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  :المقدمة

 ʏة ࢭʈغي؈فات جذرȖ ʄتكنولوجيا المعلومات وטتصالات، أدى إڲ ʏࢭ 
ً

ࢭʏ العقود כخ؈فة، شɺد العالم تطورًا ɸائلا

Ȗعتمد ࢭʏ جوɸرɸا عڴʄ العمل فقد ɠانت לدارة الكلاسيكية . مختلف جوانب اݍݰياة، لا سيما ࢭʏ ميدان לدارة

الورࢮʏ، والقرارات الفردية، والȘسلسل الɺرمي الصارم، ومجموعة من المبادئ الثابتة الۘܣ وضعɺا رواد الفكر 

ورغم . לداري مثل فايول وتايلور، الذين ركزوا عڴʄ التخطيط والتنظيم والرقابة ɠأسس لنجاح أي مؤسسة

فإٰڈا بدأت تفقد فعاليْڈا تدرʈجيًا مع Ȗغ؈ف طبيعة כسواق وازدياد أن ɸذه المبادئ ɠانت ملائمة لعصرɸا، 

  .Ȗعقيد العمليات

ا جديدة أمام المؤسسات فقد ɠان 
ً
ظɺور לن؅فنت ࢭʏ ٰڈاية القرن العشرʈن نقطة تحول فارقة، حيث فتح آفاق

قات قواعد ومع تطور اݍݰواسʋب، وتطبي. واݍݰɢومات، وجعل الوصول إڲʄ المعلومات أسرع وأك؆ف سɺولة

. البيانات، وأنظمة לدارة الرقمية، بدأ المفɺوم التقليدي للإدارة يفقد قدرته عڴʄ مواكبة التطورات المȘسارعة

عند ɸذه المرحلة، برزت اݍݰاجة إڲʄ نمط جديد من לدارة قادر عڴʄ اسȘيعاب כدوات التكنولوجية 

  .وטستفادة مٔڈا، وɸو ما عُرف بالإدارة לلك؅فونية

تحول לدارة من الشɢل الكلاسيɢي إڲʄ לلك؅فوɲي لم يكن فجائيًا، بل ɠان نȘيجة طبيعية لعدة ولɺذا فإن 

عوامل؛ مٔڈا العولمة، وتوسع כسواق، وزʈادة التنافسية، وضغط المسْڈلك؈ن من أجل اݍݰصول عڴʄ خدمات 

من تقليل التɢاليف، وزʈادة فأصبحت المؤسسات تبحث عن حلول تكنولوجية تمكٔڈا . أسرع وأك؆ف كفاءة

  .לنتاجية، وتحقيق رضا العملاء، وɸو ما وفرته نظم לدارة לلك؅فونية ع؄ف כتمتة والتɢامل ب؈ن العمليات

من جɺة أخرى، سمحت לدارة לلك؅فونية بتحقيق قدر أعڴʄ من الشفافية والرقابة، حيث بات بالإمɢان 

كما وفرت بʋئة أك؆ف مرونة . ا قلل من فرص التلاعب أو اݍݵطأ الȎشري تȘبع أي إجراء إداري إلك؅فونيًا، مم

  .لاتخاذ القرار، من خلال نظم دعم القرار المسȘندة إڲʄ البيانات الفورʈة والتحليلات الذكية

 ʄية، بل أصبحت مفتوحة عڴȎعد לدارة اݍݰديثة محصورة داخل اݍݨدران المكتȖ ذه التحولات، لمɸ ضوء ʏࢭ

وɸكذا، غدت לدارة לلك؅فونية خيارًا اس؅فاتيجيًا لا غۚܢ . عملياٮڈا من أي مɢان وࢭʏ أي وقت العالم، تدير

 .عنه لتحقيق النجاح وטستدامة ࢭʏ بʋئة أعمال تȘسم بالديناميكية والتغ؈ف السرʉع

ل دور الموظف من منفذ تقليدي للمɺام إڲʄ مشغل ومحل تحول أحد أبرز مظاɸر ɸذا التحول يتمثل ࢭʏ إن 

، وقد جاءت دراسȘنا ɸذه لمعرفة للأنظمة، ما تطلب إعادة تأɸيل الɢوادر الȎشرʈة وتطوʈر مɺاراٮڈا الرقمية

، وى الوڤʏ واݍݵ؄فة التقنية لدٱڈمتختلف حسب مستوالۘܣ اتجاɸات الموظف؈ن نحو לدارة לلك؅فونية 
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ࢭʏ . العديد من الموظف؈ن يرون فٕڈا وسيلة لȘسɺيل לجراءات وȖسرʉع إنجاز المعاملات، مما ʇعزز الكفاءةف

ولɺذا . المقابل، قد يواجه البعض مقاومة نȘيجة اݍݵوف من التغي؈ف أو فقدان الوظيفة ȊسȎب כتمتة

 ࢭʏ تحس؈ن تقبل الموظف؈ن لɺذهف
ً
 مɺما

ً
  . כنظمة التدرʈب والدعم الفۚܣ يلعبان دورا

وقد احتوت دراسȘنا عڴʄ أرȌعة فصول، تطرق فٕڈا الفصل כول والذي ʇعت؄ف كبناء تصوري ومفاɸي׿ܣ عن 

موضوع الدراسة اڲʄ عرض לشɢالية و୒براز أɸمية الموضوع وأɸداف الدراسة مع تحديد المفاɸيم 

لثاɲي فقد Ȗعلق Ȋعرض والمصطݏݰات وذكر الدراسات السابقة وصياغة فرضيات الدراسة، أما الفصل ا

ماɸية לدارة טلك؅فونية وɠل ما يتعلق بمباد٬ڈا واɸميْڈا وغ؈فɸا من العناصر الۘܣ تلم بɢل ما يتعلق بموضوع 

الفصل أما الفصل الثالث فɺو لا شك فصل לجراءات المنݤݨية الذي تناول عرض حدود الدراسة ومنݤݨɺا 

ت، أما الفصل الراȊع  فقد Ȗعلق بقراءة البيانات לحصائية وعينْڈا وخصائصɺا وكذلك أدوات جمع البيانا

  .وتحليلɺا ليذيل الفصل باستخلاص النتائج المتوقعة من الدراسة الميدانية
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I. الية الدراسةɢساؤلاٮڈا إشȖو  

عد לدارة من כɲشطة כساسية الۘܣ يمارسɺا כفراد ࢭʏ مختلف مراحل تطور اݝݨتمع، وذلك لما لɺا من 
ُ
Ȗ

ودور فعّال ࢭʏ حياة اݝݨتمعات، نظرًا لارتباطɺا الوثيق بمختلف اݍݨوانب טقتصادية وטجتماعية تأث؈ف كب؈ف 

  .والسياسية

ولقد مرت לدارة خلال تطورɸا Ȋعدة مراحل، بدأت بالأساليب التقليدية وانْڈت باعتماد نظم إلك؅فونية 

باستخدام المعاملات الورقية، وɸو ما استلزم ففي المراحل التقليدية، ɠانت כعمال تُنجز . حديثة ومتɢاملة

وقد اȖسم ɸذا النمط לداري بالاعتماد . وجود مستودعات ܷݵمة ݍݰفظ الملفات واݝݨلدات داخل المɢاتب

عڴʄ تقسيم العمل، لكنه ɠان يُنفذ غالبًا وفق معاي؈ف عشوائية، كما أن الطاȊع לɲساɲي والعاطفي ɠان ʇغلب 

ونȘيجة لبطء . الۘܣ تȘبع ɸذا النݤݮ، مما أدى ࢭʏ كث؈ف من כحيان إڲʄ ضعف النتائجعڴȖ ʄعاملات المؤسسات 

לدارة التقليدية وقلة فعاليْڈا ࢭʏ تنظيم المɺام، ظɺرت اݍݰاجة إڲʄ التحول نحو استخدام כساليب 

  .לلك؅فونية اݍݰديثة، لمواكبة التطورات المȘسارعة الۘܣ ʇشɺدɸا ɲسق التنظيم לداري 

نȘيجة تنامي استخدام التكنولوجيا ࢭʏ بʋئة العمل، ولاسيما ࢭʏ " לدارة לلك؅فونية"طلاق مصطݏݳ جاء إ

ا وثيقًا . المɢاتب، حيث بدأ التحول من المعاملات الورقية إڲʄ المɢاتب الرقمية
ً
وقد ارتبط ɸذا المفɺوم ارتباط

صبحت Ȗعتمد أنظمة إدارة إلك؅فونية بتطور وسائل טتصال وتوسع استخدامɺا ࢭʏ مختلف المؤسسات، الۘܣ أ

 .شاملة Ȗشمل العديد من جوانب عملɺا

ومع بداية כلفية الثالثة، شɺدت المؤسسات توسعًا كب؈فًا ࢭʏ تطوʈر خدماٮڈا לدارʈة، مدفوعة ب؅قايد 

دمه כعباء לدارʈة، خصوصًا عڴʄ المؤسسات اݍݵدمية، إڲʄ جانب انȘشار اݍݵدمات البنكية الرقمية وما تق

وقد ساɸم ذلك ࢭʏ تفعيل مفɺوم לدارة לلك؅فونية ɠوسيلة . الشبɢات לلك؅فونية، لا سيما خدمات לن؅فنت

 .لتجاوز القيود الزمانية والمɢانية، وتخفيف כعباء الروتيɴية عن العامل؈ن

לلك؅فونية، التجارة ɸذا التحول أدى إڲʄ بروز مفاɸيم حديثة مثل לدارة לلك؅فونية، اݍݰɢومة 

وقد اعتمدت العديد من دول العالم ɸذه المفاɸيم، بما . לلك؅فونية، الܶݰة לلك؅فونية، والتعليم לلك؅فوɲي

ࢭʏ ذلك اݍݨزائر، ࢭʏ سعٕڈا لȘسرʉع وت؈فة التنمية وتحس؈ن جودة اݍݵدمات من خلال Ȗسɺيل و୒نجاز المعاملات 

ن ɸذا التحول خاليًا من التحديات، إذ واجɺت לدارة לلك؅فونية ومع ذلك، لم يك .بدقة وȋأقل جɺد ممكن

   ..العديد من المعوقات والعراقيل الۘܣ أثرت عڴʄ س؈ف عملɺا بالشɢل المطلوب
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ࢭʏ ظل ɸذه التطورات المȘسارعة، أصبح من الضروري عڴʄ المديرʈن לقرار بأɸمية التغي؈ف وضرورة إدارته 

إذ باتت . جميع الوسائل وטس؅فاتيجيات اللازمة للتعامل معه بفعاليةبأسلوب عل׿ܣ مدروس، مع تبۚܣ 

ا م؅قايدة للانتقال من نمط לدارة التقليدية إڲʄ לدارة الرقمية، الۘܣ ٮڈدف إڲʄ رفع 
ً
المؤسسات تواجه ضغوط

 .ة الرقميةكفاءة כداء وتحقيق إدارة خالية من الورق، من خلال טعتماد عڴʄ כرشيف לلك؅فوɲي وכدل

وقد أصبح تطبيق לدارة الرقمية مطلبًا لا يمكن טستغناء عنه ࢭʏ مختلف المؤسسات، لما لɺا من آثار 

عد رك؈قة أساسية ࢭʏ تطوʈر المؤسسة والٔڈوض ٭ڈا
ُ
Ȗ عد לدارة الرقمية من العوامل . إيجابية ملموسة، إذ

ُ
Ȗ كما

اݍݰاڲʏ، لما توفره من مزايا واܷݰة ࢭʏ تحس؈ن כداء، مثل  כك؆ف تأث؈فًا ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسات ࢭʏ الوقت

  .السرعة، والدقة، وجودة לنجاز ࢭʏ العمل לداري 

 نفسيًا يɴشأ لدى الفرد نȘيجة تأث؈ف بيȁته טجتماعية، حيث تمثل טتجاɸات مواقف 
ً

ʇُعد טتجاه عاملا

، أو أي سلوك قد يُظɺره الفرد تجاه أمر نفسية أو جسدية Ȗع؄ّف عن حالات مثل الغضب، טكتئاب، اݍݵوف

 .وۂȖ ʏعكس طرʈقة استجابة الموظف أو تفاعله مع الظواɸر الۘܣ يواجɺɺا. مع؈ن

فالأتجاه ɸو تنظيم متɢامل ݝݨموعة من المفاɸيم والمعتقدات والعادات والدوافع المتعلقة بموضوع 

 أو استعدادًا نفسيًا مكȘسبًا يȘسم بدرجة 
ً
ɸذا טستعداد يوجه مشاعر . من الثبات الɴسۗܣمحدد، وʉُعد ميلا

الفرد وسلوكه نحو مث؈فات معينة من حوله، سواء ɠانت أشياء أو أܧݵاصًا أو مواقف، و؅ʈُفجم ذلك ࢭʏ صورة 

وȋذلك، تحمل טتجاɸات طاȊعًا إيجابيًا أو سلبيًا تجاه . استجابات ɠاݍݰب أو الكراɸية، القبول أو الرفض

  .ة بالفردمختلف כمور اݝݰيط

إن Ȗعرض الفرد للمث؈فات والمنّڈات ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية يؤثر Ȋشɢل مباشر ࢭȖ ʏشكيل اتجاɸاته من خلال 

ومن ɸذا المنطلق، ت؄فز أɸمية לلمام بالعوامل المؤثرة ࢭʏ تɢوʈن טتجاɸات لدى . عملية تبۚܣ مواقف محددة

التطورات الۘܣ Ȗشɺدɸا المؤسسة، سواء عڴʄ المستوى כفراد، لما لɺا من دور حاسم ࢭʏ التكيف مع التغ؈فات و 

ʏأو اݍݵارڊ ʏرة . الداخڴɸذه الظاɸ ئة العمل، وقد حظيتʋا כفراد داخل بɸرɺات الۘܣ يظɸنوع טتجاȘوت

وʉُعد ɠل من טل؅قام التنظي׿ܣ والرضا . باɸتمام واسع من قبل الباحث؈ن ࢭʏ مجالات السلوك التنظي׿ܣ وלدارة

برز المؤشرات الۘܣ يمكن טسȘناد إلٕڈا ࢭʏ تقييم مدى قوة أو ضعف توجɺات כفراد تجاه التحول الوظيفي من أ

  .من أساليب לدارة التقليدية إڲʄ نماذج לدارة לلك؅فونية اݍݰديثة والمعاصرة

  :من خلال ما سبق نطرح الȘساؤل ךȖي

  ما ۂʏ اتجاɸات الموظف؈ن نحو לدارة טلك؅فونية؟
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  :الفرعية כسئلة

  ما ۂʏ اتجاɸات الموظف؈ن نحو البɴية التحتية؟ - 

  ؟טتصال טلك؅فوɲيما ۂʏ اتجاɸات الموظف؈ن نحو  - 

  ؟اݍݵدمات טلك؅فونيةما ۂʏ اتجاɸات الموظف؈ن نحو  - 

  

II. داف الدراسةɸأ  

إن سڥʏ الباحث ࢭɠ ʏل بحث عل׿ܣ ٱڈدف إڲʄ تحقيق العديد من כɸداف البحثية المسطرة مسبقا،  - 

  :من أɸداف ɸذه الدراسة فيما يڴʏحيث تك

  معرفة اتجاɸات الموظف؈ن نحو البɴية التحتية لمديرʈة الضرائب لولاية تȎسة  - 

  معرفة اتجاɸات الموظف؈ن نحو טتصال טلك؅فوɲي ب؈ن الموظف؈ن لمديرʈة الضرائب لولاية تȎسة  - 

معرفة اتجاɸات الموظف؈ن نحو اݍݵدمات טلك؅فونية الموجɺة للمنخرط؈ن ضمن مديرʈة الضرائب لولاية  - 

  تȎسة 

III. مية الدراسةɸأ  

كȘسب موضوع الدراسة الراɸنة أɸمية كب؈فة نظرا لارتباطه بمجموعة من العوامل والعناصر وتتݏݵص ي

ات فارقة عڴʄ مستوى כداء والوظائف نȘيجة إڲʄ التحول الرق׿ܣ الذي أحدث Ȗغ؈ف  المؤسساتأبرزɸا ࢭʏ ولوج 

 ʏة ࢭʈم التغ؈فات اݍݨارɺمية لفɸذا الموضوع بالغ כɸ سارع مما يجعلȘالتطورات اݍݰاصلة للتحول الرق׿ܣ الم

وتɴبع أɸمية الدراسة وقيمْڈا العلمية والتنظيمية ضمن مجال العمل ࢭʏ محاولة معرفة  .بʋئة العمل ومسايرٮڈا

والذي سيعت؄ف اɲعɢاسا طبيعيا لتقييم التجرȋة اݍݨزائرʈة ࢭʏ مجال نحو לدارة טلك؅فونية  اتجاɸات الموظف؈ن

الرقمنة فاتجاه الموظف؈ن לيجاȌي نحو לدارة טلك؅فونية سيعزز الثقة ب؈ن الفاعل؈ن ومؤسسة טنتماء والذي 

  .بدوره سʋساɸم ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة
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IV.  الموضوعأسباب اختيار  

  :טسباب الذاتية - أ

  الرغبة ࢭʏ انجاز الموضوع عڴʄ اعتباره واحد من المواضيع المدرجة ضمن تخصص تنظيم وعمل -

  .للمؤسساتטɸتمام الܨݵظۜܣ بɢل المستجدات المتعلقة بميدان التطورات اݍݰديثة  -

  .ɸذا الطرحالمساɸمة ࢭʏ إثراء المكتبة اݍݨامعية نظرا لأɸمية  -

  .ࢭʏ المركز اݍݨواري للضرائب بتȎسة الرقمية اݍݵدمات טطلاع عڴʄ كيفية Ȗسي؈ف -

ʇساɸم ࢭʏ معرفة المستوى الذي وصلت التطرق اڲʄ موضوع לدارة טلك؅فونية : عيةو باب الموضכس - ب

ومحاولة טطلاع عڴʄ توجه الموظف؈ن المباشرʈن لتنفيذ  .اليه לدارة اݍݨزائرʈة من خلال تبۚܣ سياسة الرقمنة

  .לدارʈة فيما يخص לدارة טلك؅فونية الرقمنة

V. فرضيات الدراسة:  

  .לدارة טلك؅فونية نحواتجاɸات الموظف؈ن Ȗعت؄ف إيجابية  :טوڲʄ رئʋسيةلالفرضية ا

  :للفرضية الرئʋسية טوڲʄ الفرضيات الفرعية

  .اتجاɸات الموظف؈ن نحو البɴية التحتية Ȗعت؄ف إيجابية. 1

  .טتصال טلك؅فوɲي Ȗعت؄ف إيجابية اتجاɸات الموظف؈ن نحو. 2

  اتجاɸات الموظف؈ن نحو اݍݵدمات טلك؅فونية Ȗعت؄ف إيجابية. 3

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وטناث ࢭʏ تقييم לدارة  :الفرضية الرئʋسية الثانية

  טلك؅فونية 

  :الفرضيات الفرقية للفرضية الرئʋسية الثانية 

H0:سة لاتوجدȎية التحتية بمركز الضرائب تɴتقييم الب ʏور وלناث ࢭɠفروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 

H1:سةȎية التحتية بمركز الضرائب تɴتقييم الب ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 

H0:تقييم טتصال לل ʏور وלناث ࢭɠسةلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذȎي داخل مركز الضرائب تɲك؅فو. 

H1:سةȎي داخل مركز الضرائب تɲتقييم טتصال לلك؅فو ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ.  

H0:سةȎتقييم اݍݵدمات טلك؅فونية داخل مركز الضرائب ت ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 

H1:سةلاتوجد فروق ذȎتقييم اݍݵدمات טلك؅فونية داخل مركز الضرائب ت ʏور وלناث ࢭɠات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 
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VI. يمɸتحديد المفا  

  :Ȗعرʈف לدارة .1

 1.إدارة الآۜܣء، من الفعل أدار ، يدور، أدر، بمعۚܢ س؈ف الشؤون:  لغة - أ

تتعدد التعارʈف اݍݵاصة بالإدارة، وتختلف من باحث اڲʄ اخر وȖستخدم ࢭʏ اك؆ف من مجال ولأك؆ف من 

وۂȖ ʏعۚܣ  ministrationو adفɢلمة לدارة مشتقة من الɢلمة اللاتيɴية المɢونة من مقطع؈ن وɸما " غرض 

  2.تقديم اݍݵدمة للأخرʈن

 ʄا לدارة من الفعل أدر بمعۚܢ حرك أي احتوى عڴɺعرفʉيجة وȘشغيل ومن ثم تحقيق النȘاݍݰركة وال

كما . 3مجموع المɺمات ذات طبيعة إدارʈة توزع عڴʄ כفراد العامل؈ن وʈتم مɢافئْڈم''قاموس الموارد الȎشرʈة بأٰڈا 

  .Ȗعۚܣ المؤازرة، المساعدة ثم القيادة، التوجه، التحكم

  :اصطلاحا .2

 قيق التعاون والتɴسيق ب؈ن الموارد الȎشرʈة والمالية والماديةȖعرف לدارة بأٰڈا مɺنة وعلم وفن وعملية لتح

  4.المتاحة والممكنة لإنجاز כɸداف اݝݵطط لɺا بصورة رشيدة

وʉعرفɺا بي؅ف دركر صاحب نظرʈة לدارة بالأɸداف عڴʄ اٰڈا عضو له وظائف متعددة، وۂʏ الۘܣ تدير 

  5".العمال والعمل

 وۂʏ... فقد فرق ب؈ن مستوʈات לدارة وقسمɺا اڲʄ أنواع فɺناك ما اسماه بالإدارة العليا اما شيلدون "

 الوظيفة ࢭʏ المشروعات الصناعية الۘܣ تتعلق بتحديد سياسات المشروع والتɴسيق ب؈ن التموʈل وלنتاج،

 ارة التنفيذية وتتعلق بȘنفيذوالنوع الثاɲي לد. التوزʉع، وتقرر الɺيɢل التنظي׿ܣ، والرقابة الٔڈائية للمسؤولو 

                                                             
، ص 1991، اݍݨزائر، ة الوطنيةسالمؤس ،7ط لفباǿي،أالقانون اݍݨديد للطلاب، م݀ݨم عرȌي مدر؟ۜܣ  ،عڴʏ بن ɸادية، بݏݰسن البلʋش وآخرون  -  1

23.  
  20، ص 2010، الدار اݍݨامعية، לسكندرʈة، مصر، 1، ط "לدارة טلك؅فونية"خالد ممدوح إبراɸيم،  -  2
  .11، ص 2013، دار فجر للɴشر والتوزʉع، مصر 2وآخرون، الفعالية לدارʈة ࢭʏ المؤسسة، ط بلقاسم سلاطنية -  3
  21، ص 2007 ،والتوزʉع، مصروالطباعة ك للɴشر امدحت محمد أبو النصر، إدارة منظمات اݝݨتمع المدɲي، اي؅ف  -  4
  .29والتوزʉع، عمان، כردن، ص  ، دار المناݠݮ للɴشر1، ط "وכساليب العلميةمبادئ לدارة כصل "عڴʏ فلاح الزعۗܣ وعبد الوɸاب بن برʈكة،  -  5
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السياسات ضمن اݍݰدود الۘܣ وضعْڈا לدارة العليا، وذلك باستخدام التنظيم للأشياء الۘܣ وضعت ب؈ن 

  .1أيدٱڈا

، وتجاوز العقبات وايجاد حلول לدارة أساسا بالإبداع، باݍݵروج عن القواعد ɠالإج ارءاتترتبط و 

الكشف عن المشاɠل اݍݰقيقة ɠالإجابة خاصة عڴʄ " للمشاɠل مع قلة المعطيات المتعلقة ٭ڈا، بمعۚܢ أخر

، كما نالتقنية ࢭʏ טتجاه כحس ق الطر  مكيفية استخداللوصول إڲʄ حلول أصلية وجذرʈة، و السؤال لماذا؟ 

  2.كية البحث للوصول إڲʄ نتائجلم المؤسسة مع ديناميتأق لسب بإيجاد ٮڈتم

  לدارة לلك؅فونية .3

وɸناك العديد من التعرʈفات اݍݵاصة بالإدارة לلك؅فونية الۘܣ تناولɺا معظم الدارس؈ن ࢭʏ مجال علم 

 الذي ٱڈتم بمظاɸر التكنولوجيا اݍݰديثة واستخداماٮڈا ࢭʏ مجال العملو לدارة والفكر לداري اݍݰديث، 

ʈبناء تصور حديث، ونموذج مبتكر للمنظمات مماوالتنظيمات לدار ʏعت؄ف أٰڈا مثلت حلقة جديدة ࢭʉنتج  ة، و

نذكر مٔڈا  عنه تحولا جوɸرʈا ࢭʏ أساليب ومعاي؈ف כداء، وʈؤثر Ȋشɢل مباشر عڴʄ جودة כداء، ومن التعارʈف

ʏما يڴ:  

 ʄعتمد عڴȖ أٰڈا إدارة موارد معلوماتية ʄعرف לدارة לلك؅فونية عڴȖ ات כعمال تميل أك؆فɢטن؅فنت وشب

 ʏي المعرࢭȖاݍݰد الذي أصبح رأس المال المعلوما ʄخفاء כشياء، وما يرتبط ٭ڈا اڲ୒د وʈتجر ʄمن أي وقت مغۜܢ اڲ

  3".الفكري ɸو العامل כك؆ف فاعلية ࢭʏ تحقيق أɸدافɺا، وכك؆ف كفاية ࢭʏ استخدام مواردɸا

ɠونه وجود مفɺوم الميكنة اݍݵاصة بإدارة العمل داخل المؤسسة  إن فكرة לدارة טلك؅فونية أوسع من

، بل تصل إڲʄ تبادل البيانات والمعلومات ب؈ن לدارات اݝݵتلفة والمتعددة ...)ان؅فنت –برمجيات  –اݍݰواسʋب (

واستخدامɺا ࢭʏ توجيه سياسات واجراءات عمل المؤسسة نحو تحقيق أɸدافɺا، وۂȖ ʏشمل جميع مɢونات 

من تخطيط وتنظيم قيادة ورقابة إلا أٰڈا تتم؈ق بقدرٮڈا عڴʄ توف؈ف المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفɺا من  לدارة

  4.اجل تحقيق أɸدافɺا

                                                             
، ص 1441عمان، טردن، ، دار الفكر للɴشر والتوزʉع، 1، ط "اساسيات ࢭʏ לدارة العامة כصول وכساليب العلمية: "ɠامل المغرȌي وآخرون  -  1

19  
، ɠلية ࢭʏ علوم الȘسي؈ف عماد، לدارة לلك؅فونية ودورɸا ࢭʏ تحس؈ن أداء לدارات العمومية دراسة حالة وزارة العدل، مذكرة ماجست؈ف بوقلاءۜܣ -  2

  .35، ص 2010/2011،  3العلوم טقتصادية والتجارʈة  اݍݨزائر
ݨالات، الطبعة العرȋية، دار اليازوري العلمية للɴشر والتوزʉع نجم عبود نجم، לدارة والمعرفة טلك؅فونية טس؅فاتيجية، الوظائف، اݝ -  3

  .25، ص 2009والطباعة، عمان، כردن، 
  .03 ، ص1999القاɸرة، مصر،  ،)ن.د.د(، 1التجارة טلك؅فونية، رئʋس مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، ط: رأفت رضوان -  4
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عبارة عن منظومة إلك؅فونية متɢاملة ٮڈدف إڲʇ" ʄعرف عبد الله سليمان العمار לدارة לلك؅فونية بأٰڈا 

إڲʄ إدارة باستخدام اݍݰاسب ךڲʏ، وذلك بالاعتماد عڴʄ نظم تحوʈل العمل לداري العادي من إدارة يدوʈة 

טستعانة " معلوماتية قوʈة Ȗساعد ࢭʏ اتخاذ القرار לداري ࢭʏ أسرع وقت وȋأقل التɢاليف، وأيضا من خلال 

ʏات اݍݰاسب ךڲɢشبȊ.1  

أو أك؆ف سواء من عڴʄ أٰڈا عبارة عن تنفيذ جميع כعمال والمعاملات الۘܣ تتم ب؈ن طرف؈ن عرفɺا غنيم 

من خلال إستخدام شبɢات לتصالات לلك؅فونية ومن إستخدام خليط من التكنولوجيا  د أو المنظماتاכفر 

כداء و୒يجاد آلية متقدمة لتبادل المعلومات داخل المنظمة بئڈا وȋ؈ن المنظمات  ع ٭ڈذاالأداء כعمال وלسر 

  ".כخرى والعملاء

  التعرʈف לجراǿي

  .فونيةالمعاملات الورقية اڲʄ معاملات الك؅مشروع تحوʈل القول بأن לدارة לلك؅فونية ۂʏ  يمكن

  טتجاɸات. 3.6

  :Ȗعددت التعارʈف الۘܣ تناولت مفɺوم טتجاه، وʈمكن ان نذكر Ȋعضɺا

 أو يةلʇعت؄ف טتجاه كعامل نفؠۜܣ يتɢون للفرد من بيȁته טجتماعية، إذ Ȗع؄ف טتجاɸات عن مواقف فع

أي  ومات عن حالة الغضب أو טكتئاب أو اݍݵوف أولات معاء ظاɸرة معينة، حيث Ȗعطي טتجاɸجسدية إز 

 رة الۘܣɸات تب؈ن كيفية Ȗعامل الموظف مع الظاɸالفرد نحو ءۜܣء مع؈ن، أي أن טتجا سلوك قد ʇسلكه

  2.هتصادف

العادات والدوافع بالɴسبة لآۜܣء يم والمعتقدات و ɸتنظيم متناغم من المفا وȖعرف טتجاɸات عڴʄ اٰڈا

ت من انحو المث؈ف  هوكلمشاعر الفرد وس همكتȁب يتم؈ق بالثبات الɴسۗܣ، يوج ب نفؠۜܣɸو ميل أو تأɸمحدد و 

ية أو القبول أو اɸا باݍݰب أو الكر ڈموضوعات Ȗستدڤʏ טستجابة، وʉع؄ف عٔ د أوامن أشياء أو أفر  هحول

  3.لفةتجاه כشياء اݝݵت بيالأو س ا إيجابياتحمل طاȊع فࢼܣالرفض، 

                                                             
  .191، ص 2008، الرʈاض، טلك؅فونية والتحول טلك؅فوɲي، مكتبة فɺد الوطنيةعبد الله سليمان العمار، לدارة  -  1
  66، ص 2010زائر، سوࢭʏ نȎيل، دراسة تحليلية لاتجاɸات الموظف؈ن، رسالة ماجست؈ف، غ؈ف مɴشورة، اݍݨ -  2
  .154، ص 2016عڴʏ السل׿ܣ، السموك לɲساɲي ࢭʏ לدارة، دار غرʈب للطباعة، مصر،  -  3
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ۂʏ مشاعر الفرد اتجاه כشياء، أو اݍݰوادث أو כܧݵاص او כɲشطة وقد تɢون ɸذه المشاعر أجابية أو 

 ية وخاصةلا تبقى داخڈات فإɸٰسلبية نȘيجة عملية التعلم عڴʄ مدى ف؅فة من الزمن، و୒ذا ما تم نمو טتجا

  1.بالفرد

  التعرʈف לجراǿي

لسلوك الموظف؈ن  المشاعر والميولات والقيم اݝݰركةمن خلال ما سبق يمكن Ȗعرʈف טتجاɸات بأٰڈا 

  .نحو قبول أو رفض أي اجراء اداري 

VII. الدراسات السابقة  

العامل؈ن نحو تطبيق متطلبات לدارة  قياس اتجاɸات: Ȋعنوان: دراسة ايمان الصاݍݰ؈ن أحمد. 1

دراسة مقدمة لنيل شɺادة دكتوراه، جامعة '' فرع درنة –טلك؅فونية دراسة ميدانية عن جامعة عمر اݝݵتار

  .2018أكتوȋر . فرع درنة - عمر اݝݵتار 

درنة  عفر –ما ۂʏ اتجاɸات כفراد العامل؈ن ࡩʏ جامعة عمر اݝݵتار : انطلقت الدراسة من Ȗساؤل مفاده

  ؟نحو تطبيق متطلبات טدارة טلك؅فونية

  :وقد استمدت ɸذه الدراسة أɸميْڈا من النقاط التالية

Ȗسليط الضوء عڴʏ أɸمية موضوع לدارة טلك؅فونية باعتبارɸا من الموضوعات اݍݰيوʈة الۘܣ لاقت  - 

ن نوعɺا ࢭʏ قطاع التعليم العاڲʏ ࢭʏ ليȎيا م Ȗʄعت؄ف ɸذه الدراسة כوڲ، البحاث ࢭʏ ךونة טخ؈فة اɸتمام الكث؈ف من

  .عمر اݝݵتار فرع درنة ومن حيث اݍݰدود المɢانية والȎشرʈة للدارسة خاصة ࢭʏ جامعة

توضيح ما يتوقع ان تقدمه من تحليلات علمية لمساعدة اݍݨامعة عڴʄ ٮڈيئة البʋئة المناسبة لتطبيق  - 

ʏية وخاصة  לدارة טلك؅فونية ࢭȎاݝݨال اݍݨامعات اللي ʏجامعة عمر اݝݵتار فرع درنة للاستفادة مٔڈا لاحقا ࢭ

 .أمام العامل؈ن لȘسɺيل طبيعة عملɺم التعلي׿ܣ وتذليل الصعوȋات

رغم من وجود الكث؈ف من الدراسات حول موضوع الدراسة ولكن تحديد טتجاɸات نحو تطبيق عڴʏ ال - 

فقد رأت ɸذه الدراسة انه لابد من إضافة عن  ،טلك؅فونية خصوصا ࢭʏ اݍݨامعات الليȎية قليلלدارة 

                                                             
  .139، ص 2010، دار الفكر، عمان، כردن، 4سلوك الفرد واݍݨماعة ࢭʏ التنظيم، ط: محمد المغرȌي، السلوك التنظي׿ܣ مفاɸيم وأسسɠامل  -  1
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متطلبات לدارة טلك؅فونية ࢭʏ اݍݨامعات الليȎية حيث Ȗعت؄ف من احدث الدراسات ࢭʏ جامعة  טتجاɸات و

  .ورفد المكتبة العرȋية والليȎية ٭ڈذا النوع من כبحاث ر اݝݵتار ف؅فع درنةمع

ɸتحقيق جملة من כ ʄذه الدراسة اڲɸ دفتɸ اوقدɺمɸداف أ: 

 .درنة –التعرف عڴʄ ما ۂʏ أɸم متطلبات تطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتار - 

ب؈ن أراء العينة ࢭʏ  0.05التعرف عما إذا كتان ɸناك ف؅فوق جوɸرʈه ذات دلالته معنوʈة عند مستوي  - 

 - טلك؅فونية ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتارنحو متطلبات تطبيق לدارة ) ةالتنفيذي–الوسطى(المستوʈات לدارʈة 

 .درنة

نحو متطلبات ) ةالتنفيذي–الوسطى(التعرف عڴʏ متوسط اتجاɸات العامل؈ن ࢭʏ المستوʈات לدارʈة  - 

 .درنة - לدارة טلك؅فونية ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتار تطبيق

ة טلك؅فونية ࢭȖ ʏسليط الضوء عڴʄ أɸم التوصيات حول اتجاɸات العامل؈ن ومتطلبات تطبيق טدار  - 

  .درنة–عمر اݝݵتار بجامعة

  :بنʋت الدراسة عڴʄ فرضʋت؈ن مفادɸما

 حول متطلبات تطبيق לدارة الدراسةة ب؈ن أراء عين 0.05وي توجد فروق ذات دلالة معنوʈة عند مست - 

 .درنة - ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتار) التنفيذية–الوسطى(טلك؅فونية ࢭʏ المستوʈ؈ن לدارʈ؈ن 

ه نحو متطلبات تطبيق טدارة טلك؅فونية ࢭʏ العامل؈ن سواء ستلبه او إيجابي متوسط اتجاɸات قياس - 

  .درنة -ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتار) التنفيذية–الوسطى( المستوʈ؈ن לدارʈ؈ن

ذي يبحث عن اݍݰاضر وٱڈدف إڲʄ تجɺ؈ق بيانات لإثبات استخدمت الدراسة المنݤݮ الوطۜܣ التحليڴʏ ال

 ف؅فوض معينة تم
ً
للإجابة عڴȖ ʄساؤلات محدده بدقة تتعلق بالظواɸر اݍݰالية وכحداث الراɸنة الۘܣ  ɺيدا

  .البحث وذلك باستخدام أدوات مناسبة جراءإيمكن جمع المعلومات عٔڈا ࢭʏ زمان 

ʈيح اݍݰرȘأداة وحيدة ݍݨمع البيانات لأٰڈا أداة تɠ טستمارة ʏر أداة الدراسة وۂʈراد ة لإفتم تصميم وتطو

ࢭʏ ضوء مشɢلة الدراسة وأɸدافɺا  ،جراء اختبارات الصدق الثبات علٕڈاو୒ ،أسئلْڈا ينة ࢭʏ טجابة عڴʄالع

والثاɲي يختص بجمع ، כول يختص بجمع البيانات الܨݵصية للمبحوث؈ن وتɢونت כداة من ثلاثة أجزاء اݍݨزء

  .البيانات عن اتجاɸات العامل؈ن بأȊعادɸا الثلاثة
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  :إڲʄ النتائج التاليةوقد توصلت الدراسة 

اشارت نتائج الدراسة إڲʏ إن أɸم مطلب ب؈ن المتطلبات الفنية ɸو وجود خط ɸتاف ࢭʏ المɢاتب حيث  - 

ب؈ن المتطلبات الفنيه تلٕڈا وجود فاكس ࢭʏ المɢاتب حيث Ȗعت؄فان من כجɺزة الۘܣ Ȗعطي  ʄכوڲ تحتل المرتȎته

دورات تدرȎʈية  رʈة ۂʏ يتم تنفيذب؈ن أɸم المتطلبات الȎشومن . استخدام לدارة טلك؅فونية فرصة لبدء

تطبيق לدارة  ادرة عڴʄوادر ذات كفاءة قة ɠتلٕڈا يوجد بمɢاتب اݍݨامع، اݍݰاسوب دام؈ن عڴʄ استخللعامل

ن أɸم مطلب ࢭʏ تطبيق לدارة טلك؅فونية ۂʏ وجود المورد الȎشري ذو الكفاءات ʄ أטلك؅فونية وɸذا دليل عڴ

 .ࢭɸ ʏذا اݝݨال الفنيه

 ɸم مطلب ماڲʏ من ب؈ن المتطلبات المالية ɠانت כموال اللازمة لتصميم وتطوʈر ال؄فامجبة لأ أما بالɴس - 

إڲʏ جانب دعم ماڲʏ للاستعانة بمراكز ، تلٕڈا وجود دعم ماڲʏ ضروري من وزارة التعليم العاڲʏ ،טلك؅فونية

 .مبلغ ماڲʏ من اݍݨامعة لتحديث وتطوʈر التكنولوجيالتدرʈب العامل؈ن ࢭʏ اݍݨامعة وتخصيص  التدرʈب

ݰت نتائج الدراسة اݍݵاصة بالفرضية כوڲʏ عدم وجود ف؅فوق ذات دلالته إحصائية ب؈ن المستوʈ؈ن  -  أوܷ

ب؈ن آراء عينة الدراسة حول المتطلبات الثلاث اݍݵاصة بتطبيق לدارة  =0.05αمستوي  לدارʈ؈ن عند

 .ركمل للأخر فلا يمكن טستغناء عن متطلب دون כخمفɢل متطلب  טلك؅فونية

 - ʈالمستو ʏت الدراسة ان اتجاه العامل؈ن نحو متطلبات تطبيق טدارة טلك؅فونية ࢭɴ؈ن ؈بيʈن טدار

  .اتجاه إيجاȌي مرتفع التنفيذي والوسطي ذات

ʏقد استفادت الدراسة اݍݰالية من الدراسات السابقة ما يڴ:  

 النظري للدراسة اݍݰاليةإعداد לطار  -

 .טستفادة مٔڈا ࢭʏ تحديد مشɢلة الدراسة و୒عداد استمارة טستȎيان -

إڲʏ جانب ان ɸذه الدراسة سȘساɸم ࢭʏ شɢل كب؈ف ࢭʏ عملية الٔڈوض بالإدارة טلك؅فونية بɢلية טقتصاد 

طبيق المنظومة טلك؅فونية فرع درنة من حيث تحديد اتجاɸات العامل؈ن بالɢلية نحو ت - ࢭʏ جامعة عمر اݝݵتار

ومساعدٮڈم عڴʄ التعرف العلمية وتدرʈّڈم عڴɸ ʏذا التوجه اݍݰديث ࢭʏ לدارة من לدارة التقليدية اڲʏ טدارة 

 טلك؅فونية
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أوجه الȘشابه ب؈ن ɸذه الدراسات والدراسات السابقة كب؈ف جدا ولكن اݍݰدود المɢانية والȎشرʈة مختلفة 

لدراسة برصد أɸم المتطلبات اللازمة لتطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات حيث تقوم ɸذه ا، عٔڈا

  .اݍݨامعية وقياس اتجاɸات العامل؈ن ٭ڈا وɸذه ۂʏ לضافة العلمية لɺذه الدراسة

اتجاЋات موظفي مصݏݰة اݍݰالة المدنیة ࢭʏ البلدیات نحو : Ȋعنوان دراسة عبد الباسط بن عبید - 2

  .Ȋسكرة –رسالة دكتوراه جامعة محمد خيضر '' –دراسة حالة بلدیات دائرة أدرار - نیة تطبیق לدارة לلك؅فو 

  :انطلقت الدراسة من Ȗساؤل رئʋؠۜܣ مفاده

  ما ۂʏ اتجاɸات موظفي مصاݍݳ اݍݰالة المدنیة للبلدیات نحو تطبیق לدارة טلك؅فونیة؟

 :ࢭʏ ضوء לشɢالیة المطروحة تم صیاغة الفرضیة الرئпسیة التالیة

تطبیق לدارة לلك؅فونیة Ȗعزى  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة حول اتجاɸات الموظف؈ن نحو - 

 :الفرضیات الفرعیة التالیة ؛ والۘܣ تتفرع مٔڈات الܨݵصیةاللمتغ؈ف 

ʄات الموظف؈ن نحو تطبیق  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة حول  :الفرضیة الفرعیة כوڲɸاتجا

 .التعلی׿ܣ לلك؅فونیة Ȗعزى لمتغ؈ف المستوى לدارة 

اتجاɸات الموظف؈ن نحو تطبیق  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة حول : الفرضیة الفرعیة الثانیة

 .לدارة לلك؅فونیة Ȗعزى لمتغ؈ف الرتبة

بیق اتجاɸات الموظف؈ن نحو تط لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة حول : الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .اݍݵ؄فة לدارة לلك؅فونیة Ȗعزى لمتغ؈ف سنوات

ʏالیة المطروحة؛ وۂɢضوء לش ʏداف ࢭɸتحقیق مجموعة من כ ʄذه الدراسة إڲɸ دفتɸ وقد:  

 إبراز مفɺوم اتجاɸات الموظف؈ن وأɸمیْڈا؛ - 

 التعرмف بمفɺوم לدارة טلك؅فونیة؛ - 

ࢭʏ البلدیات المدروسة نحو تطبیق לدارة טلك؅فونیة استكشاف اتجاɸات موظفي مصاݍݳ اݍݰالة المدنیة  - 

  .ࢭʏ مؤسساٮڈم
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اعتمدت الدراسة عڴʄ טسȘبانة ɠأداة ݍݨمع المعلومات والبیانات من عینة الدراسة حول اتجاɸات 

تطبیق לدارة לلك؅فونیة؛ حیث تم تصمیم טستȎیان بالاعتماد  موظفي مصاݍݳ اݍݰالة المدنیة للبلدیات نحو

ʄسات سابقة مشا٭ڈةادر  عڴ.  

ʏثلاثة بلدیات ۂ ʏبلدیات دائرة ادرار مقر ولایة ادرار، وۂ ʏبلدیة ادرار، بلدیة : تمثل مجتمع الدراسة ࢭ

تی׿ܣ وȋلدیة بودة، حیث شمل טستȎیان موظفي مصاݍݳ اݍݰالة المدنیة ومɢاتّڈا ࢭʏ البلدیات محل الدراسة 

  .موظفا 57والبالغ عددɸم 

ʄمجموعة من النتائج توصلت الدراسة إڲ:  

وح اوت؅ف %) 65(بیɴت الدراسة الوصفیة للمتغ؈فات الܨݵصیة أن اغلب المستجوȋ؈ن من الذɠور بɴسبة  - 

الثانوي، بпنما ɠان شɢلت فئة  سنة، ࢭʏ ح؈ن غلب المستوى التعلی׿ܣ لدٱڈم المستوى  39و 30أعمارɸم ب؈ن 

 9و 5؛ أما خ؄فٮڈم لمɺنیة فت؅فاوح معظمɺا ب؈ن %) 32.5(כعوان أغلبیة أفراد العینة من حیث الرتبة بɴسبة 

 سنوات؛

أكد جمیع أفراد العینة انه من الضروري استخدام تنظیم الدورات التدرȎмیة المستمرة لیتمكنوا من  - 

  استخدام التقنیات טلك؅فونیة وتنمیة قدراٮڈم؛

טلك؅فونیة یؤدي إڲʄ زмادة الدقة ࢭʏ أدا٬ڈم أن اغلب أفراد العینة یتفقون بأن טعتماد عڴʄ לدارة  - 

لوظائفɺم، كما أكدوا عڴʄ رغبْڈم ࢭʏ تنمیة قدراٮڈم ومعارفɺم المرتبطة باستخدام الوسائل المتطورة لتحس؈ن 

 وظیفة טتصال بیٔڈم؛

ݳ أفراد العینة أن כداء טلك؅فوɲي یزмد من استقلالیْڈم الوظیفیة، وнساعد عڴʄ السرعة ࢭʏ ح -  ل أوܷ

 مشكلات العمل والمشاركة بتقدیم טق؅فاحات والسرعة ࢭʏ اتخاذ القرارات؛

ب؈ن اختبار فرضیة الدراسة إڲʄ عدم وجود تباین ࢭʏ إجابات أفراد العینة المدروسة حول اتجاɸاٮڈم نحو  - 

  .تطبیق לدارة טلك؅فونیة Ȗعزى إڲʄ متغ؈فات المستوى التعلی׿ܣ والرتبة الوظیفیة وسنوات اݍݵ؄فة

ʏقد استفادت الدراسة اݍݰالية من الدراسات السابقة ما يڴ:  

إثراء اݍݨانب النظري ࢭʏ ما يتعلق بموضوع טتجاɸات وكذا موضوع الغدارة לلك؅فونية من خلال إدراج  -

  .معلومات حول ɸذين المتغ؈فين
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  .أخذ نظرة معمقة حول كيفية ترتʋب المعلومات وجمعɺا من ميدان الدراسة -

  .Ȋ ʄعض المراجع الۘܣ اعتمدٮڈا الدراسة السابقة ࢭʏ الدراسة اݍݰاليةטعتماد عڴ -

VIII - ةʈة النظرȋالمقار   

 :نظرʈة الɴسق טجتماڤʏ عند بارسونز .1

وقد جعلت ɸذه . حظي بارسونز Ȋشɺرة لم تتوافر لعالم اجتماع أوروȌي أو أمرɢʈي ࢭʏ القرن العشرʈن

الۘܣ انت׿ܢ إلٕڈا بارسونز من أشɺر نظرʈات علم ) טجتماڤʏالɴسق (الشɺرة من الوظيفية ومن Ȋعدɸا نظرʈة 

 ب؈ن علمائه ࢭʏ الولايات المتحدة عڴʄ وجه اݍݵصوص
ً
 .טجتماع وأك؆فɸا قبولا

 لفكر ɠل من دور ɠايم وماكس في؄ف
ً
 طبيعيا

ً
 كيف تمكن . ʇعت؄ف فكر بارسونز امتدادا

ً
فسوف نرى لاحقا

، ثم )دور ɠايم وȋارʈتو ومارشال(כوروȌي خاصة نظرʈات ɠل من بارسونز من ɸضم علم טجتماع الكلاسيɢي 

 له، وقد 
ً
قدم له صياغة أمرʈكية جديدة تمثلت ࢭʏ مشروع نظري كب؈ف يتخذ من نظرʈة الفعل טجتماڤʏ إطارا

 ʄاملة عڴɠ سيطر سيطرةȖ كية الۘܣ قدمه، بحيث أصبحتʈج لتلك الصياغة כمرʈجند بارسونز تلاميذه لل؅فو

  1.ة כɠاديمية ࢭʏ علم טجتماع الغرȌيالمؤسس

 :فلسفته وأɸدافه

 .صياغة نظرʈة عامة عن اݝݨتمع  -

 .ȖسȘند نظرʈته باعتبار לɲسان فاعلا يصنع القرار  -

اݝݨتمعات تتصف بخصائص عامة فبالإمɢان تطبيق نظرʈات تطبق عڴɠ ʄل اݝݨتمعات و تفسر  -

 2.نموɸا و تطورɸا 

 :اف؅فاضاته  - 

ʇع؄ف البناء טجتماڤʏ عن عدد من الوظائف الرئʋسية כساسية وتتɢون ɸذه الوظائف من التɢامل و  -

 .اݝݰافظة عڴʄ النمط و୒دراك الɺدف والتوافق

 .مستوى טكتفاء الذاȖي ࢭʏ مختلف البʋئات ɸو כساس الذي يقوم عليه اݝݨتمع -

                                                             
ܧݰاتة صيام، الɴسقوʈة اݍݨديدة وما Ȋعد לɲسانية مقارȋة جديدة، مجلة ɠلية اݍݵدمة טجتماعية للدراسات والبحوث טجتماعية، العدد  -  1

  .22، ص )ن.س.د(عة القيوم، الثاɲي، جام
  .55، ص 2000، دار المعرفة اݍݨامعية، כزارʈطة، مصر، 1محمد اݍݨوɸري وآخرون، التغ؈ف טجتماڤʏ، ط -  2
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 .اݝݰافظة عڴʄ טتزاناݝݰور כسا؟ۜܣ للمجتمع يميل لتحقيق التوازن أو  -

لا ينظر للɴسق بأنه جامد بل يمتلك القدرة عڴʄ التطور وتتɢون العمليات כساسية الۘܣ ٮڈدف لتحقيق  -

تزايد حرʈة الوحدات  ،زʈادة تقسيم العمل وتخصص כبɴية الوظيفية والتوافق، التطور من التباين

تطور ، טجتماعية واستقلالɺا عن محدودية الموارد واندماج כبɴية اݍݨديدة ࢭʏ الɴسق المعياري وȖعميم القيم

 .أɲساق القيم إڲʄ أعڴʄ مستوʈات العمومية من أجل اݝݰافظة عڴʄ التɢامل أثناء التطور 

ݨتمع اݍݰديث، وأن تطور اݝݨتمع يتحقق أثناء الثقافة المسيحية ۂʏ الدافع כول وراء عملية تطور اݝ -

  1.مرɢʈا اݍݰديثة كما نراɸا اليومتقدمه ࢭʏ مراحل تارʈخية ليصل إڲʄ أ

  النظرʈة טجتماعية التقنية .2

نظرʈة النظم טجتماعية التقنية ۂʏ نݤݮ متعدد التخصصات يركز عڴʄ التفاعل ب؈ن العناصر טجتماعية 

. رك أن المنظمات لʋست تقنية أو اجتماعية بحتة ولكٔڈا مزʈج من טثن؈ن معافɺو يد. والتقنية داخل المنظمة

تؤكد النظرʈة عڴʄ اݍݰاجة إڲʄ تصميم أنظمة عمل تأخذ ࢭʏ טعتبار العوامل الȎشرʈة والتكنولوجية لتحس؈ن 

  2.صناعاتɲشأت ࢭʏ مجال التطوʈر التنظي׿ܣ ولɺا تطبيقات ࢭʏ مختلف ال. כداء والكفاءة ورفاɸية الموظف؈ن

  :لمفاɸيم الرئʋسيةا

  . تف؅فض النظرʈة أن المنظمات تتɢون من أنظمة اجتماعية وتقنية م؅فابطة :النظم טجتماعية والتقنية - 

ابط -    . يدرك ال؅فابط ب؈ن العناصر טجتماعية والفنية، حيث تؤثر التغي؈فات ࢭʏ أحدɸما عڴʄ ךخر :ال؅ف

التأكيد عڴʄ أɸمية تصميم أنظمة العمل الۘܣ تتوافق مع כɸداف التنظيمية والقدرات  :تصميم العمل - 

  .الȎشرʈة

ʇܨݨع إشراك الموظف؈ن ࢭʏ صنع القرار وتصميم النظام لتعزʈز الرضا الوظيفي  :ادخال الموظف؈ن - 

  3.ليْڈايدعو إڲʄ التقييم المستمر وتكييف כنظمة لݏݰفاظ عڴʄ فعا: التطوʈر الدائم - . وכداء

   

                                                             
  .24ܧݰاتة صيام، مرجع سابق، ص  -  1
  .24المرجع نفسه، ص  -  2
  .72محمد اݍݨوɸري وآخرون، مرجع سابق، ص  -  3
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  خصائص النظرʈة

 - ʏالتصميم التنظي׿ܣ وלدارة :نݤݮ شموڲ ʏטعتبار اݍݨوانب טجتماعية والتقنية ࢭ ʏيأخذ ࢭ .  

  . إعطاء כولوʈة لرفاɸية الموظف؈ن ومشاركْڈم ࢭȖ ʏشكيل أنظمة العمل :تتمحور حول الموظف - 

  . يدرك اݍݰاجة إڲʄ أنظمة يمكٔڈا التكيف مع الظروف والتكنولوجيا المتغ؈فة :القدرة عڴʄ التكيف - 

  . ʇعزز ثقافة التعلم المستمر والتحس؈ن :التعلم المستمر - 

 1.التأكد من التوافق ب؈ن כɸداف التنظيمية وأنظمة العمل :محاذاة الɺدف - 

  :آثار النظرʈة

כنظمة טجتماعية التقنية الۘܣ تأخذ ࢭʏ טعتبار العوامل טجتماعية والتقنية تميل إڲʄ  :تحس؈ن כداء - 

  . כداء Ȋشɢل أفضل والتكيف Ȋشɢل أك؆ف فعالية

مشاركة الموظف ومراعاة العوامل الȎشرʈة Ȗساɸم ࢭʏ زʈادة الرضا الوظيفي : Ȗعزʈز الرضا الوظيفي - 

  . وتقليل לرɸاق

المنظمات الۘܣ تȘبۚܢ ɸذا النݤݮ مجɺزة Ȋشɢل أفضل للتكيف مع التقدم  :فالقدرة عڴʄ التكي - 

  .التكنولوڊʏ وظروف السوق المتغ؈فة

يتم زʈادة المرونة حيث يمكن للأنظمة مقاومة טضطرابات والتعاࢭȊ ʏشɢل أك؆ف  :المرونة التنظيمية - 

  .فعالية

غي؈فات عندما ʇشارɠون ࢭʏ عملية من المرݦݳ أن يتقبل الموظفون الت :مقاومة منخفضة للتغي؈ف - 

 .التصميم

ايا النظرʈة     مز

تؤدي כنظمة טجتماعية التقنية إڲʄ تحس؈ن כداء التنظي׿ܣ من خلال مراعاة اݍݨوانب  :أداء محسن - 

  . الȎشرʈة والتكنولوجية

ڲʄ ارتفاع ʇعطي ɸذا النݤݮ כولوʈة للرفاɸية والرضا الوظيفي للموظف؈ن، مما يؤدي إ :رفاɸية الموظف - 

  2. الروح المعنوʈة ومعدلات טحتفاظ بالموظف؈ن

مساحات  - . تصبح المنظمات أك؆ف قدرة عڴʄ التكيف والمرونة ࢭʏ مواجɺة التغي؈ف :القدرة عڴʄ التكيف - 

  . ʇܨݨع טبتɢار والتحس؈ن المستمر: العمل

                                                             
  73- 72محمد اݍݨوɸري وآخرون، مرجع سابق، ص  -  1
  ..47ܧݰاتة صيام، مرجع سابق، ص  -  2
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 .مشاركة الموظف تقلل من مقاومة التغ؈فات ࢭʏ المنظمة :انخفاض المقاومة - 

    النظرʈة عيوب

  . يمكن أن يɢون تنفيذ כنظمة טجتماعية التقنية معقدًا وʈتطلب جɺدًا وموارد كب؈فة :Ȗعقيد - 

  . قد يɢون إشراك الموظف؈ن ࢭʏ صنع القرار وتصميم النظام أمرًا كثيف טستخدام للموارد :موارد كثيفة - 

قد يقاوم Ȋعض الموظف؈ن والقادة ɸذا النݤݮ إذا ɠانوا معتادين عڴʄ أساليب לدارة  :مقاومة التغي؈ف - 

  . التقليدية

إن تحقيق التوازن ب؈ن اݍݨوانب טجتماعية والفنية يمكن أن يؤدي إڲʄ صراعات  :التعارضات اݝݰتملة - 

  . إذا لم تتم إدارٮڈا Ȋشɢل فعال

  .التكيف مع التقنيات والممارسات اݍݨديدة يمكن أن ʇشɢل تحديًا للمؤسسات :تحديات التكيف - 

    تطبيقات النظرʈة

تطبيق المبادئ טجتماعية التقنية لتصميم أنظمة العمل الۘܣ تأخذ ࢭʏ טعتبار  :التصميم التنظي׿ܣ - 

  . العوامل الȎشرʈة والتكنولوجية

  .Ȗعزʈز التعاون والفرق متعددة الوظائف لمعاݍݨة المشاɠل المعقدة :فرʈق التعاون  - 

 - ʏالتأكد من أن إدخال التقنيات اݍݨديدة يتوافق مع כنظمة טجتماعية للمنظمة :التنفيذ التكنولوڊ .  

ʈز استخدام المبادئ טجتماعية التقنية ࢭʏ مبادرات إدارة التغي؈ف لتقليل المقاومة وȖعز  :Ȗغي؈ف לدارة - 

  . تȎنٕڈا

تطبيق المفاɸيم טجتماعية التقنية ࢭʏ ممارسات الموارد الȎشرʈة لتعزʈز مشاركة  :إدارة الموارد الȎشرʈة - 

 1.الموظف؈ن وأدا٬ڈم

                                                             
  .51ܧݰاتة صيام، مرجع سابق، ص  -  1
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  مɺيدت

لقد نتج عن التقدم العل׿ܣ والتقۚܣ وانȘشار شبكة טن؅فنت ظɺور تأث؈فات عديدة عڴʄ طبيعة وعمل النظم 

معɺا أشɢال اݍݵدمة العامة التقليدية إڲʄ نمط جديد يركز عڴʄ البعد التكنولوڊʏ לدارʈة، والۘܣ تراجعت 

والمعلوماȖي لإعادة صياغة اݍݵدمات العمومية وجعلɺا قائمة عڴʄ לمɢانات المتم؈قة للان؅فنت وشبɢات כعمال 

مثل مفɺوم ʇع؄ف عن ألا وɸو نمط לدارة לلك؅فونية، وȋالتاڲʏ التحول نحو ɸذا النمط من לدارة أصبح ي

السرعة والتفاعل ךɲي واخ؅فاق اݍݰدود، فقد أفرز جملة من التغي؈فات عڴʄ مفɺوم اݍݵدمة العمومية تؤسس 

فنموذج לدارة לلك؅فونية يوفر الكث؈ف من فرص النجاح  ة לدارة العامة التقليدية،ٰڈاي ࢭʏ الٔڈاية إڲʄ مقولة

المعاملات، حيث أصبح يمثل ثورة تحول مفاɸي׿ܣ ونقلة نوعية ࢭʏ  و୒نجازوالوضوح والدقة ࢭʏ تقديم اݍݵدمات 

  نموذج اݍݵدمة العمومية
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I. ية לدارة טلك؅فونيةɸما  

  ɲشأة לدارة טلك؅فونية .1

قد يبدو للبعض أن לدارة לلك؅فونية بدأت مع اȖساع استخدام לن؅فنت، وتوظيفɺا ࢭʏ اݝݨالات 

و୒ٕتاحْڈا لعامة الناس ࢭʏ منتصف الȘسعيɴيات من القرن الماعۜܣ، غ؈ف أن الواقع معاكس لذلك التجارʈة 

تماما، فحۘܢ و୒ن ɠان مصطݏݳ לدارة לلك؅فونية حديثا ɲسȎيا ولم ʇعرف إلا ࢭʏ العقدين כخ؈فين فقط، إلا 

لك؅فونية جاء نȘيجة لتطور أن إدخال التكنولوجيا إڲʄ عالم לدارة أقدم من ذلك بكث؈ف، فظɺور לدارة ל

موضوڤʏ، يمتد إڲʄ منتصف القرن العشرʈن، ح؈ن اتجɺت المنظمات اݝݵتلفة منذ ٰڈاية اݍݵمسيɴيات وȋداية 

الستʋنيات من القرن الماعۜܣ ࢭʏ السڥʏ نحو טستفادة من نظم اݍݰاسوب ࢭʏ أɲشطْڈا وأعمالɺا، حيث تب؈ن 

لݏݰاسوب سيمكٔڈا من לسراع ࢭʏ إنجاز כعمال واختصار للمنظمات والمؤسسات اݝݵتلفة أن استخدامɺا 

  .اݍݨɺد والوقت والموارد

إنّ ظɺور تطبيقات לدارة לلك؅فونية Ȋشɢل واسع ɸو ȊسȎب טنجازات الɺائلة ࢭʏ صناعة اݍݰاسب 

قواعد ، وظɺور أدوات تطور نظم المعلومات ونظم إدارة 1وȋرمجياته اݝݵتلفة وثورة טتصال وشبكة טن؅فنت

البيانات، وك؆فة الشرɠات والمؤسسات الۘܣ أخذت بتطوʈر ال؄فمجيات اݍݨاɸزة والۘܣ لɺا علاقة مع לدارة 

  .לلك؅فونية

לدارة ࢭʏ  كما أنّ التطور السرʉع لتقنية المعلومات وטتصالات قد أد ى إڲʄ بروز نموذج ونمط جديد من

ا، وɸو ما ٮڈخدما ب؈فوقراطية ɠي تحسن مستوى أعمالɺا وجودةظل التنافس والتحدي الم؅قايد أمام לدارات ال

טلك؅فونية بذلك فان ظɺور  اصطݏݳ عڴȖ ʄسميته بالإدارة الرقمية أو إدارة اݍݰɢومة לلك؅فونية أو לدارة

شبكة وכعمال לلك؅فونية، وانȘشار  לدارة טلك؅فونية جاء Ȋعد التطور النوڤʏ السرʉع للتجارة לلك؅فونية

טلك؅فونية ظɺر مع بداية اɸتمام اݍݰɢومات  טن؅فنت فيح؈ن ترى Ȋعض الدراسات أنّ טɸتمام بالإدارة

وتوجɺɺا نحو تحقيق شفافية التعامل Ȗعميق استخدام التكنولوجيا الرقمية، ݍݵدمة أɸداف التنمية 

  2.טقتصادية وטجتماعية والسياسية

                                                             
شواɠي خضرة، دور לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العامة ࢭʏ اݍݨزائر، مذكرة لنيل شɺادة الماس؅ف، قسم العلوم السياسية   -  1

  .17، ص  2015/2016السياسية،جامعة الدكتور مولاي الطاɸر، سعيدة، والعلاقات الدولية، تخصص علوم سياسية، ɠلية اݍݰقوق والعلوم 
  .32، ص 2005معɺد לدارة العامة، المملكة العرȋية السعودية،  ا العرȋية،ٮڈسعد غالب ياس؈ن، לدارة לلك؅فونية وأفاق تطبيقا -  2
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اݍݰديثة،  كمفɺوم حديث إڲʄ نتاج تطور نوڤʏ أفرزته تقنيات טتصال كما Ȗعود ɲشأة לدارة טلك؅فونية

المواطن  اݍݰديثة، ࢭʏ إدارة علاقة التكنولوجيا توظيفمات، ɠازدياد اݍݰاجة إڲʄ لو فة المع؆ك ࢭʏ ظل

والمؤسسات، ورȋط לدارات العامة والوزارات ع؄ف آليات التكنولوجيا، وȋالتاڲʏ التحول اݍݨذري ࢭʏ مفاɸيم 

  .ارة التقليدية وتطوʈرɸاלد

أن  وȋالتاڲʏ فالإدارة טلك؅فونية ۂʏ أحد مفاɸيم الثورة الرقمية الۘܣ تقودنا إڲʄ عصر المعرفة، كما

 الناس ٭ڈا  الطبيعة التحوʈلية القوʈة لɺذه التكنولوجيا، أصبح لɺا تأث؈ف عميق عڴʄ الطرʈقة الۘܣ يتعامل

  .وʉعملون وȘʈبادلون العلاقات טجتماعية وʈتواصلون ࢭʏ شۘܢ بقاع العالم

وȖش؈ف Ȋعض أدبيات الفكر לداري أن טɸتمام بالإدارة טلك؅فونية ظɺر Ȋعد טنْڈاء من مواجɺة توافق 

نحو כجɺزة وال؄فامج مع مشɢلة عامة،إذ توجɺت معظم البلدان العرȋية وכجنȎية متمثلة ࢭʏ حɢوماٮڈا 

טستخدام כمثل لتقنيات טتصال واستغلالɺا نحو تحقيق التنمية טقتصادية وטجتماعية، يرى Ȋعض 

  .الباحث؈ن أنّ לدارة טلك؅فونية ۂʏ تكنولوجيا أك؆ف من أٰڈا إدارة وتكنولوجيا موجɺة لتكنولوجيا

  تطور לدارة לلك؅فونية .2

مختلف التكنولوجيات المعلومات وטتصال اݍݰديثة منذ قد تزايد اعتماد לدارات عڴʄ اݍݰاسوب و ل

ذلك الوقت، فاستخدمت ࢭʏ أول כمر برامج حاسوȋية ࢭʏ أغراض לحصاء وࢭʏ إعداد ووضع موازنات الدول، 

غ؈ف أنه وخلال عقد السبعيɴيات ɠان إعداد الموازنات باستخدام ال؄فامج اݍݰاسوȋية يتم عڴʄ أنظمة اݍݰاسوب 

لݏݰɢومة المركزʈة للولايات المتحدة כمرʈكية فقط، لكن مع مڋʏء عقد الثمانيɴيات وتطوʈر  الرئʋؠۜܣ التاȊع

اݍݨيل الراȊع من أجɺزة اݍݰاسب ךڲʏ المتم؈قة بصغر ݯݨمɺا وقدرة أك؄ف عڴʄ التخزʈن والمعاݍݨة، فقد بدأ 

، 1رافق اݝݰلية الصغ؈فةإعداد الموازنات يتم عڴʄ أجɺزة اݍݰاسوب المتطورة وعڴʄ المستوʈات ɠافة حۘܢ بالم

  .وازداد טعتماد عڴʄ أجɺزة وȋرمجيات اݍݰاسوب ࢭʏ العمل לداري منذ أواخر الثمانيɴيات واȖسع Ȋشɢل أك؄ف

 ʏم عندما ابتكرت شركة 1960بدأت לدارة טلك؅فونية ࢭIBM  فعاليات ʄلمات عڴɢمصطݏݳ معاݍݮ ال

طاȊعْڈا الكɺرȋائية وɠان سȎب ɸذا المصطݏݳ ɸو لفت نظر לدارة ࢭʏ المɢاتب إڲʄ إنتاج ɸذه الطاȊعات عند 

رȋطɺا باݍݰاسوب واستخدام معاݍݮ الɢلمات، وأول برɸان عڴʄ أɸمية ما طرحته ɸذه الشركة ظɺر عام 

جɺاز الطاȊعة اݝݵتار حيث ɠانت / ته ࢭʏ الشرʈط الممغنط م عندما أنتجت ɸذه الشركة جɺازا طرح1964

                                                             
  .15، ص 2005تبة الملك فɺد الوطنية، الرʈاض، فɺد بن ناصر العبود، اݍݰɢومة לلك؅فونية ب؈ن التخطي ط والتنفيذ، مك  -  1
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כسواق الذي أطلق عليه اسم شرʈط ممغنط، فعند كتابة أي رسالة باستخدام  ɸMT/STذه الطاȊعة مع 

ɸذه الطاȊعة يتم خزن الɢلمات عڴʄ الشرʈط الممغنط، حيث بالإمɢان طباعة ɸذه الرسالة Ȋعد اس؅فجاعɺا 

Ȋعد أن نطبع اسم وعنوان الܨݵص المرسل إليه وɸذه العملية وفرت جɺد كب؈ف  من الشرʈط عڴʄ الطاȊعة

 ʏور العديد من التقنيات ࢭɺظ ʄعدد كب؈ف من المرسل إلٕڈم وتواڲ ʄخاصة عندما يتطلب إرسال نفس الرسالة إڲ

 .اݝݨال לداري 

يد من לدارة ࢭʏ ظل حيث أدى التطور السرʉع لتقنية المعلومات وטتصالات إڲʄ بروز نموذج ونمط جد

التنافس والتحدي الم؅قايد أمام לدارات الب؈فوقراطية ɠي تحسن من مستوى أعمالɺا، وجودة خدماٮڈا وɸو ما 

  .اصطݏݳ عليه بالإدارة الرقمية

قامت اݍݰɢومة כمرʈكية رسميا بإطلاق مشروع للإدارة לلك؅فونية العامة ࢭʏ الولايات  1993وࢭʏ سنة 

ʈعدما تم توظيف تكنولوجيات المعلومات وטتصال من قبلالمتحدة כمرȊ عض  كية، وقد جاء ذلكȊ

أجɺزة  المؤسسات כمرʈكية ࢭʏ أداء أعمالɺا، حيث استخدمت إدارة الشرطة و୒دارة اݍݨمارك وال؄فيد المركزي 

مشروع  لاݍݰاسوب وأنظمة المعلومات لȘسرʉع وتحس؈ن أداء مɺامɺا، وقد قامت اݍݰɢومة כمرʈكية من خلا

للمعلومات  לدارة לلك؅فونية بطرح العديد من اݍݵدمات، الۘܣ تȘيح للمواطن؈ن فرص الوصول السɺل

من الوصول  الذي يمكن المواطن؈ن) firstgove.com(واݍݵدمات اݍݰɢومية ع؄ف شبكة לن؅فنت فأɲشأت موقع 

  .باشرةواستكشاف ɠل اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا اݍݰɢومة ع؄ف الشبكة العنكبوتية م

לدارة  وȌعد الولايات المتحدة כمرʈكية بادرت مجموعة من الدول כخرى إڲʄ إطلاق مشارʉع لتطبيق

לدارة  عت الدولية اݝݵتلفة موضو לلك؅فونية ɠالمملكة المتحدة، النمسا، كندا وɸولندا، وتناولت المنظما

الذي  مبادرة أوروȋا לلك؅فونية ࢭʏ اجتماعه לلك؅فونية بمزʈد من כɸمية، ɠاݝݨلس כوروȌي الذي أطلق

ع؄ف  ʏ المبادرة الۘܣ ɠان يركز من خلالɺا عڴʄ إدارة اݍݰɢومة לلك؅فو نية، وۂ2000ة عقده بلشبونة سن

 ية الوصول السɺل والسر ʇع لݏݵدمات والمعلومات ع؄ف اݍݵط المباشر ݍݨميعܣ توفر إمɢانלن؅فنت والۘ

 د التطور التارʈڏʏ للإدارة לلك؅فونية، والذي بدأ منذ منتصفʄ مختلف أȊعا، وʈمكن الوقوف عڴالمواطن؈ن

  1:ةإڲʄ يومنا ɸذا من خلا ل المستوʈات التالي ال مستمر االقرن العشرʈن ولاز 

لɢل  تمثل לدارة טلك؅فونية عڴʄ أٰڈا امتداد للمدارس לدارʈة فمن المدرسة الكلاسيكية المتضمنة - 1

לدارʈة لɺ؇في فايل،  طية لماكس في؄ف، לدارة العلمية بفرʈديرʈك تايلر، ومدرسة المبادئاقر من المدرسة الب؈فو 

                                                             
  .17- 16مرجع سابق، ص  فɺد بن ناصر العبود، -  1
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ʄڲ୒المدرسة السلوكية و ʄسانية والۘܣ تطورت إڲɲمدرسة العلاقات ל ʄالمدخل الك׿ܣ ثم مدرسة النظم إڲ  ʏࢭ

ࢭʏ الثمانيɴيات، حۘܢ Ȗستمر منظمة التعلم  بداية اݍݵمسيɴيات، ثم المدرسة الموقفية ࢭʏ الستʋنات، ومدخل

ɴسعيȘمنتصف ال ʏלلك؅فونية ت بصعود לدارةيامس؈فة التطور ࢭ.  

ݳ مسارات تطور לدارة לلك؅فونية ع؄ف ف؅فات مختلفة   .والشɢل ךȖي يوܷ

  تطور المدارس לدارʈة:  1الشɢل رقم 

  

  12نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص  :المصدر

2 -  ʏإحلال ךلة לدارة לلك؅فونية ۂ ʄלدارة، والذي اتجه منذ البدء إڲ ʏࢭ ʏامتداد للتطور التكنولوڊ

محل العامل، وɠان ɸذا ࢭʏ بادئ כمر مقتصرا عڴʄ العمليات الȘشغيلية وכعمال اليدوʈة النمطية، ثم انتقل 

لȘشغيل إڲʄ أعمال التخطيط والرقابة القابلة لل؄فمجة، كما ࢭʏ عملية التصميم، التصɴيع وتخطيط ا

بمساعدة اݍݰاسب ךڲʏ، ليɴتقل إڲʄ العمليات الذɸنية اݝݰاكية للإɲسان من خلال الذɠاء טصطناڤʏ الذي 

  1.يحاɠي الذɠاء לɲساɲي سواء ࢭʏ الرؤʈة ךلية أو اللغة أو כنظمة اݍݵب؈فة

                                                             
  .17مرجع سابق، ص  فɺد بن ناصر العبود، -  1
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يلا وכك؆ف ȖشȎيɢا، وȖعت؄ف לن؅فنت وشبɢات כعمال ۂʏ التكنولوجيا כرࢮʄ وכك؆ف عولمة وכسرع توص

ا לدارة مع وɠل ɸذا يجعل לدارة לلك؅فونية ذات أȊعاد تكنولوجية أك؆ف من أية مرحلة تارʈخية Ȗعاملت فٕڈ

التكنولوجيا، ولعل ɸذا ما يفسر التطور التكنولوڊʏ ࢭʏ مجال לن؅فنت إذ لا يقف عند כجɺزة، و୒نما يتجاوزɸا 

  .تعلق بالوظائف والعلاقات و୒نجاز כعمال والصفقات رقميا وعن Ȋعدبدرجة أك؄ف إڲʄ ال؄فمجيات الۘܣ ت

  مبادئ לدارة לلك؅فونية .3

ʄتطبيق לدارة לلك؅فونية، لابد أن ترتكز عڴ ʏتحقيق تحول ناݦݳ ࢭ ʄإطار الوصول إڲ ʏمجموعة من  ࢭ

לلك؅فونية، بحيث تندرج  לدارةالمبادئ الۘܣ يجب الوقوف علٕڈا و୒تباعɺا لتحقيق כɸداف المرجوة من نمط 

ʏالتاڲɠ اɸتم ذكرʋذا לطار مجموعة من المبادئ سɸ ʏࢭ:  

المقصود ɸنا ɸو טɸتمام بخدمة المواطن؈ن وفق بʋئة عمل ت  :جودة اݍݵدمات المقدمة للمواطن؈ن - 

سم بالمɺارات والكفاءات أي ضرورة اتصاف الموظف؈ن المقدم؈ن لݏݵدمة بالمɺارة والكفاءة 
ّ
Ȗ استخدام ʏࢭ

التكنولوجيا والتقنيات اݍݰديثة Ȋشɢل ʇسمح لɺم بالتعرف عڴʄ أي مشɢلة يتم Ȗܨݵيصɺا، ومعرفة جميع 

المعلومات حول الموضوع، والقيام بالتحليلات الدقيقة للمعلومات مع تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف 

  .واستخلاص النتائج وطرح اݍݰلول المناسبة للمشɢلة

إن للإدارة العامة לلك؅فونية دور كب؈ف ࢭʏ تحوʈل כفɢار إڲʄ نتائج مجسدة عڴʄ : نتائجال؅فك؈ق عڴʄ ال - 

לدارة (حيث ينصب اɸتمام اݍݰɢومة טلك؅فونية ، Ȗعود بالفائدة عڴʄ المواطن؈ن ٰڈابالإضافة إڲʄ أ أرض الواقع

أن تحقق فوائد لݏݨمɺور تتمثل ࢭʏ عڴʄ تحوʈل כفɢار إڲʄ نتائج مجسدة ࢭʏ أرض الواقع، و ) العامة טلك؅فونية

دفع (تخفيف العبء عن المواطن؈ن من حيث اݍݨɺد، والمال والوقت، وتوف؈ف خدمة مستمرة عڴʄ مدار الساعة 

الفوات؈ف عن طرʈق بطاقات טئتمان بدون التنقل إڲʄ مراكز الɺاتف، الغاز، لȘسديد الرسوم ، والفوات؈ف 

  1المطلوȋة

أي إتاحة تقنيات לدارة לلك؅فونية لݏݨميع ࢭʏ المنازل والعمل  :טستعمال وלتاحة لݏݨميع سɺولة - 

  .والمدارس والمكتبات لɢي يتمكن ɠل مواطن من التواصل

                                                             
  عمار ، بوحوش ، نظرʈات לدارة اݍݰديثة ࢭʏ القرن الواحد والعشرʈن، دار الغرب לسلامي، ب؈فوت، لبنان -  1
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وʉعۚܣ أن לسȘثمار ࢭʏ تكنولوجيا المعلومات، وȖعدد المتنافس؈ن عڴʄ تقديم : تخفيض التɢاليف - 

يض التɢاليف ورفع مستوى כداء توسع نطاق اݍݵدمات إڲʄ عدد معت؄ف من اݍݵدمات بأسعار زɸيدة عٔڈا تخف

 .مشارك؈ن الذين ʇستفيدون من اݍݵدمات وȋأسعار زɸيدة ɠل ما ك؆ف عددɸم

Ȗسڥʄ بانتظام لتحس؈ن و୒ثراء ما ɸو موجود ورفع مستوى أداء بقصد ترȋية الزȋائن أو : التغي؈ف المستمر - 

ʏ جميع اݝݨالات فإن الزȋون ɸو المستفيد כول من ɸذا التحس؈ن المستمر بقصد التفوق ࢭʏ مجال المنافسة ࢭ

  ..والمتواصل

  أɸداف לدارة לلك؅فونية .4

 ʄ النحوڴتطرق اغلب الكتاب والباحث؈ن لأɸداف לدارة טلك؅فونية وʈمكن ذكر أɸم ɸذه כɸداف ع

ʏ1 :التاڲ  

يؤدي التحول نحو לدارة לلك؅فونية إڲʄ טستجابة الفورʈة لطلبات المستفيدين  :السرعة ࡩʏ כداء - 

باستخدام تقنيات טتصال المباشر، مما يقلل التɢلفة وخفض الوقت المستغرق ࢭʏ إنجاز כعمال، فالإدارة 

ط לلك؅فوɲي לلك؅فونية تدفع إڲʄ استحداث منظما ت Ȗعمل Ȋسرعة عالية ودقة متناɸية، من خلال ال؅فاب

المسȘند إڲʄ قواعد البيانات المقدمة، وࢭʏ الوقت الذي تركز فيه לدارة לلك؅فونية عڴʄ السرعة ࢭʏ טستجابة 

ࢭʏ خدماٮڈا المقدمة، وأحد أЋم المداخل لتحق يق ɸذا الɺدف ɸو  والمعاݍݨة لأداء الوظائف، فإٰڈا تحقق جودة

ت التنفيذية، أن تتعامل عڴʄ راלلك؅فوɲي اݝݨال للعامل؈ن وלداالعمل  تبۚܣ فلسفة التمك؈ن، إذ تفܦݳ بʋئة

العليا، כمر الذي ʇعزز من مɢانْڈا وتخوʈل الصلاحيات اللازمة لإنجاز כعمال بفضل  تانحو مباشر مع לدار 

   .المعرفة الالرقاȌي المباشر الۘܣ تȘيحه ɸذه البʋئة، فضلا عن أن العامل؈ن ࢭʏ مثل ɸذه לدارة ɸم من عم الدور 

כمر الذي  ٮڈدف לدارة לلك؅فونية إڲʄ تقليص לجراءات לدارʈة وتȎسيطɺا، :Ȗعزʈز المɢانة المɺنية - 

التقليدية، واسȘبدالɺا  ئقايؤدي إڲʄ تقليص כعمال والمسȘندات الورقية، و୒دخال البيانا ت يدوʈا أو بالطر 

من خلال التɴسيق وטتصال ب؈ن  قليدية لتحس؈ن כداء לداري ت التة المنظمابطرʈقة إلك؅فونية، لإعادة ɸيɢل

ʄو ما يؤدي إڲЋعد ٮڈيئْڈا تنظيميا، وȊ ،ولة للمواطن؈ن مما ينعكس  مختلف أقسام المنظمةɺسȊ إتاحة اݍݵدمة

ʏࢭ ʏثمار ࢭȘانْڈا لديه، من خلال טسɢب سرعة انجاز اݍݵدمة ترسيخ مȎسȊ لفةɢالوقت وانخفاض ال.  

                                                             
לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تطوʈر أداء اݍݨماعات اݝݰلية باݍݨزائر، أطروحة دكتوراه ࢭʏ العلوم السياسية، ɠلية العلوم فضيلة خلفون، دور   -  1

  .38، ص 2019/2020، 03قسنطينة   - السياسية، جامعة صاݍݳ بوɴȋيدر
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טجتماعية  فاלداري نوعا من السلوك اݝݵالف للأعر  د الفسادʇع :من ظاɸرة الفساد לداري  اݍݰد - 

إساءة استعمال  وعڴɸ ʄذا כساس فɺو. والقيم الديɴية وכخلاقية، وʈقصد به تحقيق منافع ܧݵصية

وة لȘسɺيل ز أو رشااب؅ق  وب أد يحدث عندما يقوم الموظف بقبول أو طلب اݍݵاص، فالفسايفة للكسالوظ

عڴʄ اݍݰد من ɸذه الظاɸرة من خلال  عمل ما، ومما لاشك فيه فإن التعامل بنظام לدارة לلك؅فونية ʇساعد

  .الشفافية לدارʈة

من سمات לدارة לلك؅فونية أٰڈا Ȗسمح للمنظمة بمتاȊعة مواقع العمل اݝݵتلفة عن  :الرقابة المباشرة - 

Ȋعد، وذلك من خلال الشاشات والɢام؈فات الرقمية المنȘشرة داخلɺا، وɸذا Ȋعيدا عن أسلوب المتاȊعة 

  1.بالمذكرات والتقارʈر الۘܣ ɠان يرفعɺا כفراد ࢭʏ ظل לدارة التقليدية

  لك؅فونيةأɸمية לدارة ל .5

تنحصر أɸمية לدارة טلك؅فونية ࢭʏ القدرة عڴʄ مواكبة التطور النوڤʏ والك׿ܣ ࢭʏ مجال تطبيق تقنيات 

فالإدارة טلك؅فونية  .لثورة المعلوماتية المستمرةباونظم المعلومات، وما يرافقɺا من انȎثاق ما يمكن Ȗسميته 

تمثل نوعا من טستجابة القوʈة لتحديات القرن الواحد والعشرʈن، ومنه يمكن إدراج أɸمية לدارة 

ʏטلك؅فونية ࢭ:  

نحن ɲعʋش ࢭʏ عصر انفجار المعلومات والمعرفة، وتتاȊع موجات  :انȎثاق ثورة المعلومات والمعرفة - 

وسة، Ȗ݀ݨز ɠل القدرات לɲسانية عڴʄ ضبطɺا وלلمام ٭ڈا، وȖع؄ف توالدɸا وتراكمɺا بوحدات زمنية غ؈ف ملم

عن ثورة المعلومات والمعرفة ظاɸرة انȎثاق العالم الرق׿ܣ والتطور النوڤʏ المستمر ࢭʏ نظم وتقنيات المعلومات 

وشبɢات טتصالات وتحوʈل العالم إڲʄ قرʈة ɠونية مضغوطة وصغ؈فة ولكٔڈا مفتوحة כفاق وغ؈ف واܷݰة 

ولقد استطاعت الثورة المعلوماتية وما رافقɺا من تكنولوجيا حديثة للاتصال ان تلڧʏ كلا من الزمان . لمعالما

والمɢان، فالاتصال أصبح آنيا وفوري فالأقمار الصناعية Ȋشبكْڈا اݝݨɺزة باݍݰاسوب استطاعت نقل الصوت 

  .والصورة معا

ان ثورة تكنولوجيا المعلومات تمثل السمة כساسية لانȎثاق  :فرص وتحديات تكنولوجيا المعلومات - 

القرن الواحد والعشرʈن، كما تمثل إطلالة عڴʄ مستقبل العلم والثقافة واݍݰضارة לɲسانية، لقد تجلت ثورة 

                                                             
  .39فضيلة خلفون، نفس المرجع السابق، ص   -  1
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تكنولوجيا المعلومات ࢭʏ أفɢار وقدرات وطاقات جدية من לبداع واݍݵلق وטبتɢار ࢭʏ استخدام اݍݰاسوب 

ʈائهوتطوɠنه واصطناع ذʈر قدراته وسرعة معاݍݨته ومساحة تخز.  

إذا ɠانت تكنولوجيا المعلومات حسب تقديرات علماء المعلوماتية ۂʏ القوة  ):טن؅فنت(ثورة כعمال  - 

الۘܣ سوف تحول כلفية الثالثة إڲʄ أعظم ازدɸار ࢭʏ التارʈخ، فالان؅فنت ۂʏ اك؄ف تقدم تكنولوڊʏ منذ اخ؅فاع آلة 

عام، فتكمن أɸمية شبكة טن؅فنت وتأث؈فɸا بالɴسبة للإدارة الدولية، نذكر مثلا ان قيمة ما  500اعة قبل الطب

بليون دولار تخصص لشراء المنتجات واݍݵدمات من خلال شبكة المعلومات  470ينفقه قطاع כعمال ɸو 

نماذج جديدة للأعمال لم تكن  العالمية، فɺذا טنفجار الɺائل ࢭʏ استخدام شبكة טن؅فنت أدى إڲʄ ظɺور 

  .وغ؈فɸا amazon.com e.trade Schinab Yahoo Googleمعروفة ࢭʏ السابق، مثل نماذج أعمال شرɠات 

من أك؄ف التحديات الۘܣ تواجه اݝݨتمع العرȌي ࢭɸ ʏذا العقد ɸو ظاɸرة العولمة بɢل أȊعادɸا : العولمة - 

ة وغ؈فɸا، وتتجڴɸ ʄذه כȊعاد ࢭʏ اندماج اقتصاديات العالم טقتصادية وטجتماعية والثقافية والتكنولوجي

واȖساع دائرة טعتماد المتبادل ࢭʏ أɲشطة כعمال الدولية التجارة الدولية، كما ان أɸم محرɠات العولمة وأك؆ف 

  .مصادرɸا من טن؅فنت وتكنولوجيا المعلومات وטتصالأدواٮڈا تأث؈فا تأȖي 

إڲʄ اقتصاد ɠوɲي معولم بفضل تكنولوجيا المعلومات وטتصالات ذات التقنية فاليوم ɲشɺد تحول العالم 

العالية، والمرونة الفائقة ࢭʏ الȘشȎيك واݍݰوسبة، مما ساعد عڴɲ ʄشوء السوق טلك؅فوɲي العال׿ܣ الذي 

  .تȘبادل فيه المنتجات واݍݵدمات والمعلومات Ȋسرعة وتلقائية من الصعب تصورɸا

إذا أخذنا تكنولوجيا المعلومات نجد ان التغ؈فات الۘܣ  :المستمرة ࡩʏ بʋئة כعمالالتغ؈فات اݍݨذرʈة  - 

أحدثْڈا ࢭʏ بʋئة כعمال لʋس لɺا حدود، وۂʏ متصاعدة القوة ࢭʏ التأث؈ف الشامل عڴʄ المنظمات وכفراد 

Ȗستخدم واݍݨماعات، واليوم ɲشɺد تحول المنظمات التقليدية إڲʄ منظمات قائمة عڴʄ المعلومات، كما 

تكنولوجيا المعلومات ݍݵلق Ȗغ؈فات مɺمة ࢭʏ أنماط العمل، وࢭʏ مقدمة ɸذه التغ؈فات تحول المنظمات من 

الɺياɠل الɺرمية المنضبطة الۘܣ توجه من خلال وحدة القيادة والسيطرة إڲʄ منظمات مرنة وȌسيطة ومتكيفة 

  .مع التغ؈فات الداخلية واݍݵارجية

؅فونية أيضا بالɴسبة للقطاع اݍݵاص ࢭʏ انه دائما ɸو السباق إڲɠ ʄل جديد كما ت؄فز أɸمية לدارة טلك

عڴʄ مستوى كث؈ف من כصعدة وȋخاصة الصعيد לداري، ولعل ذلك ʇعود إڲʄ טح؅فافية الۘܣ يدار ٭ڈا القطاع 
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اݍݵاص، وʈمكن استعراض Ȋعض الدوافع الۘܣ حفزت القطاع اݍݵاص لنيل أسبقية الوصول إڲʄ أسلوب 

  :ارة טلك؅فونية من خلالלد

Ȗعي؈ن לدارة טلك؅فونية شرɠاٮڈا ومؤسساٮڈا عڴʄ טستجابة السرʉعة لما تحتاج إليه כسواق من  - 

منتجات ذات مواصفات معينة، بفعل قاعدة المعلومات الۘܣ توفرɸا تلك לدارات شرɠاٮڈا ومؤسساٮڈا عن 

  .رغبات السوق وأسعارɸا

؅فونية بفعالية عالية ࢭʏ تخفيض النفقات الطائلة الۘܣ تتكبدɸا الشرɠات تتمتع לدارات טلك - 

  .والمؤسسات عڴʄ تجɺ؈ق المتاجر وȖشغيلɺا

Ȗسɺم לدارات טلك؅فونية ࢭʏ زʈادة القدرة التنافسية لدى الشرɠات أو المؤسسات، من خلال وقوفɺا  - 

  .ع تلك الرغبات وטحتياجاتالدائم عڴʄ احتياجات כسواق ومعرفة رغبات المسْڈلك؈ن و୒شبا

أما כɸمية بالɴسبة للقطاع العام فلا تقل حاجته إڲʄ التقنية عن حاجة القطاع اݍݵاص إلٕڈا، فلدى 

  .القطاع العام من المشكلات לدارʈة ما يدفعه دائما إڲʄ البحث عن حلول لɺذه المشكلات

  خصائص לدارة טلك؅فونية .6

الشɢل التقليدي، إڲʄ نموذج إدارة الك؅فونية مبۚܣ أساسا عڴʄ استخدام لعل اختلاف نمط לدارة من 

تقنيات المعلومات وטتصال، يجعل ɸذه כخ؈فة تȘسم بجملة من اݍݵصائص، حددɸا الدكتور رأفت رضوان 

  1:عند تطرقه لمɢاسب לدارة טلك؅فونية ࢭʏ جملة من السمات واݍݵصائص يمكن إجمالɺا ࢭʏ ךȖي

 Ȋةإدارة ومتاʈأٰڈا وحدة مركزɠعة לدارات اݝݵتلفة للمؤسسة و 

 مراقبْڈا ʏنقاط العمل اݍݵاصة ٭ڈا مع إعطاء دعم اك؄ف ࢭ ʏترك؈ق نقطة اتخاذ القرار ࢭ 

  ق توف؈فʈا כصلية بصورة موحدة، وتقليص معوقات اتخاذ القرار عن طرɸتجميع البيانات من مصادر

 البيانات ورȋطɺا

 افة العامل؈ن توف؈ف تكنولوجيا المعلوماتɠ ناء ثقة مؤسسية ايجابية لدىȋمن اجل دعم و 

 ادة ال؅فابط ب؈نʈة، مع زʈناء المعرفة، وتوف؈ف المعلومات للمستفيدين بصورة فورȋالتعلم المستمر و 

  .العامل؈ن وלدارة العليا ، والمتاȊعة وלدارة لɢافة الموارد
                                                             

الملتقى לداري الثاɲي لݏݨمعية السعودية للإدارة، مركز المعلومات " رة والمتغ؈فات العالمية اݍݨديدةלدا - לدارة טلك؅فونية "رأفت رضوان،   -  1

  .4ص    ،2004واتخاذ القرار، القاɸرة، 
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  :ɠالاȖينية و كما يمكن صياغة Ȋعض اݍݵصائص للإدارة טلك؅ف

 لإن לدارة טلك؅فونية ɠآلية عصرʈة ࢭʏ عمليات التطوʈر לداري، ɠالتغ؈ف التنظي׿ܣ تمث :زʈادة לتقان - 

ɢش ʏالم لمنعرجا حاسما ࢭɺة التقماʈشطة לدارɲالأɠ ،ةڴع وي يدية حيث تنطلʈالمعاݍݨة الفكر ʄ باتللطل  ،

 .ࢭʏ انجاز المعاملات مح التاو ضɠالدقة والو 

ل ى إدخاات عاלدار  لت جلتحديث، والعصرنة לدارʈة عملأما اݍݰاجة ل :ءاتاتȎسيط לجر  - 

حاجات  بيةات ࢭʏ تلقدر ن إمɢانيات و ا مɺ، لما للכمث مʄ טستخداɺا، وحرصت عڴمات إڲʄ مصاݍݰلو المع

 .العامة ا أɲشطة المنظماتɺدفع الفئات الۘܣ Ȗسْڈو تن لمȎسط كسرʉع، خاصة ࢭʏ ظ لȊشɢ ناطن؈و الم

 د الرقابةونية ۂʏ محصلة لوجو المنظمات טلك؅ف لة داخلفالشفافية الɢام :تحقيق الشفافية - 

 يالذ ا اݍݨسرڈالشفافية أٰ فخدمات إذ Ȗعر  نمم ما يقد لɠ ʄ ڴرʈة عو اݝݰاسبة الد ننية، الۘܣ تضمو טلك؅ف

ة ɺج نم לدارʈة ماɺالم نلة عو طات المسؤ ɺة ، والسلج ن، كمؤسسات اݝݨتمع المدɲي من؈ناطو الم نيرȋط ب؈

  1 .لهܣ تȘيح مشاركة اݝݨتمع بأكمى ، فࢼأخر 

  خصائص לدارة לلك؅فونية): 02(الشɢل رقم 

  

المفاɸيم، اݍݵصائص المتطلبات، مؤسسة الوراق للɴشر والتوزʉع،  -حس؈ن محمد اݍݰسن، לدارة טلك؅فونية :المصدر

  .76ن، ص .س.כردن، د

                                                             
، ص 2004ن، محمد محمود طعامنة، شرʈف، العلوش ،اݍݰɢومة טلك؅فونية وتطبيقاٮڈا ࢭʏ الوطن العرȌي، المنظمة العرȋية للتنمية לدارʈة، כرد -  1

11 -12.  
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  לدارة לلك؅فونية عناصر  .7

منظومة ٰڈا ʇعتمد أسلوب לدارة לلك؅فونية عڴʄ مجموعة من כساسيات والبۚܢ לس؅فاتيجية، وȋما أ

  :تتɢون من أجزاء وعناصر، وتحدّد فيما يڴʏ ٰڈاتفاعلية وتɢاملية فإ

تتأكد أن لدٱڈا القدرة يɴبڧʏ عڴʄ לدارة قبل بدء Ȗعميم تطبيق التقنية أن : عتاد اݍݰاسوب ومݏݰقاته - 

المالية عڴʄ توف؈ف العدد المطلوب من أجɺزة اݍݰاسوب اللازمة لȘشغيل الموقع أو المواقع לدارʈة التاȊعة لɺا،مع 

مراعاة לمɢانات اللازمة توافرɸا ذات مواصفات معينة من حيث أݯݨام شاشاٮڈا، وسرعْڈا، سعْڈا 

رجية،فقد تحتاج Ȋعض לدارات طاȊعات عڴʄ اختلاف قدراٮڈا التخزɴʈية، وأيضا مݏݰقات تلك כجɺزة اݍݵا

ومواصفاٮڈا وأݯݨامɺا، وغ؈فɸا من כجɺزة المݏݰقة ɠأجɺزة فصل כلوان، ووسائط التخزʈن، ووسائط النقل، 

وכقراص المدمجة وأجɺزة البصمة לلك؅فونية، وأجɺزة التوصيل والȘܦݨيل الرقمية،إڲʄ ما يصعب حصره 

  1.لمݏݰقة الۘܣ تحتاج إلٕڈا לدارة عڴʄ اختلاف طبيعة عملɺا وما يلزم لذلك العملمن כجɺزة ا

ونظرا للتطور والزʈادة المستمرة ࢭʏ عدد مستخدمي כجɺزة ࢭʏ المؤسسات فإنه من כفضل السڥʏ وراء 

لتطوʈر امتلاك أحدث ما توصل إليه صاɲعوا العتاد ࢭʏ العالم حۘܢ تتحقق م؈قت؈ن أساسʋت؈ن ɸما تɢاليف ا

  2.المستمر، وملائمة عتاد اݍݰاسوب للتطورات ال؄فمجية

ختار ɠل إدارة قائمة من ال؄فامج الۘܣ تحتاجɺا وتناسّڈا من ب؈ن ךلاف ورȋما تɢلف Ȋعض : ال؄فامج - 

اݍݨɺات إڲʄ تɢليف م؄فمجɺا، أو Ȋعض اݍݨɺات اݝݵتصة بتصميم برنامج خاص تحتاج إليه بحكم طبيعة 

  :طبيعة ال؄فامج الۘܣ Ȗعتمد علٕڈا לدارات تنقسم إڲʄ قسم؈نعملɺا، وɸكذا فإن 

وۂʏ ال؄فامج الۘܣ يتم تحميلɺا غاليا عڴʄ معظم أجɺزة اݍݰاسوب الۘܣ يبدأ Ȗشغيلɺا ل؄فامج : برامج عامة* 

 .إدارة النظام كنظام الȘشغيل و نظم إدارة الشبكة واݍݨداول לلك؅فونية وال؄فيد לلك؅فوɲي وغ؈فɸا

وۂʏ ال؄فامج الۘܣ لا يتم تحميلɺا ࢭɠ ʏل أجɺزة اݍݰاسوب ࢭʏ شرɠات البيع لɢل مستخدم بل  :خاصةبرامج * 

تحمل بناءا عڴʄ طلب اݍݨɺة أو المستخدم إڲʄ يحتاج إلٕڈا ࢭʏ إدارة أعماله، وح؈ن تحتاج לدارة إڲʄ تنفيذ إجراء 

                                                             
  70، ص 2011، مؤسسة وراق للɴشر والتوزʉع ، عمان، 1، ط)المتطلبات–اݍݵصائص - المفاɸيم (حس؈ن محمد اݍݰسن ،לدارة לلك؅فونية  -  1
اݍݵدمة العمومية حورʈة قارطي، إيمان مداوي، دراسة أثر استخدام לدارة לلك؅فونية من طرف مصاݍݳ اݍݵدمة العمومية ࢭʏ تحس؈ن جودة  -  2

  .235، ص 2020، أفرʈل 1ࢭʏ اݍݨزائر، مجلة مجاميع المعرفة، ɠلية العلوم לقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف، المركز اݍݨامڥʏ، تندوف، العدد 
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من خلاله تطبيق ɸذا לجراء  ج مما يمكنا לلك؅فونية ولم يكن متوفر ࢭʏ כسواق ال؄فامٮڈإداري ما عڴʄ دائر 

  1.الۘܣ تحتاج إليه تلك اݍݨɺة أو الممارسة לدارʈة، فان دور م؄فمڋʏ اݍݰاسوب يبدأ بتصميم ال؄فنامج

وعليه تطبق ال؄فامج عنصرا أساسيا، فࢼܣ إحدى وسائل לدارة لتنفيذ خططɺا وممارساٮڈا לدارʈة ع؄ف 

  .حواسيّڈا وشبكْڈا לلك؅فونية

ۂʏ تلك اݍݰزم والوصلات לلك؅فونية الممتدة ع؄ف ɲسيج اتصاڲʏ لشبɢات : الشبɢات לلك؅فونية - 

טن؅فانت وטكس؅فانت وטن؅فنت، وعڴʄ شبكة טتصال اݍݵاصة بالإدارة تحميل قاعدة البيانات والمعلومات 

وملفات ܧݵصية ومعاملات  الۘܣ تقوم علٕڈا أعمال לدارة من قوان؈ن، وقرارات وȋيانا أفراد ومشروعات

وغ؈فɸا من المعلومات الۘܣ يȘبادلɺا وʈتعامل معɺا موظفو לدارة، فيدخل ɠل مٔڈم إڲʄ المواقع الۘܣ ʇسمح لɺم 

بالدخول إلٕڈا ع؄ف ɠلمة المرور اݍݵاصة بɢل موظف حۘܢ يمكن تحديد جɺة اݍݵلل أو التقص؈ف والمسؤولية 

وʈمكن أيضا لمراجڥʏ לدارة الدخول إڲʄ تلك الشبكة إن  اݍݵاصة بɢل موظف وأيضا قياس معدل أدائه،

ɠانت לدارة من לدارات اݍݵدمية، كما يمكن للأفراد مراسلة לدارة ع؄ف برʈدɸا לلك؅فوɲي وجميع تلك 

العمليات تدور من خلال شبكة טتصال الۘܣ Ȗستقبل جميع כوامر الۘܣ ترد إلٕڈا من مɴسوȌي לدارة 

تدور ع؄فɸا ممارسات לدارة وتحتفظ الشبكة לلك؅فونية ࢭʏ ذاكرٮڈا بجميع تلك כوامر ومراجعٕڈا، و 

والبيانات والمعلومات الۘܣ ترد إلٕڈا من جميع כطراف بتوقيت إجرا٬ڈا بالدقيقة، لاستدعا٬ڈا و୒تاحْڈا وقت 

  2.تلقي برنامج الشبكة الذي ينظم تلك العمليات ɠلɺا أمرا بذلك

 - ʈشرȎشري عنصر ثابت من أصول : ة وصناع المعرفةالقوى الȎعض الباحث؈ن أن العنصر الȊ يرى

المنظمة يجب טɸتمام به وتنمية إبداعاته، بل يرى آخرون أن القوى الȎشرʈة ࢭʏ לدارة اݍݰديثة من أك؆ف 

ية כصول أɸمية وخطورة، وتضم القوى الȎشرʈة القيادات الرقمية من مديرʈن ومحلل؈ن للموارد المعرف

ࢭʏ التطبيقات التقنية ࢭʏ לدارة اݍݰديثة، وɸم ࢭʏ أܵݰاب التخصص الذين لɺم خ؄فٮڈم والɢوادر לدارʈة من 

ا والتواصل ٮڈدار؟ۜܣ علم לدارة اݍݰديثة القائمة عڴȖ ʄعظيم قيمة التقنية وטستفادة من إمɢانا الغالب من

ذلك  ا أو يف؅فض٭ڈ ة اݍݰديثة، الۘܣ تتمتع تلك לدارةدوائر לدارة محليا وعالميا ع؄ف تلك التقنيات الرقمي مع

وتحميلɺا بال؄فامج  بثقافة التعامل معɺا، إذا من غ؈ف المعقول تأسʋس شبكة טتصال ࢭʏ جɺة ما وجلب כجɺزة

روتيɴية لأن ɸذا ʇعد ضرȋا  לلك؅فونية ثم وضعɺا ࢭʏ المɢاتب أمام إدارات ب؈فوقراطية تدير دقة العمل Ȋعقلية
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لا تملك أبجدية العامل مع ɸذا  تضʋيع الوقت واݍݨɺد، ورȋما يصل إڲʄ إɸدار المال، فمثل تلك לداراتمن 

  .النظام الرق׿ܣ ࢭʏ לدارة

حيث التحول  وقد تقوم Ȋعض اݍݨɺات بإخضاع القيادات القديمة لدورات ࢭʏ كيفية استخدام اݍݰاسوب

الموقع قيادة عڴʄ  استخدام اݍݰاسوب لن تقدم لɺذا إڲʄ أسلوب לدارة לلك؅فونية، غ؈ف مدركة أن معرفة

جɺزة درجة من الكفاءة تؤɸلɺا لإدارته، وأن قيادات التقنية و ɠوادرɸا إدارات يɴبڧʏ أن ت؅قامن مع وصل כ 

 1.والشبɢات ࢭʏ التوقيت نفسه

المعرفية  للمواردفالعنصر כɸم ࢭʏ منظومة לدارة טلك؅فونية ɸو القيادات الرقمية والمدراء واݝݰللون 

לدارة  ورأس المال الفكري ࢭʏ المؤسسة، بحيث يتوڲɸ ʄؤلاء صناع المعرفة التعاضد טس؅فاتيڋʏ لعناصر

  2.טلك؅فونية من جɺة وȖغي؈ف طرق التفك؈ف السائدة للوصول إڲʄ ثقافة المعرفة من جɺة أخرى 

 التحول قائمة عڴʄ أسس ܵݰيحة، مماɸناك ما يɴبڧʏ أن تراعيه לدارة، حۘܢ تɢون عملية  :اݝݨتمع - 

وثوابته،  معݝݨتيɴبڧʏ لɺا טستمرارʈة والتطور وʈجنّڈا كث؈ف من العوائق والع؆فات، ومن ذلك مراعاة ضوابط ا

لأن ذلك  تمع الۘܣ تطبق فيه برامجɺا وممارسْڈا לدارʈة،ݝݨفلا يمكن لأي إدارة أن Ȗعمل بمعزل عن قيم ا

 ʏبڧɴه، فبعض الثوابت والقيم טجتماعية لا يȋما يحارȋأن يرفض وجود تلك לدارة ور ʄسيدفع اݝݨتمع إڲ

ا وممارسْڈا ٮڈتنفي سياسا المساس ٭ڈا، ومن تلك الثوابت טجتماعية الۘܣ يجب عڴʄ לدارة مراعاٮڈا إبان

 .يدלدارʈة ࢭʏ مجتمع ما الدين والثقافة والعادات والتقال

مجتمعات أسرʈة  مع الذي Ȗعمل فيه وتɢوʈناته، فɺناكݝݨتا تصɴيفات ا٭ڈوعڴʄ לدارة أن تضع ࢭʏ حسا

النظم ما يكفل لɺا  ومɺنية وزراعية واقتصادية، وأخرى يتداخل فٕڈا ɸذا ɠله وعڴʄ לدارة أن تصنع من

يضمن لɺا كسب ثقة فئات  ن الذيالتوفيق ب؈ن جميع تلك الشرائح وטتجاɸات، حۘܢ تصل إڲʄ حالة من טتزا

العوامل الۘܣ تقرر לدارة بناء عليه  تمع فɺو منݝݨا إڲʄ نظام לدارة اݍݨديد، أما ݯݨم ا٭ڈمع ɠلɺا، وجذݝݨتا

الصغ؈فة محدودة النمو يɢون العبء علٕڈا  تمعاتݝݨݯݨم לمɢانات والقدرات לدارʈة اللازمة، فإدارات ا

الۘܣ Ȗعمل وسط مجتمعات تȘسم بكثافْڈا  لوȋة ʇس؈فة بالمقارنة مع לداراتأو לمɢانات المط محدودا،

                                                             
  7حس؈ن محمد اݍݰسن، مرجع سابق، ص  -  1
  .235حورʈة قاطۗܣ، ايمان مداوي، مرجع سابق، ص  -  2



 قراءة سوسيو تقنية وטتجاɸات  לدارة טلك؅فونية                                        الفصل الثاɲي                                

 

إڲʄ توف؈ف مɢونات إدارʈة عملاقة حۘܢ تضمن كفاءة  تمعات تحتاج לدارةݝݨالسɢانية العالية، ففي مثل تلك ا

  1.تمعݝݨا عڴʄ טطلاع بمɺام عملɺا داخل ɸذا اٮڈا وقدر ٮڈإدار 

Ȗعد כنظمة والȘشرʉعات الۘܣ تقوم علٕڈا לدارة כساس الذي يقوم عليه عمل  :כنظمة والȘشرʉعات - 

تلك לدارة وʈتوقف عليه أيضا نجاجɺا والوفاء باستحقاقɺا وضبط ممارسْڈا לدارʈة، وكذلك تضمن أنظمة 

  .سيطرة علٕڈاלدارة وȖشرʉعاٮڈا الۘܣ ترسٕڈا לدارة טح؅فاز من وقوع التجاوزات غ؈ف المرغوب فٕڈا وال

يقصد ٭ڈا العوامل وכسس الۘܣ يقوم علٕڈا مشروع לدارة לلك؅فونية نفسه : כنظمة الداعمة - 

والضوابط الۘܣ تحكم ɸذا المشروع، وʉستمد مٔڈا مشروع לدارة صلاحيته واستمرارʈته وȖشمل כنظمة 

دية، وȖعد بمثابة محددات لنمط לدارة القاعدية כنظمة السياسية،כنظمة טجتماعية، כنظمة טقتصا

 2.وطبيعْڈا وأساليب عملɺا وݯݨمɺا

 يمكن القول أن לدارة לلك؅فونية ۂʏ לدارة الۘܣ تمارس عناصرɸا أو وظائفɺا وفقا لمتطلبات

  .المواكبة وטستخدام الكفء والفعال لتكنولوجيا المعلومات

 أȊعاد לدارة לلك؅فونية .8

  أȊعاد לدارة לلك؅فونية): 03(الشɢل رقم 
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 ʄإشارة إڲ ʏل כعمال לلك؅فونية ࢭɠ شملʇ ومɺل المب؈ن يتܸݳ أن לدارة לلك؅فونية مفɢمن خلال الش

والۘܣ تمثل الɺيئات ) לدارة العامة לلك؅فونية(قطاع منظمات כعمال، كما ʇشمل عڴʄ اݍݰɢومة לلك؅فونية 

الۘܣ توجه خدماٮڈا للأفراد أو المؤسسات، ࢭʏ مقابل ذلك Ȗعمل לدارة ذات الطاȊع اݍݵدمي اݍݰɢومي، 

  .לن؅فنت، לكس؅فانت، לن؅فانت، ࢭʏ ظل وجود نظام معلومات לلك؅فونية وفق آلية شبكية تضم

  :كما ɲستɴتج أيضا من خلال الشɢل أن לدارة לلك؅فونية تتضمن Ȋعدين رئʋس؈ن ɸما

ݍݰɢومة לلك؅فونية النظام السيا؟ۜܣ، و୒نما ۂʏ المنظمات أو الدوائر اݍݰɢومية يتمثل ࢭʏ ا: البعد כول  - 

 .الۘܣ Ȗعمل ࢭʏ قطاع تقديم اݍݵدما ت العمومية أي القطاع العام

ضمن לلك؅فونية لمنظمات כعمال أو כفراد، الذين ʇعملون  تفيتمثل ࢭʏ اݍݵدما: البعد الثاɲي - 

اݍݵدمات الۘܣ أي مستوى  Electronic Business כعمال לلك؅فونيةالقطاع اݍݵاص، وɸو ما يطلق عليه 

 .)صع اݍݵاالقطا( يمارسɺا اݍݵواص

بكفاءة  ت الوجɺ؈ن فࢼܣ لن تحقق الغر ض مٔڈاة ذاوعليه يمكن القول بأن לدارة לلك؅فونية Ȗشبه العمل

  .دون أن يتɢامل فٕڈا القطاع؈ن العام واݍݵاص

  לلك؅فونيةوظائف לدارة  .9

ʄشمل عڴȖלصلاح לداري و ʏام ࢭɸ 1:تؤدي לدارة الرقمية عدد من الوظائف כساسية مثلت أساس 

 :يختلف التخطيط לلك؅فوɲي عڴʄ التخطيط التقليدي ࢭʏ ثلاث سمات ۂʏ: التخطيط الرق׿ܣ. 1

ךنية، وقص؈فة أن التخطيط לلك؅فوɲي يمثل عملية ديناميكية ࢭʏ إتجاه כɸداف الواسعة، المرنة،  - 

 כمد القابلة لتجديد والتطوʈر المستمر والتواصل؛

 أنه عملية مستمرة بفضل المعلومات الرقمية دائمة التدفق؛ - 

أنه يتجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدية ب؈ن לدارة وأعمال التنفيذ، فجميع العامل؈ن يمكٔڈم  - 

 .المساɸمة ࢭʏ التخطيط לلك؅فوɲي ࢭɠ ʏل مɢان وزمان
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وȖعطي البʋئة الرقمية قوة للتخطيط الرق׿ܣ إنطلاقا مما يم؈ق البʋئة الرقمية من التغي؈ف Ȋسرعة ع؄ف 

الشبɢات اݝݰلية والعالمية، مما يحقق قدرة عڴʄ الوصول إڲʄ اݍݨديد من כفɢار، כسواق، والمنتجات 

ق׿ܣ عڴʄ حساب الشɢل واݍݵدمات غ؈ف الموجودة، وɸذا ما ʇعطي م؈قة وأفضلية لعملية التخطيط الر 

 .التقليدي للتخطيط

ࢭʏ ظل التحول לلك؅فوɲي يرى الدكتور نجم عبود أن مɢونات التنظيم قد حدث فٕڈا : التنظيم الرق׿ܣ. 2

إنتقال من النموذج التقليدي إڲʄ التنظيم לلك؅فوɲي من خلال بروز ɸيɢل تنظي׿ܣ جديد حيث أن التنظيم 

الثابتة والكب؈فة والتنظيم، والشرɠات دون ɸيɢل تنظي׿ܣ، كما حدث التقليدي قائم عڴȊ ʄعض الوحدات 

التغي؈ف ࢭʏ مɢونات التنظيم ࢭʏ ظل לدارة الرقمية حيث تقوم بأعمالɺا بطرʈقة ديناميكية من خلال مراكز 

 1.قرار متعددة فتعتمد عڴʄ إستخدام التنظيم الشبɢي، لأنه مرن للاتصال والتعاون ب؈ن כفراد

بح التقسيم לداري قائم عڴʄ أساس الفرق بدلا من التقسيم לداري القائم عڴʄ أساس وȋالتاڲʏ يص

الوحدات المستقلة والسلطة לسȘشارʈة، ومن التنظيم לداري الذي ي؄فز دور الرئʋس المباشر إڲʄ التنظيم 

ʈة السلطة إڲȖ ʄعدد مراكز متعدد الرؤساء المباشرʈن، ومن اللوائح التفصيلية إڲʄ الفرق المدارة ذاتيا ومن مركز 

  .السلطة

إذا ɠانت الرقابة التقليدية تركز عڴʄ الماعۜܣ لأٰڈا تأȖي Ȋعد التخطيط والتنفيذ، فإن : الرقابة الرقمية. 3

الرقابة الرقمية Ȗسمح بالمراقبة ךتية من خلال شبكة المؤسسة أو الشركة الداخلية، مما ʇعطي إمɢانية 

عملية إكȘشاف טنحراف أو اݍݵطأ وعملية تܶݰيحه، كما أٰڈا عملية مستمرة تقليص الفجوة الزمنية ب؈ن 

ومتجددة تكشف عن טنحراف أول بأول، من خلال تدفق المعلومات والȘشȎيك ب؈ن المديرʈن والعامل؈ن، 

ء الموردين، والمسْڈلك؈ن فاݍݨميع ʇعمل ࢭʏ الوقت نفسه، وɸو ما يؤدي إڲʄ زʈادة تحقيق الثقة الرقمية والولا

با اوלدارة، مما ʇعۚܣ أن الرقابة الرقمية تɢون أك؆ف اق؅ف  الرق׿ܣ، سواء ب؈ن العامل؈ن وלدارة أو ب؈ن المستفيدين

 .من الرقابة القائمة عڴʄ الثقة

أدى التغ؈ف ࢭʏ بʋئة כعمال טلك؅فونية والتحول ࢭʏ المفاɸيم לدارʈة إڲʄ إحداث نقلة : القيادة الرقمية .4

 :نتائجɺا לنتقال إڲʄ نمط القيادة الرقمية والۘܣ تنقسم إڲʄ ثلاث أنواع ۂʏ ننوعية ɠان م
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 حيث ترتكز ࢭɲ ʏشاطاٮڈا عڴʄ إستخدام تكنولوجيا כن؅فنت، تȘسم بزʈادة :القيادة التقنية العملية - 

ة بقياد توف؈ف المعلومات وتحس؈ن جودٮڈا، إضافة إڲʄ القائد من سرعة اݍݰصول علٕڈا، وۂʏ الۘܣ Ȗعرف

ال؄فمجيات، الشبɢات  לحساس بالثقة و୒متلاك قدرة عڴʄ تحس؈ن مختلف أȊعاد التطور التقۚܣ ࢭʏ כجɺزة،

القائد الرق׿ܣ يȘسم بمواصفات  والتطبيقات إضافة إڲʄ أٰڈا تتصف بأٰڈا قيادة بالوقت بمعۚܢ أٰڈا تجعل

 .تاذ القرر إوتخا جديدة ۂʏ سرعة اݍݰركة، טستجابة والمبادرة عڴȖ ʄسي؈ف כعمال

وحسن  د المعرࢭʏاتطرح فكرة القيادة الناعمة ضرورة وجود قائد يمتاز باݍݰرفية والز  :القيادة الناعمة - 

بالقدرة العالية عڴʄ  التعامل مع الزȋائن، الذين يبحثون عن سرعة לستجابة لمطالّڈم وتȘسم القيادة الناعمة

 ʄال؅فك؈ق عڴȋالسوق و ʄتوف؈ف اݍݵدمات للمتعامل؈نإدارة المنافسة والوصول اڲ ʏعنصر التجديد ࢭ. 

ترتكز القيادة الذاتية عڴʄ جملة من المواصفات يجب أن يتصف ٭ڈا القائد ضمن  :القيادة الذاتية - 

 ʄتحف؈ق النفس وال؅فك؈ق عڴ ʄو ما يجعل قيادة الذات الۘܣ تتصف بالقدرة عڴɸإدارة כعمال ع؄ف טن؅فنت و

 .البʋئة المتغ؈فة إنجاز المɺمات والرغبة ࢭʏ المبادرة، إضافة إڲʄ المɺارة العالية ومرونة التكييف مع مستجدات

 ʏيجة تتمثل ࢭȘن ʄحساب الوظائف التقليدية للإدارة، تؤدي إڲ ʄوظائف לدارة الرقمية عڴ ʏإن التحول ࢭ

القضاء عڴʄ إبداعات الفرد داخل المنظمة לدارʈة والتخڴʏ عڴʄ روح العمل اݍݨماڤʏ الذي تɴتج عن טتصال 

أن تتم مراعاة ɸذا اݍݨانب خاصة أن ɸناك نظرʈات ترتكز عڴʄ المباشر ب؈ن المرتفق؈ن وأجɺزة לدارة، وضرورة 

  1.العامل לɲساɲي ࢭʏ المنظمات ولɺا ما يمثلɺا

  .متطلبات تطبيق לدارة לلك؅فونية .10

  :يقتغۜܣ التحول نحو تطبيق לدارة טلك؅فونية متطلبات عديدة نذكر من أɸمɺا

לدارʈة وכمنية الواجب مراعاٮڈا عند تطبيق לدارة تنحصر المتطلبات : 2المتطلبات לدارʈة وכمنية - 1

 :טلك؅فونية ࢭʏ العناصر التالية

                                                             
ائر، رسالة الماجست؈ف ࢭʏ العلوم عاشور عبد الكرʈم، دور לدارة לلك؅فونية ࢭʏ ترشيد اݍݵدمة العمومية ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية واݍݨز  -  1

  .32- 30، ص 2009/2010السياسية والعلاقات الدولية، تخصص الديمقراطية والرشادة، ɠلية اݍݰقوق والعلوم السياسية، جامعة قسنطينة، 
، رسالة " العامة للمواɲئ المتطلبات לدارʈة وכمنية لتطبيق לدارة טلك؅فونية دراسة مܦݰية عڴʄ المؤسسة" سعيد بن معلا العمري،  -  2

  .18، ص 2003ماجست؈ف غ؈ف مɴشورة، أɠاديمية نايف العرȋية للعلوم כمنية، الرʈاض، 
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والۘܣ يمكن أن Ȗشمل إدارة أو ɸيئة عڴʄ المستوى الوطۚܣ لɺا  :وضع اس؅فاتيجيات وخطط التأسʋس - 

ن توف؈ف الدعم، وظائف التخطيط والمتاȊعة والتنفيذ لمشارʉع اݍݰɢومة טلك؅فونية، وࢭɸ ʏذه المرحلة لابد م

 .والتأييد من طرف לدارة العليا ࢭʏ الɺرم לداري، مع توف؈ف مخصصات مالية ɠافية لإجراء التحول المطلوب

إذ لابد من العمل عڴʄ تطوʈر مختلف شبɢات טتصالات، بما  :توفر البɴية التحتية للإدارة טلك؅فونية - 

دون إɸمال  ، ومستوعبة للكم الɺائل من טتصالات،يتوافق مع بʋئة التحول الۘܣ Ȗستدڤʏ شبكة واسعة

 .و୒تاحته للأفراد والمؤسسات وحاسبات آلية، ومحاولة توف؈فه التجɺ؈قات التقنية כخرى من معدات، وأجɺزة،

 - ʏڋʈر التنظيم לداري واݍݵدمات والمعاملات اݍݰكومية وفق تحول تدرʈاݍݨوانب  بإعادة تنظيم :تطو

إلغاء (טلك؅فونية مثل ة ومختلف الوظائف اݍݰɢومية، بما يجعلɺا تɴܦݨم ومبادئ לدار  واݝݰددات الɺيɢلية،

ʏساير التطور التكنولوڊȖ إدارات، استحداث إدارات جديدة.(  

وɸو ضرورة وجود يد عاملة مؤɸلة، تمتلك زادا معرفيا  :متطلب الكفاءات والمɺارات المتخصصة - 

يحيط بمبادئ التقدم التقۚܣ، ولɺا من اݍݵ؄فة ما يمكٔڈا من أن تصبح موردا Ȋشرʈا مؤɸلا لاستخدام تقنيات 

 .المعلومات

לطار  بل التطبيق عن طرʈق تحديدق :وضع الȘشرʉعات القانونية اللازمة لتطبيق לدارة טلك؅فونية - 

اللازم ، والذي  انوɲي الذي يقر بالتحول טلك؅فوɲي وأثناء التطبيق أي تكملة للنقائص والفراغ القانوɲيالق

قانونية ضامنة لأمن المعاملات  يمكن أن يظɺر ࢭʏ أي مرحلة من مراحل التحول، وȌعد التطبيق بوضع قواعد

ʏ1.جرائم לدارة טلك؅فونية טلك؅فونية وتحديد לجراءات العقابية اݍݵاصة بفئة المتورط؈ن ࢭ 

عامة،  وࢭɸ ʏذا السياق نجد أن الدول الۘܣ اعتمدت تطبيقات לدارة טلك؅فونية لم تصدر Ȗشرʉعات

بالوسائل  ا לدارʈة مع المواطن؈ن عن Ȋعد،ٮڈتلزم לدارات والمؤسسات اݍݰɢومية بأداء جميع معاملا

الغرȋية قد ي؅فاوح  ن الȘشرʉعات اݍݰديثة ࢭʏ الكث؈ف من الدول טلك؅فونية إڲʄ جانب الوسائل التقليدية، حيث أ

לدارʈة واݍݵدمات العامة  ، أي לعلان عن حق المواطن ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ المعاملاتٰڈا ب؈ن إقرار المبدأمضمو 

، -ܧݵصيا إڲʄ المراكز לدارʈة لإتمامه باستȞناء ما ʇش؅فط القانون صراحة حضور المعۚܣ - بوسائل معلوماتية

טلك؅فونية ࢭʏ مجالات أو قطاعات مثل مجال ɲشر  وȋ؈ن إلزام לدارات العامة عڴʄ تقديم Ȋعض اݍݵدمات

ومجال وضع نماذج المعاملات לدارʈة ع؄ف شبكة טن؅فنت،  ،ات לدارʈة والمعلومات לدارʈةالقوان؈ن، والقرار 

                                                             
  .20-19سعيد بن معلا العمري، نفس المرجع السابق، ص  -  1
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، وȌعض فئات التجار بتقديم رɠات التجارʈة، بحيث تلزم الشوالضرورʈة إضافة إڲʄ مجالات التصارʈح المالية

 .وفق شروط تحدد بأدوات Ȗعاقدية تلك التصارʈح إلك؅فونيا

טلك؅فونية،  ࢭʏ إطار الوصول إڲʄ تحقيق تحول ناݦݳ ࢭʏ تطبيق לدارة العامة :متطلب לصلاح לداري  - 

الوظيفي ࢭȖ ʏشغيل ال؄فامج  التخصصيق؅فح الدكتور عڴʏ السيد الباز ضرورة לصلاح לداري، والذي ʇشمل 

والوثائق أي محاولة إحداث Ȗغي؈فات  טلك؅فونية، وخ؄فاء لتام؈ن المعلومات، وحماية ال؄فامج والتعاملات،

ʄة والفنية، واݍݰاجة إڲʈيم לدارɸالمفا ʏة ࢭʈرɸة ، وجوʈة  جذرʈا القدرة לدارɺقيادات واعية متحمسة ول

اݝݵتلفة والبحث عن حلول كفيلة تؤدي إڲʄ تحس؈ن انجاز  ن المنظمات לدارʈةوترشيدɸا وتطوʈر العلاقات ب؈

كما فعل (قواعد לثبات فيما يتعلق بالتصرفات לلك؅فونية  اݍݵدمة الوظيفية إضافة إڲʄ ضرورة Ȋسط

 ، واݍݰاجة إڲȖ ʄشرʉعات جديدة تخص التوقيع טلك؅فوɲي، وحمايته)فرɲسا ࢭʏ 2000سنة  230القانون رقم 

 1.ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية 1998مثل Ȗشرʉع اعتماد التوقيع טلك؅فوɲي عام 

حيث ت؅فجمɺا وجود إرادة سياسية داعمة لإس؅فاتيجية التحول טلك؅فوɲي،  :المتطلبات السياسية. 2

ياز العقبات ومساندة لمشارʉع לدارة טلك؅فونية، عن طرʈق تقديم العون المادي والمعنوي المساعد عڴʄ اجت

 .وتطوʈر برامج التحول טلك؅فوɲي وלدارة טلك؅فونية

إحدى  إذ تمثل مبادرة לدارة טلك؅فونية العامة ࢭʏ دولة לمارات العرȋية المتحدة عڴʄ الصعيد العرȌي

بموجب إعلان  1999 النماذج الۘܣ وجدت تجنيد سيا؟ۜܣ و୒رادة لدى القيادة، حيث انطلقت مبادرة دȌي عام

مجلس الوزراء حاكم دȌي، إذ سرعان ما  رس׿ܣ أصدره الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم نائب رئʋس الدولة رئʋس

 2:عڴʄ نقاط مٔڈا تحولت المبادرة إڲʄ واقع ملموس ع؄ف برنامج عمل يقوم

 زʈعزȖ ات  اعتماد قناة موحدة ݍݵدمة العملاء بالتعاون مع إدارة اݍݵدمات טلك؅فونية من أجلʈمستو

 .الكفاءة والفعالية

 سيط عمليات اݍݰصول عڴȎأت ʄومية اعتمادا عڴɢاݍݵدمات اݍݰ ʄحدث التقنيات.  

 امل الذيɢومية لتحقيق التɢالدوائر اݍݰ ʏئات العمل ࢭʋط بȋومية جديدة ورɢار خدمات حɢد  ابتɺيم

 .الطرʈق لمبدأ حɢومة بلا أوراق وȋدون طابور 

 س متʋومية ووضع مقايɢقدمةتحديث לجراءات اݍݰ 
                                                             

  : تاح  عڴʄ الرابطعڴʏ السيد الباز، اݍݰɢومة טلك؅فونية وלدارة اݝݰلية ، לدارة اݝݰلية לلك؅فونية العرȋية ، م  -  1

،www.arablawinfo.com ،خ לطلاعʈالساعة18/03/2025، تار ʄ14:53: ، عڴ.  
  .25ص  عاشور عبد الكرʈم، مرجع سابق، -  2
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 ى من المعرفة بكيفية استخدامݝݨتوعية اɲي وضمان اݍݰد כدɲכدوات الۘܣ  تمع بجدوى التحول טلك؅فو

 .م من الدوائر اݍݰɢوميةٮڈتمكٔڈم من اݍݰصول عڴʄ خدما

ومستوعبة  إذ Ȗشمل العمل عڴʄ خلق Ȗعبئة اجتماعية مساعدة :المتطلبات טقتصادية وטجتماعية. 3

כجɺزة לدارʈة، مع  للإدارة טلك؅فونية وعڴʄ دراية ɠافية بمزايا تطبيق الوسائل التقنية ࢭʏلضرورة التحول 

والندوات والتجمعات التحسʋسية  تمع المدɲي ࢭʏ دعم اللقاءاتݝݨטستعانة بوسائل לعلام ، وجمعيات ا

ࢭʏ  عمال ךلات التقنيةتدرȎʈية عڴʄ است اݍݵاصة بɴشر فوائد تطبيق לدارة טلك؅فونية، وȋرمجة حصص

ضرورة توف؈ف اݝݵصصات المالية الɢافية لتغطية  ، مع)قافة تكنولوجيةث(مختلف المستوʈات التعليمية 

טسȘثمار ࢭʏ ميدان تكنولوجيا المعلومات وטتصال،  לنفاق عڴʄ مشارʉع לدارة טلك؅فونية، دون إɸمال

ʄا تمتاز بالديمومة عڴɺل لʈيجاد مصادر تمو୒و ʏ1.المستوى المركزي واݝݰڴ  

 ،ب إلك؅فونية ونظم بيانات متɢاملةترتبط بإيجاد حواسʋ: متطلبات البɴية التحتية للاتصالات - 4

ʄية טتصالات عڴɴعمل بȖواتف والفاكسات وɺכماكن العمومية وال ʏادة ال؅فابط ب؈ن  وأكشاك الك؅فونية ࢭʈز

إحدى טس؅فاتجيات اݝݰورʈة ࢭʏ تطبيق לدارة  رؤʈة عرȋياɸذه الوتمثل . مختلف כجɺزة לدارʈة داخل الدولة

وטقتصادية، التحول اڲʄ اقتصاد المعرفة، وטستفادة من  العامة לلك؅فونية من خلال التنمية טجتماعية

وتختلف ، "بإصلاح القطاع العام واستخدام التكنولوجيا ɠأداة تمكيɴية المال، وטɸتمام الموارد الȎشرʈة ورأس

 טلك؅فونية ب؈ن مبادرة الك؅فونية وأخرى، وɸذا حسب برامج التحول טلك؅فوɲي، وتبعا ݍݱݨم متطلبات לدارة

  2.المشروع الذي ʇسْڈدف כتمتة الɢلية أو اݍݨزئية لوظائف وأɲشطة المنظمات לدارʈة

  לدارة טلك؅فونية عوامل نجاح .11

 دارة לلك؅فونية ان يأخذوا ࢭɸʏلية الذين يرغبون التحول للإ כ  اݍݰɢومة، أو عڴʄ المسؤول؈ن ࢭʏ المؤسسة،

  3:اɺمɸاݍݰسبان عدة عوامل لتحقيق النجاح أ

  وم לدارة טلك؅فونية منɺيعاب الشامل لمفȘشأة وטسɴالم ʏا לس؅فاتيجية المسؤول؈ن ࢭʈوضوح الرؤ

 ݰɢومية والشرɠات التجارʈة وجودحظ ࢭȊ ʏعض الدوائر اݍنلا  اتخطيط وتنفيد انتاج وȖشغيل وتطوʈر كم

 .نات كب؈فة لتوضيح الرؤʈا والرسالةإعلا 

                                                             
  .26- 25بق، ص نفس المرجع السا -  1
  .26نفس المرجع السابق، ص  -  2
  71، ص 2009، دار المس؈فة، عمان، כردن، 1سامي احمد، לدارة טلك؅فونية، ط محمد -  3
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 معاݍݨة כمور لدارة العة للإ لالرعاية المباشرة والشام ʏالية وטرتجالية ࢭɢشاة والبعد عن טتɴيا بالم. 

  ر المستمر لإجرʈاءات العمل ومحاولة توضيحالتطوɺا للɸم أɺيعا٭ڈا وفȘانية اسɢدافموظف؈ن لإمɺ معا 

 .ڈا وتصɴيفياʄ تدوʈٔڴالتأكيد ع

 يل وتأɸب والتأʈل حسب تخصصالتدرɠ ية ݍݨميع الموظف؈نȎʈهم؈ن טحتياجات التدر. 

 ومات ووسائل טتصالالتحديث المستمر لتقنية المعل. 

 واقعية لالشفافية والتطبيق כمثل ل أتحقيق مبد. 

 ة المعʈمستفيدينلومات للتأم؈ن سر. 

 ر כخطاءاالسابقة وعدم تكر  טستفادة من التجارب. 

 شاة وترك טعتبارات الܨݵصيةɴي ب؈ن כفراد وלدارة داخل المȌالتعاون טيجا. 

  לدارة טلك؅فونية معوقات .12

 ʏعمل ࢭȖ ئة الۘܣʋآخر تبعا لنوع الب ʄباين من نموذج إڲȘيجابه تطبيق לدارة טلك؅فونية تحديات مختلفة ت

يمكن التطرق إڲȊ ʄعض التحديات الۘܣ تɢاد Ȗع؅فض أغلب برامج לدارة  محيطɺا ɠل مبادرة، وعموما

ʏטلك؅فونية فيما يڴ:  

تتجه Ȋعض الدراسات إڲʄ تحديد ومحاولة حصر المعوقات לدارʈة ࢭʏ تطبيق לدارة : المعوقات לدارʈة -

  1:טلك؅فونية، وترجعɺا إڲʄ כسباب ךتية

  مستوى ʄسيق عڴɴלدارة العليا ل؄فامج לدارة טلك؅فونيةضعف التخطيط والت 

  عض לداراتȊ ة لإدخال לدارة טلك؅فونية، من إضافة أو دمجȋعدم القيام بالتغ؈فات التنظيمية المطلو

 .أو التقسيمات وتحديد السلطات والعلاقات ب؈ن לدارات ،وتدفق العمل بئڈا

  شان استخدامȊ ة לس؅فاتيجية الواܷݰةʈتكنولوجيا المعلومات وטتصالات، بما يخدمغياب الرؤ 

 .التحول نحو منظمات المستقبل טلك؅فونية

 أساليب تقليدية، ومحاولة التمسك بمبادئ לدارة ʄا عڴɸة والتنظيمية واعتمادʈات לدارʈالمستو 

 .التقليدية

 المنظمات، والمؤسسات الوطنية من طرف العامل؈ن الۘܣ ت؄فز ضد ʏالتقنيات  تطبيق مقاومة التغي؈ف ࢭ

 .اݍݰديثة خوفا عڴʄ مناصّڈم، ومستقبلɺم الوظيفي

                                                             
الة حمد قبلان آل فطيح، دور לدارة טلك؅فونية ࢭʏ التطوʈر التنظي׿ܣ بالأجɺزة כمنية دراسة مܦݰية عڴʄ ضباط شرطة المنطقة الشرقية، رس -  1

  .43-42، ص 2008منية، الرʈاض، المملكة العرȋية السعودية، ماجست؈ف غ؈ف مɴشورة، جامعة نايف العرȋية للعلوم כ 
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  Ȗ:1شمل ɸذه المعوقات ما يڴʏ: المعوقات السياسية والقانونية -

  التحول نحو לدارات ʏغياب לرادة السياسية الفاعلة والداعمة لإحداث نقلة نوعية ࢭ

دارʈة بضرورة تطبيق التكنولوجيا טلك؅فونية، وتقديم الدعم السيا؟ۜܣ اللازم لإقناع اݍݨɺات ל 

 .اݍݰديثة ومواكبة العصر الرق׿ܣ

 رʈتقار ʏشاور سيا؟ۜܣ، وتنظر ࢭȖ بادلȘومية تɢزة اݍݰɺכج ʏات عليا ࢭʈمستو ʄيئات عڴɸ غياب 

 الݏݨان المɢلفة بتقوʈم برامج التحول טلك؅فوɲي، لاتخاذ القرارات اللازمة لرفع مؤشر اݍݨاɸزʈة

  .טلك؅فونية وترقيته

  ي مثلɲئة عمل الك؅فونية محمية وفق اطر قانونية تحدد شروط التعامل טلك؅فوʋعدم وجود ب

غياب Ȗشرʉعات قانونية تحرم اخ؅فاق، وتخرʈب برامج לدارة טلك؅فونية، وتحدد عقوȋات رادعة  

 .لمرتكبٕڈا

ة לثبات ࢭʏ إضافة إڲʄ לشɢالات الۘܣ تطرح ࢭʏ ظل التحول نحو شɢل التوقيع טلك؅فوɲي وݯݨي

 ʄي يؤدي إڲɲع قانوʉشرȖ ظل غياب ʏات، ࢭɢة معرفة المتعامل؈ن ع؄ف الشبȋالمراسلات טلك؅فونية، وصعو

  .التحقق من ɸوʈة العميل، وɠل ما يتعلق Ȋعنصر اݍݵصوصية والسرʈة ࢭʏ التعاملات טلك؅فونية

 :حيث تتمحور حول : المعوقات المالية والتقنية -

 ؈ق الɺاليف تجɢع التحول ارتفاع تʉو ما يحد من تقدم مشارɸبۚܢ التحتية للإدارة טلك؅فونية، و

 .טلك؅فوɲي

  ميدان تكنولوجيا المعلومات ʏية، وטستعانة بخ؄فات معلوماتية ࢭȎʈقلة الموارد المالية لتقديم برامج تدر

 .ذلك كفاءة عالية

 ل الصيانة التقنية ل؄فامج לدارة  ضعف المواردɢع לدارة טلك؅فونية، ومشʉالمالية اݝݵصصة لمشار

 .טلك؅فونية

  اليف טستخدام لدى الكث؈ف منɢيجة ارتفاع تȘݍݵدمات شبكة טن؅فنت، ن ȃاࢭɢة الوصول المتȋصعو

 .כفراد

 ات عديدةʈمستو ʄمعوقات فنية تتعلق بتكنولوجيا المعلومات عڴ.  

 :وʈمكن تحديدɸا ࢭʏ ךȖي :المعوقات الȎشرʈة -
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 ة التواصل ع؄ف التقنية اݍݰديثةȋכمية טلك؅فونية لدى العديد من شعوب الدول النامية، وصعو. 

 ظل التحول للإدارة ʏزة التنظيمية ࢭɺلة موظفي לدارة وכجɢية ورسɴʈوɢטلك؅فونية غياب الدورات الت 

 ات לدارة טلك؅فونيةالفقر وانخفاض الدخل الفردي، أɢة التواصل ع؄ف شبȋصعو ʄدى اڲ. 

 ية ومعدات(تمع وانقسامه ݝݨتزايد الفوارق טجتماعية ب؈ن فئات اȋزة حاسوɺوأخرى  فئات تمتلك أج

 .، أدى إڲʄ ازدياد حدة التفرق وأضعف مشارʉع לدارة טلك؅فونية)تفتقدɸا

  الات البطالة الۘܣ يمكن أن تنجم عن تطبيق לɢسان،إشɲذا  دارة טلك؅فونية، وحلول ךلة محل לɸ

 1.כخ؈ف الذي يرفض وʈقاوم التحول טلك؅فوɲي خوفا عن امتيازاته ومنصبه

 :تتمثل ɸذه المɺددات ࢭʏ ךȖي: المɺددات כمنية

مساس  التخوف من التقنية وعدم לقتناع بالتعاملات טلك؅فونية، خوفا عن ما يمكن أن تؤديه من - 

وʈمثل فقدان לحساس بالأمان تجاه الكث؈ف من  ديد لعنصري כمن واݍݵصوصية ࢭʏ اݍݵدمات اݍݰɢوميةٮڈو 

טلك؅فونية والتعاملات المالية عن طرʈق بطاقات טئتمان، أحد  المعاملات טلك؅فونية مثل التحوʈلات

أمن المعلومات بقاء المعلومات وعدم  לدارة טلك؅فونية، حيث من مظاɸر المعوقات כمنية الۘܣ تواجه تطبيق

 2.حذفɺا أو تدم؈فɸا

ʏثلاث عناصر أساسية ۂ ʄي يرتكز عڴȖوجدير بالذكر أن تحقيق כمن المعلوما: 

 من خلال توف؈ف اݍݰماية المادية لنظم المعلومات: العنصر المادي 

 دعم وحماية أمن المعلومات :العنصر التقۚܣ ʏباستخدام التقنيات اݍݰديثة ࢭ. 

  شريȎذا ا: العنصر الɸ ʏارات ورفع قدرات وخ؄فات العامل؈ن ࢭɺتنمية م ʄالݝݨبالعمل عڴ. 

العناصر، ࢭʏ  لكن לشɢال الذي يحتاج إڲʄ نقاش ɸو كيف يمكن تحقيق التɴسيق، وטɲܦݨام ب؈ن ɸذه

ʈة مؤشرات اݍݨاɸز  وضعف ظل التباين ب؈ن محددات ɠل عنصر مٔڈا ، خاصة أمام مشɢل الفجوة الرقمية،

  .وتباين مستوى التقدم التقۚܣ ب؈ن دول متقدمة وأخرى نامية

  

                                                             
  .45- 44حمد قبلان آل فطيح، مرجع سابق، ص  -  1
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  تقييم לدارة לلك؅فونية .13

  ايجابيات التحول اڲʄ לدارة טلك؅فونية

 تاة مع التطور اʇعت؄ف التحول اڲʄ לدارة טلك؅فونية تطورا طبيعيا ࢭʏ مسار المدارس לدارʈة بالمواز 

 تاما عڴʄ לدار اطڧʄ عڴʄ التفاعل לɲساɲي، وȋالتاڲʏ فقد أصبح لز التكنولوجية والتفك؈ف الشبɢي الذي 

ʏتطبيقه لما فيه من إيجابيات تمثلت فيما يڴ:  

 טستجابة ʏלدارة الرقمية أك؆ف رشاقة وسرعة ࢭ. 

 أك؆ف تبادلا للمعلومات وتقاسم المعارف. 

  ونȋالز ʄوأك؆ف ترك؈قا عڴ ʏالتنظيم الداخڴ ʄعت؄ف اقل ترك؈قا عڴȖ. 

 عتȖ السوق ʏعة ࢭʉܦݨم مع اݍݰركة السرɴولة بما يɺرمية وصلابة تنظيمية وأك؆ف شبكية وسɸ ؄ف اقل

  .טلك؅فوɲي

 Ȗل لائقɢشȊ ور او العملاءɺتحس؈ن مستوى أداء اݍݵدمات بتقديم اݍݵدمات لݏݨم ʄمواصفات  عمل عڴȋو

 .تتفق وجودة לدارة טلك؅فونية

 Ȗة الذي بمʈتحقيق الشفافية לدار ʄلعمل عڴɠ علمʇ ذا النظام انɸ ا يمكن لأي متعامل معɸقتضا 

  1.اخفاء لɺا כمور اݍݵاصة بتعامله دون غموض او

 فعل  المرونةȋات ع؄ف شبكة טن؅فنت، وɺالتعامل مع المعلومات بفعل التواصل مع كث؈ف من اݍݨ ʏالفائقة ࢭ

التواصل مع كث؈ف المؤسسات ع؄ف الدوائر טلك؅فونية، مما يجعل اݍݰصول عڴʄ المعلومة سɺلا، فضلا 

  2.عن القدرة عڴʄ التحديث المستمر لتلك المعلومات

  نيةسلبيات التحول לدارة טلك؅فو 

قد تبدو לدارة טلك؅فونية وسيلة فعالة للقضاء عڴʄ مشاɠل לدارة التقليدية، ولɺا من المم؈قات ما 

يجعلɺا أحسن اسلوب إداري ʇعمل عڴʄ تحديٓڈا وتزوʈدɸا بتقنيات متطورة Ȗساɸم Ȋشɢل مباشر ࢭʏ تحس؈ن 

واطن، غ؈ف اٰڈا لا تخلو من السلبيات وتطوʈر اݍݵدمات לدارʈة، الۘܣ Ȗعود بالإيجاب عڴɠ ʄل من לدارة والم

  :الۘܣ نجدɸا ࢭʏ أي نمط جديد وغامض، وʈمكن اجمالɺا ࢭʏ النقاط التالية

                                                             
  .20، ص 2010، الدار اݍݨامعية، לسكندرʈة، مصر، 1، ط "לدارة טلك؅فونية"ممدوح إبراɸيم،  خالد  -  1
، 2014، دار المناݠݮ للɴشر والتوزʉع، عمان، כردن، 1، ط "مبادئ לدارة כصل وכساليب العلمية: "عڴʏ فلاح الزعۗܣ وعبد الوɸاب بن برʈكة -  2
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  نʈة والغ؈ف مصرح للعامة الوصول الٕڈا بقصد טضرار بالآخرʈالمعلومات السر ʄي عڴɲالتجسس טلك؅فو

 .من خلال المعاملات טلك؅فونية والمالية والبطاقات טئتمانية

 ش؈ن مع טن؅فنتʇي لدى أفراد اݝݨتمعات المتعاɠازدياد فرص טٰڈيار القي׿ܣ والسلو. 

 أنظمة الكمبيوتر ʄي اڲɲالمعلومات من و  الْڈديد כمۚܣ وعمليات القرصنة من خلال الوصول غ؈ف القانو

 .خلال البحث عن نقاط الضعف ࢭʏ نظم اݍݰماية

  يجةاضعف عملية التواصل وال؅فȘن ʏالتعامل بط טجتماڤ ʄعد، وفقدان القدرة عڴȊ مع  التعاملات عن

 .ل المستخدم وضعف التوافق النفؠۜܣ وטجتماڤʏاךخرʈن، مما قد يؤدي اڲʄ اɲعز 

  عدد أنظمة المرȖ عة ومر اعدم الرضا الوظيفي حيث أنȊمتا ʏالعامل؈ن  قبةاقبة טلك؅فونية المستخدمة ࢭ

 .وامل تؤدي إڲʄ أن يصبح الفرد أقل رضا عن عملهقبة المعلومات أولا بأول ɠلɺا عاوعمليات مر 

 ون قد تخلينا عن النمط التقليدي للإدارة ولم تنجز לدارة טلك؅فونيةɢشلل לدارة لأنه عندما ن 

 بمفɺومɺا الشامل فنɢون قد خسرنا כوڲʄ ولم نرȋح الثانية مما يؤدي إڲȖ ʄعطيل اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا

 يثة أو إيقافɺا حۘܢ يتم לنجاز الشامل للنظام לداري לلك؅فوɲي أو العودة إڲʄלدارة טلك؅فونية اݍݰد

  1.النظام التقليدي

   

                                                             
ات تطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭʏ المرفق العمومي، حالة اݍݨزائر، رسالة ماجست؈ف ࢭʏ علوم الȘسي؈ف تخصص Ȗسي؈ف زواق فتحية، واقع تحدي -  1
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II. اتɸטتجا:  

  خصائص טتجاه .1

عڴʄ الرغم من عدم وجود اتفاق عڴȖ ʄعرʈف محدد للاتجاه، وטختلافات الكب؈فة ࢭʏ صياغة ɸاته 

واݍݵصائص الۘܣ يتم؈ق ٭ڈا טتجاه وʈمكن إجمالɺا ࢭʏ النقاط من المم؈قات  التعرʈفات، إلا أن ɸناك جملة

 :التالية

 شئةɴيجة اݍݵ؄فات والتȘل نɢشȘة أو وراثية، أي أٰڈا تʈست فطرʋسبة ومتعلمة ولȘات مكɸטتجا 

ʏونات اݝݰيط טجتماڤɢب؈ن الفرد وم ʏون ع؄ف عمليات التفاعل טجتماڤɢטجتماعية بمعۚܢ أٰڈا ت. 

 اɸعند الفرد حول موضوع أو موقفتتم؈ق טتجا ʏت بخصائص انفعالية من خلال الموقف التفضيڴ 

 .مع؈ن، بمعۚܢ الشعور לيجاȌي حيال ءۜܣء مع؈ن يؤدي إڲʄ رفضه والنفور منه

 ذه اݍݵاصيةɸ ،ق ملاحظة سلوك الفرد نحو الآۜܣء المعۚܢʈات يمكن טستدلال علٕڈا عن طرɸטتجا 

  .مرتبطة Ȋسابقْڈا

 ي أي متحرك بمعۚܢ أنه له تأث؈ف مستمر يحرك سلوك الفرد حول الموضوعات وכشياء الۘܣ  טتجاهɢدينامي

 1.تحيط به

  ونɢنا  يɸ ،مر الزمان ʄا عڴʈقي قوȋا وʈان قوɠ טتجاه قابلا للتغي؈ف والتعديل بمعۚܢ أنه يتم؈ق بالمرونة فإذا

 .يصعب التعديل فيه بل وʈصبح غ؈ف ممكن، بʋنما إذا ɠان ضعيفا فɺذا ʇسɺل عملية Ȗعديله والتغي؈ف فيه

  ع الذاتية أك؆ف منه الموضوعية، بمعۚܢ أنȊغلب علٕڈا طاʇ اتɸونه טتجاɠ ومه اݍݵاص الذيɺل فرد مفɢل

 .ࢭʏ ذɸنه حول موضوع أو ءۜܣء مع؈ن

 وجه العموم ʄيا أي أٰڈا قابلة للتغي؈ف والتعديل عڴȎسɲ ات ثابتةɸ2.טتجا 

  ما موجب وךخر سالب، بمعۚܢ التأييد المطلق لموضوع أو قضية أوɸטتجاه يقع ب؈ن طرف؈ن متقابل؈ن أحد

 .موقف مع؈ن أو المعارضة المطلقة

 امل فيما بئڈاɢا ومقدار التɺات من حيث درجة ترابطɸتختلف טتجا. 

  ذا راجع لطبيعةɸون טتجاه النفؠۜܣ محددا أو عاما وɢ3.الآۜܣء الذي لدينا ميول خاص نحوهقد ي  

                                                             
  112، ص ɠ2003امل علوان الزȋيدي، علم النفس טجتماڤʏ، مؤسسة الوراق للɴشر والتوزʉع، عمان، כردن،  -  1
  .266، ص 2011محمد ܧݰاتة رȋيع، علم النفس טجتماڤʏ، دار المس؈فة للɴشر التوزʉع والطباعة، عمان، כردن،  -  2
  .96، ص 2007أحمد عڴʏ حبʋب، علم النفس טجتماڤʏ، مؤسسة طيبة للɴشر والتوزʉع، القاɸرة، مصر،  -  3



 قراءة سوسيو تقنية وטتجاɸات  לدارة טلك؅فونية                                        الفصل الثاɲي                                

 

  ا مطروحɺون موضوعɢل مباشر بموضوعاٮڈا من حيث اݍݰدة والضعف، فعندما يɢشȊ ات محددةɸטتجا

تماڤʏ فمن الطبيڥʏ أن تɢون اتجاɸات الفرد قوʈة والعكس ܵݰيح، إذا ɠان الموضوع بقوة ࢭʏ اݝݰيط טج

 .المطروح ضعيف فستɢون טتجاɸات ضعيفة

  عت؄ف وسيلة فعالة للدفاع عنȖع؄ف عن وجوده، وȖات النفسية خصوصيات صاحّڈا، وɸعكس טتجاȖ

 .الذات واݍݵصوصية الفردية

  اݝݨتمع، حۘܢ تجعل الفرد يرتبط טتجاه النفؠۜܣ بالقضايا ʏس الثابتة والمتفق علٕڈا ࢭʋالمث؈فة لݏݨدل، ول

  1.عنصرا فعالا، من خلال إتاحة الفرصة له للتعب؈ف عن الذات وטنخراط ࢭʏ النقاش

  عناصر טتجاɸات .2

ان טتجاɸات تتضمن مفاɸيم ذات أȊعاد متعددة ȊسȎب تفاعل عدة عوامل مع Ȋعضɺا ࢭʏ ان واحد، وقد 

  :ڈا ثلاث عناصر وʈمكن توضيح ɸذه العناصر ࢭʏ الشɢل التاڲʏحدد فٕ

  العناصر כساسية للاتجاɸات ):04(الشɢل رقم 

  

  66سوࢭʏ نȎيل، مرجع سابق، ص : المصدر

وردت ɸذه العناصر عڴʄ شɢل مراحل حيث رتȎت وفق Ȗسلسل زمۚܣ بدايته فɺو اسȘيعاب الموقف من 

 وكɸذا الموقف وɴʈتࢼܣ Ȋسلخلال الرصيد المعرࢭʏ الذي بحوزة الفرد، ليتحول اڲʄ شعور واحساس تجاه 

 نȘيجة قيود وكياتلا اڲʄ تصرفات وسכحاسʋس والمشاعر يتم ترجمْڈ لʋست ɠل همع לشارة اڲʄ ان ،مع؈ن

  .تمنع الفرد

  

  

                                                             
  .250، ص 2011لكتاب اݍݰديث للɴشر والتوزʉع، القاɸرة، مصر، عامر مصباح، علم النفس טجتماڤʏ ࢭʏ السياسة وטعلام، دار ا -  1
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 مكونات טتجاه .3

للاتجاه مɢونات تكمل Ȋعضɺا البعض ךخر، ولɺا علاقة بتوجيه טستجابة وتحديدɸا، سواء ɠانت 

 :إيجابية أو سلبية، وۂʏ مرتبة حسب مراحل تɢوʈن טتجاه

1 .ʏار ومعتقدات تتعلق  :المكون المعرࡩɢل ما لدى الفرد من عمليات إدراكية، أفɠ ʏون المعرࢭɢيتضمن الم

بموضوع טتجاه، وʉشمل ما لديه من ݯݪݮ تقف وراء تقبله لموضوع טتجاه، أو رفضه له، فإذا ɠان טتجاه 

وטستدلال ʇعۚܣ تفضيل موضوع عڴʄ آخر، فإن ɸذه العملية تتضمن عادة Ȋعض العمليات العقلية ɠالفɺم 

 1.واݍݰكم

اݍݰاڲʏ  من ɸنا نجد أن כفراد يȎنون اتجاɸاٮڈم بناءا عڴʄ ما يتوفر لدٱڈم من معلومات خاصة ࢭʏ وقتنا

أصبحت اتجاɸاتنا  الذي عرفت فيه وسائل טعلام رواجا كب؈فا، وأصبحت جزءا من حياتنا טجتماعية، حيث

قضية استخدام القوى  ظاɸرة טحتباس اݍݰراري، أوحيال مختلف القضايا والظواɸر وعڴʄ سȎيل المثال 

عڴʄ المعلومات الۘܣ تبٓڈا  العظ׿ܢ لأسݏݰة الدمار الشامل ࢭʏ اݍݰروب وغ؈فɸا، وɸكذا تȘشɢل اتجاɸاتنا بناءا

الفرد قبل التعب؈ف عنه سلوكيا،  مختلف وسائل טعلام وعليه فإن טتجاه النفؠۜܣ له تصور معرࢭʏ ࢭʏ ذɸن

باحثون ࢭʏ دراساٮڈم حول טتجاɸات النفسية عڴʄ البɴية المعرفية للأفراد لفɺم أȊعادɸا ومن ɸنا يركز ال

  2.ڈاوديناميكيْ

ʇعرف ɸذا المɢون أيضا بالمɢون טنفعاڲʏ، وʈقوم عڴʄ مشاعر الفرد  ):الوجداɲي(المكون العاطفي . 2

لموقف التفضيڴʏ للفرد حيال وعواطفه وانفعالاته نحو موضوع טتجاه، بمعۚܢ أن أساس ɸذا المɢون ɸو ا

وتؤثر ɸذه المشاعر عڴʄ طبيعة . إݍݸ..ءۜܣء مع؈ن كمشاعر اݍݰب الكراɸية، اݍݵوف، الȘسامح، اݍݰقد،

טتجاه، بمعۚܢ أنه إذا ɠان טتجاه عبارة عن رفض فمن الطبيڥʏ أن يɢون مبۚܣ عڴʄ أساس مشاعر سلبية 

قبول فمن الطبيڥʏ أن يɢون مبɴيا عڴʄ أساس مشاعر ɠالكراɸية واݍݰقد والعكس ܵݰيح إذا ɠان مبۚܣ عڴʄ ال

وࢭʏ כخ؈ف ɲستɴتج أن المɢون טنفعاڲʏ أو العاطفي للاتجاه ɸو درجة تقبل الܨݵص . إيجابية ɠاݍݰب والȘسامح

 3.لموضوع ما أو نفوره وابتعاده عنه

                                                             
  .147، ص 2007خليل عبد الرحمان المعايطة، علم النفس טجتماڤʏ، دار الفكر للɴشر والتوزʉع، عمان כردن،  -  1
  .250، ص 2011القاɸرة، مصر،عامر مصباح، علم النفس טجتماڤʏ ࢭʏ السياسة وטعلام، دار الكتاب اݍݰديث للɴشر والتوزʉع،  -  2
  .266محمد ܧݰاتة رȋيع، مرجع سابق، ص  -  3
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ة ࢭʏ تɢوʈن טتجاه، وɸو ʇعرف أيضا بالمɢون כداǿي ال؇قوڤʏ، وɸو يمثل لمرحلة الثالث :المكون السلوɠي. 3

أيضا اݝݰصلة الٔڈائية وال؅فجمة العملية لتفك؈ف טɲسان وانفعالاته حول مث؈فات ɸذا الموضوع مɢونة טتجاه 

العام نحوه سواء ɠان إيجابيا أو سلبيا، وʉش؈ف ɸذا المɢون إڲʄ اݍݵطوات טجرائية الۘܣ ترتبط Ȋسلوك טɲسان 

عڴʄ قبوله أو رفضه، بمعۚܢ أنه إذا توافرت لدى الفرد المعرفة بموضوع ما، ثم إزاء موضوع טتجاه، بما يدل 

 1.تلاɸا تولد شعور محدد حياله، فإنه يصبح أك؆ف ميلا إڲʄ أن ʇسلك سلوɠا محددا اتجاه ɸذا الموضوع

טتجاه مما سبق ɲستɴتج أن المɢونات الثلاثة للاتجاه Ȗشɢل وحدة واحدة لا انفصام بئڈا، إذ لا يȘشɢل 

وعڴʄ ذلك فإن عبارة טتجاه يɴبڧʏ أن تنطوي . من مɢون واحد و୒ثن؈ن، إنما يȘشɢل من مɢوناته الثلاثة معا

عڴʄ المɢونات الثلاثة معا لمعرفة טتجاه اݍݰقيقي للفرد، و୒ذا اشتملت العبارة عڴʄ مɢون واحد أو إثن؈ن 

  .فبالتأكيد يحدث خلل ࢭȖ ʏشكيل טتجاه

  أنواع טتجاه .4

 2:صنف טتجاɸات النفسية إڲʄ כنواع التاليةت

  دف טتجاه موقفا حادا لا رفق فيه، فالذي يرى  :טتجاه القويɸ موقف الفرد من ʏيبدو טتجاه القوي ࢭ

  .المنكر وʈحاول تحطيمه إنما يفعل ذلك لأن اتجاɸا قوʈا حادا ʇسيطر عليه

 ل من موقف ضع :טتجاه الضعيفɢشȘو טتجاه الذي يɸ شعر بحدةʇ و يفعل ذلك لأنه لاɸيف، و

 .טتجاه كما ʇشعر ٭ڈا الفرد ࢭʏ טتجاه القوي 

 و טتجاه الذي يدفع الفرد نحو ءۜܣء ما  :טتجاه الموجبɸ)يȌأي إيجا.( 

 عيدا عن أي ءۜܣء آخر  :טتجاه السلۗܣȊ و טتجاه الذي يجعل الفردɸ)سلۗܣ( 

 ن :טتجاه العلۚܣʈاره والتحدث عنه أمام ךخرɺإظ ʏو טتجاه الذي لا يجد الفرد ࢭɸ. 

  قرارة نفسه، بل ينكره  :טتجاه السري ʏحتفظ به ࢭʈن، وʈو טتجاه الذي يحاول الفرد إخفاءه عن ךخرɸ

 أحيانا حيث ʇسأل عنه

 ʏات כفراد نحو قائد مع؈ن  :טتجاه اݍݨماڤɸاتجاɠ ا ب؈ن جماعة من כفرادɠون مش؅فɢو טتجاه الذي يɸ

 .أو فرʈق رʈاعۜܣ مع؈ن

                                                             
  .ɠ113امل علوان الزȋيدي، مرجع سابق، ص  -  1
  .150 ، ص2011سامي محسن اݍݵتاتنة، فاطمة عبد الرحيم النواʇسة، علم النفس טجتماڤʏ، دار اݍݰامد للɴشر والتوزʉع، عمان، כردن،  -  2
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 اتجاه الفرد نحو صديق  :טتجاه الفرديɠ ات خاصةɸعد اتجاȖ ʏو טتجاه الذي يخفي الفرد بنفسه وۂɸ

 .مع؈ن

 ا :טتجاه العامɸاتجاɠ و טتجاه الذي يحمله عدد من الناسɸ ٮڈم نحو منظمة معينة أو حزب سيا؟ۜܣ أو

 .جمعية علمية

 ʏي للفرد :טتجاه النوڤȖيتضمن טتجاه اݍݵاص الذا.  

  وظائف טتجاه .5

 :للاتجاɸات وظائف متعددة تؤثر عڴʄ منظومة الفرد טنفعالية وʈمكن حصرɸا ࢭʏ النقاط التالية

 ساعدʇ فسره، بمعۚܢ أن טتجاهʈقة السلوك وʈةטتجاه يحدد طرɺمواج ʏا معينا ࢭɠأن نتخذ سلو ʄنا عڴ 

 .ءۜܣء ما

 اݝݨال ʏالموجودة ࢭ ʏعض النواڌȊ טتجاه ينظم العمليات الدفاعية وטنفعالية وלدراكية والمعرفية حول 

 .الذي ʇعʋش فيه الفرد

 ʏاݍݨماعات اݝݵتلفة ࢭ ʏن ࢭʈأقواله وأفعاله وتفاعله مع ךخر ʏسلوك الفرد وࢭ ʏات تنعكس ࢭɸטتجا 

  .الثقافة الۘܣ ʇعʋش ضمٔڈا

  ءۜܣء من ʏالمواقف النفسية المتعددة ࢭ ʏالسلوك، واتخاذ القرارات ࢭ ʄسر للفرد القدرة عڴʋات تɸטتجا

 1 .טȖساق والتوحيد دون تردد أو تفك؈ف ࢭɠ ʏل موقف ࢭɠ ʏل مرة تفك؈فا مستقلا

 ؈ن عالمه טجتماȋݳ صورة العلاقة ب؈ن الفرد و  .ڤʏטتجاɸات تبلور وتوܷ

 ون ثابتةɢاد تɢقة تʈטتجاه يوجه استجابات الفرد للأܧݵاص وכشياء والموضوعات بطر. 

 ئة اݍݵارجيةʋقة محددة إزاء موضوعات البʈفكر بطرʈدرك وʈأن يحسن و ʄטتجاه يحمل الفرد عڴ. 

 سود مجتمعه من معاي؈ف وقيم ومعتقداتʇ ع؄ف عن مسايرة الفرد لماȖ ات المعلنةɸ2טتجا  

 :تكوʈن טتجاɸاتكيفية  .6

טتجاɸات النفسية أنماط سلوكية لʋست بالفطرʈة أو الوراثية، و୒نما ۂʏ مكȘسب ومتعلمة، حيث 

يكȘسّڈا الفرد من خلال احتɢاكه بالمؤثرات اݍݵارجية ࢭʏ بيȁته، وɸناك عدد من الشروط يجب توافرɸا حۘܢ 

טتجاɸات من خلال إشباع الدوافع واݍݰاجات כولية للفرد فمثلا الطعام  تتɢون . تتɢون טتجاɸات النفسية

                                                             
، 2012، 2012التɢوʈۘܣ، محمد ياس؈ن وɸيب وآخرون، علم النفس טجتماڤʏ، دار الوفاء لدنيا الطباعة والɴشر، טسكندرʈة، مصر، ودʇع ياس؈ن  -  1

  .134ص 
  163بق، ص اخليل عبد الرحمان المعايطة، مرجع س -  2
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ʇشبع دوافع اݍݨوع عند الفرد فبذلك يɢون اتجاɸا إزاء الطعام وتختلف قوة وضعف טتجاه تبعا للمواقف 

 .الۘܣ يتɢون فٕڈا

الفرد أو قام Ȋآۜܣء  تتɢون טتجاɸات من خلال ارتباطɺا بأمر يجلب رضا ךخرʈن، بمعۚܢ أنه إذا مارس - 

مع؈ن، وɠانت نȘيجة ɸذا كسب رضا و୒ܿݨاب ךخرʈن، وʈزداد ذا الرضا وלܿݨاب، إذا ɠان يمارس ɸذا الفعل 

بطرʈقة ܵݰيحة ودقيقة، ࢭɸ ʏذه اݍݰالة يتɢون لدى الفرد إتجاɸا حول القيام بالأمور بالطرʈقة الܶݰيحة 

 .والسليمة

ة عوامل التɴشئة טجتماعية، ومن خلال عمليات اݝݰاɠاة تتɢون טتجاɸات عن طرʈق غرسɺا بواسط - 

  1.والتعلم ܢوالتقليد والتوحد والتبۚ

والتعلم ɸو تحس؈ن أو Ȗغي؈ف السلوك نȘيجة التدرʈب، بمعۚܢ أن לتجاɸات متعلمة وʈمكن اكȘسا٭ڈا 

لومات وحقائق وࢭʏ الطرʈقة الۘܣ نتعلم ونكȘسب ٭ڈا العادات وغ؈فɸا من כمور، فنحن مثلا نكȘسب مع بنفس

  2.نفس الوقت تتولد لدينا مشاعر عن ɸذه المعلومات واݍݰقائق

  :العوامل المؤثرة ࡩʏ تكوʈن טتجاɸات .7

تتأثر טتجاɸات بمختلف العوامل والظروف البʋئة اݝݰيطة ٭ڈا من ظروف اجتماعية، اقتصادية 

 :سياسية وثقافية، وسنحاول حصرɸا ࢭʏ النقاط التالية

تمثل القاعدة כساسية ࢭʏ تɢوʈن اتجاɸات الفرد باعتبارɸا أول من يحتك به الفرد ࢭʏ حياته، · :כسرة - 

حيث أن الفرد ࢭʏ بداياته يتأثر بالاتجاɸات الۘܣ تɢون لدى والديه وغ؈فɸما من أفراد כسرة حيال موضوعات 

 ه טتجاɸاتمعينة أو أܧݵاص معين؈ن، أو أعمال معينة مما يؤدي إڲʄ اكȘسابه وȖعلمه لɺذ

تلعب التɴشئة טجتماعية دورا ɸاما ࢭʏ تɢوʈن ܧݵصية الفرد، الۘܣ تم؈قه عن غ؈فه من  :الفرد نفسه - 

כܧݵاص حيث تلعب سمات ɸذه الܨݵصية دورا بارزا ࢭʏ تɢوʈن اتجاɸاته وتنميْڈا، فالفرد يتقبل טتجاɸات 

 3.الۘܣ تتعارض معɺا الۘܣ تتوافق مع سمات ܧݵصية وʈدعمɺا، ࢭʏ ح؈ن يرفض טتجاɸات

                                                             
  101أحمد عڴʏ حبʋب، مرجع سابق، ص ص  -  1
  .267محمد ܧݰاتة رȋيع، مرجع سابق، ص  -  2
  .192،ص 2013 صاݍݳ أبو جادو، سيɢولوجية التɴشئة טجتماعية، دار المس؈فة للɴشر وال؅قوʉع والطباعة، عمان، כردن، -  3
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بمعۚܢ أن الفرد يɢون اتجاɸات حول مختلف القضايا والمواضيع من خلال  :تأث؈ف טتصال الܨݵظۜܣ - 

 .مختلف التفاعلات اليومية مع زملائه سواء ࢭʏ العمل أو غ؈فه وتكرارɸا

ن كم ɸائل من تؤثر ࢭʏ تɢوʈن טتجاɸات النفسية من خلال ما توفره لنا م :وسائل טتصال اݍݨماɸ؈فية - 

المعلومات خاصة القنوات التلفزʈونية وטن؅فنت، وכك؆ف من ذلك أصبحت وسائل לعلام تتلاعب بمشاعرنا 

  .واتجاɸاتنا ȊسȎب قوة تأث؈فɸا عڴʄ سلوكنا وלدمان عڴʄ متاȊعْڈا

تخذɸا يتܸݳ لنا ذلك من خلال المواقف الۘܣ ي :تأث؈ف التɴشئة السياسية والنظام السيا؟ۜܣ القائم - 

، ففي כنظمة الديمقراطية مثلا نجد ...، الديمقراطيةכفراد حيال قضايا معينة مثل حقوق לɲسان

التɴشئة السياسية توجه اتجاɸات כفراد نحو التعددية اݍݰزȋية ودعم حقوق לɲسان، واݍݰرʈات اݍݵاصة 

 1 .للأفراد

بأمور معينة ɠاح؅فام القوان؈ن مثلا وتنفيذɸا يɢون ذلك بفرضɺا عڴʄ الفرد טل؅قام : السلطات العليا - 

مما يؤدي إڲʄ تɢوʈن اتجاɸات لدٱڈم نحو ɸذه الموضوعات، وذلك خوفا من نتائج عدم טل؅قام ٭ڈا ɠالعقاب 

 .مثلا، وتتɢون טتجاɸات ࢭɸ ʏذه اݍݰالة نȘيجة عامل؈ن أساسي؈ن ɸما اݍݵوف وטح؅فام

لۘܣ يɢون لɺا تأث؈ف ࢭʏ تɢوʈن טتجاɸات لدى כفراد، بمعۚܢ أنه من العوامل المɺمة ا: رضا وحب ךخرʈن - 

إذا مارس أو قام ܧݵص بفعل مع؈ن عڴʄ نحو يجعله يحظى وʈكسب إܿݨاب ورضا ךخرʈن، تتɢون لديه 

 2.تتمثل ࢭʏ اݍݰرص عڴʄ التقيد بالطرʈقة الܶݰيحة والدقيقة للقيام بالأعمال

يɢون لɺا כثر البالغ ࢭʏ حياة الفرد، وɸذا ما يؤثر عڴʄ  :لفردمختلف التجارب واݍݵ؄فات الۘܣ يمر ٭ڈا ا - 

اتجاɸاته نحو مختلف المواضيع والقضايا والمواقف الۘܣ يتعرض لɺا، بمعۚܢ أنه تتولد خلفية عن مختلف 

 .المواضيع الۘܣ تواجɺه، مما يجعله ʇشɢل اتجاɸاته بناءا عڴɸ ʄذه اݍݵلفية

امة ࢭʏ تɢوʈن اتجاɸات الفرد، حيث أن الم؅فددون عڴʄ دور العبادة Ȗعد من المؤثرات الɺ :دور العبادة - 

دوافعɺم ࢭʏ ترددɸم إڲɸ ʄذه כماكن، فالبعض يݏݨأ إلٕڈا من أجل القبول טجتماڤʏ، والبعض بدافع  تختلف

  3.ديۚܣ والبعض ךخر من أجل المɢانة والم؇قلة

                                                             
  .40عامر مصباح، مرجع سابق، ص  -  1
  .197صاݍݳ محمد أبو جادو، مرجع سابق، ص  -  2
  .116بق، ص اɠامل علوان الزȋيدي، مرجع س -  3
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כفراد يتعلمون טستجابات اݍݨديدة إڲʄ أن  Banduraرائد التعليم טجتماڤʇ ʏش؈ف  :التقليد - 

وטتجاɸات اݍݨديدة من خلال ملاحظاٮڈم لسلوك ךخرʈن، وȋالتاڲʏ تقليدɸا، فالتقليد טجتماڤʇ ʏساعد 

نحو موضوعات كث؈فة لم تɢون موجودة لديه، لإضافة إڲʄ أثر التقليد وقوته ࢭȖ ʏعزʈز  الفرد ࢭʏ تɢوʈن اتجاɸاته

  1.و୒ضعاف السلوɠات السلبية وتقوʈة السلوɠات לيجابية

افع واݍݰاجات -  Ȗعمل اݍݰاجات والدوافع والرغبات وכɸداف عڴʄ تɢوʈن وȖشكيل טتجاɸات، : الدو

فࢼܣ Ȗعت؄ف بمثابة القوى اݝݰركة للفرد عڴʄ العمل والɴشاط، وۂʏ الۘܣ توجɺه نحو כشياء وכɸداف المرغوب 

رات اݍݰضارʈة اݝݰيطة به، ومن ɸنا اختلاف כفراد ࢭʏ اتجاɸاٮڈم فٕڈا، كما أٰڈا تحدد مدى استفادته من المؤث

 2.ࢭʏ اݝݨتمع الواحد

العوامل الثقافية السائدة ࢭʏ مجتمع من اݝݨتمعات تلعب دورا بارزا ࢭʏ تنمية  :العوامل الثقافية - 

טتجاɸات السائدة فيه وتطوʈرɸا ࢭʏ مسارɸا טيجاȌي أو السلۗܣ، فالثقافة بما توفره من معلومات كث؈فة 

ɸات من خلال وسائلɺا المتعددة، ɠل ذلك كفيل ࢭʏ أن ʇسɺم ࢭʏ تنمية טتجا. Ȗشɢل ال؅فاث للإɲسان 

  3.وتطوʈرɸا

يمكن Ȗغي؈ف טتجاه بصورة سɺلة عند ضعف ذلك טتجاه أو عدم رسوخه، أو تجدر לشارة إڲʄ أنه 

عندما يɢون ɸناك عدم وضوح ࢭʏ معلومات الفرد ، أو ࢭʏ حال وجود اتجاɸات متوازʈة أو مȘساوʈة ࢭʏ قوٮڈا، 

درجة الوضوح فيه لدى الفرد، وأيضا عند ما ࢭʏ ح؈ن يصعب Ȗغي؈ف טتجاه اذا تم؈ق بالشدة والرسوخ وزʈادة 

يتم؈ق باݍݨمود الفكري وصلابة الرأي، كما يصعب Ȗغي؈ف טتجاه عندما يصاحب ذلك التغي؈ف ٮڈديدا للذات او 

 :ɠان ضد مصݏݰة الفرد بصورة مباشرة، وعليه ثمة نوعان من التغي؈ف ࢭʏ טتجاɸات

عكس الوجɺة כصلية للاتجاه ، حيث يتم التغي؈ف من وɸو التغي؈ف الذي يتجه ࢭʏ  :التغي؈ف المعاكس - 

او  حالة السلب اڲʄ حالة לيجاب أو العكس، وقد يɢون التغي؈ف ࢭʏ حالة الرفض أو المعارضة اڲʄ حالة التأييد

  4.بالعكس

                                                             
  .156سابق، ص عبد الرحمان المعايطة، مرجع  -  1
  .102أحمد عڴʏ حبʋب، مرجع سابق، ص  -  2
  .157عبد الرحمان المعايطة، مرجع سابق، ص  -  3
  .269محمد ܧݰاتة رȋيع، مرجع سابق، ص  -  4
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وɸو التغي؈ف ࢭʏ اتجاه الوجɺة כصلية للاتجاه، حيث ʇسايره ࢭʏ السلبية أو  :التغي؈ف ࡩʏ شدة טتجاه - 

לيجابية بالرفض أو القبول ولكن يزʈد من شدته، وȋالɴسبة للمنظمات ɸناك ضرورة لتغي؈ف ࢭȊ ʏعض 

  :טتجاɸات السلبية والۘܣ Ȗعمل לدارة لدٱڈا عڴʄ تحوʈلɺا اڲʄ اتجاɸات إيجابية للأسباب التالية

 ارات التعامل ٭ڈاɺمية التوجه نحو التكنولوجية ومɸأ 

 المنظمة ʄة ومدى تأث؈فاٮڈا عڴʈأفراد المنظمة بالأحداث اݍݨار ʏمية تنمية وڤɸأ 

  التخلف לداري ʏب ࢭȎون سɢات الۘܣ تتصل بمعتقدات مختلفة يمكن ان تɸعديل טتجاȖ ميةɸأ

  1.وضعف לنتاجية وخفض معدلات כداء

   

                                                             
  .109أحمد عڴʏ حبʋب، مرجع سابق، ص  -  1
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  خلاصة الفصل

، حيث ت؄فز اݍݰاجة إڲʄ לدارة وטتجاɸات سلطنا الضوء ࢭɸ ʏذا الفصل عڴʄ לدارة לلك؅فونية

من العمل التقليدي اڲʄ تطبيقات معلوماتية بما فٕڈا شبɢات اݍݰاسب ךڲʏ  טنتقالלلك؅فونية والۘܣ Ȗعۚܣ 

القرارات  ذتخالاوالمعلومات لرȋط الوحدات التنظيمية مع Ȋعضɺا البعض، لȘسɺيل اݍݰصول عڴʄ البيانات، 

المناسبة، و୒نجاز טعمال، وتقديم اݍݵدمات للمستفيدين بكفاءة، وȋأقل تɢلفة، وأسرع وقت ممكن، وȋمعۚܢ 

أدق أنّ לدارة לلك؅فونية ۂʏ منظومة رقمية متɢاملة ٮڈدف إڲʄ تحوʈل العمل לداري العادي من النمط 

عتماد عڴʄ نظم معلوماتية قوʈة Ȗساعد ࢭʏ اتخاذ القرار לداري، بأسرع اليدوي اڲʄ النمط לلك؅فوɲي وذلك بالا 

وقت وȋأقل التɢاليف، وɸذا بطبيعة اݍݰال ي؅فتب عليه فوائد ɠالسرعة ࢭʏ إنجاز العمل، والمساعدة ࢭʏ اتخاذ 

اء القرار بالتوف؈ف الدائم للمعلومات ب؈ن يدي متخذي القرار، مع خفض تɢاليف العمل לداري، ورفع أد

טنجاز، وتجاوز مشɢلة البعدين اݍݨغراࢭʏ والزمۚܣ، ومعاݍݨة الب؈فوقراطية، أي إحداث إصلاحات ࢭʏ الɺيɢل 

לداري وتطوʈر آلية العمل ومواكبة التطورات إضافة اڲʄ تجاوز مشاɠل العمل اليومية مع وجود بɴية تحتية 

لمعظم الدراسات اڲʄ تحس؈ن جودة כداء سواء  وɸذا التحول يقود وفقا. معلوماتية آمنة، ومتوافقة فيما بئڈا

  .من خلال توف؈ف الوقت واݍݨɺد او من خلال تحقيق الشفافية والوضوح والدقة للأعمال اليومية والتنفيذية
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  :مجالات الدراسة: أولا

I .للدراسة ʏاݝݨال اݍݨغراࡩ: 

  :مɢلف بـ: مركز الضرائب

لفرض الضرʈبة غ؈ف اݍݵاضعة   الملفات اݍݨبائية للمؤسسات اݍݵاضعة للنظام اݍݰقيقي Ȗسي؈ف -

  ال اختصاص مديرʈة ك؄فيات المؤسسات بالإضافة إڲʄ مجموع  المɺن اݍݰرة؛لمج

مسك وȖسي؈ّف الملف اݍݨباǿي للشرɠات وغ؈فɸا من כܧݵاص المعنوʈ؈ن برسم المداخيل اݍݵاضعة  -

  للضرʈبة عڴʄ أرȋاح الشرɠات؛

ݵاضع؈ن للنظام اݍݰقيقي لفرض الضرʈبة مسك وȖسي؈ّف الملفات اݍݨبائية للمɢلف؈ن بالضرʈبة اݍ -

  برسم عائدات כرȋاح الصناعية والتجارʈة؛

  إصدار اݍݨداول وقوائم التحصيلات وشɺادات לلغاء أو التخفيض ومعاينْڈا والمصادقة علٕڈا؛ -

  اݍݨداول وسندات לيرادات وتحصيل الضرائب والرسوم وכتاوى؛ -

  ستخراج النقود؛تنفيذ العمليات المادية للدفع والقبض وا -

   ضبط الكتابات ومركزة Ȗسليم القيم؛ -

  البحث عن المعلومات اݍݨبائية وجمعɺا واستغلالɺا ومراقبة التصرʈحات؛ -

  إعداد  و୒نجاز  برامج  التدخلات والمراقبة  لدى اݍݵاضع؈ن للضرʈبة وتقيّيم نتائجɺا؛ -

  تدرس الشɢاوى وȖعاݍݨɺا؛ -

  تتاȊع  المنازعات לدارʈة والقضائية؛ -

  Ȗعوّض قروض الرسوم؛ -

  تضمن مɺمة استقبال و୒علام المɢلف؈ن بالضرʈبة؛ -

تتكفل بالإجراءات לدارʈة المرتبطة بالوعاء، لاسيّما تلك المتعلقة بإɲشاء المؤسسات وȖعديل نظامɺا  -

  כسا؟ۜܣ؛

  م  المواعيد  وȖس؈فɸا؛يتنظ -

  .لاختصاص مراكز الضرائبتɴشر المعلومات  وךراء لصاݍݳ  المɢلف؈ن بالضرʈبة  التاȊع؈ن  -
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  :مصاݍݳ رئʋسية وقباضة ومصݏݰت؈ن) 03(يتɢون مركز الضرائب  من ثلاث 

  :وتɢلف بـ :المصݏݰة الرئʋسية للȘسي؈ف. 1

التكفل بالملفات اݍݨبائية للمɢلف؈ن بالضرʈبة التاȊع؈ن لمركز الضرائب ࢭʏ مجال الوعاء، والمراقبة اݍݨبائية  - 

  والدراسة כولية للاحتجاجات؛ ومتاȊعة טمتيازات اݍݨبائية

المصادقة عڴʄ اݍݨداول وسندات לيرادات وتقديمɺا لرئʋس المركز للموافقة علٕڈا، بصفته وكيلا مفوضا  - 

  للمدير الولاǿي للضرائب؛

  أو لمراجعة اݝݰاسبة؛/اق؅فاح Ȗܦݨيل المɢلف؈ن بالضرʈبة للمراقبة عڴʄ أساس المسȘندات و - 

 - ʈر دورʈعداد مخططات العمل وتنظيم כشغال مع المصاݍݳ כخرى مع  إعداد تقار୒ة وتجميع לحصائيات و

  .اݍݰرص عڴʄ اɲܦݨامɺا

  :Ȗعمل عڴȖ ʄسي؈ف

  المصݏݰة  المɢلفة  بجباية  القطاع الصناڤʏ؛ -

  المصݏݰة المɢلفة  بجباية قطاع البناء  وכشغال العمومية ؛ -

  المصݏݰة المɢلفة بجباية القطاع  التجاري؛ -

  المصݏݰة المɢلفة بجباية قطاع اݍݵدمات؛ -

  .المصݏݰة المɢلفة بجباية المɺن اݍݰرة -

اقبة والبحث. 2   :وتɢلف بـ :المصݏݰة الرئʋسية للمر

  إجراءات البحث عن المعلومة اݍݨبائية ومعاݍݨْڈا وتخزʈٔڈا وتوزʉعɺا من أجل استغلالɺا؛ إنجاز - 

Ȋعنوان المراجعات ࢭʏ ع؈ن المɢان والمراقبة عڴʄ أساس المسȘندات   اق؅فاح عمليات مراقبة و୒نجازɸا، - 

 الضرائب، مع إعداد جداول إحصائية وحواصل تقييمية دورʈة لتصرʈحات المɢلف؈ن بالضرʈبة التاȊع؈ن لمراكز

  :Ȗعمل عڴȖ ʄسي؈ف

  :وتɢلف بـ :مصݏݰة  البطاقيات  والمقارنات) أ

علام وטستعلام اݍݵاصة بوعاء الضرʈبة وكذا مراقبْڈا Ȗشكيل وȖسي؈ف فɺرس المصادر اݝݰلية للإ  - 

  وتحصيلɺا؛
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  مركزة المعطيات الۘܣ تجمعɺا المصاݍݳ المعنية، وتخزʈٔڈا واس؅فدادɸا من أجل استغلالɺا؛ - 

  .التكفل بطلبات Ȗعرʈف المɢلف؈ن بالضرʈبة - 

  :الۘܣ Ȗعمل ࢭʏ شɢل فرق وتɢلف بـ :مصݏݰة البحث عن المادة الضرȎʈية) ب

  إعداد برنامج دوري للبحث عن المعلومة اݍݨبائية Ȋعنوان تنفيذ حق טطلاع؛ -  

 اق؅فاح Ȗܦݨيل مɢلف؈ن بالضرʈبة للمراقبة عڴʄ أساس المسȘندات وࢭʏ ع؈ن المɢان انطلاقا من المعلومات - 

  .معةلمجوטستعلامات ا

  :الۘܣ  Ȗعمل  ࢭʏ شɢل فرق وتɢلف بـ :مصݏݰة التدخلات) ج

نجاز التدخلات Ȋعنوان تنفيذ اݍݰق ࢭʏ التحقيق وحق  الزʈارة والمراقبة عند المرور وكذا إنجاز ࢭʏ برمجة وا -  

  ع؈ن المɢان لɢل المعاينات الضرورʈة لوعاء الضرʈبة ومراقبْڈا وتحصيلɺا؛

 اق؅فاح مɢلف؈ن بالضرʈبة لمراجعة محاسبْڈم أو للمراقبة عڴʄ أساس المسȘندات انطلاقا من المعلومات - 

  . معةلمجستعلامات اوט 

اقبة) د   :الۘܣ Ȗعمل ࢭʏ شɢل فرق وتɢلف بـ :مصݏݰة المر

  إنجاز برامج المراقبة عڴʄ أساس المسȘندات وࢭʏ ع؈ن المɢان؛ - 

  .إعداد وضعيات إحصائيات دورʈة تتعلق بوضعية إنجاز برامج المراقبة مع تقييم مردودɸا - 

  :وتɢلف بـ :المصݏݰة الرئʋسية للمنازعات. 3

دراسة ɠل طعن نزاڤʏ أو إعفاǿي يوجه لمركز الضرائب وناتج عن فرض ضرائب أو زʈادات أو غرامات أو  - 

  عقوȋات قررɸا المركز، وكذا طلبات اس؅فجاع اقتطاعات الرسم عڴʄ القيمة  المضافة؛

  .متاȊعة القضايا ال؇قاعية المقدمة إڲʄ الɺيئات القضائية - 

  :Ȗعمل عڴȖ ʄسي؈ف

  :وتɢلف بـ :اتمصݏݰة טحتجاج) أ
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لزʈادات والعقوȋات اݝݰتج علٕڈا دراسة الطعون المسبقة الۘܣ ٮڈدف إڲʄ إلغاء أو تخفيض فرض ضرائب أو ا - 

ثر تصرʈحات مكتȘبة أو مدفوعات تلقائية أو مقتطعة اݍݰقوق المدفوعة أأو اس؅فجاع الضرائب والرسوم و /و

  .المصدر

  الرسم عڴʄ القيمة المضافة؛دراسة طلبات تتعلق بإرجاع טقتطاعات  - 

دراسة الطعون المسبقة الۘܣ ٮڈدف إڲʄ טحتجاج عڴʄ أعمال المتاȊعة أو לجراءات المتعلقة ٭ڈا أو المطالبة  - 

  بالأشياء المݲݨوزة؛

  .معاݍݨة منازعات التحصيل - 

  :وتɢلف بـ :مصݏݰة ݍݨان الطعن والمنازعات القضائية) ب

اص ݍݨان طعن الضرائب المباشرة والرسم عڴʄ القيمة المضافة ولاختصاص دراسة الطعون التاȊعة لاختص - 

  ݍݨان الطعن לعفاǿي؛

المتاȊعة بالاتصال مع المصݏݰة المعنية ࢭʏ المديرʈة الولائية  للضرائب، للطعون والشɢاوى المقدمة للɺيئات  - 

  القضائية؛

  :وتɢلف بـ :مصݏݰة التبليغ وכمر بالدفع) ج

  المتخذة Ȋعنوان مختلف الطعون إڲʄ المɢلف؈ن بالضرʈبة و୒ڲʄ المصاݍݳ المعنية؛ تبليغ القرارات - 

  כمر بصرف לلغاءات والتخفيضات المقررة مع إعداد الشɺادات المتعلقة ٭ڈا؛- 

  .إعداد المنتجات לحصائية الدورʈة المتعلقة بمعاݍݨة المنازعات وتبليغɺا للمصاݍݳ المعنية- 

  :وتɢلف بـ :القباضة. 4

التكفل بالȘسديدات الۘܣ يقوم ٭ڈا المɢلفون بالضرʈبة Ȋعنوان الȘسديدات التلقائية الۘܣ تتم أو اݍݨداول  - 

  العامة أو الفردية الۘܣ تصدر ࢭʏ حقɺم وكذا متاȊعة وضعيْڈم ࢭʏ مجال التحصيل؛

حصيل اݍݨ؄في تنفيذ التداب؈ف المنصوص علٕڈا ࢭʏ الȘشرʉع والتنظيم السارʈ؈ن المفعول والمتعلقة بالت - 

  للضرʈبة؛

  .مسك محاسبة المطابقة لقواعد اݝݰاسبة العامة وتقديم حسابات الȘسي؈ف المعدة إڲʄ مجلس اݝݰاسبة - 

  :Ȗعمل عڴȖ ʄس؈ف
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  .مصݏݰة الصندوق  -

  .مصݏݰة اݝݰاسبة -

 .مصݏݰة المتاȊعات -

  . تنظم مصݏݰة  المتاȊعات  ࢭʏ شɢل فرق  -

  :تحت سلطة رئʋس المركز، وتɢلف بـ  :مصݏݰة טستقبال وלعلام. 5

  تنظيم استقبال المɢلف؈ن بالضرʈبة و୒علامɺم؛ - 

ɲشر المعلومات حول حقوقɺم وواجباٮڈم اݍݨبائية اݍݵاصة بالمɢلف؈ن بالضرʈبة التاȊع؈ن لاختصاص مركز  - 

  .الضرائب

  :وتɢلف بـ :مصݏݰة לعلام ךڲʏ والوسائل. 6

  رخص الدخول الموافقة لɺا؛و وتأمئڈا وكذا Ȗسي؈ف التأɸيلات  استغلال التطبيقات المعلوماتية - 

  إحصاء حاجيات المصاݍݳ من عتاد ولوازم أخرى وكذا التكفل بصيانة التجɺ؈قات؛ - 

  .לشراف عڴʄ المɺام المتصلة بالنظافة وأمن المقرات - 

II - اݝݨال الزمۚܣ للدراسة:  

 2025إڲʄ غاية شɺر ماي  2024امتدت الف؅فة الزمنية اݝݵصصة لɺذه الدراسة ابتداء من ٰڈاية شɺر أكتوȋر 

حيث قام الباحث بزʈارة استطلاعية بالمؤسسة ميدان الدراسة وɸذا طبعا Ȋعد ضبط الموضوع مع כستاذ 

٭ڈا عڴʄ  نسة، وكذا عدد العامل؈داخل المؤس ورة العمل؈فف، Ȗعرف الباحث من خلال ɸاته الزʈارة عڴʄ سر المش

الدراسة الميدانية بالمؤسسة Ȋعد مقابلة مدير الموارد  ، وأخذنا الموافقة المبدئية لإجراءمصݏݰةمستوى ɠل 

  .ʈةر الȎش

و୒عداد לجراءات المنݤݨية لɺا، وȌعد ذلك قمنا بزʈارة تلت ɸذه المرحلة الشروع ࢭʏ إجراء الدراسة النظرʈة 

إڲʄ *****  من (ارة وامتدت ɸذه المرحلة لمدة ثلاثة أيام مميدان الدراسة لتجرʈب טست اݝݰليةللإدارة ميدانية 

، وكمرحلة ٰڈائية من الدراسة الميدانية وȌعد ضبط عينة الدراسة تم توزʉع טستمارة ࢭʏ صيغْڈا ******)

 نث بمقابلة Ȋعض לدارʈ؈عڴʄ مفردات العينة اݝݵتارة من مجتمع البحث، تخلل ذلك قيام الباحالٔڈائية 

المزʈد من כسئلة الۘܣ ɲسڥʄ من خلالɺا ܣ تخص الدراسة، وطرح والعمال لتȎيان غموض Ȋعض اݍݨوانب الۘ
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إما لتأكيد البيانات المتحصل علٕڈا من טسȘبانة، وجمع Ȋعض البيانات الۘܣ سʋتم טستعانة ٭ڈا ࢭʏ الدراسة 

  .ɠالɺيɢل التنظي׿ܣ ومعلومات حول المؤسسة

III . شريȎاݝݨال ال:  

 ʏالباحث ࢭ ʄن فكرة عڴʈوɢغرض معرفته وتȊ ذاɸأي دراسة ميدانية القيام بضبط وحصر مجتمع البحث و

 ʏ المبحوثڴعنه، ومن ثمة اختيار العينة الۘܣ تتماءۜܢ وطبيعة الموضوع المراد دراسته، وȋالرجوع للمجتمع כص

أين سȘتم الدراسة عڴʄ مستوى  ،تقنية المܦݳ الشاملموظفا اخ؅فنا  : ****فيه يقدر بـ نجد أن عدد العامل؈ن

  المؤسسة كɢل وتوزʉع טستمارات عڴʄ جميع الموظف؈ن فٕڈا

  :المنݤݮ المستخدم ࡩʏ الدراسة :ثانيا

، حيث ʇسȘند ɸذا ʇعت؄ف المنݤݮ من أɸم الطرق الۘܣ يȘبعɺا الباحث ࢭʏ دراسة أي مشɢلة أو موضوع بحث

الوصفي التحليڴʏ، الذي ʇع؄ف عن الظاɸرة المدروسة كما ۂʏ عڴʄ أرض الواقع وʈصفɺا  البحث عڴʄ المنݤݮ

مجموعة من לجراءات البحثية الۘܣ تتɢامل لوصف ''وصفا كميا وكيفيا، إذ ʇعرف المنݤݮ الوصفي عڴʄ أنه 

ودقيقا لاستخلاص الظاɸرة اعتمادا عڴʄ جميع اݍݰقائق والبيانات وتصɴيفɺا ومعاݍݨْڈا وتحليلɺا تحليلا ɠافيا 

  1.''دلالْڈا والوصول إڲʄ نتائج وȖعميمات عن الظاɸرة أو الموضوع محل الدراسة

  أدوات جمع البيانات :ثالثا

اتجاɸات الموظف؈ن (ࢭʏ إطار الدراسة التطبيقية الۘܣ قمنا ٭ڈا و٭ڈدف اختبار العلاقة ب؈ن متغ؈في البحث 

، اتجاɸات الموظف؈ن نحو לدارة טلك؅فونيةɠوسيلة لقياس  לستȎياناستخدمنا تقنية ) وלدارة טلك؅فونية

לستمارة وقد تم טستعانة ࢭʏ إعدادɸا بالاطلاع عڴʄ الدراسات السابقة حول الموضوع وقد انقسمت أسئلة 

  .......إڲʄ عدة محاور 

قائمة من כسئلة Ȗع؄ف عما يرغب الباحث العل׿ܣ ࢭʏ معرفته عن طرʈق " :وʉعرف البعض טستȎيان عڴʄ أنه

عينة الدراسة، حيث يقوم Ȋعرض قائمة טستȎيان عڴʄ المفحوص؈ن للإجابة عٔڈا، وتوف؈ف المادة العلمية اݍݵام 

ة، للباحث العل׿ܣ، وȌعد ذلك يتم تبوʈّڈا وتصɴيفɺا، ومن ثم استخدام الوسائل לحصائية لتحليلɺا بدق

  .2"والوصول إڲʄ النتائج الٔڈائية للبحث العل׿ܣ

                                                             
  .59، ص Ȋ2000ش؈ف صاݍݳ الرشيدي، مناݠݮ البحث ال؅فبوي رؤʈة تطبيقية مȎسطة، دار الكتاب اݍݰديث، الɢوʈت،  -  1
ɠأحد أدوات جمع البيانات ب؈ن دواڤʏ לستخدام ومعيقات التطبيق ࢭʏ الدراسات، مجلة الباحث للعلوم  לستȎيان ، خرموش مۚܢ،بحري صابر -  2

  .345ن، ص .س.، د2، جامعة محمد لم؈ن دباغ؈ن سطيف04الرʈاضية وטجتماعية، العدد 
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ڈا الباحث العل׿ܣ، للتعرف عڴʄ معتقدات : "وعرف البعض ךخر טستȎيان عڴʄ أنه כسئلة النصية الۘܣ يدوٰ

 .3"أو آراء أو توجɺات مجموعة من כفراد، وטستفادة مٔڈا ࢭʏ تنفيذ البحث العل׿ܣ Ȋشɢل إيجاȌي

المؤشرات الۘܣ Ȗسɺم ࢭʏ التعرف عڴʄ أȊعاد المشɢلة العلمية؛ من خلال : "عڴʄ أنه وعرف آخرون טستȎيان

  .4"عملية استقصاء ميداɲي عڴʄ مجموعة من כفراد

إضافة إڲʄ تقنية טستȎيان، استخدمنا تقنية الملاحظة الȎسيطة وذلك أثناء الدراسة טستطلاعية لميدان 

ف כعمال والوظائف خل مديرʈة الضرائب، ورأئنا كيفية س؈الدراسة، حيث تم ملاحظة اݍݨو الوظيفي دا

  .داخلɺا

معينة، و٭ڈدف عبارة عن قيام الباحث بالانȘباه والتدقيق تجاه ظاɸرة أو حادثة وȖعرف الملاحظة عڴʄ أٰڈا 

  5.التقظۜܣ والتحري وس؄ف כغوار، ومن ثم التوصل إڲʄ العلاقات ب؈ن المتغ؈فات وتحديد النتائج

وȖعرف أيضا عڴʄ أٰڈا عملية يقوم فٕڈا الباحث بمشاɸدة ومراقبة إحدى לشɢاليات من خلال اتباع الɴسق 

المعرفة والتوصل إڲʄ حلول عن العل׿ܣ الܶݰيح، ووفقا لأɸداف وخطط وضعت Ȋشɢل مسبق، ومن ثم بلوغ 

  6.مشɢلة عملية من الناحية التطبيقية

  

 

                                                             
  .345بحري صابر، خرموش مۚܢ، مرجع سابق، ص  -  3
 .97، ص 1997منݤݮ البحث العل׿ܣ القواعد والمراحل والتطبيقات، دار وائل للɴشر، عمان، כردن،  محمد عبيدات وآخرون، -  4
  .53المرجع نفسه، ص محمد عبيدات وآخرون،  -  5
جامعة صاݍݳ  ،01، العدد 13فاطمة الزɸراء تɴيو، الملاحظة تقنية كث؈فة الورود ونادرة التوظيف، مجلة العلوم לɲسانية وטجتماعية، اݝݨلد  -  6

  .45، ص 2020، جوان 3بوɴȋيدر قسنطينة 
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I. عرض وتحليل نتائج محاور الدراسة  

 نحو البɴية التحتيةأفراد العينة  باتجاɸاتعرض وتحليل البيانات المتعلقة - 1

  نحو البɴية التحتيةتحليل آراء العينة يمثل ): 14(اݍݨدول رقم 

    العبارات  الرقم

افقة   درجة المو

المتوسط 

  اݍݰساȌي

טنحراف 

  المعياري 

رتبة 

  العبارة
  الرأي

لا 

افق  أو

  Ȋشدة

لا 

افق   أو
افق   محايد   أو

افق  أو

  Ȋشدة

01  

تتوفر 

المؤسسة 

 ʄعڴ

برمجيات 

  حدية

  2  18  5  5  0  التكرار

  موافق  2  0.859  3.56
%  0  16.7  16.7  60  6.7  

02  

توجد 

بالمؤسسة 

حواسʋب 

  جديدة

  10  7  5  6  2  التكرار

  موافق  1  1.330  3.57
%  6.7  20  16.7  23.3  33.3  

03  

تحتوي 

اݍݰواسʋب 

 ʄعڴ

اصدار 

ل؄فنامج 

Windows 

  3  8  9  6  4  التكرار

  محايد  4  1.203  3.00
%  13.3  20  30  26.7  10  

04  

כعطال 

 ʏالتقنية ࢭ

כجɺزة 

לلك؅فونية 

  2  5  11  7  5  التكرار

  محايد  9  1.142  2.73

%  16.7  23.3  36.7  16.7  6.7  
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شبه 

  منعدمة

05  

الصيانة 

التقنية 

للأجɺزة 

לلك؅فونية 

متوفرة 

  دائما

  4  10  3  9  4  التكرار

  محايد  8  1.326  3.03
%  13.3  30  10  33.3  13.3  

06  

يقوم 

عمال 

الصيانة 

بمراقبة 

دورʈة 

لأجɺزة 

  اݍݰاسوب

  3  5  9  10  3  التكرار

  محايد  8  1.147  2.83
%  10  33.3  3.  16.7  10  

07  

شبكة 

טن؅فنت 

سرʉعة 

ومستقرة 

وغ؈ف 

  متقطعة

  3  9  4  12  2  التكرار

  محايد  8  1.188  2.96
%  6.7  40  13.3  30  10  

08  

المؤسسة 

توفر بʋئة 

عمل 

رقمية 

  متطورة

  6  5  2  11  6  التكرار

  محايد  8  1.471  2.80
%  20  36.7  6.7  16.7  20  
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  محايد  -   0.705  3.06  تية ࡩʏ المؤسسةالمتوسط العام وטنحراف العام للبɴية التح

  .Spss V27من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ مخرجات ال؄فنامج לحصاǿي : المصدر

 نحــو البɴيـة التحتيــة مـوظفي مركــز الضـرائب بتȎسـةاتجاɸـات  يظɺــروالـذي  14 مـن اݍݨـدول أعــلاه رقـم

ɸـــذا يـــدل عڴـــʄ أن  ،)57.3(و )73.2(؈ن تراوحـــت بـــأن المتوســـطات اݍݰســـابية لفقـــرات ɸـــذا البعـــد نتـــائج الأظɺـــرت 

ــل المؤسســــة، بمعۚــــܢ أن Ȋعــــض اݍݨوانــــب ɠانــــت  ــر البɴيــــة التحتيــــة داخــ ــاه عناصــ المــــوظف؈ن لــــدٱڈم رأي معتــــدل تجــ

  .مرضية نوعا ما بʋنما لا تزال ɸناك جوانب أخرى بحاجة إڲʄ اɸتمام وتحس؈ن وتطوʈر

و୒نحـراف  )57.3(כعڴـʄ بمتوسـط  )توجد بالمؤسسة حواسʋب جديدة( ):02(العبارة رقم جاءتحيث  

ــا يـــــدل عڴـــــʄ وجـــــود  )1,330(معيـــــاري  ـ ــɸ ʏـــــذا اݍݨانـــــب موافقـــــةممــ ـــوب بتـــــوف؈ف اݍݰواســـــʋب  ࢭـــ ـــʄ أن المؤسســـــة تقــ عڴــ

تتــوفر ( ):01(العبــارة رقــمفيمــا جــاءت ࢭــʏ المرتبــة الثانيــة  ،اݍݨديــدة الۘــܣ Ȗســاعد عڴــʄ تحســ؈ن وȖســرʉع اݍݵــدمات

ممـا يـدل عڴـʄ وجـود موافقـة عڴـʄ  )0,859(و୒نحـراف معيـاري  )3.56(بمتوسـط ) المؤسسة عڴʄ برمجيـات حديـة

ــات اݍݰديثـــة،  ــة لل؄فمجيـ כعطـــال التقنيـــة ࡩـــʏ כجɺـــزة לلك؅فونيـــة شـــبه  ):(04(العبـــارة رقـــمأمـــا تـــوف؈ف المؤسسـ

ـــــة ــــت أدɲــــــى متوســــــط ) منعدمـ ـ ـــــد حققـ ــــالإنحراف المعيــــــاري )2,73(فقـ ــــوث؈ن لا  ، ɸــــــذا )1,142(، وȋــ ـــــܣ أن المبحـــ ـۚ ʇع

ـان رأٱڈــم محايــد، ʇعارضــون Ȋشــدة، بــل يتفقــون Ȋشــدة ولا يظɺــر لــدٱڈم نــوع مــن الــتحفظ أو ال؅ــفدد أو وɸــذا مــا  ɠـ

   .عدم وضوح الموقف تجاه الفقرات

ــتوى  اتجاɸــــات المــــوظف؈ن نحــــو Ȋعــــد البɴيــــة التحتيــــةيمكــــن القــــول أن نتــــائج  و୒جمــــالا ــ؈ف إڲــــʄ وجــــود مســ Ȗشــ

ممـا ʇشــ؈ف إڲــʄ أن البɴيــة ، ،)0,705(اف معيــاري و୒نحــر  )3.06(بمتوســط  محايــد ࢭــʏ آراء المبحـوث؈نرأي متوسـط أو 

التحتية ࢭʏ المؤسسـة تـوفر اݍݰـد כدɲـى مـن المتطلبـات الوظيفيـة، لكٔڈـا لا ترࢮـʄ إڲـʄ مسـتوى طموحـات أو المعـاي؈ف 

عــدم وضــوح السياســات أو  كمــا Ȗعكــس ɸــذه النتــائج. للمــوظف؈ن امالمثاليــة، مــا قــد يــنعكس عڴــʄ جــودة כداء العــ

العــام  الــرأيأو تفــاوت التجــارب الفرديــة بــ؈ن العــامل؈ن، כمــر الــذي يجعــل  ،بالبɴيــة التحتيــةلقــة לجــراءات المتع

   .رأي موافق و୒يجاȌيكما يمكن أن يدل ذلك عڴʄ فرص للتحس؈ن ࢭɸ ʏذا اݝݨال، نظرا لعدم وجود  ،محايد
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 وɲيטتصال לلك؅فعرض وتحليل البيانات المتعلقة باتجاɸات أفراد العينة نحو  - 2

  نحو טتصال לلك؅فوɲيتحليل آراء العينة يمثل ): 15(اݍݨدول رقم 

    العبارات  الرقم

افقة   درجة المو

المتوسط 

  اݍݰساȌي

טنحراف 

  المعياري 

رتبة 

  العبارة
  الرأي

لا 

افق  أو

  Ȋشدة

لا 

افق   أو
افق   محايد   أو

افق  أو

  Ȋشدة

09  

استعمال 

ال؄فيد 

לلك؅فوɲي 

للتواصل ب؈ن 

לدارة 

الموظف؈ن و 

يحقق مفɺوم 

לدارة 

  טلك؅فونية

  5  12  4  7  2  التكرار

  محايد  2  1.217  3.36
%  6.7  23.3  13.3  40  16.7  

10  

ساɸم 

التحول 

 ʏالرق׿ܣ ࢭ

وضوح 

وشفافية 

تبادل 

المعلومات 

ب؈ن الموظف؈ن 

ومختلف 

  المصاݍݳ

  2  18  5  5  0  التكرار

  موافق  1  0.858  3.62
%  0  16.7  16.7  60  6.7  
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11  

استخدام 

ال؄فيد 

טلك؅فوɲي 

 ʄساعد عڴ

Ȗسرʉع وت؈فة 

تبادل 

المعلومات 

  ب؈ن الموظف؈ن

  10  7     5  6  2  التكرار

  محايد  4  1.330  3.56
%  6.7  20  16.7  23.3  33.3  

12  

 ʄטعتماد عڴ

منصة 

Zimba مɸسا

ࢭȖ ʏسɺيل 

نقل 

المعلومات 

ب؈ن الفروع 

  اݝݰلية

  3  8  9  6  4  التكرار

  محايد  9  1.203  3.00

%  13.3  20  30  26.7  10  

13  

ساɸم العمل 

 ʏالرق׿ܣ ࢭ

Ȗعزʈز 

טتصال 

 ʏاݍݨماڤ

داخل 

  المؤسسة

  2  5  11  7  5  التكرار

  محايد  8  1.143  2.69
%  16.7  23.3  36.7  16.7  6.7  

14  

ساɸمت 

قاعدة 

البيانات 

الرقمية 

  4  10  3  9  4  التكرار

  محايد  8  1.326  3.03
%  13.3  30  10  33.3  13.3  
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SAP טتصال

ب؈ن العمال 

ࢭȖ ʏسɺيل 

إجراءات 

  العمل

15  

رقمنة 

כرشيف 

טداري 

 ʄساعد عڴʇ

عملية 

البحث 

واس؅فجاع 

  الوثائق

  

  

  3  5  9  10  3  التكرار

  محايد  8  1.147  2.83
%  10  33.3  30  16.7  10  

16  

رقمنة 

כرشيف 

טداري 

 ʄساعد عڴʇ

تجنب 

טرɸاق الذي 

قد يضر 

عاون ب؈ن بالت

  الموظف؈ن

  3  9  4  12  2  التكرار

  محايد  8  1.188  2.96
%  6.7  40  13.3  30  10  

17  

Ȗعتمد 

 ʄالمؤسسة عڴ

 SQLنظام 

  6  5  2  11  6  التكرار

  دمحاي  8  1.471  2.80
%  20  36.7  6.7  16.7  20  
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Server  لإدارة

قواعد 

البيانات مما 

يضمن 

تنظيما آمنا 

وسرʉعا 

للمعلومات 

والذي ʇܨݨع 

عڴʄ العمل 

ضمن فرʈق 

  .المؤسسة

  محايد  -   0.718  3.10  ࡩʏ المؤسسة للاتصال לلك؅فوɲيالمتوسط العام وטنحراف العام 

  .Spss V27من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ مخرجات ال؄فنامج לحصاǿي : المصدر

ـــم ــة نحـــــو  يظɺـــــروالـــــذي  15 مـــــن اݍݨـــــدول أعـــــلاه رقــ ـــرائب بتȎســـ ـــال  اتجاɸـــــات مـــــوظفي مركـــــز الضــ לتصــ

ــ؈ن الأظɺــــرت  לلك؅فوɲـــي ــابية لفقــــرات ɸـــذا البعــــد تراوحـــت بــ ــائج أن المتوســــطات اݍݰسـ ، ɸــــذا )62.3(و) 2.73(نتـ

  .טتصال טلك؅فوɲي داخل المؤسسةعناصر  نحو تفعيليدل عڴʄ أن الموظف؈ن لدٱڈم رأي معتدل 

ــاءت   ــمحيـــث جــ ــاد( ):10(العبـــارة رقــ ل المعلومــــات بــــ؈ن ســـاɸم التحــــول الرق׿ـــܣ ࡩــــʏ وضـــوح وشــــفافية تبـ

ممـا يــدل عڴـʄ وجــود موافقــة  )858,0(و୒نحــراف معيــاري  )62.3(כعڴــʄ بمتوسـط ) المـوظف؈ن ومختلــف المصـاݍݳ

ــʄ أن  ــذا اݍݨانــــب عڴــ ــات بــــ؈ن المــــوظف؈ن ومختلــــف ࢭــــɸ ʏــ ــادل المعلومــ ــܣ ʇســــاɸم بوضــــوح وشــــفافية تبــ التحــــول الرق׿ــ

، فيمــا جــاءت ࢭــʏ وتحســ؈ن جــودة اݍݵدمــة المقدمــةכمــر الــذي يزʈــد مــن جــودة اݍݵدمــة وלبــداع לداري  المصــاݍݳ

اســتخدام ال؄فيــد טلك؅فوɲــي ســاعد عڴــȖ ʄســرʉع وت؈ــفة تبــادل المعلومــات بــ؈ن ( ):9(العبــارة رقــمالمرتبــة الثانيــة 

اســتخدام ال؄فيــد  عڴــʄ أن ممــا يــدل عڴــʄ وجــود موافقــة )330,1(و୒نحــراف معيــاري  )3.56(بمتوســط ) المــوظف؈ن

ɸســــاʉســــاعد وʇ ــي ــ؈ن المـــــوظف؈نטلك؅فوɲــ ــات بــ ــادل المعلومــ ــفة تبــ ـــɢل فعــــال ࢭــــȖ ʏســــرʉع وت؈ـــ ــʄ عكــــس طـــــرق  م Ȋشــ عڴــ

ــــة ــــال التقليديــ ــــا טتصــ ـــارة رقــــــم، أمــ ـــــل  ):(13(العبـــ ــاڤʏ داخـ ــال اݍݨمــــ ــــز טتصــــ ــȖ ʏعزʈــ ـــ ــــܣ ࡩـ ـــــاɸم العمــــــل الرق׿ــ سـ

ـــى متوســــــط ) المؤسســــــة ـ ــاري )2,69(فقــــــد حققــــــت أدɲــ ـــالإنحراف المعيــــ ــــذا )1,143(، وȋـــ ــــوث؈ن لا  ، ɸــ ʇعۚــــــܣ أن المبحــ

ـان رأٱڈــم محايــد، وɸــذا مــا يظɺــر لــدٱڈم نــوع مــن الــتحفظ أو ال؅ــفدد أو يتفقــون  Ȋشــدة ولا ʇعارضــون Ȋشــدة، بــل ɠـ
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و୒جمـالا يمكـن  .مسـاɸمة العمـل الرق׿ـܣ ࢭـȖ ʏعزʈـز טتصـال اݍݨمـاڤʏ بمركـز الضـرائبعدم وضـوح الموقـف تجـاه 

ـــد  ــو Ȋعـ ــال טلك؅فوɲــــيالقــــول أن نتــــائج اتجاɸــــات المــــوظف؈ن نحــ ــــʄ وجــــود  טتصــ مســــتوى متوســــط أو رأي Ȗشــــ؈ف إڲ

ــوث؈ن ــʏ آراء المبحــ ــ؈ف إڲــــʄ أن )0,718(و୒نحــــراف معيــــاري  )3.10(بمتوســــط  محايــــد ࢭــ المــــوظف؈ن لا يميلــــون ، ممــــا ʇشــ

وɸــذا قــد ʇعـد مؤشــرا تحــذيرʈا لــلادارة بــأن ɸنــاك عــدم اقتنــاع ɠــاف  ،Ȋشـɢل واܷــݳ إڲــʄ نظــام טتصــال לلك؅فوɲــي

لك؅فونيـة، كـذلك يمكـن ان ʇشـعر الموظفـون بـأن טتصـال أو ضعف ࢭʏ التواصـل الفعـال ع؄ـف Ȋعـض القنـوات ט

 ʏــاࢭ ـــ ـــــه الɢـ ـــم يفتقــــــرون للتــــــدرʈب والتوجيـ ـ ــة، او أٰڈــ ــة أو الســــــرعة المطلوȋــــ טلك؅فوɲــــــي لا يحقــــــق טســــــتجابة الɢافيــــ

   .لاسȘثماره بكفاءة

ʏࢭــــ ʏكفــــاءة العمــــل اݍݨمــــاڤ ʄــ ــؤثر ســــلبا عڴــ  ɸــــذا اݍݰيــــاد ࢭــــʏ رأي المــــوظف؈ن تجــــاه טتصــــال טلك؅فوɲــــي قــــد يــ

  .سرعة تبادل المعلومات وفعالية اتخاذ القرار داخل المركز
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 عرض وتحليل البيانات المتعلقة باتجاɸات أفراد العينة نحو اݍݵدمات לلك؅فونية - 3

  تحليل آراء العينة نحو اݍݵدمات לلك؅فونية يمثل :)16(اݍݨدول رقم 

    العبارات  الرقم

افقة   درجة المو

المتوسط 

  اݍݰساȌي

نحراف ט 

  المعياري 

رتبة 

  العبارة
  الرأي

لا 

افق  أو

  Ȋشدة

لا 

افق   أو
افق   محايد   أو

افق  أو

  Ȋشدة

18  

تقدم 

المؤسسة 

خدمات 

الك؅فونية 

متطورة 

ومواكبة 

لاحتياجات 

  .المنخرط؈ن

  2  13  8  3  4  التكرار

  محايد  2  1.157  3.20
%  13.3  10  26.7  43.3  6.7  

19  

اݍݵدمات 

טلك؅فونية 

وجɺة الم

للمنخرط؈ن 

Ȗعزز الثقة 

ب؈ن 

المنخرط؈ن 

  .وלدارة

  1  10  10  6  3  التكرار

  محايد  1  1.050  3.00
%  10  20  33.3  33.3  3.3  

20  

أسɺمت 

التقنيات 

الرقمية 

الموجɺة 

  1  6  11  8  4  التكرار

  محايد  4  1.048  2.73
%  13.3  26.7  36.7  20  3.3  



 عرض وتحليل البياʭت واستخلاص النتائج                                بع               الفصل الرا
 

 

 88 

للمنخرط؈ن 

ࢭʏ تقليل 

כخطاء 

المɺنية 

وتحس؈ن 

جودة 

  العمل

21  

ساɸمت 

טرشفة 

טلك؅فونية 

لبيانات 

المنخرط؈ن 

إڲʄ اݍݰد 

من ضياع 

  الملفات

  0  10  10  4  6  التكرار

  محايد  9  1.126  2.80

%  20  13.3  33.3  33.3  0  

22  

ساɸمت 

טرشفة 

טلك؅فونية 

لبيانات 

المنخرط؈ن 

ࢭʏ موثوقية 

ودقة 

  المعلومات

  6  14  7  3  0  التكرار

  موافق  8  0.897  3.76
%  0  10  23.3  46.7  20  

23  

استخدام 

טنظمة 

טلك؅فونية 

ʇساعدɲي 

  6  13  9  2  0  التكرار

  موافق  8  0.858  3.76
%  0  6.7  30  43.3  20  
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ࢭʏ تقديم 

حلول 

دقيقة 

وسرʉعة 

  للمنخرط؈ن

24  

כدوات 

الرقمية 

تجعل من 

السɺل 

متاȊعة 

احتياجات 

  .المنخرط؈ن

  7  12  9  2  0  التكرار

  موافق  8  0.887  3.80
%  0  6.7  30  40  23.3  

25  

التدرʈب 

 ʄعڴ

الرقمنة 

يجعل 

التعامل مع 

المنخرط؈ن 

سɺل 

  .ومرن 

  7  14  6  2  1  التكرار

  موافق  8  0.996  3.80
%  3.3  6.7  20  46.7  23.3  

26  

כدوات 

الرقمية 

تجعل من 

السɺل 

تقديم 

اݍݰلول 

المناسبة 

  7  15  7  1  0  التكرار

  موافق  8  0.784  3.93
%  0  3.3  23.3  50  23.3  
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  .Ȋسرعة

افق  -   0.616  3.42  المتوسط العام وטنحراف العام لݏݵدمات טلك؅فونية ࡩʏ المؤسسة   مو

  .Spss V27من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ مخرجات ال؄فنامج לحصاǿي : المصدر

ـــم ـــن اݍݨــــدول أعــــلاه رقـ ــة نحــــو اتجاɸــــات مــــوظف يظɺــــروالــــذي  16 مـ ائب بتȎســ ــر ـــز الضــ  اݍݵــــدماتي مركـ

، ɸـــذا )93.3(و) 2.73(نتـــائج أن المتوســـطات اݍݰســـابية لفقـــرات ɸـــذا البعـــد تراوحـــت بـــ؈ن الأظɺـــرت  ةלلك؅فونيـــ

ــʄ أن المــــوظف؈ن لــــدٱڈم رأي  ــل  عمليــــات نحــــو موافــــق ومســــتوى مرتفــــعيــــدل عڴــ ــل  ةטلك؅فونيــــ اݍݵــــدماتتفعيــ داخــ

  .المؤسسة

) .כدوات الرقمية تجعل من السɺل تقديم اݍݰلـول المناسـبة Ȋسـرعة( ):26(العبارة رقمحيث جاءت  

כدوات ممـــا يـــدل عڴـــʄ وجـــود موافقـــة ࢭـــɸ ʏـــذا اݍݨانـــب عڴـــʄ  )784,0(و୒نحـــراف معيـــاري  )93.3(כعڴـــʄ بمتوســـط 

مـــن جـــودة  ʇعـــزز الـــذي  ، כمـــرالرقميـــة تلعـــب دورا حاســـما ࢭـــȖ ʏســـɺيل وتقـــديم اݍݰلـــول المناســـبة Ȋســـرعة للعمـــلاء

כدوات الرقميـة تجعـل مـن السـɺل متاȊعـة ( ):24(العبـارة رقـمالمقدمة، فيما جاءت ࢭʏ المرتبة الثانيـة  اݍݵدمة

ـــرط؈ن ـــود موافقـــــة عڴـــــʄ أن  )887,0(و୒نحـــــراف معيـــــاري  )80.3(بمتوســـــط ) احتياجـــــات المنخــ ـــدل عڴـــــʄ وجــ ممـــــا يــ

، أمـا تصـال التقليديـةعڴـʄ عكـس طـرق טכدوات الرقمية Ȗسɺل Ȋشɢل كب؈ف مـن متاȊعـة احتياجـات المنخـرط؈ن 

بمتوســط جــاءت فقــد ) التــدرʈب عڴــʄ الرقمنــة يجعــل التعامــل مــع المنخــرط؈ن ســɺل ومــرن  ):(25(العبــارة رقــم

ممـــا يـــدل عڴـــʄ وجـــود  ،)24(العبـــارة رقـــم ࢭـــʏ المرتبـــة الثالثـــة وقرʈبـــة جـــدا مـــن ) 0,996(و୒نحـــراف معيـــاري  )3.80(

لعبــارة لوۂــʏ خطــوة تكميليــة  مــع المنخــرط؈ن ســɺل ومــرن التــدرʈب عڴــʄ الرقمنــة يجعــل التعامــل موافقــة عڴــʄ أن 

لɺـــم اتفـــاق ʇعۚـــܣ أن المبحـــوث؈ن  ، ɸـــذا )1,143(، وȋـــالإنحراف المعيـــاري )2,69(حققـــت أدɲـــى متوســـط ، )24( رقـــم

  .عڴɸ ʄذا البعد

ــو Ȋعـــــد  ــات المـــــوظف؈ن نحـــ ـــود  اݍݵـــــدمات לلك؅فونيـــــةو୒جمـــــالا يمكـــــن القـــــول أن نتـــــائج اتجاɸـــ ــʄ وجــ ــ؈ف إڲـــ Ȗشـــ

، ممــا ʇشــ؈ف إڲــʄ أن )616,0(و୒نحــراف معيــاري  )42.3(ࢭــʏ آراء المبحــوث؈ن بمتوســط  موافقــةأو رأي  مرتفــعمســتوى 

، كـــذلك إيجابيـــا لـــلادارة، وɸـــذا قـــد ʇعـــد مؤشـــرا اݍݵـــدمات טلك؅فونيــةالمــوظف؈ن يميلـــون Ȋشـــɢل واܷـــݳ إڲـــʄ نظـــام 

ࢭـــʏ تقـــديم  رعة المطلوȋـــةالســـو حقـــق טســـتجابة الɢافيـــة ت اݍݵـــدمات לلك؅فونيـــةيمكـــن ان ʇشـــعر الموظفـــون بـــأن 

   .اݍݵدمات للعملاء

عڴـʄ كفـاءة العمـل  ايجابـا أثـرا يمكـن أن تحـدث ةטلك؅فونيـ اݍݵـدماتࢭʏ رأي المـوظف؈ن تجـاه  الموافقة ɸذه

  .وفعالية اتخاذ القرار داخل المركز تقديم اݍݵدماتاݍݨماڤʏ ࢭʏ سرعة 
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 دارة לلك؅فونيةعرض وتحليل البيانات المتعلقة باتجاɸات أفراد العينة نحو ל  - 4

  تحليل آراء العينة نحو לدارة לلك؅فونيةيمثل ): 17(اݍݨدول رقم 

المتوسط   البعد  الرقم

  اݍݰساȌي

טنحراف 

  المعياري 

رتبة 

  البعد

  الرأي

البɴية باتجاɸات أفراد العينة نحو   01

  التحتية

  محايد  3  0.705  3.06

טتصال باتجاɸات أفراد العينة نحو   02

ɲيלلك؅فو  

  محايد  2  0.718  3.10

باتجاɸات أفراد العينة نحو اݍݵدمات   03

  לلك؅فونية

 مرتفع  1  0.616  3.42

 محايد  0.539  3.20  باتجاɸات أفراد العينة نحو اݍݵدمات לلك؅فونية

  .Spss V27من إعداد الطالبة بالاعتماد عڴʄ مخرجات ال؄فنامج לحصاǿي : المصدر  

ݳ وا 17 من اݍݨدول أعلاه رقم   اتجاɸات موظفي مركز الضرائب بتȎسة نحو לدارة لذي يوܷ

، حيث )Ȋ)06.3 – 42.3عاد حققت متوسطات حسابية تراوحت ب؈ن כأظɺرت نتائج التحليل أن  טلك؅فونية،

) 3,42(ࢭʏ المرتبة כوڲʄ بمتوسط حساȌي يقدر بـ اتجاɸات أفراد العينة نحو اݍݵدمات לلك؅فونية Ȋعد ɠان

من فئات سلم ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ والۘܣ Ȗش؈ف إڲʄ خيار الموافقة والذي يدل عڴʄ  الراȊعةن الفئة وɸو يقع ضم

  .כعڴʄ، وۂʏ )0,616(، وقدر לنحراف المعياري له بـمستوى مرتفع

بمتوسط حساȌي يقدر  الثانيةࢭʏ المرتبة  טتصال לلك؅فوɲياتجاɸات أفراد العينة نحو كما جاءت 

والذي  اݝݰايدةمن فئات سلم ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ والۘܣ Ȗش؈ف إڲʄ خيار  الثالثةمن الفئة وɸو يقع ض) 3,10(بـ

  .כعڴʄ، وۂʏ )0,718(، وقدر לنحراف المعياري له بـمتوسطيدل عڴʄ مستوى 

بمتوسط حساȌي  الثالثةࢭʏ المرتبة  البɴية التحتيةاتجاɸات أفراد العينة نحو ࢭʏ المرتبة כدɲى جاءت 

وɸو يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات سلم ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ والۘܣ Ȗش؈ف إڲʄ خيار اݝݰايدة ) 3,06(يقدر بـ

  .כعڴʄ، وۂʏ )0,705(والذي يدل عڴʄ مستوى متوسط، وقدر לنحراف المعياري له بـ
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II - وتفس؈ف النتائج الفروق تحليل:  

  :تحديد نوع التحليل المناسب  - 1

  نوع المتغ؈ف  التحليل المناسب

T-Test  س ذكر، أنۙܢɴي اݍݨǿثنا  

 T-Testاختبار  - 2

  :إحصائيات اݝݨموعت؈نيمثل : 18 رقماݍݨدول 

عدد   اݍݨɴس  

  כفراد

לنحراف   المتوسط

  المعياري 

  اݍݵطأ المعياري للمتوسط

  0.15158  0.625  3.13  17  ذكر  البɴية التحتية

  0.22683  0.818  2.98  13  أنۙܢ

לتصال 

  לلك؅فوɲي

  0.15764  0.650  3.14  17  ذكر

  0.22833  0.823  3.03  13  أنۙܢ

اݍݵدمات 

  לلك؅فونية

  0.14316  0.590  3.52  17  ذكر

  0.17949  0.647  3.29  13  أنۙܢ
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  لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Tإختبار  يمثل :19اݍݨدول رقم 

  لȘساوي المتوسطات Tاختبار   اختبار ليف؈ن لȘساوي التباين  

الدلالة  Fفʋشر 

  טحصائية

sig 

t  جة در

 اݍݰرʈة

Sig 2-

tailed 

فروق 

 المتوسطات

اݍݵطأ 

المعياري 

 للفرق 

 

  

  

البɴية 

  التحتية

اف؅فاض 

 ʏالتباين ࡩ

اݝݨموعت؈ن 

  مȘساو

2.054  0.163  0.548 28 0.588 0.144 0.263 

اف؅فاض 

 ʏالتباين ࡩ

اݝݨموعت؈ن 

  غ؈ف مȘساو

    0.529 21.844 0.602 0.144 0.273 

  

לتصال 

  לلك؅فوɲي

اف؅فاض 

تباين ࡩʏ ال

اݝݨموعت؈ن 

  مȘساو

1.510  0.229 0.408 28 0.686 0.109 0.268 

اف؅فاض 

 ʏالتباين ࡩ

اݝݨموعت؈ن 

  غ؈ف مȘساو

   0.395 22.357 0.697 0.109 0.277 

 0.227 0.232 0.314 28 1.025 0.517  0.430اف؅فاض   
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اݍݵدمات 

  לلك؅فونية

 ʏالتباين ࡩ

اݝݨموعت؈ن 

  مȘساو

اف؅فاض 

 ʏالتباين ࡩ

ݝݨموعت؈ن ا

  غ؈ف مȘساو

   1.012 24.644 0.322 0.232 0.229 

  

 :البɴية التحتية -

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tقمنا بإجراء اختبار

  .الذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم للاتصال טلك؅فوɲي بمركز الضرائب تȎسة

وۂSig = 0.163   ʏة لȘساوي التباين مقبولة، حيث بلغت قيمةأن الفرضية الصفرLevene ʈ أظɺر اختبار

، مما ʇعۚܣ أنه لا توجد فروق معنوʈة ࢭʏ التباين ب؈ن اݝݨموعت؈ن، وȋالتاڲʏ تم اعتماد الصف 0.05أك؄ف من 

  .  (Equal variances assumed)כول من نتائج أي اف؅فاض التباين ࢭʏ اݝݨموعت؈ن مȘساو

أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث   Tكما أظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  ɠtailed) = 0.588 -Sig. (2انت قيمة الدلالة לحصائية

  .تقييم الذɠور للبɴية التحتية لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تقييم לناث

  :טستɴتاج

 .دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم البɴية التحتية بمركز الضرائب تȎسةلاتوجد فروق ذات 

 :טتصال טلك؅فوɲي -

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tقمنا بإجراء اختبار

  .الذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم للبɴية التحتية بمركز الضرائب تȎسة

وۂSig = 0.229   ʏأن الفرضية الصفرʈة لȘساوي التباين مقبولة، حيث بلغت قيمة veneLe أظɺر اختبار

، مما ʇعۚܣ أنه لا توجد فروق معنوʈة ࢭʏ التباين ب؈ن اݝݨموعت؈ن، وȋالتاڲʏ تم اعتماد الصف 0.05أك؄ف من 

  .  (Equal variances assumed)כول من نتائج أي اف؅فاض التباين ࢭʏ اݝݨموعت؈ن مȘساو
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أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث   Tكما أظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  ɠ= 0.686  tailed) -Sig. (2انت قيمة الدلالة לحصائية

  .ييم לناثتقييم الذɠور للاتصال טلك؅فوɲي داخل المؤسسة لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تق

  :טستɴتاج

لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم טتصال לلك؅فوɲي داخل مركز الضرائب 

 .تȎسة

 :اݍݵدمات לلك؅فونية -

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tقمنا بإجراء اختبار

  .بمركز الضرائب تȎسة لݏݵدمات לلك؅فونيةالذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم 

وۂSig = 0.517   ʏأن الفرضية الصفرʈة لȘساوي التباين مقبولة، حيث بلغت قيمة Levene أظɺر اختبار

، مما ʇعۚܣ أنه لا توجد فروق معنوʈة ࢭʏ التباين ب؈ن اݝݨموعت؈ن، وȋالتاڲʏ تم اعتماد الصف 0.05أك؄ف من 

  .  (Equal variances assumed)تباين ࢭʏ اݝݨموعت؈ن مȘساوכول من نتائج أي اف؅فاض ال

أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث   Tكما أظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  ɠ 314= 0.tailed) -Sig. (2انت قيمة الدلالة לحصائية

  .داخل المؤسسة لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تقييم לناث مات לلك؅فونيةلݏݵدتقييم الذɠور 

  :טستɴتاج

داخل مركز الضرائب  اݍݵدمات לلك؅فونيةلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم 

 .تȎسة
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  :نتائج اختبار الفرضيات - 1

 - ʄاختبار الفرضية الفرعية כوڲ: 

ʏ مركز الضرائب بتȎسة للموافقة عڴʄ كفاية البɴية التحتية ࢭȖ ʏسɺيل استخدام يميل الموظفون ࢭ - 

  .טدارة טلك؅فونية

 لاتجاɸات الموظف؈ن نحوونتائج الدراسة بلغ المتوسط اݍݰساȌي ) Spss v27(بناء عڴʄ مخرجات برنامج  - 

الرأي يدل عڴʄ ان  ، وɸو يقع ضمن الفئة الثالثة لسلم مقياس ليɢارت، وɸذا)3.06(البɴية التحتية 

يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة  "الفرضية أي  نرفض ܵݰةوȋالتاڲʏ  .يميل إڲʄ اݝݰايدة

 ". للمحايدة عڴʄ كفاية البɴية التحتية ࢭȖ ʏسɺيل استخدام טدارة טلك؅فونية

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية - 

ڴʄ كفاية טتصال טلك؅فوɲي ࢭȖ ʏسɺيل استخدام يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة للموافقة ع - 

  .טدارة טلك؅فونية

ونتائج الدراسة بلغ المتوسط اݍݰساȌي لاتجاɸات الموظف؈ن نحو ) Spss v27(بناء عڴʄ مخرجات برنامج  - 

، وɸو يقع ضمن الفئة الثالثة لسلم مقياس ليɢارت، وɸذا يدل عڴʄ ان الرأي )3.42(البɴية التحتية 

 ʄنرفض ܵݰة الفرضية أي . اݝݰايدةيميل إڲ ʏالتاڲȋسة  "وȎمركز الضرائب بت ʏيميل الموظفون ࢭ

 .للمحايدة عڴʄ كفاية טتصال טلك؅فوɲي ࢭȖ ʏسɺيل استخدام טدارة טلك؅فونية

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

نية ࢭȖ ʏسɺيل يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة للموافقة عڴʄ كفاية اݍݵدمات טلك؅فو  - 

  .استخدام טدارة טلك؅فونية

ونتائج الدراسة بلغ المتوسط اݍݰساȌي لاتجاɸات الموظف؈ن نحو ) Spss v27(بناء عڴʄ مخرجات برنامج  - 

، وɸو يقع ضمن الفئة الراȊعة لسلم مقياس ليɢارت، وɸذا يدل عڴʄ ان الرأي )3.42(البɴية التحتية 

يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة  "ܵݰة الفرضية أي وȋالتاڲʏ نقبل . يميل إڲʄ الموافقة

  .للمحايدة عڴʄ كفاية اݍݵدمات טلك؅فونية ࢭȖ ʏسɺيل استخدام טدارة טلك؅فونية

 :الرئʋسيةاختبار الفرضية الفرعية  - 

 . يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة للموافقة نحو טدارة טلك؅فونية - 



 عرض وتحليل البياʭت واستخلاص النتائج                                بع               الفصل الرا
 

 

 97 

ونتائج الدراسة بلغ المتوسط اݍݰساȌي لاتجاɸات الموظف؈ن نحو ) Spss v27( بناء عڴʄ مخرجات برنامج - 

، وɸو يقع ضمن الفئة الثالثة لسلم مقياس ليɢارت، وɸذا يدل عڴʄ ان الرأي )3.19(البɴية التحتية 

يميل الموظفون ࢭʏ مركز الضرائب بتȎسة  "وȋالتاڲʏ نرفض ܵݰة الفرضية أي . يميل إڲʄ اݝݰايدة

  .و טدارة טلك؅فونيةللمحايدة نح

 الفرضيات الفرقية: 

  01الفرضية:  

H0:سةȎية التحتية بمركز الضرائب تɴتقييم الب ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 

H1:سةȎية التحتية بمركز الضرائب تɴتقييم الب ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ. 

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tاختبار قمنا بإجراء

  .بمركز الضرائب تȎسة للبɴية التحتيةالذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم 

أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث ɠانت   Tأظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن تقييم 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  588iled) = 0.ta-Sig. (2 قيمة الدلالة לحصائية

  .داخل المؤسسة لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تقييم לناث للبɴية التحتيةالذɠور 

لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وȋالتاڲʏ نقبل الفرضية الصفرʈة ونرفض الفرضية البديلة أي 

 .التحتية داخل مركز الضرائب تȎسة وלناث ࢭʏ تقييم البɴية

  02الفرضية:  

H0: ي داخل مركزɲتقييم טتصال לلك؅فو ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ

 .الضرائب تȎسة

H1: ي داخل مركزɲتقييم טتصال לلك؅فو ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ

  .الضرائب تȎسة

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tا بإجراء اختبارقمن

  .الذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم للاتصال לلك؅فوɲي بمركز الضرائب تȎسة

أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث ɠانت   Tأظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن تقييم 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  686tailed) = 0.-Sig. (2 ةقيمة الدلالة לحصائي

  .الذɠور للاتصال טلك؅فوɲي داخل المؤسسة لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تقييم לناث
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لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وȋالتاڲʏ نقبل الفرضية الصفرʈة ونرفض الفرضية البديلة أي 

 .ࢭʏ تقييم טتصال טلك؅فوɲي داخل مركز الضرائب تȎسة وלناث

  03الفرضية:  

H0: تقييم اݍݵدمات טلك؅فونية داخل مركز ʏور وלناث ࢭɠلاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ

 .الضرائب تȎسة

H1: تقييم اݍݵدمات טلك؅فونية داخل ʏور وלناث ࢭɠمركز لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذ

 .الضرائب تȎسة

لعيɴت؈ن مستقلت؈ن Ȋغرض الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن   Tقمنا بإجراء اختبار

  .الذɠور وלناث ࢭʏ تقييمɺم لݏݵدمات לلك؅فونية بمركز الضرائب تȎسة

ت أنه لʋس ɸناك فرقا دט إحصائيا ب؈ن متوسطات الذɠور وלناث، حيث ɠان  Tأظɺرت نتائج اختبار

، وʈفسر ذلك أن تقييم 0.05وۂʏ أك؄ف من مستوى الدلالة  tailed) = 0.314 -Sig. (2قيمة الدلالة לحصائية

  .الذɠور لݏݵدمات לلك؅فونية داخل المؤسسة لا يختلف Ȋشɢل معنوي عن تقييم לناث

صائية ب؈ن الذɠور لاتوجد فروق ذات دلالة إحوȋالتاڲʏ نقبل الفرضية الصفرʈة ونرفض الفرضية البديلة أي 

  .وלناث ࢭʏ تقييم اݍݵدمات לلك؅فونية داخل مركز الضرائب تȎسة

  :خاتمة. 2

   ʏد قطاع الضرائب ࢭɺود الدولة  شɺجيًا نحو الرقمنة، كجزء من جʈتدر 
ً

اݍݨزائر ࢭʏ السنوات כخ؈فة تحولا

تȎسيط לجراءات و  لتحس؈ن اݍݰوكمة المالية، مɢافحة الْڈرب الضرʈۗܣ، وȖعزʈز الشفافية والكفاءة לدارʈة

وتحس؈ن تحصيل  تقليل التɢاليف לدارʈةو  اݍݨبائية وȖسɺيل التعاملات ب؈ن לدارة والمɢلف؈ن بالضرائب

تحس؈ن مناخ כعمال وجعل و  اݍݰد من الفساد والْڈرب الضرʈۗܣ من خلال تȘبع إلك؅فوɲي دقيقو  לيرادات

  .اݍݨزائر أك؆ف جاذبية للاسȘثمار

تقديم التصرʈحات  قفزة نوعية ࢭʏ طلقْڈا المديرʈة العامة للضرائب، الۘܣ ا :"Jibayatic" المنصة الرقميةوȖعد

 نظام التعرʈف اݍݨباǿي לلك؅فوɲيأما  .لضرائب إلك؅فونيًا، وتȘبع الوضعية اݍݨبائية للمɢلفدفع او اݍݨبائية، 

(NIF): لف؈نɢلتحس؈ن دقة بيانات الم. ʄمثل اݍݨمارك، الضمان : تبادل البيانات مع إدارات أخرى فٕڈدف اڲ

لتقليل טعتماد عڴʄ : ملاترقمنة الوثائق والمعاو  טجتماڤʏ والبنوك، لȘسɺيل الرقابة والتقاطع المعلوماȖي

  .الورق
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ࢭʏ مركز الضرائب  لمعرفة اتجاɸات الموظف؈ن نحو טدارة טلك؅فونيةࢭɸ ʏذا לطار، جاءت ɸذه الدراسة      

البɴية التحتية، טتصال לلك؅فوɲي، ( : تȎسة، وذلك من خلال تقييم آراء الموظف؈ن حول ثلاثة أȊعاد رئʋسية

  .Spss بالاعتماد عڴʄ استȎيان تم تحليله باستخدام برنامج  ).اݍݵدمات לلك؅فونية

وقد أظɺرت نتائج الدراسة أن مركز الضرائب بتȎسة ʇܦݨل مستوى متوسط أي رأي محايد لدى        

  .الموظف؈ن وלطارات، مما ʇعكس بداية نجاح مݏݰوظ لدى المؤسسة ࢭȖ ʏعزʈز טدارة טلك؅فونية

  :نتائج الدراسة - 2

ـــات المــــوظف؈ن نحــــو טدراة טلك؅فونيــــةعنــــد محاولــــة قيــــاس      ــة ࢭــــʏ  الثلاثــــة ابأȊعادɸــــ اتجاɸـ البɴيــــة ( المتمثلــ

ــا ).التحتيـــــة، טتصـــــال לلك؅فوɲـــــي، اݍݵـــــدمات לلك؅فونيـــــة ـ ـــوظفي واطــ ، - تȎســـــة–مركـــــز الضـــــرائب رات لـــــدى مــ

  :، توصلت الدراسة التطبيقية إڲʄ النتائج التالية)Spss v27(برنامج باستخدم 

نحو Ȋعد البɴية التحتية ، وɸذا  - تȎسة–وجود رأي اݝݰايدة لدى موظفي و୒طارات بمركز الضرائب  - 

 ؛)0.705(، وانحراف معياري )3.06(بمتوسط حساȌي قدر ب

نحو Ȋعد לتصال לلك؅فوɲي، وɸذا  - تȎسة–موظفي و୒طارات بمركز الضرائب وجود رأي اݝݰايدة لدى  - 

 ؛)0.718(، وانحراف معياري )3.09(بمتوسط حساȌي قدر ب

نحو Ȋعد اݍݵدمات לلك؅فونية ،  - تȎسة–وجود رأي الموافقة لدى موظفي و୒طارات بمركز الضرائب  - 

 ؛)0.616(، وانحراف معياري )3.42(وɸذا بمتوسط حساȌي قدر ب

نحو לدارة לلك؅فونية، وɸذا  - تȎسة–وجود رأي اݝݰايدة لدى موظفي و୒طارات بمركز الضرائب  - 

 ).0.538(، وانحراف معياري )3.20(بمتوسط حساȌي قدر ب

( الثلاثة المتمثلة ࢭʏ  ࢭʏ تقييم כȊعاد )ذكر وأنۙܢ(حسب اݍݨɴس  الفروق טحصائيةعند محاولة قياس     

-تȎسة–لدى موظفي واطارات مركز الضرائب  ).تصال לلك؅فوɲي، اݍݵدمات לلك؅فونيةالبɴية التحتية، ט

  :، توصلت الدراسة التطبيقية إڲʄ النتائج التالية)Spss v27(برنامج ، باستخدم 

لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم البɴية التحتية داخل مركز الضرائب  - 

 .تȎسة

وق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم טتصال טلك؅فوɲي داخل مركز لاتوجد فر  - 

 .الضرائب تȎسة
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لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ب؈ن الذɠور وלناث ࢭʏ تقييم اݍݵدمات לلك؅فونية داخل مركز  - 

 .الضرائب تȎسة

 :توصيات الدراسة - 3

ʏسام أن يمكن توصيات عدة نق؅فح سةاالدر  اڈعٔ أسفرت الۘܣ النتائج ضوء ࢭȖ ʏتطبيق فرص تحس؈ن ࢭ 

 . بمديرʈات الضرائب ࢭʏ טلك؅فونية إدارة

 اݝݨالات فامخت ࢭʏ טلك؅فونية إدارة لتطبيق ميةاالر  ودɺاݍݨ بدعم راטستمر -

 ࢭʏ المتطورة الدول  مصاف اڲʄ لموصول  والسڥʏ بالتطوʈر تقوم الۘܣ قةاݍݵلا לبداعات وȖܨݨيع مساندة -

 اݍݰديثة التقنيات اماستخد

 التقنيات جميع استخدام ʄڴع مڈٮاقدر  وتنمية وظف؈نللم تɢوɴʈية تادور  وعقد بتدرʈب تقوم كزامر  قلخ-

 .اݍݰديثة المساءل من التخوف وعدم التقدم من مڈلتمكٔ טلك؅فونية والوسائل

  اݍݰديثة بالتقنيات التعامل من متخوف غ؈ف ݍݨعله ور ɺݨمݏل توعوʈة خطط وضع-

  نياتالتق ʄڴع ʏڴالك وטعتماد الموظف؈ن ʄڴع ʏڴالتخ Ȋعدم المصاݍݳ اܵݰاب نوطۜܣ اكم - 

 :الدراسة آفاق - 4

 ء والتجديداية لممزʈد من לثر لوࢭʏ ختام البحث نق؅فح مجموعة من المواضيع الۘܣ Ȗعت؄ف كبحوث مستقب

 :اɸونذكر 

 ات ࢭʏ التنظيمɸتجاف טلʄ مختڴسات لقياس تأث؈ف לدارة לلك؅فونية عاام بدر يالق - 

  سات تخص כمن לلك؅فوɲي ࢭʏ ظل לدارة לلك؅فونيةام بدر االقي - 

 سة تحت عنوان دور الموظف ࢭʏ تفعيل مشروع לدارة טلك؅فونيةاالقيام بدر - 

  دارة לلك؅فونيةوالتɢاليف للإ  ضية ݍݰساب العائدسات قياسية رʈاام بدر االقي - 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.802 10 

  

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=a11 a12 a13 a14 a15 a16 a17 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

. 43 7 

  

RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 a10 a11 a12 a13 a14 a15 a16 a17 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.847 17 
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Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

_ _

_  

30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

_ _

_  

Mean 3.1987 .09833 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower 

Bound 

2.9976 
 

Upper 

Bound 

3.3998 
 

5% Trimmed Mean 3.1923  

Median 3.2692  

Variance .290  

Std. Deviation .53856  

Minimum 2.23  

Maximum 4.31  

Range 2.08  

Interquartile Range .64  

Skewness .108 .427 

Kurtosis -.352 .833 
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Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

_ _

_  

.080 30 .200* .976 30 .711 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Frequency Table 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  17 56.7 56.7 56.7 

 13 43.3 43.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

19 63.3 63.3 63.3 
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5 16.7 16.7 80.0 

 

5 16.7 16.7 96.7 

 1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0 

 

Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

8 26.7 26.7 26.7 

 10 33.3 33.3 60.0 

 7 23.3 23.3 83.3 

 

5 16.7 16.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

14 46.7 46.7 46.7 

 

9 30.0 30.0 76.7 

 

6 20.0 20.0 96.7 
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1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

8 26.7 26.7 26.7 

 

10 33.3 33.3 60.0 

 7 23.3 23.3 83.3 

 

5 16.7 16.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  5 16.7 16.7 16.7 

 5 16.7 16.7 33.3 

 18 60.0 60.0 93.3 

 

2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

2 6.7 6.7 6.7 

 6 20.0 20.0 26.7 

 5 16.7 16.7 43.3 

 7 23.3 23.3 66.7 

 

10 33.3 33.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 Windows 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 6 20.0 20.0 33.3 

 9 30.0 30.0 63.3 

 8 26.7 26.7 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 



 
 

 117 

Valid 

 

5 16.7 16.7 16.7 

 7 23.3 23.3 40.0 

 11 36.7 36.7 76.7 

 5 16.7 16.7 93.3 

 

2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 9 30.0 30.0 43.3 

 3 10.0 10.0 53.3 

 10 33.3 33.3 86.7 

 

4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

3 10.0 10.0 10.0 

 10 33.3 33.3 43.3 

 9 30.0 30.0 73.3 
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 5 16.7 16.7 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

2 6.7 6.7 6.7 

 12 40.0 40.0 46.7 

 4 13.3 13.3 60.0 

 9 30.0 30.0 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

6 20.0 20.0 20.0 

 11 36.7 36.7 56.7 

 2 6.7 6.7 63.3 

 5 16.7 16.7 80.0 

 

6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

2 6.7 6.7 6.7 

 7 23.3 23.3 30.0 

 4 13.3 13.3 43.3 

 12 40.0 40.0 83.3 

 

5 16.7 16.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  5 16.7 16.7 16.7 

 5 16.7 16.7 33.3 

 18 60.0 60.0 93.3 

 

2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

2 6.7 6.7 6.7 

 6 20.0 20.0 26.7 

 5 16.7 16.7 43.3 

 7 23.3 23.3 66.7 

 

10 33.3 33.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Zimba

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 6 20.0 20.0 33.3 

 9 30.0 30.0 63.3 

 8 26.7 26.7 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

5 16.7 16.7 16.7 

 7 23.3 23.3 40.0 

 11 36.7 36.7 76.7 

 5 16.7 16.7 93.3 

 

2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 SAP

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 9 30.0 30.0 43.3 

 3 10.0 10.0 53.3 

 10 33.3 33.3 86.7 

 

4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

3 10.0 10.0 10.0 

 10 33.3 33.3 43.3 

 9 30.0 30.0 73.3 

 5 16.7 16.7 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid 

 

2 6.7 6.7 6.7 

 12 40.0 40.0 46.7 

 4 13.3 13.3 60.0 

 9 30.0 30.0 90.0 

 

3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

SQL Server 

. 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 
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Valid 

 

6 20.0 20.0 20.0 

 11 36.7 36.7 56.7 

 2 6.7 6.7 63.3 

 5 16.7 16.7 80.0 

 

6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

. 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 3 10.0 10.0 23.3 

 8 26.7 26.7 50.0 

 13 43.3 43.3 93.3 

 

2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

. 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 
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Valid 

 

3 10.0 10.0 10.0 

 6 20.0 20.0 30.0 

 10 33.3 33.3 63.3 

 10 33.3 33.3 96.7 

 

1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

4 13.3 13.3 13.3 

 8 26.7 26.7 40.0 

 11 36.7 36.7 76.7 

 6 20.0 20.0 96.7 

 

1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 

 

6 20.0 20.0 20.0 

 4 13.3 13.3 33.3 

 10 33.3 33.3 66.7 

 10 33.3 33.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3 10.0 10.0 10.0 

 7 23.3 23.3 33.3 

 14 46.7 46.7 80.0 

 

6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  2 6.7 6.7 6.7 

 9 30.0 30.0 36.7 

 13 43.3 43.3 80.0 
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6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

. 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  2 6.7 6.7 6.7 

 9 30.0 30.0 36.7 

 12 40.0 40.0 76.7 

 

7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

. 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 

1 3.3 3.3 3.3 

 2 6.7 6.7 10.0 

 6 20.0 20.0 30.0 

 14 46.7 46.7 76.7 

 

7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

. 
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 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1 3.3 3.3 3.3 

 7 23.3 23.3 26.7 

 15 50.0 50.0 76.7 

 

7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

a1 30 3.5667 .85836 

a2 30 3.5667 1.33089 

a3 30 3.0000 1.20344 

a4 30 2.7333 1.14269 

a5 30 3.0333 1.32570 

a6 30 2.8333 1.14721 

a7 30 2.9667 1.18855 

a8 30 2.8000 1.47157 

b1 30 3.3667 1.21721 

b2 30 3.5667 .85836 

b3 30 3.5667 1.33089 

b4 30 3.0000 1.20344 

b5 30 2.7333 1.14269 
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b6 30 3.0333 1.32570 

b7 30 2.8333 1.14721 

b8 30 2.9667 1.18855 

b9 30 2.8000 1.47157 

c1 30 3.2000 1.15669 

c2 30 3.0000 1.05045 

c3 30 2.7333 1.04826 

c4 30 2.8000 1.12648 

c5 30 3.7667 .89763 

c6 30 3.7667 .85836 

c7 30 3.8000 .88668 

c8 30 3.8000 .99655 

c9 30 3.9333 .78492 

_ _

_  

30 3.0625 .70539 

_ _

_  

30 3.0963 .71874 

_ _

_  

30 3.4222 .61581 

_ _

_  

30 3.1987 .53856 

Valid N (listwise) 30   
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T-Test 

 

Group Statistics 

 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

_ _

_  

 17 3.1250 .62500 .15158 

 13 2.9808 .81784 .22683 

_ _

_  

 17 3.1438 .64998 .15764 

 13 3.0342 .82325 .22833 

_ _

_  

 17 3.5229 .59026 .14316 

 13 3.2906 .64715 .17949 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

_ Equal variances 

assumed 

2.05

4 

.16

3 

.54

8 

28 .588 .14423 .26308 -

.39467 

.68314 

Equal variances 

not assumed 
  

.52

9 

21.8

44 

.602 .14423 .27282 -

.42179 

.71025 
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_

 

Equal variances 

assumed 

1.51

0 

.22

9 

.40

8 

28 .686 .10960 .26870 -

.44081 

.66001 

Equal variances 

not assumed 
  

.39

5 

22.3

57 

.697 .10960 .27746 -

.46529 

.68449 

_

 

Equal variances 

assumed 

.430 .51

7 

1.0

25 

28 .314 .23228 .22669 -

.23208 

.69664 

Equal variances 

not assumed 
  

1.0

12 

24.6

44 

.322 .23228 .22959 -

.24091 

.70547 
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Study summary 

 

Employee Attitudes Towards E-Management 

Field study At the tax centerTebessa 

Prepared by the student                                                                                                                Supervised by Dr. 

Issra ben souda                                                                                                                                brahim benzaoui 

2024/2025 

The subject of the current study is of great importance due to its connection to a set of factors 

and elements, the most prominent of which is the adoption of digital transformation by 

institutions, which has brought about significant changes in performance and functions as a 

result of the rapid developments taking place in digital transformation. This makes this topic 

of utmost importance for understanding and keeping pace with the ongoing changes in the 

work environment. The importance of the study and its scientific and organizational value 

 



within the field of work stems from its attempt to understand employee attitudes towards e-

management, which will be considered a natural reflection of the evaluation of the Algerian 

experience in the field of digitization. Employees' attitudes towards e-management will 

enhance trust between stakeholders and the institution of affiliation, which in turn will 

contribute to achieving the institution's goals. 

Hypothesis Main First: Employee attitudes are considered positive about Electronic 

administration. 

Sub-hypotheses For the first main hypothesis: 

1. Employee attitudes towards infrastructure are positive. 

2. Employee attitudes towards electronic communication are positive. 

3. Employee attitudes towards electronic services are considered positive. 

Second main hypothesis:There are no statistically significant differences between males and 

females in the evaluation of electronic management. 

Differential hypotheses of the second main hypothesis: 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of the 

infrastructure at the Tebessa Tax Center. 

H1There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of the 

infrastructure at the Tebessa Tax Center. 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of 

electronic communication within the Tebessa Tax Center. 

H1There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of 

electronic communication within the Tebessa Tax Center. 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of 

electronic services within the Tebessa Tax Center. 



H1There are no statistically significant differences between males and females in the evaluation of 

electronic services within the Tebessa Tax Center. 

Study methodology 

This research is based on the descriptive analytical approach, which expresses the 

phenomenon under study as it is on the ground and describes it quantitatively and 

qualitatively. 

Study sample 

In any field study, the researcher must control and limit the research community in order to 

know and form an idea about it, and then choose the sample that is consistent with the nature 

of the topic to be studied. By referring to the original research community, we find that the 

number of workers in it is estimated at:sixtyOur chosen employeesThe intentional sample was 

used to select employees working in units affected by digitization only. The study cannot 

include departments not concerned with the study or employees not involved in digitization. 

Therefore, the intentional sample was chosen, which we believe achieves the desired goal. 

Statistical methods used to analyze data: 

1

 

1-  Select the scale 

                                                           
1 



The five-point Likert scale was chosen because it is considered one of the most widely 

used scales for measuring opinions due to its ease of understanding and balanced scores. The 

tandard or 

hypothetical mean 3, calculated in the following manner: 

Standard average= Sum of the weights of the scale dimensions / Number of scale dimensions 

thus: 1 + 2 + 3 + 4 + 5 / 5 = 3. 

The length of the class is: the range divided by the cells or dimensions of the scale, where the 

range for the pentagonal scale is expressed as follows: 

maximumThe scale has a minus minimum, i.e.: 5-1 = 4. By referring to the length of the 

category, we find: 

Category length = 4/5 = 0.8. We can now express it on the Likert scale in the following table: 

Table No. (06): Answer marks 

Responses 
Strongly 

agree 
OK neutral Disagree 

Strongly 

disagree 

degree 05 04 03 02 01 

these answers, and the scale was divided into five areas to determine the degree of agreement, 

as shown in the following table: 

 

 



Table No.07): The arithmetic mean value and the degrees of agreement for the study 

sample. 

Trend arithmetic mean Degree of 

painandHorizon 

Level 

First trend From 1 to less than 1.80 Strongly disagree very low 

The second 

trend 

From 1.80 to less than 2.60 Disagree low 

The third 

trend 

From 2.58 to less than 3.40 neutral middle 

The fourth 

trend 

From 3.37 to less than 4.20 OK high 

The fifth 

trend 

From 4:20 to 5:00 Strongly agree very high 

Source: Prepared by the studentAnd. 

Study results: 

1- Hypothesis testing results: 

- Testing the first sub-hypothesis: 

- Employees at the Tebessa Tax Center tend to agree that the infrastructure is sufficient 

to facilitate the use of e-administration. 

- Based on the outputs of the program (SPSS v27) and the results of the study The 

arithmetic mean of employees' attitudes towards the infrastructure was (3.06), which 

falls within the third category of the Likert scale, which indicates that the opinion tends 

towards neutrality. Therefore, we reject the validity of the hypothesis, i.e. "Employees 

at the Tax Center in Tebessa tend towards neutrality regarding the adequacy of the 

infrastructure in facilitating the use of electronic administration." 



- Testing the second sub-hypothesis: 

- Employees at the Tebessa Tax Center tend to agree that electronic communication is 

sufficient to facilitate the use of e-administration. 

- Based on the outputs of the program (SPSS v27) and the results of the study The 

arithmetic mean of employees' attitudes towards infrastructure was (3.42), which falls 

within the third category of the Likert scale, and this indicates that the opinion tends 

towards neutrality. Therefore, we reject the validity of the hypothesis, i.e. "Employees 

at the Tax Center in Tebessa tend towards neutrality regarding the sufficiency of 

electronic communication in facilitating the use of electronic administration." 

Testing the third sub-hypothesis: 

- Employees at the Tebessa Tax Center tend to agree that electronic services are 

sufficient to facilitate the use of e-administration. 

- Based on the outputs of the program (SPSS v27) and the results of the study The 

arithmetic mean of employees' attitudes towards infrastructure was (3.42), which falls 

within the fourth category of the Likert scale, and this indicates that the opinion tends 

towards agreement. Therefore, we accept the validity of the hypothesis, i.e. "Employees 

at the Tax Center in Tebessa tend towards neutrality regarding the sufficiency of 

electronic services in facilitating the use of electronic administration. 

- Testing the main sub-hypothesis: 

- Employees at the tax center in Tebessa tend to favor electronic administration. 

- Based on the outputs of the program (SPSS v27) The results of the study showed that 

the arithmetic mean of employees' attitudes towards infrastructure was (3.19), which 

falls within the third category of the Likert scale, indicating that the opinion tends 

towards neutrality. Therefore, we reject the validity of the hypothesis, i.e. "Employees 



at the Tax Center in Tebessa tend towards neutrality towards electronic 

administration." 

 Differential hypotheses: 

 Hypothesis 01: 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of the infrastructure at the Tebessa Tax Center. 

H1There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of the infrastructure at the Tebessa Tax Center. 

We ran a test.T for two independent samples to detect the presence of statistically 

significant differences between males and females in their evaluation of the infrastructure at 

the Tebessa Tax Center. 

Test results showedT There is no statistically significant difference between the means 

of males and females, as the statistical significance value was Sig. (2-tailed) = 0.588, which is 

greater than the significance level of 0.05. This explains 

 

Therefore, we accept the null hypothesis and reject the alternative hypothesis, i.e.There are no 

statistically significant differences between males and females in their assessment of the 

infrastructure within the Tebessa Tax Centre. 

 Hypothesis 02: 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic communication within the Tebessa Tax Center. 

H1There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic communication within the Tebessa Tax Center. 



We ran a test.T for two independent samples to detect the presence of statistically 

significant differences between males and females in their evaluation of electronic 

communication with the Tebessa Tax Center. 

Test results showedT There is no statistically significant difference between the means 

of males and females, as the statistical significance value was Sig. (2-tailed) = 0.686, which is 

communication within the organiza  

Therefore, we accept the null hypothesis and reject the alternative hypothesis, i.e.There are no 

statistically significant differences between males and females in the evaluation of electronic 

communication within the Tebessa Tax Center. 

 Hypothesis 03: 

H0There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic services within the Tebessa Tax Center. 

H1There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic services within the Tebessa Tax Center. 

We ran a test.T for two independent samples to detect the presence of statistically 

significant differences between males and females in their evaluation of electronic services at 

the Tebessa Tax Center. 

Test results showedT There is no statistically significant difference between the means 

of males and females, as the statistical significance value was Sig. (2-tailed) = 0.314, which is 

tronic 

 

Therefore, we accept the null hypothesis and reject the alternative hypothesis, i.e.There are no 

statistically significant differences between males and females in the evaluation of electronic 

services within the Tebessa Tax Center. 

 



2-  

  

 

- The existence of a neutral opinion among employees and cadres at the Tax Center - 

Tebessa - regarding the infrastructure dimension, with an arithmetic mean estimated 

at (3.06), and a standard deviation of (0.705); 

- The existence of a neutral opinion among employees and cadres at the Tax Center - 

Tebessa - regarding the electronic communication dimension, with an arithmetic mean 

estimated at (3.09), and a standard deviation of (0.718); 

- There is an opinion of approval among employees and cadres at the Tax Center - 

Tebessa - regarding the dimension of electronic services, with an arithmetic mean 

estimated at (3.42), and a standard deviation of (0.616); 

- The existence of a neutral opinion among employees and cadres at the Tax Center - 

Tebessa - towards electronic administration, with an arithmetic mean estimated at 

(3.20), and a standard deviation of (0.538). 

  When trying to measure statistical differences according to gender (male and female) 

in evaluating the three dimensions represented by:(Infrastructure, electronic 

communication, electronic services).The employees and cadres of the Tax Center - Tebessa 

- use the program (SPSS v27)The applied study reached the following results: 

- There are no statistically significant differences between males and females in their 

assessment of the infrastructure within the Tebessa Tax Centre. 

- There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic communication within the Tebessa Tax Center. 



- There are no statistically significant differences between males and females in the 

evaluation of electronic services within the Tebessa Tax Center. 

     In this context, this study aimed to identify employee attitudes toward e-administration at 

the Tebessa Tax Center, by assessing employee opinions on three main dimensions: 

(infrastructure, electronic communication, and electronic services). This was based on a 

questionnaire analyzed using a programSpss. 

     The results of the study showed that the Tax Center in Tebessa recorded an average level, 

i.e. a neutral opinion among employees and executives, which reflects the beginning of a 

remarkable success for the institution in promoting electronic administration.. 
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ʝʳلʸال  

إن مʨضʨع الʙراسة الʴالॽة ʤʴǽى Ǽأهʺॽة ʛʽʰؗة نʛًʤا لارتॼاʡه ʨʺʳʺǼعة مʧ العʨامل 

ʶة على مʛʽʰؗ اتʛʽʽث تغʙأح ȑʚقʺي، الʛل الʨʴʱات للʶسʕʺّ̒ي الʰزها تʛمات، أبʨوالʺق Ȑʨʱ

وهʚا ما ʳǽعل . الأداء والʣʨائف نʳॽʱة الʨʢʱرات الȄʛʶعة الʱي ʷǽهʙها مʳال الʨʴʱل الʛقʺي

 .هʚا الʺʨضʨع في غاǽة الأهʺॽة لفهʦ ومʨاكॼة الʱغʛʽات الʺʛʺʱʶة في بʯʽة العʺل

 ʦها فهʱاولʴم ʧال العʺل مʳم ʧʺة ضॽʺॽʤʻʱة والॽʺها العلʱʺॽʀراسة وʙه الʚة هॽʺع أهॼʻوت

ʣʨفʧʽ نʨʴ الإدارة الإلʛʱؔونॽة، والʱي سɦُعʙ انعȞاسًا ॽًɻॽʰʡا لʱقʦॽʽ الȃʛʳʱة اتʳاهات الʺ

إذ إن اتʳاهات الʺʣʨفʧʽ نʨʴ الإدارة الإلʛʱؔونॽة مʧ شأنها . الʜʳائȄʛة في مʳال الʛقʺʻة

تعʜȄʜ الʲقة بʧʽ مʱʵلف الأʛʡاف الʺعॽʻة والʺʕسʶة الʱي يʨʺʱʻن إلʽها، مʺا سʶॽهʦ بʙوره في 

 .لʺʕسʶةتʴقȘʽ أهʙاف ا

 

Abstract 

 

The subject of the current study is of great importance due to its connection to a 
set of factors and elements, the most prominent of which is the adoption of 
digital transformation by institutions, which has brought about significant 
changes in performance and functions as a result of the rapid developments 
taking place in digital transformation. This makes this topic of utmost 
importance for understanding and keeping pace with the ongoing changes in the 
work environment. The importance of the study and its scientific and 
organizational value within the field of work stems from its attempt to 
understand employee attitudes towards e-management, which will be considered 
a natural reflection of the evaluation of the Algerian experience in the field of 
digitization. Employees' attitudes towards e-management will enhance trust 
between stakeholders and the institution of affiliation, which in turn will 
contribute to achieving the institution's goals. 


