم
نفسها، أو الخدمات المقدمة  الحكومية الدوائر داخل سواء العامة الخدمات وتسريع تسهيل

 م(.2015للمواطنين أو المقدمة للقطاع الخاص )وزارة الاتصالات، تكنولوجيا المعلومات ،
 
 طالبي تقييم بأنها) م 2012،عودة)دراسة في الالكترونية الخدمات جودة تعريف جاء وقد 
التنقل   فاءة تحقيق  ذلظ وهي الخدمة، مع التفاعل خلال من لهم المقدمة للخدمات الخدمة
 الخدمة. لطالب المقدمة والمعلومات البيانات حجم وزيادة الشبكة على

 تتصف أن لابد الإلكترونية الخدمات جودة أن يتضح السابقة التعريفات خلال ومن    
 لبيان وثيقة بعمل المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات وزارة قامت فقد المعايير، من بمجموعة
 دبي حكومة عن الصادرة المعايير على فيها اعتمدت والتي الإلكترونية، الخدمات جودة معايير

 الإلكتروني، دبي حكومة موقع على والمنشورة الإلكترونية، الخدمات بجودة الخاصة الإلكترونية
 في الإلكترونية الخدمات واقع يناسب ما حسب المعايير هذه من مجموعة تحديد تم حيث

 :ومنها فلسطين

 .هدف معين تحقيق أجل من بسهولة للاستخدام الخدمة قابلية هي :الستخدامية -
 عنها الكاملة المعلومات توفر حيث من الخدمة سهولة مدى بها يقصد :المعلومات جودة -

 بشكل منها المطلوب للغرض ومؤدية متكاملة تكون  بحيث وكمالها، لبساطتها بالإمافة
  . امل

 عمل شروط ممن بها المنوطة بمهمتها الةيام على الخدمة قدرة به يقصد الموثوق: الأداء -
  .معينة زمنية فترة خلال محددة

  .محددة زمنية فترة ممن بها المنوطة المهام إ مال على الخدمة قدرة هي :ةالستجاب -
 للدخول خدمة أفضل وتقديم البيانات سرية على الحفاس على الخدمة قدرة المتعامل: طمأنينة -

  .المستخدمين نفوس في الطمأنينة تبعث والتي البيانات وتذكر
 تعزيز إلى تهدف التي الممارسات مجموعة :يالجتماع التواصل وأدوات العملاء خدمة -

 وجود إلى بالإمافة العميل، رما نالت قد الخدمة بأن الاحساس أي العملاء، رما مستوى 
 الخدمة نشر في ا دوات هذه من والاستفادة الاجتماعي، التواصل أدوات استخدام سياسة

 .بها والتعريف
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 في الإلكترونية الخدمات واقع وتناسب أخرى  دراسات في ذكرت أخرى  معايير وهنا 
  :م( 2012،ةعود ( التالي وهي الحكومي، القطاع

 الخدمات، اجراءوتعني وموح التعليمات الخاصة بكيفية  :والتعليمات المعلومات وضوح -
 .وشاملة وامحة بصورة المساعدة الشاشات وتوفر

 واستكمال الطلبات، وتعبئة الخدمة، إلى الدخول سهولة تعني وهي: الستخدام سهولة -
 .للتعليمات والوصول المعاملات،

 وهل المعلومات، على با من المستخدم يشعر هل بمعنى :المعلومات وأمن الخصوصية -
 ؟خاصة الشخصية المعلومات ستبقى

 .المستخدم يتوقعه الذي الوقت في الخدمة تقديم وتعني :التوقيت -
  .الوقت طوال والفاعلية الكفاءة بنفس الخدمة أداء على المقدرة وتعني الستمرارية: -
 يتعلق أي يقدمها، ومن المقدمة الخدمة في با مان الشعور درجة عن تعبر وهي :الأمان -

  . لاهما أو مقدمها أو ،الوزارة من الخدمة تلقي لنتائج المدركة المخاطر بمدى
 مقدمي ومظهر المعدات، مثل الوزارة لدى المتاحة المادية التسهيلات إلى ويشيرالملموسية:  -

 (.م 2007،)نورالدين الاتصال ووسائل وأدوات الخدمة،
 . امل بشكل الخدمة جوانب جميع إنجاز :التمام -
 .ويسر بسهولة الخدمة على الحصول إمكانية :المنال سهولة -
 م(.  2010واعر، (لحظة أول منذ صحيحة بصورة الخدمة إنجاز :الدقة -

 ،انيإلكترو  تقدم أصبحت حتى تطورت قد تطويروتحسين اجراءت العمل أن الباحث رى يو 
 جودة الخدمات لتحديد الحكم المحلي والهيئات المحلية ةوزار  ومعتها التي المعايير علىوبناء  

 وكذلظ الاستخدام وسهولة بالبساطة تتمتع الخدمات هذه فإن للمواطنين تقدمها التي الإلكترونية
  ما لها، المحددة الزمنية الفترة خلال منها المطلوب الغرض تؤدي متكاملة خدمات بأنها تتميز
 التواصل أدوات استخدام سياسة تتضمن أنها إلى بالإمافة البيانات، سرية على تحافظ أنها

 .بها والتعريف الخدمة نشر في ا دوات هذه من والاستفادة الاجتماعي
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لقياس تطوير وتحسين اجراءت العمل من  يعتمدها الباحث في دراستةالمعايير التي سوف 
خلال مراكز الخدمات والبوابات خلال تطبيق الإدارة اللكترونية لخدمات البلديات البلديات من 

 :اللكترونية لبلديات محافظة خان يونس هي كالتالي

 .حداثة الإجراءات .1

التي يتم تحديثها لتوا ب تغيرات البلديات يشير الى الاجراءات المتبعة في تنفيذ المعاملات في 
 م(.2017)الشبلي،، وذلظ من خلال التاليوتطورات العمل

 . ادخال التعديلات الدورية -
 فحص الإجراءات من المراجعين. -
 التطوير الدوري لاجراءات ومعالجة المشا ل. -
 موا بة التطور التكنولوجي في ا نظمة الالكترونية وتحديثها بصورة دورية. -
 معين . مقس عندتحديث مخط  سير العمليات في حالة وجود تعقيدات  -

 .وضوح الإجراءات .2

من العاملين  المتبعة في انجاز المعاملات لدى كليشير الى سهولة ووموح الاجراءات 
، ويتوجب على كل مؤسسة تطمح الى العمل بشكل قياسي والمراجعين، وخلوها من اي تعقيدات

ومنظم أن يكون لديها إجراءات عمل مكتوبة وموزعة على الموظفين والمراجعين، مع وجود 
أصبح لا غنى عن إعادة هندسة الحاجة لاتمتة العمليات في عصر تكنولوجيا المعلومات، 

إجراءات العمل، والتي تعني بكيفية سير الإجراءات الإدارية عن طريق متابعة لجان الفحص 
 الداخلي، وذلظ لتجنب ما قد يحدث من أخطاءعند الانتقال الى بيئة العمل الالكتروني.

 .قصر الإجراءات .3
 إنجازها.السرعة في  المعاملة وبالتاليتشير الى تقليل عدد الخطوات والاجراءات التي تمر بها 

 م(.2019) كاظم،  وذلظ من خلال التالي:
 مرورية. غير الإلغاء وحذف جميع الخطوات  -
 .دمج الخطوات التي يمكن دمجها في بعضها البعض  -
تغيير تسلسل الخطوات أو مكان إنجاز الخطوات، أو تغيير الموظفين عندما تؤدي هذه  -

 بإنجاز خطوات إجراءات العمل بطريقة أسرع وبتكلفة أقل.التغييرات إلى الةيام 
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 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة .4

 التطبيقات الالكترونية المستخدمة من عبر عن مجموعة من الوسائل التي تستطيع من خلالهات
 .المطلوبة الحصول على المعلومات المطلوبة بالسهولة واليسر والمصداقية

الةيام بجمع البيانات لابد من الوصول الى البيانات) الموثوقة( فمنها ما يمكن الحصول  دعن
عليها من خلال القوانين وا نظمة المعمول بها والتعليمات أو البلاغات الرسمية والكشوفات 

 م(.2017)الشبلي، ، ويمكن تصنيف البيانات كالتالي:المنظمةوالتقارير المعتمدة في 

 هداف المنظمة ككل وأهداف وحدة فيها.بأ بيانات تتعلق -
 بيانات عن القسم المراد دراستها وموقعها في الهيكل التنظيمي وعلاقتها بالإدارات -

 ا خرى.
 بيانات تتعلق بالمهام والصلاحيات والمسؤوليات لاداء العمل. -
 بيانات تتعلق بالنظم المتبعة ومن ذلظ الإجراءات والنماذج. -
 العمل وتوزيعة والزمن اللازم لانجازة.بيانات تتعلق بتحديد  -

سة وتحليل تلظ المعلومات التي تم وبعد الانتهاء من هذه الخطوات يجب الةيام بعملية درا
تسجيلها وتحديد ما هو مروري فيها، وما يمكن الاستغناء عنه وما يمكن دمجة مع جزيئات 

 أخري.
 .بساطة النماذج المستعملة .5

وذلظ  البلدياتوفعاليتها لدى  ج المستخدمة في انجاز المعاملاتيشير الى بساطة ويسر النماذ
  من خلال التالي:

الحد من ادخال البيانات كسحب البيانات تلقائيا  من التطبيقات ا ولية لملء النماذج  -
  بشكل مسبق.

تعيين الحقول المطلوبة بحيث لا يتم إرسال النماذج غير ك ممان تكامل البيانات -
 .المكتملة

ممان ا تمال المهام في الوقت المحدد عن طريق مع الحفاس على سير المهام بسلاسة  -
 .الإخطارات التلقائية

 .غيير شكل النموذج ومظهره دون برمجة معقدةكت سهولة تخصيص النموذج -
تحميل مخططات ونماذج العمليات المعدة مسبق ا لعمليات ا عمال و  التبسي  مع القوالب -

 .الشائعة
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 فلسطينبلديات : الرابعالمبحث 
 مقدمة 2.4.1

تمارس البلديات في عصرنا الحامر الكثير من ا نشطة التي تعتبر على قدر كبير من 
ا هميدة وهي بذلظ تتداخل في الحياة العامة بشكل كبير من خلال تنسيق العمل وتنظيمه بدين 

اعدت البلديات الحكومة الجمهدور داخل المدن وهذا يزيد من رفعة ورفاهية المجتمع، ولقد س
المركزية فدي تقديم خدمات أفضل للجمهور وهذا يعني أن السلطة المركزية هي التي تعطي 
الصلاحيات لتلدظ البلديات وهذا أوجد ما يعرف بالحكم المحلي والإدارة المحلية، والبلديات فدي 

هم في تهميش دور فلسدطين مدرت بمراحل عديدة بسبب ظروف الواقع الفلسطيني من احتلال سا
 تلظ البلديات

  فلسطيننشأة البلديات في  2.4.2
يعتبر قطاع البلديات من القطاعات الهامة في فلسطين، وخاصة في قطاع غزة، حيث لدم 
تكدن البلديات بمعزل عن ا وماع الصعبة التي يتعرض لها الشعب الفلسطيني فهي مرتبطة 

فحتى أواخر القرن الثامن عشر للميلاد بدأت الدولدة بالومع السياسي القائم على مر السنين، 
العثمانيدة تعاني من الترهل والضعف، وهذا بدوره تطلب إدخال إصلاحات بنيوية على ا نظمة 
المختلفدة فكان من أبرز ذلظ تطوير ا نظمة الإدارية من خلال إصلاحات في السلطة المركزية 

 .ث تنوب عن السلطة المركزية في إدارة شئون المواطنينوتكدوين الإدارات المحلية والبلديات بحي
ومع بداية الاحتلال البريطاني أصدر المندوب السامي مرسوما  يتم بموجبه انتخابات 

م وبقي الومع 1927م وأجريت أول انتخابات بلدية في فلسطين عام 1926بلديدة فدي عام 
تمد لتنظيم عمل البلديات في البلاد م حين صدر قانون البلديات المع1934على حاله حتى عام 

حيث تم بموجبده إجراء انتخابات لعشرين مجلس بلدي في ذلظ العام ولم يطرأ أي تغيير على 
م حيث تولت ا ردن أمور الضفة الغربية وتم إصدار القوانين 1948عام  ومع البلديات حتى

الاستمرار في تطبيق  الخاصة بالبلديات، أما في قطاع غزة فقد تولت أموره مصر حيث تم
قوانين الانتداب البريطداني ولم يكن في قطاع غزة سوى بلديتين هي غزة وخان يونس وذلظ حتى 

م وبقي الحال كما هو حتى كان أخر 1967احدتلال القطداع مدن الاحتلال الإسرائيلي عام 
 ،م1996 م )سعيد،1974استحداث بإمافة بلدديتين في قطاع غزة هما دير البلح ورفح عام 

 ). 16ص
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وبقي الحال كما هو عليه حتى جاءت السلطة الفلسطينية وأشرفت وزارة الحكم المحلدي 
علدى تنظيم البلديات، حيث يشمل الجهاز الحكومي في فلسطين هذه البلديات وهي ذات 
استقلال مدالي وإداري، حيث ترجع مرجعية هذه البلديات إلى وزارة الحكم المحلي وغيرها من 

 . ارات وإلى المرجعية الشعبية أمام المجتمع المحليالوز 
تعتبر " شخصية اعتبارية ( 14ص ،م1997فالبلديات حسب )قانون الهيئات المحلية، 

ذات استقلال مالي تحدد وظائفها وسلطاتها بمقتضى أحكام القانون، يتولى إدارة الهيئة المحلية 
زير ويصادق عليه مجلس الدوزراء وينتخدب مجلدس يحددد عدد أعضاؤه وفقا  لنظام يصدر عن الو 

رئيسده وأعضاؤه انتخابا  حرا  ومباشرا  وفقا   حكام قانون الانتخابات "، حيث تندرج البلديات تحت 
وعلى الرغم من أن البلديات تتمتع بالاستقلالية، إلا  . إطار المنظمات التي لا تهدف إلى الربح

حلدي تتعامل وتمارس السياسة المركزية مع البلديات، فمثلا  في أن الواقع يبدين أن وزارة الحكدم الم
الجانب المالي لا بد من موافقة الوزارة على موازنة البلديات والمصادقة عليها حتى تأخذ صفة 
الشدرعية ويمكدن تنفيدذها، فيبددو أن استقلالية البلديات المالية هي استقلالية شكلية وغير حةيةية، 

مور مدن خدلال منح البلديات الاستقلالية المالية، فاستقلال المؤسسات يعتمد ويكمن حل هذه ا 
امتلكت البلديات الحرية في اتخاذ القرارات المالية تصبح بحق  أصلا  على استقلالها المدالي، فدإذا

مؤسسات تمثيلية للسكان و تعدزز من قدرتها على إدارة أمورها بفعالية وكفاءة )الجرباوي، 
وفي الواقع العملي يوجد اختلاف في تعامل البلديات مع وزارة الحكم  ) . 65-64ص ،م1992

المحلي، " إذ أن البلدديات الكبرى تتجاوز حدود صلاحياتها واختصاصاتها كما حدده القانون 
المحلي، وتمارس نشداطاتها بعيدا  عن سيطرة وزارة الحكم المحلي، فيما أن الهيئات المحلية 

 (.25ص ،م2005بشدكل كبيدر لوزارة الحكم المحلي )عبد العاطي، الصغيرة تخضع 

 .م(1997لسنة  1قانون الهيئات المحلية )رقم :واجبات البلديات في فلسطين 2.4.3
 م( على مجموعة من الواجبات المنوطة1997لسنة 1 نص قانون الهيئات المحلية )رقم

 طرأ عليها بعض التعديلات عبر قراراتبالهيئات المحلية في فلسطين، ورغم أن هذه الواجبات 
 ت أخرى، إلا أنار ا بعض هذه الواجبات لهيئات وواز وزارية وحكومية مختلفة انتقلت بموجبه

 :البلديات ظلت مسؤولة عن غالبية الواجبات التي نص عليها القانون وهي كالتالي

 لها، وتعيين عرمها،تخطي  البلدة، وفتح الشوارع وإلغاؤها، وتعدي :تخطيط البلدة والشوارع .1
 واستقامتها وتعبيدها، وإنشاء أرصفتها، وصيانتها، وتنظيفها، وإنارتها، وتسميتها أو ترقيمها،
 وترقيم بناياتها، وتجميلها، وتشجيرها، ومنع التجاوز عليها، ومراقبة ما يقع على الشوارع من

  .ا رامي المكشوفة وتكليف أصحابها بإقامة ا سوار حولها
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 مراقبة إنشاء ا بنية وهدمها وترميمها وتغيير أشكالها وتركيب :ورخص البناء المباني .2
 المصاعد الكهربائية وإنشاء الملاجئ وإعطاء رخص لإجراء هذه ا عمال وتحديد موقع
 البناية وشكلها ونسبة مساحتها إلى مساحة ا رض المنوي إنشاؤها عليها وممان توفر

 .الشروط الصحية فيها
 ويد السكان بالمياه الصالحة للشرب أو  ية استعمالات أخرى وتعيين مواصفاتتز  :المياه .3

 لوازمها كالعدادات والمواسير وتنظيم توزيعها وتحديد أسعارها وبدل الاشترا  فيها ومنع
 .تلويث الينابيع وا قنية وا حواض والآبار

 .مراقبتهاإنشاء شبكات المجاري ومحطات الضخ والمعالجة وإدارتها و  :المجاري  .4
 تنظيم ا سواق العامة وإنشاؤها وتعيين أنواع البضائع التي تباع في كل :الأسواق العامة .5

 .منها وحظر بيعها خارجه
 تنظيم الحرف والصناعات وتعيين أما ن خاصة لكل صنف منها :الحرف والصناعات .6

 .ومراقبة المحلات وا عمال المقلقة للراحة أو المضرة بالصحة العامة
 جمع النفايات والفضلات من الشوارع والمنازل والمحلات العامة ونقلها وإتلافها :فةالنظا .7

 .وتنظيم ذلظ
اتخاذ جميع الاحتياطات والإجراءات اللازمة للمحافظة على : الصحة العامة والرقابة عليها .8

 .ا وبئة بين الناس الصحة العامة ومنع تفشي
 والمقاهي والنوادي والملاعب ودور التمثيلتنظيم ومراقبة المطاعم  :المحلات العامة .9

 والسينما والملاهي العامة ا خرى وتحديد مواعيد فتحها وإغلاقها واستيفاء رسوم بيع
 .تذا رها

 إنشاء الساحات والحدائق والمنتزهات والحمامات ومحلات السباحة في البر  المتنزهات .10
 .والبحيرات وعلى الساحل ومراقبتها وتنظيمها

 وغيرها اتخاذ الاحتياطات الطبيعية ات للسيول والفيضانات والحرائق والكوارثالحتياط .11
 لمواجهة أخطار السيول والفيضانات ولمنع الحرائق ومراقبة الوقود والمواد المشتعلة واتخاذ

 .الاحتياطات لمواجهة الكوارث الطبيعية وإغاثة المنكوبين
 مكتبات العامة والمدارس والنوادي الثقافيةالمؤسسات الثقافية والريامية إنشاء المتاحف وال .12

 .والريامية والاجتماعية والموسيةية ومراقبتها بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة
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 إنشاء وتعيين وتنظيم مواقف مركبات النقل ممن حدود :وسائل النقل البري والبحري  .13
 ي تعمل في المياه التابعةالهيئة المحلية ومراقبتها ومراقبة القوارب والسفن والبواخر الت
 .لمنطقة الهيئة المحلية بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة

 مراقبة وتنظيم الباعة المتجولين والحمالين :الباعة المتجولون والبسطات والمظلات .14
 .والبسطات والمظلات

 بالجملة فين والمكاييل والمقاييس ودمغها ووزن ما يباع ااقبة ا وز ر م :الأوزان والقبان .15
 .ا سواق العامة

 .مراقبة اللوحات والإعلانات وتنظيمها :الإعلانات .16
 هدم ا بنية التي يخشى خطر سقوطها أو المضرة أو التي تنبعث منها روائح :هدم الأبنية .17

 . ريهة مؤذية وذلظ بعد إنذار صاحبها أو شاغلها أو المسؤول عنها
 .وتنظيمهامراقبة الفنادق والنزل العمومية  :الفنادق .18
 مراقبة الدواب المستخدمة في النقل والجر وتنظيم أسواق بيع الحيوانات والمواشي :الدواب .19

 .وحظر بيعها خارج هذه ا سواق
 إقرار مشروع الموازنة السنوية والحساب الختامي وملا  :الموازنة وملاك الموظفين .20

 .الموظفين قبل إرسالها إلى الوزارة للتصديق عليها
 إدارة أملا  الهيئة المحلية وأموالها وإقامة ا بنية :ل وممتلكات الهيئة المحليةإدارة أموا .21

 اللازمة فيها وتأجيرها ورهنها لمدة لا تزيد على ثلاث سنوات وقبول الهبات والوصايا
 .والتبرعات
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 بلدياتالالإدارة الإلكترونية في  2.4.4
قهددددا الددددى تقددددديم الخدددددمات مناط تسددددعى البلددددديات بشددددكل عددددام مددددمن صددددلاحياتها وحدددددود

وتدددددوفير متطلبددددداتهم واحتياجددددداتهم، حيدددددث تُقددددددم الخددددددمات مباشدددددرة بواسدددددطة موظفيهدددددا  للمدددددواطنين
ومسدددتخدميها، او ان تعهدددد بهدددا او ببعضدددها الدددى متعهددددين او مقددداولين كمدددا يحدددق لهدددا ان تعطدددي 

 .او شركات لتقوم ببعض هذه الخدمات وتوفيرها للمواطنين  شخاصامتيازات 

كدن متطلبدات المرحلدة الراهندة تتطلدب مددن البلدديات ان تتخطدى عملهدا التقليددي فدي نطدداق ل
الخدددمات الددى مجددال اوسددع نحددو العمددل التنمددوي، والددذي يتطلددب تطددوير البلددديات الددى الكترونيددة 

الةيادات المحلية في مجالات الادارة التنموية المعاصرة والتخطدي  التنمدوي، والتحدرر فدي  وتأهيل
والثقدددافي والاجتمددداعي والصدددحي والبيئدددي مدددن القيدددود والمعوقدددات، والتعددداون   لاقتصددداديالمجدددال ا

المشتر  بين البلديات، والعمل على استخدام نليات جديدة تحول البلديات من التركيز على تقديم 
الخددددمات الدددى بلدددديات قدددادرة علدددى احدددداث تنميدددة حةيةيدددة تسددداعد فدددي تنميدددة الاقتصددداد المحلدددي 

تصاد مقداوم ليصدبح لبندة اساسدية نحدو التطدور والتحدرر والانعتداق مدن الاحدتلال والوصول الى اق
 .الاسرائيلي

معظددم البلددديات تقدددم خدددماتها عبددر الوسددائل التقليديددة بزيددارة مركددز خدمددة الجمهددور والتنقددل 
مدددن دائدددرة الدددى اخدددرى وقدددد تأخدددذ وقدددت طويدددل لتقدددديم الخدمدددة للمدددواطن وهدددذه الوسدددائل القديمدددة لا 

 .ير البلديات من حيث الخدمات او التحول الى العمل التنموي تستطيع تطو 

ومازالددت بعددض البلددديات تمددارس نشدداطها التقليدددي بددالرغم ان الثددورة الالكترونيددة قددد غددزت 
مندداطق السددلطة الفلسددطينية الا ان اغلددب البلددديات لددم تدددخل مضددمار هددذه الثددورة، كمددا ان التحددول 

ة بحاجة الى مهرة من اجل تطبيق الانظمة الحديثة لتطبيقهدا من البلديات التقليدية الى الالكتروني
بشددكل فعددال بددالرغم ان الكددوادر الفلسددطينية مليئددة بالكفدداءات والقدددرات الا ان البلددديات لددم تسددتغل 

الاليددات  وتفعيددلالكفدداءات فددي تطددوير البلددديات بشددكل الكترونددي بحيددث يسدداهم فددي تطويرهددا  هددذه
والتطدور اللائدق والدذي يدوازي العصدر الحدديث والمتطلبدات  الجديدة حتى يسداعدها علدى النهدوض

 .الراهنة

وعصرنا الحالي بحاجدة الدى موا بتده بشدكل سدريع وحضداري، كمدا ان الحاجدة الدى التحدول 
الى البلديات الالكترونية امر مروري في وقتنا الحالي للانطدلاق نحدو التنميدة المسدتدامة والكدف 

والتددي بحاجددة الددى تقددديم امددافات نوعيددة للبلددديات فددي مجددال  عدن التركيددز علددى النددواحي التقليديددة
تكنولوجيا المعلومات بحيث ترفع من اداء البلديات، كما ان التكنولوجيا الحديثدة تسداهم فدي رمدا 

  .المواطن من خلال تقديم الخدمات بوقت وجهد اقل
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الدت كدل شديء،  ما ان البلدية الالكترونية في عالمندا اليدوم حيدث التطبيقدات الحديثدة قدد ط
وشهد قطاع التكنولوجيا ثورة هائلدة بكدل المهامدات والوظدائف، والاهميدة تنبدع مدن الحاجدة الملحدة 
مدن جهدة المدواطنين وقطاعدات مؤسسدات المجتمدع المددني، الدذين اصدبحوا يحبدذون تلقدي الخدمدة 

وكتابددة  وطلددب المعلومددة عبددر وسدديلة اتصددال تقنيددة يعلمونهددا ويألفونهددا تخفددف علدديهم عندداء التنقددل
الطلبددات ودفددع الرسددوم، تقددي المددواطنين الددروتين والبيروقراطيددة الاداريددة والتددي لددم تتناسددب وادوات 
عصددر الددديجتال مددن جهددة، ومددن جهددة اخددرى فددان البلديددة الالكترونيددة مطلددب ملددح مددن خددلال مددا 

 .يديةتوفره من مزايا وايجابيات، ومن خلالها يتم تجاوز سلبيات البيروقراطية والادارة التقل

يستند الاهتمدام بلليدات التحدول مدن البلدديات التقليديدة الدى الالكترونيدة الدى حددة المشدكلات 
الناجمدددددة عدددددن مدددددعف القددددددرات المحليدددددة للبلدددددديات التقليديدددددة والتدددددي انعكسدددددت سدددددلبا  علدددددى تنميدددددة 
المجتمعددات المحليددة، حيددث اصددبحت البلددديات التقليديددة تركددز فقدد  علددى تقددديم الخدددمات وقددد لا 

ع احيانددا الددى تقددديمها نظددرا لضددعف الامكانيددات البشددرية والماديددة نتيجددة عدددم التطددور فددي تسددتطي
 .استخدام اليات وادوات جديدة تساعدها على النهوض بشكل شامل

ونتيجدددة المعوقدددات لعددددم موا بدددة التطدددور ادى الدددى خلدددل فدددي التنميدددة الاجتماعيدددة والثقافيدددة 
مديش الاجتمداعي والفسداد المدالي والاداري ومدعف والاقتصادية ونقص الاستثمارات، واتساع الته

الخدددددمات البنيدددددة التحتيدددددة ومشددددكلات فدددددي فئدددددة الشددددباب والنسددددداء والاشدددددخاص ذوي الاحتياجدددددات 
 .الخاصة

ومن اجل علاج هذه الاشكاليات التي تعاني منها اغلب البلديات، ومن اجل الوصول الى 
ماعيدددة والتحدددول مدددن العمدددل التقليددددي الامدددان الوقدددائي ومدددمانات الشدددفافية وتحقيدددق الفدددرص الاجت

المتمثددل بالعمددل الخدددماتي الددى العمددل التكنولددوجي للوصددول الددى العمددل التنمددوي المحلددي الشددامل 
 نم  ديناميكي من التفكير والاسدتفادة مدن المدوارد البشدرية والماليدة المتدوافرة بهددف زيدادة المدوارد 

لمجتمدددع مدددع الالتدددزام بضدددمان اسدددتدامتها واسدددتخدامها علدددى نحدددو يعدددود بدددالنفع علدددى جميدددع افدددراد ا
كان لا بد من موا بة التطدور والاتجداه نحدو البلدديات الالكترونيدة والقدادرة علدى   القادمة، للأجيال

 .ايصال التنمية على نهج عملية مستمرة وليست حدثا  انيا  او ظرفيا  

لبلددديات الددى اصددبحت ثددورة المعلومددات ميدددان مفتددوح نحددو التطددور والتنميددة وتسددعى اغلددب ا
اهدددافها الخدميددة والتنمويددة مددن  لإنجددازمجابهددة هددذا التحددول المتسددارع بتبنددي الاعمددال الالكترونيددة 

 .خلال شبكات الانترنت

ويبرز دور البلديات الالكترونية في تحقيدق التنميدة المسدتدامة مدن خدلال المهدام التدي تقدوم 
للصدلاحيات الممنوحدة لهدا، حيدث تسدتطيع به البلديات في مجال التخطي  والتوجيه والرقابدة وفقدا 
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مددن خدددلال تفاعدددل وتددداخل شدددركاء التنميدددة المحليدددة وقيددامهم بالمشددداريع الاقتصدددادية والاجتماعيدددة 
والبيئية بناء على الاستراتيجيات والخط  التنموية المعدة سدلفا لتحقيدق تطلعدات المجتمدع المحلدي 

 .في الحامر والمستقبل

فدي اشددرا  القطداع الخداص فددي العمليدة التنمويددة علدى اسدداس  والبلدديات الالكترونيدة تسدداهم
المشددداركة الفاعلدددة والحيويدددة، وايضدددا  تسددداهم البلدددديات الالكترونيدددة فدددي اشدددرا  مؤسسدددات المجتمدددع 
المدددددني والمددددواطنين فددددي ومددددع الخطددددة الاسددددتراتيجية للمنطقددددة المحليددددة بشددددكل يلائددددم تطلعدددداتهم 

 .واحتياجاتهم

دم العلمددي والتكنولددوجي الددى تحقيددق التنميددة المحليددة بكافددة تسددعى البلددديات مددن خددلال التقدد
اشددكالها كالتنميددة الاقتصددادية والتددي تُعددزز المندداو الاسددتثماري وترسدديخ تنميددة الاقتصدداد المحلدددي 

لجميدع فئدات المجتمدع  أفضلواستغلال الموارد المحلية المتاحة بشكل صحيح لتوفير نوعية حياة 
 .ساء وذوي الاحتياجات الخاصةالمحلي وتمكين فئات الشباب والن

والبلديات الالكترونية لها دور في تحويل البلديات من العمل الخدماتي الى العمدل التنمدوي 
والمتمثلة بالتنميدة الاقتصدادية المحليدة لتعزيدز النمدو الاقتصدادي العدادل والمسدتدام لمنطقدة محليدة 

 .كانبغية تحسين مستقبلها الاقتصادي ومستوى نوعية الحياة للس

 مدددا ان البلدددديات تتطلدددع الدددى تحقيدددق تنميدددة ثقافيدددة مدددن خدددلال المكتبدددات الالكترونيدددة التدددي 
 وا  داديميينتساهم في تقدديم الكتدب والمجدلات العلميدة والادبيدة بشدكل ميسدر للبداحثين والطدلاب 

 .والمعنيين بالثقافة بكافة اشكالها

لتنمية الصحية والبيئية على مستوى والبلديات الالكترونية تساهم في دعم النظافة وتعزيز ا
يحافظ على تطوير البرامج الالكترونية والادوات التي تساهم على حفدظ صدحة الافدراد مدن خدلال 

 .المركزيةمتابعة المحال التجارية والاسواق 

البلدديات يسداهم فدي تحقيدق التنميدة الاجتماعيدة مدن خدلال  إطدار ما ان التكنولوجيا داخدل 
وتحقيق مبددا المشداركة المجتمعيدة وتحقيدق رمدا  والمواطنينايجاد صلة وراب  قوي بين البلديات 

 .المواطنين على البلديات من خلال تحقيق تطلعاتهم واحتياجاتهم المحلية

طدور وجديدد مدن الادارة يدتم مدن خلالده اما من الناحية الادارية فالبلدية الالكترونية نمد  مت
 .رفع مستوى الفعالية والكفاءة لتسهيل تقديم الخدمات والسير قُدما نحو العمل التنموي المستدام
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 محل الدراسة البلديات فيالمقدمة  ةالإلكترونيالخدمات  5.4.2

والتي تطبق يري الباحث ان البلديات محل الدراسة توفر العديد من الخدمات الالكترونية 
ولكي يتم  وفق إجراءات عمل مخصصة عبر مواقعها الالكترونية ومرا ز خدمات الجمهور،

الاستفادة من الخدمات الالكترونية يجب على البلديات توعية الجمهور وتعريفة بأهمية تطبيق 
 الخدمات الالكترونية وفق دليل الإجراءات ومدي الاستفادة من تطبيقها وذلظ من خلال طباعة

 .ونشر دليل الإجراءات الالكترونية لتسهيل التعامل
 (: الخدامات اللكترونية المقدمة في الهيئات المحلية محل الدراسة2.2جدول )

الدائرة / القسم  وصف الخدمة اللكترونية الخدمة اللكترونية م.
 المقدمة للخدمة

للمواطن الحصول على مخط  الشوارع تتيح  ةخدمة إلكتروني خدمة التخطي   1
 والمرافق العامة

 التخطي  الحضري 

 التنظيم خدمة إلكترونية تتيح للمواطن الحصول على تراخيص ا بنية  خدمات الترخيص 
خدمة إلكترونية تتيح للمواطن الحصول على خدمة تراخيص  خدمات الحرف 2

 ا سواق والحرف 
 الحرف والصناعات

خدمة إلكترونية تتيح للمواطن الحصول على اشترا  مياه  خدمات المياه 3
 وصيانة الشبكة 

 قسم التنظيم

خدمة إلكترونية تمكن المواطن من الحصول على خدمات  خدمات النظافة 4
 النظافة العامة

 الصحة

لمواطن من ايجارات عقارات الهيئة خدمة إلكترونية تمكن ا خدمات الايجارات  5
 المحلية

 القانونية

 الصرف الصحي خدمة إلكترونية تمكن المواطن من خدمات الصرف الصحي  خدمة الصرف الصحي 6
خدمات الطرق  7

 والصيانة
 الاشغال العامة خدمة إلكترونية تمكن المواطن من خدمات الطرق والصيانة

 الإدارية خدمة إلكترونية تمكن المواطن من الخدمات الادارية خدمات ادارية 8
 المالية الخدمات المالية خدمة إلكترونية تمكن المواطن من  ماليةخدمات  9

 على دليل إجراءات البلديات من المواقع الالكترونية للبلديات. الاعتمادب الباحث إعداد  :المصدر
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 محافظة خان يونسالهيئات المحلية في  6.2.4
 تغطي معظم الخدمات اتبلدي( 6بعدد ) خان يونستقوم بتقديم الخدمات البلدية في 

 من قانون   (15)في نطاق صلاحياتها الممنوحة بحكم المادة رقم  المحافظةا ساسية لمواطني 
 ( تحمل اسم المحافظةوجميع الهيئات المحلية في  ،1977المحلية لسنة  بشأن الهيئات (1)رقم 
 وتختلف ولا يوجد أي مجلس قروي أو محلي، وهنا  عدد من المجالس المشتركة، ) بلدية

المساحة تحت النفوذ، والتعداد السكاني، وتصنف لفئات  البلديات في تصنيفها بحسب معايير
 :هو موضح   ما

  بلديات فئةA   :تشمل بلديات المدن التي تعتبر مرا ز للمحافظات. 
  بلديات فئة: B  تشمل البلديات التي يتجاوز عدد سكانها خمسة عشرة ألف نسمة. 
  بلديات فئةC   :تشمل جميع البلديات التي يقل عدد سكانها عن خمسة عشر ألف نسمة. 

  محافظة خان يونسبلديات تصنيف يوضح  :(2.3جدول )

 التصنيف البلدية المحافظة م
 عدد السكان

 نسمة
2019 

المساحة للنفوذ 
 المعتمد/ دونم

1.  

 خان يونس

 A 235000 53803 خان يونس
 B 28600 12000 القرارة  .2
 B 45000 7662 سهيلابني   .3
 B 28000 7025 عبسان الكبيرة  .4
 C 10000 3328 عبسان الجديدة  .5
 C 14000 1961 خزاعة  .6

 .م(2019 ،مركز الإحصاء الفلسطيني) م(2019، وزارة الحكم المحلي) :مصدرال
 

 نبذة عن بلديات محافظة خان يونس 7.2.4
 بلدية خان يونس .1

م وتعد ثاني أ بر بلدية في قطاع غزة وتصنف 1917تأسست بلدية خان يونس عام    
وتقدم البلدية خدماتها لمدينة خانيونس وقد عملت المجالس المختلفة A تصنيف البلديات ، وفق
ذلظ الحين على تقديم الخدمات ا ساسية والتخطي  العام للمدينة وتصميم وشق وتعبيد  منذ

والمحافظة على نظافتها و شبكات المياه والصرف الصحي، وإنشاء  وانارتهاوصيانتها  الطرق 
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وتبلغ مساحة مدينة  ا سواق العامة والحدائق والمتنزهات والمكتبات العامة والمرا ز الثقافية
من حيث المساحة،  ( دونما ، وبذلظ تعد أ بر مدن محافظات غزة53803خانيونس نحو ) 
 .(2019، ، دائرة العلاقات العامةبلدية خانيونسألف نسمة )( 262)ويبلغ عدد سكانها 

 خان يونس مدينة ساحلية ذات بنية عمرانية حافظة للبيئة، وجامعة ما بين " :رؤية البلدية
 وا صالة مستثمرة لطاقات أبنائها بمشاركة فعالة نحو تنمية مستدامة" الحداثة

 بلدية القرارة .2

م(، واستمر عمل المجلس القروي فيها 1983)تأسس أول مجلس قروي لبلدة القرارة عام 
م(، وبعدها تأسست السلطة الفلسطينية وانبثقت عنها وزارة الحكم المحلي؛ 1994حتى عام )

لمتابعة أعمال البلديات، وتم رب  الهيئة المحلية بالقرارة وسائر البلديات ا خرى بوزارة الحكم 
وفي أوائل عام  ،ى كافة بلديات قطاع غزةالمحلي، التي تولت الاشراف الاداري والرقابي عل

( 11777) نحو القرارة بلدة وتبلغ مساحة ، (Bم( تم تحويل المجلس إلى بلدية فئة )1997)
 .(2019،لبلدة القرارة الخطة التنموية)ألف نسمة، (26) ويبلغ عدد سكانها ما يقرب من دونما ،

 واجتماعيا  وثقافيا  وبيئيا "" مدينة أصيلة متميزة اقتصاديا   :رؤية البلدية
 بلدية بني سهيلا .3

وبقرار من وزارة الحكم المحلي تم م 1967عام بني سهيلا  لبلدة أول مجلس قروي  تأسس
ذلظ الحين  وقد عملت المجالس المختلفة منذ ،B فتصنيبو  م1997تشكيل مجلس بلدي عام 

وصيانتها  وشق وتعبيد الطرق على تقديم الخدمات ا ساسية والتخطي  العام للمدينة وتصميم 
( 12320) بلدة بني سهيلا وتبلغ مساحة ، وتشجير الطرقات ،والمحافظة على نظافتها والانارة
ألف نسمة 45 ، ويبلغ عدد سكانها ما يقرب من7662المساحة السكانية داخل النفوذ دونما ، 

 .(م2021-2018،الخطة التنموية لبلدة بني سهيلا)
 مدينة واعدة صناعيا  وتجاريا  بخدمات متميزة ومستدامة ""  :رؤية البلدية

 بلدية عبسان الكبيرة .4

في  1944لسنة  23اخضاع منطقة عبسان الكبيرة  حكام قانون ادارة القرى رقم  تم
الموقع من الحا م الاداري العام لقطاع  1958( لسنة 16بموجب قرار رقم ) 15/11/1958

تم تأسيس مجلس قروي عبسان اخزاعة بموجب أحكام الامر بشأن تأسيس  1968غزة وفي عام 
تم تحويل المجلس القروي  ،1968لسنة  176طاع غزة( رقم مجلس قروي في عبسان اخزاعة )ق

 وتصنف وفق ،4/11/1996شكيل المجلس البلدي في حيث تم ت 1996الى بلدية ج عام 
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ويبلغ عدد  ( دونما ،1800نحو )  بلدة عبسان الكبيرةوتبلغ مساحة  ، Bتصنيف البلديات 
 م(.2021-2018، عبسان الكبيرة الخطة التنموية لبلدة) ألف نسمة( 28) سكانها ما يقرب من

عبسان بلدة أصلية خضراء ذات مركز حضاري متكامل تتمتع بخدمات "  :رؤية البلدية
 "مستدامة ومبتكرة 

 بلدية عبسان الجديدة .5

كمجلس قروي مشتر  مع بلدة عبسان الكبيرة م 1972عام عبسان الصغيرة  بلدةتأسست 
 وتصنف وفق 1996وتم تحول الاسم الى بلدة عبسان الجديدة و الى بلدية منفصلة عام 

ذلظ الحين على تقديم الخدمات  وقد عملت المجالس المختلفة منذ ،Cتصنيف البلديات 
وإنارة الشوارع وصيانتها  ا ساسية والتخطي  العام للمدينة وتصميم وشق وتعبيد الطرق 

بلدة وتبلغ مساحة ، وتشجير الطرقات ،والكهرباءوالمحافظة على نظافتها وتمديد شبكات المياه 
ألف نسمة، ( 10) ( دونما ، ، ويبلغ عدد سكانها ما يقرب من3328نحو )  عبسان الجديدة

 .(2019، الخطة التنموية المحلية لبلدة عبسان الجديدة )

 نموذجية خضراء نمنة تتمتع بخدمات متميزة ومستدامة""بلدة  :رؤية البلدية
 بلدية خزاعة .6

وبقرار من وزارة الحكم المحلي تم م 1972عام خزاعة  لبلدة أول مجلس قروي  تأسس
ذلظ الحين  وقد عملت المجالس المختلفة منذ ،C فتصنيبو  م1997تشكيل مجلس بلدي عام 

وصيانتها  للمدينة وتصميم وشق وتعبيد الطرق على تقديم الخدمات ا ساسية والتخطي  العام 
المساحة ( دونما ، 2500) بلدة بني سهيلا وتبلغ مساحة ، ة الشوارع والمحافظة على نظافتهاوإنار 

الخطة )ألف نسمة، ( 14) ، ويبلغ عدد سكانها ما يقرب من1961السكانية داخل النفوذ 
 .(م2021-2018، التنموية المحلية لبلدة خزاعة 

 " بلدة خضراء رائدة بخدمات متكاملة ومستدامة " :البلديةرؤية 
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 الفصل الثالث
 السابقة الدراسات

 :مقدمة 3.1
للباحدث لدما توفره من معلومات نظريدة جاهزة كمدا  بالنسبةتعتبر الدراسات السابقدة مهمة 

دراسة حديثة  فلكل ،منهاالباحث في تحديد المراجع والدراسات التي يمكن الاستفادة  تساعد
وجود بعض العناصدر  يلا ينففي مضموندها وشكدلها لكن هذا  اختلفتن إحتى و  نماذج سابقة
مر الذي يبين ا  يمكن أن تتفق معها في أحد متغيراتها أو كلها، والتي ،الدراسة الشبيدهدة لهددذه

فكدل دراسة تكمل دراسات سبقتدها تفتدح المجال  ،و تتدابعيددددة خاصية ترا مية بحث العلمي لهأن ال
بعدها، حتى تواصل مسيدرة البحدث العلمدي و قد وردت في هذا الدموموع  تأتي من لإشكاليات
علدى موموع الادارة الالكترونية و  أغلبيتهاوالدراسات والتي تركز في  تا دبياجملدة مدن 

عربية وأجنبية، وفي  وقد قسمت الدراسات السابقة إلى دراسات ،تطبيقها في المنظمدات العامة
 .الختام تعقيب على الدراسات

 :العربية الدراسات 3.2
دور الإدارة الإلكترونية في الجامعات الفلسطينية في ): بعنوان ،م(2019، الغولدراسة ) .1

 (تطويرهالحد من مشكلات القبول والتسجيل وسبل 

في  الفلسطينيةفي الجامعات  الإلكترونية الإدارةالتعرف إلى دور الى  الدراسة: تهدف
 . القبول والتسجيل وسبل تطويره مشكلاتالحد من 

 ورؤساءتكون مجتمع الدراسة من جميع موظفي القبول والتسجيل  الدراسة: وعينةمجتمع 
فردا  حيث تم التطبيق  321 عددهم والبالغ في الجامعتين الإسلامية والاقصى ةا قسام ا  اديمي

 .الشاملجميع المجتمع، ممن أسلوب المسح على 
 المنهج الوصفي التحليلي الباحث ستخدما المنهج المتبع:

على موزعة  ةفقر  (74)من تم استخدام الاستبانة أداة للدراسة، وتكونت   :أداة الدراسة
 كما تم استخدام المقابلة للتعرف إلى سبل التطوير مجالات، 7))

بين مؤسسات التعليم العالي لتطوير واستخدام  والتنسيقتفعيل الشرا ة أهم النتائج: 
مرورة استخدام برامج إلكترونية حديثة تساهم في الحد من مشكلات القبول الإلكترونية الإدارة 
 .والتسجيل
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بتطوير الموارد البشرية بما يتناسب  الاهتمامامعة جالينبغي على إدارة  أهم التوصيات:
 الإدارةومتابعة نخر التطورات العالمية في مجال  .الخبرةمع التطورات التقنية وأصحاب 

 الجامعاتفي  الحديثة التكنولوجية التطورات لمتابعةوتطبيقاتها، ورصد كوادر بشرية  الإلكترونية
 .الإلكترونية الإدارةحول توظيف  مستقبلية واجراء دراسات، الفلسطينية

 دور إدارة الوقت في تبسيط إجراءات العمل (بعنوان: ) ،م(2019، كاظمدراسة ) .2

لدى موظفي  إدارة الوقت في تبسي  إجراءات العمل على التعرفالى  الدراسة: تهدف
 . والبحث العلمي الدائرة الإدارية في وزارة التعليم العالي

 موظفا  (146) الدراسةتكونت عينة الدراسة من كافة أفراد مجتمع  مجتمع وعينة الدراسة:

 المنهج الوصفي التحليلي الباحث ستخدما المنهج المتبع:

 فقرة. (38)من تم استخدام الاستبانة أداة للدراسة، وتكونت   أداة الدراسة:
والكفوءة أن إدارة الوقت تعتبر من ا ساليب المتطورة لادارة الفاعلة أهم النتائج: 

للمنظمات الواجب استغلاله أفضل استغلال كم وتم اثبات وجود علاقة قوية بدلالة معنوية بين 
متغيرات إدارة الوقت ومتغيرات تبسي  إجراءات العمل، مما يدل على وجود تأثير قوي لمتغيرات 

 إدارة الوقت في تبسي  إجراءات العمل.
  أهم التوصيات:

ذ تعتبر النواة في سلو  وتصرف الموظفين لتبسي  إجراءات تعزيز مهارة إدارة الوقت ا -
 العمل، اذ يعتبر الوقت مورد نادر وثمين في حياة الدوائر والموسسات والافراد.

من الضروري عمل دورات تطويرية للموظفين في مجال عملهم الوظيفي ويتم منح  -
 كفاءة العمل. الحوافز للمتميزين منهم من اجل خلق روح المنافسة وتشجيعهم ورفع

منها تقديم دراسات مستقبلية لباحثين مرورة إيجاد طرق أخرى لتبسي  إجراءات العمل  -
اخرين والعمل على رفع وعي الموظفين بأهمية تبسي  إجراءات العل وعلاقتة بإدارة 

 الوقت.
التخلص من إجراءات العمل الروتينية والعمل على تبسيطها وتقليص الخطوات الزائدة  -

استغلال الإمكانات التكنولوجية المتوفرة في الدائرة المبحوثة منها تنفيذ  من خلال
 إجراءات العمل.
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 الإدارة الإلكترونية ودورها في تبسيط إجراءات العمل): بعنوان ،(م2018 ،دراسة )المراد .3
 (في جامعة الإمام محمد بو سعود

الى التعرف على دور الإدارة الالكترونية في تبسي  إجراءات العمل في  الدراسة: تهدف
 جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية. 

موظفا   (366) الدراسةتكونت عينة الدراسة من كافة أفراد مجتمع  مجتمع وعينة الدراسة:
 العمل في جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية.في 

 ام المنهج الوصفي التحليليتم استخد المنهج المتبع:

 تم استخدام الاستبانة أداة للدراسة :أداة الدراسة

ان جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية تطبق الإدارة الالكترونية في  أهم النتائج:
، التوجيه، الرقابة( وبدرجة مرتفعة جدا ، وانه توجد اختلافات التنظيمعملياتها الإدارية )التخطي ، 

في اراء أفراد العينة حول مدى تطبيق الإدارة الالكترونية في الجامعة محل البحث في جوهرية 
عملياتها الإدارية )التخطي ، التنظيم، التوجيه، الرقابة( وفقا  لعدد سنوات الخبرة، فإن لتطبيق 
ل الإدارة الالكترونية في جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية دورا  في تبسي  إجراءات العم

 بدرجة مرتفعة جدا .
الدعم المستمر من إدارة الجامعة من أصل الوصول الى تطبيق الإدارة  أهم التوصيات:

الإلكترونية بشكل نموذجي في مختلف المستويات والوحدات الإدارية في الجامعة وفى كل 
ض العمليات الإدارية فيها، لان ذلظ يسهم في تبسي  الإجراءات في العمل ويعمل على تخفي

 التكاليف ووقت الإنجاز وفي ترقية الخدمة التعليمية وتحسين جودتها. 
 

الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة ): بعنوان ،(م2018 ،دراسة )بحلول .4
 (العمومية
 في تحسيدن الخدمة العمومية دور الادارة الالكترونيدة علىالتعرف  الى الدراسة: تهدف

 .وصمم الباحث استبانة كأداة لجمع المعلومات للدراسةفي بلدية أولاد إبراهيم في الجزائر، 
 40فردا  كانت موزعة كالتالي  80 مجتمع الدراسة من وتكون  مجتمع وعينة الدراسة: 

 من مواطني البلدية المراجعين. 40من موظفي البلدية و
 لملائمته موموع الدراسة لتحليلياستخدم الباحث المنهج الوصفي ا المنهج المتبع:

 وصمم الباحث استبانة كأداة لجمع المعلومات للدراسة :أداة الدراسة
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 أهم النتائج:
في مرافق الدولة هو تقدم كبير في عالم المعلومات والاتصالات  ةان تفعيل الإدارة الإلكتروني -

 الحديثة من أوسع ابوابه وهذ يساعد على بناء الدولة الالكترونية.
 ان التحول من الادارة التقليدديدة الى الادارة الالكتدرونيددة يدمثل تحدددي حقيددقي أمام الحكومات -

تفعيددل الايجدابيات وتفادي السلبيدات أو  إطارالقائدمة، فيلدزم التعامل معها بحذر شديد في 
 .أثارهامعالجة  حتى

 موارد ويحتاج الى التخطي ، فيودقة ان الادارة الالكترونية هي أسلدوب جديد يتطلب رؤية  -
، ويتطلب التزام حكومي على أعلى المستويات ودعم وبشرية ومعلوماتية وماديةتقنيدة 
استددراتيجيددة  إطارينشددأ في  وينبدغي أن والحكومية العليداصارمة من القيدادة السياسية  ومتابعددة
 .دلة وتفعيدددل الجهدداز الاداري للدولددةفي اعدادة هيك واستراتيجية وامدحةشاملدة للتندمية  وطنية

  أهم التوصيات:
مدرورة توفير أجدهزة الحواسيب الالكتدرونية في جميع الادارات من أجل استخدامدها في  -

 .اليدوي  وتعويض العملالاداري  العدمل
 .الادارات على استخدددام أجدهزة الحاسوب في تأدية أعدمدالدهم والدموظفين فيتدريدب العمدال  -
 .مرورة تنظيم دورات تكوينديدة للموظفين الخاصة بدكيفية التجاوب مع التكنولوجيا الجديدة -
العمل بشكل جاد على التغلب على بعض المشا ل التي تعترض تطبيق فكرة الادارة  -

 .الالكترونية
ولية دال الغوثوكالة  مدارس مديري  ممارسةدرجة ): بعنوان ،م(2018، الشقردراسة ) .5

  معلميهم( نظرة هوج نم زيما بإدارة التهوعلاقت الإلكترونيةللإدارة  ةز ات غظحافمب
ات ظحافمولية بدال الغوثوكالة  مدارس مديري  ممارسةدرجة  عرفالتإلى  الدراسة: تهدف

 معلميهم. نظرة هوج نم زيما بإدارة التهوعلاقت الإلكترونيةلادارة زة غ
 .فرد 440وتكونت عينة الدراسة  ، مجتمع وعينة الدراسة:

 لملائمته موموع الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي المنهج المتبع:
 وصمم الباحث استبانة كأداة لجمع المعلومات للدراسة :أداة الدراسة
 أهم النتائج:

الغوث لادارة الإلكترونية في محافظات غزة بنسبة درجة ممارسة مديري مدارس وكالة  -
 مرتفعة.

 درجة ممارسة مديري مدارس وكالة الغوث لإدارة التميز في محافظات غزة بنسبة مرتفعة. -
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وجود علاقة ارتباطية موجبة بين متوسطات تقديرات أفرا عينة الدراسة لدرجة ممارسة  -
 ميز من وجهة نظر معلميهم.  مديري المدارس لادارة الإلكترونية، وإدارة الت

  أهم التوصيات:
مرورة توعية وتثةيف مديري المدارس، والمعلمين، وأولياء ا مور بأهمية الإدارة  -

الالكترونية ودورها الفاعل في تسهيل العمل وتوحيده، وكذلظ توفير الدعم الكافي لتنفيذ 
 .برامج الادارة الالكترونية

 لإدارة الالكترونية.عمل مناسبة لتطبيق ا ةتوفير بيئ -
 ومع قوانين وأنظمة تنظم العمل لتطبيق الإدارة الالكترونية. -
دور الثقافة التكنولوجية في تحسين الخدمات ): بعنوان ،م(2017، شحيبردراسة ) .6

 قطاع-الحكوميةدراسة تطبيقية على الوزارات  (من وجهة نظر مقدم الخدمة ةالإلكتروني
 غزة

 من الإلكترونيةتحسين الخدمات في التكنولوجية الثقافة إلى معرفة دور  الدراسة: تهدف
 التي الوزارات في الإلكترونيةالخدمات  واقع وتهدف إلى معرفة  ماالخدمة،  نظر مقدم وجهة

 الحكوميين.الموظفين الخدمات لفئة تقدم هذه 
الدراسة على كافة أفراد مجتمع الدراسة والبالغ عددهم أجريت وقد  مجتمع وعينة الدراسة:

 .موظف 129
 الوصفي التحليلي في الدراسةاعتماد المنهج تم  المنهج المتبع:

 اللازمة البياناتلجمع  أداة بحثية  الاستبانةاستخدام وتم  :أداة الدراسة
الثقافة أبعاد مستويات الخدمة بين  مقدم نظر وجهة من تفاوت هنا  أن أهم النتائج:

حيث محل الدراسة، الوزارات  منالمقدمة  الإلكترونيةالخدمات من المستفيدين لدى التكنولوجية 
البعد جاء  الثانية، ثمالمرتبة  الاجتماعيالبعد  واحتل ا وليالمرتبة  ا خلاقيالبعد احتل 

 الرابعة.المرتبة في  المهارى البعد جاء  ، وأخيراالثالثةة المرتبفي المعرفي 
  أهم التوصيات:

 .الموظفينجميع  على الإلكترونيةالخدمات  تحكم التي واللوائح ا نظمة تعميم -
 جميع مستوى  وعلى الإلكترونية الخدمات لجميع الفني بالدعم خاصة منظومةتوفير   -

 .للخدمة المقدمة الوزارات
 الإلكترونية.الخدمات لتطبيق  اللازمةالتكنولوجية الثقافة نشر على الوزارات تشجيع  -
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مدى قدرة تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين ): بعنوان ،م(2017، علواندراسة ) .7
 (للجمهور في المحاكم العاملة بقطاع غزة من وجهة نظر العاملين الخدمة المقدمة

إلى التعرف على مدى قدرة تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة  :هدفت الدراسة
 .للجمهور في المحا م العاملة بقطاع غزة من وجهة نظر العاملين المقدمة

 (180) الدراسةحيث تكونت عينة الدراسة من كافة أفراد مجتمع  مجتمع وعينة الدراسة:
 فظات غزةموظفا  في المحا م النظامية بمحا

 تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي المنهج المتبع:
 وكانت ا داة عبارة عن استبانة من إعداد :أداة الدراسة
 أهم النتائج:

الإدارة الإلكترونية وتحسين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين توفر متطلبات تطبيق -
 .الخدمة المقدمة للجمهور في المحا م العاملة بقطاع غزة

تقدير أفراد عينة الدراسة حول  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات  -
 5الذين سنوات خدمتهم أقل من  مجال المتطلبات القانونية تُعزى لسنوات الخدمة، لصالح

 .سنوات
  أهم التوصيات:

 .المحا مإعداد دليل إجراءات إرشادي وامح لجميع المهام والإجراءات التي تقوم بها  -
 توفير الدعم المالي اللازم والكافي للبرامج التدريبية الخاصة بتدريب القوى البشرية وتأهليهم -

 .والشبكاتمج راإلكترونيا  وتطوير الب
 قيام المحا م ببيان وتوميح المزايا والفوائد الايجابية من تطبيق واستخدام الإدارة -

 .للجمهورالإلكترونية وعلاقتها بتحسين الخدمة المقدمة 
 مدى جاهزية المؤسسات الحكومية الفلسطينية لتطبيق): بعنوان، م(2017)الغفير، دراسة  .8

 ة(الحكومة الإلكتروني
 إلى التعرف على مدى جاهزية المؤسسات الحكومية الفلسطينية لتطبيق :هدفت الدراسة
  .الحكومة الإلكترونية

الحصر الشامل، وتكونت عينة ومجتمع  أسلوبالباحث استخدم  مجتمع وعينة الدراسة:
  .موظفا  161الدراسة من 

 .الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لملائمته موموع المنهج المتبع:
 . صمم الباحث استبانة كأداة لجمع المعلومات للدراسة  :أداة الدراسة
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 أهم النتائج:
 .المركزيةتوفر البنية التحتية الفنية، وقواعد البيانات   -
 .عدم الاهتمام بنشر الوعي لإجراءات الخدمات الإلكترونية الحكومية -
 .توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير المسمى الوظيفي -

  أهم التوصيات:
 .مرورة توفير برامج متكاملة لضمان أمن وسرية المعلومات -
وورش  من خلال الندواتتوعية الموظفين والمواطنين بأهمية تطبيق الإدارة الإلكترونية  -

 .العمل
 

أثر تبسيط إجراءات العمل في تطوير أداء العاملين ، بعنوان: )م(2017، الشبلي)دراسة  .9
 (لدي وزارة السياحة الردنية

هدف هذة الدراسة الى تحديد اثر تبسي  اجراءات العمل في تطوير اداء  :هدفت الدراسة
 . السياحة في الاردن العاملين لدى وزارة

 موظف كعينة عشوائية. 60موظف تم اخذ عينة  82مجتمع الدراسة  مجتمع وعينة الدراسة:
 .الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لملائمته موموع المنهج المتبع:

 . صمم الباحث استبانة كأداة لجمع المعلومات للدراسة  :أداة الدراسة
 أهم النتائج:

 .على تطوير اداء العاملينهنالظ اثر دال احصائيا لتبسي  اجراءات العمل بابعاده المختلفة  -
 تاثير مرتفع دال احصائيا لتبسي  اجراءات العمل على اداء العاملين في وزارة وجود -

 .السياحة الاردنية بوجود الحكومة الالكترونية كمتغير وسي  
  أهم التوصيات:

مشاركتهم  بين العاملين والادارة في وزارة السياحة الاردنية ، بحيث يتممفهوم الشفافية  تعزيز -
العاملين  في ومع اليات تبسي  اجراءات العمل وان تكون تلظ الاجراءات وامحه لجميع

  .وبالتالي تساهم في تطوير اداءهم
 ون راءات العمل بصورة دورية لتعزيز جودة اداء العاملين ولكمرورة مراجعة تبسي  اج -

 ةيرات المتسارعة في بيئغل التظفي  المنظمةبسي  الاجراءات يعد متطلبا اجباريا لنجاح ت
 .الاعمال
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 ) فلسطينمقومات نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية في ): بعنوان ،م(2016دراسة )لبد،  .10
 .إلى معرفة مقومات نجاح تطبيق الحكومة الالكترونية في فلسطين :هدفت الدراسة

عينة الدراسة  الشامل وكانتالحصر  أسلوبالباحث استخدم  الدراسة:مجتمع وعينة 
  .فرد 234

 .الباحث المنهج الوصفي الكمي استخدم المنهج المتبع:
 .استخدم الباحث الاستبانة والمقابلات كأدوات للدراسة  :أداة الدراسة
 أهم النتائج:

 والتشريعات الكافية لبشري والقوانينتوافر الرؤية والبنية الإدارية والتقنية بالإمافة للكادر ا -
 .والتوعية بالحكومة الالكترونية

 .عدم توفر تشريعات وقوانين كافية لتغطية القضايا المتعلقة بالحكومة الإلكترونية -
 .معف مشاركة الإدارة العليا في الوزارات في التخطي  وتنفيذ الإدارة الإلكترونية  -
 .تعزى لمتغير المسمى الوظيفيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية   -

  أهم التوصيات:
 .تطوير الكادر البشري وتوعية المواطنين حول الحكومة الإلكترونية وخدماتها -
 .سن تشريعات وقوانين كافية لتغطية القضايا المتعلقة بالحكومة الإلكترونية -
 .وغزة مرورة توحيد استراتيجية جهود تطبيق الحكومة الإلكترونية بين الضفة الغربية -

 
تطوير الأداء الوظيفي وتأثيرها في الإدارة الإلكترونية ): بعنوان ،(م2016 ،اير شو دراسة ) .11

 (وتحسينه
إلددى التعدرف مفهددوم الإدارة الإلكترونيددة وبيددان أهميتهدا وقدددرتها فددي التددأثير  :هــدفت الدراســة

مقومدددات تطبيدددق الإدارة الإلكترونيدددة ومعوقاتهدددا فدددي  ة والتعدددرف علدددىالإيجدددابي فدددي وظدددائف الإدار 
العلاقددددة بددددين تطبيددددق الإدارة الإلكترونيددددة وتطددددوير ا داء  ة والتعددددرف علددددىمؤسسدددداتنا الاجتماعيدددد

 .الوظيفي وتحسينه
 الشامل.الحصر  أسلوبالباحث استخدم  مجتمع وعينة الدراسة:

 في الإدارة المتوفرةوا دبيات  الكتبومراجعة استخدمت الباحثة المنهج الوصفي  المنهج المتبع:
 وتحسينه..الإلكترونية تطوير ا داء الوظيفي 

 .استخدم الباحث الاستبانة   :أداة الدراسة

 أهم النتائج:
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الإدارة الإلكترونية نم  جديد من الإدارة أحدث تغيرات عميقة في بيئة الإدارة في مختلف  -
مات للمستفيدين، وأداء أفضل للموظفين الاجتماعية. من فوائدها أفضل خد التنظيمات
 .والعاملين

أحدث نم  الإدارة الإلكترونية تحولا  كبيرا  في وظائف الإدارة التقليدية من حيث التخطي   -
توزيع المهام  وبإعادةوالةيادة والرقابة وذلظ إعادة هيكلة الإجراءات الإدارية،  والتنظيم

 .السلطات والصلاحيات، وبتفويض
  ات:أهم التوصي

تشجيع المنظمات الحكومية وا هلية إلى ا خذ بتطبيقات الإدارة الإلكترونية  هميتها،  -
 :الآتيةبالاهتمام بالنواحي  وذلظ يرتب 

o التوعية بمزايا العمل الإداري الإلكتروني مقارنة بالعمل الإداري التقليدي. 
o  ثقافة العمل الإداري تدريب الموظفين والعاملين في المنظمات والعمل على إ سابهم

بمزيد من الدورات التدريبية التأهيلية واللغوية بغية تهيأتم نحو التحول  الإلكتروني وزجهم
 .للعمل الإداري الإلكتروني

o  سن القوانين والتشريعات التي تدعم الإدارة الإلكترونية. 
o   من توفير السبل الناجعة لحماية بيانات وخصوصيات العمل الإداري الإلكتروني

 .المخاطر والتهديدات
تعمل الةيادة السياسية في البلد على توفير البنى التحتية الاقتصادية  من الضروري أن -

تساعد على  التي) إنترنتالتقنيات الحديثة من حاسوب وملحقاته وشبكة  (والتكنولوجية
 .العمل الإداري الإلكتروني

بثقافة العمل الإداري الإلكتروني  يقوم الةيمين على الإعلام بنشر الوعي من الضروري أن -
 .المواطنين على تحقيق أهدافهم من خلال تعاملهم مع المنظمات إلكترونيا   وتشجيع

تفعيل المواقع الالكترونية المقامة حاليا  من خلال عملها المستمر دون انقطاع والاستجابة  -
الإدارات، وومع المواطنين، وذلظ يتطلب استمرار عمل شبكة الإنترنت في جميع  لطلبات

 .للعاملين والموظفين نظام مناسب من الحوافز
تحليل متطلبات الدارة اللكترونية ودوره في تحسين ): بعنوان م(:2016دراسة )الربيعي،  .12

 (بحث تطبيقي في شركة التأمين العراقية العامة) (الداء الوظيفي للموارد البشرية
إلى تحديد متطلبات الإدارة الإلكترونية في ادارة الموارد البشرية والتي  :هدفت الدراسة

تتمثل بددد )المتطلبات الادارية، والتقنية، والبشرية، والمالية، والامنية( والتي تعد نمطا  جديدا  



71 
 

يختلف عن نم  الادارة التقليدية، اذ يعتمد فيها العمل على أشكال وأساليب متعددة من ا دوات، 
الحواسيب والبرامج الالكترونية المختلفة( من خلال الاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد ) 

في اتخاذ القرارات الإدارية بأسرع وقت وأقل جهد واقل التكاليف وذلظ لموا بة التطورات 
 .التكنولوجية الهائلة في مجال ثورة تقنية المعلومات والاتصالات

عينة الدراسة  الشامل وكانتالحصر  أسلوبالباحث  استخدم مجتمع وعينة الدراسة:
 .فرد 132

 التحليلي.الباحث المنهج الوصفي  واستخدم المنهج المتبع:
 .استخدم الباحث الاستبانة   :أداة الدراسة

 أهم النتائج:

بأنه كلما توفرت المتطلبات الادارة الالكترونية المقترحة بنسبة عالية يؤدي بالنتيجة الى 
الادارة الالكترونية في الشركة بنجاح أ بر واستقطاب الكفاءات البشرية المؤهلة يؤدي إلى تطبيق 

نجاح التحول نحو تطبيق الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية بالإمافة إلى توفر الدعم المالي 
المطلوب لذلظ، وأشرا  الموظفين في دورات تدريبية على ا نظمة الإدارية مع وجود الحافز 

 .المعنوي والمالي لذلظ

  أهم التوصيات:

نشر الوعي والثقافة الالكترونية بين العاملين بأهمية تطبيق الادارة الالكترونية في شركة 
التأمين العراقية العامة لما لها من تأثير نفسي لتقبل التغيرات التكنولوجية الحديثة، وومع خط  

الشركة، مع ومع خط  بديلة لادارات  وبرامج توعوية للفئات المستهدفة والعاملين في
الالكترونية لاستخدامها مباشرة في وقت الحاجة اليها، واعداد خط  فعالة لتدريب وتأهيل 

 .الةيادات الادارية على مرورة التحول نحو تطبيق الادارة الالكترونية
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 الأجنبية: الدراسات 3.3
" مدي قبول  :بعنـوان، (Tokdemir, Pacin, Kurfal and Arifo , 2017دراسة ) .1

 استخدام خدمات الحكومة اللكترونية في تركيا".

المواطنين  ارر إلى التعرف على العوامل التي تلعب دوا  ر أساسيا  في ق :هدفت الدراسة
 .خدمات الحكومة الإلكترونية في تركيا باستخدام

 .فرد 529  تكونت عينة الدراسة من  مجتمع وعينة الدراسة:
 .استخدام المنهج المسحي في جمع البيانات المنهج المتبع:

 .ةياس مدى قبول التكنولوجيالاستخدام نموذج   :الدراسةأداة 
 أهم النتائج:

 .قبول المواطنين لاستخدام الخدمات الإلكترونية مع توفر الظروف المناسبة لتطبيقها -

 .توفر الثقة في استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية -

  التوصيات:أهم 
 .تحسين وتعميم خدمات الحكومة الإلكترونية  -

 .معرفة احتياجات المواطنين المتعلقة بالخدمات الإلكترونية المقدمة -

"تعزيز ثقة المواطن في الحكومة من خلال تطبيق  :بعنـوان، (Ngoc,2016)دراسـة  .2
 الخدمات الحكومية اللكترونية"

المواطنين في الحكومة من جميع أنحاء العالم لوجود العديد من هنا  اتجاه الى تراجع ثقة      
والذي يتطلب من الحكومة بذل الكثير من الجهود لإعادة بناء ثقة الشعب في النظام  ،ا سباب

الحكومي، ولذلظ هدفت هذه الدراسة الى تعزيز ثقة المواطن في الحكومة من خلال تطبيق 
 تاستخدمت هذه الدراسة أساليب نوعية وكمية لجمع البياناالخدمات الحكومية الالكترونية، وقد 

 وتحليلها.
والإدارة   ،وتوصلت هذه الدراسة الة عدة نتائج من أهمها أن جودة الخدمة الالكترونية    

والمواقف الت يتخذها المواطنين تجاه الحكومة الالكترونية تؤثر على ثقة الناس في النظام 
 الحكومي لمدينة هو تشي.

واستنادا  الى النتائج، فقد أوصت الدراسة وامعي السياسات، ومديري القطاع العام التركيز     
على تحسين جودة الخدمة الالكترونية، والخدمة المدنية واتخاذ المواقف الإيجابية تجاه الحكومة 

 الالكترونية لتعزيز ثقة المواطنين في الحكومة.
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دراء في القطاع العام في مدينة هوشي أن وباختصار، يمكن للباحثين الاخرين والم
  ،يتعمقوا في البحث في هذا الموموع، والذي سعود عليهم بالفائدة الكبيرة والتي منها إعادة البناء

 وكسب ثقة الجمهور في الحكومة.
، دعم حقيقي للمواطنين ةالإلكترونيالخدمات " :بعنـوان، (Romana,2012)دراسـة  .3

 " ومجتمع الأعمال
الخدمات الالكترونية تمثل عنصرا  متكاملا  لا غنى عنه في المجتمعات أصحت 

المتطورة، ومن هذا المنظور، فان الدراسة هدفت الى تحديد بعض الجوانب المتعلقة بالخدمات 
 الالكترونية وكيفية استخدامها والصعوبات الرئيسية التي تواجه المستخدمين لها.

 75في منهجية الدراسة، حيث تتكون العينة من وقد تم استخدام ا سلوب التحليلي 
 الخدمات الالكترونية. ن مواطنا  من الجمهور وكذلظ من ممثلي بيئة الاعمال الذين يستخدمو 

وتوصل الدراسة الى عدد من النتائج التي تظهر حةيقة أن الخدمات الالكترونية ينبغي ان 
وذلظ لان رغباتهم ومواقفهم المتعلقة بهذه  ،يتعامل مقدموها من المستفيدين بكل مختلف

كما أ دت الدراسة وجود فرق كبير بين جودة الخدمات  ،الخدمات ليست متشابهة على الاطلاق
الالكترونية التي تقدمها الإدارة العامة الحكومية والخدمات الالكترونية ا خرى التي تقدمها 

ن وممثلي مجتمع الاعمال غير رامين عن فإن المواطني المنظمات الخاصة، ووفقا  للنتائج،
وقد جاءت هذه الدراسة لتحليل ا سباب الرئيسية لعدم رما ، الخدمات الالكترونية المقدمة

 المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم.
وقد أوصت الدراسة بالبحث عن طرق لزيادة إمكانية الوصول للمواطنين وبيئة الاعمال، 

ية وشبكات الخدمات العامة من أجل التنمية المستدامة لبيئة الاعمال وتحسين الخدمات الالكترون
 وتحقيق رما أفضل للمواطن.

الإلكترونية في القطاع العام:  الخـدمات" :بعنـوان، )م2013، جانسـون  و  لنـدقرين)دراسـة  .4
 "السويد –إطار مفاهيمي 

العامة ممن الى ومع إطار ومفهوم خاص بالخدمات الالكترونية  :هدفت الدراسة
 تفسيريا . مفهوم الخدمة العامة المقدمة للمواطنين وقد استخدم الباحث منهجا  نوعيا  

 أهمها: وقد توصلت الدراسة إلى عدة توصيات
على من يقوم ببحث حول الخدمات الالكترونية أن يقوم بومع تعريف محدد للخدمة  -

 يقوم الباحث بدراسة.الالكترونية وأن يكون هذا التعريف له صلة مباشرة بما 
 التركيز على أهمية تقديم خدمات متكاملة ومتنوعة للمستفيدين من الخدمات الالكترونية. -
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النظر الى الابعاد المتعددة للخدمات الالكترونية وذلظ بدلا  من النظرة الضيقة أحادية   -
 الجانب لهذا المفهوم.

 واستخدام التصـالتدور القادة في تبني (بعنوان: ، )م2011، جيرمان)دراسة  .5
 الإلكترونيــة والإنترنــت عبــر أعضــاء هيئــة التــدريس خــارج الحــرم الجــامعي. جامعــة إد

 مينيسوتا دراسة في الوليات المتحدة الأمريكية
التعرف الى دور قادة التعليم العالي في تبني واستخدام الاتصالات  :هدفت الدراسة
 رنت غي اداراتهم وفاعلية استخدامها.الإلكترونية عبر الإنت

 .عضو هيئة تدريس 113  تكونت عينة الدراسة من  مجتمع وعينة الدراسة:
 أهم النتائج:

هم دور كبير في عملية التغيير في قد أظهرت نتائج الدراسة أن قادة التعليم العالي ل -
 اداراتهم.

والاتصالات الالكترونية في أداء التعليم بينت النتائج وجود تبني فعلي لاستخدام الانترنت  -
 العالي.

تقييم تبني الأعمال الإلكترونية في بعنـوان:  ،,Marasini and Others) 2008دراسة   ) .6
دراسة الصناعة التحويلية في منطقة شمال شرق المملكة  الشركات الصغيرة والمتوسطة

 .المتحدة
 المستخدمة بواسطة التغيير وطرق لتوميح طرق إزالة المعوقات  :هدفت الدراسة
 في وتكنولوجيا المعلوماتلتطبيق استخدامات الانترنت  والمتوسطة الحجمالمؤسسات الصغيرة 

 شركة من شركات القطاع الصناعي في32وبتحليل بيانات لقد قام الباحثون بدراسة و  .أعمالها
 الشركات من ممن الشركات المشاركة في وكانت هذهإقليم في الشمال الشرقي للملكة المتحدة 
  .مبادرة تبني العمل بتكنولوجيا الانترنت

في تحليل  التطويري والنموذج  استخدام نموذجين للتغيير هما النموذج التقليدي ولقد تم
 .والاتصالاتبتكنولوجيا المعلومات  العمل والمتوسطة الحجمالشركات الصغير  طرق تبني

 تفضل النموذج التطويري  والمتوسطة الحجمأن معظم الشركات الصغيرة  وأظهرت الدراسة
 المسئوليات الهيكلية،، التنظيمية( الثقافة وإلى ا مورإلى وجود التكنولوجيا  وذلظ يرجعللتغيير 
وأثبتت   ماوالمتوسطة الحجم.النموذج المستخدم فعلا  في معظم الشركات الصغيرة  وهذا هو
تطبيق  رسمي يلعب دورا  مهما  في إنجاح والجماعي الغيرالشخصي أن التعلم  الدراسة
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المفاهيم  استخدامات التكنولوجيا بشكل أ بر من التدريب الرسمي  نه يسمح للمستخدمين بتنظيم
 .مرجعياتهم الخاصة وا فكار حسب

عن الدراسة وجود عدد من المعوقات التي تحول دون تبني مبادرات العمل  ولقد نتج
 - أهمها:من  والتصالت والتي كانالمعلومات  بتكنولوجيا

 .ومقاومة التغييرالخوف من التكنولوجيا  وإدارية مثلمعوقات ثقافية   -
 .مرتفعةبداية التطبيق حيث تكون التكلفة  وخاصة فيمعوقات مالية  -
 .التقنية والسرية وقلة الخبراتمعوقات تقنية مثل الخصوصية  -
 .التكنولوجيا الجديدة وفوائد استخدامقلة الوعي بمزايا   -

  :التعقيب على الدراسات السابقة 3.4
 ة والعربية وا جنبية التي تناولت الإدارة الإلكترونية من عدةيتعددت الدراسات المحل

 ومن خلال عرض وتحليل الدراسات السابقة نستخلص النتائج جوانب علمية تكنولوجية وادارية،
 :التالية

اللازمة  اهتمت الدراسات السابقة بتوميح المفهوم العام لادارة الإلكترونية والمتطلبات
الحكومية  أهميتها وأهدافها والمعوقات التي تعيق تطبيقها سواء في المؤسسات لتطبيقها وذكر

دور الإدارة الإلكترونية في الجامعات  بعنوانم( 2019 ،الغول) وغير الحكومية، مثل : دراسة
(: م2018 ،دراسة )المراد ،الفلسطينية في الحد من مشكلات القبول والتسجيل وسبل تطويره

 ،في جامعة الإمام محمد بو سعود الإدارة الإلكترونية ودورها في تبسي  إجراءات العمل بعنوان
دراسة  ،الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية بعنوان(: م2018، دراسة )بحلول

 ةز ات غظحافمولية بدال الغوثوكالة  مدارس مديري  ممارسةدرجة   بعنوان م(:2018، الاشقر)
م(: 2017، شحيبردراسة )  ،معلميهم نظرة هوج نم زيما بإدارة التهوعلاقت الإلكترونيةلادارة 
 من وجهة نظر مقدم الخدمة ةالإلكترونيدور الثقافة التكنولوجية في تحسين الخدمات  بعنوان

مدى قدرة  بعنوانم(: 2017، علواندراسة ) ،غزة قطاع-الحكوميةدراسة تطبيةية على الوزارات 
للجمهور في المحا م العاملة بقطاع غزة  تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة المقدمة

مدى جاهزية المؤسسات الحكومية  بعنوانم(: 2017)الغفير، دراسة  ،نظر العاملينمن وجهة 
مقومات نجاح تطبيق  بعنوان م(:2016دراسة )لبد،  ،ةالحكومة الإلكتروني الفلسطينية لتطبيق

وتأثيرها الإدارة الإلكترونية  (: بعنوان2016 ،اير شو دراسة ) ،فلسطينالحكومة الإلكترونية في 
تحليل متطلبات الادارة  بعنوان م(:2016دراسة )الربيعي،  ،ا داء الوظيفي وتحسينهتطوير في 
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بحث تطبيقي في شركة التأمين  الالكترونية ودوره في تحسين الاداء الوظيفي للموارد البشرية
 .العراقية العامة

 :والختلاف أوجه التفاق 3.5
 ختلفت في بعضوأالفصل، تنوعت الدراسات السابقة التي أوردها الباحث في هذا 

 في أخرى، سواء فيما بينها، أو مقارنة مع الدارسة الحالية، وذلظ من حيث توافقتالجوانب، و 
 مجتمع الدراسة أو العينة، أو المنهجية وا سلوب المتبع، أو من حيث نوع المتغيرات التي

 ما يميزها أيضا  عن معظمتناولتها كل منها، وفي النهاية لكل دراسة ما يميزها، ولهذه الدراسة 
 .تلظ الدراسات السابقة

 

 من حيث طبيعة الدراسة  .1
م(، ودراسة 2018مثل دراسة )بحلول  بعض من الدراسات السابقة كانت دراسات تطبيةية

  م(2011) جيرمان،م(، ودراسة2016م(، ودراسة )الربيعي،2017)شحيبر،
 

 ( أعمالالدراسة:)تعليمي ،خدماتي،  القطاعمن حيث طبيعة  .2
  الدراسات في قطاع التعليم

 ودراسةم(، 2018م(، ودراسة )المراد،2019ودراسة) كاظم، م(،2019 انت دراسة )الغول،
 .م(2011ودراسة ) جيرمان، م(،2018)ا شقر،

  لدراسات قي القطاع الخدماتيوا

 م(،2017ودراسة)علوان، م(،2017ودراسة)شحيبر، م(،2018دراسة)بحلول،  انت
 م(،2016ودراسة)لبد، م(،2017ودراسة)الغفير،،م(2017،الشبليودراسة)

 ,Tokdemir, Pacinودراسة ) م(،2016م(، ودراسة )الربيعي،2016ودراسة)شواري،

Kurfal and Arifo , 2017،)م (ودراسةNgoc,2016 ودراسة ،)
(Romana,2012،) ( أما باقي الدراسات كانت 2013،جانسدون  و  لنددقرينوداسة ،)م

 .أعمال

 منهج الدراسة والأداة المستخدمة لجمع البيانات:من حيث  .3
 الدراسة الحالية مع معظم الدراسات التطبيةية التي اعتمدت المنهج الوصفي توافقت

للوصول إلى نتائج وتوصيات، وقد استخدمت  وتحليل العلاقة بين متغيراته المختلفة ،التحليلي
ل ثمستبانة الا مة  رسة مستخدمجتمع الدا رسات العينة العشوائية لكبر حجمابعض الد
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م(، Tokdemir, Pacin, Kurfal and Arifo , 2017م(،ودراسة )2018بحلول،دراسة)
 و  لنددقرين،اما في دراسة )(Romana,2012(، ودراسة )Ngoc,2016ودراسة )
 م( استخدم منهجا  نوعيا  تفسيريا ، اما باقي الدراسات استخدم أسلوب الحصر2013جانسدون 

 راسة.الشامل لصغر حجم مجتمع الد
 :لمتغيراتا من حيث .4

توفر بعض الاحتياجات أهمية السابقة على الدراسات من عدد مع الحالية الدراسة اتفقت       
 والماليةالالكترونية كمتغير مستقل مثل الاحتياجات الإدارية والتقنية والبشرية  الإدارةلتطبيق 

 ،(م2019 ،ورادسة )الغول ،(م2017 ،ودراسة )علوان ،(م2017وا منية مثل دراسة )شحيبر
 أخرى  اختلفت بينما الإلكترونية،الخدمات في المتمثل التابع المتغير في  علاقتها و دورها وبيان
سة ر ادو  ،(م2011 ،جيرماندراسة ) مثل الدراسة هذه في المذكورةغير  بعاد دراستها في
 (. 2013 جانسدون  و ،لنددقرين)

 تبسي  إجراءات العمل ةاهميالسابقة على الدراسات من عدد مع الحالية الدراسة اتفقت       
حداثة الإجراءات ووموح الإجراءات وقصر الإجراءات وتوفر المعلومات مثل  تابع متغير 

، الشبليودراسة ) ،م(2019 اظممثل دراسة ) المستعملةوالوسائل المطلوبة وبساطة النماذج 
 .م2017

 :أوجه الستفادة من الدراسات السابقة 6.3
 ان للدراسات السابقة فائدة كبيرة في تكوين تصور شامل لموموع الدراسة، ا مر الذي 

 :في ساهم
 .صياغة مشكلة وفروض الدراسة .1
 .إثراء الجزء النظري من الدراسة .2
 الدراسة من نتائج الدراسات السابقة في التفسير وكذلظ في تقديم التوصياتاستفادت  .3

 .والمقترحات
 .اختيار المنهج المناسب للدراسة .4
الاستفادة من مراجع الدراسات السابقة للتعرف إلى مصادر جمع المعلومات المناسبة  .5

 .للدراسة
 تعريف مصطلحات الدراسة. .6
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 ة على حد علم الباحثالدراسات السابقأهم ما يميز الدراسة الحالية عن  7.3
 في تطددويدر ةددرونيدلإدارة الإلكتامحلية تتطرق لموموع ل دراسة تعتبر هذه الدراسة أو .1

وان معظم الدراسات السابقة كانت تدرس دور الإدارة  ،في الهيئات المحلية لددإجراءات العم
 الالكترونية في جدودة الخدمات المقدمة في قطاع التعليم والعمل الحكومي.

ما يميز هذه الدراسة بان الباحث يعمل في داخل بيئة البلديات ولديه دراية ومعلومات ثمينة  .2
تفادة منها بعد الدراسة من قبل تساعدة على الوصول الى  نتائج ممتازة للدراسة يمكن الاس

العاملين في بلديات محافظة خان يونس مع العلم بأن بعض البلديات في المحافظة لديها 
 الامكانيات والقدرة على التحول من النظام التقليدي الى النظام الالكتروني بكل سهولة. 
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 :الفجوة البحثية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 

 البحثية  الفجوة (3.1)شكل 

 .السابقة الدراسات على الاعتمادب الباحث إعداد  :المصدر

 
 
 
 

 الفجو  البحثية الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 تحديد الفجو  البحثية بي  الدراسات السابقة والدراسة الحالية

اتفقت عدد من الدراسات السابقة -1

على ان هناك دور مهم للادراة 

الالكترونية في تحسين جودة 

 الخدمات.

الدراسات السابقة على ركزت -2

أهمية المعاملات الالكترونية في 

الأداء من حيث زيادة تطوير 

الكفاءة والفاعلية وتعزيز الشفافية 

 وزيادة جودة الخدمات المقدمة .

ان هناك الكتير من التحديات -3

والمعيقات التي تواجة تطبيق 

الإدارة الالكترونية في 

المؤسسات الحكومية وذلك بسبب 

وجود امية الكترونية لدي العديد 

من القطاعات المتعاملة مع 

ومية وانخفاض الجهات الحك

مستوي المعلافة باهيمة تطبيق 

الإدارة الالكترونية بالإضافة الى 

قلة برامج التدريب والتأهيل 

الحكومية  للعاملين بالمؤسسات 

رغم توفر الإمكانيات والبئة 

 المناسبة .

اختلف الدراسات السابقة في -4

تحديد المتطلبات اللازمة لنجاح 

الإدارة الالكترونية حسب طبيعة 

  العمل. 

معظم الدراسات السابقة التي -1

تناولت موضوع الإدارة 

الالكترونية، كانت تربوية وجلها 

 طبقت في البيئة التعليمية.

تعد هذه الدراسة اول دراسة -2

محلية تتطرق لتطبيق الإدارة 

لالكترونية لتطوير العمل في ا

الهيئات المحلية لمحافظ خان 

 يونس.

الدراسات السابقة تناولت -3

مواضيع تتعلق بتطبيق الخدمات 

الالكترونية لتحسين جودة 

 الخدمات وليس جودة العمل.

تناولت الدراسات السابقة -4

مواضيع تتعلق بواقع الإدارة 

الالكترونية، ومدي توفر 

 ترونية.متطلبات الحكومة الالك

 

تتميز هذه الدراسة عن غيرها -1

بموضوعها الذي يربط تطبيق 

الادراة الالكترونية بتطوير 

العمل واهميتة على رضا 

 الجمهور لدي الهيئات المحلية .

تم تحديد المتغير المستقل : الذي -2

يمكن قياسة من خلال توفر 

الاحتياجات التالية لتطبيق الإدارة 

 الالكترونية :

 حتياجات إدارية الا-

 تقنيةالحتياجات الا-

 بشرية الحتياجات الا-

 ماليةاحتياجات -

 منيةالأحتياجات الا-

 تطويروالمتغير التابع : 

 العمل. إجراءات

تم اختيار وتحليل العلاقة بين -3

تطبيق الإدارة الالكترونية 

 وتطوير إجراءات العمل.

ربط الاطار المفاهيمي للبحث -4

والميداني من بالجانب العملي 

خلال استخدام الاستبانة لجتمع 

 الدراسة.
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 الرابعالفصل 

 منهجية الدراسة
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 الرابعالفصل 
 منهجية الدراسة

 مقدمة 4.1
منهجية الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسا يتم من خلاله انجاز الجانب التطبيقي من تعتبر 

وعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل  ،الدراسة
وبالتالي تحقق  ،إلى النتائج التي يتم تفسيرها في موء أدبيات الدراسة المتعلقة بموموع الدراسة

 ف التي تسعى إلى تحةيقها. ا هدا
وكذلظ  ،الدراسةوعينة ومجتمع  متبعنهج الللمتناول هذا الفصل وصفا وبناء على ذلظ 

وينتهي  ،ومدى صدقها وثباتها ،وكيفية بنائها وتطويرهاإعدادها أداة الدراسة المستخدمة وطريقة 
 اوفيم ،واستخلاص النتائجلبيانات الفصل بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحليل ا

 يلي وصف لهذه الإجراءات.

 منهج الدراسة 4.2
الذي  التحليلي الوصفي المنهج باستخدام الباحث قام الدراسة أهداف تحقيق أجل من
مكوناتها  بين بياناتها، والعلاقة وتحليل الدراسة، موموع الظاهرة وصف خلاله من يحاول
 .تحدثها التي والآثار تتضمنها التي والعمليات حولها تطرح التي والآراء

 
"المنهج الذي يسعى  بأنه التحليلي الوصفي المنهج (100:2006) الحمداني ويعرف

الراهنة فهو أحد أشكال التحليل والتفسير المنظم  أولوصف الظواهر أو ا حداث المعاصرة، 
معرفة  وتتطلب لوصف ظاهرة أو مشكلة، ويقدم بيانات عن خصائص معينة في الواقع،

  .التي نستعملها لجمع البيانات" وا وقاتندرسها  المشاركين في الدارسة والظواهر التي
 

 طرق جمع البيانات 4.3
 ستخدم الباحث مصدرين اساسيين لجمع المعلومات في هذه الدراسة:ا

 المصادر الولية: .1

ا ولية من البيانات  لمعالجة الجوانب التحليلية لموموع البحث، لجأ الباحث إلى جمع
 .الغرض خلال الاستبانة كأداة رئيسية للدراسةُ  صممت خصيصا  لهذا



82 
 

 البيانات الثانوية: .2

حيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر البيانات الثانوية والتي 
ير، تتمثل في الكتب والمراجع العربية وا جنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات والتقار 

وا بحاث والدراسات السابقة التي تناولت موموع الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع 
 الإنترنت المختلفة.

 الدراسةمجتمع  4.4
مجتمع الدراسة يعرف بأنه جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث، وبناء  على مشكلة 

في بلديات الإدارة العليا والإداريين جميع الدراسة وأهدافها فان المجتمع المستهدف يتكون 
 –خزاعة  –عبسان الجديدة  –عبسان الكبيرة  -بني سهيلا -محافظة خان يونس )خان يونس 

والجدول التالي يومح توزيع مجتمع الدراسة حسب البلدية والمسمى الوظيفي في كل ، القرارة(
 بلدية.

 مجتمع الدراسة :(4.1جدول )

 البلدية م
 المسمى الوظيفي

 موظف اداري  رئيس شعبة رئيس قسم مدير دائرة
 80 49 13 16 2 بلدية خان يونس 1
 21 7 4 6 4 بلدية بنى سهيلا 2
 27 18 3 2 4 بلدية عبسان الكبيرة 3
 11 7 2 1 1 بلدية خزاعة 4
 15 11 2 1 1 بلدية عبسان الجديدة 5
 20 10 4 5 1 بلدية القرارة 6

 الكلي المجموع
13 31 28 102 174 

174 
  (.م2019 ،كل بلديةالمصدر: )شؤون الموظفين في 

الشامل، حيث تم توزيع الاستبانة على  - المسح –وقد قام الباحث باستخدام طريقة الحصر 
 . %100إستبانة بنسبة  174الدراسة، وقد تم استرداد  مجتمع افة أفراد 
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 الدراسةأداة  4.5
)في بلديات  في تطددويدر إجراءات العمددل الإدارة الإلكتدرونيددةأثددر تم إعداد إستبانة حول " 

 " حيث تتكون من ثلاث أقسام رئيسة هي:محافظة خان يونس(
المؤهل  ،الفئة العمرية ،الجنس)للمستجيبين البيانات الشخصية وهو عبارة عن القسم الأول: 

 .مكان العمل( ،سنوات الخدمة ،مجال الوظيفة ،المستوى التنظيمي ،العلمي
ويتكون  "،اللكترونيةاحتياجات تطبيق الإدارة " المتغير المستقل وهو عبارة عن القسم الثاني:

 : مجالات وهي 5موزع على  ،فقرة 25من 

 :( فقرات.5ن )دم ن و ددددددددددويتك ،ةددددداريالإات دددددددياجدحتالا المجال ا ول 
 :( فقرات.5من ) ن ويتكو  ،تقنية )فنية(الحتياجات الا المجال الثاني 
 :( فقرات.5ن )دددم ن و دددددددددويتك ،ريةدددبشالات دددددددحتياجالا المجال الثالث 
 :( فقرات.5ن )ددددددون مدددددويتك ،ةدددددددماليالات دددددددددددحتياجالا المجال الرابع 
 :( فقرات.5ن )دددويتكون م ،ةدددددددددددمنيا ات دددحتياجالا المجال الخامس 

 20ويتكون من  "،تطوير وتبسيط إجراءات العمل" المتغير التابع عنوهو عبارة  :لثالقسم الثا
 : مجالات وهي 5موزع على  ،فقرة

 :ات( فقر 4من ) ن ويتكو  ،حداثة الإجراءات المجال ا ول. 
 :ات.( فقر 4من ) ن ويتكو  ،وموح الإجراءات المجال الثاني 
 :ات.( فقر 4من ) ن ويتكو  ،قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( المجال الثالث 
 :ات.( فقر 4من ) ن ويتكو  ،توفر المعلومات والوسائل المطلوبة المجال الرابع 
 :ات.( فقر 4ن )دددم ن و دددددويتك ،ةدددددتعملدة النماذج المسدددددددددداطددددبس المجال الخامس 

 10بحيث كلما اقتربت الدرجة من لفقرات الاستبيان  10-1من  وقد تم استخدام المةياس
يومح  ( 2)  التاليجدول ، والورد في العبارة والعكس صحيحدل على الموافقة العالية على ما 

 :ذلظ
 درجات المقياس المستخدم في الستبانة :(4.2) جدول

 

 الستجابة
موافق 
بدرجة 
 قليلة جدا

 
موافق 

بدرجة كبيرة 
 جدا

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 الدرجة
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 خطوات بناء الإستبانة: 4.6
في تطددويدر  الإدارة الإلكتدرونيددةأثددر  " للتعرف علىبإعداد أداة الدراسة  قام الباحث
الخطوات التالية لبناء  "، واتبع الباحث)في بلديات محافظة خان يونس( إجراءات العمددل

 -الإستبانة :
والاستفادة  ،الدراسات السابقة ذات الصلة بموموع الدراسةو  الإداري ا دب الإطلاع على  -1

 منها في بناء الإستبانة وصياغة فقراتها.
 .وفقراتها الإستبانة مجالاتاستشار الباحث عددا  من أساتذة الجامعات والمشرفين في تحديد  -2
 الرئيسة التي شملتها الإستبانة. مجالاتتحديد ال -3
 .مجالتحديد الفقرات التي تقع تحت كل  -4
 تم تصميم الإستبانة في صورتها ا ولية.  -5
 تم مراجعة وتنةيح الاستبانة من قبل المشرف. -6
في موء أراء المحكمين تم تعديل بعض و ( من المحكمين 10تم عرض الإستبانة على ) -7

الإستبانة في صورتها  رلتستق ،فقرات الإستبانة من حيث الحذف أو الإمافة والتعديل
 (.4) قملح ،النهائية

 :انةصدق الستب 4.7
 م، ص2010 " )الجرجاوي،لةياسه ما ومع ستبيانةيس الايأن  "صدق الاستبانة يعني  

شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل " بالصدق، كما يقصد (105
 "من ناحية، ووموح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

 بطريقتين: انةالتأ د من صدق الإستب وقد تم (.179م، 2001 ،ونخرون  ،)عبيدات
 :"الصدق الظاهري" المحكمين آراء صدق -1

ا الباحث يختار أن هويقصد بصدق المحكمين "  مجال في المتخصصين المحكمين من عدد 
الإستبانة عرض حيث تم  (107ص م،2010 )الجرجاوي، "الدراسة موموع المشكلة أو الظاهرة

من أساتذة الجامعات المختصين ذوي الخبرة في  10 على مجموعة من المحكمين تألفت من
 ا  اديمية الإدارية والإحصائية والاقتصادية في عدد من الجامعات الفلسطينية  المجالات

لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم  (، وقد استجاب الباحث3وأسماء المحكمين بالملحق رقم )
 -من حذف وتعديل في موء المقترحات المقدمة، وبذلظ خرج الاستبيان في صورته النهائية 

 (.4انظر الملحق رقم )
 

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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 صدق المقياس: -2
 Internal Validityأول: التساق الداخلي 

الذي  المجاليقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة مع 
، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي لاستبانة وذلظ من خلال الفقرةتنتمي إلية هذه 

 مجالالإستبانة والدرجة الكلية لل مجالاتحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 
 موظف. 30، وقد تم ذلظ على العينة الاستطلاعية المكونة من نفسه

 " اللكترونيةاحتياجات تطبيق الإدارة " التساق الداخلي لـ  -
 "  احتياجات إدارية " مجال -نتائج التساق الداخلي  :(4.3) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.010 *427. .توجد خطة استراتيجية في البلدية لتطبيق الإدارة الالكترونية  .1

 0.000 *762. الإدارة الالكترونية.تدعم الإدارة العليا في البلدية سياسة تطبيق   .2

 0.000 *731. تحفز الإدارة العاملين على تطبيق الإدارة الالكترونية.  .3

 0.000 *866. تسهل البلدية المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من العاملين.  .4

 0.000 *786. توفر البلدية وسائل وأدوات متنوعة لتقييم العمل الإداري إلكترونيا .  .5

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *
"  احتياجات إدارية"  مجالفقرات الارتباط بين كل فقرة من  ( معامل4.3جدول )يومح 

 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند والدرجة الكلية للمجال
≥α   ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 

  "احتياجات تقنية )فنية( مجال " -نتائج التساق الداخلي  :(4.4) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.001 *543. يوجد لدي البلدية ادارة مختصة بالحاسوب ) تكنولوجيا المعلومات(  .1

 0.000 *670. الإدارة الالكترونية الحديثة .توفر البلدية أجهزة الحاسوب اللازمة لتطبيق   .2

 0.000 *822. تتوفر أحدث النظم والبرامج اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الحديثة.  .3

 0.000 *814. الحاسوب. يوجد رب  بين المركز الرئيسي للبلدية والفروع عن طريق شبكات  .4

 0.000 *611. عند الحاجة الكترونيا .يوجد أنظمة لقواعد البيانات تسهل الرجوع إليها   .5

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *



86 
 

احتياجات تقنية  " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.4جدول )يومح 
 مستوى والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند  ،مجاللل الكليةوالدرجة "  )فنية(
 ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر   α≤ 0.05معنوية 

 "  احتياجات بشرية مجال " -نتائج التساق الداخلي  :(4.5) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

1.  
اللازمة للعمل  تستقطب البلدية خبراء وكوادر بشرية في تقنية المعلومات

 0.000 *825. الالكتروني.

 0.000 *891. يتم تدريب العاملين بشكل دوري على ا نظمة والبرامج المحدثة.  .2

 0.000 *690. يوجد في البلدية الكوادر البشرية المؤهلة و اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية.  .3

 0.000 *611. تحقق البلدية سهولة تبادل الخبرات بين العاملين.  .4

 0.000 *849. مستوي ا داء الالكتروني للعاملين كما  ونوعا .تعمل البلدية على رفع   .5

 .α≤  0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
"  احتياجات بشرية " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.5) جدوليومح 

 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل
 ≥α  ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 

 "  احتياجات مالية مجال " -نتائج التساق الداخلي  :(4.6) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

1.  
المالي اللازم لتمويل البنية التحتية من حواسيب وشبكات توفر الإدارة الدعم 

 0.000 *722. وانظمة لتطبيق الإدارة الالكترونية.

 0.000 *716. تدعم البلدية  لتصميم ا نظمة والبرامج التطبيةية لادارة الالكترونية.  .2

3.  
على  توفر البلدية الدعم المالي لتدريب وتطوير القوي البشرية وتأهيلهم للعمل 

 0.000 *815. تطبيقات الإدارة الالكترونية.

4.  
لدي البلدية القدرة المالية للتعاقد مع المتخصصين والاستشاريين لتطبيق الإدارة 

 0.000 *799. الالكترونية.

5.  
لدي البلدية القدرة المالية للصيانة الدورية والمتابعة والتطوير الالكتروني المستمر 

 0.005 *468. للتطبيقات الالكترونية.



87 
 

 .α≤  0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
"  احتياجات مالية " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.6جدول )يومح 
 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل

 ≥α  ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 
 "  احتياجات أمنية مجال " -نتائج التساق الداخلي  :(4.7) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

1.  
المعلومات والبيانات من  توفر البلدية الإجراءات ا منية التي تساعد على حماية

 0.001 *567. الاختراق.

 0.006 *465. وامحة تتعلق بالمخالفات والتعديات ا منية لادارة الالكترونية.توجد تعليمات   .2

 0.000 *781. توجد نلية لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو تعطل الحواسيب وقواعد البيانات.  .3

 0.000 *705. أما ن نمنة للبلدية. يتم الاحتفاس بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية في  .4

 0.000 *809. تغيير كلمات السر والشفرات الخاصة بالموظفين بشكل دوري. يتم  .5

 .α≤  0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
"  احتياجات أمنية مجال "( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.7جدول )يومح 
 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند للمجالوالدرجة الكلية 

≥α   ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 
 " تطوير وتبسيط إجراءات العمل التساق الداخلي لـ" -

 "  حداثة الإجراءات " مجال -نتائج التساق الداخلي : (4.8) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.000 *683. تقوم الإدارة العليا بمراجعة الإجراءات المعمول بها في البلدية .  .1

 0.000 *793. يتم تحديث الإجراءات المعمول بها في البلدية دوريا .  .2

 0.000 *699. توا ب التغيرات في ا نظمة والتعليمات الإجراءات المعمول بها في البلدية.  .3

 0.000 *651. توا ب الإجراءات المعمول بها التغيرات الحديثة في التكنولوجيا المستخدمة.  .4

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
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"  حداثة الإجراءات " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.8جدول )يومح 
 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند للمجالوالدرجة الكلية 

 ≥α  ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 
 "  وضوح الإجراءات " مجال -نتائج التساق الداخلي  :(4.9) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.000 *850. بها في البلدية بأنها وامحة ومفهومة العاملين. تمتاز الإجراءات المعمول  .1

 0.000 *923. تمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بانها وامحة ومفهومة للمواطنين.  .2

 0.000 *924. تتلائم الإجراءات المعمول بها في البلدية مع متطلبات العمل.  .3

 0.000 *655. غير معقدة.تعتبر الإجراءات المعمول بها في البلدية   .4

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
"  وموح الإجراءات " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.9جدول )يومح 

 0.05معنوية  مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل
 ≥α  ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر 

 "  قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( " مجال -نتائج التساق الداخلي  :(4.10) جدول

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.000 *778. تتسم إجراءات العمل المعمول بها بمحدودية المراحل التي تمر بها.  .1

 0.000 *664. تسير الإجراءات بالمرونة الكافية حتى مع وجود أقسام مشغولة.  .2

 0.000 *664. تمر إجراءات العمل با قسام ذات الاختصاص.  .3

 0.004 *477. تعمل الادارة بصورة دورية لتقليص عدد الإجراءات بما يخدم المواطنين.  .4

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
قصر الإجراءات  " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.10جدول )يومح 

، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل"  )مدة الإجراءات(
 ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر  α≤  0.05معنوية  مستوى 
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 "  توفر المعلومات والوسائل المطلوبة " مجال -التساق الداخلي نتائج  :(4.11) جدول

 الفقرة م
ن  و

رس
 بي

مل
معا

 
باط

لارت
ل

 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.000 *639. توفر الإدارة المعلومات بشكل كافي لدي العاملين لإنجاز المعاملات بكفاءة.  .1

 0.000 *771. معاملاتهم بسرعة فائقة.تساعد التكنولوجيا المستخدمة العاملين لإنجاز   .2

 0.000 *663. تساعد التجهيزات المكتبية المستخدمة على انهاء المعاملات بصورة مرمية.  .3

 0.000 *750. توفر البلدية دليل إجراءات للمواطنين والموظفين للاسترشاد به.  .4

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
توفر المعلومات  " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.11جدول )يومح 

، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل"  والوسائل المطلوبة
 ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر  α≤  0.05معنوية  مستوى 

 "  بساطة النماذج المستعملة " مجال -نتائج التساق الداخلي  :(4.12جدول )

 الفقرة م

ن  و
رس

 بي
مل

معا
 

باط
لارت

ل
 

ية 
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
). 

 0.000 *818. تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالسهولة للعاملين.  .1

 0.000 *904. تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالبساطة للمواطنين.  .2

 0.000 *842. متطلبات انجاز المعاملات.تتلاءم النماذج المستخدمة مع   .3

4.  
تشتمل النماذج المستخدمة جميع المعلومات الكافية والضرورية لإنجاز 

 0.000 *818. المعاملات.

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة    *
بساطة النماذج  " مجال( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 4.12جدول )يومح 

 مستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مجالوالدرجة الكلية لل"  المستعملة
 ومع لةياسه. صادقا  لما المجالوبذلظ يعتبر  α≤  0.05معنوية 
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 Structure Validity البنائيثانيا: الصدق 
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق ا داة الذي يةيس مدى تحقق ا هداف التي 

الدراسة بالدرجة الكلية  مجالاتمن  مجالارتباط كل  ىمد ويبينتريد ا داة الوصول إليها، 
 موظف. 30، وقد تم ذلظ على العينة الاستطلاعية المكونة من لفقرات الإستبانة

 لبنائي للاستبانةنتائج الصدق ا :(4.13) جدول
 (.Sig)القيمة الحتمالية للارتباط معامل بيرسون  المجال

 0.000 *742. .احتياجات إدارية

 0.000 *752. .احتياجات تقنية )فنية(

 0.000 *796. .احتياجات بشرية

 0.000 *862. .احتياجات مالية

 0.000 *812. .احتياجات أمنية

 0.000 *973. .اللكترونيةاحتياجات تطبيق الإدارة 

 0.000 *903. .حداثة الإجراءات

 0.000 *879. .وموح الإجراءات

 0.000 *784. .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.000 *722. .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.000 *894. .بساطة النماذج المستعملة

 0.000 *964. .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 .α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  * 
الإستبانة دالة  مجالات( أن جميع معاملات الارتباط في جميع 4.13يبين جدول )

الإستبانة صادقه لما مجالات عتبر جميع توبذلظ  α≤  0.05 معنوية مستوى عند إحصائيا  
 لةياسه. تومع

 

 : Reliabilityثبات الإستبانة  4.8
 مرات عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج نفسالاستبيان  يعطي أنيقصد بثبات الاستبانة هو 

إلى أي درجة يعطي المةياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم  أيضا ، ويقصد بهمتتالية
 ت مختلفةتمراريته عند تكرار استخدامه في أوقاواسأو ما هي درجة اتساقه وانسجامه  ،فيها

 موظف.  30، وقد تم ذلظ على العينة الاستطلاعية المكونة من (97 :2010)الجرجاوي،
 ثبات إستبانة الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباو  منوقد تحقق الباحث 

Cronbach's Alpha Coefficient( 4.14، وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول.) 
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 ثبات الإستبانةألفا كرونباخ لقياس معامل  :(4.14جدول )
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المجال

 0.774 5 .احتياجات إدارية

 0.736 5 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.835 5 .احتياجات بشرية

 0.737 5 .احتياجات مالية

 0.786 5 .احتياجات أمنية

 0.910 25 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.764 4 .حداثة الإجراءات

 0.854 4 .وموح الإجراءات

 0.803 4 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.747 4 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.842 4 .بساطة النماذج المستعملة

 0.911 20 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.950 45 جميع المجالت معا
 

( أن قيمة معامل ألفا كرونباو مرتفعة لكل 4.14وامح من النتائج المومحة في جدول )
وهذا  ،(0.950(، بينما بلغت لجميع فقرات الإستبانة )0.736،0.911)حيث تتراوح بين  مجال

  .الثبات مرتفع ودال إحصائيايعنى أن 
كون الباحث قد ي(. و 4تكون الإستبانة في صورتها النهائية كما هي في الملحق )بذلظ و 

على ثقة تامة بصحة الإستبانة وصلاحيتها  إستبانة الدراسة مما يجعله وثباتتأ د من صدق 
 .واختبار فرميات الدراسةلتحليل النتائج 

 : Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي   4.9
 K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - كولمجوروف اختبار تم استخدام

في ، وكانت النتائج كما هي مبينة البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمهلاختبار ما إذا كانت 
 (.4.15جدول )

 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار  :(4.15جدول )

القيمة الحتمالية  قيمة الختبار المجال
(Sig.) 

 0.763 0.669 .احتياجات إدارية

 0.288 0.984 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.919 0.554 .احتياجات بشرية

 0.756 0.673 .احتياجات مالية
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 0.880 0.587 .احتياجات أمنية

 0.868 0.597 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.681 0.718 .حداثة الإجراءات

 0.549 0.797 .وموح الإجراءات

 0.990 0.439 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.564 0.788 .المطلوبةتوفر المعلومات والوسائل 

 0.783 0.656 .بساطة النماذج المستعملة

 0.682 0.718 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.903 0.568 جميع مجالت الستبانة
 

من  أ بر (.Sig)( أن الةيمة الاحتمالية 4.15في جدول ) المومحةوامح من النتائج 
تم  حيثيتبع التوزيع الطبيعي  مجالاتال هذهل وبذلظ فإن توزيع البيانات 0.05مستوى الدلالة 

 فرميات الدراسة.  لتحليل البيانات واختباراستخدام الاختبارات المعلمية 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 4.10
 Statistical Packageتفريغ وتحليل الإستبانة من خلال برنامج التحليل الإحصائي تم 

for the Social Sciences  (SPSS)،  تم استخدام ا دوات الإحصائية التالية:حيث 
 .الدراسة عينةوصف ل (:Frequencies & Percentages) لنسب المئوية والتكراراتا  .1

 والانحراف المعياري. والوزن النسبي المتوس  الحسابي  .2

 ( لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كرونباو  .3

لاختبار ما إذا  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف .4
 . انت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

( لةياس درجة الارتباط: Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون )  .5
وقد استخدمه الباحث لحساب الاتساق  .العلاقة بين متغيرين دراسةيقوم هذا الاختبار على 

 .المجالاتللاستبانة وكذلظ لدراسة العلاقة بين  والصدق البنائي الداخلي

( لمعرفة ما إذا كانت متوس  درجة الاستجابة قد T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار  .6
ذلظ. ولقد استخدمه الباحث أم زادت أو قلت عن  5.5الدرجة المتوسطة وهي  ىوصلت إل

 للتأ د من دلالة المتوس  لكل فقرة من فقرات الاستبانة.

 .(Linear Regression- Model Multiple) المتعدد تحليل الانحدار الخطينموذج  .7

( لمعرفة ما إذا كان هنا  Independent Samples T-Test) في حالة عينتين Tاختبار  .8
 ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقلة.  تفروقا

( لمعرفة ( One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين ا حادي .9
  ما إذا كان هنا  فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أ ثر من البيانات.
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 الخامسالفصل 

 ومناقشتها تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
 مقدمة: 5.1

يتضمن هذا الفصل عرما  لتحليل البيانات واختبار فرميات الدراسة، وذلظ من خلال الإجابة  
إليها من خلال تحليل عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي تم التوصل 

لذا تم إجراء المعالجات الإحصائية  ،للمستجيبينالبيانات الشخصية والوقوف على  ،فقراتها
إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات  ،الدراسة إستبانةللبيانات المتجمعة من 

 هذا الفصل. للحصول على نتائج الدراسة التي تم عرمها وتحليلها في  (SPSS)الاجتماعية 

 البيانات الشخصيةالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  5.2
 البيانات الشخصيةوفق  لخصائص عينة الدراسة وفيما يلي عرض

 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  -1

 عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  (:5.1جدول )
 النسبة المئوية % العدد الجنس
 84.5 147 ذكر

 15.5 27 أنثى

 100.0 174 المجموع

 %15.5بينما  ،ذكور من عينة الدراسة %84.5( أن ما نسبته 5.1)يتضح من جدول 
قطاع غزة والتي تشكل  وهي نسبة أقل من نسبة مشاركة الإناث في القوى العاملة في ،إناث

م والذي نشره 2018 من إجمالي القوى العاملة حسب نتائج مسح القوى العاملة للعام%26
في  الوظائفأن أ ثر  م، مما يعني13-2-2019لاحصاء الفلسطيني بتاريخ  الجهاز المركزي 

طبيعة المجتمعات العربية عامة،  يشغلها ذكور. ويعزو الباحث ذلظ إلى البلديات محل الدراسة
 .الذكور أ ثر من الإناث وسوق العمل ب قطاع غزة خاصة، إذ يُعتمد في التوظيف على

 العمريةعينة الدراسة حسب الفئة توزيع  -2
 عينة الدراسة حسب الفئة العمريةتوزيع  (:5.2جدول )
 النسبة المئوية % العدد الفئة العمرية

 11.5 20 عاما  30أقل من 

 31.0 54 عاما   40إلى أقل من  30من 
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 النسبة المئوية % العدد الفئة العمرية
 38.5 67 عاما   50إلى أقل من 40من 

 19.0 33 عاما  فأ ثر 50

 100.0 174 المجموع

أقل من  فئتهم العمرية الدراسة من عينة %11.5( أن ما نسبته 5.2)يتضح من جدول 
تتراوح فئتهم  %38.5 ،عاما   40إلى أقل من  30من  تتراوح فئتهم العمرية %31.0 ،عاما  30

ويعزو  ،عاما  فأ ثر 50فئتهم العمرية  %19.0بينما  ،عاما   50إلى أقل من 40من  العمرية
 إلى المتمرسين ذوي الخبرة، البلدياتتكليف المناصب الإدارية في  يتم الباحث ذلظ إلى أنه

 .معظم المناصب تتطلب شهادات ودرجات علمية عليا تتوافر بتقدم العمر إمافة إلى أن

 .وبشكل دائم إلى مخ دماء جديدة من الخريجين لبلديات ما يلاحظ سعي ا
 عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع  -3

 عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع  (:5.3جدول )
 النسبة المئوية % العدد المؤهل العلمي
 65.5 114 بكالوريوس

 12.1 21 ماجستير

 1.1 2 دكتوراه 

 21.3 37 أخرى 

 100.0 174 المجموع

مؤهلهم العلمي  من عينة الدراسة %65.5ما نسبته ( أن 5.3يتضح من جدول )
 %21.3 بينما ،دكتوراه  مؤهلهم العلمي %1.1 ،ماجستير العلميمؤهلهم  %12.1، بكالوريوس

من يحملون مؤهلهم العلمي ارتفاع نسبة الى ويعزو الباحث  ،غير ذلظ مؤهلهم العلمي
، وذلظ لتتناسب مع حجم البكالوريوستتطلب درجة  بالبلدياتإلى أن معظم الوظائف بكالوريوس 

أيضا   البلدياتوهو ا مر الذي ربما تنظر له بعض تتطلبها الوظيفة،  الصلاحيات والمهام التي
ا مر الذي يعكس ، عنها نتيجة ا وماع الاقتصادية الصعبة من جانب تخفيف العبء المالي
درة عند الاختيار والتعيين، وهذا يطمئن الباحث أيضا على ق أن المؤهل العلمي هو معيار هام

 .والإجابة عليها لتزويده بالبيانات اللازمةالاستبانة  المبحوثين على تفهم أسئلة غالبية
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 عينة الدراسة حسب المستوى التنظيميتوزيع  -4

 عينة الدراسة حسب المستوى التنظيميتوزيع  (:5.4جدول )

 النسبة المئوية % العدد المستوى التنظيمي
 58.6 102 اداري  –موظف 

 16.1 28 رئيس شعبة

 17.8 31 رئيس قسم

 7.5 13 مدير

 100.0 174 المجموع

 مستواهم التنظيمي من عينة الدراسة %58.6ما نسبته ( أن 5.4يتضح من جدول )
رئيس  مستواهم التنظيمي %17.8 ،رئيس شعبة مستواهم التنظيمي %16.1، اداري  -موظف 

حسب المستوي  هر، يتبين للباحث ان اعلى نسبمدي مستواهم التنظيمي %7.5بينما  ،قسم
إجراءات العمل في أغلب العمليات  أن يدل علىهي الموظف الإداري وذلظ للبلديات التنظيمي 

تمر على الموظف الإداري في ا ثر من مستوي تم تمر على باقي المستويات للاعتماد النهائي 
 والتصديق على المعاملة.

 مجال الوظيفةعينة الدراسة حسب توزيع  -5

 الوظيفةمجال عينة الدراسة حسب توزيع  (:5.5جدول )
 النسبة المئوية % العدد مجال الوظيفة
 13.8 24 مدخل بيانات

 16.1 28 أعمال فنية / حاسوب

 25.9 45 أعمال إدارية غير اشرافية

 44.3 77 أعمال إدارية إشرافية

 100.0 174 المجموع

مدخل  مجال عملهم من عينة الدراسة %13.8ما نسبته ( أن 5.5يتضح من جدول )
أعمال إدارية غير  مجال عملهم %25.9 ،أعمال فنية / حاسوب مجال عملهم %16.1، بيانات
ان الاعمال الى ويعزو الباحث  ،أعمال إدارية إشرافية مجال عملهم %44.3بينما  ،اشرافية

لان الجزء ا  بر من الوظيفة يعمل ممن الإدارية الاشرافية هي اعلى نسبة محل الدراسة وذلظ 
  هذه الفئة .
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 عينة الدراسة حسب سنوات الخدمةتوزيع  -6

 عينة الدراسة حسب سنوات الخدمةتوزيع  (:5.6جدول )
 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

 17.2 30 سنوات 5أقل من 

 21.8 38 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 16.7 29 سنة 15إلى أقل من  10من 

 44.3 77 سنة فأ ثر 15

 100.0 174 المجموع

سنوات خدمتهم أقل من  من عينة الدراسة %17.2ما نسبته ( أن 5.6يتضح من جدول )
تتراوح  %16.7 ،سنوات 10إلى أقل من  5تتراوح سنوات خدمتهم من  %21.8 ،سنوات 5

سنة فأ ثر،  15سنوات خدمتهم  %44.3بينما  ،سنة 15إلى أقل من  10سنوات خدمتهم من 
خبرة طويلة، كما يدلل ذلظ  تتطلب سنواتو ويعزو الباحث ذلظ إلى طبيعة المناصب الإدارية 

تؤهلهم للةيام رات وخب للاحتفاس بأصحاب الخبرة لما يملكونه من قدرات البلدياتإلى سعي 
 بالمهام الوظيفية التي ترتقي بالعمل الإداري.

 عينة الدراسة حسب مكان العملتوزيع  -7

 عينة الدراسة حسب مكان العملتوزيع  (:5.7) جدول
 النسبة المئوية % العدد مكان العمل
 46.0 80 بلدية خانيونس

 11.5 20 بلدية القرارة

 12.1 21 بلدية بني سهيلا

 6.3 11 بلدية خزاعة

 15.5 27 بلدية عبسان الكبيرة

 8.6 15 بلدية عبسان الجديدة

 100.0 174 المجموع

 بلدية يعملون في من عينة الدراسة %46.0ما نسبته ( أن 5.7يتضح من جدول )
 %6.3، بلدية بني سهيلايعملون في  %12.1، القرارة بلديةيعملون في  %11.5 خانيونس،

 يعملون في %8.6بينما  ،بلدية عبسان الكبيرة يعملون في %15.5 ،بلدية خزاعةيعملون في 
بلدية خان  لانارتفاع نسبة العاملين في بلدية خان يونس ويعزو الباحث ، بلدية عبسان الجديدة
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 وذلظ والهيكلية الادارية يونس هي ا بر بلدية في المحافظة وا بر البلديات من حيث التصنيف
 .وعدد سكانهامساحة نفوذها  لكبر

 :المحك المعتمد في الدراسة 5.3
 ترتيبعلى  الباحث داعتم الاستجابة، مستوى  على والحكم الدراسة نتائج لتفسير
 حدد وقد ،مجال  ل في الفقرات ومستوى  لاستبيانل مجالاتال مستوى  على الحسابية المتوسطات

 مومح هو كما (Ozen et al., 2012) ،للدراسة المعتمد المحظ حسب موافقةال درجة ثالباح
 :التالي الجدول في

  

 المحك المعتمد في الدراسة :(5.8جدول )
 درجة الموافقة الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 منخفضة جدا 28% -10من % 1 – 2.80من 
 منخفضة 46% - 28أ بر من % 2.80 - 4.60 أ بر من 
 متوسطة  64%- %46أ بر من  4.60 – 6.40أ بر من 
  بيرة 82%- 64أ بر من % 6.40 – 8.20أ بر من 
  بيرة جدا 100 %-82أ بر من  % 10 -  8.20أ بر من 

 
 
 
 
 

 (Ozen et al., 2012) المصدر
 
 
 
 

 :تحليل فقرات الستبانة 5.4
 " احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونيةأول: تحليل فقرات " 

 " احتياجات إدارية تحليل فقرات مجال " -
تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 

t (.5.9النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 
لكل فقرة من  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب :(5.9جدول )

 " احتياجات إدارية فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

 القيمة
 الحتمالية

1.  

توجد خطة استراتيجية في 
البلدية لتطبيق الإدارة 

 الالكترونية.
8.26 1.87 82.59 3 

كبيرة 
 جدا

19.49 0.000 

 1 84.25 1.81 8.43تدعم الإدارة العليا في   .2
كبيرة 
 جدا

21.32 0.000 
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 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

 القيمة
 الحتمالية

البلدية سياسة تطبيق 
 الإدارة الالكترونية.

3.  
تحفز الإدارة العاملين على 

 2 83.45 1.63 8.34 الإدارة الالكترونية.تطبيق 
كبيرة 
 جدا

23.03 0.000 

4.  

عن  تسهل البلدية المتابعة
للمسافرين من  بعد خاصة

 العاملين.
 0.000 5.51 متوسطة 5 63.92 2.12 6.39

5.  

توفر البلدية وسائل وأدوات 
متنوعة لتقييم العمل 
 الإداري إلكترونيا .

 0.000 11.84 كبيرة  4 71.32 1.82 7.13

 0.000 18.55 كبيرة   77.08 1.57 7.71 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.9من جدول )

  تدعم الإدارة العليا في البلدية سياسة تطبيق الإدارة الثانية " للفقرة المتوس  الحسابي
، وهذا %84.25 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.43ساوي " ي اللكترونية

 الباحث من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. ويعزوبدرجة كبيرة جدا  يعني أن هنا  موافقة
سياسة تطبيق الإدارة الالكترونية وتطوير الى ميزة متوفرة من الإدارة في البلديات لدعم  ذلظ

وير برامجها وهي من اهم أولوياتها ساعية الى موا بة التطورات التكنولوجية والتقنية لتط
  .زيادة المعرفة التقنية ويساعد في تطوير إجراءات العملعلى  العملينوهذا يساعد وأنظمتها 

  تسهل البلدية المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من الرابعة " للفقرة المتوس  الحسابي
بدرجة  ، وهذا يعني أن هنا  موافقة%63.92 النسبي الوزن أي أن  6.39ساوي " ي العاملين
ادارة البلديات محل الدراسة الباحث الى  ويعزومن قبل أفراد العينة على هذه الفقرة.  متوسطة

الاستفادة من ا نظمة الالكترونية المتوفرة لديها من هذه الفقرة و  والتركيز علىالاهثمام ا ثر 
وصول الموظفين خلال ربطها بالانترنت من إمافة تطبيقات جديدة لتسهيل عملية 

لمسافرين في الخارج الى أعمالهم عند الحاجة الضرورية لذلظ من خلال استخدام الانترنت ا
  للوصول الى التطبيقات الالكترونية المستخدمة.
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 7.71ساوي " ي احتياجات إدارية لمجال "المتوس  الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل 
من قبل أفراد العينة بدرجة كبيرة  ، وهذا يعني أن هنا  موافقة%77.08 النسبي الوزن أي أن 

توفر الاحتياجات الإدارية لتطبيق ل دعم الإدارة العلياوهذ يدل على  على فقرات هذا المجال.
الإدارة الالكترونية من خلال تشكيل لجان تتابع تنفيذ الخط  الموموعة مع الحرص الموجود 

وذلظ لتطوير وتحسين  العاملينتسهل البلدية المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من على 
 إجراءات العمل.

في تبني سياسة تدعم تطبيق م(، 2017، علوانمع دراسة )نسبيا   النتائجهذه  توافقت
مدى جاهزية  حيث أظهرت نتائجهام(، 2017 دراسة )الغفير،و  ،الإدارة الالكترونية بدرجة كبيرة

حيث (، م2018 ،ودراسة )بحلول ،ةالإلكترونيالحكومة  المؤسسات الحكومية الفلسطينية لتطبيق
 .الالكترونيةطبيق الإدارة تللمنظمة ل توافر الرؤية والبنية الإدارية نتائجها أظهرت

من حيث معف مشاركة الإدارة العليا في م(، 2016دراسة )لبد،  نتائج واختلف مع
 .تخطي  وتنفيذ الإدارة الالكترونية

 " تقنية )فنية(احتياجات  تحليل فقرات مجال " -
تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 

t (.5.10النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 
لكل فقرة من  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب :(5.10جدول )

 "احتياجات تقنية )فنية( مجال "فقرات 

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

يوجد لدي البلدية ادارة مختصة 
بالحاسوب ) تكنولوجيا 

 المعلومات(
 0.000 15.36 كبيرة  3 81.33 2.25 8.13

2.  

أجهزة الحاسوب توفر البلدية 
اللازمة لتطبيق الإدارة 
 الالكترونية الحديثة .

8.42 1.49 84.20 1 
كبيرة 
 جدا

25.77 0.000 

3.  

تتوفر أحدث النظم والبرامج 
اللازمة لتطبيق الإدارة 
 الالكترونية الحديثة.

 0.000 18.18 كبيرة  4 78.74 1.72 7.87

4.  

يوجد رب  بين المركز الرئيسي 
طريق  للبلدية والفروع عن

 الحاسوب. شبكات
 0.000 14.01 كبيرة  5 78.56 2.22 7.86

 0.000 22.03 كبيرة  2 81.68 1.59 8.17يوجد أنظمة لقواعد البيانات   .5
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تسهل الرجوع إليها عند الحاجة 
 الكترونيا .

 0.000 21.56 كبيرة   80.91 1.58 8.09 جميع فقرات المجال معاا  

 ما يلي:( يمكن استخلاص 5.10من جدول )
  توفر البلدية أجهزة الحاسوب اللازمة لتطبيق الإدارة "  الثانيةالمتوس  الحسابي للفقرة

، %84.20 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.42ساوي " ياللكترونية الحديثة
 يعزوو على هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبلجدا  بدرجة كبيرة هنا  موافقةوهذا يعني أن 

وهذا يساعد على  توفر أجهزة الحاسوب الحديثةلدي البلديات وهي ميزة الالباحث ذلظ الى 
تطبيق وتركيب أفضل ا نظمة التي تتوافق مع احتياجات العمل وتعمل على التطور 
التكنولوجي للبلديات وتساعد في الوصول الى رما المواطنين عن الخدمات المقدمة بجودة 

 عالية.
 المراكز الفرعيةيوجد ربط بين المركز الرئيسي للبلدية و " الرابعة ي للفقرة المتوس  الحساب 

، وهذا يعني أن %78.56 النسبي الوزن أي أن  7.86ساوي " ي الحاسوب عن طريق شبكات
الباحث الى إدارة  يعزوو على هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة  هنا  موافقة
ان تزيد من التركز  على تطوير قسم الحاسوب من خلال توفير الإمكانيات المادية البلديات 

رب  الفروع بالمرا ز لزيادة التواصل الشبكي بين مرا ز البلدية والبرمجية وذلظ  همية 
 . المختلفة
ساوي " ي احتياجات تقنية )فنية("  لمجالالمتوس  الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل  

قبل أفراد من بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %80.91 النسبي الوزن أي أن  8.09
لضمان  الاحتياجاتويعزو الباحث ذلظ إلى أهمية توفر هذه  .المجالعلى فقرات هذا  العينة

الإدارة الإلكترونية وبالتالي تحسين الخدمات المقدمة وذلظ من خلال توفير البرامج  نجاح تطبيق
لحديثة وتوفير أجهزة حواسيب أ ثر وأيضا  لتعزيز التعاون بينها وبين المؤسسات ا والنظم

ا خرى تم ربطها بشبكة الحاسوب الحكومي والعمل جاري لتطوير برامج لربطها  الحكومية
بالحاسوب الحكومي لتسهيل التواصل بين البلديات والوزارات المختلفة وذلظ بهدف تحسين جودة 

 زها بكفاءة عالية.الخدمات وسرعة إنجا

مرورة استخدام برامج إلكترونية  م(،2019 ،الغول)نسبيا  مع دراسة  النتائجهذه  توافقت
. الفنية في توفر البنية التحتيةم(، 2009 )عمار،، ودراسة مشكلاتالتساهم في الحد من  حديثة

كلما ( 2016، ودراسة )الربيعي،بتوفير البنية التحتية في الاهتمام(، 2017 ،ودراسة )والغفير
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توفرت المتطلبات الادارة الالكترونية المقترحة بنسبة عالية يؤدي بالنتيجة الى تطبيق الادارة 
 .الالكترونية

ان الادارة الالكترونية هي أسلدوب جديد يتطلب م(، 2016دراسة )لبد،  واختلف مع نتائج
 . التخطي  ودقة فيرؤية 

 " بشريةالحتياجات لا تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.11النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب :(5.11جدول )
 " بشريةالحتياجات ال مجال " فقرات

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

تستقطب البلدية خبراء 
وكوادر بشرية في تقنية 

اللازمة للعمل  المعلومات
 الالكتروني.

 0.000 12.63 كبيرة  2 74.66 2.05 7.47

2.  

يتم تدريب العاملين بشكل 
دوري على ا نظمة والبرامج 

 المحدثة.
 0.000 10.68 كبيرة  5 69.77 1.82 6.98

3.  

يوجد في البلدية الكوادر 
البشرية المؤهلة و اللازمة 
 لتطبيق الإدارة الالكترونية.

 0.000 17.18 كبيرة  1 76.67 1.66 7.67

4.  
تحقق البلدية سهولة تبادل 

 0.000 12.47 كبيرة  4 73.28 1.93 7.33 العاملين.الخبرات بين 

5.  

تعمل البلدية على رفع 
مستوي ا داء الالكتروني 

 للعاملين كما  ونوعا .
 0.000 13.54 كبيرة  3 73.39 1.79 7.34

 0.000 15.17 كبيرة   73.55 1.61 7.36 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.11من جدول )

  يوجد في البلدية الكوادر البشرية المؤهلة واللازمة لتطبيق  " الثالثةالمتوس  الحسابي للفقرة
، %76.67 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  7.67ساوي " ي الإدارة اللكترونية
 ويعزو الباحثعلى هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل بدرجة كبيرة هنا  موافقةوهذا يعني أن 
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لديهم قدرة على و  الكوادر البشرية المؤهلة واللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونيةوجود  ذلظ إلى
تطوير إجراءات العمل من خلال التطبيقات الالكترونية وعلى الإدارة الاستفادة من هذه الميزة 
بتوفير المتطلبات الالكترونية اللازمة والتكنولوجية لتحسين الخدمة وتطوير إجراءات العمل 

  ما هو مخط  له. 
  لأنظمة والبرامج يتم تدريب العاملين بشكل دوري على ا" الثانية المتوس  الحسابي للفقرة

بدرجة  هنا  موافقة، وهذا يعني أن %69.77 النسبي الوزن أي أن  6.98ساوي " ي المحدثة
الى وجود عاملين مدربين بشكل  يعزو الباحثعلى هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل  بيرة

بالمنفعة عود تدوري وعلى الإدارة الاستمرار بالتدريب للوصول الى التميز الإداري والبشري ل
 العامة لخدمة البلديات والمواطنيين.

ساوي " ي بشريةالحتياجات ال"  لمجالالمتوس  الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل 
قبل أفراد من بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %73.55 النسبي الوزن أي أن  7.36
 الاحتياجات البشريةويعزو الباحث ذلظ إلى أهمية توفر هذه . المجالعلى فقرات هذا  العينة

وذلظ من  وتطوير إجراءات العملالإدارة الإلكترونية وبالتالي تحسين  لضمان نجاح تطبيق
وجود الكوادر البشرية المؤهلة والمدربة بشكل دوري على ا نظمة والبرامج وتطبيقات خلال 

 الإدارة الالكترونية.
في توفر الكادر البشري  هميته في م(، 2016نسبيا  مع دراسة )لبد،  النتائجهذه  توافقت

شرا  الموظفين ام(، 2016ودراسة )الربيعي،  .الإلكترونية والعمل على تطوير الحكومة نجاح
)الحسنات، ودراسة  .في دورات تدريبية على ا نظمة مع وجود الحافز المعنوي والمالي لذلظ

في عقد م(، 2009ودراسة )عمار،  .تدريبية لرفع كفاءة الموظفين في ومع برامج(، 2012
 .دورات تدريبية مختصة للموظفين

 " ماليةالحتياجات ال تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.12النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب :(5.12جدول )
 " ماليةالحتياجات ال فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

 0.000 13.60 كبيرة  2 73.51 1.80 7.35تدددددددوفر الإدارة الددددددددعم   .1
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 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

المددالي الددلازم لتمويددل 
البنيددددددة التحتيددددددة مددددددن 
حواسدددددددديب وشددددددددبكات 
وانظمدددددددددددددة لتطبيدددددددددددددق 
 الإدارة الالكترونية.

2.  

تددددددددددددددددددددعم البلديدددددددددددددددددددة  
لتصددددددددددميم ا نظمددددددددددة 
والبددددددددرامج التطبيةيددددددددة 
 لادارة الالكترونية.

 0.000 16.94 كبيرة  1 76.90 1.71 7.69

3.  

تدددددوفر البلديدددددة الددددددعم 
المدددددددددددددددالي لتددددددددددددددددريب 
وتطدددددددددددددددوير القدددددددددددددددوي 
البشدددددددددددرية وتدددددددددددأهيلهم 
للعمدددددددددددددددددددددل علدددددددددددددددددددددى  
تطبيقددددددددددددددددددددددددات الإدارة 

 الالكترونية.

 0.000 9.21 كبيرة  4 67.38 1.76 6.74

4.  

لدددددددي البلديددددددة القدددددددرة 
الماليددددددة للتعاقددددددد مددددددع 
المتخصصددددددددددددددددددددددددددددددددين 
والاستشاريين لتطبيدق 
 الإدارة الالكترونية.

 0.000 5.67 كبيرة  5 64.20 2.14 6.42

5.  

لدددددددي البلديددددددة القدددددددرة 
الماليدددددددددددددة للصددددددددددددديانة 
الدوريددددددددددة والمتابعددددددددددة 
والتطدددوير الالكتروندددي 
المسدددددتمر للتطبيقدددددات 

 الالكترونية.

 0.000 10.57 كبيرة  3 70.40 1.92 7.04

 
جميـع فقـرات المجــال 

 0.000 12.67 كبيرة   70.50 1.61 7.05 معاا 

 استخلاص ما يلي:( يمكن 5.12من جدول )
  تدعم البلدية لتصميم الأنظمة والبرامج التطبيقية للإدارة  " الثانيةالمتوس  الحسابي للفقرة

، وهذا %76.90 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  7.69ساوي " ي اللكترونية
ويعزو الباحث ذلظ من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة. كبيرة بدرجة  هنا  موافقةيعني أن 
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المالي اللازم لتصميم ا نظمة والبرامج التطبيةية لادارة والانفاق  الإدارة لزيادة الدعمإلى 
رما المواطنين عن وذلظ لتحقيق  ،تطوير وتبسي  إجراءات العملالالكترونية حتى يتم 

والتي تنعكس على التنمية الاقتصادية  ،خدمات البلدية المقدمة التي تحقق المنفعة العامة
 .المحلية

  لدي البلدية القدرة المالية للتعاقد مع المتخصصين " الرابعة المتوس  الحسابي للفقرة
، %64.20 النسبي الوزن أي أن  6.42ساوي " ي والستشاريين لتطبيق الإدارة اللكترونية

ويعزو الباحث على هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة  هنا  موافقةوهذا يعني أن 
لتعاقد مع المتخصصين والاستشاريين لزيادة الدعم المالي و  وتوفيرتعزيز الإدارة ذلظ إلى 

وذلظ لتطوير ا نظمة والتطبيقات لموا بة التطور التكنولوجي  لتطبيق الإدارة الالكترونية
 .لوالذي بدورة يعمل على تطوير وتحسين إجراءات العم

ساوي " ي حتياجات ماليةال"  لمجالالمتوس  الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل  
قبل أفراد من بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %70.50 النسبي الوزن أي أن  7.05
من أثر  الهلما  تجنيد الاموالو توفر  مرورةويعزو الباحث الى . المجالعلى فقرات هذا  العينة

وتعتبر الاحتياجات المالية في حالة عدم  الاحتياجات لتطبيق الإدارة الالكترونيةعلى باقي 
توفرها من اهم المعيقات لتطبيق الإدارة الالكترونية في ظل ظروف اقتصادية التي تمر بها 
البلديات في الوقت الحالة وهذ يوثر على الخط  الاستراتيجية للبلدية في حالى تفاقم الازمة 

تجاوز ذلظ الخطر على البلديات اخذ الاحتياطات اللازمة للمحافظة على استمرار المالية، ول
عمل التطبيقات الالكترونية من خلال التمسظ بالمتخصصين والاستشاريين من خلال عقود 

 عمل محكمة وذلظ لتطوير الإجراءات بشكل دوري.

يود المالية من فرص الق في تقليلم(، 2011، صالحنسبيا  مع دراسة ) النتائجهذه  توافقت
توفر الدعم المالي مرورة  ،م(2016ودراسة )الربيعي،  .تطبيق الإدارة الإلكترونيةنجاح 

شرا  الموظفين في دورات تدريبية على ا نظمة الإدارية مع وجود الحافز  المطلوب لذلظ، 
لتدريب في زيادة الدعم المالي اللازم م(، 2009ودراسة )عمار، ، المعنوي والمالي لذلظ

في نقص الإمكانيات المالية واللازمة لتطبيق الإدارة (، م2017، الشبليودراسة )، الموظفين
 وخاصة فيمعوقات مالية  وجود(، Marasini and Others  ،0082ودراسة ) ،الالكترونية

 مرتفعة.بداية التطبيق حيث تكون التكلفة 
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 " احتياجات أمنية تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.13النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار المتوسط الحسابي والنحراف العياري والوزن النسبي والترتيب :(5.13جدول )
 " أمنيةاحتياجات  فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

تددددددوفر البلديددددددة الإجددددددراءات 
ا منيدددة التدددي تسددداعد علدددى 

المعلومات والبيانات  حماية
 من الاختراق.

 0.000 14.34 كبيرة  3 75.61 1.89 7.56

2.  

وامدددددددحة  توجدددددددد تعليمدددددددات
تتعلدددددددددددددددددددددق بالمخالفدددددددددددددددددددددات 
والتعددددديات ا منيددددة لددددادارة 

 الالكترونية.

 0.000 10.83 كبيرة  4 70.69 1.91 7.07

3.  

توجددددددددددددد نليددددددددددددة لاسددددددددددددتعادة 
البيانددات فددي حالددة تلفهددا أو 
تعطدددددل الحواسددددديب وقواعدددددد 

 البيانات.

 0.000 17.87 كبيرة  2 78.74 1.75 7.87

4.  

يتم الاحتفاس بنسخ إمافية 
الالكترونيددة مددن المعلومددات 

 أما ن نمنة للبلدية. في
8.45 1.54 84.51 1 

كبيرة 
 جدا 

25.24 0.000 

5.  

يدددددتم تغييدددددر كلمدددددات السدددددر 
والشددددددددددددددددددددفرات الخاصددددددددددددددددددددة 

 بالموظفين بشكل دوري.
 0.000 9.47 كبيرة  5 70.00 2.07 7.00

 0.000 17.90 كبيرة   75.86 1.54 7.59 جميع فقرات المجال معاا  

 استخلاص ما يلي:( يمكن 5.13من جدول )
  يتم الحتفاظ بنسخ إضافية من المعلومات اللكترونية في " الرابعةالمتوس  الحسابي للفقرة 

، %84.51 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.45ساوي " ي أماكن آمنة للبلدية
ويعزو على هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبلجدا  بدرجة كبيرة هنا  موافقةوهذا يعني أن 

 الاحتفاس بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية فيالباحث الى إدرا  العاملين بضرورة 
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وذلظ للحفاس على ممتلكات البلدية للمعلومات وسريتها حيث هذه ، أما ن نمنة للبلدية
لكي يتم المعلومات تساعد الإدارة في عملية تطوير الإجراءات من خلال برمجت البيانات 

الحصول عليه وقت الحاجة بطريقة الكترونية لتسهيل سير العمليات من خلال الحاسوب 
 باستخدام تطبيقات متخصصة.

  يتم تغيير كلمات السر والشفرات الخاصة بالموظفين  "الخامسة المتوس  الحسابي للفقرة
 موافقة هنا ، وهذا يعني أن %70.00 النسبي الوزن أي أن  7.00ساوي " ي بشكل دوري 

 ويعزو الباحث ذلظ إلى وجودعلى هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة 

تدريب الموظفين على أهمية تغيير كلمات السر ا مني وبحاجة إلى  المجالمعف في 
سبب عدم  ويعود ةتوفير برامج حماية أقوى من الموجودوالشفرات الخاصة بإستمرار مع 

التواصل  ا  ثر أمنا  حاجته إلى تكلفة مالية وبسبب صعوبة البرامجالقدرة على توفير هذه 
 فيجب تجاوز هذه البلدياتفي  تردي الومع الماليبسبب  المتخصصةمع الشركات 

 لتطوير إجراءات العمل.المعيقات وتوفيرها 

  أي  7.59ساوي " ي احتياجات أمنية " لمجالالمتوس  الحسابي  بأن عام يمكن القولبشكل
 قبل أفراد العينةمن بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %75.86 النسبي الوزن أن 

ا منية والتي  الاحتياجاتويعزو الباحث ذلظ إلى أهمية توفير . المجالعلى فقرات هذا 
والتطبيقات الالكترونية والوثائق الموجودة والمعلومات والسرية للبيانات  تحمي الخصوصية

وممان عدم التلاعب بالمعلومات أو  المواطنينالتالي تزيد الثقة لدى وب البلديات في 
 من المعلومات وسن تعليمات تتعلق  مياعها وفقدانها لذلظ يتم ومع خط  حماية
أ ثر أمنا  وقوة في حماية أمن وسرية  بالمخالفات ا منية وتسعى إلى توفير برامج حماية

 .البيانات

 , Tokdemir, Pacin, Kurfal and Arifoدراسة ) نسبيا  مع النتائجهذه  توافقت

 (،Ngoc,2016ودراسة ) .خدمات الحكومة الإلكترونيةالتوفر الثقة في استخدام (، 2017
والمواقف التي يتخذها المواطنين تجاه الحكومة الالكترونية تؤثر على ثقة الناس في النظام 

. و الجمهور بتطبيق الإدارة الإلكترونية لدى في زيادة الثقة م(،2009، عمارودراسة )الحكومي. 
المتعلقة بالإدارة الإلكترونية، ودراسة  في توفير المتطلبات ا منية م(،2011دراسة )صالح، 

 .وسرية المعلومات في مرورة توفير برامج لضمان أمن م(،2017، الغفير)
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  احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونيةتحليل جميع فقرات 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.14النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لجميع فقرات  tوقيمة اختبار لمتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا :(5.14جدول )
 " ة اللكترونيةاحتياجات تطبيق الإدار  "

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

 0.000 18.55 كبيرة  2 77.08 1.57 7.71 .احتياجات إدارية

 0.000 21.56 كبيرة  1 80.91 1.58 8.09 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.000 15.17 كبيرة  4 73.55 1.61 7.36 .احتياجات بشرية

 0.000 12.67 كبيرة  5 70.50 1.61 7.05 .احتياجات مالية

 0.000 17.90 كبيرة  3 75.86 1.54 7.59 .احتياجات أمنية 

ــــع فقــــرات " احتياجــــات  جمي
 0.000 18.92 كبيرة   75.57 1.43 7.56 " تطبيق الإدارة اللكترونية

احتياجددات تطبيدددق الإدارة فقدددرات المتوسدد  الحسدددابي لجميددع تبدددين أن ( 5.14جدددول )مددن          
وهذا يعندي أن  ،%75.57 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  7.56 ساوي ي الالكترونية
 احتياجدات تطبيدق الإدارة الالكترونيددةفقدرات مدن قبدل أفدراد العيندة علدى  بدرجدة كبيدرة هندا  موافقدة
  .بشكل عام

 اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية الاحتياجاتويعزو الباحث ذلظ إلى أهمية توفير جميع 

 البلدياتالتقنية والفنية حصلت على المرتبة ا ولى  ن  الاحتياجاتويتضح ذلظ من الجدول أن 

 توفر البرامج والنظم الإلكترونية التي تساعد الموظفين على أداء أعمالهم على أ مل وجه

 حصلت على المالية الاحتياجات، وأيضا  يتضح أن تعمل على تطوير إجراءات العملوبالتالي 

للبلديات وجود مشكلة تتمثل في عجز الموارد المالية وذلظ بسبب  الخامسة وا خيرة المرتبة 
 . الحصار نتيجة الظروف الصعبة الذي أثرت على التدفقات النقدية للبلديات بسبب

ان الادارة الالكترونية هي م(، 2018، بحلولنسبيا  مع دراسة ) ائجهذه النت توافقت
 ومعلوماتية وماديةتقنيدة  موارد ويحتاج الى التخطي ، ودقة فيأسلدوب جديد يتطلب رؤية 

ودراسة  .الإدارة الإلكترونية توفر متطلبات تطبيقأهمية  م(،2017، علوانودراسة ) .وبشرية
 والبنية الإدارية والتقنية بالإمافة للكادر البشري والقوانينتوافر الرؤية  م(،2016)لبد، 

 .والتوعية بالحكومة الالكترونية والتشريعات الكافية
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 " تطوير وتبسيط إجراءات العمل ثانيا: تحليل فقرات "

 "حداثة الإجراءات تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.15النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار لمتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا :(5.15جدول )
 " الإجراءاتحداثة  فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

تقوم الإدارة العليا بمراجعة 
الإجراءات المعمول بها في 

 البلدية .
 0.000 19.27 كبيرة  1 79.31 1.66 7.93

2.  

يتم تحديث الإجراءات 
بها في البلدية المعمول 
 دوريا .

 0.000 16.74 كبيرة  2 76.32 1.68 7.63

3.  

توا ب التغيرات في ا نظمة 
والتعليمات الإجراءات 
 المعمول بها في البلدية.

 0.000 17.34 كبيرة  3 75.46 1.56 7.55

4.  

توا ب الإجراءات المعمول 
بها التغيرات الحديثة في 
 التكنولوجيا المستخدمة.

 0.000 17.86 كبيرة  4 75.06 1.48 7.51

 0.000 19.99 كبيرة   76.54 1.42 7.65 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.15من جدول )

  تقوم الإدارة العليا بمراجعة الإجراءات المعمول بها في " الاولى المتوس  الحسابي للفقرة
، وهذا يعني %79.31 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  7.93 ساوي " ي البلدية
على اهتمام  ، وهذا يدلعلى هذه الفقرة أفراد العينة من قبل بدرجة كبيرة هنا  موافقةأن 

على هذا المجال للةيام بمراجعة وفحص  الجانب من خلال وجود أداء رقابي الإدارة في هذا
 الإجراءات لتكون سليمة ومناسبة دون تعقيدات. 

  تواكب الإجراءات المعمول بها التغيرات الحديثة في  " الرابعةالمتوس  الحسابي للفقرة
، وهذا يعني أن %75.06 النسبي الوزن أي أن  7.51ساوي " ي التكنولوجيا المستخدمة

ان هذ الجانب  إلى، وهذا يدل على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة  هنا  موافقة
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وهذا ينبه الإدارة بزيادة الاهتمام بهذا  حداثة الإجراءات ا خيرة من فقرات  ان في المرتبة
من خلال متابعة التطور التكنولوجي وذلظ لزوم تحديث الإجراءات بصورة الجانب ا ثر 

 دورية.

  أي  7.65" يساوي  حداثة الإجراءات لمجال "المتوس  الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول
من قبل أفراد العينة بدرجة كبيرة  ، وهذا يعني أن هنا  موافقة%76.54 النسبي الوزن أن 

 على فقرات هذا المجال. 

بهذا المجال للمحافظة على التميز من خلال  التركيزالى الإدارة بزيادة  ويعزو الباحث
 الإجراءات وموا بة التطور التكنولوجي لاجراءات المستخدمة.وتطوير زيادة المراجعة وتحديث 

اءات العمل سياسة وإجر أهمية  م(،2019،  اظمدراسة )نسبيا  مع  النتائج هذه توافقت
( من اهم نتائج الدراسة ان هنا  أثر مرتفع 2017، ودراسة )الشبلي،العاملينالمؤثرة في حياة 

 لتبسي  إجراءات العمل على أداء الموظفين.
 "وضوح الإجراءات تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.16النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار لمتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا :(5.16جدول )
 " الإجراءاتوضوح  فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

تمتدددددددددداز الإجددددددددددراءات 
المعمددددددددول بهددددددددا فددددددددي 
البلديددة بأنهددا وامددحة 

 ومفهومة العاملين.

 0.000 25.00 كبيرة  1 81.62 1.40 8.16

2.  

تمتدددددددددداز الإجددددددددددراءات 
بهددددددددا فددددددددي المعمددددددددول 

البلديددة بانهددا وامددحة 
 ومفهومة للمواطنين.

 0.000 19.06 كبيرة  4 74.74 1.36 7.47

3.  

تددددددددددتلائم الإجددددددددددراءات 
المعمددددددددول بهددددددددا فددددددددي 
البلديدددة مدددع متطلبدددات 

 العمل.

 0.000 23.39 كبيرة  2 78.44 1.32 7.84

 0.000 18.67 كبيرة  3 76.47 1.51 7.65تعتبددددددددددر الإجددددددددددراءات   .4
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المعمددددددددول بهددددددددا فددددددددي 
 البلدية غير معقدة.

 
جميـع فقــرات المجــال 

 0.000 24.63 كبيرة   77.82 1.22 7.78 معاا 

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.16من جدول )
  تمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بأنها واضحة " الاولى المتوس  الحسابي للفقرة

، %81.62 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.16ساوي " ي ومفهومة العاملين
على  وهذا يدل، على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل بدرجة كبيرة هنا  موافقةوهذا يعني أن 

وجود قناعة كامة لدي العاملين بضرورة فهم ووموح الإجراءات المعمول بها حيت احتلت 
 هذه الفقرة في المرتبة الاولي لدي العاملين.

  تمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بانها واضحة "  الثانيةالمتوس  الحسابي للفقرة
هنا  ، وهذا يعني أن %74.74 النسبي الوزن أي أن  7.47ساوي " ي ومفهومة للمواطنين

على أنه يوجد قناعة كاملة  وهذ يدل ،على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة  موافقة
ان تكون الإجراءات وامحة ومفهومة لدى المواطنيين  لدى الإدارة  في البلديات بضرورة

 .تطوير وتبسي  الاجراءاتوذلظ بهدف 

 7.78 ساوي " ي وضوح الإجراءات " لمجالالمتوس  الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول 
 قبل أفراد العينةمن بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %77.82 النسبي الوزن أي أن 

 . المجالعلى فقرات هذا 
بضرورة المحافظة على هذا المستوي من الاهتمام  إدارة البلدياتالى  ويعزو الباحث

الإجراءات للعاملين وفهمهم لها، كما يعزو الى مرورة الاهتمام ا ثر في الفقرة الرابعة بوموح 
لوموح وفهم المواطنين لاجراءات المعمول بها حيث احتلت هذه الفقرة في المرتبة ا خيرة 

 للعاملين.
تبسي  إجراءات العمل من خلال  م(،2019،  اظمدراسة )نسبيا  مع  النتائجهذه  توافقت

من  العمل لتبسي الإدارة الالكترونية توافر  م(،2016، الكاشفدراسة ) حداثة الإجراءات. و
من حيث  تطوير أداء العاملينأهمية ( 2017،الشبليودراسة )، خلال فهم طريقة الاجراءت
 وجود دليل إجراءات وامح.
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 "قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( تحليل فقرات مجال" 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.17النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبلمتوسط الحسابي ا :(5.17جدول )
 "قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

تتسم إجراءات العمل 
بمحدودية المعمول بها 

 المراحل التي تمر بها.
 0.000 20.56 كبيرة  2 77.93 1.47 7.79

2.  

تسير الإجراءات بالمرونة 
الكافية حتى مع وجود أقسام 

 مشغولة.
 0.000 18.17 كبيرة  4 76.32 1.55 7.63

3.  
تمر إجراءات العمل با قسام 

 1 83.79 1.40 8.38 ذات الاختصاص.
كبيرة 
 جدا

27.05 0.000 

4.  

الادارة بصورة دورية تعمل 
لتقليص عدد الإجراءات بما 

 يخدم المواطنين.
 0.000 18.36 كبيرة  3 77.47 1.61 7.75

 0.000 25.57 كبيرة   78.88 1.23 7.89 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.17من جدول )
  ساوي " ي ذات الختصاصتمر إجراءات العمل بالأقسام " الثالثة المتوس  الحسابي للفقرة

 هنا  موافقة، وهذا يعني أن %83.79 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.38
وجود زيادة في اهتمام  وهذا يدل على، على هذه الفقرة أفراد العينة من قبلجدا  بدرجة كبيرة

 عاملين.هذه الفقرة حيث احتلت في المرتبة الاولي للفقرات من وجهة نظر الالإدارة ل
  تسير الإجراءات بالمرونة الكافية حتى مع وجود أقسام "  الثانيةالمتوس  الحسابي للفقرة

بدرجة  هنا  موافقة، وهذا يعني أن %76.32 النسبي الوزن أي أن  7.63ساوي " ي مشغولة
هذه الفقرة لوهذا يدل على وجود اهتمام من الإدارة على هذه الفقرة.  أفراد العينة من قبل  بيرة

يفسر ان قصر الاجراءات يعمل على استثمار العاملين مما ينعكس على تطوير  ولعل ذلظ
 .ادائهم 
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" قصر الإجراءات )مدة الإجراءات("  لمجالالمتوس  الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول 
قبل من بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %78.88 النسبي الوزن أي أن  7.89ساوي ي

 . المجالعلى فقرات هذا  أفراد العينة

في الى إدارة البلديات بضرورة المحافظة على هذا المستوي من الاهتمام  ويعزو الباحث
وبمحدودية المراحل وبتقليص المراحل قدر  العمل با قسام ذات الاختصاص إجراءاتتمر ان 

 المستطاع وان تسير بالمرونة الكافية لدي ا قسام ذات العلاقة بالخدمة.
أن إدارة الوقت تعتبر من ا ساليب  م(،2019،  اظمدراسة )مع  النتائجهذه  توافقت

المتطورة لادارة الفاعلة والكفوءة للمنظمات الواجب استغلاله أفضل استغلال ، مما يدل على 
من اهم نتائج الدراسة ( 2017)الشبلي، دارة الوقت في تبسي  إجراءات العمللإوجود تأثير قوي 

 .من حيث وقت انجاز العمليات وظفينان هنا  أثر مرتفع لتبسي  إجراءات العمل على أداء الم
 "توفر المعلومات والوسائل المطلوبة تحليل فقرات مجال " 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.18النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبلمتوسط الحسابي ا :(5.18جدول )
 " توفر المعلومات والوسائل المطلوبة فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  

توفر الإدارة المعلومات بشكل 
 افي لدي العاملين لإنجاز 

 المعاملات بكفاءة.
 0.000 25.86 كبيرة  2 80.69 1.31 8.07

2.  

تساعد التكنولوجيا المستخدمة 
العاملين لإنجاز معاملاتهم 

 بسرعة فائقة.
 0.000 26.66 كبيرة  1 82.20 1.34 8.22

3.  

تساعد التجهيزات المكتبية 
المستخدمة على انهاء 

 المعاملات بصورة مرمية.
 0.000 23.38 كبيرة  3 80.52 1.44 8.05

4.  

توفر البلدية دليل إجراءات 
للمواطنين والموظفين 

 للاسترشاد به.
 0.000 18.89 كبيرة  4 77.53 1.57 7.75

 0.000 28.60 كبيرة   80.24 1.16 8.02 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.18من جدول )
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  تساعد التكنولوجيا المستخدمة العاملين لإنجاز معاملاتهم " الثانية للفقرة المتوس  الحسابي
، وهذا %82.20 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.22ساوي " ي بسرعة فائقة
، وهذا يدل على اقتناع على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل بدرجة كبيرة هنا  موافقةيعني أن 

 لإنجاز معاملاتهم بسرعة فائقةالإدارة بضرورة توفر التكنولوجيا بدرجة كبيرة لدي العاملين 
 من خلال تطبيقات الإدارة الالكترونية.

  توفر البلدية دليل إجراءات للمواطنين والموظفين "  الرابعةللفقرة المتوس  الحسابي
 هنا  موافقة، وهذا يعني أن %77.53 النسبي الوزن أي أن  7.75 ساوي " ي للاسترشاد به

، وهذا يدل على وجود اهتمام من الإدارة على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل كبيرةبدرجة 
على الإدارة بدل مجهود ا بر لتوفير الدليل  إجراءات للاسترشاد به بضرورة توفير دليل

 لتطوير وتبسي  الإجراءات.
توفر المعلومات والوسائل "  لمجالالمتوس  الحسابي  أنببشكل عام يمكن القول 

بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %80.24 النسبي الوزن أي أن  8.02ساوي " ي المطلوبة
 . المجالعلى فقرات هذا  قبل أفراد العينةمن 

الى وجود اهتمام كبير وامح من الإدارة بضرورة توفير المعلومات  ويعزو الباحث
والوسائل المطلوبة للعاملين وذلظ لاهتمام الإدارة بتطبيق الإدارة الالكترونية للوصول لي تحسين 
وتطوير في إجراءات العمل بهدف تحيق رما المواطنين والعاملين عن الخدمة العامة. وهذ يدل 

زيادة الاهتمام بتوعية العاملين لكيفية الحصول ارشادية للمواطنين و على مرورة ومع وسائل 
على المعلومات بالطرق السليمة والسريعة لتحيق كفاءة عالية في سير إجراءات العمل وتقديم 

 الخدمة للمواطنين.
 "بساطة النماذج المستعملة تحليل فقرات مجال " 

والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري 
t (.5.19النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لكل فقرة من  tوقيمة اختبار لمتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا :(5.19جدول )
 " بساطة النماذج المستعملة فقرات مجال "

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

درجة  الترتيب
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

1.  
تتسم النماذج المتوفرة في 
 0.000 21.30 كبيرة  1 80.86 1.60 8.09 البلدية بالسهولة للعاملين.

 0.000 22.41 كبيرة  4 77.01 1.30 7.70تتسم النماذج المتوفرة في   .2
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 البلدية بالبساطة للمواطنين.

3.  

تتلاءم النماذج المستخدمة 
مع متطلبات انجاز 

 المعاملات.
 0.000 25.09 كبيرة  3 80.17 1.32 8.02

4.  

تشتمل النماذج المستخدمة 
جميع المعلومات الكافية 

والضرورية لإنجاز 
 المعاملات.

 0.000 24.93 كبيرة  2 80.63 1.36 8.06

 0.000 26.10 كبيرة   79.67 1.25 7.97 جميع فقرات المجال معاا  

 ( يمكن استخلاص ما يلي:5.19من جدول )
  تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالسهولة للعاملين" ا ولى المتوس  الحسابي للفقرة  "

هنا  ، وهذا يعني أن %80.86 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  8.09ساوي ي
، وهذا يدل على وجود اهتمام وامح على هذه الفقرة أفراد العينة من قبل بدرجة كبيرة موافقة

المستخدمة في العمل سهلة حيت احتلت هذه الفقرة في الدرجة  النماذجمن الإدارة بان تكون 
هذه الميزة لزيادة التتطور في على الاولي من وجهة نظر العاملين، على الإدارة المحافظة 

 الإجراءات وتبسيطها.
  تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالبساطة للمواطنين " الثانيةالمتوس  الحسابي للفقرة  "

من  كبيرةبدرجة  هنا  موافقة، وهذا يعني أن %77.01 النسبي الوزن أي أن  7.70ساوي ي
وهذا يدل على وجود اهتمام اقل من الفقرة الاولي من قبل  ،على هذه الفقرة أفراد العينة قبل
على الإدارة المحافظة في هذا المجال، و رة حيث احتلت هذه الفقرة في الدرجة الرابعة الإدا

 بهذ الميزة للوصول الى رما المواطنين عن الإجراءات والخدمات العامة.وزيادة الاهتمام 

"  بساطة النماذج المستعملة " لمجالالمتوس  الحسابي  بأنبشكل عام يمكن القول 
قبل من بدرجة كبيرة  وهذا يعني أن هنا  موافقة، %79.67 النسبي الوزن أي أن  7.97 ساوي ي

وهذا يدل على تباث هذا المجال من خلال الموافقة الكبيرة  ،المجالعلى فقرات هذا  أفراد العينة
 على فقرات بساطة النماذج المستعملة . 

وجمع  للعاملينبصفة دورية بتسهيل النماذج  زيادة الاهتمام الى  الباحث يعزوولذلك 
ن تتسم بالبساطة للمواطنين أعلى نجاز المعاملات إالمعلومات الكافية والضرورية لمتطلبات 

لتطور التكنولوجي في تطبيق الإدارة لوذلظ للوصول  ،نجاز المعاملاتإو تأخير في أدون تعقيد 
   لتحيق رما المواطنين. الالكترونية في تطوير إجراءات العمل
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 ةان تفعيل الإدارة الإلكتروني م(،2018، بحلولنسبيا  مع دراسة ) هذه النتائج توافقت
( من اهم نتائج 2017ودراسة )الشبلي،، يساعد تسهيل وتبسي  العمليات داخل العمل وخارجة

إجراءات العمل على أداء الموظفين من حيث استخدام الدراسة ان هنا  أثر مرتفع لتبسي  
 النماذج المبسطة.

  تطوير وتبسيط إجراءات العملتحليل جميع فقرات 

تم استخدام المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب وقيمة اختبار 
t (.5.20النتائج مومحة في جدول ) ،لمعرفة درجة الموافقة 

لجميع فقرات  tاختبار وقيمة لمتوسط الحسابي والنحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبا :(5.20جدول )
 " تطوير وتبسيط إجراءات العمل "

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

 الترتيب
درجة 
 الموافقة

قيمة 
 الختبار

القيمة 
 الحتمالية

 0.000 19.99 كبيرة  5 76.54 1.42 7.65 .حداثة الإجراءات

 0.000 24.63 كبيرة  4 77.82 1.22 7.78 .وموح الإجراءات

قصددددددر الإجددددددراءات )مدددددددة 
 .الإجراءات(

 0.000 25.57 كبيرة  3 78.88 1.23 7.89

توفر المعلومدات والوسدائل 
 .المطلوبة

 0.000 28.60 كبيرة  1 80.24 1.16 8.02

بسددددددددددددددددددددددداطة النمددددددددددددددددددددددداذج 
 .المستعملة

 0.000 26.10 كبيرة  2 79.67 1.25 7.97

تطـــــوير  "جميـــــع فقـــــرات 
 0.000 28.59 كبيرة   78.64 1.09 7.86 " وتبسيط إجراءات العمل

تطدددوير وتبسدددي  إجدددراءات فقدددرات المتوسددد  الحسدددابي لجميدددع تبدددين أن ( 5.20جددددول )مدددن        
وهذا يعني أن هنا   ،%78.64 النسبي الوزن ( أي أن 10)الدرجة الكلية من  7.86 ساوي ي العمل
 ،بشدكل عدام تطدوير وتبسدي  إجدراءات العمدل فقدراتقبل أفراد العينة على  من بدرجة كبيرة موافقة

 وهذا يدل على اهتمام الإدارة بتطوير وتبسي  إجراءات العمل بشكل دوري .
محل الدراسة في  تالمحافظة على هذه الميزة من قبل إدارة البلدياذلظ إلى  ويعزو الباحث

تحقيق تطوير وتحسين إجراءات العمل من خلال استخدام تطبيقات الإدارة الالكترونية في 
، والبحث عن وسائل حديثة للاستمرار في تطوير هذا المجال بهذ الوصول الاستراتيجيالهدف 

عامة الى تنمية محلية واقتصادية وقبول المواطنين لاعمال البلديات والرما عن الخدمات ال
 ظل التطور المستدام في الخدمات.  فيللبلديات 
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 فرضيات الدراسةختبار ا 5.5
تطبيق بين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دللة إحصائية :ىالأولالرئيسة الفرضية 
 في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل تطويرو لإلكترونية الإدارة ا

اختبار "معامل بيرسون للارتباط"، والجدول التالي لاختبار هذه الفرمية تم استخدام 
 يومح ذلظ.

في بلديات محافظة  إجراءات العمل تطويرو لإلكترونية الإدارة اتطبيق بين معامل الرتباط  :(5.21جدول )
 خان يونس

 الفرضية
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الحتمالية

إدارية  الاحتياجاتبين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000 *696. في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل وتطوير

 الاحتياجات تقنيةبين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000 *631. في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل وتطوير

الاحتياجات بشرية بين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000 *800. في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل وتطوير

 احتياجات ماليةبين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 0.000 *784. في بلديات محافظة خان يونس. العمل إجراءات وتطوير

 احتياجات أمنيةبين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 
 0.000 *767. في بلديات محافظة خان يونس. العمل إجراءات وتطوير

الإدارة تطبيق بين  α ≤ 0.05 ى عند مستو  توجد علاقة ذات دللة إحصائية
 0.000 *813. في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل وتطويرلإلكترونية ا

 .α ≤ 0.05 دلالة ى دال إحصائيا  عند مستو الارتباط *
( .Sigالةيمة الاحتمالية )، وأن 0.813( أن معامل الارتباط يساوي 5.21جدول )يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة  0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 
في بلديات محافظة خان  إجراءات العمل تطويرو لإلكترونية الإدارة اتطبيق إحصائية بين 

 يونس.
الإلكترونية لها  اللازمة لتطبيق الادارة الاحتياجاتذلظ إلى أن توفر جميع  الباحثويعزو 

بأفضل أسلوب وبأقل  في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل تطويرعلاقة ايجابية في 
متكاملة مع بعضها البعض وترفع من أداء العاملين  الاحتياجات ن جميع هذه  وقت وجهد

من حداثة الإجراءات، ، تطوير وتحسين إجراءات العمل فاءاتهم وزيادة انتاجيتهم وبالتالي  وزيادة
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ووموحها، وفترة سير عملياتها، وتوفير المعلومات والوسائل المطلوبة لانجاز المعاملات 
ذا أثر بشكل كبير على خدمة ورما المواطنين وبساطة النماذج الالكترونية المستعملة ه

 المراجعين للبلديات للحصول على الخدمات العامة .
 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية  م(،2018نسبيا  مع دراسة )بحلول،  هذه النتائج توافقت
 م(،2017ودراسة )علوان،  .وتحسن الخدمة العمومية للمواطنين   لإلكترونيةالإدارة اتطبيق بين 

وتحسن الخدمة المقدمة  لإلكترونيةالإدارة اتطبيق وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 للجمهور في المحا م العاملة يقطاع غزة من وجهة نظر العاملين. 

 
 لتطبيق α ≤  0.05يوجد أثر ذو دللة احصائية عند مستوى : ثانيةالالرئيسة الفرضية  -

 .في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل تطوير فياللكترونية  الإدارة

 :والجدول التالي يومح ذلظالمتعدد الخطي الانحدار  استخداملاختبار هذه الفرمية تم 
 (: تحليل النحدار المتعدد 5.22جدول )

 .Sigالقيمة الحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات النحدار المتغيرات المستقلة
 0.000 13.332 3.403 المقدار الثابت

 0.789 0.269 0.016 .احتياجات إدارية

 0.911 0.112 0.006 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.001 3.296 0.223 .احتياجات بشرية

 0.001 3.310 0.200 .احتياجات مالية

 0.000 3.646 0.209 .احتياجات أمنية

ل=  0.836 = رتباطمعامل الا  0.691معامل التحديد المُعدَّ
 0.000الةيمة الاحتمالية =  F  =78.264قيمة الاختبار 

 ( يمكن استنتاج ما يلي:5.22المومحة في جدول ) من النتائج 

من  %69.1وهذا يعني أن  0.691، ومعامل التحديد المُعدَّل= 0.836=  رتباطمعامل الا -
تم تفسيره من خلال  في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل تطويرالتغير في 

 إجراءات العمل تطوير في العلاقة الخطية والنسبة المتبةية قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر
 . في بلديات محافظة خان يونس
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مما  0.000الةيمة الاحتمالية تساوي  كما أن ،78.264بلغت المحسوبة  Fالاختبار قيمة -
إجراءات  الالكترونية وتطوير الإدارةتطبيق  بين ذات دلالة إحصائيةعلاقة  وجوديعني 
 في بلديات محافظة خان يونس.  العمل

: يه في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل تطوير في ات المؤثرةتبين أن المتغير  -
 "، بينما تبين معف تأثير المتغيرين "احتياجات أمنية، احتياجات مالية، احتياجات بشرية"
  ."حتياجات تقنية )فنية(والا، حتياجات إداريةالا
بعد الاطلاع على الدراسات السابقة والاطار  وقد يرجع ذلظ حسب وجهة نظر الباحث    

عدم وجود خطة معلوماتية تتمثل في وتقنية معيقات إدارية بعض النظري للدراسة لوجود 
 استفادةولعدم  ،المنظمة في تكنولوجيا المعلومات استراتيجيةدارة لغياب لاشاملة وموحدة 

مقاومة التغيير في ، و الدمعلومات الادارة من الفرص التي ممكن أن تتيحها تقنيات تدكنولوجيا
التقنيات الحديثة  من طرف العاملين التي تبرز مد تطبيق الهيئات المحليةو  المؤسسات

بيدة و قلة الموارد المدالية لتقديم بدرامج تدري، و خوفا على منصبدهم و مسدتدقبدلهددم الوظديفي
معف الدموارد الدمدالية ، و الدمعلومدددات ستعدانة بخبدرات معلوماتيدة فدي ميدان تكنولوجياالإ

 ة التقنية لبرامج الإدارة الإلكترونيةلكترونيدة و مشكل الصياندارة الإلإالمخصصة لمشاريدع ا
 .من حيث التكلفة العالية

وجود علاقة ذات دلالة م(، 2019نسبيا  مع دراسة )الغول،  توافقت هذه النتائج       
 إحصائية بين تطبيق الإدارة الإلكترونية  "احتياجات بشرية، احتياجات مالية، احتياجات أمنية"

ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الإدارة وجود علاقة عدم معها من حيث  في حين اختلفت
 ."حتياجات تقنية )فنية(والا، حتياجات إداريةالا الإلكترونية
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( بين α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  الثالثة:الفرضية الرئيسة 
على الإدارة اللكترونية  مدى قدرة تطبيقحول متوسطات درجات تقدير أفراد عينة الدراسة 

للبيانات  ى تُعز  العاملينمن وجهة نظر  في بلديات محافظة خان يونس إجراءات العمل تطوير
 ،مجال الوظيفة ،المستوى التنظيمي ،المؤهل العلمي ،الفئة العمرية ،الجنس)" الشخصية 

 مكان العمل(. ،سنوات الخدمة
 ويشتق من هذه الفرمية الرئيسة الفرميات الفرعية التالية:

( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -
إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  مدى قدرة تطبيقحول تقدير أفراد عينة الدراسة 

 الجنس.عزى إلى تُ  من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل

والجدول التالي  ،لعينتين مستقلتين " -  T" لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار
 يومح ذلظ.

 الجنس –لعينتين مستقلتين "  -  Tاختبار" نتائج  (:5.23جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

 أنثى ذكر

 0.107 1.619- 8.16 7.63 .احتياجات إدارية

 0.134 1.505- 8.51 8.01 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.107 1.619- 7.81 7.27 .بشريةاحتياجات 

 0.361 0.915- 7.31 7.00 .احتياجات مالية

 0.041 2.059-* 8.14 7.48 .احتياجات أمنية

 0.091 1.702- 7.99 7.48 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.045 2.021-* 8.16 7.56 .حداثة الإجراءات

 0.205 1.273- 8.06 7.73 .وموح الإجراءات

 0.638 0.471- 7.99 7.87 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.609 0.512- 8.13 8.00 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.720 0.359- 8.05 7.95 .بساطة النماذج المستعملة

 0.273 1.099- 8.08 7.83 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.125 1.542- 8.03 7.63 جميع المجالت معا

 .α ≤ 0.05 الفرق بين المتوسطين دال إحصائيا  عند مستوى دلالة *     

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.23المومحة في جدول )من النتائج 
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من  أقل" لعينتين مستقلتين  -  T"المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 
وبذلظ يمكن استنتاج أنه  ،" الإجراءاتحداثة ، احتياجات أمنية " ينللمجال 0.05 مستوى الدلالة

هذين المجالين توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 
، وقد يرجع ذلظ حسب وجهة نظر الباحث إلى الاناث وذلظ لصالح الاناث الجنستعزى إلى 

لوجود تخوف من  يوجد لديهم اهثمام ا ثر من الرجال من حيث الاحتياجات ا منية وذلظ
الاختراقات ا منية ويوجد لديهم أهمية حداثة الإجراءات افضل من الذكور ايضا  وذلظ يعود الى 

 ان عدد افراد العينة من الاناث اقل من الذكور.
 (.Sig)الةيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين لا وبذلظ يمكن استنتاج أنه  0.05من مستوى الدلالة أ بر 
، جالات مجتمعة معا تعزى إلى الجنسوالم عينة الدراسة حول هذه المجالاتمتوسطات تقديرات 

ويعُزى ذلظ الى أن تطبيق الخدمات الالكترونية واستخدامها لا يتطلب مميزات وقدرات مرتبطة 
الجنسين في إمكانية الاستفادة من الخدمات الالكترونية، وفهمهم بجنس معين، حيت يتساوى 

 لدورها المهم في تطوير إجراءات العمل.
( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -

إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  مدى قدرة تطبيقحول تقدير أفراد عينة الدراسة 
 .تعزى إلى الفئة العمرية من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل

 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 
 الفئة العمرية –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.24جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

 

مة 
لقي

ا
ية 

مال
لحت

ا (
S

ig
).

 

أقل من 
 عاما 30

 30من 
إلى أقل 

 40من 
 عاما

 40من 
إلى أقل 

 50من 
 عاما

 فأكثر 50

 0.494 0.803 7.40 7.84 7.63 7.96 .احتياجات إدارية

 0.015 3.584* 7.66 8.30 7.80 8.87 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.316 1.189 6.92 7.53 7.33 7.54 .احتياجات بشرية

 0.653 0.544 6.76 7.20 7.04 7.03 .احتياجات مالية

 0.108 2.052 7.07 7.84 7.52 7.76 .احتياجات أمنية

 0.201 1.562 7.16 7.75 7.46 7.83 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.164 1.723 7.27 7.70 7.64 8.16 .حداثة الإجراءات

 0.576 0.662 7.60 7.93 7.70 7.79 .وموح الإجراءات

 0.543 0.717 7.87 8.02 7.70 7.99 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(
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 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

 

مة 
لقي

ا
ية 

مال
لحت

ا (
S

ig
).

 
أقل من 

 عاما 30

 30من 
إلى أقل 

 40من 
 عاما

 40من 
إلى أقل 

 50من 
 عاما

 فأكثر 50

 0.189 1.610 7.66 8.21 8.02 8.01 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.415 0.956 7.92 8.10 7.75 8.16 .بساطة النماذج المستعملة

 0.403 0.982 7.66 7.99 7.76 8.03 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.234 1.437 7.39 7.86 7.60 7.92 جميع المجالت معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائيا  عند مستوى دلالة اتالفرق بين المتوسط *     

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.24المومحة في جدول ) من النتائج 
من مستوى  أقل"  التباين ا حادي "المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 

وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة  ،"احتياجات تقنية )فنية( " لمجال 0.05 الدلالة
وذلظ  الفئة العمريةعزى إلى هذا المجال تُ إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 

  ، يعود لعامل الخبرة .عام 30ئتهم العمرية أقل من فلصالح الذين 
 (.Sig)الةيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين لا وبذلظ يمكن استنتاج أنه  0.05من مستوى الدلالة أ بر 
الفئة والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى  عينة الدراسة حول هذه المجالاتمتوسطات تقديرات 

الباقية حول واقع  هذا يؤكد أن هنا  اتفاق إلى حٍد كبير بين مختلف الفئات العمرية، ريةالعم
 تطبيق الإدارة الالكترونية وتطوير إجراءات العمل.

 
( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -

إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  مدى قدرة تطبيقحول تقدير أفراد عينة الدراسة 
 .تعزى إلى المؤهل العلمي من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل

 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 
 

 العلميالمؤهل  –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.25جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

 بكالوريوس
دراسات 

 أخرى  عليا

 0.001 7.400* 6.93 8.36 7.83 .احتياجات إدارية
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 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 
دراسات  بكالوريوس

 أخرى  عليا

 0.018 4.116* 7.59 8.77 8.12 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.018 4.138* 6.81 8.00 7.40 .احتياجات بشرية

 0.006 5.219* 6.37 7.63 7.15 .احتياجات مالية

 0.104 2.295 7.34 8.18 7.55 .احتياجات أمنية

 0.006 5.271* 7.01 8.19 7.61 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.052 3.006 7.44 8.30 7.59 .حداثة الإجراءات

 0.131 2.061 7.64 8.25 7.73 .وموح الإجراءات

 0.494 0.708 7.79 8.16 7.86 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.029 3.618* 7.66 8.47 8.05 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.083 2.520 7.64 8.36 8.00 .بساطة النماذج المستعملة

 0.063 2.807 7.63 8.31 7.85 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.012 4.553* 7.29 8.24 7.72 جميع المجالت معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائيا  عند مستوى دلالة اتبين المتوسط الفرق  *

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.25المومحة في جدول )من النتائج 
من مستوى  أ بر"  التباين ا حادي "المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 

قصر ، الإجراءاتوموح ، حداثة الإجراءات ،احتياجات أمنية "للمجالات  0.05 الدلالة
 ،" تطوير وتبسي  إجراءات العمل، بساطة النماذج المستعملة، الإجراءات )مدة الإجراءات(
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة لا وبذلظ يمكن استنتاج أنه 

ويعزو الباحث الى أن المؤهل العلمي لا  .المؤهل العلميهذه المجالات تعزى إلى الدراسة حول 
مهما  او اساسيا  في هذه المجالات وذلظ بفعل تطبيقات الإدارة الالكترونية ممن نماذج يعد 

 .مصممة وفق قواعد بيانات مدروسة لتحقيق الهدف المطلوب بغض النظر عن المؤهل العلمي
 (.Sig)الةيمة الاحتمالية ن أن أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبي

وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05من مستوى الدلالة أقل 
المؤهل والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى  عينة الدراسة حول هذه المجالاتمتوسطات تقديرات 

ويعزو الباحث الى أن المؤهل العلمي ، الذين مؤهلهم العلمي دراسات علياوذلظ لصالح  العلمي
العملي كان أفضل حيث ان زيادة التعليم  التحصيلفي باقي المجالات كلما زاد الموظف من 

 توسع وتنمي ا فكار العلمية والعملية من خلال البحث العلمي والدراسات المتخصصة.
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( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -
إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  حول مدى قدرة تطبيقتقدير أفراد عينة الدراسة 

 المستوى التنظيمي. تعزى إلى من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل
 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 

 المستوى التنظيمي –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.26جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

-موظف
 اداري 

رئيس 
 شعبة

رئيس 
 مدير قسم

 0.028 3.097* 8.71 7.89 7.95 7.46 .احتياجات إدارية

 0.086 2.236 8.82 8.28 8.41 7.85 .)فنية(احتياجات تقنية 

 0.072 2.371 8.15 7.60 7.61 7.11 .احتياجات بشرية

 0.071 2.386 7.83 7.25 7.36 6.80 .احتياجات مالية

 0.103 2.096 8.23 7.63 8.00 7.38 .احتياجات أمنية

 0.036 2.915 8.35 7.73 7.87 7.32 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.096 2.152 8.29 7.62 8.04 7.48 .حداثة الإجراءات

 0.035 2.937* 8.52 7.95 7.96 7.59 .وموح الإجراءات

 0.268 1.325 8.44 7.89 8.04 7.77 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.240 1.417 8.44 8.08 8.26 7.89 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.010 3.864* 8.58 7.99 8.47 7.74 .بساطة النماذج المستعملة

 0.039 2.841* 8.45 7.91 8.15 7.70 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.026 3.154* 8.40 7.81 7.99 7.49 جميع المجالت معا

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.26المومحة في جدول ) من النتائج 
من مستوى  أ بر"  التباين ا حادي "المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 

احتياجات ، احتياجات مالية، احتياجات بشرية ،احتياجات تقنية )فنية( للمجالات " 0.05 الدلالة
قصر الإجراءات )مدة ، حداثة الإجراءات، احتياجات تطبيق الإدارة الالكترونية، أمنية

وبذلظ يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات  ،" توفر المعلومات والوسائل المطلوبة، الإجراءات(
عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى المستوى دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات 

يعزو الباحث ذلظ الى أن هذه المجالات ليس لها علاقة باختلاف المستوي التنظيمي  التنظيمي.
 .دف مشتر  لكل العاملينالوظيفي لان تطوير إجراءات العمل يعتبر ه المسمياو 

 (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن الةيمة الاحتمالية 
وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05أقل من مستوى الدلالة 
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متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى 
تعزو هذه المجالات للعاملين . وذلظ لصالح الذين مستواهم التنظيمي مدير المستوى التنظيمي

في الادرة العليا او الذين مستواهم التنظيمي مدير لان من مسؤلياتهم وواجبهم تطوير إجراءات 
 .خلال تطبيقات الإدارة الالكترونيةالعمل من 
 

( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -
إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  حول مدى قدرة تطبيقتقدير أفراد عينة الدراسة 

 الوظيفة.مجال  تعزى إلى من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل

 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 
 مجال الوظيفة –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.27جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

مدخل 
 بيانات

أعمال 
 فنية

أعمال 
ادارية 
غير 
 اشرافية

اعمال 
ادارية 
 اشرافية

 0.000 8.540* 8.05 7.78 6.44 7.96 .احتياجات إدارية

 0.000 10.181* 8.44 8.16 6.71 8.47 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.030 3.059* 7.43 7.53 6.55 7.71 .احتياجات بشرية

 0.006 4.314* 7.20 7.23 6.08 7.37 .احتياجات مالية

 0.024 3.231* 7.72 7.67 6.79 7.93 .احتياجات أمنية

 0.000 6.572* 7.77 7.67 6.51 7.88 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.072 2.369 7.76 7.64 7.06 8.03 .حداثة الإجراءات

 0.268 1.325 7.89 7.79 7.38 7.91 .وموح الإجراءات

 0.130 1.907 7.88 7.96 7.47 8.27 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.277 1.299 7.99 8.26 7.71 8.07 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.032 3.005* 8.08 8.08 7.33 8.11 .بساطة النماذج المستعملة

 0.082 2.269 7.92 7.95 7.39 8.08 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.002 5.058* 7.84 7.79 6.91 7.97 جميع المجالت معا

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.27المومحة في جدول ) من النتائج 
أ بر من مستوى " المقابلة لاختبار" التباين ا حادي  (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 

قصر الإجراءات )مدة ، وموح الإجراءات، حداثة الإجراءات للمجالات " 0.05الدلالة 
وبذلظ يمكن  ،" تطوير وتبسي  إجراءات العمل، المطلوبةتوفر المعلومات والوسائل ، الإجراءات(
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إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة 
الباحث أن هذه المجالات ليس لها علاقة باختلاف  يعزو المجالات تعزى إلى مجال الوظيفة.

للعاملين في تطوير إجراءات العمل لان الهدف مشتر  المجال الوظيفي أو المسمي الوظيفي 
 .بين العاملين

 (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن الةيمة الاحتمالية 
وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05أقل من مستوى الدلالة 

مجال حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى  متوسطات تقديرات عينة الدراسة
الى ان وظيفة مدخلي  الباحث يعزو. وذلظ لصالح الذين مجال وظيفتهم مدخل بيانات الوظيفة

البيانات تكون لهم الجهد الكبير في توفير المعلومات لجهات الاختصاص وذلظ بهدف تطوير 
الاستراتيجي  وتحسين الإجراءات من خلال تطبيقات الإدارة الالكترونية وذلظ لتحقيق الهذف

 .للمؤسسة
 

ت درجات ( بين متوسطاα ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -
إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  حول مدى قدرة تطبيقتقدير أفراد عينة الدراسة 

 سنوات الخدمة. تعزى إلى من وجهة نظر العاملين في بلديات محافظة خان يونس العمل

 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 
 سنوات الخدمة –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.28جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

 5اقل من 
 سنوات

إلى  5من 
أقل من 
10 

 سنوات

 10من 
إلى أقل 

 15من 
 سنة

سنة  15
 فأكثر

 0.399 0.989 7.75 7.64 7.41 8.05 .احتياجات إدارية

 0.998 0.014 8.10 8.04 8.08 8.12 .)فنية( احتياجات تقنية

 0.740 0.418 7.44 7.30 7.12 7.49 .احتياجات بشرية

 0.580 0.656 7.12 7.24 6.74 7.08 .احتياجات مالية

 0.837 0.284 7.60 7.60 7.41 7.75 .احتياجات أمنية

 0.764 0.385 7.60 7.56 7.35 7.70 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.097 2.140 7.76 7.78 7.15 7.90 .حداثة الإجراءات

 0.288 1.265 7.91 7.84 7.45 7.84 .وموح الإجراءات

 0.575 0.665 8.00 7.81 7.67 7.95 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(

 0.996 0.019 8.04 8.03 7.99 8.02 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة
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 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 
 5اقل من 
 سنوات

إلى  5من 
أقل من 
10 

 سنوات

 10من 
إلى أقل 

 15من 
 سنة

سنة  15
 فأكثر

 0.363 1.070 8.12 8.06 7.77 7.74 .بساطة النماذج المستعملة

 0.418 0.950 7.96 7.91 7.61 7.90 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.625 0.587 7.76 7.72 7.46 7.79 جميع المجالت معا

المقابلة  (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية ( 5.28المومحة في جدول )من النتائج 
توجد لا وبذلظ يمكن استنتاج أنه  0.05 من مستوى الدلالة أ بر"  التباين ا حادي "لاختبار

 سنوات الخدمة.عينة الدراسة تعزى إلى فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات 
جميع يرى بأن تطبيقات الإدارة الالكترونية في تطوير وتحسين إجراءات اليعزي الباحث الى أن 

المؤسسة ولا حاجة لسنوات الخبرة في تقييم هذه هو عامل أساسي في تحقيق هذف العمل 
 النظرة.

 
( بين متوسطات درجات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )ل  -

إجراءات  على تطويرالإدارة اللكترونية  حول مدى قدرة تطبيقتقدير أفراد عينة الدراسة 
 .مكان العمل تعزى إلى نمن وجهة نظر العاملي في بلديات محافظة خان يونس العمل

 والجدول التالي يومح ذلظ ،"التباين ا حادي  "لاختبار هذه الفرمية تم استخدام اختبار 
 مكان العمل –"  التباين الأحادي "اختبارنتائج  (:5.29جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

بلدية 
 خانيونس

بلدية 
 القرارة

بلدية 
بني 
 سهيلا

بلدية 
 خزاعة

بلدية 
عبسان 
 الكبيرة

 0.000 17.748* 8.07 7.71 8.18 7.32 8.10 .احتياجات إدارية

 0.000 22.674* 8.15 7.65 8.25 7.91 8.71 .احتياجات تقنية )فنية(

 0.000 11.590* 7.87 7.58 7.69 6.92 7.64 .احتياجات بشرية

 0.000 12.018* 7.67 7.00 7.16 6.67 7.39 .احتياجات مالية

 0.000 14.781* 7.58 7.62 8.13 7.23 8.02 .احتياجات أمنية

 0.000 19.739* 7.87 7.51 7.88 7.21 7.97 .احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية

 0.000 7.784* 8.18 7.55 7.93 6.69 7.93 .حداثة الإجراءات

 0.030 2.538* 7.84 7.75 8.13 7.55 7.91 .وموح الإجراءات

 0.200 1.477 7.93 7.45 8.37 7.80 7.93 .قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(
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 المجال

 المتوسطات

بار
لخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 
بلدية 

 خانيونس
بلدية 
 القرارة

بلدية 
بني 
 سهيلا

بلدية 
 خزاعة

بلدية 
عبسان 
 الكبيرة

 0.000 6.408* 8.43 7.75 8.54 7.89 8.07 .توفر المعلومات والوسائل المطلوبة

 0.006 3.408* 8.27 7.20 8.19 7.83 8.12 .بساطة النماذج المستعملة

 0.001 4.650* 8.13 7.54 8.23 7.55 7.99 .تطوير وتبسيط إجراءات العمل

 0.000 12.880* 7.98 7.53 8.04 7.36 7.98 جميع المجالت معا

 يمكن استنتاج ما يلي:( 5.29المومحة في جدول ) من النتائج 
أ بر من مستوى " المقابلة لاختبار" التباين ا حادي  (.Sig)تبين أن الةيمة الاحتمالية 

وبذلظ يمكن استنتاج أنه لا توجد  ،")مدة الإجراءات( قصر الإجراءات " للمجا 0.05الدلالة 
تعزى إلى  لالمجا افروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذ

يعزى الباحث ذلظ الى ان مكان العمل في بلديات محافظة خان يونس ليس له  .مكان العمل
المام ومعرفة باحتياجات ومعيقات  بل يجب أن يكون لديهمعلاقة بتطوير إجراءات العمل 

 .تطبيقات الإدارة الالكترونية في تطوير إجراءات العمل
 (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن الةيمة الاحتمالية 

وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  0.05أقل من مستوى الدلالة 
مكان ت تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى متوسطا
إدارة بلدية بني سهيلا يعزى الباحث ذلظ بأن  كان عملهم بلدية بني سهيلة.وذلظ لصالح م العمل

 لها اهثمام كبير في استخدام الإدارة الالكترونية وتوفير احتياجاتها حسب رأى العاملين.
 
 
 
 
 
 
 
 
 



130 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 مقدمة 6.1
في  ةددرونيدالإدارة الإلكتأثددر  بعد استكمال هذه الدارسة بشقيها النظري والعملي حول 

مجموعة من النتائج  ، ظهر للباحث )في بلديات محافظة خان يونس(لددإجراءات العم تطددويدر
من التوصيات بهدف  والتي سيتم سرد أهمها في هذا الفصل، وفي مقابلها سيتم اقتراح مجموعة

مجموعة من الدراسات  الإيجابية، ومعالجة النتائج السلبية، ثم سيقترح الباحث النتائجتعزيز 
من  من أجل مزيد الهيئات المحليةفي  الإدارة الالكترونيةاستخدام تقبلية حول موموع المس

 .البحث والإفادة للمعنيين في هذا المجال

 النتائج 6.2
يستعرمها الباحث بعد اختبار فرميات الدراسة توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج، 

 كما يلي: الدراسةحسب محاور 
 المتعلقة بالمحور الأول احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونيةأولا: النتائج 

 ة"تحليل فقرات مجال "احتياجات إداريبالنتائج المتعلقة  -1
  بموافقة بدرجة كبيرة ويفسر  %77.8فقرة الاحتياجات الادارية حصلت على وزن نسبي

تطبيق الإدارة ذلظ الباحث بأن على البلديات الاهثمام أ ثر بالاحتياجات الإدارية لزوم 
 الالكترونية لتطوير إجراءات العمل.

  84.25 نسبيتدعم الإدارة العليا في البلديات سياسة تطبيق الإدارة الإلكترونية بوزن% 
دعم ا  ، ويفسر الباحث ذلظ الى وجود ميزة متوفرة في البلديات تبدرجة كبيرة جدموافقة ب

 .سياسة تطبيق الإدارة الالكترونية

 63.92وزن نسبي ب المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من العاملين تسهل البلدية% 
بموافقة بدرجة متوسطة وغير كافية، ويفسر الباحث ذلظ الى معف في إمكانيات الرب  

 الشبكي بالانترنت لدي البلديات .
 " احتياجات تقنية )فنية( تحليل فقرات مجال "بالنتائج المتعلقة  -2
  بموافقة بدرجة كبيرة %80.91حصلت على وزن نسبي  فنية(التقنية )الفقرة الاحتياجات، 

الإدارة  لضمان نجاح تطبيق الاحتياجاتإلى أهمية توفر هذه ويفسر ذلظ الباحث 
 وتطوير إجراءات العمل. الإلكترونية

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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 نسبيبوزن  توفر البلدية أجهزة الحاسوب اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الحديثة 
الى ميزة متوفرة لدي البلديات ا  ، ويفسر الباحث ذلظ بدرجة كبيرة جدموافقة ب 84.20%
 ، وهذا يساعد على تطبيق وتركيب أفضل ا نظمةتوفر أجهزة حاسوب الحديثةوهي 

 الالكترونية.
  بوزن  الحاسوب عن طريق شبكات يةعالفر المرا ز يوجد رب  بين المركز الرئيسي للبلدية و

، ويفسر الباحث ذلظ الى معف في عملية الرب  كبيرةبدرجة بموافقة  %78.56نسبي 
 بين الفروع والمرا ز.

 " بشريةالحتياجات لا تحليل فقرات مجال "بالنتائج المتعلقة  -3
  بموافقة بدرجة كبيرة، ويفسر  %73.55حصلت على وزن نسبي بشرية الحتياجات الافقرة

 لضمان نجاح تطبيق البشريةبالاحتياجات  وجود اهتمام من قبل الادارةإلى ذلظ الباحث 

 وتطوير إجراءات العمل.تحسين الإدارة الإلكترونية و 

 بوزن نسبي  في البلدية الكوادر البشرية المؤهلة واللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية يوجد
  الكوادر البشرية المؤهلةوجود  ذلظ إلى، ويفسر الباحث بدرجة كبيرةبموافقة  76.67%

 .تطوير إجراءات العمللديهم قدرة على و  الإدارة الالكترونيةواللازمة لتطبيق 

  69.77بوزن نسبي  العاملين بشكل دوري على ا نظمة والبرامج المحدثة تدريبيتم% 
ويحتاجوا  وجود عاملين مدربين بشكل دوري ، ويفسر الباحث ذلظ الى كبيرةبدرجة بموافقة 

 لاهثمام زائد.
 " ماليةالحتياجات ال مجال "تحليل فقرات النتائج المتعلقة ب -4
  بموافقة بدرجة كبيرة، ويفسر  %70.50على وزن نسبي  تحصل ماليةالحتياجات الافقرة

 الإدارةبتمويل الانظمة الالكترونية وتطبيقات  وجود اهتمام من قبل الادارةإلى ذلظ الباحث 
 العمل. إجراءاتلتطوير وتحسين  الالكترونية

  76.90بوزن نسبي  ا نظمة والبرامج التطبيةية لادارة الالكترونيةتدعم البلدية لتصميم% 
تصميم ا نظمة اهثمام من الإدارة لدعم وجود  ذلظ إلى، ويفسر الباحث بدرجة كبيرةبموافقة 

 .والبرامج التطبيةية لادارة الالكترونية

  الإدارة الالكترونيةلدي البلدية القدرة المالية للتعاقد مع المتخصصين والاستشاريين لتطبيق 
اهتمام لدي وجود ، ويفسر الباحث ذلظ الى بدرجة كبيرةبموافقة  %64.20بوزن نسبي 

 .والدوري  الإدارة بتمويل مصاريف المتخصصين والاستشاريين ولكن ليس بالتمويل الكافي
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 " احتياجات أمنية تحليل فقرات مجال "النتائج المتعلقة ب -5
 ويفسر  بموافقة بدرجة كبيرة، %75.86حصلت على وزن نسبي ا منية  فقرة الاحتياجات

والسرية للبيانات  ا منية والتي تحمي الخصوصية الاحتياجاتأهمية توفير إلى ذلظ الباحث 
 البلديات.في والتطبيقات الالكترونية والوثائق الموجودة والمعلومات 

  بوزن نسبي  أما ن نمنة للبلدية بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية في الاحتفاسيتم
عند واهتمام إدرا  وجود  ذلظ إلى، ويفسر الباحث جدا   بدرجة كبيرةبموافقة  84.51%

أما ن نمنة  الاحتفاس بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية فيالإدارة والعاملين بضرورة 
 .للبلدية

  70.00بوزن نسبي  يتم تغيير كلمات السر والشفرات الخاصة بالموظفين بشكل دوري% 
وجود اهتمام من الإدارة ولكن ليس كافي بموافقة بدرجة كبيرة، ويفسر الباحث ذلظ الى 

  .بالموظفين بشكل دوري  غيير كلمات السر والشفرات الخاصةتويحتاج اهتمام ا بر لضرورة 
 .تطوير وتبسيط إجراءات العملثانياا: النتائج المتعلقة بالمحور الثاني 

 " حداثة الإجراءات تحليل فقرات مجال "المتعلقة بالنتائج  -1
  بموافقة بدرجة كبيرة ويفسر ذلظ  %76.54ت حصلت على وزن نسبي حداثة الإجراءافقرة

بوجود تراجع من الإدارة في هذا المجال ويحتاج الى اهثمام ا بر من ما هو الباحث بأن 
 علية.

  79.31بوزن نسبي  بها في البلديةتقوم الإدارة العليا بمراجعة الإجراءات المعمول% 
اهتمام الإدارة في هذا الجانب من خلال ، ويفسر الباحث ذلظ الى بدرجة كبيرة بموافقة 

 . وجود أداء رقابي على هذا المجال للةيام بمراجعة وفحص الإجراءات
 بوزن نسبي  توا ب الإجراءات المعمول بها التغيرات الحديثة في التكنولوجيا المستخدمة

ان هذا الجانب كان  إلىذلظ وغير كافية، ويفسر الباحث  كبيرةبموافقة بدرجة  75.06%
وهذا ينبه الإدارة بزيادة الاهتمام بهذا  حداثة الإجراءات في المرتبة ا خيرة من فقرات

  الجانب. 
 " وضوح الإجراءات تحليل فقرات مجال "النتائج المتعلقة ب -2
  بموافقة بدرجة كبيرة ويفسر ذلظ  %77.82حصلت على وزن نسبي  وموح الإجراءاتفقرة

مرورة المحافظة على هذا المستوي من الاهتمام بوموح الإجراءات للعاملين الباحث بأن 
 زيادة الاهثمام بهذا المجال. الإدارةعلى  ويجب، والمواطنيين
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  بوزن نسبي  العاملينتمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بأنها وامحة ومفهومة
وجود قناعة كامة لدي العاملين ، ويفسر الباحث ذلظ الى بدرجة كبيرة بموافقة  81.62%

بضرورة فهم ووموح الإجراءات المعمول بها حيت احتلت هذه الفقرة في المرتبة الاولي 
 .لدي العاملين

 بوزن نسبي  الإجراءات المعمول بها في البلدية بانها وامحة ومفهومة للمواطنين تمتاز
أنه يوجد قناعة لدى  إلىذلظ بموافقة بدرجة كبيرة وغير كافية، ويفسر الباحث  74.74%

الإدارة  في البلديات بضرورة ان تكون الإجراءات وامحة ومفهومة لدى المواطنيين ولكن 
 . تحتاج توميح ا ثر

 "قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( تحليل فقرات مجال "ائج المتعلقة بالنت -3
  بموافقة بدرجة  %78.88حصلت على وزن نسبي  قصر الإجراءات )مدة الإجراءات(فقرة

إدارة البلديات بالمحافظة على هذا الى انه يوجد اهتمام من  بيرة ويفسر ذلظ الباحث 
 .با قسام ذات الاختصاصتمر إجراءات العمل في ان المستوي 

 بدرجة كبيرة بموافقة  %83.79بوزن نسبي  تمر إجراءات العمل با قسام ذات الاختصاص
اهتمام الإدارة في هذا الجانب من خلال وجود أداء رقابي ، ويفسر الباحث ذلظ الى جدا  

 . على هذا المجال للةيام بمراجعة وفحص الإجراءات
  76.32بوزن نسبي  الكافية حتى مع وجود أقسام مشغولةتسير الإجراءات بالمرونة% 

ان هذا الجانب كان في المرتبة  إلىذلظ بموافقة بدرجة كبيرة وغير كافية، ويفسر الباحث 
 وهذا ينبه الإدارة بزيادة الاهتمام بهذا الجانب.  حداثة الإجراءات ا خيرة من فقرات

 " المعلومات والوسائل المطلوبةتوفر  تحليل فقرات مجال "النتائج المتعلقة ب -4
  بموافقة بدرجة  %80.24حصلت على وزن نسبي  توفر المعلومات والوسائل المطلوبةفقرة

وجود اهتمام كبير وامح من الإدارة بضرورة توفير الى  بيرة ويفسر ذلظ الباحث 
الالكترونية المعلومات والوسائل المطلوبة للعاملين وذلظ لاهتمام الإدارة بتطبيق الإدارة 

 .للوصول لي تحسين وتطوير في إجراءات العمل
 بوزن نسبي  تساعد التكنولوجيا المستخدمة العاملين لإنجاز معاملاتهم بسرعة فائقة

اقتناع الإدارة بضرورة توفر ، ويفسر الباحث ذلظ الى بدرجة كبيرةبموافقة  82.20%
من خلال تطبيقات  معاملاتهم بسرعة فائقةلإنجاز  التكنولوجيا بدرجة كبيرة لدي العاملين

 .الإدارة الالكترونية
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 77.53بوزن نسبي  توفر البلدية دليل إجراءات للمواطنين والموظفين للاسترشاد به% 
على وجود اهتمام من الإدارة بضرورة ذلظ بموافقة بدرجة كبيرة وغير كافية، ويفسر الباحث 

 .إجراءات للاسترشاد به توفير دليل
 " بساطة النماذج المستعملة تحليل فقرات مجال "النتائج المتعلقة ب -5
  بموافقة بدرجة كبيرة  %79.67حصلت على وزن نسبي  بساطة النماذج المستعملةفقرة

وجمع  بصفة دورية بتسهيل النماذج للعاملين زيادة الاهتمام ويفسر ذلظ الباحث الى 
 .المعلومات الكافية

  بدرجة بموافقة  %80.86بوزن نسبي  في البلدية بالسهولة للعاملينتتسم النماذج المتوفرة
وجود اهتمام وامح من الإدارة بان تكون النماذج ، ويفسر الباحث ذلظ الى  بيرة 

المستخدمة في العمل سهلة حيت احتلت هذه الفقرة في الدرجة الاولي من وجهة نظر 
 .العاملين

  بموافقة بدرجة  %77.01بوزن نسبي  بالبساطة للمواطنينتتسم النماذج المتوفرة في البلدية
وجود اهتمام اقل من الفقرة الاولي من قبل ذلظ على  بيرة وغير كافية، ويفسر الباحث 

 .الإدارة حيث احتلت هذه الفقرة في الدرجة الرابعة في هذا المجال
 :النتائج من حيث فرضيات الدراسة: ثالثاا 

 0.05 ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد علاقة: الفرضية الولي ≥ α  تطبيق بين
 في بلديات محافظة خان يونس. إجراءات العمل وتطويرلإلكترونية الإدارة ا

 :0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  الفرضية الثانية  ≥ α  الإدارةلتطبيق 
، احتياجات مالية، احتياجات بشرية"في المتغيرات  إجراءات العمل الالكترونية في تطوير

حتياجات والا، حتياجات إداريةالا "، بينما تبين معف تأثير المتغيرين "احتياجات أمنية
  ."تقنية )فنية(

 :إجابات توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات لا الفرضية الرئيسة الثالثة
الةيمة إلى )الجنس، الفئة العمرية، سنوات الخدمة(، بينما تبين أن تعزى  المبحوثين
المؤهل العلمي، المستوى التنظيمي، لد )   0.05مستوى الدلالة أقل من (.Sig)الاحتمالية 

وبذلظ يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  مجال الوظيفة، مكان العمل(
)المؤهل العلمي، المستوى التنظيمي، مجال  إلىتعزى  المبحوثينإجابات متوسطات 

 .الوظيفة، مكان العمل(
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 التوصيات 6.3
 :على ما توصلت إليه الدراسة من نتائج سابقة يمكن تقديم التوصيات التالية اا بناء

 التوصيات المتعلقة بالمحور الأول احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية -أ
 ة"داريالحتياجات المجال "في المتعلقة  التوصيات -1
 اتاحة الفرصة للعاملين بالمشاركة في التخطي  لمفهوم الإدارة الالكترونية وتطبيقاتها. -
وهذا يساعد الموظفين على  ،سياسة تطبيق الإدارة الالكترونيةلالمستدام الإدارة دعم  -

 .والمعرفي ويساعد في تطوير إجراءات العمل  التطور التكنولوجي
وذلظ لإتاحة  انترنت بشكل دائم وبجودة عالية في مختلف مرا ز البلديةتوفير اتصالات  -

 الفرصة للموظفين المسافرين من الوصول على تطبيقات الإدارة الالكترونية.
إعادة هندسة بعد الهيكلية الإدارية والإجراءات الإدارية في جميع الوحدات والتنظيمات  -

 لكترونية.الإدارية بما يتوافق مع متطلبات الإدارة الا
 " فنية(التقنية )الحتياجات ال مجال " فيالمتعلقة  التوصيات -2
توفير بنية تحتية متميزة وذات جودة لتطبيق الإدارة الالكترونية فيه كل التطورات  -

المتسارعة في التقنيات واستخدامها يتطلب المراجعة المستمرة لما هو موجود من تقنيات 
وشبكات من أجل تطويرها بالإمافة الى الصيانة وأجهزة حاسوب ووسائل اتصالات 

 المستمرة للحفاس عليها.
 العمل على تطوير الانظمة والبرامج لموا بة الاعمال والتكنولوجيا المتطورة. -
 توفير أنظمة رب  بين مرا ز البلدية لإتاحة الوصول السريع للبيانات والمعلومات. -
 " بشريةالحتياجات لا مجال " فيالمتعلقة  التوصيات -3
 استقطاب مواد بشرية مؤهلة لادارة تطبيقات الإدارة الا ترونية. -
تهيئة وتنمية الموارد البشرية المسؤولة عن تطبيق الإدارة الالكترونية ورفع كفاءاتها  -

 والجهات الاستشارية المختصة. الخبراءومهاراتها من خلال تدريبها وتأهيلها من قبل 
 ماديا  ومعنويا .تحفيز المتميزين من العاملين  -
 " ماليةالحتياجات ال مجال " فيالمتعلقة  التوصيات -4
 لتطبيق الإدارة الالكترونية ومستلزماتها.توفير الدعم المالي اللازم والكافي  -
لتدريب العاملين على لتعاقد مع المتخصصين والاستشاريين توفير الدعم المالي ل -

 التطبيقات الالكترونية .
 للصيانة الدورية والحفاس على ا صول الالكترونية.توفير الاحتياجات المالية  -
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 " منيةالأحتياجات ال مجال " فيالمتعلقة  التوصيات -5
توفير برامج حماية لخصوصية وسرية البيانات في الشبكات لزيادة ا مان لها وحمايتها  -

 .أي اختراق من
بالبرامج والتطبيقات الحديثة المعنية بأمن المتابعة المستمرة لكل التطورات الحاصلة  -

 وسلامة تبادل الوثائق والمعلومات واقتنائها.
 " تطوير وتبسيط إجراءات العمل " الثانيلمتعلقة بالمحور التوصيات ا -ب

 " حداثة الإجراءات مجال"في  التوصيات المتعلقة -1
 .لموا بة التغيراتالإجراءات بصفة دورية  وتحديث مرورة مراجعة -
 الإجراءات.سير دور الرقابة الإدارية على ب الاهتمام -
 .يجب أن تتوفر في الإجراءات صفة الاستقرار والمرونة في نن واحد -
 " وضوح الإجراءات مجال"في  التوصيات المتعلقة -2
 الإجراءات.اعداد دليل إجراءات إرشادي وامح  بمخط  سير العمليات لجميع  -
 .تصميم وسائل مرئية ومسموعة لشرح إجراءات العمل  -
 "قصر الإجراءات )مدة الإجراءات( مجال"في  التوصيات المتعلقة -3
 تقليص مسارات سير الإجراءات قدر المستطاع بحيث لا تؤثر على العمل. -
 داري في وقت واحد.إفي ا ثر من مستوي جراءات زيادة إمكانية مرور سير الإ -
 " توفر المعلومات والوسائل المطلوبة مجال"في  التوصيات المتعلقة -4
 .ومع نليات لتبادل البيانات والمعلومات إلكترونيا  تعزيز و  -
 توفير قواعد بيانات محدثة بشكل دوري.مرورة  -
 " بساطة النماذج المستعملة مجال"في  التوصيات المتعلقة -5
مشاركتهم في  بحيث يتمالبلديات، في  تعزيز مفهوم الشفافية بين العاملين والمسؤولين -

 ن تكون تلظ الاجراءات وامحه لجميعأليات تبسي  اجراءات العمل و نومع 
 .داءهمأالعاملين وبالتالي تساهم في تطوير 

داء أتبسي  اجراءات العمل و تطوير تطوير و شجيع الافكار الابداعية التي تساهم في ت  -
 .تعزز دافعيتهم للعملمن خلال تخصيص حوافز تشجيعية مناسبة  العاملين، وذلظ
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 مقترحة دراسات مستقبلية 6.4
 بعد استعراض توصيات الدراسة، يود الباحث اقتراح بعض العناوين لدراسات مستقبلية

)في بلديات محافظة خان لددإجراءات العم تطددويدرفي  ةددرونيدالإدارة الإلكتأثددر بهامة مرتبطة 
 -:، والذي يوصي الباحث بتناولها وذلظ  هميتها، وهي كما يلييونس(

التحديات والمعيقات الذي تقلل من نجاح تنفيذ الاعمال من خلال تطبيق الإدارة الإلكترونية  .1
 في الهيئات المحلية. 

على لوقوف ا في الهيئات المحلية والإلكترونية خدمات التطبيق في التكنولوجية الثقافة دور  .2
 .الإلكترونية الخدماتتطبيق في تأثيرا ا بعاد أ ثر 

البلديات مع ربطها دراسة حول نموذج مقترح لتطوير النظام الإلكتروني المطبق في  .3
 بالحكومة المركزية والبلديات معا .

 
 
 

 

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية "دراسة حالة  .م(2018). ابراهيم ،بلحول
جامعدددددددددة عبد الحميددد ابن  (.رسالة ماجستير غير منشورة) ولاية سعيدة -بلدية أولاد ابراهيم 

 .مستغددددددانم –باديس 

إدارة بلا -إدارة بلا مكان-إدارة بلا أوراق –الإدارة الالكترونية  .م(2011). مصطفى ، افي
 دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع. : سوريا. إدارة بلا تنظيمات جامدة -زمان

مطبعة أبناء  فلسطين: .2. طالقواعد المنهجية لبناء الاستبيان (.م2010). الجرجاوي، زياد
 الجراح، فلسطين.

 .دار البداية ناشرون وموزعون عمان:  .1ط .الإلكترونية الإدارة م(.2012). فداء محمود ،حامد

 ورقة الفوائد والسلبيات ،الإدارة الإلكترونية بين الواقع والتطبيق م(.2009. )محمود ، حبيب أبو
الجامعة الإسلامية. ، عمل مقدمة الى ملتقى تكنولوجيا المعلومات" نحو مجتمع معلوماتي

 .غزة

. ورقة عمل الإدارة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق .م(2009) .حسين بن محمد ،الحسن
 المملكة العربية ،نوفمبر 4-2المنعقد من  ،إلى المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية مقدمة

 .معهد الإدارة العامة بالرياض ،السعودية

لة المجدور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمات الإدارية،  م(.2014. )سليمة ،حسين
 .39-21(، 7) 1،الجزائرية للأمن و التنمية

 المصاعب التي تواجه استخدام الإدارة الإلكترونية في إدارة المدارس. م(2008.)موسى ،حمدي
 مكة ،جامعة أم القرى  .)رسالة ماجستير غير منشورة( الثانوية للبنين بمدينة مكة المكرمة

 .المكرمة
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 .1. طالإلكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداري الحكومة  م(.2013. )صدام ،الخمايسة
 دار عالم الكتاب الحديث.عمان: 

 ، الدملتددقىالادارة والدمتغيددرات العالدميدددة الجديددددددة الادارة الالكترونديددة، م(.2004. )رأفددددت ،رمدوان
 القرار، القاهددرة.مركدددز الدمعلومات واتخداذ  الاداري الثاني للجمعية السعوديددة لادارة،

تحليل متطلبات الادارة الالكترونية ودوره في تحسين  .(م2018) .خلود هادي عبود ،الربيعي
 .35-15، (45)13، جامعة بغدادمجلة ، الاداء الوظيفي للموارد البشرية

مجلة اقتصاديات شمال  الحكومة الإلكترونية وسبل تقديمها، . )د.ت(.سحر قدور ،الرفاعي
 .328-305(، 7)1، إفريةيا

الاستخراج  -دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق التنمية المحلية  م(.2016. )رحيم حليمة
قسم العلوم  )رسالة ماجستير غير منشورة(. البيض بلدية -الإلكتروني لوثائق الحالة المدنية

 السياسية، جامعة الدكتور مولاي الطاهر، سعيدة.

 .دار وائل للنشرعمان:  .الإدارة الإلكترونيةم( 2008) .علاء عبد الرازق  ،السالمي

 .دار وائل للنشر . عمان:1. طالإدارة الالكترونيةم(. 2008) .والسليطي خالد ،السالمي

دور الثقافة التكنولوجية في تحسين الخدمات (. م2017) .سناء مرزوق محمد، شحيبر
رسالة ) تطبيةية على الوزارات الحكوميةالالكترونية من وجهة نظر مقدم الخدمة : دراسة 

  .غزة -الجامعة الإسلامية  .(ماجستير غير منشورة

الإدارة الإلكترونية وتأثيرها في تطوير ا داء الوظيفي . (م2016) .أحلام محمد ،شوراي
 (.4) 24، العلوم الإنسانية –مجلة جامع بابل  ،وتحسينه

 الحكومة الإلكترونية على الجودة الشاملة ومستوى م(. أثر تطبيق (2011. ايمن فامل، صالح
 مجلة البحوثجودة الخدمات الجامعية: دراسة تطبيةية على خدمات جامعة الزقازيق. 

 .357-319، (1)33 ،التجارية بمصر

 مؤسسة حدورس: الإسكندرية .1. طتبسي  الإجراءاتم(. 2006) .محمد الصيرفي،
 .الدولية للنشر والتوزيع

 ممثلي لدى الرماتحقيق في الالكترونية  الخدماتجودة  أبعادأثر م(. 2011نعيم. )الطراونة، 
 الشرق جامعة  .منشورة(غير ماجستير )رسالة  الاجتماعيللضمان الخامعة المنشلت 
 .ا ردن - ا وس 
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دارة القاهرة:  .1ط .الإدارة الالكترونية نماذج معاصرةم(. 2007) .طارق عبد الروؤف ،عامر
 السحاب للنشر والتوزيع.

دراسددة  -تحددديددات الادارة الالكتددددرونيدددة في الجددزائددرم(. 2016. )عبد القدادر ،عبددان
جامعددة محمد  (.منشدورةغير  رسالدددة دكدتددوراه ) بلديدة الكداليتدوس العاصدمددة سيدسيدولددوجيدة

 خيضددر، بسكددرة.

 . الإسكندرية:1. طالتخطي  التربوي ما هيته ومبرراته وأسسه .م(2006). رمزي  ،عبد الحي
 دار الوفاء لدنيا الطبع والنشر. 

مفهومه  -البحث العلمي(. م2001). كايد ،وعبد الحق ،عبد الرحمن ،عبيدات، ذوقان وعدس
 دار الفكر للنشر والتوزيع. . عمان:2. طوأدواته وأساليبه

دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات  م(.2010. )عبد الكريم ،عشور
سياسية والعلاقات الالعلوم غير منشورة(. كلية ماجستير )رسالة المتحدة ا مريكية والجزائر
 . الدولية، جامعة قسنطينة

دار المسيرة للنشر عمان:  .2. طأصول التنظيم وا ساليبم(. 2002. )عصفور، محمد شا ر
 .والتوزيع

مدى قدرة تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة (. م2017) .محمد نعمان ،علوان
رسالة ماجستير ) المقدمة للجمهور في المحا م العاملة بقطاع غزة من وجهة نظر العاملين

  .غزة -الجامعة الإسلامية  .(غير منشورة

تطبيق الإدارة الإلكترونية بوكالة غوث مدى إمكانية  م(.2009. )مدحمد جمال أ رم ،عمار
رسالة ماجيستير ) في تحسين أداء العاملين وتشغيل اللاجئين بمكتب غزة الإقليمي و دورها

 .الجامعة الإسلامية غزة(. منشورة

 . )د.ط(. عمان:تطوير المنظمات والهيا ل وا ساليب م(.1992. )نائل عبد الحافظ ،العواملة
 مؤسسة زهران.

 وسمعةالإلكترونية الخدمات جودة بين التأثيرية العلاقة . م(2012سمير. )إيمان عودة، 
. (منشورة غيرماجستير رسالة  (ا ردنيةالخاصة الجامعات من عينة على دراسة الجامعات 
  .عمان-ا وس الشرق جامعة 
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 الإدارة الإلكترونية في مدارس تعليم البنينمواقع تطبيق م(. 2009) .عزلا بنت محمد، الغامدي
 دراسة من وجهة نظر ،بمدينة ينبع الصناعية ودرجة مساهمتها في تجويد العمل الإداري 

 .السعودية ،جامعة أم القرى  .)رسالة ماجستير غير منشورة( المديرين والوكلاء

 لتطبيق الحكومةمدى جاهزية المؤسسات الحكومية الفلسطينية ). م2017الغفير، بهجت. )
 أ اديمية الإدارة والسياسة، غزة. .)رسالة ماجستير غير منشورة (الإلكترونية

دور الإدارة الإلكترونية في الجامعات الفلسطينية في الحد من . م(2019معين، )، الغول
مكتبة الجامعة (. رسالة ماجستير غير منشورة) مشكلات القبول والتسجيل وسبل تطويره

 الإسلامية. 

الإلكتروني  والتعليمالإلكترونية  الحكومةخدمات  حول دراسة. م(2004محمد. )جمال غيطاس، 
في للنجاح   شروطالتكنولوجيا توفير تسبق المجتمع تهيئة عالميا: الإلكترونية وا عمال 
 الموقع: م، 2016 ،نوفمبر 10 الإطلاع:تاريخ  .الإلكترونية الخدماتتقديم 

http://www.alrakameiat.com/__print.php?filename=20070814075640 
 :الرياض .1ط. السلوكيةالعلوم في البحث منهج . م(2013. )ونخرون سعيد؛ سالم القحطاني، 
  .سعودالملظ جامعة 

دار أسامدة  :عمدان .1ط .الحكومدة الالكتددرونيدة والادارة الدمعاصدرةم(. 2010. )محمدود، القدددوة
 والتوزيددع.ر للنشد

أثر استخدام الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل في المؤسسات  م(.2016) .الكاشف، محمد
)رسالة  مستشفى رفيديا الجراحي -الحكومية من وجية نظر العاملين، دراسة حالة  الصحية
 فلسطين. -منشورة(. جامعة القدسغير ماجستير 

رسالة ماجستير  ( مقومات نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية في فلسطين .م(2016لبد، خالد. )
 جامعة ا زهر، غزة. .)غير منشورة

 .مكتبة عين شمسالقاهرة:  .1. طالإدارة وا صول وا سس العلمية م(.1996. )لهواري سيد

واقع ا داء المهني لمديري المدراس الحكومية في موء تطبيق  .م(2011) .سهير ،مامي
 جامعة الازهر غزة .(. رسالة ماجستير غير منشورة)الإدارة الالكترونية بمحافظة غزة

 . )د.ط(.الإدارة الإلكترونية،نفاق الحامر ة تطلعات المستقبلم(. 2004. )غنيم أحمد، محمد
 .المكتبة العصرية :المنصورة

http://www.alrakameiat.com/__print.php?filename=20070814075640
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)رسالة محاولة إرساء الإدارة الالكترونية في الجماعات المحلية (.2015. )رابح ،الوافي
 البويرة-أ لي محند أولحاج، جامعة  العلوم الاقتصاديةكلية  ماجستير غير منشورة(.

الإدارة الإلكترونية ودورها في تبسي  إجراءات العمل بجامعة  .(م2018) .حسين محمد ،المراد
 (104)24، بغداد ،مجلة الاقتصاد والعلوم الإدارية ،الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 الالكترونيةالإدارة لتطبيق والمادية  البشريةالمتطلبات م(. 2008خليفة. ) صالحخليفة المسعود، 
 رسالة) الرسبمحافظة ووكلائها المدارس مديري نظر وجهة من الحكومية المدارس في 

 العربية السعوديةالمملكة -القرى  أم. جامعة منشورة( غير ماجستير 

. الإدارة: ا صول العملية و التوجهات المستقبلية م(.2006. )عبد الحميد عبد الفتاح ،المغربي
 عصرية للنشر و التوزيع.المكتبة ال . المنصورة:1ط

.  الإدارة والمعرفة الإلكترونية الاستراتيجية الوظائف والمجالاتم(. 2009). عبود نجم ،نجم
 دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.  . عمان:1ط

دور الإدارة الإلكترونية في ترقية خدمات المرافددق العمومية المحلية،  م(.2016. )غدندية ،ندزلي
 . (12)1، العلوم القانونية والسياسيةمجلة 

 فيميدانية دراسة العملاء رما على وأثرها الخدمات جودة . م(2007بوعنان. )نورالدين، 
 المسيلةبومياف  محمد جامعة منشورة(.غير ماجستير )رسالة  لسكيكدة المينائية المؤسسة

 .الجزائر-

 حالة الحكومية الخدماتجودة  تحسينفي الحكومة الالكترونية دور . م( 2010وسيلة. )واعر، 
الجودة  إدارةحول الدولي الملتقى إلىمقدمة ورق  .الجزائر-المحليةوالجماعات وزارة الداخلية 

 .الجزائر ،قسنطينةمنتوري جامعة  ،الخدمات بقطاعالشاملة 

 الالكترونيةالخدمات  جودةمعايير وثيقة  .م(2015) .المعلوماتوتكنولوجيا  الاتصالاتوزارة 
 ين: وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات.فلسط -غزة. الحكومية

الرياض:  .1. طالإدارة الالكترونية ونفاق تطبيقاتها العربيةم(. 2005) .سعد غالب ،ياسين
 معهد الإدارة العامة.

 .دار المنظمة العربيةبيروت:  . )د. ط(.تنظيم إدارة أعمال ت(.. )د. عبد الغفور ،يونس

  منشورة()رسالة  أثر تبسي  إجراءات العمل في تطوير أداء العاملين .م(2017). هيثم، الشبلي 
 ا ردن. - جامعة البلقاء التطبيةية
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لموظفي  ةميداني دراسةدور إدارة الوقت في تبسي  إجراءات العمل  .م(2019) . اظم ، زينب
 .العراق -. جامعة بغداد  منشورة()رسالة  الدائرة القانونية

 مؤسسة الوراق للنشر. ،عمانا ردن، (: مناهج البحث العلمي، 2006الحمداني، موفق )
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 كتاب طلب تحكيم استبانة :(1ملحق )
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 الأوليةالستبانة في صورتها   (2ملحق )
 

 
 

 
 
 

 

 الخوة / الخوات الكرام
 الاستبانة المرفقة عبارة عن أداة لجمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة بعنوان:

 في تطــويـر إجراءات العمــل الإدارة الإلكتـرونيــةأثــر 
 )في بلديات محافظة خان يونس(

وذلظ استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة ا عمال من الجامعة 
 الإسلامية بغزة.   

ث أن الإدارة الالكترونية تعد من ثمار التقنية في العصر الحديث، حيث أدت حي
التطورات في مجال الاتصال وابتكار تقنيات اتصال متطورة إلى التفكير الجدي من قبل الدول 
 والحكومات من الاستفادة من منجزات الثورة التقنية، لتقديم الخدمات للمواطنين بطريقة الكترونية

مما يؤدي إلى إنجازها بسهولة ويسر ودقة عالية وتعمل على  الإداريةدام وا عمدال لتنفيذ المه
  .ممان خصوصية وأمن المعلومات توفير الوقت والجهد وتبسي  الإجراءات مع

ونظرا   همية رأيظ في هذا المجال، فإن الباحث يأمل منكم التكرم بالإجابة عن جميع      
وعناية وموموعية وأن تكون الإجابات معبرة عن نرائكم، وإعادتها  فقرات هذه الاستبانة بدقة

لمساندتكم من ا همية وا ثر الكبير في إنجاح هذه  للباحث في أقرب وقت ممكن، وذلظ لما
  ة.الدراس

ستعامل بسرية تامة وستستخدم  غراض  علم ا بأن المعلومات الواردة فدي هدذه الاستبانة
 .البحث العلمي فق 

 وا فائق التحية والحترام والتقدير،وتقبل
 الباحث                                                                 

 زياد احمد الشواف
 

 الجـامعيـــــــة الإســــلاميــة بغــزة

 عمادة البحث العلمي والدراسات العليا

 كليـــة الاقتصــــاد والعلوم الإدارية

 ماجــــــستير إدارة الأعمــــــــــــال

The Islamic University of Gaza 

Deanship of Research and Graduate Studies 

Faculty of Commerce &Administrative Science 

Master of Business & Administration 

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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 القسم الأول: البيانات الشخصية:

 (√)يرجى الإجابة على الأسئلة التي تتضمن معلومات عامة بوضع إشارة 

 الجنس: .1

 أنثى □ ذكر                                                             □  
 العمر: .2

إلى أقل من  30 من □                                      عاما   30أقل من           □  
 عاما   40

 فأ ثر 50 من   □                          عاما   50إلى أقل من  40 من          □  

 العلمي:المؤهل  .3

  بكالوريوس جامعي                      □                     دبلوم كلية متوسطة          □  
  دكتوراه                                    □                     ماجستير          □  

 :سنوات الخدمة .4

إلى أقل من  5من                         □                     سنوات 5أقل من           □  
  سنوات 10

  سنة فأ ثر 15من                      □             سنة 15إلى أقل من  10من          □  
 :يالتنظيم ى المستو  .5

  رئيس شعبة                          □                     اداري  -موظف □  
 مدير دائرة                                 □                     رئيس قسم□  

 :مجال الوظيفة الحالية .6

أعمال فنية /                                 □                     مدخل بيانات         □  
  حاسوب

  أعمال إدارية إشرافيه                         □              أعمال إدارية غير اشرافي         □  
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 القسم الثاني: ابعاد احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونية
 10كلما اقتربت إجابتكم من  ث(، حي10-1نرجو منكم الإجابة عن أسئلة الستبانة باستخدام التدرج من )

 دل ذلك على موافقتكم الكبيرة جدا وتقل بالتدريج.

 
 احتياجات إداريةالمحور الأول: 

 يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى توفر الحتياجات الإدارية اللازمة لتطبيق الإدارة اللكترونية

 الدرجة * الفقرة م
(1-10) 

  .توجد خطة استراتيجية في البلدية لتطبيق الإدارة الالكترونية  .1
  الإدارة الالكترونية.تدعم الإدارة العليا البلدية سياسة تطبيق   .2
  تحفز الإدارة العاملين على تطبيق الإدارة الالكترونية.  .3
  تسهل البلدية المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من الموظفين.  .4
  توفر البلدية وسائل متنوعة لتقييم العمل الإداري إلكترونيا .  .5
  العمليات الالكترونية.تمكن البلدية العاملين من المشاركة في تحديد سير   .6

 احتياجات تقنيةالمحور الثاني: 
 يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى توفر الحتياجات التقنية اللازمة لتطبيق الإدارة اللكترونية

  يوجد لدي البلدية دائرة او قسم حاسوب منفصل.  .7
  الحديثة بشكل جيد.توفر البلدية أجهزة الحاسوب اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية   .8
  تتوفر أحدث النظم والبرامج اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الحديثة.  .9

  الحاسوب. يوجد رب  بين المركز الرئيسي للبلدية والفروع عن طريق شبكات  .10
  يتم استخدام البريد الكتروني في العمل داخل البلدية.  .11
  إليها عند الحاجة الكترونيا . توفر قواعد بيانات للعاملين يسهل الرجوع  .12

 احتياجات بشريةالمحور الثالث: 
 يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى توفر الحتياجات البشرية اللازمة لتطبيق الإدارة اللكترونية

  اللازمة للعمل الالكتروني. تستقطب البلدية خبراء وكوادر بشرية في تقنية المعلومات  .13
  تدريب العاملين بشكل دور على ا نظمة والبرامج المحدثة.تعمل البلدية على   .14
  يوجد في البلدية الكوادر البشرية اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية.  .15
  تحقق البلدية سهولة تبادل الخبرات بين العاملين.  .16
  تعمل البلدية على رفع مستوي ا داء الالكتروني للعاملين كما  ونوعا .  .17
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  البلدية العاملين من الصلاحيات المنوطة بهم دون تدخل مباشر.تمكن   .18
 احتياجات ماليةالمحور الرابع: 

 يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى توفر الحتياجات المالية اللازمة لتطبيق الإدارة اللكترونية
وانظمة توفر الإدارة الدعم المالي اللازم لتمويل البنية التحتية من حواسيب وشبكات   .19

 وخلافة لتطبيق الإدارة الالكترونية.
 

توفر البلدية الدعم المالي اللازم لتصميم ا نظمة والبرامج التطبيةية للدارة   .20
 الالكترونية.

 

توفر البلدية الدعم المالي لتدريب وتطوير القوي البشرية وتأهيلهم للعمل على الإدارة   .21
 الالكترونية.

 

المالي لتوفير المتخصصين والاستشاريين في مجال تطبيق الإدارة توفر البلدية الدعم   .22
 الالكترونية.

 

توفر البلدية الدعم المالي للصيانة الدورية والمتابعة والتطوير الالكتروني المستمر   .23
 للتطبيقات الالكترونية.

 

  توفر البلدية الدعم المالي للتعاقد مع مبرمجين ومتخصصين من خارج البلدية.  .24
 احتياجات أمنيةمحور الخامس: ال

 يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى توفر الحتياجات الأمنية اللازمة لتطبيق الإدارة اللكترونية
المعلومات والبيانات  يوجد لدي البلدية أساليب وإجراءات أمنية تساعد على حماية  .25

 من الاختراق.
 

والتعديات ا منية لادارة  توجد في البلدية تعليمات وامحة تتعلق بالمخالفات  .26
 الالكترونية.

 

يوجد في البلدية نلية لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو تعطل الحواسيب وقواعد   .27
 البيانات.

 

أما ن  يتم الاحتفاس بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية الخاصة بالبلدية في  .28
 نمنة خارج وداخل البلدية.

 

  والشفرات الخاصة بالموظفين بشكل دوري. يتم تغيير كلمات السر  .29
  الالكتروني. يؤدي استخدام الإدارة الالكترونية إلى انخفاض مخاطر عمليات التزوير  .30
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 القسم الثالث: ابعاد تطوير وتبسيط إجراءات العمل
 10كلما اقتربت إجابتكم من  ث(، حي10-1نرجو منكم الإجابة عن أسئلة الستبانة باستخدام التدرج من )

 دل ذلك على موافقتكم الكبيرة جدا وتقل بالتدريج.
 حداثة الإجراءاتالمحور الأول: 

 الدرجة * الفقرة م
(1-10) 

  تقوم الإدارة العليا بمراجعة الإجراءات المعمول بها في البلدية بصورة دورية.  .1
  الإجراءات المعمول بها في البلدية حديثة.  .2
  الإجراءات المعمول بها في البلدية توا ب التغيرات في ا نظمة والتعليمات.  .3
  الإجراءات المعمول بها توا ب التغيرات الحديثة في التكنولوجيا المستخدمة.  .4

 وضوح الإجراءاتالمحور الثاني: 
  تمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بأنها وامحة ومفهومة للموظفين.  .5
  الإجراءات المعمول بها في البلدية بانها وامحة ومفهومة للمواطنين. تمتاز  .6
  الإجراءات المعمول بها في البلدية تتلاءم مع متطلبات العمل.  .7
  الإجراءات المعمول بها في البلدية غير معقدة.  .8

 قصر الإجراءاتالمحور الثالث: 
  التي تمر بها.تتسم إجراءات العمل المعمول بها بمحدودية المراحل   .9

  يوجد مرونة وامحة في إجراءات العمل بحيث لا تتوقف عند قسم مشغول.  .10
  إجراءات العمل تمر بأقسام محدودة في البلدية.  .11
  تعمل الادارة بصورة دورية بتقليص عدد الإجراءات بما يخدم المواطنين.  .12

 توفر المعلومات والوسائل المطلوبةالمحور الرابع: 
  الإدارة المعلومات بشكل كافي لدي العاملين لإنجاز المعاملات بكفاءة.توفر   .13
تساعد التكنولوجيا المستخدمة في البلدية العاملين على انجاز معاملاتهم بسرعة   .14

 فائقة.
 

تساعد التجهيزات المكتبية المستخدمة لدي العاملين على انهاء المعاملات بصورة   .15
 مرمية.

 

  إجراءات للمواطنين والموظفين للاسترشاد به.توفر البلدية دليل   .16
 بساطة النماذج المستعملةالمحور الخامس: 

  تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالبساطة للعاملين.  .17
  تتسم النماذج المتوفرة في البلدية بالبساطة للمواطنين.  .18
  تتلاءم النماذج المستخدمة مع متطلبات انجاز المعاملات.  .19
النماذج المستخدمة في العمل تشمل على جميع المعلومات الكافية والضرورية لإنجاز   .20

 المعاملات.
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 قائمة بأسماء المحكمين(  3ملحق )
 

 مكان العمل السم م.

 أ.د. صلاح الناقة  .1
 /الجامعة الإسلامية
 بلدية عبسان الكبيرة

 غزة -جامعة ا زهر  أ.د. نهاية التلباني  .2

 الجامعة الإسلامية الفليثد. خلود   .3

 سلطة الارامي د. كامل أبو مامي  .4

 غزة -جامعة ا زهر  د. بلال حماد البشيتي  .5

 جامعة القدس المفتوحة د. فريد قبلان  .6

 جامعة القدس المفتوحة د. صبري أبو سبت  .7

 بلدية عبسان الكبيرة د. محمود أبو دراز  .8

 بلدية بني سهيلا أ.حماد الرقب  .9

 بلدية عبسان الكبيرة إسماعيلد. أحمد أبو   .10
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 الستبانة في صورتها النهائية  :(4ملحق )
 
 
 

_____________________________________________________________ 

 خوات الكرام/ ا  خوةالإ
 ،،،،، وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله 

 الاستبانة المرفقة عبارة عن أداة لجمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة بعنوان:
 في تطــويـر إجراءات العمــل الإدارة الإلكتـرونيــةأثــر 

 ديات محافظة خان يونس()في بل
وذلظ استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة ا عمال من الجامعة 

لإدارة الالكترونية تعد من ثمار التقنية في العصر الحديث، حيث أدت ن اإحيث . الإسلامية
التطورات في مجال الاتصال وابتكار تقنيات اتصال متطورة إلى التفكير الجدي من قبل الدول 

 ستفادة من منجزات الثورة التقنية، لتقديم الخدمات للمواطنين بطريقة الكترونيةللاوالحكومات 
لوقت ل رةوفم ويسر ودقة عاليةمما يؤدي إلى إنجازها بسهولة  الإداريةمدال وا عتنفيذ المهدام ل

  .وأمن المعلوماتممان خصوصية  مع والجهد وتبسي  الإجراءات
رأيظ في هذا المجال، فإن الباحث يأمل منكم التكرم بالإجابة عن جميع  نظرا   همية

  .نرائكمتكون الإجابات معبرة عن  وعناية وموموعية وأن بدقة الاستبانةفقرات هذه 
 وستستخدم  غراضتامة  تعامل بسرية الاستبانةعلم ا بأن المعلومات الواردة فدي هدذه         

 .البحث العلمي فق 
 ،والحترام والتقديرالتحية  وتقبلوا فائق

 الباحث                                                                  
 زياد أحمد جمعة الشواف  

  

 الجـامعيـــــــة الإســــلاميــة بغــزة

 عمادة البحث العلمي والدراسات العليا

 كليـــة الاقتصــــاد والعلوم الإدارية

 ماجــــــستير إدارة الأعمــــــــــــال

The Islamic University of Gaza 

Deanship of Research and Graduate Studies 

Faculty of Commerce &Administrative Science 

Master of Business & Administration 

http://jeasiq.uobaghdad.edu.iq/index.php/JEASIQ/article/view/77
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 القسم الأول: البيانات الشخصية:
 مقابل الإجابة المناسبة: (√) الرجاء وضع علامة

 أنثى □ ذكر □ الجنس -1

 الفئة العمرية -2
 عاما   40إلى أقل من  30 من □ عاما30أقل من  □
 فأ ثر 50 من □ عاما   50إلى أقل من  40 من □

 المؤهل العلمي -3
 ماجستير □ بكالوريوس □
 أخرى ........... □ دكتوراه  □

 يالتنظيم ى المستو  -4
 رئيس شعبة □ اداري  –موظف  □
 مدير  □ رئيس قسم □

 مجال الوظيفة  -5
 أعمال فنية / حاسوب □ مدخل بيانات □
 أعمال إدارية إشرافية □ أعمال إدارية غير اشرافية □

 سنوات الخدمة -6
 سنوات 10إلى أقل من  5من  □ سنوات 5أقل من  □
 سنة فأ ثر 15من  □ سنة 15إلى أقل من  10من  □

 مكان العمل -7
 بلدية القرارة □ بلدية خان يونس □
 بلدية خزاعة □ بلدية بني سهيلا □
 بلدية عبسان الجديدة □ بلدية عبسان الكبيرة □

 10كلما اقتربت إجابتكم من  ث(، حي10-1التدرج من ) نرجو منكم الإجابة عن أسئلة الستبانة باستخدام
 دل ذلك على موافقتكم الكبيرة جدا وتقل بالتدريج.

 

 بعاد احتياجات تطبيق الإدارة اللكترونيةأالقسم الثاني: 
 المحور الأول: احتياجات إدارية

 الدرجة  الفقرة م
(1-10) 

  .الالكترونيةتوجد خطة استراتيجية في البلدية لتطبيق الإدارة   .31
  لبلدية سياسة تطبيق الإدارة الالكترونية.في اتدعم الإدارة العليا   .32
  تحفز الإدارة العاملين على تطبيق الإدارة الالكترونية.  .33
  .العاملينتسهل البلدية المتابعة عن بعد خاصة للمسافرين من   .34
  إلكترونيا .متنوعة لتقييم العمل الإداري وأدوات توفر البلدية وسائل   .35

 )فنية( المحور الثاني: احتياجات تقنية
  مختصة بالحاسوب ) تكنولوجيا المعلومات( ادارةيوجد لدي البلدية   .36
  .توفر البلدية أجهزة الحاسوب اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الحديثة   .37
  الحديثة.تتوفر أحدث النظم والبرامج اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية   .38
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  الحاسوب. يوجد رب  بين المركز الرئيسي للبلدية والفروع عن طريق شبكات  .39
  سهل الرجوع إليها عند الحاجة الكترونيا .تبيانات القواعد أنظمة ل يوجد  .40

 المحور الثالث: احتياجات بشرية
  الالكتروني.اللازمة للعمل  تستقطب البلدية خبراء وكوادر بشرية في تقنية المعلومات  .41
  على ا نظمة والبرامج المحدثة.يتم تدريب العاملين بشكل دوري   .42
  اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية. المؤهلة و يوجد في البلدية الكوادر البشرية  .43
  تحقق البلدية سهولة تبادل الخبرات بين العاملين.  .44
  للعاملين كما  ونوعا .تعمل البلدية على رفع مستوي ا داء الالكتروني   .45

 المحور الرابع: احتياجات مالية

الدعم المالي اللازم لتمويل البنية التحتية من حواسيب وشبكات وانظمة  الإدارةتوفر   .46
 لتطبيق الإدارة الالكترونية.

 

  دارة الالكترونية.لتصميم ا نظمة والبرامج التطبيةية لا البلدية  تدعم  .47

48.  
تطبيقات  توفر البلدية الدعم المالي لتدريب وتطوير القوي البشرية وتأهيلهم للعمل على 

  الإدارة الالكترونية.

لتطبيق الإدارة المتخصصين والاستشاريين  لدي البلدية القدرة المالية للتعاقد مع  .49
  الالكترونية.

50.  
والتطوير الالكتروني المستمر للصيانة الدورية والمتابعة لدي البلدية القدرة المالية 

  للتطبيقات الالكترونية.

 المحور الخامس: احتياجات أمنية

51.  
المعلومات والبيانات من  تساعد على حمايةالتي منية ا جراءات الإالبلدية  توفر

 الاختراق.
 

  توجد تعليمات وامحة تتعلق بالمخالفات والتعديات ا منية لادارة الالكترونية.  .52
  نلية لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو تعطل الحواسيب وقواعد البيانات.وجد ت  .53
  لبلدية.لأما ن نمنة  يتم الاحتفاس بنسخ إمافية من المعلومات الالكترونية في  .54
  يتم تغيير كلمات السر والشفرات الخاصة بالموظفين بشكل دوري.  .55

 

 العملالقسم الثالث: ابعاد تطوير وتبسيط إجراءات 
 المحور الأول: حداثة الإجراءات

 الدرجة  الفقرة م
(1-10) 

  .تقوم الإدارة العليا بمراجعة الإجراءات المعمول بها في البلدية   .21
  .دوريا   الإجراءات المعمول بها في البلديةث يتحديتم   .22
  الإجراءات المعمول بها في البلدية.توا ب التغيرات في ا نظمة والتعليمات   .23



158 
 

  التغيرات الحديثة في التكنولوجيا المستخدمة. بها الإجراءات المعمولتوا ب   .24
 المحور الثاني: وضوح الإجراءات

  .العاملينتمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بأنها وامحة ومفهومة   .25
  تمتاز الإجراءات المعمول بها في البلدية بانها وامحة ومفهومة للمواطنين.  .26
  الإجراءات المعمول بها في البلدية مع متطلبات العمل.تتلائم   .27
  الإجراءات المعمول بها في البلدية غير معقدة.تعتبر   .28

 )مدة الإجراءات( الإجراءات قصر: المحور الثالث
  تتسم إجراءات العمل المعمول بها بمحدودية المراحل التي تمر بها.  .29
  حتى مع وجود أقسام مشغولة. تسير الإجراءات بالمرونة الكافية  .30
  با قسام ذات الاختصاص.إجراءات العمل تمر   .31
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