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 ﷽ " قـالوا سبحانك لا علم لنا إلا ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم "

 الحمد لله الذي هدانا لهذا، وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا الله.

إلى من زرعوا التفـاؤل في دربنا وقدموا لنا المساعدة والتسهيلات، ربما دون أن يشعروا  
 فـلهم منا كل الشكر والتقدير. بدورهم بذلك

شراف على  " لقبولها الإ بوبحة سعادنتقدم بجزيل الشكر والعرفـان إلى الأستاذة الفـاضلة " 
وعلى كل ما قدمته لنا من نصائح وتوجيهات التي كانت الحافز لنا في   هذه المذكرة

 إتمام هذه المذكرة.

كذلك نشكر كل من ساعدنا على إتمام هذا البحث ومد لنا يد المساعدة وزودنا  
 بالمعلومات اللازمة

 لإتمام هذا العمل.

 كما نتقدم بخالص الشكر والامتنان للجنة المناقشة على قبولها لمناقشة هذا العمل.

 ونتوجه أيضا بالشكر الجزيل لموظف الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال

" على المساعدة والتعاون الذي قدمه لنا طيلة  عبد الصمد مناصرالأجراء وكالة ميلة " 
 فترة التربص.

إلى كل من ساهم من قريب أومن بعيد في إتمام هذا العمل ولو بكلمة طيبة.
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 ملخص الدراسة:

هدفت هذه الدراسة إلى تب�ان دور الرقمنة �أ�عادها الثلاث (الإمكان�ات الماد�ة، الإمكان�ات ال�شر�ة،       
الإمكان�ات البرمج�ة) في عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال 

سات العموم�ة ومدى وعیها بدور ، وذلك لمعرفة مدى أهم�ة تطبیق الرقمنة في المؤس-و�الة میلة  –الأجراء 
هذه التكنولوج�ا الحدیثة واستخداماتها الفعالة في تحسین جودة خدماتها، حیث ات�عت الدراسة المنهج الوصفي 

) فردا 60) ع�ارة، وزع على(31التحلیلي والإحصائي، واستخدام الاستب�ان �أداة للدراسة حیث تحتوي على (
 خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:  SPSSو�الاعتماد على مخرجات برنامج 

وجود أثر ذو دلالة إحصائ�ة لأ�عاد الرقمنة على عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق الوطني للتأمینات 
 .-و�الة میلة  –الاجتماع�ة 

 العموم�ة. عصرنة الخدمة: الرقمنة، الخدمة العموم�ة، الكلمات المفتاح�ة

 

Summary: 

      This study aimed to show the role of digitization in its three dimensions 
(material capacities, human capacities, software capacities) in the modernization of 
public service in CNAS - Mila Agency - to see how important it is to apply 
digitization in Public institutions at the same time, their awareness how mutch this 
modern technology and its effective uses can improving the quality of their 
services, where the study followed the descriptive analytical and statistical 
approach, and the use of the questionnaire as a  tool where it contains (31) phrases, 
distributed to 60 individuals, and accredited  On the results of the SPSS program, 
the study result  many points which the most important is the following : 

The existence of a statistically significant effect of digitization dimensions on the 
modernization of CNAS - Mila Agency  - .  

Keywords: Digitization, public service, modernization of the public service.
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 مقدمة:ال
تشهد العدید من الدول على اختلافها التطور الكبیر في تقن�ات الحاس�ات والبرمج�ات والاتصالات،         

ش�كات �مختلف أنواعها و تسعى من خلاله الدول عبر وسائل تكنولوج�ا حدیثة،  اواسع ا�اعت�ارها فضاء
مع التحولات والتطورات الاقتصاد�ة  وآفاقها الواسعة إلى تحسین ورفع مستوى الخدمات العموم�ة تماش�ا

الجدیدة في العالم، إلا أن هذا التوجه السر�ع نحو رقمنة الخدمة العموم�ة في العدید من الدول أو تلك التي 
مازالت في طر�ق النمو، یرجع إلى مدى استعداد الأجهزة الحكوم�ة لتبني هذه الأنظمة التكنولوج�ة المتطورة 

ا من دولة إلى أخرى، ونت�جة متطل�ات ماد�ة إدار�ة �شر�ة تقن�ة وخاصة الأمن�ة التي تتفاوت درجة نجاحه
والتي تعمل بدورها بتوفیر احت�اجات متزایدة للمواطن ذات جودة وسرعة وفعال�ة و�فاءة في الحصول على 

ع�شي الخدمة في المؤسسات العموم�ة والذي أص�ح محل ضغط لحكومات �ثیرة لازد�اد وارتفاع المستوى الم
وتغییر نمط ح�اته ووع�ه الثقافي المستمر، و�التالي إن تطبیق نظام في تحسین وتطو�ر الأداء الفعلي للخدمة 
العموم�ة المقدمة من قبل المؤسسات العموم�ة له مبررات س�اس�ة واجتماع�ة تتوقف على مدى استعداد 

 حكومات هذه الدول و��ف�ة تطب�قها الفعلي.

دارة العموم�ة تسیر على معط�ات تكنولوج�ة وأحدث التقن�ات والمعلومات ومن بین أص�حت الإ لقد        
مظاهر هذه التكنولوج�ا المتقدمة الرقمنة، حیث بدأت في جم�ع أنحاء العالم سواء في البلدان المتقدمة 

لأوراق إلى الإدارة والنام�ة والتي قامت بتغییر أسلو�ها العملي من خلال الانتقال من الإدارة التي تعتمد على ا
�نجاز معاملاتها الإدار�ة بدقة و التكنولوج�ة الحدیثة، وذلك من خلال عرض معلوماتها على ش�كة الإنترنت 

تهدف الرقمنة إلى تقل�ص الإجراءات والسرعة في التنفیذ مما یؤدي �طب�عة الحال إلى ز�ادة إذ عال�ة وسرعة، 
 أكثر مرونة وفعال�ة. وجعلها �ر طرق العمل التقلید�ةكفاءة الخدمة من ناح�ة ومن ناح�ة أخرى تطو 

ومن هذا المنطلق �انت الجزائر من الدول التي بدأت بتطبیق عمل�ة الرقمنة في العدید من مؤسساتها        
العموم�ة من أجل عصرتنها وتفعیلها من خلال الخدمات الإلكترون�ة  التي تقدمها المرافق العموم�ة 

 للمواطنین. 

 مشكلة الدراسة: أولا

تأس�سا على ما سبق حاولت المرافق العموم�ة في الجزائر تبني مفهوم الرقمنة لتحسین وعصرنة       
خدماتها، فاهتمت �التوجه نحو تقد�م خدمات عموم�ة إلكترون�ة، ومن هذا المنطلق وفي إطار تحسین جودة 

 CNAS –و�الة میلة  –ع�ة للعمال الأجراء المقدمة من طرف الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماالخدمات 
ت�عا للأهم�ة المتزایدة للرقمنة والآثار التي أفرزتها تطب�قاتها في المرفق العمومي، تظهر معالم الإشكال�ة التي 

 : نعالجها في التساؤل الجوهري التالي
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�الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال رقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة و أثر الما ه  -
 ؟CNAS –و�الة میلة  –الأجراء 

 :وللإجا�ة على هذا التساؤل الرئ�سي تم طرح الأسئلة الفرع�ة التال�ة

 التساؤلات الفرع�ة: 
الإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال  أثرما هو  -1

 على عصرنة الخدمة العموم�ة ؟  CNAS– و�الة میلة –الأجراء 
الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال  أثرما هو  -2

 على عصرنة الخدمة العموم�ة ؟CNAS  –و�الة میلة  –الأجراء 
الإمكان�ات البرمج�ة في عمل�ة الرقمنة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال  أثرما هو  -3

 على عصرنة الخدمة العموم�ة ؟ CNAS– و�الة میلة –الأجراء 
 فرض�ات الدراسة: ثان�ا

 :من الإشكال�ة والتساؤلات الفرع�ة السا�قة نضع جملة من الفرض�ات �أجو�ة أول�ة لها، وتتمثل في انطلاقا

 الفرض�ة الرئ�س�ة: 
الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الصندوق معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للرقمنة في  أثریوجد  -

 ).α≥0.05(ى الدلالة على عصرنة الخدمة العموم�ة عند مستو  CNAS–و�الة میلة  –الأجراء 
 الفرض�ات الفرع�ة: 

معنوي ذو دلالة إحصائ�ة  للإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق على  أثریوجد   -1
 ).α≥0.05(عصرنة الخدمة العموم�ة 

معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق على  أثریوجد   -2
 ).α≥0.05(عصرنة الخدمة العموم�ة 

معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق على  أثریوجد   -3
 ).α≥0.05(عصرنة الخدمة العموم�ة 

 مبررات اخت�ار موضوع الدراسة: ثالثا

 : من أهم الأس�اب التي دفعتنا إلى اخت�ار ال�حث في هذا الموضوع هي  
 .المیل الشخصي لمثل هذه المواض�ع والتوافق مع اقتراح المشرف -
�عتبر من المواض�ع الحدیثة والمتجددة �استمرار التي تحتاج إلى ال�حث �صفة دائمة وتمتاز �التطور  -

 .ة ضمن مستو�ات أعلىو�التالي تفتح طموحات وآفاق لل�حث والدراس
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 .اخت�ار المعارف المنهج�ة والاحتكاك �میدان العمل -
 .إمكان�ة وسهولة الاتصال �مجتمع ال�حث المختار لقر�ه الجغرافي وتسهیل العمل المیداني -
 .الدور الكبیر الذي تلع�ه الرقمنة -
ا ومحاولة تقر�ب ق�مة الموضوع في الوقت الزماني الذي �صبو إلى تحسین الخدمة العموم�ة وتطو�ره -

 .الإدارة من المواطن

 أهم�ة هذه الدراسة: را�عا

 : تكمن أهم�ة هذه الدراسة ف�ما یلي   

حداثة الموضوع، و�الأخص الثمرات الناتجة عن التطبیق الجید للرقمنة من خلال مسایرة الإدارات  -
جودة الخدمات،  العموم�ة للتطورات التكنولوج�ة �الإضافة إلى معرفة مدى تأثیرها على تحسین

 .وأهمیتها في تحقیق تطلعات المجتمع والصالح العام
التمكین من معرفة قدرة المرفق العام في تقد�م الخدمات وفق الأسالیب الحدیثة للخدمة العموم�ة،  -

ومدى القدرة على مواجهة تحد�ات عصرنة الخدمة العموم�ة، و�ذلك تحدید التوجه المستقبلي لمثل 
 .موم�ةهذه الإدارات الع

كما أن الموضوع دراسة جدیدة ومساهمة بناءة في إثراء المكت�ة وت�صیر القارئین �ما أحدثته ثورة  -
 .الرقمنة في مجال الخدمة العموم�ة خاصة مع النقص الملاحظ في معالجة هذا الموضوع

  أهداف هذه الدراسة: خامسا

 :ترمي هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التال�ة    

 ...توض�ح �عض المصطلحات والمفاه�م المتعلقة �الموضوع �الرقمنة، الخدمة، وغیرهامحاولة  -
محاولة إعطاء فكرة عن واقع تطبیق واستخدام الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات  -

 . الاجتماع�ة للعمال الأجراء
 "     العموميالوقوف على دور الرقمنة في عصرنة وتحسین جودة الخدمات على مستوى المرفق  -

 ". الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء ق الصندو 
 لفت النظر إلى هذه المواض�ع الهامة المتعلقة �الاقتصاد الرقمي الجدید والتي تتسم �التجدید  -

 .المستمر وال�حث �صفة دور�ة
 الحدود الزمان�ة والمكان�ة للدراسة: سادسا

مؤسسة (استهداف الإدارة العموم�ة التي تمارس نشاطها على مستوى ولا�ة میلة : الحدود المكان�ة     
 ).- میلةو�الة  -CNAS الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 
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 .2021/2022خلال الموسم الجامعي : الحدود الزمان�ة     

 منهج ال�حث وأدوات الدراسة: سا�عا

لمعالجة الإشكال�ة المذ�ورة أعلاه واخت�ار فرض�ات الدراسة، تم الاعتماد على المنهج  :المنهج -1     
الوصفي التحلیلي، وذلك لملاءمته لهذا النوع من الدراسات، و�تجلى ذلك من خلال التطرق لمختلف المفاه�م 

لتحلیلي خاصة في المنهج االتي تتعلق �موضوع الرقمنة والخدمة العموم�ة، �الإضافة إلى الاعتماد على 
الدراسة التطب�ق�ة تستند على الب�انات المیدان�ة من خلال إجراء مسح میداني مع إدارة استب�ان �مي وتحلیله 

، أ�ضا �غ�ة استخلاص النتائج �استخدام البرامج الإحصائ�ة الملائمة، الذي �سمح لنا من معرفة واقع الرقمنة
اعتماد منهج دراسة الحالة من خلال الوقوف على واقع تطبیق الرقمنة �الصندوق الوطني للتأمینات 

، ومدى مساهمتها في عصرنة الخدمة العموم�ة المط�قة CNAS –و�الة میلة  –الاجتماع�ة للعمال الأجراء 
 من طرف الصندوق.

یتمثل مجتمع الدراسة في عمال مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة : مجتمع الدراسة -2    
وقد تم انتقاء عینة منها وفق التصورات المرغوب الوصول إلیها في  - میلة –"  CNAS "للعمال الأجراء 

 .هذه الدراسة

جمع ب�انات موضوع  �استخدام الملاحظة، المقابلة، استمارة الاستب�ان لتناسبها في: أدوات الدراسة -3   
 .الدراسة

 الدراسات السا�قة: ثامنا

نظرا لأهم�ة الدراسات السا�قة سیتم ذ�ر �عض منها والتي سلطت الضوء على موضوع الرقمنة والخدمة      
 :العموم�ة

دور الرقمنة في تحسین "، وهي دراسة حول 2020دراسة سعد الله رشید، قاشي خالد سنة : 01الدراسة
، مقال، وتتمثل أهم�ة الدراسة في توض�ح العلاقة الطرد�ة بین الرقمنة وجودة "العمومي خدمات المرفق

الخدمة العموم�ة  وما تعن�ه أن المعاملات والخدمات المقدمة رقم�ا تساهم �شكل �بیر في ترق�ة الخدمة 
ي الرقمي في عمل�ة العموم�ة، وقد تم اعتماد منهج �مي وصفي تحلیلي، وقد بینت هذه الدراسة الدور التطب�ق

 .التعل�م والتواصل بین الطل�ة والأساتذة و�ذا توض�ح الأهم�ة الكبرى للتواصل الرقمي

، وهي دراسة حول "أهم�ة الرقمنة الإدار�ة في عصرنة 2017: دراسة عبد السلام عبد اللاوي سنة 02الدراسة
وتفعیل الخدمة العموم�ة �الجزائر"، مقال، تتمثل أهم�ة الدراسة في تب�ان عمل الحكومة الجزائري على الارتقاء 
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لمتطور، إذ توصلت هذه الدراسة إلى �الخدمات العموم�ة عبر رقمنة الإدارة مع محاولة اللحاق بر�ب العالم ا
 وجود مجموعة من العراقیل لا زالت تتخ�ط فیها الإدارة الجزائر�ة . 

تكنولوج�ا المعلومات وتطب�قاتها في مجال " ، تحت عنوان 2009دراسة ابراه�م بوسمغون : 03سةالدرا
تتمثل أهم�ة الدراسة  في معرفة مذ�رة لنیل شهادة الماجستیر،  " -أرش�ف ولا�ة قسنطینة نموذجا -الأرش�ف

تأثیر تكنولوج�ا المعلومات على قطاع الأرش�ف في طر�قة التكفل �الوثائق الأرشف�ة وحمایتها عن طر�ق 
التخز�ن الإلكتروني، وتم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصف التحلیلي، قد بینت هذه الدراسة 

وما أحدثه من مستجدات تستوجب طرقا جدیدة في  العمل التعرف على موضوع الأرش�ف الإلكتروني  
والتكفل �ه والوقوف على مدى استفادة مصالح أرش�ف ولا�ة قسنطینة من وسائل تكنولوج�ة رقم�ة في تسییره، 

 .وقد استفدنا من هذه الدراسة  �عض الجوانب النظر�ة الخاصة �الرقمنة

دراسة للواقع وتطلعات  –المكت�ة الرقم�ة في الجزائر " ، تحت عنوان 2006دراسة مهري سهیلة : 04الدراسة
مذ�رة ماج�ستیر في علم المكت�ات، تتمثل أهم�ة الدراسة في تب�ان أهم�ة المكت�ة الرقم�ة في  –المستقبل 

الجزائر واقعها وآفاقها مع ز�ادة الاهتمام بهذه التكنولوج�ا الحدیثة من قبل العالم المتقدم، تم الاعتماد على 
منهج الوصفي التحلیلي، و�ینت هذه الدراسة مكانة المكت�ة الرقم�ة في الجزائر واستكشاف الجهود الوطن�ة ال

 .  المبذولة من أجل إرساء دعائمها وقد استفدنا من هذه الدراسة معرفة  مدى اهتمام الجزائر برقمنة قطاعاتها

 ه�كل الدراسة: تاسعا

 :تم تقس�م الدراسة إلى ثلاث مفاصل

جاء تحت عنوان الإطار المفاه�مي للرقمنة، یتضمن م�حثین یتم التعرض في الم�حث : ل الأولالفص -
الأول على عموم�ات حول الرقمنة، یندرج ضمنه أر�عة مطالب، المطلب الأول �خص نشأة ومفهوم 
الرقمنة المطلب الثاني خصائص وأهم�ة الرقمنة، المطلب الثالث حول أهداف وخطوات الرقمنة، ثم 

مطلب الرا�ع أس�اب التحول إلى الرقمنة، أما الم�حث الثاني �عنوان أساس�ات عمل�ة الرقمنة  وقسم ال
إلى أر�عة مطالب، الأول أشكال وفوائد الرقمنة، المطلب الثاني حول  متطل�ات وأدوات الرقمنة �عدها 

طرق ف�ه إلى تحد�ات المطلب الثالث نتناول ف�ه عمل�ات و�جراءات الرقمنة ثم المطلب الرا�ع تم الت
 . عمل�ة الرقمنة

، �ضم م�حثین تم التطرق في لخدمة العموم�ةعصرنة الرقمنة �مدخل لأخذ عنوان ا: الفصل الثاني -
الم�حث الأول إلى ماه�ة الخدمة العموم�ة وقد اندرج ضمنه أر�عة مطالب، المطلب الأول تم الإشارة 
ف�ه إلى مفهوم الخدمة وتصن�فاتها، أما المطلب الثاني تعلق بنشأة ومفهوم الخدمة العموم�ة ، ثم 

�ة، �عدها المطلب الرا�ع أهم�ة وأنواع المطلب الثالث فقد تضمن خصائص وم�ادئ الخدمة العموم
الخدمة العموم�ة، وف�ما �خص الم�حث الثاني فجاء تحت عنوان أثر استخدام الرقمنة في عصرنة 
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الخدمة العموم�ة وقد خصص ف�ه ثلاثة مطالب المطلب الأول �عنوان متطل�ات تحقیق جودة الخدمة 
فعیل الخدمة العموم�ة أما المطلب الثالث فقد تم العموم�ة، والمطلب الثاني �عنوان دور الرقمنة في ت

 . ف�ه توض�ح التحد�ات والجهود المبذولة لبناء بیئة رقم�ة في المؤسسات العموم�ة
الفصل الثالث والأخیر �عنوان دراسة تطب�ق�ة حول رقمنة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال  -

لدراسة على الواقع المیداني حیث قسم لم�حثین، الم�حث الأول خصصناه لإسقاط ا  -و�الة میلة–الأجراء 
، واندرج ضمنه أر�عة مطالب، المطلب CNAS�عنوان تقد�م عام للصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة 

، CNASالأول نشأة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة، المطلب الثاني �عنوان مهام وأهداف و�الة 
جاء �عنوان دراسة اله�كل التنظ�مي لو�الة میلة، أما المطلب الرا�ع التطب�قات الرقم�ة والمطلب الثالث 

، وف�ما �خص الم�حث الثاني الذي جاء �عنوان تصم�م الدراسة المیدان�ة CNASالمستحدثة في مؤسسة 
اسة والأسالیب وتحلیل النتائج، وقسم هذا الم�حث إلى أر�عة مطالب، المطلب الأول الإجراءات المنهج�ة للدر 

الإحصائ�ة المعتمدة، المطلب الثاني �عنوان اخت�ار صدق وث�ات الاستب�ان وتحلیل الب�انات الشخص�ة لعینة 
والمطلب الثالث عرض وتحلیل الب�انات المتعلقة �إجا�ات أفراد العینة لكل محور (التحول الرقمي  ،الدراسة

 /عصرنة الخدمة العموم�ة)، أما المطلب الرا�ع والأخیر فجاء �عنوان اخت�ار ومناقشة الفرض�ات.

 صعو�ات الدراسة: عاشرا

 .ضیق الوقت -
 .لغة العر��ة خاصة في مجال الرقمنةحداثة موضوع الدراسة وقلة المصادر والمراجع �ال -
 .قلة الدراسات التي تر�ط بین الرقمنة وعصرنة الخدمة العموم�ة -
.قلة المراجع المتعلقة �الموضوع الدراسة في المكت�ة الجامع�ة -
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 تمهید :

أص�حت المؤسسات على اختلافها  في عالم معاصر برزت ف�ه تكنولوج�ا المعلومات والاتصال،       
العنصر تتنافس لتطبیق وتعم�م هذه التقن�ة بتوفیر �افة الإمكان�ات الضرور�ة من عتاد و�رامج وتأهیل 

تها، وذلك بهدف تقد�م خدماتها للموظفین إلكترون�ا وتسهیلها �عیدا اال�شري و�دخال ش�كة الإنترنت إلى إدار 
  عن ال�طء في تأد�ة المهام والأنشطة.

إن استخدام التكنولوج�ا الحدیثة أدى إلى التقلیل من الوثائق والتحول نحو إدارة إلكترون�ة، ونت�جة لهذا التحول 
ستخدام وسائل إلكترون�ة حدیثة ملائمة إالرقمنة من خلال تنفیذ مختلف المعاملات إلكترون�ا، وذلك �ظهرت 

والذي نتناول ف�ه "   الإطار المفاه�مي لرقمنة" لطب�عة، وهذا ما سنتطرق إل�ه في هذا الفصل تحت عنوان 
 م�حثین.

 .الم�حث الأول: عموم�ات حول الرقمنة 
 مل�ة الرقمنةالم�حث الثاني: أساس�ات ع. 
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 الم�حث الأول: عموم�ات حول الرقمنة

تمثل الرقمنة تحولا شاملا في المرتكزات التي تقوم علیها الإدارة التقلید�ة للوصول  إلى الإدارة          
الإلكترون�ة، هي ل�ست صفة جاهزة بل هي عمل�ة معقدة ونظام متكامل و�التالي لابد من توفر متطل�ات 

من المكونات الأساس�ة لنظام ي، وتعتبر الرقمنة ملعدیدة ومتكاملة لتطب�قها و�خراجها إلى حیز الواقع الع
المعلومات ومن الوسائل التي عملت ضجة �بیرة في هذا العصر في مختلف القطاعات خاصة الخدمات�ة 

 منها.

بها مفهوم الرقمنة عبر محطات عدة، إضافة إلى خصائص  یتناول هذا الجزء من الدراسة التطورات التي مر
 ب التحول إلى عمل�ة الرقمنة.وأهم�ة الرقمنة، ثم أهدافها وخطواتها وأس�ا

 المطلب الأول: نشأة ومفهوم الرقمنة 

 أولا: نشأة الرقمنة: 

یرجع مفهوم نشأة الرقمنة إلى تطورات تار�خ�ة عدیدة في مرافق ومؤسسات المعلومات، لتسییر �عض        
الأنشطة المكتب�ة �عد إدخال الحاسب الآلي فیها، في �ل من الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة و�ر�طان�ا، مند 

الورق�ة لتحل محلها السجلات الخمسینات حسب هرتر من خلال النتائج المحققة لإخفاء سجلات ال�طاقة 
الإلكترون�ة والتي تسمح للمكت�ات المشار�ة في ش�كات السجلات وت�ادلها في مجال الفهرسة التعاون�ة، و�ذلك 
في الإعارة بین المكت�ات حسب مشروع المكت�ة الكون�ة مفاده توحید الفهارس ونصوصها في �ل مكت�ات 

 ). 1994تعرف �مجموعة الس�ع جو�لة ( العالم من طرف القوى العظمى الغر��ة أو 

�غرض جعل �ل المصادر قابلة لل�حث فیها عبر ش�كة الإنترنت �اعت�ارها فضاء للمعلومات والمعرفة في 
المكت�ات، ل�متد �عدها إلى اجتماعات عدیدة بین القوى، لرقمنة المكت�ات بتكث�ف الر�ط الرقمي بین مختلف 

أوسع الحدود، وجاءت �عد العدید من الاجتماعات بین هذه القوى، من  المكت�ات بن�ة توس�ع المعرفة إلى
لدعم التنم�ة في المجال الاقتصادي والاجتماعي والعلمي والثقافي الذي تبنته  1995أهمها اجتماع برو�سل 

ارة الدفاع الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة بتمو�ل من المؤسسة القوم�ة للعلوم والو�الة الفضائ�ة للنازا التا�عة لوز 
ل�شمل هذا المشروع إقامة ستة مكت�ات رقم�ة تساهم في ال�حث العلمي للتعل�م  العالي بدعم من المؤسسات 

 الفاعلة في الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة. 

)، �مشار�ة المكت�ة mimoria( تنتقل �عدها إلى أورو�ا �مشار�ع مماثلة أطلق علیها اسم ذاكرة م�مور�ال       
الوطن�ة الفرنس�ة (وأكسفورد تاكست أرش�ف) ومعهد (تولون) للأ�حاث العلم�ة والمؤسسات في المعلومات�ة، أو 
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ة لیرت�ط �عدها �مكت�ات �ما �عرف �التوجه نحو حفظ الإنتاج الفكري الإلكتروني لقطاعات نوع�ة وموضوع
 1�ة.العدید من خلال مشروعات عملاقة للمكت�ات الرقم

 )Digitizationثان�ا: مفهوم الرقمنة (

تختلف وتتعدد المفاه�م المتعلقة �مصطلح الرقمنة ت�عا للس�اق الذي �ستخدم ف�ه حیث �لاحظ أن           
 الترق�م أو الرقمنة �عني:

 .في مجال الحاسب الآلي: تحو�ل الب�انات إلى شكل رقمي �حث �مكن معالجتها بواسطة الحاسب 

  في س�اق نظم المعلومات: تحو�ل النصوص المطبوعة مثل الكتب والصور(سواء �انت صورا
 فوتوغراف�ة إ�ضاحات أو خرائط...الخ) وغیرها من المواد التقلید�ة من أشكالها التي �مكن أن تقرأ

رات بواسطة الإنسان (أي التناظر�ة) إلى الأشكال التي تقرأ فیها بواسطة الحاسب الآلي، أي إلى إشا
، وذلك عن طر�ق استخدام نوع ما من أجهزة المسح الضوئي )Signals binary(ثنائ�ة 

)Scanning( أو عن طر�ق الكمرات الرقم�ة، والتي ینتج عنها أشكال یتم عرضها على شاشة ،
 الحاسب.

 في س�اق الاتصالات �عیدة المدى: فتشیر إلى تحو�ل الإشارات التناظر�ة المستمرة      )Analog 
continuous signals (  .إلى  إشارات رقم�ة ثنائ�ة 

في حین یرى صالح الدلهومي أن الرقمنة هي عمل�ة استنساخ راق�ة، تمكن من تحو�ل الوث�قة       −       
مهما �ان نوعها ووعاؤها إلى سلسلة رقم�ة، و�واكب هذا العمل التقني عمل فكري ومكتبي لتنظ�م ما �عد 

 2المعلومات، من أجل فهرستها وجدولتها وتمثیل محتوى النص المرقم.

مصطلح الرقمنة فن�ا و�اختصار شدید إلى اللغة التي تستعملها الأجهزة الإلكترون�ة لتحو�ل  �شیر −      
جم�ع الب�انات والمعلومات إلى رموز ثنائ�ة تتكون من سلسة تحتوى على الرقم (صفر) والرقم (واحد) ثم تقوم 

ت الحاس�ات والهواتف الذ��ة، �فك الرموز مرة ثان�ة وتحو�لها إلى الب�انات والمعلومات التي تظهر على شاشا
 مما �حقق میزة سرعة انتقال المعلومات في ش�كات المعلومات وعبر تقن�ة الواي فاي، بینما �شیر المصطلح

                                                           
 . 6ص ،2008، 29العدد ،300أحمد الكب�سي، تطور النظم في المكت�ات من الحوس�ة إلى الرقمنة الافتراض�ة، العر��ة   1
أطروحة د�توراه، علوم في علم المكت�ات،علم المكت�ات،كل�ة العلوم الإنسان�ة ) تصم�مها و�نشاؤها(، المكت�ة الرقم�ة �الجامعة الجزائر�ة  عنكوش نبیل 2

 . 147ص  2010والاجتماع�ة، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر 
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مات ظعلم�ا إلى الاعتماد الشامل على التقن�ات والتطب�قات الرقم�ة المتصلة �الإنترنت من قبل المن
  1والحكومات والمستهلكین في العمل.

 مفاه�م أخرى تتعلق �مصطلح الرقمنة وذلك وفقا للس�اق الذي �ستخدم ف�ه:  وهناك 
إلى الرقمنة على أنها عمل�ة تحو�ل مصادر المعلومات على   ) Terry kuny(فینظر تیري �اني    −      

اختلاف أشكالها من (الكتب والدور�ات، والسجلات الصوت�ة، والصور المتحر�ة...) إلى شكل مقروءة 
)، والذي �عتبر وحدة المعلومات الأساس�ة Bitsبواسطة تقن�ات الحسا�ات الآل�ة عبر النظام الثنائي (الب�انات 

مات �ستند إلى الحسا�ات الآل�ة، وتحو�ل المعلومات إلى مجموعة من الأرقام الثنائ�ة �مكن أن لنظام معلو 
�طلق علیها " الرقمنة " و�تم الق�ام بهذه العمل�ة �فضل الاستناد إلى مجموعة من التقن�ات والأجهزة 

 المتخصصة.

منهج �سمح بتحو�ل الب�انات  إلى الرقمنة على أنها )Charlette Buresi( " و�شیر " شارلوت بیرسي − 
 والمعلومات من النظام التناظري إلى النظام الرقمي. 

تبنته المكت�ة الوطن�ة الكند�ة، و�عتبر ف�ه الرقمنة  مفهوما آخر )Doug Hodges(  و�قدم " دوج هودجز" − 
(مقالات الدور�ات، عمل�ة أو إجراء لتحو�ل المحتوى الفكري المتاح على وس�ط تخز�ن فیز�ائي تقلیدي، مثل 

Fوالكتب، والمخطوطات، والخرائط...) إلى  شكل رقمي.

2 

أشمل مما �قابله عند ) Digitization()  فمصطلح الرقمنة Schlumpf 2007أما عند سشلومف  ( - 
، حیث إن الرقمنة لا تقتصر على المسح فقط بل )Scanning(ال�عض الأخر وهو مصطلح المسح الضوئي 

المواد التقلید�ة �الصور والكتب والتسج�لات الصوت�ة وتسج�لات الفیدیو وغیرها إلى شكل مقروء تقوم بتحو�ل 
 3بواسطة الحاسب سواء تطلب  ذلك التحول استخدام الماسحات الضوئ�ة أم لا.

مفاه�م السا�قة أن عمل�ة الرقمنة لا تعني فقط الحصول على مجموعة من من ال�مكن استخلاص منه و     
الإلكترون�ة و�دارتها، ولكن تتعلق أساسا بتحو�ل مصدر هذه المعلومات المتاح من شكل ورقي النصوص 

مكتوب أو محفوظ في أحد وسطاء التخز�ن التقلیدي إلى شكل إلكتروني، حیث �ص�ح النص التقلیدي نصا 
 مرقمنا �مكن الإطلاع عل�ه من خلال تقن�ات الحاس�ات الآل�ة أو الماسحات الضوئ�ة. 

 

                                                           
مجلة " التحد�ات ومقترحات التطور"یونس حسن العقل، تداع�ات الرقمنة الاقتصاد�ة على الإطار الضر�بي الدولي / سمحى عبد العاطى حامد، د/ د  1

 .  13ص 2020، جامعة الإسكندر�ة، مصر، 3الإسكندر�ة لل�حوث المحاسب�ة، العدد
 . 25. ص2009د.أحمد فرج أحمد، دراسات في تحلیل وتصم�م مصادر المعلومات الرقم�ة، مكت�ة الملك فهد الوطن�ة، الر�اض،   2
 17، ص2012لنشر والتوز�ع، القاهرة، نجلاء أحمد �س، الرقمنة وتقن�اتها في المكت�ات العر��ة، العر�ي .د  3
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 المطلب الثاني : خصائص وأهم�ة الرقمنة

 أولا: خصائص الرقمنة 

 تتمیز الرقمنة عن غیرها من التكنولوج�ات الأخرى �الخصائص التال�ة:      

 متجاورة."  إلكترون�ا" فالتكنولوج�ا تجعل �ل الأماكن تقل�ص الوقت:  •
المعلومات المخزنة والتي �مكن تت�ح وسائل التخز�ن التي تستوعب حجما هائلا من تقل�ص المكان:  •

 الوصول إلیها ب�سر وسهولة.
 نت�جة حدوث التفاعل والحوار بین ال�احث ونظام الذ�اء الصناعيإقتسام المهام الفكر�ة مع آلة:  •

مما �جعل تكنولوج�ة المعلومات تساهم في تطو�ر المعرفة وتقو�ة فرص تكو�ن المستخدمین من أجل 
 الإنتاج. الشمول�ة والتحكم في عمل�ة

تتوحد مجموعة التجهیزات المستندة على تكنولوج�ة المعلومات من أجل تكو�ن ش�كات الاتصال:  •
تشكیل ش�كات الاتصال، وهدا ما یز�د من تدفق المعلومات بین المستعملین والصناعیین و�ذا منتجي 

 الآلات و�سمح بت�ادل المعلومات مع �ق�ة النشاطات الأخرى.
أي أن المستعمل لهذه التكنولوج�ة �مكن أن �كون مستقبل ومرسل في نفس الوقت  التفاعل�ة: •

فالمشار�ین في عمل�ة الاتصال �ستط�عون ت�ادل الأدوار وهو ما �سمح �خلق نوع من التفاعل بین 
 الأنشطة.

وتعني إمكان�ة استق�ال الرسالة في أي وقت یناسب المستخدم، فالمشار�ین غیر مطالبین   اللاتزامن�ة: •
 �استخدام النظام في نفس الوقت.

وهي خاص�ة تسمح �استقلال�ة تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات، فالإنترنت مثلا تسمح  اللامر�ز�ة: •
 ل الإنترنت.�استمرار�ة عملها في �ل الأحوال، فلا �مكن لأي جهة أن تعط

وتعني إمكان�ة الر�ط بین الأجهزة الاتصال�ة متنوعة الصنع أي �غض النظر عن  قابل�ة التوصیل: •
 الشر�ة أو البلد الذي یتم ف�ه الصنع على مستوى العالم �أكمله.

أي أنه �مكن للمستخدم أن �ستفید من خدماتها أثناء تنقلاته، أي من أي  قابل�ة التحرك والحر��ة: •
 طر�ق وسائل اتصال �ثیرة من الحاسب الآلي النقال والهاتف النقال. مكان عن

وهي إمكان�ة نقل المعلومات من وس�ط إلى آخر �تحو�ل الرسالة المسموعة إلى  قابل�ة التحو�ل: •
 رسالة مطبوعة أو مقروءة.

دل وتعني  إمكان�ة توج�ه الرسالة الاتصال�ة  إلى شخص واحد أو مجموعة معینة ب اللاجماهر�ة: •
 توجیهها �الضرورة إلى جماهیر ضخمة.

 هو قابل�ة هذه الش�كة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غیر محدودة من العالم.الشیوع والانتشار: •
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هو المح�ط الذي تنشط ف�ه التكنولوج�ا حیث تأخذ المعلومات مسارات مختلفة العالم�ة والكون�ة:  •
Fتسمح لرأس المال �أن یتدفق إلكترون�ا. ومعقدة تنتشر عبر مختلف مناطق العالم, وهي

1 

 ثان�ا: أهم�ة الرقمنة

تعتبر الرقمنة م�ادرة أص�حت لها ق�مة متزایدة لمؤسسات المعلومات على اختلاف أنواعها, �ما أنها        
تتمتع �أهم�ة �بیرة بین أوساط المكتبیین واختصاصي المعلومات, حیث �ستلزم تشیید مكت�ة رقم�ة أن تكون 

كثیر من الم�ادلات التي تدور حول محتو�اتها من مصادر المعلومات المتاحة في شكل إلكتروني, وهناك ال
مفهوم "الطر�ق السر�ع للمعلومات" والتي أعطت الدوافع نحو تحو�ل الكثیر من مصادر المعلومات من الشكل 

 التقلیدي إلى مجموعات متاحة على وسائط رقم�ة حدیثة.

ار�تها بین عدة كما تتمیز المجموعات الرقم�ة �سهولة الوصل إلیها من جانب المستفیدین  و�مكان�ة مش
مستفیدین في الوقت نفسه, و�التالي �مكن أن تستوعب الز�ادة المتتال�ة في أعداد المستفیدین, وذلك �المقارنة 
مع المجموعات التقلید�ة, و�تم ذلك من خلال نشر و�تاحة مجموعات النصوص على الخط الم�اشر عبر 

 Internet). (المعلومات  الش�كة العالم�ة أو الش�كة الداخل�ة للمكت�ة أو مؤسسة

أهم�ة عمل�ة الرقمنة, من المناسب الإشارة  أن الرقمنة مصدر معلومات متاح على وس�ط  علىوللتعرف 
تخز�ن تقلیدي, تز�د من إمكان�ة الاستفادة منه, من خلال تسییر عمل�ات الوصول والاطلاع عل�ه, حیث 

  تعانةأص�ح في الإمكان إجراء ال�حث أو الاستطلاع  داخل النصوص الكاملة لمصادر المعلومات والاس
 ین�غي التيوالتي تحیل القارئ م�اشرة إلى النصوص (Hypertext)  ئمة �مجموعات من الروا�ط القا

 2إلى جانب إحالته إلى المصادر الخارج�ة المرت�طة بنصوص �حثه.، الاطلاع علیها

 المطلب الثالث :أهداف وخطوات الرقمنة

 أولا: أهداف الرقمنة    

لماذا نرقمن؟ هذا السؤال �ستدعي تحدید الأهداف التي نسعى إلیها وراء عمل�ة الرقمنة وهي عدة       
 أهداف تتوزع على المستو�ات التال�ة :

حیث أن الوسائط الرقم�ة تعد أقل عرضة للتلف والضرر، مقارنة �الوسائط الورق�ة التي تتعرض لعدة الحفظ: 
 أخطار.

                                                           
عر��ة لتر��ة أحمد مشهور، تكنولوج�ا المعلومات وأثرها على التنم�ة الإقتصاد�ة ، المؤتمر العر�ي الثالث للمعلومات الصناع�ة والش�كات، المنظمة ال  1

 .7، ص2003والثقافة والعلوم، 
 .27.26المرجع نفسه، ص   2
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خز�ن فإن قرص مضغوط �مكنه تخز�ن آلاف الصفحات فما �الك �قرص رقمي أما �خصوص التالتخز�ن: 
DVD . إذ الرقمنة توفر علینا الكثیر من المساحات 

من خلال الش�كات وخصوصا ش�كة الإنترنت سمحت الرقمنة �الإطلاع على نفس الوث�قة من قبل الاقتسام:  
 مئات الأشخاص في نفس الوقت .

تتمیز النظم الرقم�ة �سرعة �بیرة في الإسترجاع حیث أنه عندما تحول سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام: 
المواد المكتب�ة والوثائق إلى الشكل الرقمي �مكن للمرء استرجاعها في ثوان بدلا من عدة دقائق إضافة إلى 

 أهداف أخرى تتمثل في :

 توصیل المعلومات للمستفید دون التدخل ال�شري   -
الر�ح المادي من خلال ب�ع المنتج الرقمي على أقراص ملیزرة أو إتاحته على ش�كة ولا �قصد �الر�ح  -

هنا الاتجار �قدر ما هو الحصول على عائد مادي �غطي هامشا من التكلفة لضمان استمرار 
 1العمل�ات.

 إضافة إلى:

 الإجراءات الإدار�ة وما یتعلق بها من عمل�ات.تقلیل �لفة  -
 ز�ادة �فاءة الإدارة من خلال تعاملاتها مع المواطن والشر�ات والمؤسسات . -
لى تخل�ص إاست�عاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد إذ أن قدرة الإدارة التقلید�ة �النس�ة  -

 ن إلى الانتظار في صفوف طو�لة.معاملات العملاء ت�قى محدودة وتضطرهم في الكثیر من الأح�ا
إلغاء عامل العلاقة الم�اشرة بین طرفي المعاملة أو التخف�ف إلى أقصى حد ممكن مما یؤدي إلى  -

 الحد من التأثیر على العلاقات الشخص�ة والنفوذ في إنهاء المعاملات المتعلقة �أحد العملاء.
 العمل والتخصص �ه.القضاء على البیروقراط�ة �مفردها الجامد وتسهیل تقس�م  -
 2التأكید على مبدأ الجودة الشاملة �مفهومها الحدیث. -

 

 

 

                                                           
مهني مهري سهیلة، المكت�ة الرقم�ة في الجزائر، دراسة الواقع وتطلعات للمستقبل، مقدمة لنیل درجة الماجستیر في علم المكت�ات، تخصص إعلام   1

 .  82.83ص،  2006-2005وتقني، قسنطینة، جامعة منتوري، 
   .63، ص2017، 7لجزائر، مجلة صوت القانون، العددعبد السلام عبد اللاوي، أهم�ة الرقمنة في عصرنة وتفعیل الخدمة العموم�ة �ا  2
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 ثان�ا: خطوات الرقمنة

 تمر عمل�ة مصادر المعلومات �عدد من المراحل:     

 مرحلة الإعداد: –1

تلزم مرحلة الإعداد الجید لمشروعات الرقمنة في المكت�ات ومؤسسات المعلومات تحدید إسترات�ج�ة عامة  
لعمل�ة الرقمنة تتمثل في ثلاث نقاط أساس�ة، أولاها وضع خطة الرقمنة، وثانیها إعداد دراسة الجدوى، وثالثها 

 الاسترشاد �التجارب السا�قة والأخذ �المعاییر المقننة.

 مرحلة الإخت�ار: -2

ات والأسس التي سیتم من الأسئلة المبدئ�ة التي �جب الإجا�ة علیها قبل البدء �مشروعات الرقمنة، ما الأولو� 
بناءا علیها اخت�ار المصادر المعلومات�ة التي سیتم رقمنتها؟ وتتحد الإجا�ة �عدد من العوامل التي تتحكم في 

 تحدید أسس الاخت�ار وأولو�اته والتي تختلف حسب نوع المكت�ة ومجتمعها. 

 ومن أولو�ات الاخت�ار نذ�ر:

وق الملك�ة الفكر�ة للمصادر المنتقاة للرقمنة: حیث �عد امتلاك المكت�ة أو المؤسسة المعلومات لحق •
امتلاك المكت�ة لحقوق نشر المحتوى أو حصولها على تصر�ح من مؤسسات النشر �الموافقة على 

 إتاحة المحتوى ورقمتنه من أولو�ات اخت�اره تفاد�ا للوقوع في المشاكل القانون�ة.
 ات�ة المنتقاة للرقمنة.سقوط حقوق التأل�ف والنشر عن المصادر المعلوم •
 میزان�ة المشروع.  •

 تشمل مرحلة تجهیز المعلومات التي سیتم اخت�ارها للرقمنة عدد من العناصر، �الآتي: مرحلة التجهیز:  -3

 سحب المصدر المعلوماتي من الرفوف.  •
 فحص النسخ لاست�عاد النسخ المكررة. •
 تخص�ص رقم متسلسل للمتا�عة. •
 المعلومات�ة التي سیتم الاحتفاظ بها والمست�عدة �عد عمل�ة الرقمنة.الفصل بین المصادر  •
 ص�انة المصادر المعلومات�ة التالفة استعدادا لرقمنها.  •

 1تت�ع مرحلتا الاخت�ار والتجهیز مرحلة التحول الرقمي. مرحلة التحول الرقمي: -4

 

                                                           
 .47-22�س، الرقمنة وتقن�اتها في المكت�ات العر��ة،  ص د.نجلاء أحمد   1
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 مرحلة الاختزان والحفظ الرقمي:  -5

الاختزان والحفظ الرقمي مرحلة مهمة, لأنها ر�یزة لعمل�ات ال�حث والاستغلال وتداول المعلومات لذا  مرحلة
من غیر المعقول استخدام نظام رقمي دون التفكیر في نظام الحفظ والتخز�ن. وتكمن أهمیتها في ضمان 

دلات تطور العتاد والبرمج�ات استخدام و�تاحة المصادر المعلومات�ة المرقمنة على المدى ال�عید، ذلك أن مع
وأشكال الملفات  تؤدي إلى ز�ادة احتمال�ة عدم إمكان�ة قراءة المحتوى المرقمن وذلك على العكس من حفظ 

 .المصادر المطبوعة الذي لا یتعدى الك�ان المادي للوعاء

 مرحلة تنظ�م مصادر المعلومات المرقمنة :  -6

"  Digital Objectsقمنة، المتمثلة في عدد من الك�انات الرقم�ة "تعد عمل�ة تنظ�م مصادر المعلومات المر 
المتناثرة على وسائط التخز�ن الثانو�ة، أمر حیوي وهام، حیث لا �مكن للمستخدم الوصول إلى محتواها إلا 

" �مكن لبرامج Physical Organizationمن خلال التنظ�م، وتنظ�م هذه المجموعات إما تنظ�ما ماد�ا "
) �سمح للمستخدم Logical Organizationمكت�ة من التعرف علیها و�دارتها، أو تنظ�مها منطق�ا (نظام ال

 بتصورها. 

 مرحلة ال�حث والاسترجاع: -7

إن التحدي الحق�قي لمشروع المكت�ة الرقمنة یتمثل في تصم�م أدوات تسمح �ال�حث في مخرجاته وتت�ح       
المحتوى المرقمن محتوى دینام�كي ول�س مجرد بدیل مقروء آل�ا لنظیره إمكان�ة الاسترجاع منها، حیث إن 

المطبوع، �ما أن توفیر بدیل رقمي في شكل غیر قابل لل�حث قد یناسب جزئ�ا احت�اجات �عض المستفیدین 
ولكن ل�س الكل، حیث �فضل ال�عض �طب�عة الحال الإ�حار في النص الرقمي مما یتطلب تطو�ر آل�ات 

عرض تتوافق مع دینام�ك�ة المحتوى وتستفید منه أ�ما إفادة، ولجل هذه الصور قابلة لل�حث  �حث وتقن�ات
الذي �ستخدم  )Mets(  والاسترجاع �جب أن تقوم المكت�ة �استخدام خطة المیتاداتا المناس�ة مثل مع�ار

ددة التي تشكل معا لإحضار أنواع مختلفة من میتاداتا الصور معا، �ذلك تمثیل العلاقات بین الصور المتع
ك�ان رقمي واحد مثل(الصور عال�ة الجودة والصور المنمنمة التي تمكن المستفیدین من إ�جاد صور المصدر 
المعلوماتي والتفر�ق بینهما)، �ما تسمح �إعادة استخدام هذه المصادر المعلومات�ة، وتساعد على إمكان�ة 

 إدراجها ضمن مجموعات المشروعات الأكبر.

 إدارة المحتوى الرقمي: مرحلة -8

إدارة المحتوى هو الجزء من مشروع الرقمنة الخاص بتحدیث وتدع�م وتطو�ر وتعدیل وحفظ ومتا�عة        
التغیرات الواقعة على �م معین من المحتوى عبر الزمن، وتدار هذه العمل�ة بواسطة إحدى النظم المتخصصة 

التي تقوم �عدة مهام منها  )Content Management System)  ( )C MSفي دعم إدارة المحتوى 
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سهولة النشر على الإنترنت، وتقلیل من مشاكل إدارة الش�كة وأمن النظام، والفهرسة �استخدام عناصر 
المیتاداتا، وصعو�ة التلاعب �الأصول الرقم�ة، والإتاحة المستمرة طوال الیوم، وتحقیق أقصى مستوى للتعاون 

�خلق تسلسل هرمي للملفات وذلك لضمان تنظ�م ملفات الموقع و�دارة الملفات �بیرة بین المكت�ات، �ما تسمح 
الحجم، و�مكان�ة إدارة محتوى الموقع من خلال لوحة تحكم �س�طة بها، تسمح �التحكم الكامل �الصفحات من 

الوورد  حیث الإضافة والإزالة والتفعیل، و�ضافة المحتوى إلى الصفحات من خلال محرر �س�ط �ش�ه محرر
الخاص �شر�ة ما�كروسوفت، و�مكان�ة إنشاء معرض صور خاص، و�مكان�ة إضافة الصور، و�مكان�ة عرض 

) �شفافیتها من خلال متصفح و�ندوز إنترنت إكسبلورر، و�مكان�ة تعدیل تصم�م من خلال ملف PNGصور(
)CSS.( 

 المختلفة منها: وعلى نظام إدارة المحتوى الجید أن �حتوي على عدد من المتطل�ات    

 متطل�ات تنظ�م�ة. -1
 متطل�ات البرمج�ات. -2
 متطل�ات الإطلاع والإتاحة. -3

 مرحلة الإتاحة:  -9

یؤدي اختلاف أشكال إتاحة المصادر المعلومات�ة المرقمنة �المكت�ات إمكان�ة حصول المكت�ة على       
مردود ر�حي ومادي �ساعدها على استكمال عمل�ات التحول والتجدید المستمر في الأجهزة والبرمج�ات 

مستخدمین، إضافة إلى المستخدمة �ما تساعدها على التوسع في خدماتها لتجذب أكبر قدر من الرواد وال
  1روادها الاعت�ادیین.

رقمنة مصادر المعلومات �جب إت�اع تسع مراحل وخطوات سالفة الذ�ر بتتا�ع والتفصیل  للق�ام �عمل�ة     
عمل�ة و�التالي �سب رضا المستفید حیث یرتفع عددهم �فضل الخدمات التي تقدمها المن أجل ضمان نجاح 

 ة دون جهد مادي أو معنوي.  عمل�ة الرقمنة لهم �كل سهول

 المطلب الرا�ع: أس�اب التحول إلى الرقمنة 

 توجد عدة أس�اب حفزت لضرورة رقمنة الإدارة منها:       

 أولا: تسارع التقدم التكنولوجي والثروة المعرف�ة المرت�طة �ه

 خاصة من حیث:

                                                           
 .  63-54،  ص مرجع سبق ذ�رهنجلاء أحمد �س، .د   1
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إمكان�ة الإستفادة منها في إن تطب�قات الحاسوب لفتت الإنت�اه إلى تطور الحاسوب وتطب�قاته:  .1
لا �كلف سوى تحمیل �عض القرارات والقوانین والملفات والمعاملات  الأمر أن مجال الإدارة، �اعت�ار

على الش�كة المعلومات�ة، ثم وضع برنامج معین �سمح بتداولها إلكترون�ا والتعاطي معها من قبل 
 الأفراد والمؤسسات.

الإلكترون�ة �طفرة هائلة جعلت �ل ما تحتاج إل�ه الإدارة تصالات مرت الاتطو�ر الاتصالات:  .2
الحكوم�ة في متناول الید بتكلفة زهیدة وجهد أقل، �عد أن �ان �حتاج في الماضي إلى إنفاق الكثیر 

داء الإدارات أمن المال والوقت والجهد لإرسال المعلومات أو تنفیذها، الأمر الذي یؤثر إ�جاب�ا على 
فة إلى تمكین الإدارة من الاتصال الم�اشر مع مراجعتها، �ما �خلق حالة من الثقة وحكوماتها، �الإضا

 بین المواطن والإدارة.
 ثان�ا: تزاید تطلعات وضغوط المواطنین على الإدارة للحصول على خدمات أفضل وأسرع 

القرار الس�اسي و نتشار وعي �ل مواطن �حقه في الوصول إلى المعلومة، ومعرفة آل�ات اتخاذ ال ظفي      
 ستفادة من التطب�قات والا الإداري على السواء، والواقع أن على الإدارة أ تسعى إلى �سب سابق السرعة,

التقن�ة من أجل إلغاء أس�اب �طء العمل�ة الإدار�ة وتحر�رها من روتین المعاملات الیدو�ة, لإ�جاد حلول 
 معاملات الإدار�ة .مبتكرة تختصر الوقت, وت�سر اتخاذ قرار و�نجاز ال

 ثالثا:المطال�ة �الكفاءة في تقد�م خدمات عامة جدیدة ومتطورة

�التر�یز على تحسین خبرات الأفراد في التعامل مع الإدارة لدى تقد�مهم لطل�ات الحصول على خدمة       
خل و التقلیل من عامة, و�تم ذالك بتشدید الرقا�ة ورفع الكفاءة من خلال آل�ات تخف�ض الأخطاء, وتحسین الد

البیروقراط�ة, �ما یؤدي فعل�ا إلى الحد من إهدار الوقت اللازم لتمكین الموظفین من الحصول على مهارات 
 إدار�ة جدیدة تحسن من نوع�ة ومستوى الأداء الإداري.

 را�عا: الدوافع الس�اسة والتحولات الد�مقراط�ة 

شعب�ة أدت إلى فرض جملة من الإصلاحات الإدار�ة,  ما رافقها من المتغیرات الاجتماع�ة وتطلعات      
على أن �كون في مقدمتها تعم�م التطب�قات التقن�ة على الدوائر الإدار�ة المر�ز�ة واللامر�ز�ة, خاصة في ظل 

رجعة ف�ه للدول التي ترغب في الانضمام لمنظمات اقتصاد�ة ودول�ة معینة كون الرقمنة الإدار�ة مطلب لا
تجارة الدول�ة أو تلب�ة معاییر حقوق�ة متعارف علیها دول�ا، �تحسین مستوى المشار�ة الس�اس�ة : منظمة المثل

 في القرار الحكومي وترس�خ مبدأ الشفاف�ة من أجل تفعیل الرقا�ة و المسائلة و المحاس�ة الإدار�ة و الحكوم�ة.
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 خامسا: دفع عجلة التنم�ة الاقتصاد�ة 

التطور الاقتصادي �جب أن �كون لدیها �أي حال من الأحوال دافع قوي لتجسید فالدول التي تتطلع إلى  
 مشروع الرقمنة الإدار�ة, خاصة إذا �انت ترغب في جدب رؤوس أموال أجنب�ة للإستثمار, أو تحسین

للبن�ة صورتها الاقتصاد�ة والس�اس�ة والدول�ة أمام مستثمر�ن متحصلین, فهذا النوع من الإدارة �حسن واقعا 
التحت�ة لتقد�م الخدمات العامة, �ما �سهل علیها لاحقا الالتزام �إجراء التغییرات الضرور�ة للدخول إلى اقتصاد 

 1المعرفة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .11-9، ص2015 جوان18 ، العدد " مجلة معارف  2013 ، أطر رقمنة الإدارة العموم�ة في"مشروع الجزائر الإلكترون�ة أیتوجي سام�ة  1
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 الم�حث الثاني: أساس�ات حول الرقمنة 

تشكل الثقافة الرقم�ة جزءا لا یتجزأ من المجتمعات الحدیثة فالتكنولوج�ا الرقم�ة �سرت الإنتفاع �مختلف       
ستغلال مصادر االشر�ات والحكومات والمجتمعات من  مصادر المعلومات في شتى أنحاء العالم وهي تمكن

 هذه المعلومات �سهولة مطلقة وفي وقت زمني قصیر.

سنتطرق في هذا الجزء من الدراسة إلى أشكال وفوائد الرقمنة، إضافة إلى أدوات ومتطل�ات عمل�ة      
 الرقمنة وصولا إلى عمل�ات و�جراءات الق�ام بها وصولا في الأخیر إلى تحد�اتها. 

 المطلب الأول: أشكال وفوائد الرقمنة  

 نأخذ منه: تأخد الرقمنة عدة أشكال  أولا: أشكال الرقمنة :          

تمثل مساحة �بیرة من حیث الاستعمال في التخز�ن وتشمل �ل من ): (mode imageفي شكل صورة )1
الكتب والمخطوطات  القد�مة وخاصة في دراسة الق�م الفن�ة لا النص�ة، وتشمل عدة نقاط تدعى ب�كسال 

Pixel):وهي ف�ما یلي ( 
  ایت لصورة أب�ض وأسود 1أحادي� (Noir et blanc) : تمثل ب�ایت واحد �ق�متین أب�ض وأسود، وهي

اقتصاد�ة من ناح�ة الحفظ وسهلة التطبیق على الوثائق الحدیثة وشدیدة الوضوح بینما تلقى  دجطر�قة 
صعو�ة في التعامل �الوثائق القد�مة، التي تعرضت للرطو�ة والتلف لقراءتها من طرف الماسح الضوئي 

 الآثار و�عتبرها نقاط و�ترجمها إلى أسود.حیث أن الماسح الضوئي لا �عرف هده 
 8 ایت لصورة مستوى رمادي� Niveau de gris) :( یتطلب عدد �بیر من الب�كسال لمساحة أكبر

 على مستوى الذاكرة وهي تحفظ الوثائق الق�مة جدا عكس أحادي �ایت.
 24 ایت أو أكتر لصورة ملونة�  )En couleure(:  لمساحة هو الآخر یتطلب عدد �بیر من الب�كسال

ب�كسال �قابله ثلاثة ألوان أساس�ة (أحمر،  1كون أن �ل إلا أنه �ختلف عنه  كبیرة في الذاكرة،
أخضر،أزرق) و�ل لون یرمز �عده معین من الب�انات، وهدا النوع حجم الملفات الكبیرة جدا مقارنة 

  �النوعین السا�قین.
�سمح �ال�حث داخل النص م�اشرة مع الوثائق الإلكترون�ة ): Mode textالرقمنة في شكل نص (  )2

) إطلاقا من وث�قة مرقمنة في شكل صورة، التي تقوم OCR(  بواسطة برمجة التعرف الضوئي على 
 بتحو�ل النقاط المكونة للصورة إلى رموز وعلامات وحروف مع إمكان�ة تعدیل وتصح�ح الأخطاء.

):  و�عتمد على العرض �استعمال الحسا�ات  Mode Vectorielرقمنة في شكل اتجاهي( ال )3
شكل ورقي إلى  الر�اض�ة، هي تستعمل خاصة في مجال الرسوم �مساعدة الحاسب الآلي، و�تحو�ل من

 ، وهي تقن�ة)PDF( وهو الاتجاهياتجاهي وهي عمل�ة طو�لة ومكلفة و�تواجد حال�ا شكل لتقد�م شكل 
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وهي تهدف إلى نشر وت�ادل المعلومات المقروءة إلكترون�ا �شكل  1993عام )Adobe(طورتها شر�ة 
 �حفظ المادة التي یتم ت�ادلها الجوانب التال�ة:

 لا �مكن إعادة تنس�قها من قبل القارئ عن طر�ق برنامج التصفح أو �عیده  )PDF(�النس�ة لتقن�ة الدقة:  .أ 
 الحجم �ساعد على نقلها �سرعة عبر الإنترنت.) صغیرة PDFالحجم المضغوط: (  .ب 
لا �عتمد نظام تشغیل  )PDF() عن طر�ق أي نظام تشغیل مجانا لأن PDF(قراءة ملف التوافق�ة:   .ج 

 واحد.
تحفظ للمستخدم على الجودة عند قراءتها، و�تر�یز إجراء من الصفحة دون تأثیر الحروف  PDF ملفات

 1ودون تشو�ه لشكل الصفحة.

 الرقمنة فوائدثان�ا: 

 لها عدة فوائد نوجزها ف�ما یلي:     

 قتصاد�ة: الفوائد الا )1

توفیر المال والوقت والجهد على جم�ع الأطراف المتعاملة �الحكومة الإلكترون�ة،  وتوفیر مصار�ف  -
 مال�ة �بیرة �انت تصرف أثناء العمل �الحكومة التقلید�ة.

طر�ق تسهیل التعاملات بین القطاع الحكومي والقطاع قتصادي، وذلك عن مساندة برامج التطو�ر الا -
 الخاص، و�التالي ز�ادة العائد الر�حي.

لبن�ة التحت�ة اإتاحة فرص وظ�ف�ة جدیدة في مجالات جدیدة مثل إدخال الب�انات، وتشغیل وص�انة  -
 وأمن المعلومات.

ج�ة �عض الإجراءات في توحید الجهود تحت بوا�ة إلكترون�ة واحدة، بدلا من تشتیت الجهود وازدوا -
 الحكومة التقلید�ة. 

الإلكترون�ة والتجارة الإلكترون�ة وذلك  ستثمار�ة جدیدة من خلال التكامل بین الحكوماتافتح قنوات  -
 عن طر�ق استخدام نفس التطب�قات والت�ادل الداخلي للب�انات.

 الفوائد الإدار�ة:  )2

 وتحسین الأداء الوظ�في. تنظ�م العمل�ات  الإنتاج�ة -
القضاء على البیروقراط�ة  والروتین الذي یوجد في الحكومة التقلید�ة والإسراع في تنفیذ  الإجراءات  -

 الإدار�ة  واختصارها.  
 تنظ�م قواعد عمل جدیدة و�یئة عمل جدیدة ومختلفة تماما عن البیئة الحكوم�ة التقلید�ة . -

                                                           
 .  86-83، مرجع سبق ذ�ره ص،  مهري سهیلة 1
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 الفر�ق الواحد وتوحید الجهود.  مفهوم إداري واحد �مثل العمل بروح -

  الفوائد الاجتماع�ة: )3

 التقن�ة ومواك�ة عصر المعلومات.       إ�جاد مجتمع معلوماتي  قادر على التعامل مع المعط�ات -
 تسهیل وسرعة التواصل الاجتماعي من خلال التطب�قات الإلكترون�ة الكثیرة �البر�د الإلكتروني.   -
  1المختلفة عن طر�ق استخدام التطب�قات الإلكترون�ة الكثیرة.تفعیل الأنشطة الاجتماع�ة  -

      المطلب الثاني: أدوات ومتطل�ات الرقمنة

 أدوات الرقمنة أولا:       

 تتم عمل�ة الرقمنة عبر توفیر البرمج�ات التال�ة:        

 (عائلة من نظم تشغیل الحواسیب).Unixبرمج�ات إدارة الش�كة والاتصالات مثل:  -
 برمج�ة مسح الوثائق -
  )(US Marc AMC, Micro Isis/CDSبرمج�ات أتمة العمل الأرش�في مثل: -
 )OCRبرمج�ات التعرف على حروف الأرش�ف ضوئ�ا، مثل نظام ( -
 أوف�س اكس بى " برمج�ة التسییر الإداري مثل حزمة " -
 برمج�ات تنظ�م تشغیل الحاسب  -
  (MP3)برمج�ات ضغط الملفات الصوت�ة -
 2. (divx)غط الأفلامبرمج�ات ض -

 ثان�ا: متطل�ات الرقمنة

 من بین متطل�ات الرقمنة ما یلي:    

إن عمل�ة الرقمنة لاتتم �جهود فرد�ة و�نما تحتاج إلى تكاثف الكثیر من القوى ال�شر�ة المؤهلة:  -أولا 
و�ذا موظفي مختلف الأقسام داخل  الجهود من مختلف الأشخاص المسؤولین داخل مؤسسات المعلومات

اخل المؤسسة التي تقوم �عمل�ة الرقمنة مؤهلین و�متلكون مهارات و�فاءات دالمؤسسات، و�لما �ان الموظفون 
 عال�ة �ان ذلك عاملا مساعدا في إتمام مشار�ع الرقمنة �جودة عال�ة.

                                                           
 . 446، ص 2013مر�م خالص حسین، الحكومة الإلكترون�ة، مجلة �ل�ة �غداد للعوم الإقتصاد�ة، وزارة المال�ة، العراق،   1
قني إبراه�م بوسمغون، تكنولوج�ا المعلومات وتطب�قها في مجال الأرش�ف، مقدمة لنیل شهادة الماجستار في علم المكت�ات، تخصص إعلام علمي وت  2

 .  58ص 2009،جامعة متنوري ، قسنطینة،
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ء المعدات الرقم�ة اللازمة لعمل�ة الرقمنة : إن مشروعات الرقمنة تحتاج مورد مال�ا لشراالموارد المال�ة -ثان�ا
 وص�انة هذه المعدات وجم�ع ما یتطل�ه مشروع الرقمنة.

من البدیهي جدا أن �كون من أهم المتطل�ات الأساس�ة لمشروعات الرقمنة هي المعدات والأجهزة:  -ثالثا
 ة مایلي:ل�ة الرقمنة، ومن هذه المعدات والأجهز مالمعدات والأجهزة اللازمة للق�ام �ع

 الماسحات الضوئ�ة:  )1
�عتبر جهاز الماسح الضوئي أو المرقمن (جهاز التصو�ر الرقمي)  هو الأساس في عمل�ة الرقمنة          

وهو أحد المعدات الملحقة �الحاسوب، إذ �قوم �فحص مختلف أنواع المعلومات المكتو�ة والمطبوعة والمصورة 
كرة الحاسوب، أو في وسائط الكترون�ة أخرى، وذلك عن طر�ق والمخطوطة في الوث�قة و�دخالها إلى ذا

 OCRبتعر�ف إلى الخطوط و�عرف ببرنامج التعر�ف الضوئي إلى الحروف  استخدام  برنامج خاص
والماسحات الضوئ�ة أنواع منها: الیدو�ة، والمتحر�ة، والق�اس�ة، ومنها الخاصة �الم�كروفیلم وأخرى خاصة 

 �الكتب، وفي �ل هذه الأنواع هناك الماسحات الضوئ�ة أحاد�ة اللون والملونة. 
 الحاس�ات الآل�ة: )2

اصفات ملائمة لعمل�ة الرقمنة، لا �مكن أن تتم عمل�ة الرقمنة بدون وجود أجهزة حاسب آلي ذات مو        
و�توقف نوع الحاس�ات الآل�ة المطلوب شراؤها على المهام المطلوب إنجازها �استخدام تلك الحاس�ات، ومن 
المهم جدا أن تكون تلك الحاس�ات الآل�ة التي یتم استخدامها في عمل�ة الرقمنة ذات مواصفات وامكان�ات 

 حدیثة وعال�ة.

 البرمج�ات:  )3
 تحتاج عمل�ة الرقمنة ل�عض البرمج�ات المهمة التي ین�غي توفرها واستخدامها حتى تتم عمل�ة الرقمنة.       

 .HTML  وهي البرمجة التي تسمح بتحر�ر و�تا�ة أكواد: HTMLبرمجة  )4
وتساعد خلال  HTML  قة التي تعمل بها برمجة�وتعمل هذه البرمجة �طر�قة تش�ه الطر : XMLبرمجة  )5

 عمل�ات الترمیز.
وهذه البرمج�ة تسمح �إنشاء النصوص وص�اغته البرمج�ات الخاصة �معالجة النصوص والكلمات:  )6

 وتحر�ره.
 وهي التي تستخدم عند تحو�ل الصور إلى نصوص.برمج�ات التعرف الضوئي للحروف:  )7
 1الانترنت للعرض. وهي التي تستخدم تحمیل الملفات والمشروع علىبرمج�ات نقل الملفات:  )8
 
 

                                                           
جامعة الإمام محمد  ، 19المجلد  ، 1العدد  RIST مسفرة بنت دخیل الله الخثعمي ، مشار�ع وتجارب التحول الرقمي في مؤسسات المعلومات ،  مجلة 1

 . 27-26ص 2011بن سعود الإعلام�ة �الر�اض، 
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 المطلب الثالث: عمل�ات و�جراءات الرقمنة

ترت�ط عمل�ة الرقمنة بنوع�ة المصادر المرقمنة ومن أهم عمل�ات و�جراءات الرقمنة المتعارف علیها       
 هي:

 : اخت�ار الوثائق للرقمنة )1

ین موظفي المكت�ة أعضائها من بتتم عمل�ة اخت�ار الوثائق للرقمنة من طرف لجنة اخت�ار، یتم تحدید       
سوف تقوم �مشروع الرقمنة، على أن تتوفر فیهم عامل الخبرة، والدرا�ة برصید المكت�ة، وتتحكم في  التي

الإخت�ار عدة عوامل حسب تخصص المكت�ة، وموضوع ومشروع الرقمنة، والمجتمع الذي تخدمه المكت�ة، 
الوثائق المراد رقمنتها فإن عوامل الإخت�ار التي تأخذ الأولو�ة وعموما مهما �انت طب�عة المشروع ونوع�ة 

 : هي

 تخصص المكت�ة مشروع الرقمنة. -
 حالة الوثائق الماد�ة( التقادم). -
 طل�ات المستفیدین. -
 امتلاك ترخ�ص برقمنة المحتوى و�تاحته �موجب إتفاق�ات مس�قة مع المؤلف أو الجهة الناشرة. -

 الماسح الضوئي: )2

في هذه العمل�ة یتم تحو�ل الوثائق المختارة إلى الشكل الرقمي، وذلك �استخدام الماسح الضوئي،      
و�توقف اخت�ار الماسح الضوئي على طب�عة المصادر المراد رقمنتها، فإذا �انت صور مسطحة أو أوراق 

الحجم مثل: الخرائط سائ�ة فنستخدم الماسحات المسطحة، أما المجلدات والكتب والمصادر المسطحة �بیرة 
  فتستعمل الماسحات الرأس�ة والكمرات الرقم�ة.

 إنشاء تسجیله المیتاداتا:  )3

و�تم في هذه المرحلة عمل�ة الض�ط البیبلیوغرافي للمصادر الرقم�ة على إعت�ار أن الرقمنة هي ع�ارة      
عن إعادة إنتاج الوثائق الأصل�ة وذلك �كون �استخدام معاییر المیتاداتا المشهورة مثل : دبلن �ور الذي �حدد 

رقمي عن الوثائق المطبوعة ومع�ار مواصفات الملف الرقمي وطر�قة الولوج إل�ه نظرا لخصوص�ة الملف ال
)UNIMQRC(   المتعلق �إدارة حقوق الاستخدام، حیث تخزن التسج�لات في قاعدة  856خاصة الحقل رقم

ة، وهذه الب�انات نب�انات بیبلیوغراف�ة على مستوى نظام المكت�ة الرقم�ة،  أو یتم تضمینها مع الملفات المرقم
 رجاع الملفات الرقم�ة �سهولة عبر الش�كة العالم�ة إنترنت.البیبلیوغراف�ة سوف تساعد على است
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 المعالجة وض�ط الجودة: )4

تهدف هذه العمل�ة إلى ضمان جودة نتائج المسح الضوئي وتوحیدها دون الإخلال �المحتوى، وفیها       
تستخدم برمج�ات خاصة لذلك من أجل تصح�ح �عض الأخطاء الناتجة عن المسح الضوئي، �تنظ�ف ال�قع 

جد برنامج والشوائب والتشوهات الموجودة على الصور، ومن أشهر البرمج�ات المستخدمة لهذا الغرض ن
 .)Adobe Photoshop(معالجة الصور 

 التعرف الضوئي على الحروف:  )5

�عد عمل�ة المسح الضوئي والمعالجة تأتي عمل�ة لا تقل منها أهم�ة وهي التعر�ف الضوئي على      
، التي تسمح بتحو�ل الصور الناتجة عن OCRالحروف �استعمال برمجة التعر�ف الضوئي على الحروف 

 نصوص �مكن التعدیل فیها وال�حث داخلها و�التالي فهي تت�ح خدمة ال�حث في النص الكامل.المسح إلى 

 الاختزان الرقمي:  )6

في هذه العمل�ة یتم اختزان الملفات الرقم�ة الناتجة �مستودع الوثائق الرقم�ة ور�ط �ل ملف بتسج�لاته      
ات المكت�ة الرقم�ة ل�سهل استرجاعها و�تاحتها ف�ما البیبلیوغراف�ة و�تم التخز�ن �طر�قة منظمة في قاعدة معلوم

تخز�نها و �عد، وتستمر عمل�ة التخز�ن �استمرار العمل�ات السا�قة  لها حیث أن جم�ع الوثائق التي یتم رقمتنها 
 فورا.

 تصم�م الواجهة: )7

واجهة المكت�ة الرقم�ة العنصر الذي من خلاله التعامل مع نظام المعلومات المكتب�ة الرقم�ة من  تعد      
قبل المستفید، على مستوى �حث المصادر وعرضها والحصول علیها، و�ناءا عل�ه �جب عند تصم�م هذه 

 الواجهة اخت�ار أنسب الطرق الفن�ة والوظ�ف�ة.

 الإتاحة: )8

النت�جة النهائ�ة للعمل�ات السا�قة، وتبدأ دورة الإتاحة �طلب المستفید الولوج لمادة تعد عمل�ة الإتاحة        
عل�ه یتم التحقق من هو�ته أو حق�قته وأحقیته من خلال إجراءات  ارقم�ة ما على ش�كات المعلومات و�ناء

التحقیق والإث�ات والتي ینتج عنها قبول أو رفض الترخ�ص للمستفید �إجراء العمل�ات المطلو�ة، و�عتمد قرار 
الترخ�ص على مجموعة من المحددات الخارج�ة �القیود القانون�ة وتراخ�ص الاستخدام من قبل الناشر�ن 

  1كي الحقوق.ومال
 

                                                           
 .106-105مهري سهیلة ، مرجع سبق ذ�ره ص،    1
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 المطلب الرا�ع : تحد�ات عمل�ة الرقمنة

على الرغم من أهم�ة الرقمنة والممیزات التي تمنحها، عادة ما تصطدم  �كثیر من التحد�ات سواء       
كانت تحد�ات مال�ة خاصة �المیزان�ة والاعتمادات المخصصة، أو �المسائل الفن�ة المتعلقة بتبني أفضل 

لفات مصادر المعلومات الناتجة عن الرقمنة، أو القضا�ا المرت�طة �البن�ة التقن�ة لمشروع المقای�س وأشكال م
 الرقمنة، والاتفاق�ات الخاصة بتخطي الإشكال�ات المرت�طة �حقوق المؤلفین والناشر�ن.

وتبني وتعتبر هذه التحد�ات جوهر�ة ولها تأثیرها الم�اشر في إعداد س�اسة رقمنة مصادر المعلومات،    
معاییر اخت�ار مصادر المعلومات التي یتم رقمنتها وأسالیب حفظها واختزانها، و�ناء عل�ه نستعرض  في 

 الفقرات التال�ة أبرز هذه الإشكال�ات.

 :إشكال�ات حقوق الملك�ة الفكر�ة  
ن، وحتى ترت�ط هذه الإشكال�ة �المسائل المتعلقة �حما�ة حقوق الناشر�ن والحقوق الفكر�ة للمؤلفی     

�مكن أن تتفادى المكت�ات الدخول في منازعات قضائ�ة لجأت في البدا�ة إلى قصر عمل�ات الرقمنة 
على مصادر المعلومات التي لاتخضع لحقوق المؤلفین والناشر�ن وهي عامة تمثل مجموعات 

 المصادر المتعلقة �التراث الثقافي والقومي.
  :إشكال�ات ماد�ة 

لماد�ة دورا �ارزا في تبني إسترات�ج�ة عامة لرقمنة، حیث تفرض �عض تؤدي الإمكان�ات ا     
الشروط والمقیدات الواجب أخدها في الاعت�ار، خاصة ف�ما یرت�ط �الإمكان�ات الماد�ة والتجهیزات 

 التقن�ة والفن�ة والبرمج�ات المراد الحصول علیها.
 إشكال�ات تقن�ة وفن�ة : 

�التجهیزات الماد�ة والبرمج�ات وجم�ع المكونات التي  - المقام الأولفي  –ترت�ط التحد�ات التقن�ة 
 لاغنى عنها من أجل تنظ�م مصادر المعلومات الإلكترون�ة وحفظها واسترجاعها.

نها تتطور �شكل سر�ع أوتتمثل الإشكال�ة الرئ�س�ة في قض�ة التقدم السر�ع لتقن�ات المعلومات، حیث 
صعو�ة الإطلاع على المعلومات المسجلة على وسائط التخز�ن  ودون توقف، الأمر الذي تكتنفه

متقادمة، فعلى سبیل المثال، لاتحتوي غالب�ة الحاس�ات الآل�ة من الجیل الحدیث على مشغل 
للأقراص المرنة، نظرا لضغط الطاقة التخز�ن�ة للأقراص المرنة وتعرضها للتلف السر�ع، و�الرغم من 

تتوافر لها القدرة على عرض مصادر المعلومات المختزنة داخل مثل  ذلك فإن التقن�ات الحدیثة لن
 1.هذه الوسائط

                                                           
ط وث�قة منشورة على الرا� 2022-03-16(تار�خ الإطلاع:  2016مر�ز هردو لدعم التعبیر الرقمي، الرقمنة وحما�ة التراث الرقمي، القاهرة   1

 ).(https:/hrdoegypt.org/wp-content/uploadsالتالي:
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 خلاصة :

ا الفصل، نستنتج أن تكنولوج�ا الإعلام والاتصال هي �ل الأجهزة ذمن خلال ما تطرقنا إل�ه في ه      
معالجتها بواسطة الحاسب والمعدات الرقم�ة التي تقوم �عمل�ة تحو�ل الب�انات إلى شكل رقمي �حیث �مكن 

 و�تم استعمالها بواسطة الأجهزة الإلكترون�ة.
وتعد الإنترنت من أهم مرتكزات تكنولوج�ا المعلومات والاتصال، حیث أص�ح  توفرها ضرورة لابد منها       

لكل المؤسسات، ف�فضلها و�فضل الوسائل الرقم�ة تمكنت العدید من هذه المؤسسات من تطبیق مفهوم 
تقوم على تقد�م   التيمنة والاعتماد عل�ه في مختلف نشاطاتها من خلال التحول نحو الإدارة الإلكترون�ة الرق

 الخدمات وت�ادل المعلومات إلكترون�ا �سهولة ودقة عال�ة و�أقل تكلفة وأقصر وقت وفي أي مكان. 
وعل�ه فالتوجه نحو الرقمنة وتطبیق هذه التكنولوج�ا الحدیثة أص�ح لزاما على المؤسسات الیوم �ون         

على تأثیر الرقمنة على الخدمة العموم�ة ومدى المساهمة  وللتعرف مجتمعنا یتجه حال�ا نحو الرقمنة العالم�ة،
في الفصل الثاني. لذلكسنتطرق  ا ماذفي عصرتنها وتحسین خدماتها في القطاع العمومي وه



 

 
 

 

 
 

 

 

 

 :لثانيالفصل ا

�مدخل لعصرنة  الرقمنة
 الخدمة العموم�ة
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       : تمهید
 الأهم�ة أن �لاحظ كما سواء، حد على والز�ائن المؤسسات قبل من خاص �اهتمام الخدمات تحظى     

 في المساهمة القطاعات أهم من واحدة تمثل أص�حت أنها خاصة تزایدت قد الخدمات لقطاع الممنوحة
 سواء للمؤسسات �النس�ة للتمیز رئ�س�ا عاملا الخدمة جودة مستوى  �عد ذلك إلى إضافة القومي، الناتج

 لتطو�ر سبل عن وال�حث الاهتمام من المز�د توج�ه الضروري  من أص�ح و�التالي العموم�ة، أو الخاصة
 .الخدمات هذه جودة وتحسین

 مرافقا شعب�ا مطل�ا كونه عن فضلا الأخیرة، السنوات في واسعا حیزا العموم�ة الخدمة مصطلح أخذ وقد
 تضع التي العموم�ة المؤسسات من خاص اهتمام محل فهو المجتمع، �عرفها التي والحر��ة للتطورات

 تكنولوج�ا استغلال خلال من ذلك و�تجلى اهتمامها، صم�م فعال�ة أكثر عموم�ة خدمة تقد�م ضرورة
 الخدمات تقد�م طرق  تحسین في الحدیثة الإلكترون�ة الوسائل ومختلف والرقمنة والاتصال المعلومات
 .المواطن من أقرب وجعلها العموم�ة
 :م�حثین إلى الفصل هذا في وسنتطرق 
 العموم�ة الخدمة ماه�ة: الأول الم�حث 
 العموم�ة الخدمة في عصرنة الرقمنة استخدام أثر: الثاني الم�حث 
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 العموم�ة الخدمة ماه�ة: الأول الم�حث
 مدار على الجزائر�ة العموم�ة السلطات لدى ومسعى رهانا مثلت العموم�ة الخدمة تحسین فكرة إن        
 وتجسیدها  الرقم�ةالإدارات   نحو التحول وضرورة للمجتمع العامة الحاجات لإش�اع وذلك الأخیرة السنوات

 تسل�ط الم�حث هذا في سنحاول هنا ومن العموم�ة، للخدمات تقد�مها مستوى  على ا�جاب�ة آثار من لها لما
 .الأخیرة هذه تطو�ر أسالیب و�ذا العموم�ة والخدمة الخدمة مفهوم على الضوء

  الخدمة اتوتصن�ف مفهوم: الأول المطلب
  الخدمة مفهوم: أولا

 التي أو للب�ع تعرض التي المنافع أو النشاطات " �أنها الخدمة للتسو�ق الأمر�ك�ة الجمع�ة عرفت     
 .والخدمة السلعة بین كاف�ة �صورة �میز لا التعر�ف هذا أن إلا 1" معینة �سلعة لارت�اطها تعرض

 تكون  أو �شكل إما للب�ع تقدم منفعة أو نشاط عن ع�ارة هي الخدمة أن إلى التعر�ف هذا من نخلص 
 .ماد�ة سلعة لب�ع مصاح�ة

                                             المستفید أو للز�ون  منفعة تحقق والتي محسوسة نشاطات " هي الخدمة �أن ستانتون  وعرفها      
 یتطلب لا تقد�مها أو معینة خدمة إنتاج إن أي أخرى، خدمة أو سلعة بب�ع مرت�طة �الضرورة ل�ست والتي

F". معینة سلعة استخدام

2 
 .الز�ون  و المورد بین القائمة النشاطات عن تتو�ل نت�جة �أنها أ�ضا تعرف ف�ما

 في وتكون  آخر لطرف طرف �قدمها منفعة وأ نشاط " �أنها الخدمة عرفا فقد وآرمسترونغ كوتلر أما      
 �كون  قد الخدمة فتقد�م ملك�ة، منفعة أو شاطن أ�ة علیها یترتب ولا محسوسة غیر أو ملموسة غیر الأساس
F". �كون  لا أو مادي �منتج مرت�طا

3 
                     اللمس عدم وهما الماد�ة السلعة عن الخدمة تمیزان خاصیتین تضمنه التعر�ف هذا على �لاحظ 

 .الملك�ة وعدم
 متصلة أو ذاتها، �حد قائمة للحواس مدر�ة منفعة " عن ع�ارة الخدمة أن لوفلوك كر�ستوفر و�رى        
 4". محسوسة غیر الغالب في ،وهي ملك�ة علیها یترتب ولا للت�ادل، قابلة وتكون  مادي، �شيء

 للمستفیدین محددة حاجات لإش�اع موجه لنشاط أداء أو مؤقت شرط " هي الخدمة �ان روس أ�ضا عرفها كما
."5 

                                                           
 .212 ص ،2010 الأردن، والتوز�ع،عمان، للنشر العلم�ة ال�ازوري  دار الحدیث، التسو�ق وآخرون،  الطائي، حمید 1
 .   212 ص ،2015عمان، الثان�ة، الط�عة صفاء، دار المعلومات، وخدمات المعلومات السامرائي،تسو�ق فاضل إ�مان عل�ان، مصطفى ر�حي 2
 ص ،2013 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار علمیا، محكم كتاب الخدمات تسویق العلاق، بشیرعباس الطائي، النبي عبد حمید 3

53. 
 .212 ص ،2011 الأردن، عمان، والتوز�ع، للنشر الرا�ة دار الخدمات، تسو�ق عاطف، الرح�م عبد زاهر 4

philip kotler. Bernard dubois. Markiting managment.9eme edition. Paris.1997.p4 5  
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 علیها الحصول یتم منفعة أو نشاط هي الخدمة نأ : "القول �مكننا للخدمة السا�قة التعر�فات خلال من      
 وهي المؤسسة في الداخل�ة الأنشطة ومن والز�ائن الخدمات مقدمي بین التداخل من ناشئة أنشطة بواسطة
 ". رضاهم وتحقیق الز�ائن حاجات إش�اع إلى أساسا تهدف
  الخدمة تصن�فات: ثان�ا
 :وهي واحد ومضمونها جوهرها أن إلا التسم�ة في تختلف للخدمة، تصن�فات عدة توجد     

 التصن�ف الم�سط  )1

 1:التال�ة والمعاییر الأسس على التصن�ف هذا �ستند
 الز�ون  حسب أو( السوق  نوع حسب( 

 الخدمات مثل صرفة شخص�ة حاجات لإش�اع تقدم التي الخدمات وهي : استهلاك�ة خدمات -
 .الشخص�ة �الخدمات الخدمات هذه سمیت ولهذا والاتصالات، النقل وخدمات والصح�ة، الس�اح�ة

 في الحال هو كما الأعمال منشات حاجات لإش�اع تقدم التي الخدمات وهي  :منشآت خدمات -
 یتم خدمات وهناك. والمعدات والمكائن الم�اني وص�انة المحاسب�ة، والخدمات الإدار�ة، الاستشارات

 ومت�اینة، مختلفة تسو�ق�ة وس�اسات �أسالیب ولكن الأعمال، ومنشات المستهلكین من لكل ب�عها
 .الز�ائن هؤلاء من النوعین لكلا السلع ب�ع في المت�ع الأسلوب هو وهذا

  حسب درجة �ثافة قوة العمل 

 ورعا�ة تر��ة خدمات والتجمیل، الحلاقة خدمات أمثلتها ومن: كث�ف عمل قوة على تعتمد خدمات -
 .وغیرها ع�ادته في الطبیب �قدمها التي والخدمات التدر�س، وخدمات الأطفال،

 واللاسلك�ة، السلك�ة الاتصالات خدمات أمثلتها ومن: الماد�ة المستلزمات على تعتمد خدمات -
 .وغیرها الآلي الب�ع خدمات الطعام، خدمات العام، النقل خدمات

 حسب درجة الاتصال �المستفید 

 النقل وخدمات السكن، وخدمات والمحامي الطبیب، خدمات مثل: عال شخصي اتصال ذات خدمات -
 .وغیرها مینأالت وخدمات الجوي،

 الس�ارات مواقف وخدمات الآلي، الصراف خدمات مثل: منخفض شخصي اتصال ذات خدمات -
 .الخ.. البر�د�ة والخدمات الآل�ة،

 المسرح وخدمات السر�عة، الوج�ات مطاعم خدمات مثل: متوسط شخصي اتصال ذات خدمات -
 .الخ..

                                                           
 .216 -214:  ص سبق ذ�ره، مرجع وآخرون، الطائي، حمید 1
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 الخدمات أداء في المطلو�ة الخبرة حسب 

 وذوي  والخبراء والصناعیین، الإدار�ین والمستشار�ن والمحامیین الأط�اء خدمات مثل: مهن�ة خدمات -
 .والذهن�ة البدن�ة المهارات

 .وغیرها الحدائق وفلاحة العمارات، حراسة مثل: مهن�ة غیر خدمات -
  المتعمق التصن�ف )2

 F1:الآتي نذ�ر الطرق  هذه برزأ ومن الخدمات، لتصن�ف اعتمادها �مكن أخرى  طرق  توجد     

 للتسو�ق القابلة غیر الخدمات مقابل للتسو�ق القابلة الخدمات: 
 التي الخدمات تلك و�ین للتسو�ق قابلة اعت�ارها �مكن التي الخدمات تلك بین التصن�ف هذا �میز      
 تعتمد لا آل�ات من متأت�ة منافعها تكون  أن والاجتماع�ة الاقتصاد�ة البیئة وعوامل ضرورات تقتضي

 كما الحكوم�ة، الخدمات من الكثیر الخدمات هذه من الأخیر النوع على الأمثلة ومن السوق  أساس على
 مثل للتسو�ق قابلة غیر والثقافات المجتمعات �عض تعتبرها التي الخدمات من مجموعة هناك أنه

 . الخ...الطب،التنظ�ف

 الصناعي للمشتري  المقدمة تلك مقابل النهائي للمستفید المقدمة الخدمات: 
 الفائدة أو لمتعتهم الخدمة �ستخدمون  الذین الأشخاص إلى النهائي المستفید خدمات تقدم       

 أما أخرى، اقتصاد�ة منافع أ�ة النهائي المستفید قبل من الخدمة استهلاك نت�جة یترتب لا حیث الخاصة،
 وحدة أو المنشأة هذه تقوم حیث الأعمال منشأة إلى تقدم خدمات فهي الصناعي المشتري  خدمات
 .اقتصاد�ة منفعة ذي آخر شيء لإنتاج �استخدامها الأعمال

 �مكن رئ�س�ة دوارأ ثلاثة هناك منتج عرض أو تقد�م عمل�ة إجمالي في الخدمة لعنصر النسبي الثقل
 :الصدد هذا في تشخ�صها

 وجود على) الإطلاق على دلیل وجود عدم أو( ضع�ف دلیل هناك �كون  عندما: صرفة خدمة توجد -
 .الخدمة تر�ی�ة في ملموسة عناصر

 �قوم عندما هذا و�حصل الملموسة، للسلعة ق�مة إضافة مهمتها: الخدمات من أخرى  مجموعة توجد -
 الملموسة السلعة ترافق خدم�ة منافع تقد�م خلال من الملموسة سلعته جوهر بتعز�ز السلعة صانع
 .الب�ع �عد ما ضمانات مثل

                                                           
 .142 – 141  ص ،2012 عمان، الوراق، مؤسسة تسو�قي، مدخل الأعمال، في المعلومات تكنولوج�ا العلاق، �شیر  1
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 المجال في توفیرها خلال من للسلعة جوهر�ة ق�مة تض�ف فهي: الخدمات من الثالثة المجموعة أما -
 تكون  الذي المكان إلى إنتاجها مكان من الملموسة السلعة إ�صال عمل�ة تسهل الخدمات هذه الأول،
 .المستفید قبل من ف�ه مطلو�ة

 تقد�م الخدمة حسب نمط: 
 :هما الخدمة تقد�م نمط من ثنینا جانبین بین التمییز �مكن

 وهذا المنفصلة، العمل�ات من سلسلة ضمن لكن مستمر أساس على یتم الخدمة تقد�م كان إذا ما -
 عال�ة المتخصصة والخدمات) المقاهي و التاكسي خدمات مثل( الممیزة غیر الخدمات على ینطبق
 .لها الحاجة عند تشترى  والتي الق�مة

  الخدمة مورد بین ما مستمرة علاقة إطار في أو عرضي �شكل یتم الخدمة تقد�م كان إذا ما -
 :التال�ة الحالات في وتكون  والمستفید،

 .طو�ل زمني مدى على ممتدة الخدمة استهلاك/ إنتاج عمل�ة تكون  عندما •
 .طو�لة زمن�ة فترة مرور �عد إلا الخدمة من الانتفاع یتم لا عندما •
 .المدر�ة المخاطرة من عال�ة درجة المستفید یواجه عندما •

 حسب نمط الطلب : 
 التي الخدمات من القلیل إلا یوجد فلا علیها، الزمني الطلب لنمط ط�قا الخدمات تصن�ف �مكن        

 ومتذبذ�ا، مت�اینا علیها الطلب �كون  الخدمات من فالكثیر الزمن، مر على ثابتا علیها الطلب �كون 
 .دوري  أو أسبوعي أو یومي مدى على و�كون 

 للمستفید �النس�ة الخدمة أهم�ة حسب : 
إن �عض الخدمات تشترى �شكل دائم، وقد تكون هذه الخدمات منخفضة الق�مة وتستهلك �شكل سر�ع،       

الخدمات وهي غال�ا ما تشترى �شكل نزوي دون دراسة وتمح�ص مس�قین، و�طلق على هذه الخدمات اسم 
السر�عة، وفي الطرف الآخر نجد خدمات تدوم طو�لا ولا تشترى �شكل دوري، �ما أنها لا تشترى إلا �عد 

 دراسة متأن�ة مس�قة ومن أمثلتها الرحلات الس�اح�ة المتكاملة.

 المطلب الثاني: نشأة ومفهوم الخدمة العموم�ة  
 أولا: نشأة وتطور الخدمة العموم�ة 

رغم أن مفهوم الخدمة العموم�ة قد ارت�ط �مفهوم الدولة الحدیثة إلا أنه �ان أول موضوع أفكار       
وفلسفات من قبل المفكر�ن الأوائل في العهد الیوناني والروماني �اعت�ارهم أول من میز بین مفهوم المصلحة 

اع�ة على المصلحة الخاصة، العامة والمصلحة الخاصة، إن و�انت أفكارهم ترمي إلى أولو�ة المصلحة الجم
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م التي 1989إن تصم�م الدولة الذي نشأ وتطور تدر�ج�ا لتظهر �طر�قة أنجع خاصة �عد الثورة الفرنس�ة سنة 
 1همة الحكومات و تبر�ر سلطاتهم.بلورت فكرة الاعتراف القانوني �أن الخدمة  العموم�ة هي م

وحدة سلطة الحكام على السواء" حیث بلور اقتراب جدید �قول الفق�ه شوفال�ه أن "الخدمة العموم�ة هي أساس 
لنظر�ة الدولة، �معنى أن السلطة في الماضي �انت تمارس لصالح الحكام وتقوم على مصدر إلهي، فانه 

بزوال هذه الأفكار أص�حت السلطة تمارس لصالح مواطني الدولة. فالخدمة العموم�ة حسب الفق�ه شوفال�ه 
ولي وضمان لحسن استعمال القوة، ومن الناح�ة الإیدیولوج�ة ساهم ظهور الخدمة إحدى مفاصل النظام الد

العموم�ة على إعادة تشكیل صورة الدولة عند الأفراد وخدمتهم، فالخدمة العموم�ة �نشاط هي نظر�ا مبدأ 
تستمد  لحدود موضوع�ة للسلطة الإدار�ة، فهي موجودة لا لتسود ولكن للخدمة، والسلطات التي تتوفر علیها

شرعیتها من خلال إرضائها وتلبیتها لرغ�ات الأفراد، لقد �انت وظائف الدولة تقتصر على وظائف الأمن 
، إلا أن هذا الدور توسع ل�شمل عدة مجالات �ما فیها 18والج�ش (الدولة الحارسة) وذلك إلى غا�ة القرن 

تسمح �استقرار س�اسي، اقتصادي،  التي �انت حكرا على الأفراد، حیث اتضح أن الدولة تتدخل في حدود
اجتماعي، وترك المجال مفتوح للم�ادرة والمنافسة ف�ما دون ذلك، فالهیئات العامة لا تمارس أعمالها لأغراض 
ذات�ة لحسابها، و�نما من أجل تحقیق هدف أساسي هو الصالح العام، والخدمة العامة أص�حت مهمة الإدارة 

 غناء عنها لأنها تستمد منها شرع�ة وجودها.الأساس�ة ولا �مكن للدولة الاست
 ثان�ا: مفهوم الخدمة العموم�ة

یتسم مصطلح الخدمة العموم�ة �المرونة التي تجعله �حتمل أكثر من معنى، فإن المفهوم الواسع 
 للخدمة العموم�ة هو"الحاجات الضرور�ة لحفظ الإنسان وتأمین رفاهیته والتي �جب توفیرها لغالب�ة الشعب

 في س�اسة لكل الأساسي المحرك هي المجتمع من الغالب�ة مصلحة تكون  أن على توفیرها منهج في لتزاموالا
 2".للمواطنین المع�شة مستوى  رفع بهدف الخدمات شؤون 

 تلب�ة مستوى  على والمواطنین الحكوم�ة العامة الإدارة بین تجمع التي الرا�طة "هو لها الضیق المفهوم 
 یر�ز ولذلك 3".العامة والمنظمات الإدار�ة الجهات طرف من للأفراد المختلفة الحاجات و�ش�اع الرغ�ات،
 F4:محور�ن على العامة للخدمة تعر�فه في إدر�س الرحمن عبد ثابت الد�تور

 تمثل أنها على الحكوم�ة المؤسسات تقدمها التي الخدمة اعت�ار �مكن حیث: كعمل�ة العموم�ة الخدمة
 تجرى  أن �مكن ثلاثة هناك فإن للمدخلات و�النس�ة ومخرجات مدخلات على تنطوي  تكامل ذات عمل�ات

 :وهي المطلو�ة الخدمة لإنتاج التشغیل عمل�ات علیها
                                                           

 60ص ،2007 بوض�اف، محمد جامعة الاقتصاد�ة، العلوم كل�ة ماجستیر، مذ�رة العملاء، رضاء على وآثارها الخدمات جودة بوعنان، الدین نور 1
 �شار، جامعة الاقتصاد�ة، للدراسات المؤشر مجلة العموم�ة، الخدمة جودة  تحسین في الإلكترون�ة الإدارة دور خد�جة، قاسمي الكر�م، عبد رحاوي   2

 .110 ص ،2017 ،)03( العدد
 جامعة ،3العدد الاجتماع�ة، وال�حوث الدراسات مجلة العموم�ة، الخدمة ترشید رهانات الإلكترون�ة والإدارة العمومي الاتصال بوعمامة، العر�ي  3

 .40ص   ،2014 الجزائر، الوادي،
 .465 -455 ص ،2001 الجامع�ة، الدار العامة، الإدارة في الحدیث المدخل إدر�س، الرحمان عبد ثابت  4
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 . العامة الخدمة عمل�ات في المدخلات أهم الخدمة طالب المواطن �مثل إذ :الأفراد - أ
 الخدمة عمل�ات في المدخلات أنواع أحد هي والأش�اء الموارد مختلف تص�ح أن �مكن حیث :الموارد - ب

 . المدن�ة والحالة الس�ارات المرور،حر�ة رخص خدمات مثل العامة المنظمات من المقدمة
 كمحصلة العموم�ة للخدمة الحدیث الجانب المدخل هذا و�عكس استغلالها خلال من :المعلومات - ت

 .والاتصال المعلومات تكنولوج�ا في للتطور

 :تشمل مختلفة أجزاء من النظام هذا یتكون  :كنظام العموم�ة الخدمة

 لإنتاج الخدمة مدخلات على التشغیل عمل�ات تتم وفقه: الخدمة إنتاج أو تشغیل عمل�ات نظام - أ
 .بها الخاصة العناصر

 للمواطن �إ�صالها لها النهائي التسل�م ثم الخدمة لعناصر نهائي تجم�ع یتم وفقه: الخدمة تسل�م نظام - ب
 أو مرئ�ة عامة خدمة الأولهما:  شكلین كنظام العموم�ة الخدمة مفهوم و�تضمن الخدمة طالب

 و�طلق منظورة، غیر أو مرئ�ة غیر عامة خدمة الثاني والشكل) المواطن( الخدمة لمستقبل منظورة
 ".الفني الخدمة جوهر علیها

 " العموم�ة الخدمة مدرسة عن الصادرة تلك هي العموم�ة �الخدمة المتعلقة التعر�فات أشهر من أما       
 ". الحاكمین قبل من ومراق�ة منظمة عموم�ة خدمات تآزر إنما الس�ادة تقود التي السلطة ل�ست الدولة

 �أنها " و�ندا المتحدة الأمر�ك�ة المتحدة الولا�ات من كل في العموم�ة الخدمة مفهوم �ظهر هنا ومن −
F". القانوني الطا�ع �أخذ حیث المشرع طرف من تحدیده �شرط العام الصالح في یؤثر نشاط

1 
 تحقق سلطتها نطاق ضمن للمواطنین الحكومة تقدمها خدمة �أنها العموم�ة الخدمة تعر�ف و�مكن −

 .عامة منفعة
 في �كون  العامة للمصلحة الموجهة الضرور�ة النشاطات مجموعة " أنها على سیل�كاني أ�ضا عرفها −

F". مماثلة ظروف وفي معقولة �أسعار ممكنة شر�حة كبرأ متناول

2 
 :یلي ما تستنتج السا�قة التعر�فات خلال من −
 .الدولة في المواطنین لجم�ع والضرور�ة الأساس�ة الحاجات �إش�اع تتعلق العموم�ة الخدمات إن −
 س�ادتها دعائم إحدى هو ذلك أن �اعت�ار الدولة مسؤول�ة الأولى �الدرجة هو الخدمات تلك تقد�م إن −
 .العامة المصلحة تحقیق هوالأساسي للخدمة العموم�ة الهدف  إن −

 
 

                                                           
 .31 ص ،2004 والتوز�ع، للنشر الجامع�ة الدار الإسكندر�ة، العامة، المشروعات اقتصاد�ات حجازي، السید  1
 .13 ص ،2005 الإدار�ة للتنم�ة  العر��ة المنظمة الخدم�ة، المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطب�قات ماضي، توفیق محمد  2
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  العموم�ة الخدمة وم�ادئ خصائص: الثالث المطلب

 العموم�ة الخدمة خصائص: أولا

 F1:یلي ما منها نذ�ر     

 إنشاء ذلك استلزم لما الأخیرة هذه فلولا عامة، ضرور�ة حاجة �الضرورة �قابلها العموم�ة الخدمة إن −
 .المختلفة الجمهور حاجات بتحقیق تعتني متعددة مرافق

 تقد�مها فان ذلك لأجل العموم�ة، الخدمات تقد�م على الأول ال�اعث هو العامة المصلحة تحقیق إن −
 .نفسها والإجراءات و�الك�ف�ات تمییز، دون  للجم�ع متاحا �كون  أن ین�غي

 مع�شته مستوى  رفع و�ذا وص�انته، الإنسان حفظ هو العموم�ة الخدمة لتقد�م الأسمى الهدف إن −
 الإنمائي المتحدة الأمم برنامج أن إذ علیها، �حصل التي الخدمة لنوع�ة المستمر التحسین نت�جة
 �قوله"  إصلاح " مصطلح التحسین للفظ مرادف مصطلح �اعتماده العموم�ة الخدمة تحسین �عرف

 خدمة على وقادر والفعال�ة، �الكفاءة یتسم عام قطاع بناء �عني العموم�ة الخدمة إصلاح " أن
 مستوى  على محدثة تغیرات من یتألف العموم�ة الخدمة إصلاح نإف و�التالي ،" الجماهیر حاجات
 نحو على إدارتها بهدف عملها، طرق  و�ذا الخدمة هذه تقد�م على القائمة والمؤسسات الهیئات
 وضع �خص ف�ما سواء عام، �شكل الإداري  الأداء لتحسین آل�ات �استعمال ذلك و�كون  أفضل،

 الموارد و�دارة الصلاح�ات توز�ع أو اللامر�ز�ة، وتطبیق قو�ة مؤسسات�ة ه�اكل بناء أو الس�اسات
 .والمعلومات الاتصالات أنظمة استعمال إلى إضافة ال�شر�ة،

 العموم�ة الخدمة م�ادئ: ثان�ا
 للخدمة أساس�ة م�ادئ رولان لو�س وضع العامة، المصلحة لمستوى  العموم�ة الخدمة نشاط یرقى لكي     

 إضافة اقترحوا الكتاب من �عض وهناك المساواة، ومبدأ الاستمرار�ة مبدأ الملائمة، مبدأ 2:وهي العموم�ة
 :قاعدتین
 .مقابل دون  العموم�ة المصلحة تشتغل أن �عني الذي: المجان�ة مبدأ -
 أي دون  العامة المصلحة فقط الاعت�ار �عین �الأخذ العموم�ة المصلحة یلزم الذي: الح�اد�ة مبدأ -

 .أخرى  اعت�ارات
 لا المجان�ة أن كما للمساواة، أثر إلا هي ما الح�اد�ة كون  الاعت�ار �عین المبدأین هذین نأخذ لا لكننا    

 .أر�اح وتحقیق موارد تحصیل دون  الاستمرار �مكنها لا العموم�ة المصلحة كون  لها معنى
 :یلي ف�ما تتمثل الأساس�ة، الم�ادئ من مجموعة على العموم�ة الخدمة نشاطات تسییر عمل�ة ترتكز    

                                                           
 مختار، �اجي جامعة الحقوق، كل�ة د�توراه، رسالة العر��ة، الدول في الاختراع براءات �شأن العامة المصلحة مقتض�ات الع�سي، أحمد مالك عصام  1

 .114 ص ،2007
 .21 - 20 ص ،2015 الجزائر، والتوز�ع، للنشر جسور الحدیثة، والاتجاهات اللاسیلك�ة الاتجاهات بین العمومي التسییر عدمان، مر�ز�ق  2
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 المصلحة على یرتكز العموم�ة للخدمة الاستمرار�ة مبدأ أن نجد النظر�ة الناح�ة من: الاستمرار�ة مبدأ )1
 متین، أساس على شرعیتها إرساء و الإدار�ة المؤسسة خصوص�ة لإنشاء ضرور�ة تعتبر التي العامة
 �عني وهذا العموم�ة، للخدمة المنظم السیر ضمان الدولة واجب ومن المواطنین حاجات إش�اع وعلى

 الإضراب حالات في العموم�ة الخدمة نشاطات �عض أداء في الأدنى الحد على الحفاظ ضرورة
 .العمومي القطاع لعمال الشرعي

 لكل خدماتها تؤدي �أن العام �المرفق القائمة الجهات التزام أساس على المبدأ هذا �قوم: المساواة مبدأ )2
 أو الدین أو اللغة أو اللون  أو الجنس �سبب بینهم تمییز دون  منها الاستفادة شروط فیهم تتوفر من

 و�علانات العالم�ة والمواثیق الدساتیر من وجوده المبدأ هذا و�ستمد الاقتصادي، أو الاجتماعي المر�ز
 �سیر یتعلق لا المبدأ فهذا العموم�ة، المرافق أمام و�ذلك القانون  أمام �المساواة  تقضي التي الحقوق 
 والذي العام للمبدأ نت�جة هي المرافق أمام فالمساواة  عامة، �صفة القانون  تحكم قاعدة هو بل فقط المرافق

 .الإنسان حقوق  من حقا �مثل
 والتقدم الاجتماعي التطور مع العموم�ة الخدمة محتوى  بتكی�ف المبدأ هذا �سمح: التطور مبدأ )3

 .أخرى  جهة من المستفدین واحت�اجات جهة من التكنولوجي
 مت�اینة وضع�اتهم كانت إذا ما حالة في المواطنین بین المساواة  لمبدأ امتدادا: النسب�ة المجان�ة مبدأ )4

 الخدمات السلم هذا أعلى في یدرج �حیث الت�این هذا یبین سلم اعتماد یتم ،)الدخل مستوى  حیث من(
 الخدمات ترتیب ثم وغیرها، والأمن الصحة خدمة مثلا للجم�ع مجان�ا إلیها الوصول �كون  التي العموم�ة

 أسفل غا�ة إلى وتتدرج التسعیرات تتعدد �حیث المستفید، دخل ومستوى  الخدمة نوع�ة حسب تنازل�ا
 أغلب�ة مثل �مقابل، العموم�ة الخدمة على للحصول التعامل في المساواة  مع�ار �قتضي أین السلم،

 و�كون  وغیرها والترف�ه الس�احة التأمین، كالسكن، والتجار�ة، الصناع�ة الصفة ذات العموم�ة الخدمات
 .دور�ا للمراجعة قابل تقر�بي لثمن خاضعا التسعیر هذا

 منها الاستفادة حق �كون  أساس�ة خدمة كونها العموم�ة الخدمة مفهوم من انطلاقا: الشمول�ة مبدأ )5
 تكون  أن ین�غي الخدمة هذه فإن ثم ومن الأح�ان، أغلب في ضرور�ة تعتبر لأنها المواطنین، لكل مكفولا

 .مع�شتهم ومستو�ات لقدراتهم موات�ة �شروط إلیها �الوصول لهم والسماح المواطنین، جم�ع متناول في
 الذي التصح�ح في السوق  عجز فیها تثبت التي الأنشطة كل هي العموم�ة الخدمة: الفعال�ة مبدأ )6

 العموم�ة الخدمات �عض فتوفیر الوطن، مناطق بین المتوازن  غیر الاستغلال حالات في �حصل
 في الطرق  وشق الأمن التعل�م، الاتصالات، الصحة، الغاز، الكهر�اء، النقل، مجال في الجوار�ة،
 النشاطات مزاولة على والحفاظ الجهوي  التوازن  إ�جاد في �سهم الضع�فة، السكان�ة الكثافة ذات المناطق
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 هذه وتنم�ة تهیئة تجعل الخدمات هذه مثل فإن وعل�ه الكبرى، السكان�ة التجمعات خارج الاقتصاد�ة
 .فعال�ة أكثر المناطق

 الدولة تتولى المواطنین بین الاجتماعي التضامن عن تعبیرا إلا هي ما العموم�ة الخدمة: التضامن مبدأ )7
 بین الفوارق  تقل�ص في �الإسهام والحرمان، الفقر ظاهرة محار�ة خلال من میدان�ا، وتجسیده ق�ادته

 ثلاثة إلى مهامها تصنف العموم�ة فالخدمة لذا والماد�ة، الصح�ة الإعاقة أو الدخل �سب المواطنین
 :في والمتمثلة الاجتماعي التضامن مبدأ وفق أصناف

                   �الفقر المهددین المواطنین متناول في ومال�ة ماد�ة العموم�ة الخدمة جعل إلى تهدف مهام -
 ).المعوزة الفئات( والتهم�ش

 .�المواطنة والشعور الاجتماعي الانسجام على المحافظة إلى تهدف مهام -
 .المشتر�ة للموارد والعادل الفعال الاستعمال تشج�ع في الإسهام إلى تهدف مهام -

  العموم�ة الخدمة وأنواع أهم�ة:الرا�ع المطلب

 العموم�ة الخدمة أهم�ة: أولا
 الاقتصادیین من العدید اهتمام نالت التي الهامة، الموضوعات من العموم�ة الخدمات موضوع �عتبر

 من مجتمع أي في الأفراد بها ینعم التي الرفاه�ة مستوى  أن كما المجال، هذا في المتخصصین والكتاب
 الاقتصادي نموه درجة عن النظر و�غض بها، یؤمن التي الاقتصاد�ة الفلسفة عن النظر �غض المجتمعات

 حجم على بدوره یتوقف والذي الخدمات تلك جودة ومستوى  المقدمة العامة الخدمات حجم على تتوقف سوف
 هذه وجودة حجم تحسین على والعمل القطاع، هذا داخل الأداء ومستوى  لذلك المخصصة الاقتصاد�ة الموارد

 ولكي �ق�ادته، وتعلقه المواطن ورضا الاقتصادي، النمو معدل ز�ادة في فعالة مساهمة �ساهم سوف الخدمات
 الخدمات توفیر بهدف العموم�ة الخدمات مجال في �فعال�ة العامة الإدارة وظائف تطبیق �جب ذلك یتم

 1:فيّ  یتهاأهم وتتلخص لها، المواطن حاجة مدى ومراعاة المناسبین، والوقت المكان في المطلو�ة
 إلى �حتاج فالفرد للمجتمع، التقدم ومرتكزات للمواطن �النس�ة الح�اة جوهر هي العموم�ة الخدمات إن −

 حیث المجتمع، في ا�جابي تأثیر ذو إنسان �كون  لكي... والسكن الكهر�اء الماء، التعل�م، الصحة،
 التنم�ة مستوى  على ذلك دل كلما المناس�ة والنوع�ة �الكم�ة المجتمع في الخدمات هذه توفرت كلما

 . الشاملة للتنم�ة حیو�ة جوانب تعتبر حیث وال�شر�ة والاجتماع�ة الاقتصاد�ة
 ترضي �طر�قة تقدم كانت إذا تقد�مها على القائم أو الحكومة موقف تدعم العموم�ة الخدمات −

 الانجازات ب�عض تلتزم المحلي أو المر�زي  المستوى  على سواء الحكومات أن حیث المواطن،

                                                           
 .39 -13 ص -ص ، 2000 والتوز�ع، للنشر الجامع�ة الدار الإسكندر�ة، العامة، والمشروعات الخدمات اقتصاد�ات عثمان، العز�ز عبد بن سعید 1
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 من للالتزامات وفاء هناك كان الأخیرة هذه جسدت و�لما المواطنین متطل�ات تمثل التي والمشروعات
 .  الجمهور ثقة كسب على ذلك و�نعكس الحكومة قبل

 وتطور نمو على تأثیر له أشكاله �كل والس�اسي، والاقتصادي الاجتماعي الاستقرار تحقیق −
 كافة في التنموي  الانجاز تسر�ع في و�سهم  والإنتاج للعمل الملائم المناخ یوفر فهو المجتمعات

 الأدنى �الحد تمسك التي هي الوظ�ف�ة أدوارها فعال�ة خلال من مجتمع أي في والسلطة أ�عاده
 الخدمات لتامین الاستقرار محددات أهم وتتجلى الاستقرار هذا لتحقیق الإجراءات من والمطلوب
 :في العموم�ة

                  والتوز�ع�ة الاجتماع�ة العدالة إلى �الإضافة أ�عاده، �كل الأمن الاجتماعي، الرفاه السكن، العمل، −
 .للمجتمع تقد�مها في استمرار�تها و

 الخدمات فعال�ة خلال من. *المجتمع في التنم�ة لدى مع�ار هو المقدمة العموم�ة الخدمات مستوى  −
 عن عاجزة نفسها تجد ما كثیرا للمجتمع المتزایدة الطل�ات لتلب�ة تصارع وهي الدول، تقدمها التي

 هیئات مع للشراكة جدیدة ترتی�ات عن ال�حث إلى بها أدى ما وهو الراهنة المهام مع التعاطي
 المقدمة الخدمات مستو�ات من الرفع �غ�ة الخاص والقطاع حكوم�ة غیر والمنظمات المدني المجتمع

 .لمواطنیها
 العموم�ة الخدمة أنواع: ثان�ا
 طرف من والمنظمة الجماع�ة الخدمات من متجانسة وغیر كبیرة مجموعة العموم�ة الخدمة تضم      

 1:التال�ة الخدمات مجموعة في حصرها �مكن الدولة،
  من حیث طب�عة نشاط الخدمة  )1
 :إلى المع�ار هذا حسب تقس�مها �مكن حیث          

  سواء الإدار�ة، العموم�ة المرافق أو العموم�ة الإدارات تقدمها التي الخدمات وهي: إدار�ة خدمات −
 .المدن�ة الحالة مرفق خدمات مثل المر�زي، أو المحلي المستوى  على

 والتجار�ة، الصناع�ة العموم�ة المؤسسات توفرها التي الخدمات في تتمثل: وتجار�ة صناع�ة خدمات −
 .والكهر�اء والغاز الم�اه مؤسسة خدمة مثل
 الطا�ع ذات العموم�ة المؤسسات تقدمها التي الخدمات في وتتمثل: وثقاف�ة اجتماع�ة خدمات

 .الصح�ة والخدمات الإلزامي التمدرس خدمة مثل والثقافي، الاجتماعي
 من حیث طب�عة الخدمة المقدمة   )2

 :إلى المع�ار هذا وفق العموم�ة الخدمة وتصنف

                                                           
 .65 – 64 ص -ص ،2017  مرجع سبق ذ�ره اللاوي، عبد السلام عبد  1
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 �طلب �قوم حیث �جماعة، ارت�اطه دون  الفرد علیها یتحصل التي الخدمات في تتمثل: فرد�ة خدمات −
 .علیها للحصول �عمل أو توفیرها

 توفیرها، �طلب �قوموا أن دون  جماعة إطار في الأفراد علیها �حصل خدمات وهي: جماع�ة خدمات −
 .العموم�ة الإنارة مثل

 : كالآتي آخر�ن مع�ار�ن وفق العموم�ة الخدمات تصن�ف �مكن كما

 التكلفة تحمل طر�قة حیث من )1

 :أنواع ثلاثة إلى العموم�ة الخدمة تصنف المع�ار هذا وفق
 التلق�ح، حملات: مثل للدولة، العموم�ة الخز�نة كل�ا تكلفتها تتحمل مقابل، دون  وتقدم: مجان�ة خدمة −

 .العموم�ة والإنارة العمومي الأمن
 والماء العمومي الهاتف الكهر�اء،: مثل منها، المستفید كل�ا تكلفتها یتحمل: �مقابل خدمة −

 .إلخ...الشروب
 العمومي، النقل: مثل لها، حكومي دعم وال�اقي منها، المستفید جزئ�ا تكلفتها یتحمل: مدعمة خدمة −

 .الخ...والحلیب كالخبز الاستهلاك�ة السكن،السلع

 التسو�قي المع�ار حیث من )2

 1:إلى العموم�ة الخدمة تقسم المع�ار هذا أساس وعلى

 علیها والحصول العموم�ة، القوة قبل من الجم�ع على ومفروضة مقدمة وتكون : مسوقة غیر خدمات −
 الأمن،: مثل للدولة، العامة الإیرادات من ممولة عموم�ة لموال بواسطة �كون  إنتاجها مجان�ا، �كون 

 .الخ...العموم�ة والنظافة العموم�ة الإنارة البلد�ة، خدمات الدفاع،
 �غطي �مقابل تكون  علیها الحصول وطر�قة اخت�اري، �شكل للأفراد مقدمة وتكون : مسوقة خدمات −

 الخز�نة من جزئ�ا مدعمة تكون  أو والماء، والغاز الكهر�اء: مثل المقدمة، الخدمة تكلفة إجمالي
 .الخ...والملاعب للمتاحف الدخول وتذ�رة الاستهلاك�ة السلع العمومي، النقل: مثل العموم�ة،

 
 
 
 

                                                           
 .62 ص ،2001 الإسكندر�ة، والتوز�ع، للنشر الجامع�ة الدار المحلي، التمو�ل الحمید، عبد المطلب عبد  1
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 العمومة عصرنة الخدمة في الرقمنة استخدام أثر: الثاني الم�حث
لقد أص�ح من الضروري تبني مفاه�م جدیدة تستط�ع من خلالها المؤسسات الصمود أمام هذه التغیرات       

وفي هذا الإطار �عتبر رقمنة القطاع العمومي  �ضمان للحصول على ممیزات �ثیرة، تمكن المؤسسات من 
تقل�ص الوقت والسرعة في مسایرة المؤسسات المنافسة والإقل�م�ة والعالم�ة من خلال ز�ادة توقعات العملاء و 

 داء الخدمات.أ
وهدا ما سنتطرق إل�ه في هذا الم�حث من خلال التعرف على متطل�ات تحقیق الجودة، ودور الرقمنة في 

 تفعیل الخدمة العموم�ة، والتحد�ات والجهود المبذولة لذلك.

 العموم�ة الخدمة جودة تحقیق متطل�ات: الأول المطلب 
 الإدارة من تستوجب المجتمع في المواطنین لجمهور المقدمة العموم�ة الخدمة جودة إلى الوصول إن       

 F1:الآت�ة المهمة الجوانب مراعاة العموم�ة

 تقد�م على والعمل العموم�ة، الخدمة نحو المجتمع في المواطنین جماهیر قطاعات بتوقعات الاهتمام -
 .التوقعات هذه الأقل على تقابل التي الخدمة

 في التغیر ورصد جودتها مستوى  لق�اس العموم�ة الخدمة على المستمرة والدراسات ال�حوث إجراء -
 .المواطنین توقعات

 في التمیز لتحقیق المدعمة الإضاف�ة الخدمات وتحسین و�ضافة الرئ�س�ة، الخدمة في والابتكار التطو�ر -
 .الأداء

 في وتأخذ بل والمهن�ة، القانون�ة المعاییر على تقتصر لا للجودة وعمل�ة موضوع�ة معاییر وتطبیق بناء -
 .الخدمة من المستفیدین جانب من المقبول المع�ار الاعت�ار

 �مفهوم العاملین جم�ع بین الوعي ونشر �الجودة موجهة العموم�ة المؤسسات في تنظ�م�ة ثقافة إ�جاد -
 .الخدمة في الجودة وأهم�ة

 التدر�ب خلال من للمواطنین، الخدمة وتقد�م إنتاج عن المسؤولین العاملین إرضاء على الحرص -
 .الماد�ة العمل وظروف والترق�ات، الإشراف ونظم والتحفیز

 الخدمة، ولوائح إجراءات في والتعقیدات التنظ�م�ة، المعوقات على لتغلبل التنظ�مي والتطو�ر التغییر -
 .الخدمة أداء في المشتر�ة الوحدات بین المتشا�كة التنظ�م�ة والعلاقات

 وتقد�م إنتاج عمل�ات في المستخدمة الأخرى  الماد�ة والتسه�لات والمعدات الأجهزة وتطو�ر تحدید -
 .المتطورة التكنولوج�ا استخدام على والحرص العموم�ة، الخدمة

                                                           
 .189 ص ،2006 بیروت، والتوز�ع، للنشر الإسلامي الغرب دار والعشر�ن، الواحد القرن  في الحدیثة الإدارة نظر�ات �حوش، عمار  1
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 الخدمة مؤسسات مستوى  على و�ذلك لها، التا�عة والأجهزة الوزارات مستوى  على المعلومات نظم توفیر -
 .الخدمة أداء في والدقة السرعة لتحقیق المعلومات لتكنولوج�ا الموسع الاستخدام خلال من العموم�ة

 تقد�م عمل�ات أثناء فرد لكل الشخصي الاهتمام وتوفیر الخدمة �مستقبل العنا�ة مفاه�م بتطبیق الاهتمام -
 .الخدمة

 .الخدمة �مؤسسة الاتصال و��ف�ة العموم�ة، الخدمة �إجراءات المواطنین وتعل�م توع�ة -
 المسب�ة العوامل على التغلب خلال من العموم�ة الخدمات وتقد�م إنتاج عمل�ات على الإنفاق ترشید -

 .والسرقات والاختلاسات الإهمال مثل المال لإهدار
 والمحسو��ة الرشوة یتصدره والذي الخدمة مؤسسات في المتفشي والانحراف الفساد على الرقا�ة إحكام -

 .والواسطة

 العموم�ة الخدمة تفعیل في الرقمنة دور: الثاني المطلب
 أفضل خدمات تقد�م نحو دوما تسعى الأخرى  الخدم�ة المؤسسات من كغیرها العموم�ة المؤسسات إن      

 مستوى  على الحاصلة والتطورات بها تنشط التي البیئة في الطارئة التغیرات مواك�ة خلال من للمواطنین
 إلكترون�ا، الخدمات من الكثیر وتقد�م وتعاملاتها إدارتها رقمنة نحو توجهت حیث المستخدمة، التكنولوج�ات

 .خدماتها جودة تحسین في ساهم الذي الأمر
  العموم�ة المؤسسة في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام: أولا

 العموم�ة، المؤسسات على عدیدة تأثیرات بروز الانترنت ش�كة وانتشار والعلمي التقني التقدم عن نتج      
 والمعلوماتي، التكنولوجي ال�عد على یرتكز جدید نمط إلى التقلید�ة العامة الخدمة أشكال معها تراجعت والتي
 وسائط عبر تتم العامة الخدمة أص�حت حیث الإلكترون�ة، الخدمات نظم تبني على �شجع بدوره والذي

 .نيالإلكترو  والبر�د الإلكترون�ة كالمواقع إلكترون�ة
 �عض اختفاء إلى أدى العموم�ة المؤسسات في الب�انات تشغیل عمل�ات في واستخداماته الحاسب وجود إن

 من أص�حت حیث الیدو�ة، الأنظمة في كبیر اهتمام على تحوز كانت والتي الهامة، الداخل�ة الرقا�ة مشاكل
 ذتنفی �عني الذي والث�ات ال�شري، �العنصر مقارنة الدقة تحقیق هي الحاس�ات تلك تقدمها التي المزا�ا

 الاختلاس، أو �السرقة تقوم كي إحساس أي لدیها ل�س الصماء فالآلة الأحوال، جم�ع في البرنامج تعل�مات
 1.الموظف عكس شخص�ة مصلحة للحاسب یوجد لا كما

 2: یلي ف�ما العموم�ة المؤسسات في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا تطبیق مزا�ا أهم نجمل أن و�مكن

                                                           
 ،)03(العدد العامة، المال�ة الجزائر�ة المجلة العموم�ة، الخدمة وتحسین ترشید في الإلكترون�ة الإدارة دور الشر�ف، محمود غر�سي، الكر�م عبد عابد  1

 .79 ص ،2013 الجزائر، تلمسان، بلقاید، �كر أبو جامعة
 ،)01(العدد والدراسات، لل�حوث والاستشراف التنم�ة مجلة المال�ة، الخدمات تحدیث في المعلومات تكنولوج�ا مساهمة مشري، مر�م بر�ار، الدین نور  2

 .63 ص ،2016الجزائر، البو�رة، أولحاح، محمد آكلي جامعة
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 أفراد أمام و�تاحتها والمعلومات الب�انات توفیر في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا تطبیق �ساهم -
 .المجتمع

 عموم�ة خدمة أداء أجل من صح�حة معلومات على �الحصول �سمح مما الإلكترون�ة، الأرشفة توفیر -
 .رشیدة

 .متعددة لاستخدامات واحدة مرة الب�انات �جمع الورق�ة الأع�اء من تقلل -
 الخدمات جودة تحسین على �ساعد مما الجودة إدارة مفهوم تعز�ز على العموم�ة المؤسسات �ساعد -

 .المقدمة
 حكوم�ة خدمات على الحصول في المواطنین �ساعد مما وأسرع، أفضل اتصال تحقیق في المساهمة -

 .الجودة عال�ة
 .المعن�ة الدوائر مراجعة إلى الحاجة دون  من للمعلومات الآلي الوصول -
 .العموم�ة للخدمة والم�سطة السر�عة الاستجا�ة نت�جة المواطنین، ولاء ز�ادة على �ساعد  -

 رقم�ة عموم�ة إدارة نحو التحول: ثان�ا
 تقدمها التي الخدمات جودة تحسین إلى أدى العموم�ة المؤسسات مختلف في الرقمنة تطبیق إن     

 بها المرت�طة المعاملات إجراء وطرق  العموم�ة الخدمة تقد�م أسالیب على تأثیرها خلال من وذلك للمواطنین،
 :التال�ة الأ�عاد في یتجلى ما وهذا
 : مردود�ة الخدمة العموم�ة )1

 المقدمة الخدمة ترتیب إعادة في إسهاماتها ومختلف العموم�ة الخدمة مشار�ع �مدى الأمر یتعلق حیث
 تم حق�قة وهل الحكومي، البیروقراطي الجهاز واقع على النموذج هذا تطبیق فوائد وماهي للمواطنین،

 .العامة الخدمة لمؤسسات وثقته المواطن رضا كسب إلى الوصول
 :تقل�ص تكال�ف الخدمة العموم�ة )2
 التكال�ف تخف�ض یت�ح النوافذ خلال من للخدمة والتوصل الانتقال دون  الخط عبر الاتصال خلال من 

 .العموم�ة الخدمة بوا�ات بین الإلكتروني التنقل عن الناتجة
 :سرعة الاستجا�ة واحترام المواعید )3

 للق�ام الإدارة ودفع الوقت بر�ح وهذا المتماثلة الإدار�ة للأنشطة الوحید الش�اك تقن�ة استخدام على �عتمد حیث
   �الالتزامات

 .تأخر دون  للخدمة الاستجا�ة سرعة تحقیق مع
 :الدقة )4

 أنظمة خلال من تحدد مضبوطة مقای�س وفق الأعمال إنجاز إلى للخدمات الرقمنة نموذج وفق الدقة تشیر
 .الخدمة تقد�م أثناء التجاوزات و�منع الإدار�ة الأخطاء من �حد �شكل معلومات�ة، معالجة
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 :سهولة المحاس�ة ووضوح الخدمة )5
 إمكان�ة إلى ذلك یؤذي العموم�ة الخدمة أداء في كامل �شكل المعلومات تكنولوج�ا توظ�ف من انطلاقا

 إذ الخدمة، مراحل لكل الإلكتروني النشر وجود خلال من الأنشطة و المهام تلك جزئ�ات كل على المحاس�ة
 1.عامة الخدمة مادامت عامة تص�ح المصلحة في للاستئثار فرصة ولا المعاملات لإخفاء مجال لا

 العموم�ة المؤسسات في رقم�ة بیئة لبناء المبذولة والجهود التحد�ات: الثالث المطلب
 التحد�ات: أولا

 تعمل التي البیئة لنوع�ة ت�عا آخر إلى نموذج من تت�این مختلفة تحد�ات �عرف رقم�ة بیئة تطبیق إن       
 الرقم�ة البیئة برامج أغلب تعترض تكاد التي المعوقات �عض نستعرض أن �مكن عام و�وجه مح�طها، في

 2:الآتي النحو على

  :الس�اس�ة التحد�ات -1

 :یلي ف�ما تتمثل

 بتقو�م المكلفة اللجان تقار�ر في وتنظر الس�اسي التشاور تت�ادل الحكومي الجهاز في عل�ا هیئات غ�اب -
 لرفع اللازمة القرارات اتخاذ قصد ومتا�عة، واهتمام �جد�ة الرقمي النظام وتفعیل الإلكتروني التحول برامج
 .وترقیته الرقم�ة الجاهز�ة مؤشر

 الرقمنة برامج وتخر�ب �حما�ة المتعلقة كتلك قانون�ة، �حما�ة تحظى إلكترون�ة عمل بیئة وجود عدم -
 .لمرتكبیها رادعة عقو�ات تحقیق و�التالي الموقع، اختراق وتحرم

  :الإدار�ة التحد�ات -2

 :إلى التحد�ات هذه ترجع

 .الرقم�ة الإدارة للبرامج العل�ا الإدارة مستوى  على والتنسیق التخط�ط شغف -
 �عض إضافة أو دمج خلال من الرقم�ة، الإدارة لإدخال المطلو�ة التنظ�م�ة �التغیرات الق�ام عدم -

 .بینهما العمل وتدفق الإدارات بین والعلاقات السلطات وتحدید التقس�مات أو الإدارات
 التحول �خدم �ما والاتصالات، المعلومات تكنولوج�ا استخدام �شأن الواضحة الإسترات�ج�ة الرؤ�ة غ�اب -

 .الرقم�ة المستقبل مؤسسات نحو

                                                           
 ال�شر�ة، الموارد و�دارة التنم�ة مجلة والاتصال، المعلومات تكنولوج�ا استخدام خلال من العموم�ة الخدمة ترشید قاس�ة، أسماء سالمي، رشید  1

 .352 ص، ،2017 الجزائر، البلیدة، علي، لو�نسي 2 البلیدة جامعة ،)08(العدد
 سعیدة، جامعة والقانون�ة، الس�اس�ة والعلوم الحقوق  كل�ة والآفاق، الصعو�ات العام، المرفق عصرنة ظل في رقم�ة بیئ�ة صناعة بوداوي، مصطفى  2

 .261 ص، ،2017، 17العدد والقانون�ة، الس�اسة دفاتر
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 التقن�ات تطبیق ضد تبرز التي العاملین طرف من العموم�ة والإدارات المؤسسات في الوعي نعداما -
 .الوظ�في ومستقبلهم مناصبهم على خوفا الحدیثة

 :والتقن�ة الفن�ة التحد�ات -3

 �الغ نظاما تمثل أن اعت�ارها على ذاتها حد في التكنولوج�ا طب�عة عن ناتج التحد�ات من النوع هذا إن     
 :یلي ما بینها من الفن�ة، الناح�ة من التعقید

 میدان في معلومات�ة �خبرات والاستعانة الإدارة، موظفي ورسكلة ال�شر�ة، للموارد التدر�ب�ة البرامج قلة -
 .عال�ة كفاءة ذات المعلومات  تكنولوج�ا

 التقن�ة الص�انة تكال�ف ارتفاع إلى إضافة الرقم�ة، الإدارة لمشار�ع المخصصة المال�ة الموارد ضعف -
 .الرقم�ة لبرامج

 .الرقمي التحول مشار�ع تقدم من �حد الذي الأمر الرقم�ة للإدارة التحت�ة البنى تجهیز تكال�ف ارتفاع -
 .عدیدة مستو�ات على المعلومات بتكنولوج�ا تتعلق فن�ة صعو�ات -
 هذه لمستخدمي المتكافئ الوصول إلى �حول مما الانترنت، ش�كة خدمات من الاستفادة تكال�ف ارتفاع  -

 .الش�كة
 :ال�شر�ة التحد�ات -4

 :یلي ما نستخلص 

 .الحدیثة التقن�ة عبر التواصل وصعو�ة المواطنین من العدید لدى الأم�ة تفشي -
 .الرقم�ة الإدارة ش�كات عبر التواصل صعو�ة إلى أدى مما الفردي الدخل انخفاض -
 .�فقدها من و�ین حدیثة، معدات �ملك من بین المجتمع فئات بین الاجتماع�ة الفوارق  تزاید -
 من خوفا العامل یرفضها قد التي التقن�ة هذه الرقم�ة، الإدارة تطبیق عن تنجم قد التي ال�طالة إشكالات -

 .منص�ه عن امت�ازاته فقدان
 :الأمن�ة التحد�ات -5

 :في تتمثل 

 في والخصوص�ة الأمن لعنصري  وتهدید مساس من تؤ�د أن �مكن عما الرقم�ة، البیئة تقن�ة من التخوف -
 .الحكوم�ة الخدمات

 �طاقة طر�ق عن المال�ة كالتعاملات الرقم�ة، المعاملات من الكثیر تجاه �الأمان الإحساس فقدان إن -
 أمن مظاهر من حیث الرقم�ة الإدارة تطبیق تواجه التي الأمن�ة المعوقات أحد �شكل الائتمان،

 .تدمیرها أو حذفها وعدم المعلومات �قاء هو المعلومات
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 :هي أساس�ة عناصر ثلاث على یرتكز المعلوماتي الأمن إلى الب�ان عن وغني
 .المعلومات لنظم الماد�ة الحما�ة توفیر خلال من: المادي العنصر •
 . المعلومات أمن وحما�ة دعم في الحدیثة التقن�ات �استخدام: التقني العنصر •
 .المجال هذا في العاملین وخبرات قدراته ورفع مهاراته تنم�ة على �العمل: ال�شري  العنصر •

 العموم�ة المؤسسات في رقم�ة بیئة لبناء المبذولة الجهود: ثان�ا

 من العدید العموم�ة المؤسسات بذلت الإلكتروني، الحكم أشكال من كشكل الرقمي التداول م�ادرة ضمن      
 واخت�ار نجاعة مدى عن الكشف سنحاول الرقم�ة، العامة للخدمة التحول مخططات عن و�حثا الجهود

 1:الآت�ة النقاط ضمن عل�ه سنتطرق  ما وهذا التطور، هذا لتحقیق المناس�ة الأسالیب

 :  تصم�م تكنولوج�ا المعلومات والاتصال )1

 الأسالیب من والتحول الرقم�ة، البیئة تكنولوج�ا استخدام وتعز�ز إدخال �ضرورة الجزائر من إ�مانا      
 والتنظ�م السیر ك�ف�ة حیث من فیها النظم �عید �شكل العموم�ة، الإدارات في لازمتها طالما التي التقلید�ة
 .للمواطن العموم�ة المؤسسات تقدمها التي الخدمة وتكی�ف

 توفر و�ت�ح المادي، التوقع عن مستقل اتصال فضاء �إنشاء تسمح التي البیئة إلى التحول خلال ومن
 خاصة أهداف الجزائر وضعت ولذلك متناه�ة، غیر و�سرعة بدقة مكان أي وفي وقت أي في معلومات

 :وزار�ة دائرة �كل مشتر�ة وأخرى 

   .مدمجة إعلام نظم وضع -
 .الأخرى  العموم�ة والإدارات والعمل والشر�ات المواطنین لفائدة الإلكترون�ة الخدمات تطو�ر -
 .ال�شر�ة الكفاءات تنم�ة -
 .للمعلومات الأساس�ة البنى استكمال -

 :دعم الاقتصاد الرقمي )2

 استخدام ضرورة على فرض الذي الأمر أساس�ة كق�مة المعرفة على العالمي الاقتصاد لاعتماد نظرا     
 لدى التنافس�ة القدرة ورفع العموم�ة المرافق أداء لتحسین كدعامة والاتصال الإعلام بتكنولوج�ا والاهتمام

 في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا إدماج إلى الجزائر سعت الأولو�ة، هذه مع وتماش�ا العموم�ة المؤسسات
 .المؤسسة طرف من الالكترون�ة الخدمات عرض وتطو�ر العموم�ة المؤسسات

 

                                                           
، كلیة الحقوق والعلوم 01العدد مجلة الدراسات القانونیة والاقتصادیة، الإلكترونیة، العمومیة الخدمة تحسین في البلدیة رقمنة دور سماح، الراس كحل  1

 .242 ص،  ، قالمة،1945ماي 8السیاسیة، جامعة 
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 :العموم�ة �الإدارة العاملین كفاءة رفع )3

 العموم�ة المؤسسات حاولت العدالة، العموم�ة، الصحة التعل�م، الحكومة قطاعات من انطلاقا       
 �كل الإدار�ة اله�اكل ور�ط الإدار�ة الممارسات لإصلاح والاتصال المعلومات تكنولوج�ا تطبیق الجزائر�ة

 أساسي مطلب تعتبر والفن�ة، التقن�ة العاملة القوى  كفاءة رفع  أن حیث ش�كي، نظام ضمن المعن�ة القطاعات
 الكفاءات تطو�ر على الجزائر لإسترات�ج�ة الرئ�س�ة المحاور تر�ز الإطار هذا وضمن الرقمنة حول ناجح

 لتكنولوج�ا تملكها ضمان و�ذا التحت�ة واله�اكل البنى وترق�ة ال�شر�ة الكفاءات تطو�ر وجود من وتنطلق
 .ومختلفة عدة مستو�ات على والاتصال المعلومات

 الاستفادة وحتم�ة العموم�ة الإدارات داخل ال�شر�ة الكوادر تأهیل إعادة الأمر یتطلب ذلك مع �الموازاة       
 �شر�ة موارد إدماج �متطل�ات یوحي والذي الجمهور�ة رئ�س خطاب یؤ�ده ما وهذا المتاحة الإمكان�ات من

 .العمومي المرفق �قدمها التي الخدمات قطاع ضمن عال�ة كفاءة ذات

  وتحسین لترشید الخاصة المعادلة أوجه كأحد العامة �الإدارة العاملین مستوى  تطو�ر أن القول �مكن      

 الموارد دمج خلال من العاملین، كفاءة في النظر إعادة الأساس هذا و�تطلب الجزائر، في العموم�ة الخدمة
 هذه وواقع مستجدات، مع التوافق بهدف التأهیلي المستوى  رفع برامج ضمن العامة، لمؤسسات ال�شر�ة

 .العامة الخدمة موظفي مردود وتحسین الرقمي التحول ظل في المؤسسات

 الهیئة �عد الذي العام للمرفق الوطني المرصد تأس�س على أقبلت الجزائر أن إلى �الذ�ر والجدیر      
 تؤسس الهیئة هذه اعت�ار على الجزائري، المواطن وطموحات لتطلعات استجا�ة أدائها، لتقی�م الاستشار�ة

 كما ،..."والشفاف�ة والتساوي  القانون�ة" م�ادئ تقد�س على قائمة �الإدارة، المواطن علاقة في جدیدة لمرحلة
 �مصداق�ة تمس �اتت التي السلب�ة البیروقراط�ة على للقضاء ال�حث مجال في هام بدور المرصد �ضطلع
. ال�عیدة المسافات وتقل�ص �عد عن التسییر مزا�ا وتثمین الأخطاء تحسین خلال من العموم�ة الخدمة وم�ادئ
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 خلاصة:

 تلقى التي المواض�ع من الخصوص وجه على العموم�ة والخدمات عامة �صفة الخدمات موضوع إن      
 المرت�طة  الإضاف�ة والخصائص جهة، من الخدمة تمیز التي للخصائص نظرا ال�احثین قبل من �الغا اهتماما
 المؤسسات، جم�ع لدى المهمة الأهداف من وتحق�قها الخدمة  جودة وتعد ثان�ة، جهة من العموم�ة �الخدمة

 من أص�ح المعلومات�ة، الثورة عن والناتجة العالم شتى في الحاصلة التكنولوج�ة والتحولات للتطورات واستجا�ة
 الرقمنة قواعد تجسید نحو تتجه العموم�ة المؤسسات جعل مما والرقم�ة، العصرنة نحو التحول الضرورة
 تحتك التي للإدارات �النس�ة خاصة العموم�ة، للخدمات تقد�مها مستوى  على ا�جاب�ة آثار من لها لما وتفعیلها

العامة، ولمعرفة مدى التطبیق الفعلي لرقمنة في  حاجاته تلب�ة بهدف دائمة و�صفة م�اشرة �المواطن
      راسة میدان�ة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء المؤسسات العموم�ة سنقوم بد

.-و�الة میلة  –



 

 
 

 :لثالثالفصل ا

دراسة تطب�ق�ة حول رقمنة 
الصندوق الوطني للتأمینات 
الاجتماع�ة للعمال الأجراء 

CNAS و�الة میلة 
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 تمهید: 

أن تناولنا في الجانب النظري لهذه الدراسة مساهمة الرقمنة في عصرنة الخدمة �عد          
 �كون هذا العمل مجردا ومعزولا عن الواقع التطب�قي. العموم�ة في الجزائر ، وحتى لا

تم إجراء دراسة میدان�ة وذلك بتوز�ع استب�ان على عینة من الموظفین العمومیین والق�ام والق�ام  بتحلیل 
المتحصل علیها �غرض التعرف على مساهمة الرقمنة في تفعیل تطبیق الخدمة العموم�ة داخل  النتائج

الصندوق ، حیث تم في هذا الفصل التعر�ف �المؤسسة قید الدراسة وتوض�ح مجتمع وعینة الدراسة ، 
ج التي سیتم �الإضافة إلى طر�قة تصم�م أداة الدراسة المتمثلة في  الاستب�ان، من أجل التوصل إلى النتائ

" وتفسیرها، و�التالي تحقیق الأهداف التي  Spssالق�ام بتحلیل ب�اناتها بواسطة استخدام برنامج الإحصائي "
 تسعى إلیها هذه الدراسة.

 وللإحاطة �الموضوع قمنا هذا الفصل إلى م�حثین �التالي :

  الأجراءالم�حث الأول: تقد�م عام لصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال 
CNAS  .و�الة میلة 

 الم�حث الثاني : تصم�م الدراسة المیدان�ة وتحلیل نتائجها. 
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الم�حث الأول: تقد�م عام لصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال 
  CNASالأجراء

الصندوق الوطني یتكون نظام التأمینات الاجتماع�ة الجزائر�ة من خمسة مؤسسات أساس�ة هي:         
للضمان الاجتماعي لغیر الأجراء، الصندوق الوطني للتقاعد، الصندوق الوطني للعمال المدفوعة الأجر 
وال�طالة الناجمة عن سوء الأحوال في قطاعات البناء، الأشغال العموم�ة والري، الصندوق الوطني لتأمینات 

ات الاجتماع�ة للعمال الأجراء، حیث تتشارك هده على ال�طالة، وأخیرا وما یهمنا الصندوق الوطني لتأمین
 الهیئات في تقد�م خدمات التأمین للعدید من الأخطار التي �مكن أن    یتعرض لها الأشخاص.

تأمینات الاجتماع�ة للعمال ل: نشأة و تعر�ف الصندوق الوطني لالمطلب الأول
 الأجراء 

 لولا�ة میلة   CNASشأة و�الة أولا: ن

نشأ الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء و�الة میلة �سائر الو�الات الولائ�ة عبر        
م ، والمتضمن النظام الإداري 1985أوت  20، المؤرخ في 85/233لتراب الوطني، �موجب المرسوم رقم 

، المتضمن للنظام  92/07م، صدر المرسوم رقم 04/01/1992للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء، وفي 
 القانوني لصنادیق الضمان الاجتماعي للعمال غیر الأجراء. 

م، دون أن �كون لها مقر ثابت لأن المقر الأصلي المشید حول 1986بدأ تشغیل الو�الة تدر�ج�ا مند جانفي 
الكائن �حي إلى مقر الولا�ة ، ثم مقر الأمن الوطني، و�عد ذلك شرعت الو�الة في بناء المقر الحالي 

م، وتدشینه من طرف السید الوز�ر المكلف 1997م لیتم استلامه في سنة 1993بوالطواط في سنة 
، وتقع هذه الو�الة في شمال میلة، ²م 1189�الإصلاح الإداري والوظ�ف العمومي، وتتر�ع مساحة قدرها 

 وهي مصنفة من الدرجة الثالثة . 

 CNASبو�الة  ر�فثان�ا: التع

م، وذلك في 1986أنشئت و�الة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء �میلة سنة         
 إطار تطبیق لامر�ز�ة الضمان الاجتماعي .

ینایر 12المؤرخ في  01-88من القانون رقم  49وهو مؤسسة عموم�ة ذات تسییر خاص، ط�قا للمادة     
للمؤسسات العموم�ة الاقتصاد�ة ، یتمتع �الشخص�ة المعنو�ة  م، المتضمن القانون التوجیهي1988

 والاستقلال�ة المال�ة. 
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 لولا�ة میلة  CNASالمطلب الثاني : مهام وأهداف و�الة  

 لولا�ة میلة  CNAS و�الةأولا: مهام 

�قوم الصندوق الوطني لتأمینات الاجتماع�ة لو�الة میلة بوظائف ومهام عدیدة وهي       
 كالآتي: 

  تسییر أداءات التأمینات الاجتماع�ة ( المرض ، الأمومة ، العجز و الوفاة ) و�ذا حوادث العمل
 والأمراض المهن�ة .

 .تسییر المنح العائل�ة لحساب الدول 
 .تحصیل الاشتراكات 
 .الرقا�ة والمنازعات المتعلقة بتحصیل الاشتراكات الموجهة لتمو�ل الأداءات 
 تسجیل وطني للمؤمن لهم اجتماع�ا و�ذا أصحاب العمل.  منح رقم 
 .المساهمة في ترق�ة الس�اسة الرام�ة إلى الوقا�ة من حوادث العمل والأمراض المهن�ة 
 .تسییر الأداءات المتعلقة �الأشخاص المستفیدین من الاتفاقات الثنائ�ة للضمان الاجتماعي 
 .إجراء الرقا�ة الطب�ة لفائدة المستفیدین 
 ق�ام �النشاطات الرام�ة إلى تمكین العمال وذوي حقوقهم من الأداءات الجماع�ة ، على شكل ال

 انجازات ذات طا�ع صحي واجتماعي. 
  .تسییر صندوق المساعدة والنجدة 
 .إبرام اتفاق�ات مع مقدمي العلاج 
 .إعلام المستفیدین وأصحاب العمل �حقوقهم 

 المستفیدین: 

 قطاع النشاط .العمال الأجراء ، مهما �ان  •
 الممتهنین (المتر�صین). •
 الطل�ة •
 المتر�صین في مجال التكو�ن المهني . •
 فئة المعاقین. •
 المجاهدین. •
 المستفیدون من امت�ازات الضمان الاجتماعي (المنح والر�وع ). •
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المستفیدون من المنح الجزاف�ة للتضامن ( الأشخاص المرضى أو المسنین وغیر الناشطین )  •
 منحة التضامن ( المرضى، والمسنین وغیر الناشطین ) ذوي حقوق هم: المستفیدین من

 الزوج، الزوجة.  •
 الأطفال القصر. •
 الفت�ات الغیر متزوجات غیر العاملات. •
 الأصول.  •

 لولا�ة میلة  CNASو�الة ثان�ا :أهداف

�قصد �الأهداف هي الغا�ات التي تسعى هذه الو�الة إلى بلوغها والوصول إلیها في       
 المستقبل، وتتمثل هذه الأهداف ف�ما یلي :

  .ضمان استمرار�ة أي نشاط تجاري أو صناعي ، في حالة وقوع أي ضرر لهذا النشاط 
 .منح تجسید فعلي لإث�ات الحق الوطني والشرعي لكل فرد 
 ي ترق�ة مستوى مع�شة العمال، وعلائلاتهم المتكفل بهم، ومنح الحق في الأداءات ذات المساهمة ف

 الطا�ع الصحي.
  ضمان حقوق العمال في المستقبل ف�ما �خص التقاعد، وذلك من خلال فرض عقو�ات على

 المستخدمین في حالة التأخر وعدم دفع الاشتراكات إلى الو�الة. 
  جتماعي. عصرنة تسییر هیئات الضمان الا 
  .تحسین نوع�ة الخدمات لفائدة المؤمنین اجتماع�ا 
 .الحفاظ على التوازن المالي لمنظومة الضمان الاجتماعي 

 المطلب الثالث: دراسة اله�كل التنظ�مي لو�الة میلة

 . من التطرق لمخططها التنظ�ميلابد ) CNAS(و�الة مهام  عرض �عد      

 : مخطط و�الة میلة

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة من المدیر�ة العامة ومن العدید من الخلا�ا  یتكون     
والمصالح ومدیر�ات الفرع�ة والتي سنحاول توض�حها في المخطط التالي: 
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-فرع میلة  –المصدر: وثائق مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات  

 مدیر الوكالة

 خلیة الأمن الداخلي خلیة الإحصاء والتوثیق اءدخلیة المراقبة الداخلیة والأ مصلحة الأمانة

مصلحة الخدمات 
 الاجتماعیة

المنازعات والشؤون خلیة 
 القانونیة

خلیة الوقایة من حوادث 
 العمل والأمراض المھنیة

خلیة الإصغاء الاجتماعي 
 والاتصال

المدیریة الفرعیة للموارد 
البشریة والوسائل العامة 

 والأرشیف والأملاك

المدیریة الفرعیة 
 الفرعیة للأداءات المدیریة للمراقبة الطبیة

المدیریة الفرعیة 
 للتحصیل

المدیریة الفرعیة 
 للعملیات المالیة

المدیریة الفرعیة 
 للأنظمة المعلوماتیة

مراكز الدفع 
 المختلفة

 مصلحة الاشتراكات

 قسم المنازعات
 أرباب العمل

 مصلحة مراقبة 
 أرباب العمل

 مصلحة ترقیم
 أرباب العمل

 تسییر الأجھزة مصلحة

 قسم المالیة

 قسم المحاسبة العامة

قسم تسییر الموارد 
 البشریة

 قسم الوسائل العامة

 خلیة الأرشیف

 المصلحة الاجتماعیة

 الأمانة

 مصلحة التعاقد

 مصلحة الشفاء

 مصلحة الریع والعجز

 مراكز الدفع المختلفة
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 لتأمیناتلالمطلب الرا�ع: التطب�قات الرقم�ة المستحدثة الخاصة �الصندوق الوطني 
 CNASالاجتماع�ة للعمال الأجراء 

) (www.cnas.comلتأمینات الاجتماع�ة �إنشاء موقع إلكتروني لقامت مؤسسة الصندوق الوطني     
الذي أص�ح عنصرا أساس�ا في الوقت الحالي لترق�ة صورة الصندوق �اعت�اره وسیلة اتصال ناجعة نظرا 
لمساهمتها ال�ارزة في بناء وتجسید الأهداف التي �سعى الصندوق لتحق�قها �ما �مثل فضاء للحصول على 

وضع المعلومات الق�مة المعلومات ومختلف التوض�حات المتعلقة �جم�ع جوانب نشاطات الصندوق، وذلك ب
التي یتم تحیینها �صفة منتظمة تحت تصرف المستخدمین ، و�متلك الصندوق مواقع إلكترون�ة حدیثة تعمل 

 على تسهیل تقد�م الخدمات للمواطنین إلكترون�ا ومن أهم هذه المواقع ما یلي: 

 :  ) E- PAIEMENTالدفع الإلكتروني ( )1
موقع خاص �أر�اب العمل التا�عین للمدیر�ة الفرع�ة لتحصیل والمنازعات �عمل على رب العمل بتسدید  هو

 جم�ع فواتیر المرت�طة مع الصندوق عن طر�ق الموقع م�اشرة 

 في الطر�قة القد�مة: رب العمل �قوم بدفع تصر�حات العمال ودفع الاشتراكات في نفس الوقت  −

 نقدي   �كون الدفع �الش�كات أو 

لتقد�م �طاقة الدفع لمصلحة الدفع  CNASالطر�قة الإلكترون�ة: �قوم رب العمل �التوجه إلى مؤسسة  −
 الالكتروني، و�تم سحب الم�الغ المدفوعة �شكل آلي من حساب رب العمل إلى حساب المؤسسة.

 ):EL-HANAAموقع الهناء ( )2
 موقع خاص �المؤمنین اجتماع�ا فقط

 طر�قة العمل �ه:
 التسجیل في الموقع �استخدام الرقم الخاص �المؤمن   (جم�ع المعلومات الشخص�ة ). -
 استطاعة سحب شهادة الانتساب/ عدم الانتساب من الفضاء م�اشرة دون القدوم إلى المؤسسة. -

 أهداف الموقع:  

مها  تمكین الأفراد من الاطلاع على الوثائق المدفوعة من طرفهم للمؤسسة (حالة التسو�ة او عد -
 وحصول المواطن على حقوق التسو�ة).

تمكین المواطنین أو المؤمنین اجتماع�ا من إرسال وثائق الحالة المرض�ة للمؤسسة من الموقع  -
 م�اشرة.

 

http://www.cnas.com)/
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 ):TELEDECLARATIONالتصر�ح عن �عد ( )3
 موقع إلكتروني خاص �أر�اب العمل 

من طرف صاحب العمل  La DACقد�ما �انت طر�قة العمل بها عن طر�ق ملىء استمارة  -
 تشمل ( عدد العمال، م�الغ الاشتراك).

 شهادة أداء المستحقات �حصل علیها رب العمل قد�ما من المؤسسة. -
من �ل 31و 30الدفع �كون حضوري و�واسطة الش�كات  من طرف رب العمل في تار�خ    -

 شهر.
ي �كون بدوره من حدیثا حصول أر�اب العمل على موقع خاص �ه یتكون من رقم المستخدم الذ -

 أرقام .10رقم التأمین(الرقم السري للموقع �منح له من طرف الصندوق) الخاص �ه المكون من 
 شهادة أداء المستحقات في الوقت الحالي  تسحب م�اشرة من الموقع. -

 ):Le portait du conventionnementالبوا�ة الوطن�ة للتعاقد ( )4
 وق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة وأهم هاؤلاء الشر�اء هم:موقع خاص �الشر�اء المتعاقدین مع الصند

 الص�ادلة. -
 أط�اء معالجین . -
 صانعي النظارات. -
 ع�ادات التصف�ة خاصة �أصحاب السكري . -
 مؤسسات النقل الصحي . -
 ع�ادات میلة، قرارم، شلغوم العید). 3ع�ادات التولید( میلة تمتلك  -
 الدیوان الوطني للأعضاء الاصطناع�ة . -

 تكون بینهم و�ین الصندوق شراكة خاصة للق�ام �العدید من المعاملات لتسهیل أع�اء التنقل عللى المؤمنین. 

 التعاقد مع الع�ادات الخاصة �عمل�ات (العین والقلب) من أهم المهام القائمة مع الصندوق.  -
ق وهو یرسل التعامل مع هذه الفئة من الشر�اء �كون �الفواتیر فقط �قدمون الفاتورة لصندو  -

 مستحقاتهم عبر البر�د.
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 الم�حث الثاني: تصم�م الدراسة المیدان�ة وتحلیل نتائج
�غرض الق�ام �الدراسة المیدان�ة على أكمل وجه فإنه �ان لزاما علینا ات�اع إطار منهجي للوصول          

إلى الأهداف التي حددناها عند الشروع في هذه الدراسة، �الاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 
.SPSS  

 عتمدةالمطلب الأول: الإجراءات المنهج�ة للدراسة والأسالیب الإحصائ�ة الم
یتم استعراض في الطر�قة المت�عة للدراسة المیدان�ة �ل من مجتمع وعینة الدراسة، و�ذلك التعرف على       

 مختلف الأسالیب المستخدمة في الدراسة، و�ذا صدق وث�ات أداة الدراسة.
 أولا: مجتمع الدراسة

تكون مجتمع الدراسة في موظفي و�تمثل في جم�ع الأفراد الذین �كونون موضوع مشكلة ال�حث، حیث ی     
 . -و�الة میلة –مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 

 ثان�ا: عینة الدراسة
تكونت عینة الدراسة من �عض الموظفین لدى الصندوق الوطني  التأمینات الاجتماع�ة للعمال        

ف، إذ تم الاعتماد على أسلوب العینة العشوائ�ة ال�س�طة، موظ 180الأجراء بو�الة میلة، والذین بلغ عددهم 
استمارات مفقودة و�ذلك تشكلت عینة  3استمارة، ومنها  57استمارة إلا أنه تم استرجاع  60ولقد قمنا بتوز�ع 

والجدول التالي یوضح الاستب�انات الموزعة على  %33.5موظف لدى الصندوق أي نس�ة  57الدراسة من 
 .مجتمع الدراسة

 ):  یبین عدد الاستب�انات الموزعة والمفقودة والصالحة للتحلیل01.3الجدول رقم (
 %النس�ة  التوز�ع التكراري  الاست�انة

 100 60 الاستب�انات الموزعة
 5 3 الاستب�انات المفقودة

 95 57 الاستب�انات الصالحة للتحلیل
 : من إعداد الطالبتینالمصدر

 ثالثا: حدود الدراسة
: تتمثل الحدود الزمن�ة لهذه الدراسة في الفترة الممتدة من تار�خ بدا�ة التر�ص الحدود الزمن�ة )1

)، وذلك من 15/05/2022-11) إلى تار�خ توز�ع واستلام آخر استمارة من (2022/ 27/03(
 خلال ق�ام الطالبتین �جمع المعلومات المتعلقة �الصندوق.

في الموظفین الذین تم توز�ع است�انة الدراسة علیهم في  �مثل المجال ال�شري  الحدود ال�شر�ة: )2
 الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء.
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– CNAS: تم الدراسة في الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء الحدود المكان�ة )3
 .-و�الة میلة

 را�عا: منهج وأداة الدراسة
 منهج الدراسة )1
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي والذي �عد منهجا �حاول الوصول إلى المعرفة الدق�قة        

والتفصیل�ة لعناصر المشكلة أو الظاهرة القائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق، و�هدف هذا المنهج إلى توفیر 
 الب�انات والحقائق عن إشكال�ة موضوع ال�حث والوقوف على دلالتها.

وتبرز أهم�ة استخدام المنهج الوصفي التحلیلي في الجانب المیداني لهذه الدراسة من خلال التطرق        
إلى التحلیل الواقعي والمیداني للرقمنة ودورها في عصرنة الخدمة العموم�ة �مؤسسة الصندوق الوطني 

 .-میلة-للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    أداة الدراسة )2

 طر�قة تحضیر الاستب�ان -أ
الاستب�ان �أداة لجمع الب�انات حول موضوع الدراسة، حیث مرت عمل�ة تحضیره �عدة تم استخدام         

 مراحل تمثلت ف�ما یلي:
  تم إعداد وتصم�م ع�ارات الأسئلة �أسلوب �س�ط وواضح �حیث تكون قابلة للفهم من قبل

 جم�ع المستجو�ین.
 .عرض الاستب�ان لعمل�ة التحك�م من قبل الأستاذ المشرف 
 ن على مجموعة من الأساتذة المحكمین، وذلك من اجل التأكد من سلامته عرض الاستب�ا

 و�ناءه وص�اغة الأسئلة، لتفادي الأخطاء الموجودة.
  الق�ام بتعدیل وتصح�ح الأسئلة، على ضوء الملاحظات الواردة ومجموعة التوص�ات المقدمة

 كل النهائي.من المشرف والأساتذة المحكمین، وذلك تمهیدا لص�اغة الاستب�ان �الش
 .الق�ام بتوز�ع الاستب�ان على جم�ع أفراد العینة لجمع الب�انات اللازمة للدراسة 

 تقس�م الاستب�ان:  - ب
تضمن الاستب�ان مجموعة من الأسئلة حول موضوع الدراسة، �ما بینا فیها أن جم�ع المعلومات التي        

ال�حث العلمي، �ما تم تقس�م الاستب�ان إلى  سیتم الحصول علیها ستحظى �سر�ة تامة وتستخدم فقط لأغراض
 قسمین:
: یبین المعلومات الشخص�ة أي الوصف الد�موغرافي للعینة المدروسة والتعرف على القسم الأول •

أسئلة والتي من الممكن أن تساهم في تفسیر النتائج  5خصائصهم الوظ�ف�ة، حیث تضمن 
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المستوى الوظ�في، مدى استخدام الحاسوب في  والمتمثلة في: الجنس، العمر، المستوى التعل�مي،
 المهام الإدار�ة.

ع�ارة تم تقس�مها على محور�ن  31متعلق �محاور الدراسة، �حیث احتوى على  القسم الثاني: •
 أساسیین هما:

 :ع�ارة حول التحول الرقمي، تم توز�عها على ثلاثة أ�عاد �ما  18تضمن  المحور الأول
 الإمكان�ات ال�شر�ة، الإمكان�ات البرمج�ة.یلي: الإمكان�ات الماد�ة، 

 :ع�ارة حول واقع عصرنة الخدمة العموم�ة في مؤسسة 13تضمن  المحور الثاني
"CNAS ،تم توز�عها هي أ�ضا على ثلاثة أ�عاد �التالي: سرعة الاستجا�ة، جودة الخدمة ،"

 كفاءة العمل�ات.
ت الاستمارة المتعلقة �المحور�ن، وذلك لق�اس رأي كما تم استخدام مق�اس ل�كارت الخماسي في إعداد إجا�ا

 أفراد العینة �شأن أسئلة الاستب�ان، �ما هي موضحة في الجدول أدناه:
 ):  درجات مق�اس ل�كارت الخماسي02.3الجدول رقم (

 إعداد الطالبتین �الاعتماد على دراسات سا�قة من  المصدر:
 خامسا: الأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة في الدراسة

�عد الحصول على الب�انات وجمعها، تم تفر�غها وتحلیلها وذلك من خلال استخدام �عض الأسالیب        
  SPSSالإحصائ�ة الوصف�ة والاستدلال�ة والتي وفرها برنامج الحزم الإحصائ�ة   

 أسالیب الإحصاء الوصفي  )1
 استخدمنا منها ما یلي:

: تم استخدام التوز�عات التكرار�ة وذلك بهدف التعرف على تكرار إجا�ات أفراد التوز�عات التكرار�ة •
 العینة لكل ع�ارة من ع�ارات الاستب�ان.

تم استخدام النسب المئو�ة لمعرفة نس�ة الأفراد الذین اختاروا �ل بدیل من بدائل  النس�ة المئو�ة: •
 الأجو�ة عن فقرات الاستب�ان.

: تم استخدام المتوسط الحسابي لمعرفة اتجاه آراء المستجو�ین حول �ل ع�ارة المتوسط الحسابي •
 ة في استب�ان الدراسة. من ع�ارات الاستب�ان، و�مؤشر لتحدید الأهم�ة النسب�ة للفقرات الوارد

: تم استخدام الانحراف المع�اري لمعرفة درجة التشتت للق�م على وسطها الانحراف المع�اري  •
 الحسابي من أجل تأكید دقة التحلیل.

غیر موافق  الإجا�ة
 تماما

 موافق تماما موافق محاید غیر موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
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أدنى درجة(غیر  –(الأهم�ة النسب�ة): طول الفئة=[ أعلى درجة(موافق تماما)  الوزن النسبي •
 موافق تماما)/ عدد المستو�ات].

�التدرج إلى الفئات ابتداءا من الفئة  0.8، نض�ف النت�جة 0.8=5)/1-5طول الفئة =( أي 
 الأولى حیث نحصل على المجالات �ما هو ملخص في الجدول التالي:

 ):  درجات الأهم�ة النسب�ة لفقرات الاستب�ان03.3الجدول رقم (
 درجة الأهم�ة النسب�ة مجال المتوسط الحسابي

 فضة جدامنخ 1.79إلى  1من 
 منخفضة 2.59إلى  1.8من 
 متوسطة 3.39إلى  2.6من 
 مرتفعة  4.19إلى 3.4من  
 مرتفعة جدا 5إلى  4.2من 

 من إعداد الطالبتین المصدر:

القول أن درجة موافقة أفراد العینة المدروسة على فقرات  ) �مكن03.3بناءا على الجدول رقم:(        
وتكون درجة موافقة متوسطة   3.4الاستب�ان تكون مرتفعة إذا �ان المتوسط الحسابي أكبر من أو �ساوي 

في حین تكون درجة الموافقة منخفضة إذا �ان المتوسط  2.39و  2.6إذا �ان المتوسط الحسابي ما بین 
 .2.59وي الحسابي أقل أو �سا

 أسالیب الإحصاء الاستدلال�ة  )2
 تتضمن الأسالیب التال�ة:

 : تم استخدامه لمعرفة مستوى ث�ات الاستب�ان.معامل الث�ات ألفا �رون�اخ •
 : وذلك لق�اس صدق ث�ات الاستب�ان.معامل الصدق •
): وذلك لمعرفة علاقات الارت�اط بین فقرات الاستب�ان PERSONمعامل الارت�اط بیرسون ( •

ومحاوره، حیث �كون الارت�اط قو�ا عند اقتراب ق�مته من الواحد الصح�ح، وضع�ف عند اقترا�ه 
من الصفر، وعندما تكون ق�مته موج�ة �كون الارت�اط طرد�ا، وعندما تكون الق�مة سال�ة �كون 

 الارت�اط عكسي.
تا�ع و�ینا لنا مدى مساهمته المتغیر المستقل في المتغیر ال والذي �ق�م: R²  معامل التحدید •

النس�ة التي یؤثر بها المتغیر المستقل على المتغیر التا�ع حیث �لما �انت هذه النس�ة �بیرة �انت 
 المساهمة أكبر، و�ساعدنا هذا المعامل في ق�اس القدرة التفسیر�ة للنماذج.
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ث �أخذ : وهو نموذج �ستخدم لدراسة أثر المتغیر المستقل على التا�ع حیمعامل الانحدار الخطي •
في هذا الاعت�ار هامش الخطأ والذي یؤول إلى الصفر عند تقر�ر معلمات النموذج ومن خلاله 

 یتم الحكم على قبول فرض�ة العدم أو عدم قبولها.
: وهو دراسة للتوز�ع للمتغیر�ن التا�ع والمستقل، والهدف من دراسته هو معامل الانحدار ال�س�ط •

على تفسیر التغیر الذي �طرأ على المتغیر التا�ع ت�عا للمتغیر  إ�جاد دالة العلاقة بینهما وتساعد
 المستقل.

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        المطلب الثاني: اخت�ار صدق و ث�ات الاستب�ان وتحلیل الب�انات الشخص�ة لعینة الدراسة                                             

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      أولا: اخت�ار صدق و ث�ات الاستب�ان  

) ALPHA CRONBACHتم ق�اس صدق  وث�ات أداة الاستب�ان وذلك �استخدام المعامل ألفا �رون�اخ (
ي �شیر إلى الصدق التكو�ني، أو ما �سمى �التجانس الداخلي لكل فقرة من فقرات الاستب�ان، و�أخذ هذا والذ

 المعامل ق�مة تتراوح بین الصفر والواحد الصح�ح.

 ومن الناح�ة التطب�ق�ة �عتبر الاستب�ان:

 ).%60ضع�ف إذا �انت ألفا أقل من ( •
 ).%70و  %60مقبول إذا �انت ألفا تقع بین ( •
 ).%80و  %70جید إذا �انت ألفا تقع بین ( •
  ).%80ممتاز إذا �انت ألفا أكبر من ( •

 وعند تطبیق اخت�ار المعامل ألفا �رون�اخ �انت النتائج �ما یلي:

 ):  نتائج معامل ألفا �رون�اخ04.3الجدول رقم (

 معامل ألفا �رون�اخ محاور الدراسة
 CNAS ( 0.918المحور الأول ( التحول الرقمي في 

 0.920 المحور الثاني( واقع عصرنة الخدمة العموم�ة )
 0.953 الدرجة الكل�ة

 SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر
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 التعلیق:

معاملات الث�ات لمتغیرات الدراسة ممتازة، وقد بلغ معامل  ) أن04.3یتضح من خلال الجدول رقم (      
)، وهذا ما �عني �أنها ق�مة جیدة لث�ات الاستب�ان، ونس�ة 0.953الث�ات لجم�ع فقرات الاستب�ان �شكل عام (

 مقبولة لأغراض التحلیل والق�ام �الدراسة واخت�ار فرض�اتها.

 عینة الدراسةثان�ا: تحلیل الب�انات الشخص�ة والد�موغراف�ة ل

من خلال هذا العنصر سیتم التطرق إلى عرض وتحلیل الب�انات الشخص�ة والد�مغراف�ة الخاصة �أفراد      
عینة الدراسة، �استخدام الأدوات الإحصائ�ة والق�اس�ة والبرامج المستعملة في معالجة الب�انات التي تم جمعها 

 عن طر�ق الاستب�ان.

ب�انات الشخص�ة الخاصة �أفراد العینة التي تشمل: الجنس، العمر، المستوى سیتم دراسة وتحلیل ال      
 التعل�مي، المستوى الوظ�في، مدى استخدام الحاسوب في المهام الإدار�ة.

 حسب الجنس •
 ): توز�ع عینة الدراسة حسب خاص�ة الجنس05.3الجدول رقم (

 %النس�ة  التكرارات الجنس
 38.6 22 الذ�ر
 61.4 35 الأنثى

 100 57 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 التحلیل:

 61.4من خلال الجدول والشكل السا�قین یتضح لنا توز�ع النسب حسب الجنس لأفراد العینة تمثل نس�ة    
ذ�ور، أي س�طرة الفئة الأنثو�ة على الفئة الذ�ور�ة في التوظ�ف داخل مؤسسة   %38.6إناث وما نسبته  %

CNAS .میلة� 
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 حسب الفئة العمر�ة •
 یتم توض�ح توز�ع عینة الدراسة حسب الفئة العمر�ة في الجدول التالي:

 ): توز�ع عینة الدراسة حسب الفئة العمر�ة06.3الجدول رقم (

 SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر

) فردا قد 57خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجا�ات أفراد عینة الدراسة وال�الغ عددهم إجمالا ( من       
 41انقسمت إلى خمسة مجموعات، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " من 

المجموعة الثان�ة فتمثل الأفراد  ، أما%43.9) فردا بنس�ة مئو�ة بلغت 25سنة " وقد بلغ عددهم ( 50إلى 
) بنس�ة مئو�ة 20سنة " وال�الغ عددهم ( 40إلى  30الذین �انت إجابتهم على هذا السؤال �البدیل " من 

 51، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذین �انت إجابتهم على هذا السؤال �البدیل "من %35.1قدرت 
، أما المجموعة الرا�عة فتمثل الأفراد الذین %15.8�ة مئو�ة قدرت ب ) بنس9سنة " وال�الغ عددهم ( 60إلى 

) بنس�ة مئو�ة قدرت ب 2سنة " وال�الغ عددهم ( 30كانت إجابتهم على هذا السؤال �البدیل " أقل من 
سنة فما  60، أما المجموعة الخامسة فتمثل الأفراد الذین �انت إجابتهم على هذا السؤال �البدیل " من 3.5%

 51-41، ونستنتج من هذا �له أن أفراد العینة (%1.8) بنس�ة مئو�ة قدرت ب 1ق " ال�الغ عددهم في (فو 
 سنة) هي الأكثر استحواذا وذلك راجع لسنوات العمل الذي یؤذي لز�ادة  عامل الخبرة المهن�ة .

 

 

 

 

 النس�ة المئو�ة التكرارات العمر
 3.5 2 سنة 30أقل من 

 35.1 20 سنة 40إلى  30من 
 43.9 25 سنة 50إلى  41من 
 15.8 9 سنة 60إلى  51من 
 1.8 1 سنة فما فوق  60من 

 %100 57 المجموع
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 حسب المستوى التعل�مي •

 متغیر المستوى التعل�مي): یوضح توز�ع أفراد عینة الدراسة حسب 07.3الجدول رقم (

 النس�ة المئو�ة التكرارات المستوى التعل�مي
 3.5 2 أقل من ثانوي 

 31.6 18 ثانوي 
 43.9 25 جامعي

 19.3 11 دراسات عل�ا
 1.8 1 أخرى 

 %100 57 المجموع
 SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن الفئة الجامع�ة تمثل أكبر نس�ة في العینة المستهدفة والذین  من      
، ل�أتي �عدها حاملي % 31.6، ثم یلیهم ذوي المستوى الثانوي والتي تقدر نسبتهم ب%43.9�قدرون بنس�ة 

هم في هذا السؤال �البدیل ، أما الفئتان اللتان تمحورت إجابت%19.3شهادات الدراسات العل�ا بنس�ة تقدر ب 
وهي نسب ضئیلة جدا،  %1.8و  %3.5" أقل من ثانوي " و البدیل "أخرى " قدرت نسبهم على التوالي ب 
 ومن هنا �مكننا القول �أن عینة الدراسة غالبیتها متعلمة ومثقفة.

 حسب المستوى الوظ�في •
 متغیر المستوى الوظ�في ): یوضح توز�ع أفراد عینة الدراسة حسب08.3الجدول رقم (

 %النس�ة المئو�ة التكرارات المستوى الوظ�في
 26.3 15 إطار

 35.1 20 موظف إداري 
 7.0 4 إطار تنفیذي

 21.1 12 رئ�س مصلحة
 3.5 2 تقني سامي في الإعلام الآلي

 7.0 4 مهندس
 100 57 المجموع

 .SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجاتالمصدر
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من خلال الجدول یتضح لنا أن أعلى نس�ة تمثلت في الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " موظف        
، لتلیها نس�ة الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " إطار" والتي قدرت ب %35.1إداري " والتي بلغت 

، أما %21.1س مصلحة " لتبلغ نسبتهم ، ثم �أتي �عدها الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " رئ�26.3%
لكلتا الفئتین،  %07.نس�ة الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیلین " إطار تنفیذي "، و " مهندس " فقدرت ب 

ل�كون الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " تقني سامي في الإعلام الآلي " النس�ة الأضعف والتي بلغت 
مؤسسة تعاني من نقص في مهندسي الإعلام الآلي الأمر الذي یؤثر سل�ا علیها ، ما یدل على أن ال3.5%

 في حالة وقوع أعطاب في الأجهزة الالكترون�ة.

 حسب مدى استخدام الحاسوب في المهام الإدار�ة •
 ): یوضح توز�ع أفراد عینة الدراسة حسب مدى استخدام الحاسوب09.3الجدول رقم (
 %النس�ة المئو�ة التكرارات مدى استخدام الحاسوب

 77.1 44 استخدام جزئي
 21.1 12 استخدام �لي

 1.8 1 عدم الاستخدام
 100 57 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نس�ة الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " استخدام الحاسوب �شكل 
، لتلیها نس�ة الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل "استخدام الحاسوب %77.1جزئي " هي الأكبر إذ بلغت 
، لتكون في الأخیر نس�ة الأفراد الذین تمحورت إجابتهم �البدیل " عدم %21.1�شكل �لي " والتي قدرت ب 

�شكل فعلي عن الاستخدام الورقي ، ومن هنا نلاحظ أن الصندوق لم یتخلى %1.8الاستخدام " والتي بلغت 
رغم التطور الكبیر في أجهزة الإعلام الآلي وذلك یتضح في أن الاستخدام الجزئي للحاسوب �مثل أعلى نس�ة 

 في الجدول.

المطلب الثالث: عرض وتحلیل الب�انات المتعلقة �إجا�ات أفراد العینة لكل (محور التحول 
 الرقمي / عصرنة الخدمة العموم�ة)

في هذا العنصر سوف نقوم �عرض وتحلیل أ�عاد الاست�انة �عینة الإجا�ة على أسئلة ال�حث، حیث تم      
استخدام (مق�اس ل�كارت الخماسي ) لإجا�ة أفراد العینة على ع�ارات الاستب�ان المتعلقة �المتغیر�ن (التحول 

 الرقمي، عصرنة الخدمة العموم�ة).
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  ة �إجا�ات أفراد العینة لمحور التحول لرقمي أولا: عرض وتحلیل الب�انات المتعلق

یتم عن طر�ق حساب التكرارات والنس�ة المئو�ة والمتوسط الحسابي والانحراف المع�اري �ما هي موضحة     
 في الجدول:

 

): المتوسط الحسابي والانحراف المع�اري لإجا�ات أفراد العینة حول محور التحول 10.3الجدول رقم(
 الرقمي.

  الأ�عاد

درجة 
 الموافقة

 المجموع درجة الموافقة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المع�اري 

الأهم�ة 
 النسب�ة

درجة 
النس�ة  الموافقة

 المئو�ة

غیر 
موافق 
 تماما

غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 تماما

 

ات �الإمكان
 الماد�ة

01 
 57 11 38 5 1 2 ت

 مرتفعة 4 0.822 3.964
% 3.5 1.75 8.77 66.66 19.29 100 

02 
 57 12 34 3 7 1 ت

 مرتفعة 5 0.953 3.859
% 1.75 12.28 5.56 59.64 21.05 100 

03 
 57 15 35 3 3 1 ت

 مرتفعة 3 0.832 4.052
% 1.75 5.26 5.26 61.40 26.31 100 

04 
 57 21 31 4 / 1 ت

4.228 0.756 1 
 مرتفعة
 100 36.84 54.38 7.01 / 1.75 % جدا

05 
 57 20 29 4 2 2 ت

 رتفعةم 2 0.833 4.140
% 3.50 3.50 7.01 50.57 35.08 100 

06 
 57 7 19 11 16 4 ت

 متوسطة 6 1.192 3.105
% 7.01 28.07 19.29 33.33 12.28 100 

 مرتفعة 5 0.828 3.535 �عد الإمكان�ات الماد�ة
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الإمكان�ات 
 ال�شر�ة

01 
 57 15 31 6 5 / ت

 مرتفعة 2 0.987 3.912
% / 8.77 10.52 54.38 26.31 100 

02 
 57 8 19 12 11 7 ت

 متوسطة 6 1.206 3.210
% 12.28 19.29 21.05 33.33 14.03 100 

03 
 57 14 30 9 3 1 ت

 مرتفعة 3 1.048 3.842
% 1.75 5.26 15.78 52.63 24.56 100 

04 
 57 10 30 13 4 / ت

 مرتفعة 4 0.829 3.754
% / 7.01 22.80 52.63 17.54 100 

05 
 57 13 35 4 5 / ت

3.964 0.865 1 
 

 مرتفعة
 % / 8.77 7.01 61.40 22.80 100 

06 
 57 8 26 1 8 4 ت

 مرتفعة 5 1.102 3.438
% 7.01 14.03 1.75 45.61 14.03 100 

 مرتفعة 4 0.820 3.675 الإمكان�ات ال�شر�ة �عد

استخدام 
 البرمج�ات

01 
 57 11 31 7 5 3 ت

 مرتفعة 5 1.117 3.701
% 5.26 8.77 12.28 54.38 19.29 100 

02 
 57 13 38 5 1 / ت

 مرتفعة 2 0.605 4.087
% / 1.75 8.77 66.66 22.80 100 

03 
 57 15 35 4 2 1 ت

 مرتفعة 2 0.808 4.087
% 1.75 3.50 7.01 61.40 26.31 100 

04 
 57 13 36 7 1 / ت

 مرتفعة 3 0.638 4.052
% / 1.75 12.28 63.15 22.80  

05 
 57 15 37 4 1 / ت

 مرتفعة 1 0.632 4.175
% / 1.75 7.01 64.91 26.31 100 
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06 
 57 14 29 9 4 1 ت

 مرتفعة 4 0.940 3.842
% 1.75 7.05 15.78 50.87 24.56 100 

 مرتفعة 4 0.840 3.771 �عد الإمكان�ات البرمج�ة

 / / CNAS 3.903 0.764محور التحول الرقمي في مؤسسة 

 .spss: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

سنقوم بتحلیل  CNASالتحول الرقمي في المؤسسة  ) لمحور10.3�عدما قمنا �عرض النتائج في الجدول (
 هذه النتائج لكل �عد على حدا �التالي:

 تحلیل �عد الإمكان�ات الماد�ة : -1
من خلال الجدول أن إجا�ات أفراد عینة الدراسة المتعلقة �الإمكان�ات الماد�ة في  یتضح      

) �انحراف المع�اري قدره 3.535الصندوق جاءت موافقة، حیث بلغ متوسط الموافقة على هدا ال�عد (
) مما یدل على أن الإمكان�ات 4.19إلى 3.4)، و�دخل هدا المتوسط ضمن الفئة (من 0.828(

وجودة في الصندوق مناس�ة لتأد�ة الأعمال �كل مرونة وهدا بدرجة مرتفعة من وجهة نظر الماد�ة الم
 المستجو�ین، وتم ترتیب الع�ارات حسب درجة موافقة المستجو�ین �الآتي: 

إجراءات الحصول على �طاقة شفاء)  CNAS -ص.و.ض.إ–):  (�سهل 4جاءت الع�ارة رقم ( )1
 ) �انحراف4.22في المرت�ة الأولى من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (

من مجموع  %91.20=36.84+54.38)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.75( مع�اري 
 المستجو�ین.

الشفاء في أكثر من  آلات قراءة �طاقة CNAS -ص.و.ض.إ –): ( یوفر 5جاءت الع�ارة رقم ( )2
) 4.10ش�اك) في المرت�ة الثان�ة من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (

من  %85.65=35.08+50.57)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.83�انحراف مع�اري قدره (
 مجموع المستجو�ین.

م الآلي وملحقات الحاسوب وتقن�ات الإعلا -ص.و.ض.إ–): (�ستخدم 3جاءت الع�ارة رقم (  )3
والمعدات السمع�ة ال�صر�ة للأمن والاتصال في تقد�م خدماتها) في المرت�ة الثالثة من حیث درجة 

), �ما �انت نس�ة 0.83مع�اري ( ) �انحراف4.05الموافقة, حیث بلغ متوسط درجة الموافقین (
 من مجموع المستجو�ین. %87.71=26.31+61.40الموافقین: 

على معدات وتجهیزات تقن�ة متطورة) في  -ص.و.ض.إ–): (یتوفر 1م (جاءت الع�ارة رق  )4
) �انحراف 3.96المرت�ة الرا�عة من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (
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من مجموع  %85.95=19.29+66.66)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.82مع�اري (
 المستخدمین.

دوق لوحات إلكترون�ة و�رشادات توج�ه المواطنین) في ): (یوجد في الصن2جاءت الع�ارة رقم ( )5
) �انحراف 3.85المرت�ة الخامسة من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (

من مجموع  %80.69=21.05+59.64)، �ما �انت نس�ة الموافقین:0.95مع�اري (
 المستجو�ین.

): (تحقق الرقمنة المط�قة في مصالح الصندوق أسلوب الإدارة �لا أوراق 6جاءت الع�ارة رقم ( )6
�شكل فعلي) في المرت�ة السادسة من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة 

 %45.61=12.28+33.33)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.19) �انحراف مع�اري (3.10(
 ین.من مجموع المستجو�

: یرى أغلب�ة المستجو�ین أن الإمكان�ات الماد�ة المتوفرة في الصندوق ساعدت �شكل �بیر في �صفة عامة 
 إنجاز ما هو مطلوب من المهام والأعمال المسطرة من طرف المؤسسة.

 تحلیل �عد الإمكان�ات ال�شر�ة: -2

من خلال الجدول أعلاه أن إجا�ات أفراد عینة الدراسة المتعلقة �الإمكان�ات ال�شر�ة في  یتضح        
) �انحراف مع�اري قدره 3.675الصندوق جاءت موافقة، حیث بلغ متوسط الموافقة على هذا ال�عد (

ة في ) على أن الإمكان�ات الماد�ة الموجود4.19إلى  3.4)، یدخل هذا المتوسط ضمن الفئة (من 0.820(
الصندوق مناس�ة لتأد�ة الأعمال، �كل مرونة وهذا بدرجة مرتفعة من وجهة نظر المستجو�ین وتم ترتیب 

 الع�ارات حسب درجة المستجو�ین �التالي:

�امیرات، �طاقات المرور،  –): ( الرقا�ة الإلكترون�ة موجودة في الصندوق 5جاءت الع�ارة رقم ( )1
لت ظروف العمل للموظفین وحضورهم مقارنة �السابق) سه -�اصمات الحضور، وأقفال الرقم�ة

) 3.96في المرت�ة الأولى من حیث درجة الموافقة، حیث بلغ متوسط درجة موافقة المستجو�ین (
من  %84.20=22.80+61.40)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.865�انحراف مع�اري قدره (

 مجموع المستجو�ین.

قمنة المستخدمة في الصندوق على تخف�ف عبء ظروف ): (عملت الر 1جاءت الع�ارة رقم ( )2
العمل التقلید�ة) في المرت�ة الثان�ة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة 

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.987) �انحراف مع�اري قدره (3.91(
 من مجموع المستجو�ین. 80.69%=54.38+26.31
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استخدام تطب�قات الرقمنة في الصندوق وفر جهد �بیر على الموظفین ): (3رقم (جاءت الع�ارة  )3
في تقد�م الخدمة) في المرت�ة الثالثة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة 

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.048) �انحراف مع�اري قدره (3.84(
 من مجموع المستجو�ین. 77.19%=52.63+24.56

): (ساعدت الرقمنة داخل الصندوق في التقلیل من الأخطاء أثناء تقد�م 4جاءت الع�ارة رقم (  )4
) 3.75الخدمة) في المرت�ة الرا�عة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (

من  %70.17=17.54+52.63)، �ما �انت نس�ة الموافقین:0.829�انحراف مع�اري قدره (
 جو�ین.مجموع المست

): (یتوفر الصندوق على العدد الكافي من الموظفین لتقد�م الخدمات 6جاءت الع�ارة رقم ( )5
الإلكترون�ة) في المرت�ة الخامسة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة 

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.102) �انحراف مع�اري قدره (3.43(
 مجموع المستجو�ین. من 59.64%=45.61+14.03

): (�قوم الصندوق بدورات تكو�ن�ة لتدر�ب وتكو�ن إطاراتها على التقن�ات 2جاءت الع�ارة رقم (  )6
المستحدثة والمتطورة) في المرت�ة السادسة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة 

ن: )، �ما �انت نس�ة الموافقی1.206) �انحراف مع�اري قدره (3.21الموافقة (
 من مجموع المستجو�ین. 47.36%=33.33+14.03

: یرى أغلب�ة المستجو�ین أن الصندوق یوفر المناخ المناسب للموظفین وهو ماساهم في تخف�ف �صفة عامة
 أع�اء ظروف العمل لتقد�م الخدمة على أكمل وجه.

 تحلیل �عد الإمكان�ات البرمج�ة: -3

ینة الدراسة المتعلقة �الإمكان�ات البرمج�ة في الصندوق یتضح من خلال الجدول أن إجا�ات أفراد ع       
) و�دخل 0.840) �انحراف مع�اري قدره (3.77جاءت متوافقة، حیث بلغ متوسط الموافقة على هذا ال�عد (

) على أن الإمكان�ات البرمج�ة الموجودة في الصندوق 4.19إلى  3.4هذا المتوسط ضمن الفئة ( من 
�كل مرونة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر المستجو�ین وتم ترتیب الع�ارات حسب مناس�ة لتأد�ة الأعمال، 
 درجة الموافقة �التالي:

): تسارع التقدم التكنولوجي زاد من اهتمام الصندوق نحو رقمنة مصالحه) في 5جاءت الع�ارة رقم ( )1
) �انحراف 4.17المرت�ة الأولى من حیث درجة موافقة المستجو�ین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (
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من مجموع  %91.22=26.31+64.91)، �ما �انت نس�ة الموافقین:0.632مع�اري قدره (
 المستجو�ین.

 –): (لدى الصندوق موقع إلكتروني �سمح �إجراء �عض المعاملات 3و 2الع�ارتین رقم ( جاءت )2
یوجد ر�ط ش�كي لكل مصالح الصندوق وهذا لتسهیل ت�ادل المعلومات) في المرت�ة الثان�ة من حیت 

) �انحراف مع�اري قدر على التوالي ب 4.08درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (
 %89.46=22.80+66.66)، �ما �انت نس�ة الموافقین للع�ارتین :0.605/0.808(
 من مجموع المستجو�ین. %87.71=26.32+61.40و

): (�حرص الصندوق على توفیر أمن الش�كات لغرض  حما�ة المعلومات 4جاءت الع�ارة رقم ( )3
یث بلغ متوسط درجة والب�انات والحفاظ على سر�تها) في المرت�ة الثالثة من حیث درجة الموافقین، ح

)، �ما �انت نس�ة الموافقین 0.638) �انحراف مع�اري قدره (4.05الموافقة (
 من حیث مجموع المستجو�ین. 85.95%=63.15+22.80

): (برمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة في الصندوق تساهم في اتخاذ القرار 6جاءت الع�ارة رقم ( )4
ة الرا�عة من حیث درجة الموافقین حیث بلغ متوسط درجة المناسب في الوقت المناسب) في المرت�

)، �ما �انت نس�ة 0.940) �انحراف مع�اري قدره (3.84الموافقة (
 من مجموع المستجو�ین.  %75.43=24.56+50.87الموافقین:

): (�متلك الصندوق موقع إلكتروني �الأشخاص �إرسال الشكاوي) في المرت�ة 1جاءت الع�ارة رقم ( )5
) �انحراف مع�اري قدره 3.70من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (الخامسة 

 من مجموع المستجو�ین. %73.67=19.29+54.38)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.117(
: یرى أغلب�ة المستجو�ین أن الصندوق �متلك إمكان�ات برمج�ة تشترك بها الإدارة مع الموظفین �صفة عامة 

 الخدمة للمواطنین.لتسهیل 

 ثان�ا: عرض وتحلیل الب�انات المتعلقة �إجا�ات أفراد العینة لمحور واقع عصرنة الخدمة العموم�ة 

یتم عن طر�ق حساب التكرارات والنسب المؤو�ة والمتوسط الحسابي والانحراف المع�اري �ما هي       
 موضحة في الجدول:
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والانحراف المع�اري لإجا�ات أفراد العینة حول محور واقع ): المتوسط الحسابي 11.3الجدول رقم (

 عصرنة الخدمة العموم�ة.

 
 المحور

 

 
رقم 
 الع�ارة
 

 المجموع      التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

الأهم�ة 
 النسب�ة

درجة 
النس�ة  الموافقة

 المئو�ة

غیر 
موافق 
 تماما

غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 تماما

 

محور 
عصرنة 
الخدمة 
 العموم�ة

1 
 3.87 57 9 37 8 3 / ت

 
 مرتفعة 3 0.75

% / 5.26 14.03 64.91 15.78 100 

2 
 

 57 13 34 7 2 1 ت
 مرتفعة 1 0.80 3.96

% 1.75 3.50 12.28 59.64 22.80 100 

3 
 

 57 10 28 9 8 2 ت
 مرتفعة 7 1.05 3.66

% 3.50 14.03 15.78 49.12 17.54 100 

4 
 

 57 11 28 11 7 / ت
 مرتفعة 5 0.94 3.71

% / 12.28 19.29 49.12 19.29 100 

5 
 

 57 11 30 9 7 / ت
 مرتفعة 4 0.91 3.75

% / 12.28 15.78 52.63 19.29 100 

6 
 

 3.92 57 14 32 8 2 1 ت
 مرتفعة 2 0.90

% 1.75 3.50 14.03 56.14 24.56 100  

7 
 

 57 7 39 9 1 1 ت
 مرتفعة 3 0.70 3.87

% 1.75 1.75 15.78 68.42 12.28 100 
8 
 
 

 57 9 35 10 3 / ت
 مرتفعة 3 0.73 3.87

% / 10.52 17.54 61.40 15.78 100 

9 
 
 

 57 8 29 14 5 1 ت
 مرتفعة 6 0.90 3.68

 1.75 8.77 24.56 50.87 14.03 100 

 مرتفعة 10 0.96 3.59 57 7 30 11 6 3 ت 10 
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 % 5.26 10.52 19.29 52.63 12.28 100 

 
11 

 57 9 32 10 4 2 ت
 مرتفعة 8 1.00 3.64

% 3.50 7.05 17.54 56.14 15.78 100 

 

 
12 

 57 8 29 14 3 3 ت
 مرتفعة 9 0.97 3.63

% 5.26 5.26 24.56 50.87 14.03 100 

 57 7 24 16 6 4 ت 
 مرتفعة 11 1.03 3.42

13 % 7.05 10.52 28.07 42.10 12.28 100 

 / / 0.71 3.64 محور عصرنة الخدمة العموم�ة

 .SPSS: من إعداد  الطالبتین �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

بتحلیل هذه ) لمحور واقع عصرنة الخدمة العموم�ة سنقوم 11.3�عدما قمنا �عرض نتائج في الجدول رقم (
 النتائج �التالي:

 تحلیل محور واقع عصرنة الخدمة العموم�ة: -1
یتضح من خلال الجدول السابق أن أفراد عینة الدراسة المتعلقة �عصرنة الخدمة العموم�ة في         

) 0.719) �انحراف مع�اري قدره (3.649الصندوق �الموافقة، حیث بلغ متوسط الموافقة على هذا المحور (
عى لعصرنة الخدمة ) مما یدل على أن الصندوق �س4.19إلى  3.4و�دخل هذا المتوسط ضمن الفئة (من 

العموم�ة وذلك �غ�ة تأد�ة الأعمال �كل مرونة وهذا بدرجة مرتفعة من وجهة نظر المستجو�ین، وتم ترتیب 
 الع�ارات حسب درجة موافقة المستجو�ین �التالي:

): (تقد�م الصندوق للخدمات إلكترون�ا وفر الجهد المطلوب للاستفادة من 2جاءت الع�ارة رقم ( )1
مرت�ة الأولى من حیث درجة الموافقین المستجو�ین، حیث  بلغ متوسط درجة الموافقة الخدمة) في ال

 %82.44=22.80+59.64)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.801) �انحراف مع�اري قدره (3.96(
 من مجموع المستجو�ین.

 ): (یهدف الصندوق إلى تقر�ب الإدارة من المواطن من خلال تحسین6جاءت الع�ارة رقم (  )2
الخدمات اعتمادا على التقن�ات الحدیثة) في المرت�ة الثان�ة من حیث درجة الموافقین، حیت بلغ 

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.903) �انحراف مع�اري قدره (3.92متوسط درجة الموافقة (
 من مجموع المستجو�ین. 80.70%=56.14+24.56
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لرقمنة خفض من الدورة الزمن�ة المبرمجة من ): (استخدام الصندوق ل1،7،8جاءت الع�ارات رقم (  )3
�عمل الصندوق على ترشید الخدمة العموم�ة من خلال  –لحظة طلب الوثائق إلى لحظة استلامها 

�عتقد الصندوق أن إدخال معدات إلكترون�ة ساهم في الرفع من مستوى  –تطبیق نمط الرقمنة 
ا وهي المرت�ة الثالثة من حیث درجة توقعات المواطن حول خدمات الإدارة) في المرت�ة ذاته

) �انحراف مع�اري قدره على التوالي 3.87الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (
 )، �ما �انت نس�ة الموافقین لكل ع�ارة:0.757/0.708/0.733(

64.91+15.78=80.69% 
68.42+12.28=80.07% 
61.4+15.78=77.18% 

 من مجموع المستجو�ین.
): (ساعدت عمل�ة الرقمنة المستخدمة في الصندوق على ز�ادة الكفاءة في 5جاءت الع�ارة رقم ( )4

تقد�م الخدمات العامة) في المرت�ة الرا�عة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة  
)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.911) و�انحراف مع�اري قدره (3.75(

 .من مجموع المستجو�ین 71.92%=13.29+52.63
): (العاملون �الصندوق �حرصون على تلب�ة خدمات المواطنین �شكل فوري) 4جاءت الع�ارة رقم ( )5

) و�انحراف 3.71في المرت�ة الخامسة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (
من مجموع  %68.41=49.12+19.29)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.940مع�اري قدر ب(

 المستجو�ین.
): (مكنتنا إجراءات الرقمنة المط�قة من قبل الصندوق من استقطاب جم�ع 9جاءت الع�ارة رقم ( )6

المواطنین الداخلیین والخارجیین من الحصول على الخدمة دون تمییز) في المرت�ة السادسة من حیث 
ما )، �0.909) و�انحراف مع�اري قدره (3.68درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (

 من مجموع الموافقین. %64.9=50.87+14.03كانت نس�ة الموافقین: 
): (یوجد في الصندوق لوحات إرشاد�ة إلكترون�ة تسهل التعرف على مكان 3جاءت الع�ارة رقم (  )7

 الحصول على الخدمة) في المرت�ة السا�عة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة
)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.057ري بلغ () و�انحراف مع�ا3.66الموافقة (
 من مجموع المستجو�ین. 81.92%=15.78+56.14

): (�سعى الصندوق إلى التدع�م والتنسیق بین العمل�ات في الوحدات 11جاءت الع�ارة رقم (  )8
والأقسام المختلفة) في المرت�ة الثامنة من حیث درجة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة 
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 %71.92=56.14+15.72)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.00) و�انحراف مع�اري قدره (3.66(
 من مجموع المستجو�ین.

): (الصندوق �عمل على ز�ادة قابل�ة العاملین للتمكین من استخدام مختلف 12جاءت الع�ارة رقم ( )9
ث بلغ متوسط درجة التقن�ات الرقم�ة الحدیثة) في المرت�ة التاسعة من حیث درجة الموافقین، حی

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.975) و�انحراف مع�اري قدره (3.63الموافقة (
 مجموع المستجو�ین.  64.9%=14.03+50.87

): (�متاز الصندوق �القدرة على إنجاز �ل العمل�ات على الرغم من تنوعها 10جاءت الع�ارة رقم ( )10
ة الموافقین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة وتزاید حجمها) في المرت�ة العاشرة من حیث درج

)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 0.961) و�انحراف مع�اري قدره (3.59(
 من مجموع المستجو�ین. 64.91%=12.28+52.63

): (�قوم الصندوق من التخلص من العمل�ات غبر ضرور�ة) في المرت�ة 13جاءت الع�ارة رقم ( )11
) و�انحراف مع�اري 3.42ین، حیث بلغ متوسط درجة الموافقة (الحاد�ة عشر من حیث درجة الموافق

 من مجموع المستجو�ین. %54.38=12.28+42.10)، �ما �انت نس�ة الموافقین: 1.034قدره (

 یرى أغلب�ة المستجو�ین �الصندوق أن إجراءات الرقمنة المط�قة من قبلهم ساعدت  �صفة عامة:

 في الرفع من مستوى الخدمة العموم�ة . 

 المطلب الرا�ع: اخت�ار ومناقشة الفرض�ات

 )�متغیر مستقل  (سیتم التطرق في هذا القسم إلى اخت�ار الفرض�ات وذلك لإ�جاد العلاقة بین الرقمنة      
، حیث سیتم اخت�ار معامل الارت�اط ومعامل التحدید، و�ذلك العلاقة التأثیر�ة )كمتغیر تا�ع(والخدمة العموم�ة 

راسة �الاعتماد على طر�قة الانحدار الخطي ال�س�ط وسوف یتم تأكید أو نفي الفرض�ات بین متغیرات الد
 اعتمادا على نتائج الانحدار الخطي ال�س�ط وذلك �ما یلي:

- H0  الفرض�ة الصفر�ة أو فرض�ة العدم وتشیر إلى عدم وجود تأثیر المتغیر المستقل على
 المتغیر التا�ع.

- H1 وجود تأثیر للمتغیر المستقل على المتغیر التا�ع.الفرض�ة البدیلة تشیر إلى 

ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات  معنوي التي تنص على أنه " یوجد أثر  أولا: اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى:
الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة "، حیث تم اخت�ار هذه الفرض�ة من خلال تحل�لات 
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�س�ط لمعرفة العلاقة بین �عد الإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة، وذلك من خلال الجداول جداول الانحدار ال
 التال�ة:

 ): نتائج الانحدار ال�س�ط لل�عد الأول الإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق 12.3الجدول رقم (

 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر:

 التعلیق:
) وهذا ما 0.560( ق�متهقد بلغت  R) تشیر النتائج أن معامل الارت�اط 12.3من خلال الجدول رقم (    

یؤ�د على وجود علاقة ارت�اط قو�ة بین �عد الإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق (�عد الأول 
) وهذه 0.314بلغت ق�مته ( R²التحدیدللمتغیر المستقل) والخدمة العموم�ة (المتغیر التا�ع)، �ما أن معامل 

) من التغیرات في %31.4الت�این، و�ع�ارة أخرى أن () من %31.4( النت�جة تشیر إلى أن النموذج �فسر
الإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق تعزي آل�ات عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق 

"CNAS) تعزى إلى عوامل أخرى تؤثر على عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق.68.6"، وال�اقي ( 
 لاخت�ار جودة وصلاح�ة نموذج الفرض�ة الأولى(ANOVA)): تحلیل الت�این13.3الجدول رقم (

 

 مصدر الت�این
 

مجموع 
 المر�عات

 درجة الحر�ة
متوسط 
 المر�عات

ق�مة 
    المحسو��ة

F 

مستوى 
 sigالدلالة

 b 0.000 %25.178 9.101 1 9.101 الانحدار
   0.361 55 19.881 الخطأ

    56 28.982 المجموع الكلي
 SPSSإعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  : منالمصدر

 التحلیل:
) الذي یبین لنا صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث تم حساب 13.3من خلال نتائج الجدول رقم (           

اللذان نحدد بهما دلالة صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث نلاحظ من خلال  Sigوق�مة مستوى الدلالة   Fق�مة 
) أن ق�مة ANOVA( نموذج صالح لاخت�ار الفرض�ة الأولى، حیث نلاحظ من تحلیلنتائج الجدول أن ال

 النموذج
 

معامل الارت�اط 
R 

التحدید  معامل R²معامل التحدید
 المصحح

الخطأ المع�اري 
 المقدر

1 0.560ª 0.314 0.302 0.60123 
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)F=25.178%) ومستوى الدلالة (SiG=0.000) 0.05) هي أقل من مستوى الدلالة ≤α المعتمد في (
 الدراسة ومنه نحكم على معنو�ة جودة صلاح�ة نموذج الفرض�ة الأولى.

ال�س�ط ل�عد الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في عصرنة الخدمة ): نتائج الانحدار 14.3الجدول رقم (
 العموم�ة.

 النموذج
 
 
 

 المعاملات غیر المع�ار�ة
المعاملات 
 المع�ار�ة

T 
مستوى 
 الدلالة
SiG 

معاملات 
 Bالمتغیرات

 الخطأ المع�اري 
E.S 

Beta 

 0.000 5.480  0.352 1.929 الثابت
الإمكان�ات الماد�ة 

الرقمنة في لعمل�ة 
 الصندوق 

0.487 0.097 0.560 5.018 0.000 

 SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر
 التحلیل: 

�مثل الجدول نتائج الانحدار ال�س�ط والذي �ختبر معنو�ة معالم نموذج الانحدار الخطي ال�س�ط �صورة      
 منفصلة عن �عضها ال�عض، و�مكن تحلیل نتائج الجدول حسب ما یلي:

) وهذه النتائج تدل على أنه �النس�ة B1=0.487) و (B0=1.929من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن (
) في حالة عدم تطبیق B0=1.929العموم�ة في المؤسسة الم�حوثة (المتغیر التا�ع) تكون ق�مته (للخدمة 

) تشیر هذه الق�مة إلى B1=0.487الصندوق للإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة الرقمنة، أما �النس�ة للنت�جة معلمة (
لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة  نت�جة میل خط الانحدار الموجب، أي أنه �لما زاد مستوى الإمكان�ات الماد�ة

 ).0.487) یؤدي إلى ز�ادة عصرنة الخدمة العموم�ة �ق�مة (1عینة الدراسة بدرجة واحدة (

 H1وفي الأخیر من خلال تحلیل الجداول الثلاث السا�قة �مكن الحكم على صحة الفرض�ة البدیلة الأولى 
 ن�ات الماد�ة لعمل�ة رقمنة  الصندوق".التي تنص على " أنه یوجد دور معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للإمكا

التي تنص على " أنه لا یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة   H0ورفض الفرض�ة الصفر�ة الأولى
 للإمكان�ات الماد�ة لعمل�ة  رقمنة  الصندوق عینة الدراسة".
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  ثان�ا: اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة:

التي تنص على أنه " یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة  للإمكان�ات ال�شر�ة في عصرنة الخدمة       
العموم�ة " حیث تم اخت�ار هذه الفرض�ة من خلال تحل�لات جداول الانحدار ال�س�ط لمعرفة العلاقة بین �عد 

 ن خلال الجداول التال�ة:الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة وعصرنة الخدمة العموم�ة، وذلك م

 ): نتائج الانحدار ال�س�ط ل�عد الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق 15.3الجدول رقم (

معامل التحدید  R²معامل التحدید  Rمعامل الارت�اط النموذج
 المصحح

الخطأ المع�اري 
 المقدر 

2 ª0.613 0.375 0.364 0.75381 
 SPSS إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات : منالمصدر

 التحلیل:

) ما یدل 0.613( قد بلغت ق�مته R) تشیر النتائج أن معامل الارت�اط 15.3من خلال الجدول رقم (    
على وجود علاقة ارت�اط قو�ة بین �عد الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق (ال�عد الثاني للمتغیر 

) وهذه النت�جة 0.375بلغت ق�مته ( R²المستقل) والخدمة العموم�ة (المتغیر التا�ع)، �ما أن معامل التحدید 
تؤثر على عصرنة الخدمة العموم�ة  )62.5%ت�این، وال�اقي () من ال%37.5(تشیر إلى أن النموذج �فسر 

 في المؤسسة.

 لاخت�ار جودة وصلاح�ة الفرض�ة الثان�ة (ANOVA)): نتائج الت�این16.3الجدول رقم (

  مصدر الت�این 
 

مجموع 
 المر�عات 

متوسط  درجات الحر�ة 
 المر�عات

ق�مة 
 المحسو��ة

F 

 مستوى الدلالة
Sig 

 B0.000 %33.024 10.873 1 10.873 الانحدار
   0.329 55 18.109 الخطأ

    56 28.982 المجموع الكلي
 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر:
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 :التحلیل

و   F) الذي یبین لنا صلاح�ة نموذج الدراسة حیث تم احتساب ق�مة16.3من خلال الجدول رقم (       
اللذان نحدد بهما دلالة صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث نلاحظ من خلال نتائج  Sigق�مة  مستوى الدلالة 

أن ق�مة  ANOVA)الجدول أن النموذج صالح لاخت�ار الفرض�ة الثان�ة، حیث نلاحظ من تحلیل( 
)F=33.024%  ومستوى الدلالة ((sig=0.000) )0.05وهي أقل من مستوى الدلالة≤α المعتمد في (

 على معنو�ة جودة صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة الثان�ة.الدراسة، ومنه نحكم 

 ): نتائج الانحدار ال�س�ط ل�عد الإمكان�ات ال�شر�ة للرقمنة في الصندوق 17.3الجدول رقم (

 النموذج
 
 
 
 

 المعاملات غیر المع�ار�ة
المعاملات 
 المع�ار�ة

T 
 مستوى الدلالة

Sig  معاملات
 F المتغیرات

 الخطأ المع�اري 
S.E 

Beta 

 0.000 4.768  0.352 1.676 الثابت
الإمكان�ات ال�شر�ة 
لعمل�ة الرقمنة في 

 الصندوق 
0.537 0.093 0.613 5.747 0.000 

 .SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد مخرجات المصدر

 :التحلیل

�النس�ة ) وهذه النتائج تدل على أنه B1=0.537)و(B0=1.676من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن (
) وفي حالة عدم تطبیق الإمكان�ات B0=1.676للخدمة العموم�ة في المؤسسة(المتغیر التا�ع) تكون ق�مته (

) وتشیر هذه النت�جة إلى میل خط الانحدار B1=0.537ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة، أما �النس�ة لنت�جة معلمة(
عمل�ة الرقمنة في المؤسسة عینة الدراسة بدرجة الموجب، أي انه �لما زاد مستوى تطبیق الإمكان�ات الماد�ة ل

 ). 0.537) یؤدي ذلك إلى ز�ادة عصرنة الخدمة العموم�ة �ق�مة (1واحدة(

وفي الأخیر من خلال تحلیل نتائج الجداول الثلاث السا�قة �مكن الحكم على صحة الفرض�ة البدیلة الأولى 
H1 ائ�ة لتطبیق الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة رقمنة والتي تنص على أنه " یوجد دور معنوي ذو دلالة إحص

 الصندوق"
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ورفض الفرض�ة الصفر�ة الفرع�ة الأولى التي تنص على أنه " یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة لتطبیق 
 لإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة رقمنة الصندوق".

 :ثالثا: اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات  معنوي یتم اخت�ار هذه الفرض�ة الثالثة التي تنص على أنه " یوجد أثر 
البرمج�ة للرقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة "، من خلال تحل�لات جداول الانحدار ال�س�ط لمعرفة العلاقة 

 التال�ة:بین �عد الإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة، وذلك من خلال الجداول 

 .): نتائج الانحدار ال�س�ط ل�عد الإمكان�ات البرمج�ة للرقمنة في الصندوق 18.3الجدول رقم (

 النموذج
 

 معامل الارت�اط
R 

 معامل التحدید
R² 

معامل التحدید 
 المصحح

الخطأ المع�اري 
 المقدر

 

3 ª0.626 0.392 0.381 0.56611 
 .Spssبناءا على مخرجات  : من إعداد الطالبتینالمصدر

 :التحلیل
) وهو ما 0.626قد بلغت ق�متها ( R) تشیر النتائج أن معامل الارت�اط 19.3من خلال الجدول رقم (       

یؤ�د وجود علاقة ارت�اط قو�ة بین �عد الإمكان�ات البرمج�ة للرقمنة ( ال�عد الثالث للمتغیر المستقل) و الخدمة 
) وهذه النت�جة تشیر إلى أن 0.392بلغت ق�مته ( R²�ع)، �ما أن معامل التحدید العموم�ة (المتغیر التا

) من التغیرات في الإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق تعزي آل�ات % 39.20النموذج �فسر (
) تعزي إلى عوامل أخرى تؤثر على عصرنة %60.8عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق، وال�اقي (

  دمة العموم�ة في المؤسسة الم�حوثة.الخ
 ) جودة وصلاح�ة نموذج الفرض�ة الثالثةANOVA):تحلیل الت�این لاخت�ار(19.3الجدول رقم (

 مصدر الت�این
مجموع 
 المر�عات

 درجة الحر�ة
متوسط 
 المر�عات

ق�مة 
 المحسو��ة

F 

 مستوى الدلالة
Sig 

 11.356 1 11.356 الانحدار
35.434% 

b0.000 
 
 

 0.320 55 17.627 الخطأ
  56 28.982 المجموع الكلي

 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 :التحلیل

 F) الذي یبین أن صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث تم حساب ق�مة 20.3من خلال نتائج الجدول رقم(      
اللذان نحدد بهما دلالة صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث نلاحظ من خلال نتائج  Sigوق�مة مستوى الدلالة 

) F=35.434%() أن ق�مة (ANOVAالجدول أن النموذج صالح لاخت�ار الفرض�ة الثالثة، حیث نلاحظ 
) المعتمد في الدراسة ومنه نحكم α≥0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (Sig=0.000( ومستوى الدلالة

 جودة صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة الثالثة. على معنو�ة

 ): نتائج الانحدار ال�س�ط ل�عد الإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق 20.3الجدول رقم (

 النموذج

 المعاملات غیر المع�ار�ة
 

المعاملات 
 المع�ار�ة

T 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

المعاملات 
 B المتغیرات

 الخطأ المع�اري 
S.E 

Beta 

 0.000 4.680 / 0.348 1.628 الثابت
الإمكان�ات البرمج�ة 
لعمل�ة الرقمنة في 

 الصندوق 
0.536 0.090 0.626 5.953 0.000 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات 

 التحلیل:

النتائج تدل على أنه ) وهذه B1=0.536) و (B0=1.628من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن (         
) في حالة عدم B0=1.628�النس�ة للخدمة العموم�ة في المؤسسة الم�حوثة (المتغیر التا�ع) تكون ق�مته  (

) وتشیر هذه B1=0.536تطبیق الصندوق للبرامج المستخدمة لعمل�ة الرقمنة، أما �النس�ة للنتائج المعلمة (
الق�مة  إلى نت�جة میل  خط الانحدار الموجب، أي أنه �لما زاد مستوى تطبیق البرامج المستخدمة لعمل�ة 

) یؤدي ذلك إلى ز�ادة عصرنة الخدمة العموم�ة �ق�مة 1الرقمنة في المؤسسة عینة الدراسة بدرجة واحدة (
)0.536 .( 

ث السا�قة �مكن الحكم على صحة الفرض�ة البدیلة الأولى وفي الأخیر من خلال تحلیل نتائج الجداول الثلا
H1  والتي تنص على أنه " یوجد دور معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في

 الصندوق ".
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ورفض الفرض�ة الصفر�ة الفرع�ة الأولى التي تنص على أنه " لا  یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة 
 للإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في الصندوق ".

 الفرض�ة الرئ�س�ة: اخت�ار را�عا:

الوطني للتأمینات  معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للرقمنة في الصندوق  أثرالتي تنص على أنه " یوجد         

 على عصرنة الخدمة العموم�ة عند مستوى الدلالة C NAS -و�الة میلة–للعمال الأجراء  الاجتماع�ة

)0.05≤α حیث یتم اخت�ار هذه الفرض�ة الرئ�س�ة من خلال تحل�لات جداول الانحدار المتعدد لمعرفة ،(

 العلاقة بین الرقمنة (المتغیر المستقل) والخدمة العموم�ة (المتغیر التا�ع) وذلك من خلال الجداول التال�ة:

): نتائج الانحدار ال�س�ط لأ�عاد الرقمنة على محور عصرنة الخدمة العموم�ة في 21.3الجدول رقم (

 الصندوق 

 النموذج
 معامل الارت�اط

R 
 معامل التحدید

R² 
معامل التحدید 

 المصحح
الخطأ المع�اري 

 المصحح
0.710a الرقمنة

 0.504 0.476 0.52094 

 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر:

 التحلیل:

) وهو ما 0.710قد بلغت ق�مته (  R ) تشیر النتائج أن معامل الارت�اط21.3من خلال الجدول رقم (        

یؤ�د على وجود علاقة ارت�اط طرد�ة قو�ة جدا بین �عد الرقمنة في الصندوق ( ال�عد الأول للمتغیر المستقل) 

) وهذه النت�جة تشیر إلى 0.504بلغت ق�مته ( R²والخدمة العموم�ة (المتغیر التا�ع)، �ما أن معامل التحدید 

) من المتغیرات في وجود لعمل�ة %50.4ن الت�این، و�ع�ارة أخرى أن () م%50.40أن النموذج �فسر (

) تعزي إلى %49.60الرقمنة في الصندوق تعزي آل�ات عصرنة الخدمة العموم�ة في الصندوق وال�اقي (

عوامل أخرى تؤثر على عصرنة الخدمة العموم�ة في المؤسسة الم�حوثة " الصندوق " وهذا �عود حسب رأینا 

 المر�ز�ة.إلى �عود 
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 ) لاخت�ار جودة وصلاح�ة نموذج الفرض�ة الرئ�س�ةANOVA): نتائج تحلیل الت�این (22.3الجدول رقم (

 مصادر الت�این
مجموع 
 المر�عات

 درجات الحر�ة
متوسط 
 المر�عات

ق�مة 
 F المحسو��ة

 مستوى الدلالة
Sig 

 4.867 3 14.600 الانحدار
 0.271 53 14.383 الخطأ 0.000 17.933%

  56 28.982 المجموع الكلي
 .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات  المصدر:

 التحلیل: 

 F) الذي یبین لنا صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث تم حساب ق�مة 22.3من خلال نتائج الجدول رقم (       

اللذان نحدد بهما دلالة صلاح�ة نموذج الدراسة، حیث نلاحظ من خلال نتائج  Sigوق�مة مستوى الدلالة 

ق�مة أن  (ANOVA)الجدول أن نموذج صالح لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة، حیث نلاحظ من خلال تحلیل 

(F=17.933%) ) ومستوى الدلالةSig=0.000) 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة≤α المعتمد في (

 كم على معنو�ة جودة صلاح�ة النموذج لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة.الدراسة ومنه نح

 ): نتائج الانحدار ال�س�ط لأ�عاد الرقمنة على محور عصرنة الخدمة العموم�ة23.3الجدول رقم (

 النماذج

 المعاملات غیر المع�ار�ة
 

المعاملات 
 المع�ار�ة

T 
 مستوى الدلالة

Sig  معاملات
 B المتغیرات

 الخطأ المع�اري 
S.E 

Beta 

 0.009 2.704  0.369 0.997 الثابت
 0.161 6.496 0.832 0.332 0.720 أ�عاد الرقمنة

 .SPSS: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر

 التحلیل:

) وهذه النتائج تدل على أنه �النس�ة B1=0.720) و (B0=0.997من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن (       

) وفي حالة عدم تطبیق B0=0.997العموم�ة في المؤسسة الم�حوثة (المتغیر التا�ع) تكون ق�مته (للخدمة 
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) وتشیر هذه الق�مة إلى نت�جة میل خط B1=0.720الصندوق لعمل�ة الرقمنة، أما �النس�ة لنت�جة معلمة (

الرقمنة في المؤسسة عینة الانحدار الموجب، أي انه �لما زاد مستوى تطبیق البرامج المستخدمة لعمل�ة 

 ).0.720) یؤدي ذلك إلى ز�ادة عصرنة الخدمة العموم�ة �ق�مة (1الدراسة بدرجة واحدة (

 H1وفي الأخیر من خلال نتائج الجداول الثلاث السا�قة �مكن الحكم على صحة الفرض�ة البدیلة الأولى 

 في المؤسسة الم�حوثة ". والتي تنص على أنه "یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة للرقمنة

ورفض الفرض�ة الصفر�ة الرئ�س�ة التي تنص على أنه "لا یوجد أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة لعمل�ة الرقمنة 

 في المؤسسة عینة الدراسة ".
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 خلاصة:

تم التطرق لقد تم التطرق من خلال الفصل التطب�قي إلى إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع، حیث     
إلى دور الرقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة، وذلك �التنقل إلى الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة 

، إذ قمنا بدراسة است�انة حیث تم إعداد وتصم�م استمارة الاستب�ان وتحك�مها -میلة  – CNASللعمال الأجراء
وعة من الموظفین العاملین في هذه المؤسسة، وقد و�ذا قمنا بتوز�عها على عینة الدراسة والمتمثلة في مجم

استهدفت هذه الدراسة لمعرفة الدور الفعال الذي تلع�ه عمل�ة الرقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة، �ما تم 
لعمل�ة المعالجة الإحصائ�ة للب�انات المجمعة من الاستب�ان لمعرفة مدى صدق  SPSSاستخدام برنامج 

ذا تحلیل وتفسیر إجا�ات أفراد العینة، �ما تم أ�ضا استخدام أسالیب إحصائ�ة وصف�ة وث�ات أداة الدراسة، و�
 واستدلال�ة.

عمل�ة التحلیل الإحصائي تبین لنا صحة الفرض�ة الرئ�س�ة للدراسة، على أنه یوجد دور ذو دلالة  دو�ع
إحصائ�ة لتطبیق عمل�ة الرقمنة (المتغیر المستقل) في عصرنة الخدمة العموم�ة (المتغیر التا�ع)             

". –میلة  – CNASللصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء" 



 

 
 

 

 خاتمةال
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 خاتمة:

�عد تناولنا موضوع الدراسة من جوان�ه الثلاث المتعلقة ب (الرقمنة، الخدمة العموم�ة والجانب       
التطب�قي)،  نختم هذه الدراسة �التأكید على أن الرقمنة تعتبر من القضا�ا التي لاقت قبولا �بیرا، وساهمت في 

سات العموم�ة في سبیل تحسین أداء تحسین وعصرنة الخدمة العموم�ة في الجزائر، حیث أن عصرنة المؤس
الخدمة العموم�ة ساهم �شكل ملحوظ في تطو�ر الخدمة المقدمة للمواطنین، فقد شكلت عمل�ة الرقمنة تحولا 

 شاملا في المرتكزات التي تقوم علیها الإدارة التقلید�ة للوصول إلى الإدارة الحدیثة.

التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة �جانبیها النظري  بناءا على ماسبق ذ�ره �مكن تلخ�ص النتائج التي تم
 والتطب�قي في النقاط التال�ة:

 نتائج اخت�ار الفرض�ات )1

من خلال هذه الدراسة المیدان�ة للموضوع اخت�ار الفرض�ات التي تم اعتمادها في بدا�ة الدراسة،  تمكنا       
 وذلك من خلال تحلیلنا الإحصائي لمحاور الاستب�ان، فتم التوصل إلى النتائج التال�ة:

ت الماد�ة : والتي تنص على أنه " یوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائ�ة  للإمكان�االفرض�ة الفرع�ة الأولى
، عند -و�الة میلة  –لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 

) فقد تم إث�ات صحتها وتحق�قها، حیث تبین ذلك من خلال نتائج الاستب�ان الذي α≥0.05مستوى الدلالة (
 CNASة لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة (ص. و. إ) تم إجراءه في الدراسة المیدان�ة، وذلك أن الإمكان�ات الماد�

 له أثر إ�جابي ودور في عصرنة الخدمة العموم�ة.

: والتي تنص على أنه " یوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائ�ة  للإمكان�ات ال�شر�ة الفرع�ة الثان�ة الفرض�ة
، عند -و�الة میلة  –ء لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجرا

) فقد تم إث�ات صحتها وتحق�قها،حیث تبین ذلك من خلال نتائج الاستب�ان الذي تم α≥0.05مستوى الدلالة (
 CNASإجراءه في الدراسة المیدان�ة، وذلك أن الإمكان�ات ال�شر�ة لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة (ص. و. إ)  

 �ة.لها أثر إ�جابي ودور في عصرنة الخدمة العموم

: والتي تنص على أنه " یوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائ�ة للإمكان�ات البرمج�ة الفرض�ة الفرع�ة الثالثة
لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء، عند مستوى الدلالة 

)0.05≤α نتائج الاستب�ان الذي تم إجراءه في )،  فقد تم إث�ات صحتها وتحق�قها، حیث تبین ذلك من خلال
له أثر  CNASالدراسة المیدان�ة، وذلك أن الإمكان�ات البرمج�ة لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة (ص.و. إ) 

 إ�جابي ودور في عصرنة الخدمة العموم�ة.
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والتي تنص على أنه " یوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائ�ة لعمل�ة الرقمنة في  الفرض�ة الفرع�ة الرئ�س�ة:
، عند مستوى الدلالة -و�الة میلة  –مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 

)0.05≤α فقد تم إث�ات صحتها وتحق�قها، حیث تبین ذلك من خلال نتائج الاستب�ان الذي تم إجراءه في (
لدراسة المیدان�ة، وذلك أن الامكان�ات (الماد�ة/ ال�شر�ة /البرمج�ة)                                     ا

له أثر   –و�الة میلة  –لعمل�ة الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأجراء 
علاقة طرد�ة بین المتغیر المستقل (عمل�ة  إ�جابي ودور في عصرنة الخدمة العموم�ة، وهذا �حكم أنه توجد

 الرقمنة) والمتغیر التا�ع (الخدمة العموم�ة).

 نتائج الدراسة )2

من خلال دراستنا إلى مختلف الجوانب المتعلقة بدور الرقمنة في عصرنة الخدمة العموم�ة، فقد لخصت 
 الدراسة النتائج التال�ة:

 النتائج التي توصلت إلیها الدراسة النظر�ة ف�ما یلي: وتتمثل أهم نتائج الفصلین النظر�ین:

 شمول مفهوم الرقمنة للعدید من الأ�عاد. -

یؤدي الالتزام �م�ادئ عمل�ة الرقمنة من قبل جم�ع الإدارات العموم�ة أو الخاصة منها إلى الحد من  -

 البیروقراط�ة والفساد الإداري و�ذلك تحسین جودة الخدمات المقدمة.

وصول إلى النتائج الإ�جاب�ة للرقمنة على الاكتفاء بتطبیق م�ادئها في قطاع معین، بل لا یتوقف ال -

 �جب أن یتعدى ذلك إلى ضمان جم�ع القطاعات الأساس�ة في الدولة.

: من خلال ما تم استخدامه من وسائل إحصائ�ة في تحلیل النتائج الواردة في نتائج الفصل التطب�قي
 الدراسة تم التوصل إلى ما یلي: الاست�انة الموزعة على عینة

 تبین الدراسة أن عمل�ة الرقمنة تساعد في عصرنة  وتحسین جودة الخدمة العموم�ة. -

أجمع أفراد عینة الدراسة على أن المؤسسة محل الدراسة تحرص على تطبیق م�ادئ الرقمنة وذلك  -

ها تعتمد في أداء من خلال توفر إطار تنظ�مي وقانوني �ض�ط مختلف أعمال المؤسسة، حیث أن

 مهامها على لوائح وتعل�مات تستند إلى القوانین والتشر�عات التي تفرضها السلطة الوص�ة والدولة.

أجمع أفراد عینة الدراسة على أن تحسین الخدمات المقدمة للمواطن من خلال الاعتماد على التقن�ات  -

 الحدیثة �عتبر من م�ادئ تقر�ب الإدارة من المواطن.

اد عینة الدراسة على أن المؤسسة محل الدراسة في لها أرض�ة الكترون�ة رقم�ة وطن�ة أجمع أفر  -

 تساعد على التحكم في تقد�م الخدمات.
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أجمع أفراد عینة الدراسة على أن المؤسسة محل الدراسة أن الوسائل التكنولوج�ة الحدیثة المعتمدة  -

 ها.الآن مقارنة �التقلید�ة تساعد على تقد�م الخدمة في وقت

 التوص�ات )3

من خلال ما تم عرضه في الجانب النظري والجانب التطب�قي في هذه الدراسة، والذي تم الحصول عل�ه من 
 واقع التحلیل الإحصائي للب�انات، تم الخروج �مجموعة من التوص�ات المتمثلة في:

اك�ة التطورات ضرورة تبني استرات�ج�ة �الشراكة ما بین وزارة الداخل�ة والمؤسسات العموم�ة لمو  -

 الحدیثة عالم�ا في مجال تكنولوج�ا المعلومات الرقم�ة.

تدر�ب وتأهیل موظفي الصندوق من خلال تكو�نات وتر�صات في الإدارة الرقم�ة وهذا �غ�ة رفع  -

 الكفاءة المهن�ة لدیهم وتوافقها مع متطل�ات العصر.

صر وتشجع على التعامل لابد من وضع س�اسات وتشر�عات ملائمة، تتوافق مع متطل�ات الع -

 الالكتروني لأن زرع الثقة والطمأنینة في نفس المواطن شرط أساسي لنجاح عمل�ة الرقمنة.

 آفاق الدراسة )4

 ورغ�ة منا لإثراء هذا ال�حث نقترح �عض المواض�ع التي تمكننا من تطو�ر الدراسة وتعم�مها �الآتي:  
 أهم�ة الرقمنة الإدار�ة في تفعیل الخدمة العموم�ة.  -

 عصرنة الإدارة المحل�ة وتأثیرها على الخدمة العموم�ة. -

دور الإدارة الالكترون�ة في تطو�ر الخدمة العموم�ة.  -
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 قائمة المراجع

 المراجع �اللغة العر��ة: 

 أولا : الكتب:

، الكب�سي، تطور النظم الآل�ة في المكت�ات من الحوس�ة إلى الرقمنة الافتراض�ة، العر��ة أحمد  .01
 . 2008، 29، العدد 300

فرج أحمد، دراسات في تحلیل وتصم�م مصادر المعلومات الرقم�ة، مكت�ة الملك فهد الوطن�ة،  أحمد  .02
 .2009الر�اض، 

 .2012�شیر العلاقّ، تكنولوج�ا المعلوماتفب الأعمال، مؤسسة الوراق، عمان،   .03
 .2001ثابت عبد الرحمن إدر�س، المدخل الحدیث في الإدارة العامة، الدار الجامع�ة،   .04
لطائي، �شیر العلاق وآخرون، التسو�ق الحدیث، دار ال�ازوري للنشر والتوز�ع، الأردن، حمید ا  .05

 .2010الط�عة العر��ة، 
 .2013حمید الطائي، �شیر العلاق، تسو�ق الخدمات، دار ال�ازوري للنشر والتوز�ع، الأردن،   .06
لومات، دار ر�حي مصطفى عل�ان، إ�مان فاضل السامراني، تسو�ق المعلومات وخدمات المع   .07

 .2015صفاء للنشر والتوز�ع، عمان، الط�عة الثان�ة، 
 .2011زاهر عبد الرح�م عاطف، تسو�ق الخدمات، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان الأردن،   .08
سعید بن عبد العز�ز عثمان، اقتصاد�ات الخدمات والمشروعات العامة، الإسكندر�ة، الدار   .09

 .2000الجامع�ة، 
 .2004السید حجازي، اقتصاد�ات المشروعات العامة، الإسكندر�ة، الدار الجامع�ة،   .10
 .2001عبد المطلب عبد الحمید، التمو�ل المحلي،الإسكندر�ة، الدار الجامع�ة،  .11
عمار �حوش، نظر�ات الإدارة الحدیثة في القرن الواحد والعشرون، بیروت، دار الغرب الإسلامي،   .12

2006. 
یق، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدم�ة ، المنظمة العر��ة للتنم�ة ماضي محمد توف  .13

 .2005الإدار�ة،
 .2012نجلاء أحمد �س، الرقمنة وتقن�اتها في المكت�ات العر��ة، العر�ي لنشر والتوز�ع، القاهرة،   .14

 :ثان�ا: الرسائل والمذ�رات

إبراه�م بوسمغون، تكنولوج�ا المعلومات وتطب�قها في مجال الأرش�ف، مذ�رة ماجستیر، تخصص   .01
 .2009إعلام علمي وتقني، جامعة منتوري قسنطینة، 
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عصام مالك أحمد الع�سي، مقتض�ات المصلحة العامة �شأن براءات الاختراع في الدول العر��ة،   .02
 .2007ختار، رسالة د�توراه، �ل�ة الحقوق، جامعة �اجي م

عنكوش نبیل، المكت�ة الرقم�ة �الجامعة الجزائر�ة (تصم�مها و�نشاؤها)، أطروحة د�توراه، علوم من   .03
 .2010علم المكت�ات، �ل�ة العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة، جامعة منتوري قسنطینة،

ة ماجستیر، �ل�ة مهري سهیلة، المكت�ة الرقم�ة في الجزائر"دراسة للواقع وتطلعات للمستقبل"، مذ�ر   .04
 .2006-2005العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة، جامعة منتوري قسنطینة، 

نور الدین بوعنان، جودة الخدمات وآثارها على رضاء العملاء، مذ�رة ماجستیر، �ل�ة العلوم   .05
 .2007الاقتصاد�ة، جامعة محمد بوالض�اف،

 ثالثا: المجلات والدور�ات:

ومات وأثرها على التنم�ة الاقتصاد�ة ، المؤتمر العر�ي الثالث أحمد مشهور، تكنولوج�ا المعل  .01
 .2003للمعلومات الصناع�ة والش�كات، المنظمة العر��ة لتر��ة والثقافة والعلوم، 

" مجلة   2013 ، أطر رقمنة الإدارة العموم�ة في "مشروع الجزائر الإلكترون�ة أیتوجي سام�ة  .02
 .2015 جوان18 ، العدد معارف

بد الكر�م، قاسمي خد�جة، دور الإدارة الإلكترون�ة في تحسین الخدمة العموم�ة، مجلة رحاوي ع  .03
 .2017، 03المؤشر للدراسات الاقتصاد�ة، جامعة �شار، العدد

رشید سالمي، أسماء قاس�ة، ترشید الخدمة العموم�ة من خلال استخدام تكنولوج�ا المعلومات   .04
 .2017، جامعة لون�سي علي البلیدة،08ال�شر�ة، العددوالاتصال، مجلة التنم�ة و�دارة الموارد 

 الضر�بي الإطار على الاقتصاد�ة الرقمنة تداع�ات العقل، حسن یونس  حامد، العاطى عبد سمحى  .05
 جامعة ،3العدد المحاسب�ة، لل�حوث الإسكندر�ة مجلة" التطور ومقترحات التحد�ات" الدولي

 .2020 مصر، الإسكندر�ة،
عابد عبد الكر�م غر�سي، محمود الشر�ف، دور الإدارة الإلكترون�ة في ترشید وتحسین الخدمة    .06

 .2013، جامعة أبو�كر بلقاید تلمسان،03العموم�ة، المجلة الجزائر�ة المال�ة العامة، العدد
 صوت مجلة �الجزائر، العموم�ة الخدمة وتفعیل عصرنة في الرقمنة أهم�ة اللاوي، عبد السلام عبد  .07

 .2017 ،16و7العدد القانون،
العر�ي بوعمامة، الاتصال العمومي والإدارة الإلكترون�ة رهانات ترشید الخدمة العموم�ة، مجلة   .08

 .2014،جامعة الوادي �الجزائر، 03الدراسات وال�حوث الاجتماع�ة، العدد
�حل الراس سماح، دور رقمنة البلد�ة في تحسین الخدمة العموم�ة، مجلة الدراسات القانون�ة   .09

 .2020، قالمة،1945ماي08، جامعة 01والاقتصاد�ة، العدد
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مر�م خالص حسین، الحكومة الإلكترون�ة، مجلة �ل�ة �غداد للعوم الإقتصاد�ة، وزارة المال�ة، العراق،   .10
2013. 

 مجلة  المعلومات، مؤسسات في الرقمي التحول وتجارب مشار�ع الخثعمي، الله دخیل بنت مسفرة  .11
RIST   2011 �الر�اض، الإعلام�ة سعود بن محمد الإمام جامعة ،19 المجلد ، 1العدد. 

ي، صناعة بیئة رقم�ة في ظل عصرنة المرفق العام، الصعو�ات والآفاق، �ل�ة و مصطفى بودا  .12
 .2017، 17العددالحقوق والعلوم الس�اس�ة، 

نور الدین ، بر�ار، مر�م مشري، مساهمة تكنولوج�ا المعلومات في تحدیث الخدمات المال�ة، مجلة   .13
 .2016، جامعة آكلي محمد اولحاج البو�رة، 01التنم�ة والاستشراف لل�حوث والدراسات، العدد

 را�عا: مواقع الإنترنت: 

(تار�خ الإطلاع:  2016ة التراث الرقمي، القاهرةمر�ز هردو لدعم التعبیر الرقمي، الرقمنة وحما� .01
-https:/hrdoegypt.org/wpوث�قة منشورة على الرا�ط التالي: 16-03-2022

content/uploads ) (. 
02. Philip.Kotly .Bernard.Dubois.MarkytingManagment.9eme.editiin.parti.1997

p.u.   
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 : الإستمارة01الملحق رقم

 

 الشعب�ة الد�مقراط�ة الجزائر�ة الجمهور�ة

 العلمي وال�حث العالي التعل�م وزارة

 میلة بوالصوف الحف�ظ عبد الجامعي المر�ز

 التسییر وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة العلوم معهد

 التسییر علوم في الماستر شهادة لنیل مكملة �حث استمارة

 أعمال إدارة: تخصص

 ال�حث أهداف م�اشرة تخدم التي الب�انات �عض على للحصول خص�صا صمم الذي الاستب�ان بهذا لكم نتقدم
 العلوم كل�ة من الماستر درجة على الحصول متطل�ات لاستكمال میدان�ة دراسة إجراء حال�ا یتم حیث العلمي

 : �عنوان میلة الجامعي المر�ز من التسییر وعلوم والتجار�ة الاقتصاد�ة
 لتأمینات الوطني الصندوق  حالة دراسة -''الجزائر في العموم�ة الخدمة عصرنة في الرقمنة دور" 

 هذا یتضمنها التي الع�ارات على �الإجا�ة التكرم منكم نأملCNAS میلة الأجراء للعمال الاجتماع�ة
  فقط العلمي ال�حث لغرض إلا تستخدم لن ستذ�رونها التي المعلومات أن علما الاستب�ان
  معنا والتجاوب التعاون  حسن على الشكر جز�ل نشكر�م

  سعاد بو�حة: المشرفة الأستاذة:                            الطالبتین إعداد من
  فط�مة بل�ط

 مروة لحرش
 : التال�ة الخطوات �ات�اع الاستب�ان على �الإجا�ة التكرم منكم نرجو: الاستمارة لملىء إرشادات
 عدم �تا�ة الاسم واللقب 
 الاستب�ان محاور جم�ع في رأ�ك �مثل الذي المر�ع داخل(×)  إشارة وضع . 
 المقترحة الأسئلة عن الإجا�ة في �صراحة رأ�ك تحدید . 
 الأسئلة كافة على الإجا�ة من التأكد. 

 

  2021/2022: السنة 
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 الب�انات العامة :الاول جزءال

 :الجنس .1

 ذ�ر                  أنثى

 :السن .2

 سنة     )50   -41(                    سنة )40-30( سنة                      30 من أقل

 )فما فوق  -60(                          سنة )51-60(

 :التعل�مي المستوى  .3

  عل�ا جامعي                دراسات                  ثانوي            الثانوي  من أقل

 أخرى 

 :المستوى الوظ�في .4

       مصلحة رئ�س        تنفیذي    إداري                           إطار موظف إطار        

 أخرى          مهندس         الآلي الإعلام في سامي تقني

  :الإدار�ة المهام في الحاسوب استخدام مدى .5
 عدم الاستخدام                            استخدام جزئي                 استخدام �لي
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 الجزء الثاني: محاور الاستب�ان 

 CNASالمحور الأول: التحول الرقمي في مؤسسة 

 الع�ارات الرقم

 

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق   موافق محاید

 تماما

 ال�عد الأول: الإمكان�ات الماد�ة
على  CNASیتوفر الصندوق الوطني لتأمینات الاجتماع�ة 01

 معدات وتجهیزات تقن�ة متطورة

 

     

لوحات  CNAS یوجد في الصندوق الوطني لتأمینات الاجتماع�ة 02

 إلكترون�ة و�رشادات توج�ه للمواطنین 

     

(حاسوب  CNAS�ستخدم الصندوق الوطني لتأمینات الاجتماع�ة   03

ومعدات  الإعلام الآلي وملحقات ومعدات سمع�ة �صر�ة للأمن 

 والاتصال....) في تقد�م خدماتها

     

إجراءات الحصول على �طاقة  CNAS�سهل ( ص.و.ض.إ)  04

 شفاء

     

05 

 

 

آلات قراءة �طاقة الشفاء في أكثر  CNASیوفر (ص.و.ض.إ) 

 من ش�اك 

     

06 

 

 CNASتحقق الرقمنة المط�قة في مصالح مؤسسة (ص.و.ض.إ) 

 أسلوب الإدارة �لا أوراق �شكل فعلي 

     

 ال�عد الثاني: الإمكان�ات ال�شر�ة
على تخف�ف عبء CNASعملت الرقمنةالمستخدمة في مؤسسة  01

 ظروف العمل التقلید�ة.

     

بدورات تكو�ن�ة لتدر�ب وتكو�ن إطاراتها  CNASتقوم مؤسسة  02

 على التقن�ات المستحدثة والمتطورة.

 

     

وفر الجهد �بیر  CNASاستخدام تطب�قات الرقمنة في مؤسسة  03

 على الموظفین في تقد�م الخدمة.
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في التقلیل من الأخطاء أثناء CNASساعدت الرقمنةداخل  المؤسسة 04

 تقد�م الخدمة .

     

( �امیرات، �طاقات CNASالرقا�ة الإلكترون�ةالموجودة في  05

مرور،�اصمات الحضور،أقفال رقم�ة ) سهلت ظروف عمل الموظفین 

 وحضورهم مقارنة �السابق .

     

على العدد الكافي من الموظفین لتقد�م  CNASتتوفر مؤسسة  06

 الخدمات الالكترون�ة.

     

 استخدام البرمج�اتال�عد الثالث: 
موقع إلكتروني �سمح للأشخاص �إرسال  CNAS�متلك مؤسسة 01

 الشكاوى.

     

موقع إلكتروني �سمح �إجراء �عض  CNAS لدى مؤسسة 02

 المعاملات .

     

وهذا لتسهیل ت�ادل CNASیوجد ر�ط ش�كي لكل مصالح المؤسسة  03

 المعلومات بین مختلف المصالح .

     

على توفیر أمن الش�كات لغرض حما�ة CNASتحرص مؤسسة  04

 المعلومات والب�انات والحفاظ على سر�تها.

 

     

نحو CNASتسارع التقدم لتكنولوجي زاد من اهتمام مؤسسة  05

 رقمنةمصالحها.

     

تساهم في  CNASبرمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة في مؤسسة  06

 اتخاذ القرار  في الوقت المناسب .
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 المحور الثاني: واقع عصرنة الخدمة العموم�ة

 الع�ارات الرقم

 

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق   موافقا  محاید

 تماما

لتكنولوج�ا الحدیثة  خفض في الدورة  CNASاستخدام مؤسسة  01

 الزمن�ة المبرمجة من لحظة طلب الوثائق إلى لحظة استلامها .
     

للخدمات إلكترون�ا وفر الجهد المطلوب CNASتقد�م مؤسسة  02

 لاستفادة من الخدمة.
     

 لوحات إرشاد�ة إلكترون�ة تسهل CNASیوجد في مؤسسة 03

 التعرف على مكان الحصول على الخدمة.
     

�حرصون على تلب�ة خدمات  CNASالعاملون �مؤسسة    04

 للمواطنین �شكل فوري .
     

على  CNASساعدت عمل�ة  الرقمنةالمستخدمة في مؤسسة 05

 ز�ادة الكفاءة في تقد�م الخدمات العامة.
     

إلى تقر�ب الإدارة من المواطن من  CNASتهدف  مؤسسة  01

 خلال تحسیین خدماتها اعتمادا على التقن�ات الحدیثة.
     

على ترشید الخدمة العموم�ة من خلال  CNASتعمل مؤسسة  02

 تطبیق نمط الرقمنة.
     

أن إدخال المعدات الإلكترون�ة ساهم في  CNASتعتقد مؤسسة  03

 مستوى توقعات المواطن حول الخدمات الإدار�ة. الرفع  من
     

من  CNASمكنتنا إجراءات الرقمنة المط�قة من قبل مؤسسة 04

استقطاب جم�ع المواطنین المحلیین والخارجیین من الحصول 

 على الخدمة  دون تمییز.

     

�القدرة على إنجاز �ل العمل�ات على  CNASتمتاز مؤسسة  01

 الرغم من تنوعها وتزاید حجمها .
     

إلى تدع�م التنسیق بین مختلف العمل�ات  CNASتسعى مؤسسة  02

 في الوحدات والأقسام المختلفة .
     

تعمل على ز�ادة قابل�ة العاملین لتمكین من  CNASمؤسسة  03

 الحدیثة .استخدام مختلف التقن�ات الرقم�ة 
     

      �التخلص من العمل�ات الغیر ضرور�ة . CNASتقوم مؤسسة  04
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   الإستب�ان محكمي  : أسماء الأساتدة02الملحق رقم

 الإسم واللقب الرقم
 الوظ�فة

 

 بور�حان فاروق  01
أستاذ �كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 التسییر �المر�ز الجامعي میلة

 لطرشجمال   02
أستاذ �كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 التسییر �المر�ز الجامعي میلة

 برني میلود 03
أستاذ �كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 التسییر �المر�ز الجامعي میلة

 محمد جوال 04
أستاذ �كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 لةالتسییر �المر�ز الجامعي می

 فارس ر��مة 05
أستاذ �كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 التسییر �المر�ز الجامعي میلة
 SPSS: نتائج البرنامج الإحصائي  03الملحق رقم 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 38,6 38,6 38,6 22 ذ�ر 

 100,0 61,4 61,4 35 أنثى

Total 57 100,0 100,0  

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,5 3,5 3,5 2 سنة 30 من اقل 

 38,6 35,1 35,1 20 سنة 40-30 من

 82,5 43,9 43,9 25 سنة 50 الى 41من

 98,2 15,8 15,8 9 سنة 60 الى 51 من

 100,0 1,8 1,8 1 فوق  فما 60 من

Total 57 100,0 100,0  

 
 المستوىالتعل�مي
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,5 3,5 3,5 2 ثانوي  من اقل 

 35,1 31,6 31,6 18 ثانوي 

 78,9 43,9 43,9 25 جامعي

 98,2 19,3 19,3 11 عل�ا دراسات

 100,0 1,8 1,8 1 اخرى 

Total 57 100,0 100,0  

 
 

 المستوىالوظ�في

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 15 اطار 

 61,4 35,1 35,1 20 اداري  موظف

 68,4 7,0 7,0 4 تنفیذي اطار

 89,5 21,1 21,1 12 مصلحة رئ�س

 93,0 3,5 3,5 2 سامي تقني

 100,0 7,0 7,0 4 مهندس

Total 57 100,0 100,0  

 
 

 مدىاستخدامالحاسوب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 77,2 77,2 77,2 44 كلي استخدام 

 98,2 21,1 21,1 12 جزئي استخدام

 100,0 1,8 1,8 1 الاستخدام عدم

Total 57 100,0 100,0  
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 السؤال الثاني... الخ  x2�عني السؤال الاول  x1ملاحظة 

X هي اسئلة المحور الاور 

Y  هي اسئلة المحور الثاني 

 الفا �رون�اخ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,953 31 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 18 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,920 13 

 

 المتوسطات الحساب�ة

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 57 1,00 5,00 3,9649 ,82299 

x2 57 1,00 5,00 3,8596 ,95316 

x3 57 1,00 5,00 4,0526 ,83283 

x4 57 1,00 5,00 4,2281 ,75634 

x5 57 1,00 5,00 4,1404 ,83321 

x6 57 1,00 5,00 3,1053 1,19050 

 82840, 3,5351 5,00 1,50 57 الامكان�اتالماد�ة

N valide (liste) 57     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x7 57 1,00 5,00 3,9123 ,98707 

x8 57 1,00 5,00 3,2105 1,20619 

x9 57 1,00 5,00 3,8421 1,04863 

x10 57 2,00 5,00 3,7544 ,82982 

x11 57 2,00 5,00 3,9649 ,86530 

x12 57 1,00 5,00 3,4386 1,10223 

 82099, 3,6754 5,00 2,00 57 الامكان�اتالشر�ة

N valide (liste) 57     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x13 57 1,00 5,00 3,7018 1,11747 

x14 57 2,00 5,00 4,0877 ,60594 

x15 57 1,00 5,00 4,0877 ,80801 

x16 57 2,00 5,00 4,0526 ,63867 

x17 57 2,00 5,00 4,1754 ,63027 

x18 57 1,00 5,00 3,8421 ,94092 

 84023, 3,7719 5,00 2,00 57 الامكان�اتالرمج�ة

N valide (liste) 57     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 82840, 3,5351 5,00 1,50 57 الامكان�اتالماد�ة

 82099, 3,6754 5,00 2,00 57 الامكان�اتالشر�ة

 84023, 3,7719 5,00 2,00 57 الامكان�اتالرمج�ة

 76438, 3,9035 5,00 1,50 57 التحولالرقمي

N valide (liste) 57     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

y1 57 2,00 5,00 3,8772 ,75758 

y2 57 1,00 5,00 3,9649 ,80100 

y3 57 1,00 5,00 3,6667 1,05785 

y4 57 2,00 5,00 3,7193 ,94026 

y5 57 2,00 5,00 3,7544 ,91184 

 72353, 3,8158 5,00 2,00 57 سرعةالاستجا�ة

N valide (liste) 57     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

y6 57 1,00 5,00 3,9298 ,90356 

y7 57 1,00 5,00 3,8772 ,70888 

y8 57 2,00 5,00 3,8772 ,73364 

y9 57 1,00 5,00 3,6842 ,90943 

 80041, 3,8070 5,00 2,00 57 جودةالخدمة

N valide (liste) 57     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

y10 57 1,00 5,00 3,5965 ,96102 

y11 57 1,00 5,00 3,6491 1,00873 

y12 57 1,00 5,00 3,6316 ,97526 

y13 57 1,00 5,00 3,4211 1,03419 

 85821, 3,5088 5,00 1,00 57 كفاءةالعمل�ات

N valide (liste) 57     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 72353, 3,8158 5,00 2,00 57 سرعةالاستجا�ة

 80041, 3,8070 5,00 2,00 57 جودةالخدمة

 85821, 3,5088 5,00 1,00 57 كفاءةالعمل�ات

 71941, 3,6491 5,00 2,00 57 عصرنةالخدمة

N valide (liste) 57     

 

 الارت�اط بین مختلف الأ�عاد والمحاور:

 الانحدار المتعدد 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,710a ,504 ,476 ,52094 

a. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالشر�ة ,الامكان�اتالماد�ة ,الامكان�اتالرمج�ة 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,600 3 4,867 17,933 ,000b 

Résidus 14,383 53 ,271   
Total 28,982 56    

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالشر�ة ,الامكان�اتالماد�ة ,الامكان�اتالرمج�ة 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,997 ,369  2,704 ,009 

 123, 1,569 198, 109, 172, الامكان�اتالماد�ة

 027, 2,280 296, 114, 259, الامكان�اتالشر�ة

 011, 2,647 338, 109, 289, الامكان�اتالرمج�ة

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

 

 الانحدار الخطي ال�س�ط: بین المحور الثاني وال�عد الاول للمحور الاول

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,560a ,314 ,302 ,60123 

a. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالماد�ة 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,101 1 9,101 25,178 ,000b 

Résidus 19,881 55 ,361   
Total 28,982 56    

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالماد�ة 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,929 ,352  5,480 ,000 

 000, 5,018 560, 097, 487, الامكان�اتالماد�ة

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

 وال�عد الثاني للمحور الاولالانحدار الخطي ال�س�ط: بین المحور الثاني 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,613a ,375 ,364 ,57381 

a. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالشر�ة 

 
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,873 1 10,873 33,024 ,000b 

Résidus 18,109 55 ,329   
Total 28,982 56    

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالشر�ة 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,676 ,352  4,768 ,000 

 000, 5,747 613, 093, 537, الامكان�اتالشر�ة

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

 

 الانحدار الخطي ال�س�ط: بین المحور الثاني وال�عد الثالث للمحور الاول

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,626a ,392 ,381 ,56611 

a. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالرمج�ة 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,356 1 11,356 35,434 ,000b 

Résidus 17,627 55 ,320   
Total 28,982 56    

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الامكان�اتالرمج�ة 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,628 ,348  4,680 ,000 

 000, 5,953 626, 090, 536, الامكان�اتالرمج�ة

a. Variable dépendante : عصرنةالخدمة 

 

  -خاصة �الشر�اء المتعاقدین –: بوا�ة التعاقد 04الملحق رقم 
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 CNAS: البوا�ة الرئ�س�ة لـ 05الملحق رقم 

 
 -خاص �المؤمن لهم اجتماع�ا –فضاء الهناء : 06الملحق رقم 
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 -خاصة �أر�اب العمل–بوا�ة التصر�ح عن �عد : 07الملحق رقم 

 

 

 جهاز الدفع الإلكتروني :08الملحق رقم 
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 :  شاشة الإنتظار09الملحق رقم 
 

 
 

 :  آلة ال�صمة10الملحق رقم 

 
 

 

  


	بناءا على الجدول رقم:( 03.3) يمكن القول أن درجة موافقة أفراد العينة المدروسة على فقرات الاستبيان تكون مرتفعة إذا كان المتوسط الحسابي أكبر من أو يساوي 3.4  وتكون درجة موافقة متوسطة إذا كان المتوسط الحسابي ما بين 2.6 و 2.39 في حين تكون درجة الموا...

