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 الحمد لله
الذي يسر البدايات وأكمل النهايات وبلغنا 

 الغايات
 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات
 الحمد لله الذي ما تم جهد إلا بعونه

 بفضلهوما ختم سعي إلا 
 الحمد لله على البلوغ ثم الحمد لله على التمام.
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أتقدم بخالص الشكر والعرفان إلى أستاذتي الفاضمة، 
التي كان لي الشرف الكبير بأن تتولى الإشراف عمى 
ىذه الدراسة، والتي منحتني وقتيا وثقتيا ولم تبخل 

لمعمل، عمي بالتوجييات والنصائح طوال مدة إنجازي 
 الأستاذة "براىم نور اليناء" جزاىا الله كل الخير.

كما يطيب لي أن أتقدم بجزيل الشكر لمجنة المناقشة 
 الأستاذة "قبايمي أمال" والأستاذ "دشة محمد عمي".

كما أتقدم بخالص الشكر لموظفي البمديات وكل من  
 ساعدني عمى إتمام ىذا البحث.

 



 

 

 

داء    إه 
 الحياة ونور الأملإلى من وىبتني 

 قي إلى الجنة، أمــــــي الغاليةإلى قرة عيني وطري

خوتي الأعــــــــــــزاء إلى  أبي وا 

 جدتـــي خالتي و إلى 

 الله محفظي

 لذين تفيض قموبيم بالجمال والخيرإلى ا

 لى كل من غرس في قمبي أثرا جميلاإ
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ه الدراسة إلى التعرؼ عمى الدور الذؼ تمعبو الإدارة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات ذىدفت ى       

براز  العمومية، مسمطيف الضوء في ذلؾ عمى أىـ المفاىيـ المتعمقة بالإدارة الإلكترونية وأىـ عناصرىا، وا 
ولاية ميمة )بمدية  علاقتيا بجودة الخدمات العمومية مف وجية نظر موظفي الإدارة في عينة مف بمديات

ستبانة مكونة مف ثلاث ولتحقيق أىداؼ الدراسة تـ صياغة افرجيوة، بمدية وادؼ النجاء وبمدية الرواشد(. 
محاور، المحور الأوؿ خاص بالبيانات الشخصية، أما المحور الثاني خاص بقياس عناصر الإدارة 

 56خدمات العمومية، حيث تـ إخضاع الإلكترونية في المؤسسات والمحور الثالث خصص لقياس جودة ال
، وتوصمت الدراسة إلى جممة مف SPSSاستمارة لمدراسة بعد أف تـ جمع البيانات ومعالجتيا بواسطة برنامج 

النتائج كاف مف أبرزىا أف عناصر الإدارة الإلكترونية المتمثمة في: الأجيزة والمعدات، البرمجيات، شبكات 
علاقة تأثير بجودة الخدمات العمومية. كما توصمت الدراسة إلى مجموعة الاتصالات والعنصر البشرؼ ليا 

مف التوصيات كاف مف أىميا حث المؤسسات محل الدراسة عمى زيادة الاىتماـ بالإدارة الإلكترونية بمختمف 
لما ليا مف دور ميـ في تسييل الوظائف والمياـ وتقديـ أحسف لمخدمات، وبالتالي تحقيق رضا  ،عناصرىا

 مواطف.ال

 .العمومية الخدمات جودة عمومية، خدمات الجودة، تحسيف إلكترونية، إدارة الكممات المفتاحية:

Abstract: 

       This study aimed to explore the role of electronic management in enhancing 

the quality of public services, focusing on key concepts related to electronic 

management and its elements. It highlighted its relationship with the quality of 

public services from the perspective of employees in a sample of municipalities in 

Mila province (Ferdjioua, Wadi El Nejaa, and Rouashed). To achieve its 

objectives, a questionnaire was developed consisting of three dimensions: personal 

data, measuring electronic management elements in institutions, and measuring the 

quality of public services. After collecting and processing the data using SPSS 

software, 56 questionnaires were analyzed. The study found that one of the most 

prominent results was that the elements of electronic management, including 

hardware, software, communication networks, and human resources, have a 

significant impact on the quality of public services. The study concluded with a set 

of recommendations, among which was urging the institutions involved to increase 

their focus on electronic management across its various components, given its 

significant role in facilitating tasks and providing better services, thus achieving 

citizen satisfaction. 

 Keywords: electronic management, quality improvement, public services, quality 

of public services. 
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 مقدمة
يشيد العالـ حقبة جديدة مف التقدـ الإنساني وظيور ثورة تقنية عالية في الميداف العممي والتكنولوجي        

وتطور ىائل لمتقنيات الرقمية ووسائل الإعلاـ والاتصاؿ، مع تغير الاقتصاد العالمي وتحولو مف الطابع 
 الصناعي إلى الطابع المعموماتي نحو ما يعرؼ بعصر المعرفة. 

ومع التقدـ العممي والتقني وانتشار شبكة الأنترنت واكتساحيا لكافة المجالات برزت تغيرات جذرية        
المتسارعة في بيئة  ةتغيرات التكنولوجيالبما يتناسب مع  ،لكيفية ممارسة المؤسسات لمياميا الإدارية

العمل  في ظميا والتي تحوؿ ،الأعماؿ، وىذا ما أدػ إلى ظيور مفيوـ جديد يدعى بالإدارة الإلكترونية
الإجراءات الروتينية إلى النمط الإلكتروني ؼ يعتمد عمى المعاملات الورقية و مف النمط التقميدؼ الذالإدارؼ 

 الديناميكي القائـ عمى الإمكانيات العالية للأنترنت وشبكات الأعماؿ.

والجدير بالذكر أف أىمية الإدارة الإلكترونية تزداد كمما اتجينا نحو المرفق العاـ، فمـ يعد اعتماد        
الإدارة الإلكترونية في المؤسسات العمومية اختياريا بل أصبح ضرورة حتمية أفرزىا وفرضيا التطور الرىيب 

تعماليا مف أنترنت وحاسوب ووسائط ودعامات لوسائل التكنولوجيا الحديثة ونتيجة لمثورة المعموماتية واس
برمجيات وتقنيات رقمية، فإدخاؿ أسموب الإدارة الإلكترونية لقطاع الخدمات العمومية يضمف  ،إلكترونية

كما يساىـ في حل العديد مف المشكلات مثل التزاحـ والطوابير  ،تسييل وتحسيف جودة الخدمة العمومية
روتيف والقضاء عمى مشكل البيروقراطية، وكذا اختصار الإجراءات وربح الطويمة، بالإضافة إلى تجنب ال

وتقديـ الخدمات بمرونة واتقاف ودقة عالية مما ينعكس إيجابا  ،سرعة الاستجابة ،تخفيض التكاليف ،الوقت
 عمى رضا المواطف عمى مؤسسات القطاع العاـ وتقريب الإدارة مف المواطف.

 أولا: إشكالية الدراسة

 ضوء كل ما سبق، يمكف صياغة الإشكالية الرئيسية لمدراسة كما يمي:عمى   

في المؤسسات  الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العموميةي مدى يمكن أن تساىم إلى أ   
 ؟محل الدراسة

 ثانيا: التساؤلات الفرعية

 للإجابة عمى الإشكالية الرئيسية تـ طرح الأسئمة الفرعية التالية:   

 دلالة  مستوػ  عند جودة الخدمات العموميةو الأجيزة والمعدات  بيف تأثير علاقة توجد ىل               
α < 0.05 ؟ 
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 0.05 دلالة  مستوػ  عند العمومية الخدمات وجودةالبرمجيات  بيف تأثير علاقة توجد ىل ≥ α؟ 
 دلالة مستوػ  عند العمومية الخدمات وجودةشبكة الاتصالات  بيف تأثير علاقة توجد ىل        

.0.0 ≥ α ؟  
  دلالة مستوػ  عند العمومية الخدمات وجودة ىل توجد علاقة تأثير بيف العنصر البشرؼ     

0.05 ≥ α ؟ 

 ثالثا: فرضيات الدراسة

 صياغة الفرضيات التالية: تـمف أجل الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية 

 الفرضية الرئيسية: 

لإدارة الإلكترونية ابيف  α ≤ 0.05معنوؼ  دلالة مستوػ دلالة إحصائية عند  اتذ علاقة تأثيروجد ت   
 .مؤسسات محل الدراسةالجودة الخدمات العمومية في و 

 الفرضية الفرعية الأولى:    

الأجيزة والمعدات بيف   α≤ 0.05 معنوؼ  دلالة مستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد   
  .في المؤسسات محل الدراسة جودة الخدمات العموميةو 

 الفرضية الفرعية الثانية:   

جودة و البرمجيات  بيف  α≤ 0.05 معنوؼ  دلالة مستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد   
 .في المؤسسات محل الدراسة الخدمات العمومية

  الفرضية الفرعية الثالثة:  

جودة و  شبكة الاتصالاتبيف   α≤ 0.05 معنوؼ  دلالة مستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد
 .في المؤسسات محل الدراسة الخدمات العمومية

  الفرضية الفرعية الرابعة:   

جودة و  عنصر البشرؼ بيف ال  α≤ 0.05 معنوؼ  دلالة مستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد
 .في المؤسسات محل الدراسة الخدمات العمومية
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 رابعا: أىداف الدراسة

 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداؼ التالية:

 التعرؼ عمى مدػ تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى مستوػ بمديات ولاية ميمة. -
 التعرؼ عمى مستوػ جودة الخدمات العمومية ببمديات ولاية ميمة. -
 الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات العمومية ببمديات ولاية ميمة.التعرؼ عمى مدػ مساىمة الإدارة  -

 خامسا: أىمية الدراسة

مف أىمية الإدارة الإلكترونية في وقتنا الحالي، وتغمغميا في مختمف  اأىميتيت الدراسة استمد       
اولة معرفة مدػ مح إطارالقطاعات وخاصة قطاع الخدمات العمومية، وبالتالي فأىمية الدراسة تندرج في 

الاستفادة مف النتائج التطبيقية و مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات العمومية المقدمة، 
لمدراسة مف أجل مساعدة الإدارات بصفة عامة والمؤسسات محل الدراسة بصفة خاصة عمى تطبيق أفضل 

 لخدمات.اللإدارة الإلكترونية وتقديـ أحسف 

 اختيار الموضوع أسبابسادسا: 

 :التالية النقاط في سةاالدر  موضوع اختيار تار ومبر  أسباب تتمحور

  الأسباب الذاتية: -1
 :إلى تنقسـ

 ؛بالموضوع الشخصي الاىتماـ -
ثر  الموضوع عمى الاطلاع في الرغبة - مكانية ئو،اوا   .المؤسسات طرؼ مف نتائجو مف الاستفادة وا 

 الأسباب الموضوعية:  -2
 :إلى تنقسـ

 ي؛ى باىتماـ كبير في الوقت الحالأىمية الموضوع وحداثتو كوف الإدارة الإلكترونية تحظ    -
المكانة اليامة لمبمدية كييئة محمية تمبي احتياجات المواطف، مما يستمزـ الاىتماـ بيا ومحاولة معالجة  -

 النقائص التي تعترؼ جودة خدماتيا العمومية.
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 سابعا: منيج الدراسة

التحميمي، حتى يتسنى لنا الإحاطة بالموضوع مف مختمف و الدراسة عمى المنيج الوصفي  ىذه اعتمدت      
 ومحاولة النظرية الجوانب استعراض خلاؿ مففي الجانب النظرؼ، المنيج الوصفي  استخدـتـ جوانبو، حيث 

 فيفي الجانب التطبيقي،  ومنيج دراسة الحالة المنيج التحميمي استخدـتـ و  الواقع، عمى لإسقاطيا تحميميا
باستخداـ برنامج الحزـ  إحصائيا وتحميميا العينة طريق عف مسح إجراء خلاؿ مف ومعالمو نموذجال تحديد

 . SPSSالإحصائية لمعموـ الاجتماعية 

 ثامنا: صعوبات الدراسة

 تتمثل صعوبات الدراسة في:

 الميدانية؛ لمدراسة الممتدة الفترة في الوقت ضيق -
 ؛صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات اللازمة لمبحث مف طرؼ المبحوثيف في المؤسسات محل الدراسة -
 صعوبة الحصوؿ عمى الوثائق والتقارير والمعمومات الرسمية الحديثة مف المؤسسات محل الدراسة. -

 تاسعا: حدود الدراسة

 تتمثل حدود الدراسة في:

 تـ معالجة موضوع الدراسة مف خلاؿ البحث في عنصريف أساسييف ىما: الحدود الموضوعية: -
 صر الإدارة الإلكترونيةاعن 
 جودة الخدمات العمومية 

المتمثمة في: بمدية ث بمديات مف بمديات ولاية ميمة و جريت ىذه الدراسة في ثلاأ الحدود المكانية: -
 الرواشد، بمدية فرجيوة وبمدية وادؼ النجاء.

 .2023/2024تمت ىذه الدراسة خلاؿ السداسي الثاني مف السنة الجامعية  ية:الحدود الزمان -
ثلاث بمديات مف ولاية ميمة ىي بمدية فرجيوة، بمدية متمثمة في موظفي الإدارة في  الحدود البشرية: -

 الرواشد وبمدية وادؼ النجاء.

 عاشرا: الدراسات السابقة 

 والدارسيف الباحثيف لجميع غنيا امصدر  تعتبر فيي النظرؼ، الإطار ءاإثر  في السابقة ساتاالدر  لأىمية انظر   
  :ساتاالدر  لبعض عرض يمي وفيما وأبحاثيـ، ستيـادر  مواضيع عف عممية خمفيات تكويف في تساعدىـ إذ
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واقع تطبيقات الإدارة الإلكترونية في الجماعات الإقميمية وأثره عمى  :بعنواف :عبد القادر لحوؿدراسة  -
، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في جودة الخدمات العمومية في الجزائرتحسين 

 كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة زياف عاشور الجمفة، التسيير العمومي،
 .2021/2022الجزائر، 

لكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات العمومية إلى دراسة أثر تطبيقات الإدارة الإىدفت ىذه الدراسة         
مجموعة مف المقدمة لممواطنيف مف وجية نظر مستخدمي بمديات ولاية الجمفة، وقد توصل الباحث إلى 

أنو يوجد تفاوت في جودة الخدمات العمومية عمى المستوػ المحمي وىذا راجع النتائج كاف مف أبرزىا 
دارات لازالت تمزـ المواطف بالممفات الورقية والحضور الإجبارؼ إضافة لاختلاؼ الممارسات الفردية، وأف الإ

والتي تؤثر عمى جودة الخدمات المقدمة، كما  ،خرػ مثل البيروقراطية وضعف كفاءة الموظفيفأإلى مشاكل 
ف توصل إلى أف مختمف أبعاد الإدارة الإلكترونية تؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات ببمديات ولاية الجمفة، وأ

يميو البعد البشرؼ ثـ  ،البعد البرمجي ىو البعد الأكثر تأثيرا عمى تحسيف جودة الخدمات ببمديات ولاية الجمفة
وأف البعد المادؼ لا  ،يميو البعد الشبكي في حيف لا يوجد أؼ أثر لمبعد المادؼ عمى جودة الخدمات العمومية

إلى جممة مف التوصيات كاف أبرزىا ضرورة عصرنة وقد توصمت الدراسة يمكف وصفو بالإدارة الإلكترونية، 
وكذا  ،وتطوير نظاـ المعمومات والاتصاؿ والعمل عمى بناء بنية تحتية قوية لتجسيد مشروع الإدارة الإلكترونية

العمل عمى استقطاب أصحاب الخبرات والميارات في المجاؿ التقني واشراؾ المواطف في تسيير الشؤوف 
 المحمية.

، أطروحة مقدمة الإدارة الإلكترونية وأثرىا في تحقيق جودة الخدمة العمومية :بعنواف: لكحلمحمد دراسة  -
 جامعة التجارية، والعموـ التسيير وعموـ الاقتصادية العموـ كميةلنيل شيادة الدكتوراه في التسيير العمومي، 

  .2018/2019 الجزائر، ،3 الجزائر
حيث حاوؿ الباحث الوقوؼ عمى واقع الإدارة الإلكترونية في الجزائر ومدػ تطور استخداميا في        

ورصد النماذج  2013الإدارات والمؤسسات العمومية، وذلؾ مف خلاؿ عرض مشروع الجزائر إلكترونية 
تطبيق الإدارة  الإلكترونية الأنية المتوصل إلييا واستقراء مؤشراتيا عمى الصعيد العالمي، ومعرفة أثر

الإلكترونية في الإدارات والمؤسسات العمومية في تحقيق أبعاد جودة الخدمة العمومية، وقد خمص 
الباحث إلى أف الإدارة الإلكترونية أثرت بشكل إيجابي في الجزائر إذ عممت عمى تحقيق الجودة وتفعيل 

لت في مراتب متأخرة وىناؾ فجوة كبيرة أبعادىا في الإدارات والمؤسسات العمومية، غير أف الجزائر لازا
بينيا وبيف البمداف المتقدمة، مف أجل تقميص الفجوة اقترح الباحث ضرورة الاىتماـ بالبنية التحتية 

 ر.تطويلتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، وكذا الاىتماـ بالمورد البشرؼ لكونو الحمقة الأساسية في ال
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الإلكترونية ودورىا في تحسين الخدمة العمومية دراسة حالة وزارة  الإدارة "بعنوافقادة دليمة:  دراسة -
، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في "الداخمية والجماعات المحمية في الجزائر

 ،3كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية، جامعة الجزائر  التسيير العمومي،
2017/2018. 
إلى إبراز أىمية التحوؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية والتعرؼ  الدراسة ىذه ىدفت         

عمى دور الإدارة الإلكترونية في تحسيف الخدمة العمومية التي تقدميا الدولة، والوصوؿ إلى مدػ نجاعة 
توصمت الدراسة إلى جممة مف  وقد الإدارة الإلكترونية كآلية لرفع كفاءة مؤسسات القطاع العمومي،

أف تكنولوجيا المعمومات ليا تأثير إيجابي عمى تقديـ الخدمة العمومية حيث النتائج كاف مف أبرزىا 
كما أف  وزيادة السرعة والدقة مقارنة بالعنصر البشرؼ  ،ساىمت في تقميل المشاكل والوظائف الإدارية
إدارؼ متطور وقيادات إدارية واعية تستيدؼ التطوير التحوؿ نحو الإدارة الإلكترونية يتطمب فكر 

 الدراسة  توصمت كماوتدعمو، إضافة إلى توفير بيئة مناسبة لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات المتقدمة، 
أف توجو وزارة الداخمية والجماعات المحمية إلى تقديـ خدماتيا  جممة مف التوصيات مف أىميا إلى

وتوفير الجيد والوقت  ػء الثقة مع المواطف وزيادة السرعة في تقديـ الخدماتإلكترونيا يساىـ في بنا
 وىو ما يؤدؼ إلى حل مشكل الطابور والمشاكل العراقيل البيروقراطية المختمفة. ،والتكمفة

بعنوان تأثير الإدارة الإلكترونية عمى إدارة المرفق العام وتطبيقاتيا في الدول دراسة حماد مختار:  -
كمية العموـ السياسية والاعلاـ، جامعة ، مذكرة ماجستير في العموـ السياسية والعلاقات الدولية، العربية

  .2007الجزائر، الجزائر بف يوسف بف خدة، 
دارة موظفيو، مع           ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز تأثير الإدارة الإلكترونية عمى سير المرفق العاـ وا 

رة الإلكترونية في البمداف العربية، خمصت الدراسة إلى أف استخداـ التكنولوجيا الكشف عف واقع ووضع الإدا
في الإدارات الحكومية يعتبر فرصة ذىبية لموفاء باحتياجات الأفراد، وأف الإدارة الإلكترونية أداة لتحقيق 

الت تعاني مف الإصلاح الإدارؼ تدريجيا، كما وجد الباحث أف الإدارات الحكومية في الدوؿ العربية ماز 
وىذا راجع إلى  ،حيث مازالت تشترط الكثير مف المستندات والأوراؽ ،التعقيدات الإدارية في تقديميا لمخدمات

نقص الوعي بأىمية التكنولوجيا في ىذه الدوؿ، وفي النياية اقترح الباحث ضرورة البدء بعمميات إصلاح 
مف خلاؿ تطبيق نظاـ الإدارة العامة الإلكترونية الحكومية إدارية حقيقية للإدارات الحكومية في الدوؿ العربية 

في مجاؿ المرافق العامة لأنيا باعتقاده أنسب الحقوؿ لزرع ذلؾ النظاـ وجني ثماره، وضرورة الربط بيف نظاـ 
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وليس مجرد التقميد الأعمى لمغرب، إضافة إلى ضرورة إنشاء وعي  ،الإدارة الإلكترونية والبيئة العربية
  اـ إدارة المرافق الإلكترونية.  ؼ وا عداد البنية التحتية التكنولوجية اللازمة لمتحوؿ لنظجماىير 
  :التعقيب عمى الدراسات 

 تأثير الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات العمومية موضوع السابقة الدراسات بعض تناولت       
الإلكترونية في المرافق العامة وأثره عمى الخدمات واقع تطبيقات الإدارة  موضوع تناوؿ الآخر والبعض
 :والاختلاؼ التشابو لأوجو غرض يمي وفيما العمومية

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الدراسة
حماد 
 مختار

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا 
مف حيت المتغير المستقل 
 المتمثل في الإدارة الإلكترونية.

التابع المتمثل في سير  تختمف الدراسة مف حيث المتغير
المرفق العاـ عمى وجو العموـ ) مبادغ، موظفيف ..( أما 
دراستنا تركز عمى جودة الخدمات العمومية عمى وجو 
الخصوص، كما تختمف مف الناحية التطبيقية كونيا كانت 
عمى مستوػ الوطف العربي ككل أؼ أنيا تناولت الموضوع 

ستوػ بمديات الولاية ما دراستنا فكانت عمى مأ ،بصفة عامة
 أؼ  تناولنا الموضوع بصفة خاصة.

محمد 
 لكحل

تتشابو الدراسة مع دراستنا في 
الجانب النظرؼ مف حيث 
المتغير التابع والمتغير 

 المستقل.

تختمف الدراسة في الناحية التطبيقية حيث ركزت عمى 
مشروع الجزائر إلكترونية كما شممت عينة الدراسة قطاع 

افة بمديات الجزائر أؼ عمى المستوػ الكمي الخدمات في ك
في حيف أف دراستنا شممت عينة متكونة مف ثلاث بمديات 

 فقط أؼ عمى المستوػ الجزئي.
عبد 

القادر 
 لحول

تتشابو الدراسة مع دراستنا في 
الجانب النظرؼ مف حيث 
المتغير التابع والمتغير 

 المستقل.

اعتمد الباحث جوىر الاختلاؼ يكمف في دراسة الحالة، إذ 
في دراستو عمى عينة كبيرة تشمل كافة بمديات الولاية في 
حيف اعتمدت دراستنا عمى عينة صغيرة متمثمة مف ثلاث 
بمديات فقط، إضافة إلى الاختلاؼ مف الناحية المكانية حيث 
كانت الدراسة في ولاية الجمفة أما دراستنا فكانت في ولاية 

 ميمة.
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قادة 
 دليمة

تتشابو الدراسة مع دراستنا في 
الجانب النظرؼ مف حيث 
المتغير المستقل والمتغير 

 التابع. 

يكمف وجو الاختلاؼ بيف الدراستيف في الناحية التطبيقية 
عتمدت عمى حيث ركزت عمى مشروع الجزائر إلكترونية ثـ ا 

قياس جاىزية الحكومة الإلكترونية مؤشرات تطور الشبكات و 
الأمـ المتحدة، إضافة إلى اختلاؼ ميداف مف خلاؿ نموذج 

 الدراسة المتمثل في وزارة الداخمية والجماعات المحمية.
 

 حادي عشر: ىيكل الدراسة

مف أجل الإجابة عمى إشكالية الدراسة وتحقيق أىدافيا تـ تقسيـ الدراسة إلى ثلاثة فصوؿ، فصميف       
 نظرييف وفصل تطبيقي كما يمي:

الإطار النظرؼ للإدارة الإلكترونية وتـ تقسيمو إلى ثلاثة مباحث، يضـ المبحث الأوؿ  يمثل الفصل الأول:
مدخل إلى الإدارة الإلكترونية، أما المبحث الثاني فيتمحور حوؿ أساسيات الإدارة الإلكترونية، وأخيرا المبحث 

 الثالث الذؼ يعالج تطبيق الإدارة الإلكترونية.

حيث  المفاىيـ الأساسية حوؿ جودة الخدمات العمومية في ىذا الفصل عمى تـ تسميط الضوءالفصل الثاني: 
إلى ثلاثة مباحث، المبحث الأوؿ يتضمف مدخل إلى جودة الخدمات، أما المبحث الثاني فيتضمف  وتـ تقسيم

كأداة المقاربة النظرية لجودة الخدمات العمومية، وأخيرا المبحث الثالث الذؼ يتحدث عف الإدارة الإلكترونية 
  لتحسيف جودة الخدمات العمومية.

ويمثل الجانب التطبيقي لمدراسة حيث خصص لدراسة حالة عينة مف بمديات ولاية ميمة  الفصل الثالث:
ومحاولة إسقاط ما جاء في الجانب النظرؼ عمييا  المتمثمة في كل مف بمدية فرجيوة، وادؼ النجاء والرواشد

وقسـ ىو الآخر إلى ثلاثة مباحث، حيث تـ في المبحث الأوؿ تقديـ المؤسسات محل الدراسة، أما المبحث 
وأخيرا المبحث  ية في المؤسسات محل الدراسةواقع الإدارة الإلكترونية والخدمات العمومدراسة الثاني فكاف 

 ،لإطار المنيجي لمدراسة الذؼ تـ فيو التعريف بعينة الدراسة والأدوات المستعممة فيياالثالث المتمثل في ا
 إلى بالإضافة ،SPSSوكذا عرض وتحميل مختمف محاور الاستبياف باستخداـ الأساليب الإحصائية وبرنامج 

 الفرضيات. واختبار سةاالدر  نتائج وتحميل عرض

 ثاني عشر: نموذج الدراسة

  النموذج التالي: في ىذه الدراسة عمى دامعتلااتـ    
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 مف إعداد الطالبةالمصدر: 

النموذج الافتراضي لمدراسة حيث يربط نموذج الدراسة بيف المتغير المستقل يظير مف خلاؿ الشكل      
المتمثل في الإدارة الإلكترونية بعناصرىا الأربعة المتمثمة في: الأجيزة والمعدات، البرمجيات، شبكات 

 الاتصالات والعنصر البشرؼ، والمتغير التابع المتمثل في جودة الخدمات العمومية.

 

 

 

 الإدارة الإلكترونية

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل

 المتغير التابع

جودة الخدمات 
 العمومية

 الأجيزة والمعدات

 البرمجيات

 شبكة الاتصالات

 العنصر البشري 
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 مقدمة الفصل
نتج عف التطورات السريعة واليائمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والانتشار الواسع للإنترنت        

وثقافة الرقمنة بروز تأثيرات عديدة عمى طبيعة العمل الإدارؼ، حيث أصبحت الإدارة التقميدية التي تعتمد 
استدعى ضرورة التحوؿ نحو مما رارية، عمى المعاملات الورقية عاجزة عف مواكبة التطور وتحقيق الاستم

نمط الإدارة الإلكترونية، والتي تعتمد عمى تقنيات جديدة وحديثة كالحواسيب وشبكات الإنترنت وما رافقيا مف 
 تطبيقات وبرامج وأنظمة وممحقات، في أنشطتيا وممارستيا ووظائفيا المختمفة.

اختصار الوقت والجيد والتكاليف، وتطوير طرؽ  حيث ساىمت الإدارة الإلكترونية بشكل فعاؿ في       
تقميل الأخطاء، وبالتالي تسييل ة، وكذا زيادة الشفافية والدقة و العمل التقميدية بطرؽ أكثر مرونة وديناميكي

 العمل وزيادة فعالية الأداء.

 حث ىي:وسيتـ التطرؽ في ىذا الفصل إلى الإطار المفاىيمي للإدارة الإلكترونية مف خلاؿ ثلاث مبا

 الإدارة الإلكترونيةمدخل إلى المبحث الأول: 

 المبحث الثاني: أساسيات حول الإدارة الإلكترونية

 المبحث الثالث: تطبيق الإدارة الإلكترونية 
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   الإدارة الإلكترونيةمدخل إلى المبحث الأول: 
 الإدارة إلى التقميدية الإدارة مف التحوؿ حتمية والاتصالات المعمومات وثورة التكنولوجي التطور رافق       

 الوسيمة باعتبارىا الرقمية والأنظمة البرمجيات ،والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا عمى تعتمد والتي الإلكترونية،
 .الفاعمية وزيادة الإدارؼ  الأداء تحسيف وكذا الإدارية، التنمية لإحداث المثمى

 الإلكترونية الإدارة تطور مراحلو  نشأة: الأول المطمب

انتشار وتطور تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ أدػ إلى ظيور الإدارة الإلكترونية كبديل للإدارة  إف       
 التقميدية، وسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى نشأة الإدارة الإلكترونية ومراحل تطورىا.

 الحكومة فكرة أف إذ الإلكترونية، الحكومة فكرة عف كثيرا تختمف لا الإلكترونية الإدارة فكرة إف       
 حوؿ 1975 سنة" برنر جوف " الروائي كتبيا التي العممي الخياؿ روايات لإحدػ موضوعا كانت لكترونيةالإ

 ىذه مكافحة لىإ الحريات بأنصار دػأ مما عملاقة، حاسوب شبكة عبر شعبيا في تتحكـ شمولية حكومة
 لىإ العممي الخياؿ مف الفكرة بنقل مريكاأ في الحاسوب لعموـ الدارسيف حدأ قاـ 1988 نوفمبر وفي الشبكة،
 سنوات بضع مضي وبعد الكمبيوتر استخداـ وسوء حتياؿالا بتيمة جنائيا دانتوإ في تسبب مما العممي، الواقع
 1992 عاـ الاولى بوادرىا وكانت دارؼ الإ المجاؿ في نفسيا تطرح لكترونيةالإ الحكومة فكرة تذخأ ذلؾ مف
 نظاـ تطبيق في عديدة أوروبية دوؿ خدتأ ثـ ،"كمينتوف  بيل" الأمريكي لمرئيس الانتخابية الحممة ناءأث

  .1الخ...يطالياوا   الدنمارؾ ، النرويج السويد، ىولندا، مثل الإلكترونية الحكومة

 محاولاتيا في وذلؾ كترونية،الإل دارةالإ مجاؿ في الرائدة الدوؿ وائلأ مف سكندنافيةالإ الدوؿ كانت لقد       
 جامعة مف" لارس"  ويعد ،لكترونيةالإ بالقرػ  العممية ىذه عمى طمقأو  العاصمة أو بالمركز البعيدة القرػ  ربط

 رواد ومف"  بعد عف الخدمة مراكز"  سماىا والتي التجربة ىذه رائد الدنمارؾ في  Adoneiss أدونيس
 ميداف في الريادؼ الدور ليا كاف التي المعروفة داؿ مؤسسة صاحب " M.Dell داؿ مايكل"  المشروع
 .    2الالكترونية الحموؿ

 مف بالاستفادة وذلؾ ،مانشستر قرية مشروع في 1989 عاـ في التجربة بدأت المتحدة المممكة وفي       
 في"  البعدية الأكواخ" مؤتمر عقد 1992 عاـ وفي. فرعية مشاريع عدة إلييا تستند التي الدنماركية، التجربة
 التقنية، البعدية للاتصالات"  بونتيل مشروع"  لندف مجمس تبنى وقد المشاريع، ىذه لمتابعة المتحدة المممكة
 لقواعد بعد عف والوصل الالكتروني كالبريد الكترونية بوسائل المعمومات تنميةو  ونشر جمع عمى أكد الذؼ

                                                           
جامعة أحمد دراية، ادرار، ، 08العدد ، 04 المجمد، مجمة الساورة لمدراسات الانسانية والاجتماعية، تاريخ الادارة الالكترونية، عبد الرحماف بف جراد 1

 .191، ص  2018الجزائر، 
 .192، ص المرجع نفسو 2
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 تبع ثـ فموريدا، ولاية في 1995 عاـ الأمريكية المتحدة الولايات في خرػ أ محاولات ظيرت وقد .المعمومات
 .  1العالـ دوؿ مختمف في محاولات ذلؾ

 العمميات في البدء في ىذا وكاف العامل، محل الآلة حلاؿإ إلى البدء منذ اتجو التكنولوجي التطور إف       
 التصميـ في كما لمبرمجة القابمة والرقابة التخطيط أعماؿ إلى انتقل ثـ النمطية، اليدوية والأعماؿ التشغيمية
 إلى لينتقل ،(CAPP ) الحاسوب بمساعدة التشغيل وتخطيط  (CAD/CAM)الحاسوب بمساعدة والتصنيع
 الرؤية في سواء الإنساني الذكاء يحاكي الذؼ الصناعي الذكاء خلاؿ مف للإنساف المحاكية الذىنية العمميات

  .2الخبيرة الأنظمة أو الطبيعية المغة أو الآلية

 تشبيكا، والأكثر توصيلا والأسرع عولمة والأكثر الأرقى التكنولوجيا ىي الأعماؿ وشبكات لأنترنتإف ا       
 مع الإدارة فييا تعاممت مرحمة أؼ مف أكثر تكنولوجية أبعاد ذات الإلكترونية الإدارة يجعل ىذا وكل

نما ،الأجيزة عند يقف لا الأنترنت مجاؿ في التكنولوجي التطور أف يفسر ىذا ولعل. التكنولوجيا  يتجاوزىا وا 
نجاز والعلاقات بالوظائف تتعمق التي البرمجيات إلى أكبر وبدرجة  . 3بعد عف رقميا والصفقات الأعماؿ وا 

 :الإلكترونية الإدارة إلى التقميدية الإدارة مف الانتقاؿالموالي يوضح  والشكل

                                                           
 .192ص  ،المرجع نفسو 1
 .161، ص2009،، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيع،  عماف، الأردف،  المجالات -الوظائف -الإدارة والمعرفة الإلكترونية الاستراتيجيةنجـ عبود نجـ،  2
 .161، ص المرجع نفسو 3
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 كاف الذؼ الإنساف مف بدءا الإلكترونية، الإدارة إلى التقميدية الإدارة مف الانتقاؿ( 01)رقـ الشكل يوضح   
 والذكاء الأتمتة ثـ الإنتاج، في العاممة اليد محل حمت والتي الآلة دخوؿ ثـ الإنتاج، في الأساسي العامل ىو

 .الأنترنت إلى وصولا الصناعي

 الإلكترونية. الإدارة إلى وصولا الإدارية المدارس تطورات التي مرت بيا أىـ يوضح الموالي والجدوؿ

 (: تطور المدارس الإدارية01الجدول رقم)

 المدارس الإدارية سنة البداية
 المدرسة التقميدية 1890
 المدرسة السموكية 1924
 المدخل الكمي  1940
 مدرسة النظـ 1951
 المدرسة الموقفية 1961

 منظمة التعمـ نياية الثمانينات
 الإدارة الإلكترونية 1995

 

الذكاء  الأنترنت
 الصناعي

 الحرفية الآلية الأتمتة

 الإدارة التقميدية الإدارة الإلكترونية

الإنساف ىو 
العامل 

الأساسي في 
 الإنتاج

الآلة تحل محل 
العمل اليدوؼ 

 في الإنتاج

الآلة تحل محل 
العمل المرتبط 
ببرمجة ورقابة 

 العمل والإنتاج

الآلة تقمد 
وتحاكي الذكاء 

والسموؾ 
 الإنساني

آلة التشبيؾ الفائق 
مف استخداـ 
مستودعات البيانات 
لإنجاز العمميات 
والصفقات رقميا 

 اتجاه التطور عف بعد 

، مجمة التنمية الإدارة الإلكترونية مفيوم جديد ومنيج معاصر في مجال الإدارةحسيف قانة وشني تالية،  المصدر:
 .60، ص 2021، ، جامعة المسيمة، الجزائر 02، العدد05التطبيقي،  المجمدوالاقتصاد 

دار اليازورؼ لمنشر والتوزيع،   ،المجالات -الوظائف -الاستراتيجيةالإدارة والمعرفة الإلكترونية نجـ عبود نجـ،  :المصدر
 .161، ص2009عماف، الأردف،  

 (: التطور التكنولوجي باتجاه الأنترنت والإدارة الرقمية01رقم)الشكل 



 الفصل الأول ............................... الإطار النظري للإدارة الإلكترونية

 

 
6 

  الإلكترونية الإدارة نحو المطمب الثاني: التحول

الإدارة التقميدية إلى نمط الإدارة نمط سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المطمب إلى معرفة أسباب التحوؿ مف        
 الإلكترونية مع إبراز أىـ الفروقات بينيما.

 أولا: أسباب التحول إلى الإدارة الإلكترونية

نما الرفاىية دروب مف دربا ليس الإلكترونية الإدارة إلى التحوؿ إف         التغيرات تفرضيا حتمية وا 
 كميا  العمميات وسلامة المخرجات جودة برفع المستمرة والمطالبة والتقني العممي التقدـ فرض وقد العالمية،

 . 1الإلكترونية الإدارة نحو الإدارؼ  التطور إلى دعت التي مورالأ مف

 تنفيذ تأخر فالآ المقبوؿ مف يعد فمـ المؤسسات، بيف التنافسية مجالات ىـأ  حدأ الوقت عامل ويمثل       
 ويمكف التوقيت بعنصر المؤسسات ماـأ المتاحة الفرص لارتباط وذلؾ ،والتجويد التحسيف بدعوػ  العمميات
 :2التالية النقاط في الإلكتروني لمتحوؿ الداعية سبابالأ تمخيص

 عماؿ؛الأ تكمفة زيادة عمى وأثرىا المعقدة والعمميات جراءاتالإ  
 التطبيق؛ في توازف  عدـ حداثإ شأنيا مف والتي الفورية والتوصيات القرارات 
 ؛ المؤسسة مستوػ  عمى البيانات توحيد ضرورة 
 الاداء؛ قياس معدلات عمى الوقوؼ صعوبة 
 المؤسسة؛ في لمعامميف المتداولة البيانات توفير ضرورة 
 القرارات؛ اتخاد في المعمومات عمى عتمادوالا التكنولوجي التطور استخداـ توظيف نحو التوجو 
 ؛لمتنافس تسعى مؤسسة كل داخل لمتميز آليات وجود وضرورة المؤسسات بيف المنافسة ازدياد  
 العمل؛ نطاؽ اتساع عمى العامميف بيف المستمر الاتصاؿ تحقيق حتمية 

 التقميدية والإدارة الإلكترونية الإدارة بين ثالثا: الفرق 

 في الموضحة النقاط خلاؿ مف والإلكترونية التقميدية الإدارتيف بيف الفوارؽ  برزأ عمى الوقوؼ يمكف        
 :التالي الجدوؿ

 

 
                                                           

 .221، ص 2015، دار ومكتبة الكندؼ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الإلكترونية الاسس النظرية و التطبيقيةفداء حامد،  1
 .222 -221ص ص المرجع نفسو، 2



 الفصل الأول ............................... الإطار النظري للإدارة الإلكترونية

 

 
7 

 

 

 

 

 

 

 والإدارة الإلكترونية(: الفرق بين الإدارة التقميدية 02الجدول رقم )

 الإدارة الإلكترونية الإدارة التقميدية أسس المقارنة

الاتصالات المباشرة، المراسلات  الوسائل المستخدمة 
 الورقية

 شبكات الاتصاؿ الإلكترونية

 إلكترونية ورقية  الوثائق المستخدمة

مدى الاعتماد عمى 
 الإمكانات المادية والبشرية

أمثل للإمكانات تعتمد عمى استغلاؿ 
 المادية والبشرية في تحقيق الأىداؼ

استخداـ التكنولوجيا في تحقيق 
 الأىداؼ 

تحتاج إلى وقت أطوؿ مف أجل  التفاعل
 تحقيق اليدؼ

إرساؿ الرسالة إلى عدد لانيائي في 
 الوقت ذاتو

 اقتصادية عمى المدػ البعيد مكمفة عمى المدػ البعيد التكمفة

صعوبة الوصوؿ بسبب كثرة  الوصول لمبيانات 
 المستندات الورقية

سيولة الوصوؿ بسبب توافر قواعد 
 بيانات 

أقل وثوقية بسبب ندرة توافر نظـ  الوثوقية 
 حماية لمبيانات

وثوقية عالية بسبب توافر نظـ 
 الحماية لمبيانات

 جودة عالية جدا جودة أقل الجودة

 ضمف مقدمة رسالة ،الفمسطينية الجامعات في الإلكترونية الإدارة تطبيق معوقات الحسنات، عوض سارؼ  :المصدر
 ص ،2011 القاىرة، العربية، الدوؿ جامعة ، تربوية إدارة تخصص التربوية، الدراسات في الماجستير شيادة نيل متطمبات

31. 
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 : مفيوم الإدارة الإلكترونيةلثالمطمب الثا 

لقد كاف لتطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات انعكاسات إيجابية عمى المجاؿ الإدارؼ، وتعتبر        
الإدارة الإلكترونية أحد أىـ مخرجاتو، فقد أصبحت ضرورة حتمية لا غنى عنيا في العمل الإدارؼ المعاصر، 

نيا وبيف بعض المفاىيـ المرتبطة بيا وفيما يمي سيتـ التطرؽ لمفيوـ الإدارة الإلكترونية، وكذا الفصل بي
   إضافة إلى أىـ خصائصيا. 

 ولا: تعريف الإدارة الإلكترونيةأ

  :منيانذكر ىناؾ عدة تعاريف للإدارة الإلكترونية 

حلاؿ المكتب ا  لاستغناء عف المعاملات الورقية و ا" تعرؼ الإدارة الإلكترونية عمى أنيا التعريف الأول: 
جراءات مكتبية إلى إلمعمومات وتحويل الخدمات العامة الاستخداـ الواسع لتكنولوجيا الكتروني عف طريق الإ

   .1"تتـ معالجتيا حسب خطوات متسمسمة مفندة مسبقا

كترونيا إلنشطة التي تتـ تنفيذىا الأعماؿ و بأنيا منظومة الأ" يضاأ وتعرؼ الإدارة الإلكترونية التعريف الثاني: 
عماؿ مف خلاؿ نجاز الأإعممية ديناميكية مستمرة لتحسيف  كترونيةلدارة الإوظيفة الإوعبر الشبكات، وتعتبر 

 .2"نترنتستخداـ شبكات الاتصاؿ وفي مقدمتيا شبكة الإا

نترنت مكانيات المتميزة للإدارية القائمة عمى الإالعممية الإ تعرؼ أيضا عمى أنياكما التعريف الثالث: 
خريف بدوف حدود والآ لممؤسسة، والرقابة عمى الموارد والقدرات الجوىرية عماؿ في تخطيط وتوجيووشبكات الأ

3المؤسسةىداؼ أ جل تحقيق أمف 
  . 

وىو  لمفيوـ الإدارة الإلكترونيةومختصر لى تعريف شامل إف نصل أذف مف خلاؿ ما سبق يمكف إ        
 : كالآتي

"الإدارة الإلكترونية ىي مدخل إدارؼ معاصر قائـ عمى استخداـ التقنيات وتكنولوجيا المعمومات      
والاتصاؿ في مختمف أعماؿ ووظائف وممارسات الإدارة، بيدؼ الاستفادة مف مزاياىا في تحسيف وتطوير 

 وزيادة كفاءة وفاعمية عمل الإدارة".

 

 
                                                           

 .32 ، ص2008، دار وائل لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الإلكترونيةعلاء عبد الرزاؽ محمد حسف السالمي،  1
 .27، ص 2010، دار اليازورؼ العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الإلكترونيةسعد غالب ياسيف،  2
 . 158، ص مرجع سابقنجـ عبود نجـ ،  3
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 يةمفاىيم مرتبطة بالإدارة الالكترونثانيا: 

الأعماؿ الإلكترونية ىي استخداـ تقنيات العمل بالأنترنت  : E-Business لكترونيةعمال الإ الأ -1
 .1فتراضية جديدةإو لخمق أنشطة أعماؿ أوالشبكات لتطوير أنشطة الأعماؿ الحالية 

و الجياز الحكومي الذؼ يستخدـ أىي المصمحة  : E-Government  الحكومة الالكترونية -2
لية وشبكات الأنترنت التي توفر المواقع الإلكترونية المختمفة المتطورة وخاصة الحاسبات الآالتكنولوجيا 

وتوصيميا لممواطنيف ومؤسسات الأعماؿ ، عمومات والخدمات الحكوميةلدعـ وتعزيز الحصوؿ عمى الم
 .  2في المجتمع بشفافية وبكفاءة وبعدالة عالية

ىو المصطمح الذؼ يعكس استخداـ تكنولوجيا المعمومات  E-Government الحكومة الإلكترونية       
دؼ تسييل الوصوؿ إلى ، وىذا بيالحكوميةالمؤسسات والاتصالات في الإدارة العامة لتغيير ىياكل وعمميات 

 . 3تحسيف نوعية الخدمات المقدمة لممتعامميفالمعمومات و 

و أإف مفيوـ منظومة الأعماؿ الإلكترونية تعني إدارة الأعماؿ إلكترونيا عمى مستوػ المشروعات       
 ؼ الوظائف العامةأالمؤسسات الخاصة في حيف تعني الحكومة الإلكترونية بالإدارة الحكومية )العامة(، 

 الحكومية الخدمة تقديـ بيدؼ العاـ الجميور إلى الإلكترونية بالوسائل تنفيذىا يجرؼ  التي الحكومية والخدمات
 . 4العامة والمنفعة

  :الإلكترونية الإدارة مفيوـ أبعاد مختمف يوضحالموالي  والشكل

 

 

 

 

 

                                                           
 .14 -13، ص ص2014، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الأعمال الإلكترونيةسعد غالب ياسيف وبشير عباس العلاؽ،     1
 .20، ص 2016لمنشر والتوزيع، عماف ، الأردف،  ، دار أمجد إدارة الأعمال الالكترونيةرفيدة خطاب ،  2

3
 ULRICA LOFSTEDT, E-GOVERNMENT ;ASSESSMENT OF CURRENT RESEARCH AND SOME 

PROPOSALS FOR FUTURE DIRECTIONS, International Journal of Public Information Systems, vol 2005:1, 

Dept. of Information Technology and Media, Mid Sweden University, p40 
 .14، صمرجع سابقسعد غالب ياسيف،  4
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  الإلكترونية الإدارة خصائص: ثالثا

 : 1منيا الخصائص مف بالعديد الإلكترونية الإدارة تتميز

 البريد مثل المعاملات، وتنفيذ إجراءات في جديدة إدارية آليات عمى تعتمد حيث :أوراق بلا إدارة أنيا -1
 المتابعة ونظـ الإلكترونية المفكرات ،الأدلة ،الصوتية الرسائل ،الإلكتروني الأرشيف ،الإلكتروني
 الإلكترونية؛

 والعمل المحموؿ التمفوف  واستخداـ الإلكترونية، والمؤتمرات الاجتماعات عمى تقوـ والتي :مكان بلا إدارة -2
 الافتراضية؛ المؤسسات مع والتعامل بعد عف

 زمنية؛ بحدود تتقيد ولا والسنة والشير سبوعوالأ اليوـ مدار عمى تعمل :زمان بلا إدارة -3

                                                           
 ،04المجمد ، مجمة الحدث لمدراسات المالية والاقتصادية، متطمبات الإدارة الإلكترونية ودورىا في تعزيز ولاء الموظفيندايرة عايدة ويخمف لمياء،  1

 .  23 -22، ص ص 2022، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر،  ديسمبر 09العدد 

Internet 

Extrent 

LAN

S 

لالكترونيةا دارةلإا  

 الأعمال الإلكترونية 

E-Business 
  الحكومة الإلكترونية

 (: أبعاد مفيوم الإدارة الإلكترونية02الشكل رقم )

 .27، ص 2010، دار اليازورؼ العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الإلكترونيةسعد غالب ياسيف، المصدر: 
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 السريعة ستجابةالإ مكانياتياإ وبفعل التقنية بفعل يمكنيا مرنة إدارة ىي الإلكترونية الإدارة :المرونة -4
 الإدارة عمى يتعيف مما الاتصاؿ، وصعوبة والمكاف الزماف حدود بذلؾ متعدية معيا، والتجاوب للأحداث

 التقميدية؛ دارةالإ ظل في العوائق تمؾ بفعل أبدا متاحة تكف لـ التي الخدمات مف كثير تقديـ
 حجب مف برامج مف الإدارة تمؾ تمتمكو بما الميمة لممعمومات والخصوصية السرية :والخصوصية السرية -5

 إلى لمنفاذ المرور كممة يممكوف  الذيف الصلاحية لذوؼ  إلا تاحتياإ وعدـ الميمة، والبيانات المعمومات
 المعمومات؛

 مف التقميدية الإدارة بيا تمر كانت التي التكاليف مف الكثير الإلكترونية الإدارة تختصر :التكاليف تقميل -6
 مثلا؛ الأوراؽ وتكاليف العماؿ عدد مف التقميص خلاؿ

 عتمادالا إلى نتقاؿالا حينيا في وتوفيرىا المعمومة رقمنة تسمح حيث :الإلكترونية الإجراءات ختصارإ -7
 صعوبة وبالتالي ،الممفات حجـ كبرب التي تتميز التقميدية الإدارة عكس عمى الإلكتروني الأرشيف عمى
 المعالجة. عممية في
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 الإلكترونية الإدارة حول أساسيات: الثاني المبحث
 الحديثة التكنولوجيا عمى القائمة الرقمية الإلكترونية الإدارة نحو التقميدية الإدارة مف التحوؿ أفرز لقد       

 أصبحت بحيث ووظائفيا، وعناصرىا الإدارة مبادغ في جذرية تغيرات بروز والاتصالات، والمعموماتية
 صبحتأ وبيذا وفعالية كفاءة أكثر وبشكل بسيولة تتـ ورقابة وتوجيو وتنظيـ تخطيط مف الإدارية الوظائف

 .المنشودة أىدافيا تحقيق عمى قدرة كثرأ

  الإلكترونية الإدارةوعناصر  مبادئ: الأول المطمب

 ضافة إلى ذكر عناصرىا.ى أىـ مبادغ الإدارة الإلكترونية، بالإتطرؽ في ىذا المطمب إليتـ الس

 أولا: مبادئ الإدارة الإلكترونية

 مجموعة عمى ترتكز أف لابد الإلكترونية، الإدارة تطبيق في ناجح تحوؿ تحقيق إلى الوصوؿ إطار في       
تباعيا عمييا الوقوؼ يجب التي المبادغ مف  تندرج بحيث الإلكترونية الإدارة مف المرجوة الأىداؼ لتحقيق وا 
   :1كالتالي ذكرىا سيتـ المبادغ مف مجموعة الإطار ىذا في

 تتسـ عمل بيئة وفق المواطنيف بخدمة ىتماـالا ىو ىنا المقصود :لممواطنين الخدمات أحسن تقديم -1
 ستخداـا في والكفاءة بالميارة لمخدمة المقدميف الموظفيف تصاؼا ضرورة أؼ والكفاءات، بالميارات
 جميع ومعرفة تشخيصيا، يتـ مشكمة أؼ عمى بالتعرؼ ليـ يسمح بشكل الحديثة والتقنيات التكنولوجيا
 والضعف القوة نقاط تحديد مع لممعمومات الدقيقة بالتحميلات والقياـ الموضوع، حوؿ المعمومات
 لممشكمة؛ المناسبة الحموؿ وطرح النتائج واستخلاص

 فوائد وتحقيق الواقع، أرض عمى مجسدة نتائج إلى الأفكار بتحويل ىتماـالا :النتائج عمى التركيز -2
 عمى مستمرة خدمة وتوفير والوقت، والماؿ الجيد حيث مف عنيـ العبء تخفف في متمثمة لممواطنيف

 ؛ الساعة مدار
 الإدارة مع التواصل مف ومتعامل مواطف كل يتمكف أف بيا ويقصد :لمجميع والإتاحة الاستعمال سيولة -3

تماـ الإلكترونية  ؛وسيولة بساطة بكل الإجراءات وا 
 تخفيض إلى بالضرورة تؤذؼ المعمومات تكنولوجيا في والاستثمار المنافسة أف ويعني :التكاليف تخفيض -4

 ؛الخدمات جودة وتحسيف التكاليف

                                                           
  .191-189، ص ص2006، دار الغرب الإسلامي، بيروت، احد والعشريننظريات الإدارة الحديثة في القرن الو عمار بوحوش، 1
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ثراء لتحسيف بانتظاـ تسعى أنيا بحكـ الإلكترونية، الإدارة في أساسي مبدأ وىو :المستمر التغير -5  ىو ما وا 
 .المنافس في التفوؽ  بقصد أو الزبائف رضا كسب بقصد سواء الأداء مستوػ  ورفع موجود

 الإلكترونية الإدارة عناصر: ثانيا

 البرمجيات ،Hardwareالحاسوب عتاد ىي أساسية عناصر ثلاثة مف الإلكترونية الإدارة تتكوف        
Software، الاتصالات وشبكةCommunication Network، صناع المكونات ىذه قمب في ويقع 

 . 1الإلكترونية الإدارة لمنظومة والوظيفية الإنسانية البنية يمثموف  الذيف والمختصيف الخبراء مف المعرفة

 :الإلكترونية للإدارة الأساسية المكونات التالي الشكل ويمثل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :في تتمثل الإلكترونية، الإدارة عناصر( 03) رقـ الشكل ضحيو   
 الأجيزة والمعدات(الحاسوب عتاد ( Hardware:  

 . 2وممحقاتو وشبكاتو ونظمو لمحاسوب المادية المكونات في العتاد يتمثل
  ياتمجالبر Software: 

                                                           
 .30ص مرجع سابق،سعد غالب ياسيف،  1
  .31، صالمرجع نفسو2

صناع 
 المعرفة

 عتاد الحاسوب

 (: عناصر الإدارة الإلكترونية03الشكل رقم )

 .31، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ص الإدارة الإلكترونيةسعد غالب ياسيف،  المصدر:
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 المطموب بالعمل لمقياـ الآلي الحاسب لتوجيو تستخدـ التي والأوامر التعميمات مف مجموعة ىي البرمجيات 
 :1ىما رئيسييف نوعيف إلى البرمجيات وتنقسـالمستخدـ،  يواجو ما وتنفيذ منو،
  :التشغيل نظام برمجيات -1

 .الاخرػ  البرمجيات مع التعامل عمى قادر وجعمو الآلي، الحاسب بتشغيل الخاصة البرمجيات
 :التطبيقية البرمجيات -2
 .البوربوينت وبرنامج النصوص، محرر برنامج ومنيا المستخدـ، معيا يتعامل التي البرمجيات 

 الجيات فوتكم الحاسوبية، البرامج آلاؼ بيف مف تناسبيا التي البرامج مف قائمة إدارة كل تختار      
 عمييا تعتمد التي البرامج قائمة فإف وىكذا عمميا، طبيعة بحكـ ليوإ تحتاج خاص برنامج بتصميـ المختصة
   :2قسميف إلى تنقسـ الإدارات

 كبرامج تشغيميا يبدأ التي الحاسوب أجيزة معظـ عمىا غالب تحميميا يتـ التي البرامج وىي :عامة برامج - أ
 .وغيرىا الإلكتروني والبريد الإلكترونية، الجداوؿ الشبكة، إدارة نظـ التشغيل، نظـ: النظاـ إدارة

 بل مستخدـ لأؼ البيع شركات في الحاسوب أجيزة عمى تحميميا يتـ لا التي البرامج وىي :خاصة برامج - ب
 .أعمالو إدارة في إلييا يحتاج الذؼ المستخدـ أو الجية طمب عمى بناء تحمل

 الإلكترونية الشبكة Communication Network: 

                  الإنترنت لشبكات اتصالي نسيج عبر الممتدة الإلكترونية الوصلات مف الحزـ تمؾ وىي       
 يقوـ التي والمعمومات البيانات قاعدة تحمل بالإدارة الخاصة الاتصاؿ شبكة وعمى والإكسترانت، والإنترانت

 مف وغيرىا ومعاملات شخصية ممفات ومشروعات، أفراد بيانات وقرارات، قوانيف مف الإدارة عمل عمييا
 الشبكة وتحتفع الإدارة، ممارسات عبرىا وتدور الإدارة، موظفو معيا يتعامل التي والمعمومات البيانات

 إجرائيا بتوقيت الأطراؼ جميع مف إلييا ترد التي والبيانات والعمميات الأوامر بجميع ذاكرتيا في الإلكترونية
تاحتيا لاستدعائيا والثانية، بالدقيقة  .3بذلؾ أمرا كميا العمميات تمؾ ينظـ الذؼ الشبكة برنامج تمقي وقت وا 
 المعرفة صناع  Knowledge Workers: 
 ،Digital Leaderships الرقمية القيادات مف الإلكترونية الإدارة منظومة في الأىـ العنصر وىو      

 التعاضد إدارة المعرفة صناع ويتولى. المؤسسة في الفكرؼ  الماؿ ورأس المعرفية، لمموارد والمحمموف  والمديروف 
  .4المعرفة ثقافة إلى لموصوؿ السائدة التفكير طرؽ  وتغيير جية مف الإلكترونية الإدارة لعناصر الاستراتيجي

                                                           
، مجمة كمية التربية متطمبات تطوير الإدارة الإلكترونية لرفع الكفاءة المينية لمديري مدارس الحمقة الثالثة بإمارة أبوظبيحميد راشد عبيد الدرعي، 1
  .466، ص 2022، جامعة المنصورة، اكتوبر 03، العدد 120مجمد ال

  .71-70، ص ص2011، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الإلكترونية المفاىيم الخصائص المتطمباتحسيف محمد الحسف،  2
 .71، صالمرجع نفسو 3
 .32، ص، مرجع سابقسعد غالب ياسيف 4
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 الإلكترونية الإدارة وظائف: الثاني المطمب
 الإدارة مقدور في تكف لـ التي الوظائف مف مجموعة وخصائصيا الإلكترونية الإدارة طبيعة تفرض       
 الإلكتروني، التنظيـ الإلكتروني، التخطيط الإلكترونية الإدارة وظائف وتشمل ممارستيا، التقميدية
 .الإلكترونية والرقابة الإلكترونية( القيادة)التوجيو

 الإلكتروني التخطيط: أولا
 مف ىائل معموماتي تدفق باعتماد ومستقبلا آنيا عممو يراد ما تحديد: الإلكتروني بالتخطيط يقصد       
 المتغيرة الأسواؽ متطمبات لمواجية الإلكترونية الشبكة عمى وبالاعتماد خارجيا، ومف المؤسسة داخل

 لخطط واضحة وتجزئة عالية مرونة ذات الأمد طويمة لخطط وفقا المحتممة، وتفضيلاتيـ الزبائف وحاجات
 . 1الأمد وقصيرة آنية

 وضع عمى ينصب كلاىما لأف وذلؾ التقميدؼ، التخطيط عف الإلكتروني التخطيط يختمف لا عموما       
 التقميدؼ التخطيط بيف الأساسية ختلافاتالا أف إلا.  2الأىداؼ ىذه لتحقيق وسائل وتحديد الأىداؼ
 3:التالية  نقاطفي  تتجسد الإلكتروني والتخطيط

 والقصيرة والآنية والمرنة، الواسعة الأىداؼ تجاها في ديناميكية عممية يمثل الإلكتروني التخطيط إف -
 والمتواصل؛ المستمر والتطوير لمتجديد والقابمة الأمد

 التدفق؛ دائمة الرقمية المعمومات بفضل مستمرة عممية أنو -
 في المساىمة يمكنيـ العامميف فجميع التنفيذ وأعماؿ الإدارة بيف التقميدية العمل تقسيـ فترة يتجاوز أنو -

          ومكاف؛ زماف كل في الإلكتروني التخطيط
 المحمية الشبكات عبر الرقمية البيئة في السريعة التغيرات مف قوتو يستمد الإلكتروني التخطيط -

 غير والخدمات المنتجات الأسواؽ، الأفكار، مف الجديد إلى الوصوؿ عمى قدرة يحقق مما والعالمية،
 .التقميدؼ الشكل حساب عمى الإلكتروني التخطيط لعممية وأفضمية ميزة يعطي ما وىذا ،الموجودة

 الإلكتروني التنظيم: ثانيا
 التنظيـ إلى التقميدؼ النموذج مف نتقاؿإ فييا حدث قد التنظيـ مكونات فإف الإلكتروني التحوؿ ظل في       

 العمودؼ والتنظيـ والكبيرة، الثابتة الوحدات بعض عمى قائـ جديد تنظيمي ىيكل بروز خلاؿ مف الإلكتروني،
 الصغيرة الوحدات عمى أساسا يقوـ المصفوفي بالتنظيـ يعرؼ تنظيـ شكل إلى الأسفل، إلى الأعمى مف

                                                           
: مؤسسة كوندور بولاية برج أثر التخطيط والاستقطاب الإلكتروني لمموارد البشرية عمى الأداء الوظيفي دراسة حالةنوة بف يوسف وسناء رحماني،  1

 .585، ص2023، جامعة أـ البواقي، جواف  01، العدد 10بوعريريج، مجمة البحوث الاقتصادية والمالية، المجمد 
 .248،  الأردف، ص 2009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الإلكترونية الإدارةمحمد سمير أحمد،  2
، 2، جامعة البميدة 17العدد  ، 2017المجمد  ، مجمة الآداب والعموـ الاجتماعية،فاعمية المورد البشري في تطبيق الإدارة الإلكترونية، وىيبة عيشاوؼ  3

 .8، ص2017جواف 



 الفصل الأول ............................... الإطار النظري للإدارة الإلكترونية

 

 
16 

 التقسيـ مف بدلا الفرؽ  أساس عمى قائما الإدارؼ  التقسيـ يصبح وبالتالي تنظيمي، ىيكل دوف  والشركات
 المستقمة الوحدات إلى الخطية الإدارية الأوامر سمسمة مف نتقاؿوالا والأقساـ، الوحدات أساس عمى الإدارؼ 
 الرؤساء متعدد التنظيـ إلى المباشر الرئيس دور يبرز الذؼ الإدارؼ  التنظيـ ومف ستشارية،الإ والسمطة

 . 1السمطة مراكز تعدد إلى السمطة مركزية ومف ذاتيا، المدارة الفرؽ  إلى التفصيمية الموائح ومف المباشريف،
 الإلكترونية القيادة: ثالثا

 القوػ  إف بل فحسب، مادية إمكانيات مف ليا يتوافر ما عمى الإلكترونية الإدارة نجاح بناء يمكف لا       
 حجر ىي فالقيادة نجاحيا، في الأصل ىي التقنية الدوائر ىذه إدارة ميمة عواتقيا عمى تأخذ التي البشرية
 . 2الإلكترونية الإدارة نجاح في الزاوية

 بحاجة فالمؤسسات المؤسسة، أىداؼ تحقيق باتجاه الأفراد عمى التأثير عممية أنيا عمى القيادة وتعرؼ       
 التنظيمي التركيب وخمق مستقبمية، رؤػ  يجادإ الراىنة، التحديات كافة ومواجية الفعالية لتحقيق القوية لمقيادة

 علاقة تتخمميا اجتماعي تأثير عممية ىي الإلكترونية فالقيادة. اليومية العمميات عمى والإشراؼ الكفء،
 السموؾ، التفكير، المشاعر المواقف،: مف كل مستوػ  عمى تغيير لإحداث والتكنولوجيا التقنيات بيف تعاونية

 المعوقات تحدؼ إلى تشير الإلكترونية فالقيادة ككل، المؤسسة مستوػ  عمى وحتى الجماعة، أو الفرد أداء
 . 3الموظفيف وتحفيز جديدة طرؽ  وخمق التقميدية

 : 4وىي، ثلاثة أنماط إلى الإلكترونية القيادة تقسيـ ويمكف
 عمى عمميا وتؤسس الإنترنت، تقنية استخداـ عمى عمميا إدارة في تستند التي أؼ :العممية التقنية القيادة -

 الجودة؛ مع والسرعة المعموماتية
 العاممة البشرية القوػ  جذب عمى القادرة الإنساني الحس ذات القيادة بيذا ويعني :الناعمة البشرية القيادة -

 .ومنتجاتيا الإدارة بخدمات المستيدفة الفئة مع الصمة توثيق وكذلؾ بالإدارة، وربطيا
 الإدارؼ  موقعو إدارة في نفسو عمى عتمادالا عمى الإلكتروني القائد قدرة بيا ويعني :الذاتية القيادة -

 أؼ في ذاتيا مساره وتعديل عممو تقسيـ عمى والقدرة الطوارغ، لمواجية السريعة القرارات تخاذلا والجاىزية
 .وقت
 الإلكترونية الرقابة: رابعا

                                                           
، جامعة 01العدد ، 22مة العموـ الإنسانية المجمد ، مجالإدارة الإلكترونية بين صعوبة التطبيق و ضرورة التنفيذ، تاوريريتنور الديف  و سممى زرقيف1

  .599، ص2022محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 
 .93، صمرجع سابقحسيف محمد الحسف،  2
، مجمة العموـ الاقتصادية سكيكدةالمينائية ة ميدانية بالمؤسسة واقع تطبيق وظائف الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الاقتصادية دراسإلياـ شيمي،  3

 .471، ص2019، ، جامعة فرحات عباس، سطيف، 01، العدد 12والتسيير والعموـ التجارية، المجمد 
 .98، صمرجع سابقحسيف محمد الحسف،  4
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 في الحاسوب استخداـ عمى الرقابي النظاـ عتمادا  تعني بالحاسوب الرقابة أو الإلكترونية الرقابة       
 الجيد في الاقتصاد يحقق بما الغرض، ليذا خصيصا تعد حاسوبية برامج وفق الرقابية، العممية ممارسة
 بأنيا عرفت كما. أكبر وبدقة المخاطر مف يمكف ما بأقل المطموبة النتائج إلى الوصوؿ في والتكمفة والوقت
 وفق الإلكترونية الرقابة وتتـ مباشر، بشكل وتقييمو عميو والإشراؼ الموظف أداء لمراقبة التكنولوجيا استخداـ
 وتتبع الإلكتروني البريد ومسح الفيديو بأجيزة الموظفيف ومراقبة الياتفية المكالمات مراقبة منيا متعددة أساليب
 .1الكمبيوتر أطراؼ عمى المفاتيح ضغطات تتبع يمكنيا أنظمة توجد كما نترنت،الإ استخداـ
  الإلكترونية الإدارة وأىداف أىمية: الثالث المطمب

ىو  إف تعميـ تطبيقات التقنية عمى الدوائر الإدارية ليس شكلا عصريا لمحياة نسعى لتقمصو، بقدر ما       
 وكذا أىـ أىدافيا. إبراز أىمية الإدارة الإلكترونيةوفيما يمي  ،حاجة ماسة لمجتمعاتنا

 الإلكترونية الإدارة أىمية: أولا

  .الخاص لمقطاع وبالنسبة العاـ لمقطاع بالنسبة الإلكترونية الإدارة أىمية تظير

 : العمومي لمقطاع بالنسبة الأىمية -2

 أىـ وتظير ومزاياىا، وقدراتيا الإلكترونية الإدارة بإمكانات الأخذ الحكومي لمقطاع الضرورؼ  مف أصبح      
 :   2يمي ما خلاؿ مف الإلكترونية الإدارة سموبأ لتطبيق الحكومي القطاع حاجة تؤكد التي النقاط

 ؛لممواطف تقديميا وتسييل ومرونة سيولة أكثر وجعميا المعقدة، الاجراءات تبسيط إلى الحاجة 
 السائدة النظر وجية تغيير وبالتالي العمومية، داراتالإ في التعاملات في والشفافية الثقة زيادة في الرغبة 

 ؛عقمو في العمومية للإدارة القديمة الصورة وتعديل المواطف لدػ
 ومعرفة العالمية سواؽالأ مع التواصل الإلكترونية الإدارة تتيح ذإ الدعـ، لىإ الوطني الاقتصاد حاجة 

 ؛الاستيراد حالة في المنتجات وأجود أىـ معرفة وأيضا التصدير، حالة في احتياجاتيا
 فإنيا معقولة بأسعار الخارجية الأسواؽ منتجات عمى الحصوؿ إلى الحكومية الإدارة سعي ظل في 

 والتعرؼ ،عالميا التجارة تجربة خوض عمى القدرة الإدارات تمؾ تمنح التي التقنية مساعدة إلى بحاجة

                                                           
جامعة محمد ، 03 ، العدد06 ة والقانونية، المجمدئرية لمدراسات التاريخي، المجمة الجزادور الرقابة الإلكترونية في مكافحة الفساد الإداري ، وردة خلاؼ 1

 .60، ص2021، الجزائر، 2لميف دباغيف سطيف
، اطروحة مقدمة  الإدارة الإلكترونية ودورىا في تحسين الخدمة العمومية ) دراسة حالة وزارة الداخمية و الجماعات المحمية في الجزائر (، دليمة قادة2
، 78، ص ص 2017/2018،  3نيل شيادة دكتوراه عموـ في عموـ التسيير ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية، جامعة الجزائر ل

79. 
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 الوسطاء ىيمنة عف بعيدا وأسعارىا عروضيا مف والأنسب الأفضل واختيار سواؽ،الأ معروضات عمى
 خسائر؛ مف الوطنية بالمصمحة يمحقونو قد وما ومشكلاتيـ،

 الخارج في الحر العمل فرص ماـأ الباب بفتح الدولة، كاىل عف لمعمل جديدة فرص يجادإ عبء تخفيف 
 شأنيا مف التي والمواصفات بالنصائح باستمرار ومدىا منتجاتيا، وتسويق الصغيرة المشروعات بتشجيع
 تمؾ خوض فائدة إلى المستثمريف وصغار الشباب قطاع نظر يمفت مما وخدماتيا، منتجاتيا تطوير

 التي الإمكانيات باستغلاؿ الأسواؽ تمؾ عبر قدراتيـ وتنمية نفسيـأ بناء إلى والسعي الناجحة، التجارب
 ؛الدولة ليـ توفرىا

 الأجيزة إدارات بيف الاتصاؿ وتسيل المختمفة الإدارية المعاملات تنفيد وقت الإلكترونية الإدارة تختصر 
 مما المعاملات، في وراؽالأ ستخداـا وترشد الإدارية العمميات في والوضوح الدقة وتوفر الحكومية،

 مف والمعمومات البيانات وتجميع وراؽ،لأا مف طنافالأ ىذه لتخزيف اللازمة المخازف  تكاليف مف سيوفر
 العميا الادارة بيف الترابط وزيادة كافة العامميف لدػ التنظيمية الثقافة دعـ لىإ ضافةإ الأصمية مصادرىا
 تخادإ معوقات مف والحد فورية بصورة عامة والمستفيديف لممراجعيف البيانات وتوفير والعامميف، والوسطى

 .القرار
 : الخاص لمقطاع بالنسبة الأىمية -3

 خلاؿ مف الإلكترونية الإدارة سموبأ لتطبيق المؤسسات حفزت التي الدوافع بعض استعراض يمكف         
  1 :التالية النقاط

 ذات منتجات مف الأسواؽ ليوإ تحتاج لما السريعة الاستجابة ممؤسساتل الإلكترونية الإدارة تمنح 
 سعارىاأو  السوؽ  رغبات عف مؤسساتيال داراتالإ تمؾ توفرىا التي المعمومات قاعدة بفعل معينة مواصفات
 الطمب؛ عمييا يزداد التي المنتجات ومواصفات

 مف تحد التي والظروؼ والمكاف الزماف حواجز كسر عمىالقدرة  مؤسساتيا الإلكترونية الإدارة تمنح 
 لممستفيديف تقدميا التي وخدماتيا منتجاتيا في التجديد دواـ ليا يضمف مما العالمية، الأسواؽ في وجودىا

  وتفاصيل العالمية السوؽ  مستجدات عمى التواصل والاطلاع ذلؾ يوفر كما ،عاـ بشكل ومخرجاتيا
 الميزة عف معيا، فضلا المتعامميف لدػ والثقة المصداقية يكسبيا مما الدقيقة البيانات مف المؤسسات

                                                           
 .  80ػ، 79، ص صمرجع سابق، دليمة قادة 1
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 والمعمومات التكنولوجيا عالـ في جديد كل إلى الدائـ بسبقيا تمؾ المؤسسة بيا ستتمتع التي الإضافية
 ؛والاتصالات

 إىدار مف عنو يترتب وما الورقي التعامل أعباء مف التخمص مف المؤسسات الإلكترونية الإدارة تمكف 
 موارد تنمية في منيا ستفادةالا الممكف مف كاف زائدة تكاليف مف ذلؾ عف يترتب وما والجيد، لموقت

 .المؤسسة وراؽأ ليا تتعرض التي والتمف الضياع مشاكل عف فضلا المؤسسة،

 لكترونيةالإ  دارةالإ أىداف: ثانيا

 ومف أىداؼ عدة لتحقيق الإلكترونية الإدارة أساسيات تطبيق خلاؿ مف المعاصرة المؤسسات تسعى       
   1:يمي فيمايا ىدافأ  أىـ بيف

 ؛ضياعيا مخاطر مف والتقميل إلكترونيا المعمومات حفع 
 مراقبتيا؛ في كبرأ دعـ عطاءإ  مع بيا الخاصة العمل نقاط في القرار تخاذإ نقطة تركيز 
 بما الاسبوع، ياـأ وطيمة اليوـ في ساعة 24 خلاؿ وفي مرضية بصورة المستفيديف لدػ الخدمات تقديـ 

 ؛الاسبوعية جازةالإ ذلؾ في
 ؛ عمميات مف بيا يتعمق وما داريةالإ جراءاتلإا كمفة تقميل 
 الشخصية؛ العلاقات تأثيرات مف لمحد المعاممة في الطرفيف بيف المباشرة العلاقة عامل إلغاء 
 الأخطاء تصحيح عمى القدرة مع الكتروني أرشيف بنظاـ واستبدالو الورقي الوطني الأرشيف نظاـ إلغاء 

 ؛وقت ؼأ في منيا والاستفادة ،ممكف وقت أقل في جية مف لأكثر الوثائق ونشر بسرعة الحاصمة
 الوقت في العمل حتياجاتا تمبية أىمية عمى الػتأكيد أجل مف بمفيوميا الشاممة الجودة مبدأ عمى التأكيد 

 ؛ممكف وقت سرعأ في الخدمة إلى محتاجا العميل فيو يكوف  الذؼ والزماف
 الوقت كسب في المتمثمة التقميدؼ الادارؼ  الأداء لتحسيف الحالية التقميدية المؤسسات ىيكمة عادةإ  محاولة 

 المعاملات؛ لإنجاز التكمفة وتقميل
 الأىداؼ لربط التكنولوجية ومياراتيا كفاءتيا رفع عمى والعمل المتاحة البشرية الموارد في النظر إعادة 

 والتطبيق؛ بالأداء الالكترونية للإدارة المنشودة

                                                           
، لجزائرية دراسة ميدانية بمديرية توزيع الكيرباء والغاز ورقمةالإدارة الإلكترونية وانعكاساتيا عمى علاقات العمل في المؤسسة اأـ الخير السوفي،  1

، 762، ص ص2018، مارس  2، جامعة أبو القاسـ سعد الله الجزائر  33العدد ، 2018المجمد مجمة الباحث في العموـ الانسانية والاجتماعية، 
763. 
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 اللازمة الخدمات ومتطمبات تستجيب لكي وتحريرىا والاتصالات المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنية تقييـ 
  . 1الإلكترونية للإدارة الخدمات لتحقيق والنوعية بالحجـ

 الإلكترونية الإدارة تطبيق: الثالث المبحث
 التي والتشريعات واليياكل والممارسات والأساليب المفاىيـ في شاملا تحولا الإلكترونية الإدارة تمثل       

 بينيا فيما المتكاممة المتطمبات مف جممة يحتاج الواقع أرض عمى وتجسيدىا ،عامة الإدارة عمييا تقوـ
 عائقا سيشكل المراحل أو المتطمبات ىذه في قصور أو خمل أؼ وحدوث والمدروسة، المتسمسمة والخطوات

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق نجاح أماـ

 الإلكترونية الإدارة تطبيق ومتطمبات خطوات: الأول المطمب

في ىذا  يتـ التعرؼ، وسالخطوات والمتطمباتمجموعة مف يحتاج تطبيق الإدارة الإلكترونية إلى        
 أىـ خطوات ومتطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية.  عمى المطمب

 الإلكترونية الإدارة تطبيق خطوات: أولا

 : 2التالية بالخطوات القياـ مف فلابد الإلكترونية الإدارة بتطبيق قرارا نتخذ عندما

 الإدارة في متخصصيف يضـ  عمل فريق تشكيل الدراسة ىذه إعداد يتطمب :الأولية الدراسة إعداد -1
 العميا الإدارة وجعل المختمفة البدائل وتحديد المعمومات تقنيات مف الإدارة حاؿ واقع لمعرفة والمعموماتية،

 :التالية القرارات أحد إلى الفريق يصل حيث والبشرية، والفنية المالية النواحي كل عمى طلاعإ عمى
 ؛الإلكترونية الإدارة تطبيق إلى الإدارة تحتاج 
 ؛تطوير إلى تحتاج ولكف سابقة معمومات تكنولوجيا وجود 
 الإدارة تطبيق لغرض متطورة معمومات تكنولوجيا واستخداـ الحديثة التطورات آخر مع ينسجـ 

 ؛الإلكترونية
 اقتصادية؛ غير لأنيا الإلكترونية الإدارة تطبيق إلى الحاجة عدـ 

                                                           
، جامعة الجمفة، 25العدد ، 2016المجمد مجمة دراسات وأبحاث جامعة الجمفة،  ،، الإدارة الإلكترونية وتأثيرىا في عممية اتخاد القرارفيروز لطرش 1

 . 126-125، ص ص 2016
نيل شيادة دكتوراه في العموـ السياسية، تخصص: الإدارة ل، أطروحة مقدمة ، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائررانية ىدار 2

 .61، 60، ص ص 2017/2018،الجزائر، 1العامة والتنمية المحمية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة باتنة
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 الإدارة في الإلكترونية الإدارة بتطبيق العميا الإدارة قبل مف الفريق توصية إقرار عند :التنفيذ خطة وضع -2
 التنفيذ؛ مراحل مف مرحمة لكل ومفصمة متكاممة خطة إعداد مف لابد المؤسسة أو

 التي البشرية الكوادر المصادر ىذه ومف وواضح محدد بشكل الخطة تدعـ التي :المصادر تحديد -3
 التحتية البنية تحديد ىذا ويعني ،المطموبة والبرمجيات والمعدات والأجيزة التنفيذ لغرض الخطة تحتاجيا
 المؤسسة؛ أو الإدارة ىذه في الإلكترونية الإدارة لتطبيق

 في واضح بشكل وتمويميا الخطة بتنفيذ تقوـ سوؼ التي الجيات تحديد مف لابد :المسؤولية تحديد -4
 ليا؛ المرصودة وبالكمفة الخطة في المحدد الوقت

 مواكبة ولغرض الإدارية المعمومات تكنولوجيا مجاؿ في السريع لمتطور نظرا :التكنولوجي التقدم متابعة -5
 الحصوؿ عمى العمل وىو ،الخطة تنفيذ عند مضافة مسؤولية ىناؾ فإف المجاؿ ىذا في بتكاراتالإ آخر
 الإلكترونية. الإدارة بتطبيق علاقة ليا التي العناصر كافة في الابتكارات ىذه آخر عمى

 .الإلكترونية الإدارة تنفيذ خطوات يوضحالموالي  الشكلو   
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 الإلكترونية الإدارة تطبيق متطمبات: ثانيا
 ،التقنية والبشرية الإدارية المتطمبات مف جممة توفر وجب الإلكترونية الإدارة واستمرارية نجاح لضماف       

 .الأخيرة ليذه الفعاؿ التطبيق لتحقق بينيا فيما تتكامل والتي ،والاجتماعية الاقتصادية ،لأمنيةا
 : 1يمي ما في تتمثل و: الإدارية المتطمبات -1
 ووضع وتنفيذ ومتابعة لتخطيط ىيئة أو إدارة تشكيل ذلؾ يتطمب: التأسيس وخطط الاستراتيجيات وضع -

 الإلكترونية؛ الإدارة لمشروع الخطط

                                                           
دراسة حالة كمية العموم والتكنولوجيا مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعميم العالي) موسى عبد الناصر ومحمد قريشي، 1

  .91، 90، ص ص 2011، جامعة بسكرة، الجزائر، 09العدد ، 2011المجمد ، مجمة الباحث، الجزائر(-بجامعة بسكرة

 الدراسة الأولية

 القرار
وجود تكنولوجيا 

يروتحتاج لمتطو  لا تحتاج إلى إدارة 

 توقف

 تحتاج إلى الإدارة الإلكترونية

 تحديد المسؤولية تحديد المصادر وضع خطة
متابعة التقدـ 
 التكنولوجي

 الإدارة الإلكترونية

 (: خطوات تنفيذ الإدارة الإلكترونية04الشكل رقم )

، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل ، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائررانية ىدار المصدر:
العامة والتنمية المحمية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة شيادة دكتوراه في العموـ السياسية، تخصص: الإدارة 

 .61، ص 2017/2018،الجزائر، 1باتنة
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 نجاح في رئيسيا دورا تمعب لمعمل مناسبة بيئة إيجاد عمى وقدرتيا الإدارة دعـ إف: الإداري  والدعم القيادة -
 المؤسسات في المعمومات تكنولوجيا لتطبيق العميا الإدارة ومساندة واىتماـ فقناعة لذا فشمو، أو عمل أؼ
 الإلكترونية؛ الإدارة تطبيق نجاح تحقيق في والمساعدة الحرجة العوامل أحد يعتبر كافة

 والتنظيمية الييكمية الجوانب في تغييرات إجراء الإلكترونية الإدارة تطبيق يتطمب: التنظيمي الييكل  -
 مع الإدارات بعض دمج أو إلغاء أو جديدة إدارات ستحداثإ طريق عف وذلؾ والأساليب، والإجراءات
 بشكل الإلكترونية الإدارة لتطبيق الملائمة توفير يكفل بما الداخمية والعمميات الإجراءات وا عادة بعضيا،

 المصفوفات ىي الإلكترونية للأعماؿ المناسبة التنظيمية اليياكل أف نجد حيث كفاءة، وأكثر أسرع
 ؛ التقميدؼ اليرمي النموذج وليس الاتصالات بنسيج المرتبطة الحية الخلايا وتنظيمات والشبكات

 في جذرية تغيرات إحداث الإلكترونية الإدارة تتطمب: المتعاممين وتثقيف توعية العاممين/ وتدريب تعميم -
 لمواكبة الحالية والتدريب التعميـ بنظـ النظر إعادة يعني وىذا ليا، الملائمة البشرية الموارد نوعية

 كافة عمى والتدريبية التعميمية والأساليب والبرامج الخطط إعداد ذلؾ في بما الجديد، التحوؿ متطمبات
 الإلكترونية؛ الإدارة متطمبات مع لمتكيف الأفراد وتثقيف توعية إلى بالإضافة المستويات،

 تسيل التي والإجراءات والأنظمة القوانيف إصدار أؼ: لممستجدات وفقا وتحديثيا التشريعية الأطر وضع -
 والمصداقية. المشروعية عمييا وتضفي الإلكترونية، الإدارة نحو التحوؿ

 للإدارة الأساسية المتطمبات مف فيو ولذا ،لممؤسسة مورد أىـ البشرؼ  العنصر يعد :البشرية المتطمبات -2
 متابعة مف تمكنيـ التي الميارة ذوؼ  مف البشرية الكوادر مف كاؼ عدد توفر ينبغي حيث. الإلكترونية

 الشبكة، داخل الاتجاىات جميع في المعمومات نسيابإ وضماف صيانتو و النظاـ عمل وتشغيل إدارة
 . 1المختمفة التقنيات واستغلاؿ الإلكترونية الأساليب في الإبداع عمى قدراتيـ وكذا

 لضرورة ومستوعبة مساندة اجتماعية تعبئة خمق تتطمب حيث :والاجتماعية الاقتصادية المتطمبات -3
 مع الإدارية، الأجيزة في التقنية الوسائل تطبيق بمزايا كافية دراية وعمى الإلكترونية، للإدارة التحوؿ

 الخاصة التحسيسية والتجمعات والندوات المقاءات دعـ في المدني والمجتمع الإعلاـ بوسائل الاستعانة
 ضرورة يتطمب كما التكنولوجية، الثقافة بنشر نسميو أف يمكف ما أؼ الإلكترونية، الإدارة فوائد بنشر
 . 2الإلكترونية الإدارة عمشاري عمى الإنفاؽ لتغطية كافية مالية مبالغ توفير

                                                           
  64، صمرجع سابقرانية ىدار، 1

، مجمة رؤػ لمدراسات المعرفية والحضارية، ، ريةمتطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية ومعوقاتيا في الإدارة الجزائوىيبة حارش وسمير يوسف خوجة،  2
 .174، ص2021، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 02، العدد07المجمد 
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 لأنو الإلكترونية للإدارة التحوؿ في والجوىرية الأساسية القاعدة العنصر ىذا ويشكل :التقنية المتطمبات -4
تاحتيا والبرامج والمعدات الأجيزة ىذه وتوفير المشروع، لنجاح اللازمة والتقنيات الأجيزة يمثل  وا 

 . 1الإلكترونية الإدارة نجاح متطمبات مف ممكف نطاؽ أوسع عمى للاستخداـ
 المعمومات وأمف سرية عمى لمحفاظ اللازمة الأمنية الوسائل جميع توفر بيا ويقصد :الأمنية المتطمبات -5

 . 2والتخريب الاختراقات ومف والخارجية الداخمية المخاطر مف وحمايتيا

  الإلكترونية الإدارة تطبيق آثار: الثاني المطمب

 بالضرورة لو سيكوف  الإدارؼ  العمل في يافإدخال لذا حديف، ذو سلاح التكنولوجيا أف المعروؼ مف       
 .سمبي، وسنقوـ مف خلاؿ ىذا المطمب بعرض آثار تطبيق الإدارة الإلكترونية خرػ أو  إيجابية انعكاسات

 الإلكترونية تطبيق الإدارة إيجابيات: أولا

مع تقدـ التكنولوجيا وانتشار استخداـ الإنترنت، أصبحت تكنولوجيا المعمومات أمرا لا غنى عنو         
للأفراد والمؤسسات، فاليوـ يمكف التواصل بسرعة وبتكمفة منخفضة بفضل الإنترنت، مما يمكف مف الاستفادة 

أىـ إيجابيات الإدارة الإلكترونية عمى  مف فوائد تكنولوجيا المعمومات في الإدارات بشكل أفضل، ويمكف تقديـ
 : 3النحو التالي

 ؛ القضاء عمى التعقيدات التي تحدث في الإدارة نتيجة لكمية البيانات اليائمة 
  ؿ إلى المعمومات بشكل أسيل وأسرع؛تمكيف الحكومة والدولة والمواطنيف والشركات مف الوصو 
 ؛التقميل مف الفجوة الرقمية 
 ممكف الوصوؿ إلييا وفحصيا بسيولة؛يل البيانات والمعمومات إلكترونيا يجعل مف الزيادة الشفافية فتسج 
 ؛منع الفساد والانحراؼ وتقميل اليياكل الاستبدادية 
 فعالية؛ أكثر بشكل إلكترونيا الوثائق ونقل جودتيا، عمى الحفاظ مع لمعملاء الخدمات أداء سرعة 
 الأداء؛ وقت وتخفيض المعاملات وتقميل الإجراءات تبسيط نتيجة التكمفة تقميل 
 ؛تقميل الحاجة إلى العامميف القائميف بأداء الخدمة وخاصة ما يتعمق بالمعاملات الورقية 

                                                           
، مجمة العموـ التربوية والنفسية، متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في وزارة الشباب والرياضة اليمنيةحسيف صالح جعيـ وكماؿ عمي أحمد، 1

  .56، ص2023، كمية التربية الرياضية، جامعة صنعاء، 30العدد، 07المجمد
متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وأثرىا في جودة الأداء الوظيفي: دراسة تطبيقية في ديوان عام محافظة باسـ البرييي وعبد الرحماف السفياني،  2

 .821، ص 2023،سبتمبر 33ف، العدد ، جامعة تعز، اليمتعز، مجمة العموم التربوية والدراسات الإنسانية
، مجمة جامعة متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مؤسسات القطاع العام في سوريا المصرف التجاري السوري نموذجا  ، وآخروف عدناف العربيد  3

 .141، ص2012جامعة تشريف، سوريا، ، 03، العدد 34سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية، المجمد -تشريف لمبحوث والدراسات العممية
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 ؛التقييـ الموضعي لأداء العامميف وتنمية نظاـ متطور لمعرفة المقصريف 
 ظاـ الإلكتروني أقل عرضة للأخطاء؛تخفيض الأخطاء إلى أقل ما يمكف فالن 
 البيروقراطية؛ القضاء عمى 
 يديف لما ىو مطموب منيـ مف وثائق؛الوضوح وسيولة الفيـ مف قبل لممستف 
 1تخفيض الاستثمارات الخاصة بالمباني والعقارات وما إلييا. 

 الإلكترونية الإدارة لتطبيق المحتممة السمبيات: ثانيا

 : 2وىي الإلكترونية الإدارة لتطبيق محتممة سمبيات ثلاث عموما توجد

 .الإلكتروني التجسس -1
  .لمخارج التبعية زيادة -2
 .الإدارة شمل -3
 :الإلكتروني التجسس .1

 الوثائق عمى التجسس في تكمف كبيرة لمخاطر الإدارة يعرض إلكتروني، أرشيف إلى التحوؿ إف       
نما الإلكترونية، الإدارة تطبيق مف يأتي لا ىنا الخطورة فمصدر اتلافيا، وحتى ونقميا وكشفيا  في يكمف وا 

 الإدارة استراتيجية تطبيق مجاؿ في أولية يعتبر والذؼ ،الإلكترونية للإدارة الأمني الجانب تحصيف عدـ
 .كارثة إلى يؤذؼ قد الناحية ىذه فإىماؿ الإلكترونية،

 :فئات ثلاث مف غالبا يأتي الإلكتروني التجسس خطر ومصدر

 العاديوف  الأفراد ىي الأولى الفئة. 
 القراصنة()  الياكرز ىي الثانية الفئة. 
 لمدوؿ العالمية الاستخبارات أجيزة ىي الثالثة الفئة. 

يقافو عممو عاقةإ  أو الموقع تخريب عمى والثانية الأولى الفئتيف خطر يقتصر ذإ         تستطيع بحيث وا 
 ذلؾ فيتعدػ الثالثة الفئة خطر أما الموقع، عف احتياطية نسخة بإعداد أو وقائية بطرؽ  ذلؾ تلافي الإدارة
 والأفراد والإدارات المؤسسات ووثائق الحكومية الوثائق كافة عمى الكامل الاطلاع درجة إلى ويصل بكثير

                                                           
1
 KENAN, ABACI, Creation of Electronic Document Management Systems: A Research on Productivity in 

Public Institutions, PhD Thesis, Business Administration Program, Graduate School of Social Sciences,  Near East 

University, PP 83-84. 
 .235-230، ص صمرجع سابقفداء حامد،  2
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 عندما خاصة المعنية، لمدولة والاستراتيجي القومي الأمف عمى فعميا تيديدا يشكل مما ذلؾ، إلى وما والأمواؿ
 التي لمدولة معادية جيات إلى وتسريبيا الوثائق ىذه تصوير أو نقل أو ببيع ىذه الاستخبارات أجيزة تقوـ

 .منيا سمبت

 لمخارج التبعية زيادة .2

 يعني ذلؾ فإف ،الغربية التكنولوجيا عمى بأكمميا نقل لـ إف بمعظميا تعتمد الإلكترونية الإدارة أف بما       
 كثيرة سمبية نعكاساتا لو ما وىو ،الصناعية الكبرػ  لمدوؿ المستيمكة الدوؿ تبعية مظاىر مف سيزيد أنو

 .الإلكترونية للإدارة الأمني المجاؿ في أعلاه ذكرنا كما خاصة

 الرسمية الشبكات عمى وتطبيقيا معموماتنا أمف عمى لمحفاظ أجنبية تقنيات عمى الكمي عتمادفالإ       
 عف النظر بغض غربية دوؿ سيطرة تحت ووضعو لمخطر والقومي الوطني للأمف تعريض ىو لمدولة، التابعة

 بينيا، العلاقات نوع عف النظر بغض بعضيا عمى تتجسس فالدوؿ صديقة أـ عدوة الدوؿ ىذه كانت ما ذاإ
 القطاع إلى يتعداه بل فقط وسياسية عسكرية لأىداؼ المعمومات عمى التجسس عمى الأمر يقتصر ولا

 في منافستيا عمى الأفضمية تعطييا معمومات عمى الحصوؿ مف الكبرػ  الشركات تتمكف لكي التجارؼ 
 .الأسواؽ

 يتعمق فيما العممي البحث أمور عمى الإنفاؽو  المحمي التكنولوجي القطاع وتشجيع دعـ ينبغي لذلؾ       
 الأمنية الحموؿ وضع الأقل عمى أو محميا المعمومات أمف حموؿ وتطوير التكنولوجي الأمفو  بالتكنولوجيا

 .الأمنية الأخطار مف وخموىا استقلاليتيا مف لتأكدوا ،معمقة راساتود مكثفة اختبارات تحت الأجنبية

 :الإدارة شمل .3

 النمط مف واحدة دفعة والانتقاؿ الإلكترونية الإدارة واستراتيجية لمفيوـ والدقيق السوؼ  غير التطبيق إف       
 شمل إلى يؤدؼ أف شأنو مف ،الانتقاؿ في والتدرج التسمسل اعتماد دوف  الإلكترونية الإدارة إلى للإدارة التقميدؼ

 الإلكترونية الإدارة ننجز ولـ للإدارة التقميدؼ النمط عف تخمينا قد نكوف  عندىا لأنو ،الإدارة وظائف في
 التي الخدمات تعطيل إلى يؤدؼ أف شأنو مف مما الثانية نربح ولـ الأولى خسرنا قد فنكوف  الشامل، بمفيوميا
 النظاـ العودة أو الإلكتروني الإدارؼ  لمنظاـ والكامل الشامل الإنجاز يتـ ريثما إيقافيا أو الإدارة تقدميا

 .الإلكترونية الإدارة لاستراتيجية تطبيق أؼ في يحصل أف يجوز لا ما وىذا ،شيء كل خسارة بعد التقميدؼ
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 الإلكترونية نجاح الإدارةمعوقات وعوامل  المطمب الثالث:

 لممؤسسات مضافة قيمة مف حققتو مما وبالرغـ الإدارؼ  التطور ذروة تعتبر الإلكترونية الإدارة أف رغـ       
داراتيا  .نجاحيا تعرقل التي والمشاكل المعوقات مف بالعديد تصطدـ قد أنيا إلا وا 

 أولا: معوقات الإدارة الإلكترونية

 مميدة الطريق أف يعني لا الإلكترونية الإدارة نمط إلى لمتحوؿ متكاممة ستراتيجيةا وجود مجرد إف        
 ستواجو والمشاكل العوائق مف العديد لأف وذلؾ ،سميـ وبشكل وسلاسة بسيولة الاستراتيجية ىذه وتنفيذ لتطبيق
 : 1يمي ما الإلكترونية الإدارة عممية تعيق أف يمكف التي العوائق ومف الخطة، تطبيق

 تبديل الأحياف بعض وفي الإلكترونية، الإدارة مبادرة مقاطعة إلى يؤدؼ فأ يمكف والذؼ السياسي التخبط -1
 الإلكترونية؛ الإدارة مشروع عمى كبيرا خطرا العنصر ىذا ويشكل وجيتيا،

 المالية العائدات تدني حاؿ في لاسيما الإلكترونية، الإدارة مبادرة لتمويل اللازمة الموارد توفر عدـ -2
 الحكومية؛

 لأؼ أساسا يشكل والذؼ المطموب والتنظيمي القانوني الإطار وضع في متعمد غير أو متعمد تأخير -3
 الإلكترونية؛ للإدارة تنفيذ عممية

 شأنو مف مما الزمف مف لفترة التحتية البنية تعطيل يمكنيا والتي إقميمي نزاع عف الناجمة الوطنية الكوارث -4
 الإلكترونية؛ الإدارة استراتيجية تنفيذ يعيق أف

 تبسيط بعد المستقبمي عمميـ عمى يخشوف  الذيف الحكومييف الموظفيف قبل مف لمتغيير ىائمة مقاومة -5
 الحكومية؛ العمميات وتنظيـ الإجراءات

 الوطنية المعموماتية التحتية بالبنية السريع والاتصاؿ الإلكترونية الإدارة فكرة لتقبل المجتمع استعداد عدـ -6
 ماديا؛ مكمفة العممية ىذه كانت ذاإ خاصة الاقتصادية-الاجتماعية للأزمات نظرا الانترنت عبر

 الرامية الحكومية لمجيود الدولي والاتصالات المعمومات تكنولوجيا قطاع صعيد عمى القدرات في نقص -7
 الإلكترونية؛ الإدارة تطبيقات تنفيذ إلى

 تتمثل، الإلكترونية الإدارة تصاحب قد التي الأخرػ  المعوقات بالإضافة إلى ما سبق يمكف إضافة بعض
  2:في

                                                           
 .237-235، ص صمرجع سابقفداء حامد، 1

 .71ص ،مرجع سابقمحمد سمير أحمد،  2



 الفصل الأول ............................... الإطار النظري للإدارة الإلكترونية

 

 
28 

 أىدافيا؛ ستيعابإ وعدـ الإلكترونية للإدارة الضبابية الرؤية -1
 تطبيقيا؛ في التساىل أو أمنية وتشريعات أنظمة وجود عدـ -2
 النقدية؛ السيولة توفير وصعوبة المالية الموارد قمة -3
 الإدارؼ؛ بالتغيير الرضا وعدـ بالمركزية التمسؾ -4
 البشرؼ؛ لمعنصر تقميميا حيث مف الإلكترونية الإدارة لمفيوـ السمبية النظرة -5
 يجابياتيا؛إ مف شيئا يفقيوف  لا وآخريف التقنية مجاؿ في متخصصيف ناس بيف الرقمية الفجوة وجود -6
 الانظمة وتشريع والأجيزة المعمومات تيدد التي المخاطر مف الحماية وتأميف المعمومات أمف في عوائق -7

 لممستفيديف. المعمومات ووصوؿ السلامة قوانيف وسف

 الإلكترونية الإدارة نجاح عوامل: ثانيا

 بعيف يأخذوا أف الإلكترونية الإدارة إلى التحوؿ في يرغبوف  والذيف المؤسسة في المسؤوليف عمى        
 : 1أىميا ومف المنشأة في النجاح لتحقيق عوامل عدة الاعتبار

 مف الإلكترونية الإدارة لمفيوـ الشامل والاستيعاب المؤسسة في لممسؤوليف الاستراتيجية الرؤية وضوح -1
نتاج وتنفيذ تخطيط  وجود التجارية والشركات الحكومية الدوائر بعض في نلاحع كما .وتطوير وتشغيل وا 

 والرسالة؛ الرؤية لتوضيح بالمؤسسة كبيرة علاناتإ 
 الأمور؛ معالجة في رتجاليةوالا تكاليةالا عف والبعد بالمؤسسة العميا للإدارة والشاممة المباشرة الرعاية -2
 مع أىدافيا، وفيـ ستيعابياا لإمكانية لمموظفيف توضيحيا ومحاولة العمل لإجراءات المستمر التطوير -3

 وتصنيفيا؛ تدوينيا عمى التأكيد
 تخصصو؛ حسب كل الموظفيف لجميع التدريبية الاحتياجات وتأميف والتأىيل التدريب -4
 الاتصاؿ؛ ووسائل المعمومات لتقنية المستمر التحديث -5
 لمواقعية؛ الأمثل والتطبيق الشفافية مبدأ تحقيق -6
 لممستفيديف؛ المعمومات سرية تأميف -7
 الأخطاء؛ تكرار وعدـ السابقة التجارب مف الاستفادة -8
 الشخصية. الاعتبارات وترؾ المؤسسة داخل والإدارة الأفراد بيف الإيجابي التعاوف  -9
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 خلاصة الفصل
تطرقنا مف خلاؿ ىذا الفصل المتمثل في الإطار النظرؼ للإدارة الإلكترونية إلى نشأة الإدارة        

الإلكترونية ومراحل تطورىا وكذا أسباب التحوؿ إلى نمط الإدارة الإلكترونية كما تطرقنا إلى تعريف الإدارة 
لمرتبطة بيا إضافة إلى مبادئيا وعناصرىا الأساسية الإلكترونية وأوجو الفرؽ بينيا وبيف أىـ المفاىيـ ا

ووظائفيا المختمفة وأخيرا عرضنا مراحل تطبيقيا وآثارىا الإيجابية والسمبية وأىـ المعوقات التي تواجييا مع 
وعميو يمكننا استنتاج أف الإدارة الإلكترونية ىي مدخل إدارؼ معاصر ونيج حديث، أحدث عوامل نجاحيا، 

ي أعماؿ ووظائف الإدارة وحوليا مف النمط التقميدؼ إلى النمط الإلكتروني القائـ عمى التقنيات نقمة نوعية ف
الرقمية وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، وىذا ما أدػ إلى زيادة الكفاءة والفعالية والدقة في عمل الإدارة 

نحرافات وتسييل الممارسات وتقميل الجيد والوقت والتكمفة، وكذا الحد مف نسبة وقوع الأخطاء والا
 والاتصالات الإدارية داخل المؤسسات.

القانونية بالإضافة ف المتطمبات الإدارية والتقنية و إف نجاح الإدارة الإلكترونية يتطمب تكامل مجموعة م       
ستراتيجية إلى أمف معموماتي قوؼ وموارد بشرية ذات خبرة وكفاءة عالية قادرة عمى تسيير التكنولوجيا وخطط ا

طويمة المدػ مدعومة مف طرؼ الدولة ومقبولة مف المجتمع، وىذا بغرض تعظيـ ايجابياتيا والتقميل مف 
 سمبياتيا المتمثمة في التجسس والتبعية لمغرب وشمل الإدارة.
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 مقدمة الفصل
مف القطاعات، ويعود ذلؾ إلى تطور المجتمعات  ايحتل قطاع الخدمات أىمية لا تقل عف غيرى       

وزيادة الطمب عمى الخدمة بجميع أنواعيا لاسيما الخدمات التي تمس كافة فئات المجتمع والمقدمة مف طرؼ 
 الييئات والمؤسسات العمومية لمدولة، والتي يطمق عمييا الخدمات العمومية.

بكل مستوياتيا سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة، وتتمثل فالخدمة العمومية تتحمل مسؤوليتيا الدولة        
ىذه الخدمات أساسا في تمؾ الخدمات التي أعطاىا القانوف صفة المرفق العاـ كالتعميـ، الصحة، السكف، 
الكيرباء، المياه...إلخ، لكف نجاحيا في التوفير المتزايد لمخدمات العمومية والحصيمة الكمية الإيجابية غالبا 

تتمقى ىذه الأخيرة الكثير مف الانتقادات كونيا تصطدـ بواقع سيء عمى المستوػ النوعي والجودة كما ما 
مما يستدعي ضرورة تحسينيا وتطويرىا باستمرار كوسيمة لإعادة ثقة مرتبطة بالدرجة الأولى برضا المواطف، 

 .المواطف بأجيزة الدولة وتقريب الإدارة مف المواطف
جودة الخدمات العمومية مف خلاؿ المباحث  عامة حوؿ ىذا الفصل التطرؽ لمفاىيـ وسيتـ التطرؽ في   

 التالية:

 المبحث الأول: مدخل إلى جودة الخدمات  

 المبحث الثاني: المقاربة النظرية لجودة الخدمات العمومية  

 المبحث الثالث: الإدارة الإلكترونية كأداة لتحسين جودة الخدمات العمومية 
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 المبحث الأول: مدخل إلى جودة الخدمات
جودة الخدمة مف الأولويات التي تعطييا المؤسسات أىمية بالغة، كوف رضا العملاء مرتبط تعتبر        

وبالتالي نجاح المؤسسة وبموغيا أىدافيا  ،بجودة الخدمة المقدمة، وتوفيرىا يعني كسب رضاىـ وولائيـ
 المسطرة. 

 حول الجودة مفاىيمالمطمب الأول: 
اكتسبت الجودة أىمية استراتيجية كبيرة، فرغـ أنيا لـ تعد شيئا جديدا إلا أنيا مازالت القوة المحفزة        

، وسنتناوؿ في ىذا المطمب تعريف الجودة وأبعادىا ثـ أىـ والعامل الميـ في نجاح العديد مف المؤسسات
 .أىدافيا

 أولا: تعريف الجودة
وتعني طبيعة الشخص أو طبيعة  Qualitiesيرجع إلى الكممة اللاتينية  Qualityإف مفيوـ الجودة        

الشيء ودرجة صلابتو، وقديما كانت تعني الدقة والإتقاف مف خلاؿ قياميـ بتصنيع الآثار التاريخية والدينية 
وحديثا تغير مفيوـ الجودة  ،مف تماثيل وقلاع وقصور بغرض التفاخر بيا أو لاستخداميا لأغراض الحماية

، حيث كاف أوؿ ظيور لمفيوـ الجودة في 1بعد تطور عمـ الإدارة وظيور الإنتاج الكبير والثورة الصناعية
نتشارا لتطوير أساليب العمل في مختمف إد، وىو الآف مف المفاىيـ الأكثر إطار الصناعة والاقتصا

 .2المجالات
 الجودة، ومف أبرز ىذه التعريفات ما يمي:تعريفات العمماء لمفيوـ  وقد تباينت  
مصطمح عاـ قابل لمتطبيق عمى أية صفة أو : " ( أنيا1985)  Websberقاموسيعرفيا  التعريف الأول:  

 .3أنيا درجة التميز أو الأفضميةب Oxfordخاصية منفردة أو شاممة. ويعرفيا قاموس 
للاستخداـ، أؼ كمما كانت الخدمة أو السمعة المصنعة الملائمة : "بأنيا تعرؼ الجودةالتعريف الثاني:   

 .4"ملائمة لاستخداـ المستفيد كمما كانت جيدة
نعداـ العيوب، تنفيذ العمل بصورة إالوفاء بالمتطمبات، ": كما تعرؼ الجودة أيضا بأنياالتعريف الثالث:   

 .5"صحيحة مف أوؿ مرة وكل مرة
  

                                                           
1
 .16، 15، ص ص 2015عماف، الأردف،  ،2، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأموف سميماف الدرادكة،  

دور إدارة الجودة الشاممة في تعزيز التنمية المستدامة لبيئة المنظمات التعميمية اليمنية )دراسة مقارنة بين منظمات عمي أحمد محمد الإدريسي،  2
الماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية العموـ الإدارية،  دةشيا نيلمتطمبات  ضمفمقدمة  مذكرة، التعميم ما قبل الجامعي الحكومي والأىمية بأمانة العاصمة(

 .19 ، ص2018جامعة الأندلس لمعموـ والتقنية، اليمف، 
 .29، ص 2008، الأردف، ، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيعإدارة الجودة الشاممةرعد عبد الله الطائي وعيسى قدادة،  3
 .14 ، ص2012، مصر، لمجموعة العربية لمتدريب والنشرا ،إدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضواف،  4
 .14، ص المرجع نفسو5 
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 .1"تتوجو لإشباع حاجات المستيمؾ في الحاضر والمستقبل:" بأنياوتعرؼ الجودة  التعريف الرابع: 
وبالتالي فالجودة ىي مدػ الالتزاـ بتمبية متطمبات وتوقعات العملاء بصفة دائمة ومستمرة بيدؼ          

 تحقيق رضاىـ.
 ثانيا: أبعاد الجودة

 :2تمتمؾ الجودة ثمانية أبعاد ىي  
 كالتحكـ عف بعد؛ : الخواص الثانوية المضافة لممنتجالخصائص -1
 مطابقة المواصفات ومعايير الصنع لما أعمف لمزبوف؛ المطابقة: -2
 ستمرار الأداء عبر الزمف؛إ: الموثوقية -3
 لؾ تصحيح أداء المنتج؛ذاـ قبل الاحتياج للإصلاح بما في مدة الاستخد مدة الصلاحية: -4
 الصيانة وحل المشاكل والشكاوؼ وسيولة التصميح؛ الخدمة: -5
 لتعامل الإنساني مثل لباقة البائع؛ا الاستجابة: -6
 حس الإنساف بالخصائص المفضمة كالتشطيبات النيائية؛ الجماليات: -7
 .تج حسب ما ىو معروؼ لدػ المستيمؾالأداء السابق لممن السمعة: -8

 ثالثا: أىداف الجودة 
 :3تتمثل أىداؼ الجودة فيما يمي

تقاف العمل وحسف إدارتو مبدأ إسلامي بنصوص الكتاب والسنة،  -1 بو  والأخذالتأكيد عمى أف الجودة وا 
واجب ديني ووطني، وأنو مف سمات العصر الذؼ نعيشو، وىو مطمب وظيفي يجب أف يحتضف جميع 

 جوانبيا؛
ارات العمل تنمية ميو  ،تطوير أداء جميع العامميف عف طريق تنمية روح العمل التعاوني الجماعي -2

 ت؛ؤسساة الطاقات وكافة العامميف بالمالجماعي بيدؼ الاستفادة مف كاف
ية تحت شعارىا الدائـ " أف نعمل الأشياء معفاوال ،ترسيخ مفاىيـ الجودة الشاممة القائمة عمى الفاعمية -3

 بطريقة صحيحة مف أوؿ مرة وفي كل مرة؛
عمى أساس التوثيق لمبرامج والإجراءات والتفعيل تحقيق نقمة نوعية في عممية التربية والتعميـ تقوـ  -4

 للأنظمة والموائح والتوجييات والارتقاء بمستويات العامميف؛

                                                           

 .9، ص2006، جامعة ورقمة، 04عدد ، ال2006المجمد ، مجمة الباحث، في المؤسسات الخدمية (TQM)إدارة الجودة الشاممةأحمد بف عيشاوؼ، 1 
، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيع، في إدارة الجودة الشاممة للإنتاج والعمميات والخدمات دارة الجودة المعاصرة مقدمةإ، وآخروف محمد عبد العاؿ النعيمي  2

 .38، ص 2013عماف، الأردف، 
 .30، ص 2014، الأكاديميوف لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاممةأحمد يوسف دوديف،  3
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يجاد الإجراءات  المؤسساتىتماـ بمستوػ الأداء للإدارييف والموظفيف في الإ -5 مف خلاؿ المتابعة الفاعمة وا 
والتأىيل الجيد، مع تركيز الجودة عمى جميع  التصحيحية اللازمة، وتنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمرة

 المخرجات(؛ -العمميات -أنشطة مكونات النظاـ ) المدخلات
تخاد كافة الإجراءات الوقائية لتفادؼ الأخطار قبل وقوعيا ورفع درجة الثقة في العامميف، وفي مستوػ إ -6

 ائما في موقعيا الحقيقي؛، والعمل عمى تحسينيا بصفة مستمرة لتكوف دالمؤسسةالجودة التي حققتيا 
الوقوؼ عمى المشكلات اليامة في الميداف، ودراسة ىذه المشكلات وتحميميا بالأساليب والطرؽ العممية  -7

 .المعروفة واقتراح الحموؿ المناسبة ليا
 رابعا: أىمية الجودة

 :1ىي ،أوجوثلاثة تظير أىمية الجودة بالنسبة لممؤسسة في 
التكاليف  فالجودة المضمونة يمكف أف تقود إلى زيادة الحصة السوقية وتوفير: التكاليف والحصة السوقية -1

فإف تحسيف الموثوقية والمطابقة لممواصفات يعني الحد  ،وكلاىما يؤثراف في الربحية وبذات الطريقة
 الأدنى مف العيوب وتقميص التكاليف الخدمية؛

ناحية الجودة ) جيدة أـ سيئة( وتقوـ بمتابعتيا : إذ يمكف أف تتوقع المؤسسة سمعتيا مف المؤسسةسمعة  -2
وفقا لذلؾ، فالجودة تتضح عف طريق الملاحظات عف المنتجات الجديدة، وممارسات العامميف، والعلاقات 

 مع المجيزيف؛
نتاج منتجات غير جيدة ت: لممنتجالمسؤولية القانونية  -3 حمل المحاكـ المؤسسات التي تقوـ بتصميـ وا 

 نية للأضرار الناجمة عف ىذه المنتجات عند استعماليا؛المسؤولية القانو 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .32، 31، ص ص 2010الأردف، عماف، ، ار اليازورؼ لمنشر والتوزيع، دإدارة تكاليف الجودة استراتيجياحيدرعمي المسعودؼ،  1
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 مفاىيم حول الخدماتالمطمب الثاني: 
 تمثل عمميات تقديـ الخدمات بمختمف أنواعيا جزءا أساسيا مف حياة الأفراد والمؤسسات عمى حد سواء       

 .وفيما يمي عرض لأساسيات حوؿ الخدمات
      ةأولا: مفيوم الخدم

تعرؼ الخدمة بأنيا:" إحدػ أشكاؿ المنتجات التي تقوـ بإنتاجيا مؤسسات الأعماؿ مثل:  التعريف الأول:  
الفنادؽ والسياحة والبنوؾ والمؤسسات والييئات مثل: مؤسسات التأميف وىيئات البريد والوزارات والمصالح 

 . 1الحكومية مثل: الاتصالات والمرور والتعميـ"
كما تعرؼ الخدمة  أيضا أنيا: " عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة الأساس، إما  التعريف الثاني:   

بحد ذاتيا أو كعنصر جوىرؼ مف منتج ممموس، حيث يتـ مف خلاؿ أؼ شكل مف أشكاؿ التبادؿ إشباع 
 .  2حاجة أو رغبة مشخصة لدػ العميل أو المستفيد

بأنيا: "عبارة عف أشياء مدركة بالحواس وقابمة لمتبادؿ، تقدميا مؤسسات  الخدمة وعرفت التعريف الثالث:  
 .3معينة بشكل بتقديـ الخدمات أو تعتبر نفسيا مؤسسة خدمية

بأنيا عبارة عف تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدـ  : "يمكف تعريف الخدمات بصورة عامةو  التعريف الرابع: 
غير ممموسة ولا يترتب عمييا نقل ممكية أؼ شيء كما أف  وىذه الأنشطة تعتبر ،مف طرؼ إلى طرؼ آخر

 ."4تقديـ الخدمة قد يكوف مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادؼ ممموس
، تستيمؾ مف التعاريف السابقة يمكف تعريف الخدمة بأنيا نشاط غير ممموس أو مرتبط بسمع ممموسة       

 إشباع حاجات أو تمبية رغبات المستفيديف.وتقدـ مف طرؼ إلى طرؼ آخر بغرض  الخدمة عند إنتاجيا
 ثانيا: خصائص الخدمة

 :5كالآتيوىي  قسـ الباحثوف خصائص الخدمة إلى أربعة أنماط
: بحيث لا يمكف فصل الخدمة عف الجية الموردة ليا كما وأنيا ملازمة الخدمة التي لا يمكن فصميا -1

 لمزبوف الحاصل عمى تمؾ الخدمة؛
الخدمة بأنيا غير ممموسة ولا يمكف رؤيتيا أو لمسيا، حيث لا يتمكف الزبوف : حيث تمتاز اللاممموسية -2

 مف تقييـ الخدمة قبل استيلاكيا؛
                                                           

واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز دراسة حالة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ليندة فميسي،  1
ة الماجستير في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية شيادمذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل  "، ممخصجامعة أحمد بوقرة "بومرداس

 .26، ص 2011/2012وعموـ التسيير، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
2
 ,65، ص2009، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، الجزائر، تسويق الخدماتفريد كورتل،  

3
 .56المرجع نفسه، ص 

، 03العدد ، 2005المجمد ، مجمة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، القادر بريشعبد  4
 .253، ص 2005جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمف، 

 .289، 288، ص ص 2008، الأردف، لمسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، دار اتطبيقات في إدارة الجودة الشاممةعبد الستار العمي،  5
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: حيث يختمف أداء كل مف مورد الخدمة أو الزبوف في كل مرة تقدـ فبيا تمؾ الخدمة، ففي غير متجانسة -3
و أف لا يتمكف مف المحافظة عمى بعض الأحياف لا يمتزـ مورد الخدمة بمعايير الأداء المتفق عمييا، أ

ف كاف خلاؿ نفس اليوـ.  ما بالنسبة لمزبوف فإف إدراكو أالثبات في التعامل مع المحيطيف بو حتى وا 
لمخدمة قد يتغير مف مناسبة غمى أخرػ، وقد تصبح بعض أنماط الخدمة مممة، إذا استمر تقديميا بنفس 

 الرتابة التي تقدـ بيا؛
وفي حاؿ عدـ استيلاؾ الخدمة فإنيا تختفي وتختفي معيا فرصة  مك وتندثر آنيا:الفنائية أو أنيا تستي -4

مفة اقتصادية ولا يمكف تعظيـ الربح، كما وتعتبر الكمف المترتبة عف تقديـ الخدمة بالنسبة لممؤسسة تك
 .استرجاعيا

 ثالثا: أنواع الخدمات 
 :1تصنف الخدمات إلى أنواع عديدة وفق معايير مختمفة منيا

 يتضمف ىذا المعيار أربعة تصنيفات ىي: :حسب طبيعة نشاط المؤسسة الخدمية -1
 مثل: خدمات الطيراف، العمميات الجراحية.أعمال ممموسة أو نشاطات موجية إلى الأفراد  .أ 
مثل: خدمات الشحف وخدمات  أعمال ممموسة أو نشاطات موجية لمسمع والممتمكات المادية الأخرى  .ب 

 الصيانة والتنظيف.
مثل: خدمات التعميـ والإذاعة  غير ممموسة أو نشاطات موجية إلى فكر الأفراد وعقوليم أعمال .ج 

 والتمفزيوف.
 مثل: خدمات التأميف والاستثمارات. أعمال غير ممموسة أو نشاطات موجية نحو ممتمكات الأفراد .د 

 حسب ىذا المعيار يمكف تقسيـ الخدمات المقدمة إلى: حسب مشاركة العميل أو الزبون: -2
: ىناؾ بعض الخدمات التي تتطمب حضور العميل ومشاركتو في خدمات تتطمب حضور العميل .أ 

 الحصوؿ عمى الخدمة مثل العمميات الجراحية، خدمات النقل.
: نجد أف بعض الخدمات لا تتطمب حضور العميل ومشاركتو في خدمات لا تتطمب حضور العميل .ب 

 الحصوؿ عمى الخدمة مثل تصميح السيارات.
 حسب ىذا المعيار يمكف تقسيـ الخدمات إلى: ة الاعتمادية:حسب درج -3

                                                           
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة -وكالة بسكرة -أساليب مثمى لترشيد تكاليف الخدمات العامة دراسة حالة: مؤسسة اتصالات الجزائر، نعيمة زعرور 1

 .60-56ص ص  ، 2014/2015ائر، دكتوراه عموـ، تخصص عموـ التسيير، كميو العموـ والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجز 



 الفصل الثاني .................... مفاىيم أساسية حول جودة الخدمات العمومية
 

 
37 

: وتعني الخدمات التي تعتمد في تقديميا عمى الافراد، كما تتنوع ىذه الخدمات خدمات تعتمد عمى الأفراد .أ 
 حسب أداء أفرادىا، مف قبل أفراد ماىريف أو غير ماىريف أو مينييف.

لخدمات تعتمد في تقديميا عمى الآلات بدرجة كبيرة، : وتعني أف ىناؾ بعض اخدمات تعتمد عمى الآلات .ب 
كما تنقسـ ىذه الأخيرة بدورىا إلى خدمات يتـ الاعتماد فييا عمى آلات يشغميا الأفراد إما يممكوف 

 المؤىلات والخبرات أو لا يممكوف ذلؾ.
 تقسـ إلى: :حسب نوع العلاقة بين المؤسسة والعميل -4
وىذا  ،ي أف يحصل العميل عمى الخدمة بصورة دائمة ومستمرة: تعنتقديم الخدمات عمى أساس منتظم .أ 

يعني إمكانية وجود علاقة رسمية بيف مقدـ الخدمة والعميل مثل التأميف والبنوؾ أو عدـ وجود علاقة 
 رسمية مثل التمفزيوف والإذاعة.

كذلؾ وىذا  ،: تعني أف يحصل العميل عمى الخدمة بصورة متقطعةتقديم الخدمات عمى أساس متقطع .ب 
يعني إمكانية وجود علاقة رسمية مثل خدمات الاشتراؾ في المجلات أو عدـ وجود علاقة رسمية مثل 

 استئجار السيارات.
 حيث تقسـ إلى: :حسب جية تقديم الخدمة وأىدافيا -5
 :حسب جية تقديـ الخدمة نجد 
 : تقدميا مؤسسات عامة تابعة لمدولة.خدمات تقدم من طرف جيات عامة .أ 
 : تقدميا مؤسسات خاصة.من طرف جيات خاصةخدمات تقدم  .ب 

 :حسب أىداؼ مقدمي الخدمة نجد 
 : تتولى تقديـ ىذه الخدمات مؤسسات اقتصادية.خدمات تيدف إلى تحقيق الربح .أ 
: ىناؾ العديد مف المؤسسات العامة لا تيدؼ إلى تحقيق الربح في خدمات لا تيدف إلى تحقيق الربح .ب 

 تقديـ خدماتيا.
 تقسـ الخدمات إلى: :والطمبحسب طبيعة العرض  -6
 حسب مستوى الطمب مقارنة بالعرض : 
 خدمات يكوف فييا الطمب أصغر مف العرض. -خدمات يكوف فييا الطمب أكبر مف العرض. -
 خدمات قد لا يزيد الطمب عف العرض. -
 :حسب تقمبات الطمب 
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 خدمات ذات تقمبات منخفضة. -  خدمات ذات طمب جد متقمب. -
 خدمات تتميز بالثبوت. -    متذبذب.خدمات ذات طمب  -

 جودة الخدمة حولمفاىيم المطمب الثالث: 

إف الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسات لا بد ليا مف أف تكوف مطابقة لممعايير والمواصفات بحيث        
 تمبي احتياجات العملاء وتطمعاتيـ وتكسب رضاىـ.

 أولا: تعريف جودة الخدمة
 جودة الخدمة ونذكر منيا ما يمي:تعددت تعريفات مفيوـ 

تمؾ الجودة التي تشمل البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد  تعرؼ جودة الخدمة عمى أنياالتعريف الأول: 
ميمة في تقديـ الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكوف الجانب الإجرائي مف النظـ والإجراءات المحددة 
لتقييـ الخدمة، أما الجانب الشخصي لمخدمة فيو كيفية تفاعل العامميف بمواقفيـ وسموكياتيـ وممارساتيـ 

  .1مع العملاء المفظية
تقدير عالمي أو موقف يتعمق بتفوؽ الخدمة، وشرحوا  أنيا عمى الخدمة جودة : كما عرفت الثاني التعريف 

بأنو يشمل تقييمات لمنتيجة أؼ ما يحصل عميو العميل فعميا مف الخدمة وعممية تنفيذ الخدمة أؼ الطريقة 
 .2التي يتـ بيا تقديـ الخدمة

الفرؽ بيف توقعات المستيمؾ وما يريدوف وتصوراتيـ لما  الخدمة بأنياوعرفت جودة  التعريف الثالث:
 .3يحصموف عميو
كما عرفت جودة الخدمة بأنيا تتعمق بقدرة المؤسسة عمى ملاقاة توقعات العملاء أو التفوؽ  التعريف الرابع:

 .4عمييا، ويمكف تقييـ جودة الخدمة مف خلاؿ قياس الأداء
وعميو يمكف تعريف جودة الخدمة بأنيا تقديـ الخدمة بمستوػ عالي مف الجودة والتميز مف أجل        

 مطابقة توقعات العملاء وتصوراتيـ وكسب رضاىـ.
 جودة الخدمة ثانيا: أبعاد

  ،بناء عمى تتمتع بو الخدمة مف خصائص يمكننا أف نضع عشرة أبعاد تقاس مف خلاليا جودة الخدمة      
 

                                                           
، العفروف، 2، جامعة البميدة 01، العدد 17، مجمة الابحاث الاقتصادية، المجمد دور وأىمية جودة الخدمة التأمينية في جمب العملاء، بوبكر ساخي 1

 .237، ص2022الجزائر، 
2
 ANDRES REDCHUK, Service Quality Measurement: a New Methodology, phD Thesis, Department of 

Statistics and Operations Research, Rey Juan Carlos University, Madrid, Spain, 2010, PP 30 
 .3،4، ص ص مرجع سابق ساخي، بوبكر نف3

4
، جامعة 01العدد  ،07المجمد  ، مجمة الاقتصاد الصناعي،أىمية جودة الخدمة العمومية في تحقيق لدى العميلعيسى مرازقة وسيياـ مخموؼ،  

 .388، ص 2017الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
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 :1وىي
تقدـ الخدمة بشكل صحيح  المؤسسةوتعني أف  ،: تتضمف اتساؽ الأداء والاعتماديةالاعتماديةالمعولية/  -1

 بوعودىا؛ المؤسسةوبذلؾ توفي  ،ومف المرة الأولى
 : رغبة وجاىزية أو استعداد العامميف لتقديـ الخدمة؛الاستجابة -2
 الميارات المطموبة والمعرفة اللازمة لتقديـ الخدمة؛ متلاؾإ: وتعني الكفاءة أو المقدرة أو الأىمية -3
 : تتضمف سيولة الوصوؿ وسيولة الاتصاؿ؛إمكانية الوصول لمخدمة -4
اقة أو الأدب والاحتراـ، التقدير والصداقة التي يبدييا العامموف الذيف تتطمب أعماليـ ب: تتضمف المالتعامل -5

 اؿ أو الذيف يردوف عمى الاتصالات الياتفية؛ستقبلزبائف مثل العامميف في أقساـ الإالاتصاؿ با
: تعني إعلاـ الزبائف بالمعمومات التي يبحثوف عنيا بالمغة التي يفيمونيا والإصغاء لطمباتيـ، الاتصال -6

 وقد يتطمب ذلؾ قياـ المؤسسة بتكييف لغتيا لمزبائف المختمفيف؛
عتماد وتتمتع بالصدؽ والأمانة : تتضمف جعل المؤسسة جديرة بالثقة والاالموثوقية أو المصداقية -7

 والاستقامة وتدافع عف مصالح الزبائف مف الصميـ؛
 : التحرر مف الخطر أو الشؾ؛الأمان -8
 : بذؿ الجيود لفيـ حاجة الزبائف؛فيم/ معرفة الزبون  -9

 : الجوانب المادية لمخدمة؛الممموسية -10
 خمس إلى سابقا المذكورة الخدمة لجودة العشرة الأبعاد دمج مف وزملاؤه  Parasuraman تمكف لقد       
 : 2في وتتمثل عمييا متفق رئيسية أبعاد
 والمعدات؛ الأفراد مف والمظير الفيزيائية الخصائص عف تعبر: الممموسية - أ

 ؛المؤسسة تقطعيا التي بالوعود الوفاء عمى القدرة ىي: عتماديةالا - ب
 الفورية؛ الخدمة وتقديـ الزبائف لمساعدة الطوعية: الاستجابة - ت
 الثقة؛ بث عمى قدرتيـ ومدػ الموظفيف مف والمعرفة المطف: الأمان - ث
 .لزبائنيا المؤسسة توفرىا التي والفردية الفورية الرعاية: التعاطف - ج

 ثالثا: متطمبات جودة الخدمة
ذات الإدارة المتميزة تشترؾ في العديد مف  الخدماتية المؤسساتلقد أظيرت العديد مف الدراسات أف        

 :3الممارسات المتعمقة بالاىتماـ بجودة الخدمة المقدمة، ومف متطمبات جودة الخدمة ما يمي
                                                           

 .24، 23، ص ص 2009، دار الفكر ناشروف وموزعوف، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاممةعواطف إبراىيـ الحداد،  1
2
دراسة  -تحسين جودة الخدمات العمومية في الجزائر واقع تطبيقات الإدارة الإلكترونية في الجماعات الإقميمية وأثره عمىعبد القادر لحوؿ،  

نيل شيادة دكتوراه في التسيير العمومي، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة زياف عاشور الجمفة، ل ،  أطروحة مقدمة-ميدانية
 .94، 93، ص ص  2021/2022الجزائر، 

  .96-95، ص ص مرجع سابقوردينة عثماف يوسف،  محمود جاسـ الصميدعي 3
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 الرؤيا الاستراتيجية:  -1
ة الراقية تصورات دقيقة وواضحة حوؿ طبيعة زبائنيا اتيمؤسسات الخدمال حيث تتكوف لدػ       

يجعميا تربح ولائيـ الدائـ. إف مثل ىذا التصور أو الرؤيا ضرورؼ وأساسي  واحتياجاتيـ الفعمية مما
ف ىذه الرؤيا يجب أف تتحوؿ إلى اتجاه و  لممؤسسات إذا ما أرادت خمق ولاء لمزبائف الذيف يتعامموف معيا، وا 

 نيج استراتيجي لمعمل بو؛
 التزام الإدارة العميا والعاممين بمفيوم الجودة: -2

لتزاميا الكامل بنوعية وجودة خدماتيا، حيث إالتي تميزىا ىو  الخدماتيةات المؤسسات إف أحد سم       
نما كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل وبواقع معدؿ كل شير ويتـ  ،تبحث إدارتيا ليس فقط عف الأداء الحالي وا 

ت المؤسسة التخمص مف كل شيء لا ينطبق عميو المواصفات التي لا تنسجـ مع طموحات المستفيد وطموحا
 الخدماتية؛

 وضع قياسات عميا لمجودة: -3
لخدمة المقدمة، ويتـ في كل فترة ضرورة أف تقوـ المؤسسات بوضع قياسات محددة لنوعية وجودة ا       

ناسب مع تمف أجل تعديل تمؾ القياسات بما ي ،ختبارىا عف طريق إجراء البحوث واستقصاء آراء زبائنياإ
 والتكنولوجية التي يشيدىا العالـ في مجاؿ العمل في القطاع الخدمي بشكل عاـ؛التطورات الفنية 

 وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة: -4
دـ عدد مف وتستخ، ار أداء خدماتيا وخدمات منافسيياإف المؤسسات الخدمية المتميزة تتابع باستمر        

 والشكاوؼ وفرؽ مراقبة الخدمة؛ عمى آراء الزبائف والمقترحات عتماداا الوسائل لقياس الأداء 
 أنظمة إرضاء المشتكين من الزبائن: -5

إف أحد المؤشرات الأساسية لتميز المؤسسة الخدمية ىو قدرتيا عمى الاستجابة وبسرعة لشكاوؼ        
 زبائنيا ومعالجتيا بشكل يخمق حالة الرضا لدييـ، ويولد لدييـ الشعور بأف ىنالؾ مف ييتـ بيـ وبرغباتيـ وىذا

 سوؼ يعزز العلاقات العامة بيف العامميف في المؤسسة والزبائف؛
 إرضاء العاممين والزبائن في آن واحد: -6

إلى جانب ما تقدمو المؤسسات الخدمية المتميزة مف خدمات لزبائنيا في مجاؿ تطوير جودة ونوعية       
فإنيا أيضا تقدـ أداء تسويقيا داخميا لمساعدة العامميف ومكافأة أداءىـ الجيد نظرا لإيمانيا بأف علاقة  ،الخدمة

 .ا أو إيجابا عمى علاقتيـ بالزبوف الخدمية بالعامميف تنعكس سمب المؤسسة
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 المبحث الثاني: المقاربة النظرية لجودة الخدمات العمومية
تعود الجودة في أصوليا لمقواعد المطبقة عمى الخدمات التي يؤدييا القطاع الخاص لكف التطور       

الحاصل، وكذا أىمية المصمحة العامة فرضت ضرورة وجود وخضوع ىذه الخدمة لمراقبة النوعية وتحسينيا 
 وفقا لمقتضيات المصمحة العامة.

 العمومية اتالمطمب الاول: ماىية الخدم
تحتل الخدمة العمومية بأنواعيا جزءا كبيرا وأساسيا مف الحياة اليومية لممجتمع، وتمعب دورا حيويا في        

وسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى تعريف الخدمة العمومية وخصائصيا  تعزيز جودة الحياة والتنمية المستدامة
 .وكذا أىميتيا

 أولا: تعريف الخدمة العمومية
 عاريف الخدمة العمومية، في الآتي:يمكف  حصر أبرز ت 
تعرؼ الخدمة العمومية أو ما يسمى أيضا الخدمة المدنية بيف الإدارة العمومية والمواطنيف، التعريف الأول:   

الخدمات التي تقدميا الحكومة لممواطنيف ضمف نطاؽ سمطتيا، إما بشكل مباشر مف خلاؿ  عمى أنيا: "
طة ذات سيادة، الخدمات، وارتبط مفيوـ الخدمة العمومية بنشأة الدولة كسمالقطاع العاـ أو عف طريق تنظيـ 

 .1" شباع الحاجات العامة لمجميور بغرض رفاىية المجتمع وتحقيق التنمية الشاممةإوزيادة تدخميا في 
وف كما تعرؼ الخدمة العمومية بأنيا: "مجموعة الحاجات الإنسانية التي يطمبيا المواطن التعريف الثاني:  

وتعمل الدولة عمى إشباعيا مف خلاؿ كيانات إدارية تسمى المرافق العامة التي تسير عمى تقديـ المنافع 
العامة لممواطنيف، ىذه المرافق تديرىا الدولة أو مف ينوب عنيا تحت سمطتيا بحيث تضمف سيرىا بانتظاـ 

 .2غير ىادفة لمربح كيدؼ أساسي"
ا لمقانوف الإدارؼ الفرنسي بأنيا: "تمؾ التي تعد تقميديا خدمة فنية تزود وتعرؼ أيضا وفق التعريف الثالث:   
لحاجة عمومية، ويتطمب توفيرىا أف يحترـ القائميف عمى  ستجابةكاورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومية بص

 .3إدارتيا مبادغ المساواة والاستمرارية والملائمة لتحقيق المصمحة العمومية"

جميع الأنشطة ذات الصمة بالمصمحة العامة التي تمارس وتعرؼ الخدمة العمومية بأنيا: " التعريف الرابع:   
 .4بشكل مباشر أو غير مباشر تحت إشراؼ السمطات العامة، سواء الوسيطة أو المحمية

                                                           
ثر التمكين الإداري في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر)دراسة ميدانية لمخزينة العمومية أعثماني محمد عبد المالؾ وعزاوؼ عبد الباسط،  1

 .42، 41، ص ص2023، جامعة تمنراست، الجزائر، 01، العدد 07، مجمة المنتدػ لمدراسات والابحاث الاقتصادية، المجمد لولاية تمنراست(
 . 41ص  المرجع نفسو، 2
 .95ص مرجع سابق، عبد القادر لحوؿ،  3

4
 Leila Metali, Le Marketing des Services Publics : Fondements et Spécificités, Maaref Revue Académique,  

vol.11 , no 21, 2016, PP. 102, 103 . 
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مف خلاؿ التعريفات السابقة يمكف تعريف الخدمة العمومية بأنيا كل نشاط تقدمو أو تشرؼ عميو        
أو الجية الرسمية لبمد ما، بيدؼ تمبية حاجات المجتمع وتحقيق المصمحة العامة مع الالتزاـ بمبادغ  الدولة

 المساواة والاستمرارية والملائمة.
 : 1كما تقوـ الخدمة العمومية عمى محوريف ىما  
طابع يمكف اعتبار الخدمات العمومية عمى أنيا جممة مف العمميات ذات ال :الخدمة العمومية كعممية -1

التكاممي، والتي تنطوؼ عمى المدخلات، التشغيل والمخرجات، وبالنسبة لممدخلات فيناؾ ثلاث أنواع 
 ىي: 

: يمثل الأفراد طالبي الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العمومية، أؼ عندما الأفراد -أ 
 تؤذػ ىذه العمميات عمى الفرد بذاتو، مثل سفر الأفراد.

يمكف أف تصبح الموارد والأشياء ىي أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة، أؼ : حيث الموارد -ب 
عمميات الخدمة التي يتـ إجراءىا عمى الأشياء وليس عمى الأفراد، وتسمى عمميات الأشياء 

 الممموكة، مثل خدمات رخص مرور السيارات.
ويطمق عمييا عمميات تشغيل  : وتمثل أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العمومية،المعمومات -ج 

المعمومات، ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العمومية، كنتيجة لتطور تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصاؿ، مثل خدمات تحميل البيانات في مراكز البحث. 

ف مف انطلاقا مف مفيوـ النظـ يمكف النظر إلى الخدمة العمومية كنظاـ يتكو  :الخدمة العمومية كنظام -2
 أجزاء مختمفة تشمل ما يمي: 

: وفق ىذا النظاـ تتـ عمميات التشغيل عمى مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر نظام عمميات التشغيل - أ
 الخاصة بالخدمة.

وفق ىذا النظاـ يتـ تجميع نيائي لعناصر الخدمة، ثـ التسميـ النيائي لمخدمة  نظام تسميم الخدمة: - ب
يصاليا لممواطف طالب الخدمة.  وا 

 ويتضمف مفيوـ الخدمة كنظاـ شكميف: 
خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة )المواطف( تتمثل في عمميات التشغيل وتشمل الأجيزة  -

 المادية والأفراد.
خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة، ويطمق عمييا جوىر الخدمة الفني يتمثل في التسييلات  -

 الأساسية لمخدمة العمومية.
 

                                                           
نيل شيادة دكتوراه في عموـ التسيير، ل، أطروحة مقدمة حالة الجزائر -الإدارة الإلكترونية وأثرىا في تحقيق جودة الخدمة العمومية، لكحل محمد 1

 .92، 91، ص ص 2018/2019، 3تخصص تسيير عمومي ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر 
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 يا: خصائص الخدمة العموميةثان
تتمثل أبرز مياـ الإدارات العمومية في تقديـ الخدمات العمومية لممواطف عمى جميع الأصعدة        

 :1ولمخدمة العمومية خصائص منيا
 :الخدمات التي تنجز الأعماؿ بشكل مسيطر بدلا مف الأشياء التي مف الممكف أف تدرؾ  اللاممموسية

 باستعماؿ أؼ مف الآثار المادية؛
 :نتاج الخدمة العمومية، وذلؾ مف خلاؿ التفاعل ا  لبا أثر بالغ الأىمية في تقديـ و لممواطف غا اقحام الزبون

  بينو وبيف الإدارة العمومية؛
  منتجات الخدمة في الوقت  ستيلاؾواتـ مف الناحية النموذجية إنتاج ي الاستيلاك:الإنتاج المتزامن مع

 نفسو، إذ لا يمكف فصل الاستيلاؾ عف وسائل الإنتاج؛
 :ينبغي استيلاؾ الخدمات عند توفرىا، وعموما فإنو لا يمكف إذخارىا أو خزنيا أو إعادتيا أو  الاستيلاك

 استعماليا في وقت لاحقا أو بيعيا؛
 الخدمة العمومية خدمة مجتمعية؛ 
  تقدـ مف طرؼ ىيئة عمومية؛الخدمة العمومية 
  عامة لا تخص فئة معينة؛الخدمة العمومية 
  مجانية ولو بنسبة؛الخدمة العمومية 
  النفع العاـ.الخدمة العمومية تحقق 

 ثالثا: أىمية الخدمة العمومية
العديد مف الاقتصادييف  ىتماـا ة مف المواضيع اليامة التي نالت يعتبر موضوع الخدمات العمومي    

 :2والكتاب والمختصيف في ىذا المجاؿ، وتتمخص أىميتيا في
إف الخدمات العمومية ىي جوىر الحياة بالنسبة لممواطف ومرتكز تقدـ المجتمع، فالفرد يحتاج إلى  -

نظيف...إلخ، لكي يكوف ذو تأثير إيجابي في المجتمع، الصحة، التعميـ، الماء، الكيرباء، السكف، محيط 
حيث كمما توفرت ىذه الخدمات بالكمية والنوعية المناسبة، كمما دؿ ذلؾ عمى مستوػ التنمية الاقتصادية 

 والاجتماعية والبشرية حيث تعتبر جوانب حيوية لمتنمية الشاممة؛
الأخيرة كاف ىناؾ وفاء بالالتزامات مف  الخدمات العمومية تدعـ موقف الحكومة حيث كمما جسدت ىذه -

 قبل الحكومة وبالتالي كسب ثقة الجميور؛
                                                           

، العدد 06، المجمة الجزائرية للأمف الإنساني، المجمد إدارة الموارد البشرية كمدخل في تفعيل جودة الخدمة العموميةبف عاشور وحسيف قادرؼ،  باية 1
 .1082، 1081، ص ص 2021، 1، جامعة باتنة01
، مجمة التميز الفكرؼ "خدمتي" في قطاع الموارد المائيةالرىانات والتحديات تطبيق  -دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العموميةزىير بضياؼ،  2

لواقع والتحديات، لمعموـ الاجتماعية والانسانية، العدد الخاص لمممتقى الافتراضي الدولي: الحكومة الإلكترونية والتنمية المستدامة في الدوؿ النامية ا
 .75، 74، ص ص 2021جامعة شاذلي بف جديد، الطارؼ، 
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تحقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادؼ والسياسي بكل أشكالو لو تأثير عمى نمو وتطور المجتمعات  -
 يسمطة فتنموؼ في كافة أبعاده، والفيو يوفر المناخ الملائـ لمعمل والإنتاج ويساىـ في تسريع الانجاز ال

أؼ مجتمع مف خلاؿ فعالية أدوارىا الوظيفية ىي التي تمسؾ بالحد الأدنى والمطموب مف الإجراءات 
 لتحقيق ىذا الاستقرار، وتتجمى أىـ محددات الاستقرار في تأميف الخدمات العمومية في:

ة والتوزيعية العمل، السكف، الرخاء الاجتماعي، الأمف بكل أبعاده بالإضافة إلى العدالة الاجتماعي
 والاستمرارية في تقديميا لممجتمع؛

مستوػ الخدمات العمومية المقدمة ىو معيار لمدػ التنمية في المجتمع حيث كانت مؤشرات التنمية  -
الاقتصادية والاجتماعية سابقا ترتكز عمى مستوػ الدخل والناتج القومييف ومعدؿ دخل الفرد وأصبحت 

بيا قياس مدػ تقدـ المجتمعات، وىي مؤشرات التنمية البشرية مف اليوـ مؤشرات جديدة ىي التي يتـ 
 صحة، تعميـ، سكف...إلخ.

 مبادئ والمعايير المميزة ليا(النواع و الأ المطمب الثاني: الخدمة العمومية )
تخضع الخدمة العمومية لجممة مف المبادغ والمعايير لتحقيق العدالة الاجتماعية وضماف توفير        

 .وىذا ما سنتطرؽ إليو مف خلاؿ ىذا المطمب الخدمات الأساسية لجميع الأفراد بشكل عادؿ وفعاؿ
 أولا: أنواع الخدمة العمومية 

جانسة لمخدمات الجماعية المنظمة مف طرؼ الدولة تضـ الخدمة العمومية مجموعة كبيرة وغير مت       
 :1ويمكف حصرىا حسب التقسيمات التالية

 رتفعتاتي يفترض أف تقدميا الدولة ميما وىي ال خدمات ضرورية لبقاء المجتمع )الصحية، التعميمية(: -1
 تكمفتيا؛

وما  والكيرباء:خدمات ضرورية لأفراد المجتمع باختلاف قطاعاتو ومستوياتو مثل التموين بالماء  -2
نما أصبحت قابمة  يلاحع عمى ىذا النوع مف الخدمات أنو لـ يعد حكرا عمى الدولة والمشروعات العامة وا 
لمتقديـ مف طرؼ المؤسسات الخاصة، بحيث إدارتيا تخضع للأسس التجارية أيف تطبق معايير الربحية 

 التجارية؛
راد المجتمع إلا أف ىذه الخدمات قد لا تكوف وىي خدمات يستفيد منيا أف خدمات ذات منفعة ثقافية: -3

ذات أىمية بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات مثل: خدمات المكتبات العامة، المتحف والمتنزىات 
 العامة؛

                                                           
، مجمة التميز الفكرؼ لمعموـ الاجتماعية والانسانية، ثر التوجو نحو الحوكمة الإلكترونية في تحسين الاداء التسويقي لمخدمة العموميةأخالد دخيمي،  1

، 1يفباس سطالعدد الخاص لمممتقى الافتراضي الدولي: الحوكمة الإلكترونية والتنمية المستدامة في الدوؿ النامية الواقع والتحديات، جامعة فرحات ع
 .451، ص2021
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بإمكاف تأدية ىذه الخدمات مف طرؼ أفراد المجتمع بإمكانياتيـ الخاصة  خدمات ذات منفعة اجتماعية: -4
ية يضل ضروريا لتوفيرىا، وىي خدمات رأسمالية مكمفة تتمثل في بناء إلا أف دور السمطات العموم

 اليياكل القاعدية؛
 كما تـ تقسيـ الخدمات العمومية كما يمي:

 التي يحصل عمييا بدوف مقابل يساوؼ تكمفة ىذه الخدمة؛ الخدمات العمومية المجانية: -1
التي يمتزـ المستفيدوف بدفع ثمنيا وعادة ما يرتبط ىذا النوع  الخدمات العمومية المدفوعة الثمن: -2

بالخدمات الاقتصادية التي يتكفل بيا القطاع الخاص، ومع ذلؾ يبقى تدخل الدولة ضرورؼ مف أجل 
ضماف حصوؿ الأفراد عمى ىذه الخدمات سواء مف حيث تحديد السعر أو الدعـ أو مراقبة النوعية بما 

 صفة عامة؛يمبي حاجيات الأفراد ب
وىناؾ تقسيمات أخرػ لمخدمات العمومية وذلؾ حسب القطاع الذؼ تنتمي إليو، والجدوؿ التالي يوضح 

 :1ذلؾ
 (: أنواع الخدمات العمومية حسب القطاع03جدول رقم )

 أمثمة الخدمات نماذج النشاط القطاع
 البنوؾ المركزية - القطاع الاقتصادي

 تشجيع الصادرات -
 والمؤسسات التجاريةتنظيـ التجارة  -
 حماية المستيمؾ -
 توقيع ومتابعة الاتفاقيات التجارية -
دارة المؤسسات المالية ومؤسسات الضماف -  تنظيـ وا 

 تسجيل المؤسسات -
 جباية الضرائب -
 إيجاد أسواؽ خارجية -
 تسجيل براءات الاختراع -
إصدار نشرات المستيمكيف  -

 ومؤشرات الأسعار
دارة الم - القطاع التعميمي  دارس والجامعات والمعاىدافتتاح وا 

 وضع المناىج التعميمية -
 تدريب المعمميف والمعممات -
 مراقبة المدارس الخاصة -

 تصديق إفادات وشيادات النجاح -
 تسجيل المدارس الخاصة -
تسييل واعطاء القروض والمنح  -

 التعميمية
القطاع الاجتماعي 

 والخدماتي
 الماء والكيرباء -
 النقل والمواصلات العامة -
 والتسويقالسياحة  -

 جباية فواتير الماء والكيرباء -
نشر جداوؿ ومواعيد حافلات  -

 النقل العاـ
 تسييل حركة المتسوقيف -

                                                           
دارة الخدمات العموميةالأمير عبد القادر حفوظة،  1 نيل شيادة الدكتوراه في العموـ الاقتصادية، تخصص اقتصاد عمومي ل، أطروحة مقدمة تسعير وا 

 . 17، 16، ص ص 2019/2020واجتماعي، جامعة أبي بكر بالقايد، تممساف، 
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القطاع العسكري 
 والأمني

 حماية حدود البلاد -
 مكافحة الجريمة والمخدرات -
 المخابرات وأمف الدولة -

 نشر أسماء المطموبيف -
 إصدار السجلات العدلية -

القطاع الصحي 
 والدواء

 المستشفياتبناء  -
 إدارة السياسة الصحية -
 إدارة حملات الصحة الوقائية -

 إصدار بطاقة المواطف الصحية -
 توزيع المنشورات الصحية -
 لوائح الدواء المعتمدة -

 

 

 

 ثانيا: مبادئ الخدمة العمومية

 :1تتمثل مبادغ الخدمة العمومية في العناصر التالي

 يضمف استمرارية الرفاىية الاجتماعية والأداء الدائـ لمخدمة العمومية وتحقيق : ىذا المبدأ الاستمرارية
الرقي العاـ لممواطنيف مف خلاؿ توفير الحاجات الضرورية ليـ، حيث يتعيف عمى الدولة التكفل الكامل 
 بتمويل المؤسسات والإدارات العمومية وحمايتيا مف خطر الإفلاس، كما يجب الحفاظ عمى الحد الأدنى

 في أداء بعض الخدمات؛
 تكوف المساواة مف خلاؿ التسوية بيف أفراد المجتمع في المعاممة والانتفاع مف الخدمات المساواة :

 العمومية، تحقيقا ليذا المبدأ أماـ القانوف؛
 يقصد بيذا المبدأ أف الخدمة العمومية تتطور مع مرور الزمف وتطور المجتمعات، أؼ تتكيف الملائمة :

ر الاجتماعي والتقدـ التقني، ومف ثـ فإف مف الضرورؼ وفقا ليذا المبدأ أف تقدـ الخدمة بكفاءة، مع التطو 
الزبوف عمى اعتبار أف ىذه الحاجات تتغير وتتطور مع  -وأف يساير تقديميا تطور حاجات المواطف

 الزمف خاصة وأف المحيط بجميع مجالاتو يتميز بالتغير وعدـ الثبات.

 التي تتميز بيا الخدمة العموميةثالثا: المعايير 

                                                           
، مجمة رة العلاقة مع الزبون عمى جودة الخدمة العمومية )دراسة حالة مجموعة من الإدارات العمومية(أثر استخدام إداشريفة رفاع وعائشة قاسمي،  1

 .327، ص2018، جامعة قاصدؼ مرباح، ورقمة، 02، العدد 11العموـ الاقتصادية والتسيير والعموـ التجارية، المجمد 

دارة الخدمات العموميةلأمير عبد القادر حفوظة، المصدر: ا ، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الدكتوراه  تسعير وا 
، ص ص 2019/2020في العموـ الاقتصادية، تخصص اقتصاد عمومي واجتماعي، جامعة أبي بكر بالقايد، تممساف، 

16 ،17. 
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إف كل عممية تسيير لنشاطات الخدمة العمومية ينبغي عمييا أف تستخدـ قواعد مشتركة، تعد بمثابة        
 : 1قيـ تستند إلييا شرعيتيا وصفاتيا، والمتمثمة في المعايير التالية

 مى أساس الأصل أو المعتقد أو : يعبر ىذا المعيار عف عدـ التمييز بيف المواطنيف عمعيار المساواة
الموف أو الانتماء الحزبي ...إلخ، فيذا المعيار يفرض المساواة بيف المستفيديف في حالة وجودىـ في 

 وضعيات مماثمة؛
 ىذا المعيار يتطمب الأداء الدائـ لمخدمة العمومية لضماف استمرارية الرفاىية معيار الاستمرارية :

اطنيف مف خلاؿ توفير الحاجات المشتركة الضرورية ليـ، ليذا يتعيف عمى الاجتماعية والرقي العاـ لممو 
الدولة حماية المؤسسات العمومية مف حالات الفشل والإفلاس، كما يستوجب كذلؾ في حالات الإضراب 
الشرعي لعماؿ القطاع العمومي، الالتزاـ بالحفاظ عمى الحد الأدنى في أداء بعض نشاطات الخدمة 

 العمومية؛
 ىذا المعيار يسمح بتكيف محتوػ الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقدـ التقني ار التطورمعي :

واحتياجات المستفيديف، مثلا إدخاؿ البطاقات البيومترية في الحالة المدنية ومعالجة العمميات الجارية 
الترامواؼ والقطار الكيربائي الحسابية بالنظـ الآلية الحديثة، وتحديث وسائل النقل الجماعي كالميترو و 

 ...إلخ؛
 لمعيار المساواة بيف المواطنيف، فإذا كانت وضعياتيـ متباينة مف  متدادا: وىو معيار المجانية النسبية

حيث مستوػ الدخل، يتـ اعتماد سمـ يبيف ىذا التبايف بحيث يدرج في ىذا السمـ الخدمات العمومية التي 
يكوف الوصوؿ إلييا مجانيا لمجميع، مثل: خدمة الصحة والأمف ...إلخ، ثـ ترتيب الخدمات تنازليا حسب 

لخدمة ومستوػ دخل المستفيد، بحيث تتعدد التسعيرات وتتدرج إلى غاية أسفل السمـ، أيف يقتضي نوعية ا
معيار المساواة في التعامل بالحصوؿ عمى الخدمة العمومية بمقابل مثل أغمبية الخدمات العمومية ذات 

لتسعير خاضعا لثمف الصفة الصناعية والتجارية كالسكف، التأميف، السياحة والترفيو...إلخ، ويكوف ىذا ا
 تقريبي قابل لممراجعة دوريا؛

                                                           
، أطروحة مقدمة لنيل المحمية )دراسة حالة مجموعة من البمديات بولاية بسكرة( استخدام الشراكة لتحقيق خدمة متميزة في الإدارةوىيبة غربي،  1

، ص 2014/2015شيادة دكتوراه عموـ، تخصص عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
 .14، 13ص 
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 نطلاقا مف مفيوـ الخدمة العمومية كونيا خدمة أساسية يكوف حق الاستفادة منيا إ: معيار الشمولية
ف تكوف أف، ومف ثـ فإف ىذه الخدمة ينبغي مكفولا لكل المواطنيف، لأنيا تعتبر ضرورية في أغمب الأحيا

 والسماح ليـ بالوصوؿ إلييا بشروط مواتية لقدراتيـ ومستويات معيشتيـ؛في متناوؿ جميع المواطنيف، 
 نشطة التي ثبت فييا عجز السوؽ عف تصحيح حالات : الخدمة العمومية ىي كل الأمعيار الفعالية

الاستغلاؿ غير المتوازف بيف مناطق الوطف )خمق الفوارؽ الجيوية(، فتوفير بعض الخدمات العمومية 
اؿ النقل، الكيرباء والغاز، الاتصالات، التعميـ، الصحة، والأمف وشق الطرؽ في الجوارية، في مج

المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة يسيـ في خمق التوازف الجيوؼ، والحفاظ عمى مزاولة النشاطات 
 الاقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرػ، وعميو فإف مثل ىذه الخدمات تجعل تييئة وتنمية ىذه

 المناطق أكثر فعالية؛
 إف الخدمة العمومية ىي تعبير عف التضامف الاجتماعي بيف المواطنيف والذؼ تتولى معيار التضامن :

الدولة قيادتو وتجسيده ميدانيا، مف خلاؿ محاربة ظاىرة الفقر والحرماف، بالمساىمة في تقميص الفوارؽ 
 ية.بيف المواطنيف بسبب الدخل أو الإعاقة الصحية والماد

 المطمب الثالث: جودة الخدمات العمومية
تعتبر جودة الخدمة العمومية أساس حيوؼ لتحقيق رضا المواطنيف وتعزيز فعالية الحكومة والمؤسسات        
بيا وكذا أىميتيا  الاىتماـوسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى مفيوـ جودة الخدمات العمومية ومبررات  العامة

 .وأىدافيا
 جودة الخدمات العموميةأولا: مفيوم 

 يمكف حصر أىـ التعاريف في:   
  التعريف الأول:  
تحوؿ مقتضى الجودة مف الصناعة إلى الخدمات، أدػ إلى مقاربة الجودة مف زاوية الخدمة         

العمومية، وذلؾ عبر مراحل ثلاث: بداية ارتبط مفيوـ الجودة بمفيوـ المشروعية، فكانت جودة الخدمة 
ة تقتضي احتراـ نشاط الإدارة العمومية لمقواعد الموضوعية والإجرائية في نشاطيا. في مرحمة ثانية العمومي

والرقابة، يرتبط مفيوـ جودة  ستشراؼالامف خلاؿ ترقية عممية التخطيط، راجت نظرية الإدارة بالأىداؼ 
فيوـ الجودة في الخدمة العمومية الخدمة العمومية بفعالية أداء النشاط الإدارؼ. المرحمة الثالثة مف تطور م
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تميزت بإعطاء مكانة جوىرية لرضا الجميور عف الخدمات المقدمة، ليصبح مفيوـ جودة الخدمة العمومية 
 .1يعني: "ضماف تحقيق المصمحة العامة مف خلاؿ تعزيز رضا المرتفقيف"

عمى الاستخداـ، وبشكل أكثر دقة تعرؼ جودة الخدمة العمومية عمى أنيا: " قدرة الخدمة التعريف الثاني:    
 .2ىي القياس الذؼ يقيـ بو المستخدـ لمخدمة العامة مدػ تمبية ما تـ تقديمو لو لاحتياجاتو وتوقعاتو

تعرؼ جودة الخدمة العمومية أيضا بأنيا: قدرة الخدمة المقدمة عمى إرضاء متطمبات  كماالتعريف الثالث:   
الي تحقيق المنافع التي يتوقعيا المواطنوف، فالجودة ترتبط بمستوػ الجميور الضمنية والمعبر عنيا وبالت

 .3الإشباع الذؼ تحققو الخدمة العمومية لممستفيد، ومدػ رضاه عف المؤسسة الحكومية التي تقدميا
وبالتالي يمكف تعريف جودة الخدمة العمومية بأنيا قدرة الخدمة العمومية التي تقدميا مؤسسات        

ولة العامة بتمبية حاجات ورغبات المواطنيف أو المستفيديف بالمستوػ المطموب الذؼ يحقق أقصى ومصالح الد
 إشباع مع مراعات الحد الأقصى والأمثل مف الكفاءة والفاعمية والمساواة. 

 ثانيا: مبررات الاىتمام بجودة الخدمة العمومية 
  4 عمومية والعمل عمى تحسينيا ما يمي:مف المبررات التي تدعو إلى الاىتماـ بجودة الخدمات ال   
والتي تؤثر بشكل سمبي عمى جودة المخرجات في الإدارة  المشكلات التي تكتنف الإدارة العمومية: -1

والتي مف أبرزىا تفاقـ حدة وتعقيد الإجراءات الروتينية في أداء الخدمة، كثرة المشكلات في ، العمومية
عمومية، مما ينتج عنو خفض مستوػ الرضا لدييـ، إضافة إلى تعامل المواطنيف مع أجيزة الإدارة ال

مشكل عدـ وجود قنوات اتصاؿ فعالة بيف الوحدات الإدارية والمواطنيف وانخفاض دافعية الموظفيف مما 
 ينعكس سمبا عمى جودة الخدمات المقدمة؛ 

تتميز الإدارة العمومية بأنيا تخدـ قطاعات عريضة مف فئات المجتمع،  الاستثمار في الموارد البشرية: -2
وبالتالي فإنيا تتسـ بتشغيل أعداد ىائمة مف العمالة، وتطوير ميارات وقدرات تمؾ العمالة كأحد أسس 
إدارة الجودة، يمثل استثمار وتعظيـ للاستفادة مف مواردىا البشرية، في سبيل تقديـ مستوػ خدمات يحقق 

 المواطف؛ رضا

                                                           
، مجمة البحوث في الحقوؽ والعموـ السياسية، ومية في الجزائر بين: عمم الإدارة العامة والقانون الإداري جودة الخدمة العمبمخير محمد آيت عودية،  1

 .74، ص 2019، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة غرداية، الجزائر، 01، العدد 05المجمد 
2
 Kamar DAMAJ, La transformation des organisations publiques au Liban et son impact sur leur 

performances, en lien avec la satisfaction des usages, thèses Docteur du Conservatoire National des Arts et 

Métiers Discipline : Sciences de Gestion Spécialité : Prospective, Stratégie et Organisation, Laboratoire 

Interdisciplinaire de Recherche en Sciences de l’action, lebanane, 2013, PP. 98,99. 
نيل شيادة الدكتوراه ل، أطروحة مقدمة ولاية المسيمة -دراسة حالة بمدية المسيمة -الإدارة الإلكترونية وطبيعة خدمات المرفق العموميوليد حسيني،  3

 .190، ص 2019/2020، الجزائر، 3الإعلاـ والاتصاؿ، جامعة الجزائر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص اتصاؿ تنظيمي، كمية عموـ 
دراسة عينة من مصالح الاستعجالات بالقطاع العمومي الاستشفائي  -دور نظام الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمة العموميةفؤاد عثماني،  4

في عموـ التسيير، تخصص محاسبة، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الماجيستير في ولاية الجزائر
 .73، ص 2015/2016جامعة أحمد بوقرة بومرداس ، الجزائر، 
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ومف المنطقي أف تمتزـ الإدارة  القرن الواحد والعشرون ىو قرن تحسين الجودة في كافة المجالات: -3
العمومية بمبدأ تحسيف الجودة، لأنيا تقدـ خدمات واسعة ترتبط بكافة شؤوف الحياة اليومية لممواطف، 

 ومطالب عملائيا.وكونيا مطالبة دائما ببذؿ كافة الجيود لتطوير أداءىا وتحقيق أىداؼ 
تتطمع كافة الدوؿ حاليا إلى استخداـ التطبيقات التكنولوجية في أداء الاعتماد المتزايد عمى التكنولوجيا:  -4

 مختمف الأنشطة والعمميات الممارسة في أجيزتيا الإدارية؛
يـ إف ارتفاع مستوػ معيشة المستيمكيف أدػ إلى نمو وتطور توقعاتيـ وتطمعات توقعات المستيمكين: -5

 بشأف جودة الخدمة التي يحصموف عمييا مف طرؼ المؤسسات العمومية؛
تظير ىذه المنافسة في الخدمات التي يشترؾ  تزايد المنافسة بين إدارة الأعمال والإدارة العمومية: -6

القطاعاف في تقديميا، إلا أف التعامل الإيجابي مع ىذا النوع مف المنافسة يتطمب أف تتبنى الإدارة 
  .1ة فكرا جديدا، يركز عمى تمبية احتياجات المواطفالعمومي

: ويذلؾ علاقتيا بو، لأف الخدمات إعادة الثقة لممواطن في المرافق العامة وفي سياسات الدولة -7
  .2العمومية في الأخير ىي حمقات وصل بيف الدولة والمواطف

ولية تنطمق مف تقييـ جودة : مف منطمق التقييمات الدورية لمنظمات دالجودة ىي مطمب داخمي وخارجي -8
 الخدمات العمومية، مثاؿ ترتيب الجامعات أو المستشفيات يكوف أىـ معيار لمجودة.

: وقياس نجاح السياسات العمومية تحسين صورة الدولة تتطمب تحسين نوعية وجودة الخدمة العمومية -9
 .3والبرامج يكوف مف خلاؿ تقييـ ىذه القيمة "الجودة"

 ف الجودة في الخدمة العموميةثالثا: أىمية وأىدا

 :4وتتمثل أىمية في أىمية الجودة في الخدمة العمومية: -1
 وتتجمى فيما يمي: :أىمية الجودة بالنسبة لممؤسسة -أ 

تحقيق الربح والنمو في أقصر أجل، وزيادة الحصة السوقية والتنافسية، وتحقيق الريادة في السوؽ إضافة  -
 الأداء.إلى زيادة الإنتاجية وتخفيض تكاليف 

                                                           
 .74، ص المرجع نفسو 1
، مجمة العاصمةدراسة حالة مطار ىواري بومدين بالجزائر  -دور إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمة العموميةأمينة بوجمعة ووفاء سعيدؼ،  2

 .581، ص2023، جامعة زياف عاشور، الجمفة، 02، العدد 17دراسات اقتصادية، المجمد 
 .582، ص المرجع نفسو 3
، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في عموـ أثر الالتزام بأخلاقيات الأعمال عمى جودة الخدمات العمومية في الجزائرفطوـ بعيرة،  4

 .96، ص 2021/2022تخصص تسيير عمومي، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة زياف عاشور، الجمفة، الجزائر،  التسيير،
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تحسيف الجودة النيائية لممنتج وتحقيق التجانس في الإنتاج، وتخفيض معدؿ المنتجات المعيبة والتخمص  -
مف العيوب والأخطاء في المنتجات والخدمات، زيادة إقباؿ المستيمؾ عمى المنتجات كنتيجة لجودتيا 

 وانخفاض سعرىا.
نطباع جيد عف إيض نسبة دوراف العمل، وبناء وتخفرفع الروح المعنوية لمعامميف، وزيادة رضا العمل  -

 إدارة المؤسسة.
تتجمى أىمية الجودة بالنسبة لمزبائف في إشباع الحاجات والرغبات  :أىمية الجودة بالنسبة لمزبون  -ب 

والاستجابة لتوقعاتيـ، وتحقيق رضا الزبائف وزيادة درجة ىذا الرضا. أما بالنسبة لممجتمع فتتجمى أىمية 
 خفيض مف الآثار السمبية التي تسببيا المنتجات الرديئة لممجتمع كالتموث والضجيج وغيره.الجودة في الت

 :1و تتجمى في ما يمي أىداف الجودة في الخدمة العمومية:  -2
التي تتعمق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا حيث  أىداف تخدم ضبط الجودة: - أ

تصاغ ىذه المعايير عمى مستوػ المؤسسة ككل، وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوػ أدنى تتعمق 
 بصفات مميزة مثاؿ الأماف، رضا العملاء...إلخ؛

ت وخدمات جديدة غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء وتطوير منتجا :أىداف تحسين الجودة - ب
 ترضي العملاء بفعالية أكبر، ومف ىنا يمكف تصنيف أىداؼ الجودة بنوعييا إلى خمس فئات:

 أىداؼ الأداء الخارجي لممؤسسة ويتضمف الاسواؽ والبيئة والمجتمع. -
 أىداؼ الأداء لممنتوج أو الخدمة وتناوؿ حاجات العملاء والمنافسة. -
 ت وفاعميتيا وقابميتيا لمضبط.أىداؼ العمميات وتناوؿ مقدرة العمميا -
 أىداؼ الأداء الداخمي وتناوؿ مقدرة المؤسسة وفاعميتيا ومدػ استجابتيا لمتغيرات ومحيط العمل. -
 ت والتحفيز وتطوير العامميف.أىداؼ الأداء لمعامميف وتناوؿ الميارات والقدرا -

 
 
 

 

                                                           
 .97ص  المرجع نفسو، 1
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 العموميةتحسين جودة الخدمات كأداة لالمبحث الثالث: الإدارة الإلكترونية 
لقد أصبح التحوؿ إلى الإدارة الإلكترونية والرقمنة ضرورة حتمية يمثل توجيا عالميا يشجع عمى تبني        

نظاـ الخدمة الإلكترونية التي مف بينيا الخدمة العمومية الإلكترونية عمى مستوػ المرافق والإدارات العمومية 
تسييميا وتقريب الإدارة مف المواطف ، وتجسيد سياسات بيدؼ النيوض بمستوػ الخدمة العمومية و  ،لمدولة

الدولة في عصرنة القطاعات عف طريق الإدارة الإلكترونية التي تركت آثارىا عمى مختمف القطاعات لاسيما 
 القطاع العمومي مف أجل تحسيف جودة الخدمات التي تقدميا.

 طبيق الإدارة الإلكترونيةالمطمب الأول: التحول إلى خدمة عمومية إلكترونية من خلال ت

ختياريا، بل كاف ضرورة إرونية في القطاع العمومي الخدمي لـ يكف التحوؿ نحو تطبيق الإدارة الإلكت       
وسنتناوؿ في ىذا المطمب تعريف  ممحة فرضيا التطور السريع في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 .الخدمات العمومية الإلكترونية وكذا خصائصيا ودواعي التحوؿ إلييا ومستوياتيا

 أولا: تعريف الخدمة العمومية الإلكترونية

 توجد عدة تعاريف لمفيوـ الخدمة العمومية الإلكترونية يمكف حصرىا في:       

مجموعة الخدمات التي يمكف للإدارة العمومية لإلكترونية: "الخدمة العمومية ا عرفتالتعريف الأول:   
 .1تقديميا عبر وسائط إلكترونية إلى المستفيديف"

تنطوؼ عمى تقديـ خدمة عبر وسائل "الإلكترونية بأنيا: العمومية عرفت الخدمة  كما :الثاني التعريف
وتوسيع السوؽ  مستفيديفالمقدمة لمعمى تحسيف الخدمة وشبكات إلكترونية مثل الأنترنت، حيث تركز 

 .2"وتفاعلات المنتج

وعرفت أيضا بأنيا: " ذلؾ الفعل أو الأداء الذؼ يخمق قيمة الذؼ يخمق قيمة ويوفر فوائد  التعريف الثالث:
 وعميو      لمعملاء مف خلاؿ العممية التي يتـ تخزينيا عمى شكل خوارزمية، وتنفذ عادة مف قبل البرامج الشبكية

 

                                                           
1
جامعة المدية، الجزائر،  ،02، العدد 03، مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ، المجمد الإدارة الإلكترونية كآلية للارتقاء بالخدمة العموميةمحمد يحياوؼ،  

 .628، ص 2019
، مجمة -دراسة ميدانية لعينة من زبائن بنك التنمية المحمية–أثر جودة الخدمة الإلكترونية عمى خمق قيمة الزبون ليندة بولعسل وعائشة عزوز،  2

 .954، ص 2021، الجزائر، 3، جامعة الجزائر 61، العدد 25المعيار، المجمد 
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مف خلاؿ ما سبق يمكف القوؿ أف الخدمة العمومية الإلكترونية ماىي إلا تقديـ لخدمات عمومية مف قبل   
  .1الحكومة باستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وفي مقدمتيا شبكة الأنترنت

الخدمات العمومية مف لانتقاؿ بطريقة تقديـ : "ابأنياأيضا تعرؼ الخدمة العمومية الإلكترونية  :التعريف الرابع
نترنت ووسائل الاتصاؿ ؾ مف خلاؿ منصات خدماتية عمى الإالطريقة التقميدية إلى الطريقة الإلكترونية، وذل

ومختمف الجيات المعنية مف جية أخرػ.  ،بيدؼ تخفيض تكمفة الخدمات الإدارية مف جية وخدمة المواطف
مات المرافق العمومية، بالإنجاز السريع للأعماؿ بالإضافة إلى تخفيف الإجراءات الإدارية وعصرنة خد

 .2الإدارية واختصار الوقت وامكانية تنفيذ الأعماؿ عف بعد بواسطة خدمة الإعلاـ الآلي والأنترنت

ومية بإدخاؿ تكنولوجيا الإعلاـ عملكترونية تعني عصرنة الخدمات الأؼ أف الخدمات العمومية الإ        
 الحديثة مثل الحواسيب بمختمف ممحقاتيا وبرامجيا والربط بشبكة الأنترنت...إلخ.والاتصاؿ والتقنيات 

 ثانيا: خصائص الخدمات العمومية الإلكترونية

 : 3تشير العديد مف الدراسات إلى أف أىـ الخصائص المميزة لمخدمات الإلكترونية ىي

التي يحتاجيا العميل في  : أؼ القدرة عمى الوصوؿ إلى الشخص أو المعموماتالقدرة عمى الوصول -1
الوقت المناسب لو، وتتـ باتجاىيف بيف العميل والمؤسسة، وىذا مف شأنو تعزيز العلاقة بينيما، وتمكف 

 ىذه الخاصية العملاء والمؤسسات مف تحقيق ما يمي:
 منيا؛ الاستفادةوصوؿ إلى المعمومات التي يمكف سيولة ال -
وفيارس المكتبات، وقراءة المطبوعات والكتب الإلكترونية إمكانية الوصوؿ إلى قواعد البيانات  -

 والإعلانات؛
بسمعة أو خدمة ما، وبالتالي تستفيد المؤسسة مف التغذية  اىتماماتيـإرساؿ العملاء معمومات حوؿ  -

 العكسية؛
 متابعة العملاء لممستجدات ووضعيـ وحساباتيـ؛ -

                                                           
، مداخمة مقدمة في الممتقى الدولي  العممي حوؿ العمومية، مع الإشارة إلى حالة الجزائرلية الحكومة الإلكترونية في ترقية الخدمة فعاكريمة جلاـ،  1

 .5،جامعة أحمد بوقرة ، بومرداس ، الجزائر، ص2014أكتوبر  30و29جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الإلكترونية يومي 
دراسة حالة مشروع البمدية –مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين وتطوير جودة الخدمات العمومية عبد الرؤوؼ عز الديف وفضيمة تواتي،  2

 .58، ص 2021، 01، جامعة الجزائر 01، العدد 14، مجمة الدراسات الاقتصادية والمالية، المجمد الإلكترونية في الجزائر
العدد ، 2017المجمد ، مجمة العموـ الاجتماعية والانسانية، تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد عمى معايير الجودةبوعشة، نادية بوراس ومبارؾ  3
 .60، 59، ص ص 2017، جامعة تبسة، 13
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والحصوؿ عمى إجابات لتساؤلاتيـ حوؿ مختمف البحث عف حموؿ ممكنة جديدة لأؼ مشكمة تواجييـ  -
 المسائل؛

 المشاركة والانخراط في المجتمعات الافتراضية؛ -
: أؼ القدرة عمى توفير المعمومات المطموبة أو التفاعل المنشود في الوقت المناسب القدرة عمى التنبيو  -2

يو لوجود أشياء جديدة ينبغي نبمف شيء إيجابي، والت الانتفاعىذا مف أجل تفادؼ شيء سمبي أو تماما، و 
 بيا، وتعود الآثار الإيجابية ليذه الخاصية عمى المؤسسة والعملاء. الاىتماـ

وىذه الخاصية تتطمب وجود تعميمات واضحة لاستخداـ أؼ جزء مف الموقع، برامج مساعدة لمساعدة        
رجعية بيف المستخدميف والموقع مف المستخدميف، توفر أداة بحث داخل محتوػ الموقع، أدوات اتصاؿ وتغذية 

 خلاؿ وسائل اتصاؿ مختمفة، الاتصاؿ مف خلاؿ البريد الإلكتروني أو نتائج التقويـ ونحوه.

دامة مصادر معمومات محدثة، مف خلاؿ سرعة التحديث  -3 : خاصية التحديث تعني القدرة عمى تكويف وا 
ي تحدث بيف العميل والمؤسسة بشكل تحديث المعمومات المستفادة مف العملاء ومف التفاعلات الت

متواصل، بتوقيت مناسب وبسرعة فائقة، وىذا مف شأنو أف يعزز كفاءة وفاعمية قواعد البيانات مما 
 يضفي عمييا قدرا مف الدقة والمصداقية واثقة.

 دواعي التحول نحو الخدمات العمومية الإلكترونيةثالثا: 

 : 1رقمنة الخدمات، منياىناؾ العديد مف الأسباب التي فرضت ضرورة 

 تردؼ مستوػ الخدمات المقدمة، وتعقيد إجراءاتيا وسيطرة الروتيف والجمود عمييا؛ -
 ضرورة مواكبة التطورات الحاصمة في العالـ، خصوصا في مجاؿ التطورات التكنولوجية؛ -
ضفاء الشفافية  -  عمييا؛حاجة الحكومة إلى مزيد مف الثقة بينيا وبيف المستفيديف مف خدماتيا، وا 
 تنامي الوعي لدػ المواطنيف، ومطالبتيـ بالوصوؿ إلى المعمومات والخدمات بسرعة؛ -
 الحاجة إلى خفض تكاليف أداء القطاع الحكومي.  -

 

 
                                                           

دارية، المجمد ، مجمة الخدمات العمومية الإلكترونية في الجزائر: نحو إرساء الحكومة الإلكترونيةنافع زينب ومجيد شعباني،  1 ، 14أبحاث اقتصادية وا 
 .126، ص2020، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، 04العدد 
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 ا: مستويات الخدمات العمومية الإلكترونية رابع

 :1ىناؾ أربعة مستويات مف الخدمات العمومية الإلكترونية تتمثل في

ضفاء شفافية أكبر عمييا؛ إعلامية:خدمات إلكترونية  .1  تيدؼ ىذه الخدمات إلى تأكيد تواجد الإدارة وا 
تجاىيف بيف الإدارة والمواطنيف إذه الخدمات يمكف إقامة تواصل في : في ىخدمات إلكترونية تفاعمية .2

محركات البحث لمعثور عمى المعمومات  ستخداـاؿ عف طريق البريد الإلكتروني أو عمى سبيل المثا
 ...إلخ؛الاستماراتأو تحميل وعرض 

معاملاتيـ عبر الأنترنت دوف الحاجة  ستكماؿبا: تسمح لممرتفقيف الخدمات الإلكترونية المعاملاتية .3
 إلى التنقل؛

المواطف : ىذه الخدمات تستمزـ إعادة تصور الإجراءات الإدارية لفائدة خدمات إلكترونية التحول .4
 وليس الإدارة العمومية.

 المطمب الثاني: جودة الخدمات العمومية الإلكترونية
رىا والأبعاد المؤثرة في تطرؽ في ىذا المطمب إلى تعريف جودة الخدمات العمومية الإلكترونية ومعايييتـ الس

 . تقديميا
 أولا: تعريف جودة الخدمة العمومية الإلكترونية 

 أبرز التعاريف في الآتي:يمكف حصر         
درجة تسييل موقع ويب لعمميات التخزيف، الشراء : "جودة الخدمة الإلكترونية بأنياتعرؼ  التعريف الأول:

 .2"والتسميـ لممنتجات والخدمات
تحقيق كفاءة التنقل عمى الشبكة وزيادة حجـ البيانات المقدمة مع  : "عمى أنيا أيضاوتعرؼ  التعريف الثاني:

 .3"المحافظة عمى السموؾ المتسق لمخصائص
كما تعرؼ جودة الخدمة الإلكترونية عمى أنيا: "تقييـ العملاء لمخدمات المقدمة ليـ عف  التعريف الثالث:

لموقع الإلكتروني لمقدـ الخدمة مف خلاؿ طريق التفاعل مع الخدمة، بالإضافة إلى درجة استمتاع العميل با
 .1وصولو إلى درجة إشباع معينة"

                                                           
 .110، صمرجع سابققادة دليمة،  1
دراسة حالة موقع – NetQualمحاولة قياس رضا الزبون عمى جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال مقياس عبد الجميل طواىير وجماؿ اليوارؼ، 2 

، 2013، جامعة الجيلالي ليابس، سيدؼ بمعباس، الجزائر، 02العدد ، 2012المجمد ، مؤسسة أداء المؤسسات الجزائرية، -الجزائر ويب مؤسسة بريد
 .114ص

 .64، ص مرجع سابق، مبارؾ بوعشةو  نادية بوراس 3
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الح عميو فجودة الخدمة العمومية الإلكترونية تشير إلى مدػ تمبية الخدمات الإلكترونية في المصو          
 توقعات المواطنيف بكفاءة وفعالية.العمومية لمدولة لاحتياجات و 

الإلكترونية ىي الشكل الأخير وربما الأرقى لتطور مجالات واىتمامات سياسات وجيود تعتبر الجودة         
تحسيف وتطوير الجودة، حيث ىذا التطور منذ التسعينات قد أخد اتجاىيف متداخميف ىما: اتجاه التطور في 

 والشكل الموالي يوضح ذلؾ: .2جودة المعمومات والمعرفة، واتجاه جودة الخدمات الإلكترونية
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

التطور مفيوـ الجودة نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة الإلكترونية بدءا بالثورة الصناعية يمثل الشكل أعلاه 
 وحتى يومنا ىذا.

                                                                                                                                                                                           
مقدمة ضمف  ، أطروحةقطاع العدالة نموذجا -الجزائريةأثر استخدام الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات في المؤسسات العمومية رابح الوافي،  1

مسيمة، نيل شيادة الدكتوراه في عموـ التسيير، تخصص عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، ال متطمبات
 .143، ص 2018/2019الجزائر، 

العدد ، 2017المجمد ، مجمة رؤػ اقتصادية، -تجربة حكومة دبي–ظل الحكومة الإلكترونية الذكية جودة الخدمة العمومية في حططاش، نشيدة  2
 .456، ص 2017، جامعة الشييد حمو لخضر، الوادؼ، الجزائر، 12

 جودة المعرفة

 

جودة الخدمة 
 يةالإلكترون

 جودة الخدمة
 )الزبونية(

جودة المنتج 
 )الزبون(

الإنتاجية 
 )الكم(

 الثورة الصناعية

1776-1950 

 الثورة الخدمية

1960-1980 

 والرقميالاقتصاد المعرفي 

 حتى الآن 1990

1 2 3 

4 

5 

 (: التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة الإلكترونية05)لشكل رقم ا

، مجمة رؤػ -تجربة حكومة دبي–جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الإلكترونية الذكية حططاش،  نشيدةالمصدر: 
 .456، ص 2017، جامعة الشييد حمو لخضر، الوادؼ، الجزائر، 12اقتصادية، العدد 
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 ثانيا: الأبعاد المؤثرة في تقديم الخدمة العمومية الإلكترونية

 :1تتمثل أىـ الأبعاد المؤثرة في تقديـ الخدمة العمومية الإلكترونية في ما يمي  

ورسـ  ،لمبادغ ،السياسات ،المتعمقة بالجوانب الإدارية مف حيث الوظائف أؼ الأبعاد: الأبعاد الإدارية -1
تنفيذىا واليياكل التنظيمية وأساليب العمل بيا، مف تخطيط لعممية التحوؿ نحو  ،الخطط وتحديد الأىداؼ

طبيق الخدمات الإلكترونية ووجود رؤية واضحة لتطبيق الخدمات الإلكترونية وتوفر الوعي بأىمية ت
 الخدمات الإلكترونية في القطاع العاـ؛

: أؼ العوامل التي تتعمق بالأجيزة والأدوات التقنية اللازمة لتقديـ الخدمة العمومية عبر الأبعاد التقنية -2
 الشبكة، سواء بنية تحتية أو تأميف جيد لنظاـ المعمومات أو مؤىميف مختصيف في الميداف؛

الإدارية أثناء تطوير : أؼ العوامل المتعمقة بالعامميف في الوحدات البشريةبعاد المتعمقة بالموارد الأ -3
سواء مقاومتيـ لمتغيير التكنولوجي أو قمة ثقتيـ باستخداـ نظـ المعمومات الجديدة  ستخداميااالخدمة أو 

 لمبرامج والتطبيقات الخدمية؛ ستخداميـاف أو ضع
ب المالي مف تقديـ الخدمة خاصة التكمفة كأسعار أجيزة : تمؾ العوامل التي تمس الجانالأبعاد المالية -4

 الكومبيوتر وأسعار الاشتراكات في الشبكة؛ 

 ثالثا: معايير جودة الخدمة العمومية الإلكترونية
تقاس الجودة في قطاع الخدمات بمدػ اشباعيا لحاجات ورغبات المستفيد مف حيث توقيت وزمف        

السيكولوجية المصاحبة لذلؾ، ويمكف تحديد جودة الخدمة العمومية مف خلاؿ مدركات ودقة الأداء والمؤثرات 
  2المستفيد ودرجة رضاه عنيا. وعميو فإف أىـ المعايير لقياس جودة الخدمات العمومية تتمثل في

مف الأفراد الذيف ليس  ئتمانيةالمواطف مثل دخمو، رقـ بطاقتو الإ: حماية البيانات الخاصة بالخصوصية .1
 ىذه البيانات؛ ستخداـاع عمييا، وذلؾ لضماف عدـ إساءة لدييـ الحق في الاطلا

ف تقدـ أو  ، : عدـ وجود تعارض في المعمومات واجراءات تقديـ الخدمة بيف الجيات المختمفةالتكامل .2
 لخدمة؛الخدمات الإلكترونية مف بوابة واحدة تضـ كافة الجيات التي تشترؾ في تقديـ ا

                                                           
براىيـ بختي، و  عبد الجميل طواىير 1 راء والمختصين حول قطاع دراسة تحميميو لآراء عينة من الخب-واقع الخدمات العمومية الإلكترونية في الجزائرا 

، ص 2019، جامعة قاصدؼ مرباح، ورقمة، الجزائر، 04العدد  ،05المجمد  ، مجمة الدراسات الاقتصادية الكمية،الداخمية والجماعات المحمية بالجزائر
 .162، 161ص 

دراسة ميدانية لصندوق الضمان  –عمومية أثر استخدام الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العبد الحق رايس وكريمة بف شريف،  2
، ص ص 2022، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 02، العدد 06، مجمة الامتياز لبحوث الاقتصاد والإدارة، المجمد CNASالاجتماعي لمعمال الأجراء 

153 ،154. 
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والتأكد مف  : صحة المعمومات والنماذج التي يحصل عمييا المواطف مف الموقع الإلكترونيالمصداقية .3
 أنيا صادقة وقانونية ومستوفاة لكافة البيانات المطموبة؛

عطاء المواطف ما يفيد إتماـ ا  : عدـ تعرض البيانات الخاصة بالمواطف لمفقد والتمف، و الثقة والأمان .4
 كترونية، ووضع القوانيف والتشريعات التي تنظـ التعامل الإلكتروني؛المعادلة الإل

بداء رأيو في الخدمات التفاعل .5 : السماح لممواطف بالحصوؿ عمى خدمة كاممة بما فييا الدفع الإلكتروني وا 
 المقدمة؛

احة : سيولة الوصوؿ إلى مواقع الخدمة الحكومية وأف تكوف المعمومات والبيانات المتالسرعة والدقة .6
 صحيحة ودقيقة؛

ساعة، ولا يوجد  24: أف تكوف خدمات الإدارة المحمية متاحة عمى الموقع الإلكتروني عمى مدار التواجد .7
 .ولذا يمزـ الصيانة المستمرة لمموقع الإلكتروني ،أؼ عوائق تكنولوجية تمنع الدخوؿ

 العموميةالمطمب الثالث: أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات 
 يمي: يتجمى تأثير تطبيق واستخداـ الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات العمومية في ما

: مف الواضح أف الموظفيف يمثموف العنصر تأثير الإدارة الإلكترونية عمى موظفي الخدمة العمومية -1
ؼ الخدمات ونية لا تؤد، لأف الوسائل الإلكتر البشرؼ والضرورؼ اللازـ لتحقيق أثر الإدارة الإلكترونية

نما الموظفوف ىـ الذيف يؤذوف ىذه الخدمات عف طريق الوسائل، وىذا يستدعي ضرورة تأىيميـ  بنفسيا، وا 
 .1وتدريبيـ عمى التعامل مع ىذه الوسائل التكنولوجية

أؼ استمرار مؤسسات الدولة في تقديـ الخدمات بشكل مستمر  :سير وديمومة الخدمة العمومية -2
( حيث يكوف تأثير الإدارة الإلكترونية عمى ىذا المعيار في فتح مكاتب 7/7، 24/24) انقطاعودوف 
الخدمة، حيث يعمل المرفق العاـ عمى مدار الساعة ولا  نقطاعافيف بصورة إلكترونية مستمرة دوف الموظ

 ؛يتوقف، إلا في حالة حدوث أعطاب تقنية خارجة عف نطاؽ المؤسسة
وىذا  ،لمموظف مف داخل بيتو أف يؤدؼ خدماتو لمجميور خارج نطاؽ أوقات عممو الرسميةإذ يمكف          

توفير البوابات الإلكترونية في الييئات العمومية . كما أف وني للإدارة التي يعمل بياعف طريق البريد الإلكتر 
ث تدخل ىذه ومؤسسات الدولة مف شأنو أف يؤثر إيجابا عمى أوقات العمل بالمؤسسات العمومية حي

ساعة ويوميا دوف إجازات أو عطلات، ىذا  24وذلؾ عمى مدار  ،المؤسسات في نظاـ دواـ العمل شبو الكمي
يسمح لمجميور المنتفع أف يتخمص مف كابوس الطابور والصفوؼ الطويمة التي لطالما أعاقت سير العممية 

 .2الإدارية لأجل أمور بسيطة كالحصوؿ عمى بعض المعمومات مثلا

                                                           
1
، جامعة 07،العدد 07، مجمة الإبداع، المجمد في الجزائر لإدارة الإلكترونية وأثرىا عمى إصلاح الخدمة العموميةمحمد لميف مراكشي وفيصل فقاير، ا 

 .9، ص 2018، الجزائر، 2البميدة 
 .155، 154، ص ص مرجع سابقعبد الحق رايس وكريمة بف شريف،  2
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تشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكترونية لمخدمات، إلى إنجاز الأعماؿ وفق مقاييس  لدقة:ا -3
مضبوطة، تحدد مف خلاؿ أنظمة معالجة معموماتية، بشكل يحد مف الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات 

 .1أثناء تقديـ الخدمة
مف توظيف تكنولوجيا المعمومات بشكل كامل في أداء  نطلاقاإ سيولة المحاسبة ووضوح الخدمة: -4

الخدمة العمومية، يؤدؼ ذلؾ إلى إمكانية المحاسبة عمى كل جزيئات تمؾ المياـ والأنشطة مف خلاؿ وجود 
النشر الإلكتروني لكل  مراحل الخدمة، إذ لا مجاؿ لإخفاء المعاملات ولا فرصة للإستئثار بخدمة جيات 

 .2تصبح عامة ما دامت الخدمة عامة دوف الأخرػ، فالمصمحة
مف خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دوف الانتقاؿ، والتوصل لمخدمة مف خلاؿ  تقميل تكاليف الخدمة: -5

 . 3النوافذ يتيح تخفيض التكاليف، الناتج عف التنقل الإلكتروني بيف بوابات الخدمة العمومية
ي تتقمص الأعماؿ الورقية وتعبئة فمع توفر المعمومات بشكل رقم تقميص الإجراءات الإدارية: -6

 .4البيانات يدويا
بشكل يسمح لو مف نسخ وتدويف وتوقيع وختـ الوثائق الإدارية  :تبسيط وتسييل عمل الموظف -7

إلكترونيا، ىذا ما يكرس الشفافية وحب العمل حيث تسمح مثل ىذه الإجراءات بمحاكاة مبادغ إدارة الأعماؿ 
بالإضافة إلى عنصر التنظيـ الذؼ تفقده معظـ الإدارات  ،خاصة فيما يخص تقسيـ العمل والرقابة الإدارية

 .5ية اليوـ، كل ىذا يصب في صالح الجميع مف موظفيف ومواطنيف لأجل الرقي بالخدمة العموميةالعموم
حيث أف المعاملات الإلكترونية تسعى إلى تمبية احتياجات الأفراد  التغمب عمى مشكل البيروقراطية : -8

الوزارات وتقميب  دوف الحاجة إلى الخوض إلى رحمة التعب بيف دواويف الحكومة والتنقل بيف مكاتب وأروقة
فلاشؾ أف الأخذ بفكرة الإدارة الإلكترونية سوؼ يؤدؼ غمى  ،الموظفيف للأوراؽ الموجودة عمى الرفوؼ

تسييل إجراءات المعاملات الحكومية مف عمى شبكة الأنترنت وبصورة تضبط العلاقة بيف الجميور 
 .6والمواطنيف

تاحة قدر أكبر مف مشاركة الأفراد في إية عمى تعمل الإدارة الإلكترون تقريب الإدارة من المواطن: -9
 . 7قتناع بأعماليار أكبر مف الرضا عف حكوماتيـ والإإدارة الشؤوف العامة، مما يشعرىـ بقد

                                                           
، 03لممالية العامة، العدد ، المجمة الجزائرية دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العموميةشريف محمد،  ، عابد عبد الكريـ غريسي1

 .96 ، ص2013جامعة أبوبكر بالقايد، تممساف، الجزائر، 
  .96، ص المرجع نفسو 2
 .96، ص المرجع نفسو 3
، 01، مجمة المؤشر لمدراسات الاقتصادية، المجمد ، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةقاسميعبد الرحيـ رحاوؼ، خديجة  4

 .115، ص 2017، جامعة بشار، الجزائر، 03العدد 
 .182ص  ،مرجع سابق، قادةدليمة 5

 .182، ص المرجع نفسو 6
 .183، ص المرجع نفسو، قادةدليمة  7
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يقصد بيذا المبدأ أف يقدـ المرفق العاـ خدماتو  تفعيل مبدأ المساواة الأفراد في الخدمة العمومية: -10
دوف تمييز بينيا، ومعنى أف المرفق العاـ   إلى مف يطمبيا مف الأفراد بنفس الشروط المقررة لتقديـ الخدمة

يجب أف يمتزـ بالمساواة في التعامل مع المستخدميف لو، بحيث يكونوف في مركز قانوني متماثل في 
ل نفقات الانتفاع بصرؼ النظر عما قد يوجد بينيـ مف تفاوت لا يتعمق بشروط الانتفاع بخدماتو، وتحم

ف مع المرافق العامة متساويف في الانتفاع. وفي النياية فالإدارة العامة الإلكترونية ستجعل جميع المتعاممي
 .1جراءات الحصوؿ عمى ىذه الخدماتإتباع إ
  :2حسيف جودة الخدمات العمومية المقدمة مف خلاؿعمل الإدارة الإلكترونية عمى توبالتالي ت       
 تسييل المعاملات وتبسيط الإجراءات. -
 السرعة في تقديـ الخدمات وتقميل آجاؿ الانتظار والطوابير الطويمة. -
 إحلاؿ الوثائق الإلكترونية بدلا مف الوثائق الورقية. -
ة لتكنولوجيا المعمومات توفير واستخراج المعمومات بسيولة ويسر بواسطة الامكانيات العالي -

 ؛والاتصاؿ
 ؛بيروقراطية وتسييل عممية الرقابةزيادة الشفافية وتقميل ال -
 ؛ات المقدمة وتأمف أكبر لممعموماتزيادة دقة ومصداقية البيانات والخدم -
 التشجيع عمى استعماؿ الحاسب الآلي وسط المجتمع ومحو الأمية المعموماتية. -
مما سبق نستنتج أف أىمية الإدارة الإلكترونية تكمف في توفير الخدمات العمومية عف بعد بشكل أكثر        

دارة الإلكترونية عمى تحسيف علاقة الإدارة بالمواطف وتقوية تعمل الإو كفاءة وفعالية وبأسرع وقت وأقل تكمفة، 
الإدارة كما تتميز قديـ الخدمات، يل مف الإجراءات الإدارية والشكميات في تصمتيا بو عف طريق التقم

بالمرونة والوضوح والشفافية مما يحد مف البيروقراطية وحدوث الانحرافات والأخطاء ويجعل تقديـ الإلكترونية 
 .خدمات يمتاز بدقة ومصداقية أكبرال

حيث   بيةتناسالخدمات العمومية ىي علاقة جودة أف العلاقة بيف الإدارة الإلكترونية و كما يمكف القوؿ        
، حواسيب، برمجيات شبكات أجيزة ومعداتنات الإدارة الإلكترونية مف كمما زادت جودة عناصر ومكو 

الاتصاؿ، كوادر البشرية...إلخ، كمما زادت جودة الخدمات العمومية المقدمة، لذا فتطوير وترقية مكونات 
 العمومية. الإدارة الإلكترونية يعني الارتقاء بمستوػ الخدمة في المؤسسات

 
                                                           

1
، مذكرة ماجيستير تخصص التنظيـ السياسي والإدارؼ، قسـ العموـ السياسية والعلاقات تأثير الإدارة الإلكترونية عمى إدارة المرفق العامحامد مختار،  

 .75، 74، ص ص 2007الدولية، جامعة الجزائر، 
2
دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر  -أثر استخدام الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات في المؤسسات العموميةمريـ بوعمامة وشيرزاد بوىدة،  
 .116، ص 2020، 03، جامعة الجزائر 02، العدد 01، مجمة الأكاديمية لمبحوث في العموـ الاجتماعية، المجمد ولاية المديةل
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 خلاصة الفصل
تـ التطرؽ في ىذا الفصل إلى جودة الخدمات العمومية والتي تعكس مدػ رضا المجتمع عف        

الخدمات التي يقدميا القطاع العاـ حيث تشمل توفير الخدمات بطريقة فعالة وفي الوقت المناسب بما يتناسب 
ة في الوصوؿ إلييا لجميع شرائح المجتمع دوف مع رغبات وتطمعات وتوقعات المواطف مع ضماف المساوا 

براز أىدافيا وأىميتيا، كما تـ التطرؽ إلى الخدمة العمومية الإلكترونية والتي  تمييز، وكذا تفصيل مفاىيميا وا 
 الخدمات ىذه جودة وتعتبركانت نتيجة حتمية لمتطور التكنولوجي ومواكبة التطورات الحاصمة في العالـ 

، والتي مف معاييرىا الخصوصية، التكامل، المصداقية، الثقة والأماف، المؤسسات لنجاح أساسية ركيزة
التفاعل، السرعة والدقة، التواجد، وتتجمى آثار تطبيق الإدارة الإلكترونية عمى تحسيف جودة الخدمات 

ماف، تقميل وتبسيط العمومية في زيادة السرعة والدقة والفعالية، تقميل الجيد والتكاليف والأخطاء، زيادة الأ
الإجراءات الإدارية، زيادة الشفافية وتقميل البيروقراطية وتفعيل مبدأ المساواة وتقريب الإدارة مف المواطف مما 

 يساىـ في تعزيز الرفاىية الاجتماعية.

  

 



 

 

 

 

  

الفصل الثالث: الجانب 
 التطبيقي لمدراسة
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 الفصل مقدمة
 الفصل ىذا في نعرض البحث، لموضوع النظرية الأسس لأىـ السابقة الفصوؿ في التطرؽ  تـ أف بعد       
 محل المؤسسات في العمومية الخدمات جودة لتحسيف كآلية الإلكترونية الإدارة مفيوـ تطبيق لأىمية دراسة

 تطبيق مدػ حوؿ المؤسسات ىذه موظفي نظر وجيات عمى الضوء تسمط ميدانية دراسة خلاؿ مف الدراسة،
 التي النظرية المعمومات عمى الاعتماد خلاؿ ومف العمومية، الخدمات جودة ومستوػ  الإلكترونية الإدارة

 منيا، الاستفادة يمكف نتائج إلى ولموصوؿ الدراسة، نموذج وبناء المتغيرات تحديد في كبير شكل في ساعدتنا
 النظرؼ  للإطار بناءىا مف الطالبة عمييا اعتمدت التي الاستبياف استمارة باستخداـ المعمومات جمع تـ حيث

 فرضيات اختبار ذلؾ بعد لنحاوؿ نتائجيا، وتقييـ SPSS الإحصائي التحميل برنامج باستخداـ لمدراسة،
 العمومية الخدمات جودة تحسيف في عناصرىا بمختمف الإلكترونية الإدارة تساىـ مدػ أؼ إلى وتقييـ الدراسة

 .الدراسة محل المؤسسات في

 :المباحث التالية إلى الفصل ىذا تقسيـ تـ وقد 

 الدراسة محل المؤسسات تقديم: الأول المبحث

 الدراسة محل المؤسسات في العمومية والخدمات الإلكترونية الإدارةتطبيق  واقع: الثاني المبحث

 لمدراسة المنيجي الإطار: الثالث المبحث
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 المؤسسات محل الدراسةعام حول المبحث الأول: تقديم 
البمدية ىي ىيئة عمومية محمية تتولى إدارة شؤوف المدينة أو البمدة، وتعتبر أفضل نموذج لممؤسسة        

تقدـ الخدمات العمومية لممواطف، وسيتـ التطرؽ في ىذا المبحث إلى التعريف بثلاث بمديات العمومية التي 
مع التطرؽ إلى الخمفية  .وىي بمدية فرجيوة، بمدية وادؼ النجاء وبمدية الرواشد ،مف بمديات ولاية ميمة

 كل بمدية.وكذا التعرؼ عمى الييكل التنظيمي الخاص ب ،التاريخية والموقع الجغرافي لكل بمدية

 المطمب الأول: تقديم عام لبمدية فرجيوة

وكذا الييكل  ،سيتـ التطرؽ في ىذا المطمب إلى تعريف ونشأة بمدية فرجيوة وموقعيا الجغرافي       
 التنظيمي ليا وشرح مفصل لو.

 أولا: تعريف بمدية فرجيوة وتاريخ نشأتيا

الجزائرية، تعتبر منطقة فرجيوة قديمة العيد حيث يعود بمدية فرجيوة ىي بمدية مف بمديات ولاية ميمة        
حيث كانت تعرؼ باسـ "تيركاؼ" في القرف الخامس ميلادؼ أؼ سنة  ،تاريخ ظيورىا إلى عيد الروماف

 ـ.429

( فقد ساده الغموض 643-429أما الفترة التي تمي حكـ الونداؿ حتى الفتوحات الإسلامية )       
مصادر تذكر أف سكانيا ينتموف إلى قبيمة كتامة واتخذوا ليا اسـ "فج أمزالة" والالتباس، وىناؾ بعض ال

والمقصود بالفج ىو المنخفض الواقع بيف جبميف )جبل بوشارؼ وجبل غبالوس( وأمزالة ىي قبيمة بربرية يعود 
مي تاريخيا إلى قبائل كتامة التي ساىمت بشكل فعاؿ في نشأة الدولة الفاطمية. وخلاؿ العيد الإسلا

 ( اعتنقت القبيمة الإسلاـ وصار اسميا "فج الأخيار" والأخيار ىـ أفراد القبيمة.1830-643والعثماني )

أصبحت بمدية فرجيوة مركز دائرة تابعة لولاية جيجل، بعد أف كانت تابعة لدائرة ميمة  1974في سنة        
 ،ت فرجيوة مركز دائرة تابعة لولاية ميمةأصبح 1984التابعة لولاية قسنطينة، وبعد التقسيـ الإدارؼ لسنة 

 .20081ىكتار حسب المخطط التوجييي لمتييئة والتعمير سنة  7480والتي تتربع عمى مساحة 

 ثانيا: الموقع الجغرافي لبمدية فرجيوة

د تقع مدينة فرجيوة في شماؿ شرؽ الجزائر، في الشماؿ الغربي لولاية ميمة وىي مف المدف الداخمية تبع       
والذؼ يحده غربا حوض تيبرقنت،  ،كمـ، تقع في الجبية الشرقية لحوض فرجيوة 38عف مركز الولاية حوالي 

وتمثل مجاؿ انتقالي بيف السيوؿ العميا والأطمس التمي شمالا، حيث تحاط بسمسمتيف جبميتيف ىما جبل 
                                                           

1
 .5776، الملتقى الأول، الجزائر، فج أمزالة عبر العصور والحضاراتكتامة،  
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ىا شرقا بمدية بني قشة ومف كمـ، يحد 867كمـ وجبل غبالوس جنوبا بارتفاع  1150بوشارؼ شمالا بارتفاع 
الغرب بمدية العياضي برباس، عيف البيضاء أحريش ومف الشماؿ بمديتي الرواشد وعيف البيضاء أحريش ومف 

ىكتار بكثافة سكانية  7480الجنوب بمديتي بوحاتـ ودراحي بوصلاح، تقدر مساحة بمدية فرجيوة بحوالي 
 .2018نسمة سنة  36846قدرت ب

 نظيمي لبمدية فرجيوةثالثا: الييكل الت

( مصمحة، إثناف 11( مديريات، إحدػ عشر )03تتكوف بمدية فرجيوة مف الامانة العامة ، ثلاث )       
 .1( فرع27( مكتب و سبعة وعشروف )22وعشروف )

 فيما يمي شرح الييكل التنظيمي:

 ومف ميامو: مكتب رئيس المجمس الشعبي البمدي:  -1
 ؛وضع مخطط تنموؼ يخص البمدية 
 ؛ التكفل بالفئات الاجتماعية المحرومة وتوفير المتطمبات الضرورية مف تعميـ وصحة 
 ؛دية ودعـ المتعامميف الاقتصادييفالعمل عمى تطوير الأنشطة الاقتصا 
 ؛عتباره الآمر بالصرؼالسير عمى تنفيذ الميزانية والبرامج با 
 ؛مى تحسيف وتثميف ممتمكات البمديةالسير ع 
 ؛تجة لممداخيل والسير عمى تحصيمياؾ المنإعطاء أىمية للأملا 
 ومف ميامو:مكتب الأمين العام:  -2
 ؛نظيـ جمسات المجمس الشعبي البمدؼالسير عمى برمجة وت 
 ؛داولات وتسجيميا وتنفيذىا ونشرىاتحرير الم 
 ؛إعداد الميزانيات ومتابعة صرفيا السير عمى 
 ؛عمى السير الحسف لمصالح البمدية السير 
 ؛لتوصيات والنظاـ الداخمي لمبمديةبعة تطبيق التعميمات واالسير عمى متا 
 ؛زانية بالتنسيق مع مصمحة الماليةجمع كل الوثائق المالية المتعمقة بكل مي 
 ؛ممتمكات البمدية وحفظيا وصيانيا ضماف متابعة تسيير 
 ؛لتمويلالسير عمى تحصيل الإيرادات ومصادر ا 

                                                           
1
 أرشيف بمدية فرجيوة. 
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 وتتكوف مف:مديرية الإدارة والشؤون الاقتصادية:  -3
( مكاتب وىي مكتب المالية والمحاسبة، 03تحتوؼ عمى ثلاث ) مصمحة الميزانية والوسائل العامة: -أ 

 مكتب الممتمكات ومكتب الصفقات ومف مياميا نذكر ما يمي:
 ؛إعداد الميزانية 
 ؛جمع الموارد المالية وتقسيميا 
 ؛الوثائق المتعمقة بكل ميزانية جمع كل 
  ؛ة وتقييميا وفق إمكانيات البمديةالمالية لكل سنالقياـ بالتحاليل 
 ؛إعداد الفاتورات وحوالات الدفع 
 ؛المالية الممنوحة لكل عممية التأكد مف الاعتمادية 
 ؛متابعة عمميات التسديدات 
 ؛يزانية بالتنسيق مع الأميف العاـالسير عمى تنفيذ الم 
  حصاء  ؛الطمبات المتعمقة بالسكف الوظيفيضبط وا 
  ؛الغير منتجة لممداخيلالشامل لممتمكات البمدية منيا العقارية والمنقولة والمنتجة و الإحصاء 
 ؛ية جديدة لتدعيـ ميزانية البمديةالعمل عمى خمق موارد مال 
 وتتكوف مف المصالح التالية:مديرية التنظيم والشؤون الاجتماعية:  -4
 مياميا:تشتمل عمى مكتب الحالة المدنية ومف مصمحة الحالة المدنية:  - أ
 ؛ت الحالة المدنية بمختمف أنواعياإعداد سجلا 
 ؛إعداد الجداوؿ العشرية 
 ؛تسجيل المواليد، الزواج، الوفيات 
 ؛ة المدنية والتصريحات عمى اليامشتسجيل الأحكاـ المتعمقة بالحال 
 ؛استخراج وثائق الحالة المدنية 
  ؛بطاقة المعموماتإعداد 
( مكاتب ىي مكتب 04وتتكوف مف أربع ) ية والقانونية:مصمحة التنظيم العام والشؤون الإدار  -ب 

الانتخابات والخدمة الوطنية، مكتب الشؤوف العامة، مكتب المنازعات، مكتب الإحصائيات العامة، ومف 
 مياميا: 
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 حصاء الناخبيف إعداد بطاقات الانتخابات  ؛وا 
  ؛الناخبيفتسجيل وشطب 
 ؛البطاقة الانتخابية وتوزيع بطاقات الانتخاب 
 ؛تحضير العمميات الانتخابية 
 ؛د السكف والسكاف وحركة المواطنيفالقياـ بمتابعة تعدا 
 ؛قياـ بإحصاء شباب الخدمة الوطنيةال 
  ؛المتعمقة ببطاقة التعريف الوطنيةإعداد الوثائق 
 ؛ة والاقتصادية عمى مستوػ البمديةإعداد أصناؼ التجارة والمؤسسات التجاري 
 ؛التجارية والحرفيةكل التسجيلات  ضبط ومتابعة 
 حصاء مختمف الجمعيات  ؛ضبط وا 
 ؛إعداد وتسميـ بطاقة الإقامة 
  ؛عمى الوثائق الإدارية والتصريحاتالمصادقة 
  ؛مف حيث الشرعيةالسير عمى فحص ودراسة كل العقود الصادرة مف البمدية 
  ؛عات التي تكوف البمدية طرفا فييامتابعة النزا 
 ؛ردية في سجل خاصت التنظيمية والفتسجيل القرارا 
  ؛العقود الإدارية في نياية كل سنةإعداد مداولات 
 ؛التحضير لعممية موسـ الحج 
( ىما مكتب البطاقة الرمادية ورخصة السياقة 02وتشتمل عمى مكتبيف )مصمحة الوثائق البيومترية:  -ج 

 ومكتب جواز السفر وبطاقة التعريف الوطنية، ومف مياميا:
  ؛ونة في استمارة الطمب مع الوثائقالمعمومات المدالتأكد مف مطابقة 
 ؛يادة الميلاد الخاصة بمقدـ الطمبمسح الصورة وش 
 ؛اـ بعممية حجز المعمومات الأوليةاستقباؿ الممفات والقي 
 ( أخد البيانات البيومترية)؛الصورة، البصمات، الإمضاء 
 رساؿ الطمبات لمتدقيق  ؛متابعة وا 
 ؛لوثائق المؤمنة بالجزائر العاصمةالسندات وارساؿ الممفات إلى مديرية إ 
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 ؛القياـ بعممية التسميـ الوثائق 
( مكاتب ىي مكتب ترقية 03وتتكوف مف ثلاث )مصمحة الشؤون الاجتماعية والثقافية والرياضية:  -د 

وتشغيل الشباب والتربية، مكتب الشؤوف الاجتماعية والثقافية والرياضية والمكتب البمدؼ لحفع الصحة 
 يئة، ومف مياميا: والب

 ؛تاجيف وقائمة أصحاب الدخل الضعيفضبط قائمة المح 
 ؛ي لا تتوفر عمى شروط صحية لمحياةإحصاء السكنات الت 
 ؛اء ومتابعة التحقيقات الاجتماعيةإنش 
  ؛المتنقمة عف طريق المياهمراقبة الأمراض 
 ؛تحقيقات حوؿ النظافة 
 ؛قبة المؤسسات ذات الطابع الغذائيمرا 
  ؛ت التوعية حوؿ النظافة والوقايةبحملاالقياـ 
 ؛الدعـ المالي لممشاريع الشبابية تقديـ 
 ؛ظيـ الأنشطة الثقافية والترفيييةتن 
 ؛ابتنظيـ الفعاليات الرياضية والاجتماعية التي تستيدؼ فئة الشب 
 ( مصالح ىي كالتالي:04وتتكوف مف أربع )مديرية المصالح التقنية لمبمدية:  -5
( ىما مكتب الدراسات والعمراف ومكتب تييئة 02تتكوف مف مكتبيف )تييئة المحيط: مصمحة العمران و  -أ 

 المحيط، ومف مياميا:
 ؛إعداد وتنفيذ وسائل التعمير 
 ؛إعداد رخص البناء واليدـ...إلخ 
 ؛متابعة تنفيذ المشاريع 
 ؛متابعة البناءات الغير شرعية 
 ؛بطاقات الفنية لممشاريع وتقسيمياإعداد ال 
  ؛لدفع المتعمقة بالصفقات العموميةكشوفات اتأشيرة 
 ؛خمق المساحات الخضراء 
 ؛العناية بالمساحات الخضراء 
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 وتشتمل عمى مكتب صيانة وتصميح أملاؾ البمدية، ومف مياميا: مصمحة الصيانة:  -ب 
 ؛لشبكات بالطرؽ والإنارة العموميةصيانة مختمف ا 
 ؛صيانة القطاع المدرسي 
 ؛حماية المحيط 
  ؛لعمومية والاستثمارات والتجييزاتالأماكف والساحات اصيانة 
 ؛لورشات والمخازف والمحلات العامةتسيير ا 
 ؛ستغلاؿ حظيرة السيارات والعتادإ 
 صلاح قنوات صرؼ المياه  ؛متابعة وا 
 تشتمل عمى مكتب الطرؽ والشبكات المختمفة، ومف مياميا: مصمحة الطرق والشبكات المختمفة:  - ج
  ؛ؽ والشبكاتالطر تخطيط وتصميـ 
 ؛لتحتية الطرقية وشبكات الاتصالاتبناء وتوسيع البنية ا 
 صلاح الطرؽ والشبكات المختمفة صيانة  ؛وا 
 ؛مة والتأميف عمى الطرؽ والشبكاتتنفيذ إجراءات السلا 
 ؛ستثمارات في مجاؿ الطرؽ والشبكاتتقديـ الدعـ الفني والا 
 ؛الطرؽ بيق القوانيف المرورية عمى تنظيـ حركة المرور وتط 
 وتشتمل عمى مكتب التجييز والأشغاؿ الجديدة، مف مياميا:مصمحة التجييز والاشغال الجديدة:  - د
 ؛تحديد احتياجات المشاريع الجديدةتقديـ الاستثمارات والدراسات الفنية ل 
 ؛مواقع المناسبة لممشاريع الجديدةتحميل البيئة والتخطيط الحضرؼ لتحديد ال 
  ؛ختيار المقاوليف لتنفيذ المشاريعاإدارة عمميات المناقصات و 
 شراؼ عمى عمميات البناء والتجييز لضماف الجودة والامتثاؿ  ؛لممواصفات متابعة وا 
 دارة الموارد البشرية والم  ؛الية المتعمقة بالمشاريع الجديدةتنظيـ وا 
  ؛والمقاوليف والميندسيف المعماريفالتنسيق مع الجيات المعنية مثل الحكومة المحمية 
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 مديرية التنظيم والشؤون الاجتماعية والثقافية مديرية المصالح التقنية

 رئيس المجمس الشعبي البمدي 

 امةــــــــــــــانة العــــــــــالأم

 مكتب التوثيق والعلاقات والأرشيف

 والتكوينمصمحة تسيير المستخدمين 

 مصمحة الإعلام الآلي والشبكات

مديرية الإدارة 
 والشؤون الاقتصادية

مصمحة الميزانية 
 والوسائل العامة

مكتب المالية 
 والمحاسبة

 مكتب الممتمكات

مصمحة 
العمران 
وتييئة 
 المحيط

مصمحة 
الحالة 
 المدنية

 الحالة المدنيةمكتب 

 مكتب الانتخابات
 الوطنيةوالخدمة 

 العامة مكتب الشؤوف 

 مكتب المنازعات

 العامة مكتب الإحصائيات

 مكتب الصفقات
مصمحة 
الوثائق 
 البيومترية

مكتب البطاقة الرمادية 
 ورخصة السياقة

مكتب جواز السفر وبطاقة 
 الوطنية التعريف

 والتربية مكتب ترقية وتشغيل الشباب

 والثقافية والرياضيةمكتب الشؤوف الاجتماعية 

 مكتب البمدؼ لحفع الصحة والبيئة

مصمحة / مكتب 
 الصيانة

مصمحة/ مكتب الطرق 
 والشبكات المختمفة

مصمحة/ مكتب 
التجييز والاشغال 

 الجديدة

مكتب 
 الدراسات
 والعمراف

مكتب تييئة 
مصمحة  المحيط

التنظيم 
والشؤون 
الإدارية 
 والقانونية

 مصمحة الشؤون 
الاجتماعية 
والثقافية 
 والرياضية

 (: الييكل التنظيمي لبمدية فرجيوة06الشكل رقم )

: مف إعداد الطالبة المصدر
 بالاعتماد عمى وثائق البمدية
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 المطمب الثاني: تقديم عام لبمدية وادي النجاء 

وكذا الييكل  ،سيتـ التعرض في ىذا المطمب إلى تعريف ونشأة بمدية وادؼ النجاء وموقعيا الجغرافي       
 التنظيمي لممؤسسة.

 بمدية وادي النجاء وتاريخ نشأتياأولا: تعريف 

حدػ أقدـ دوائرىا، مقرىا مدينة رجاص، إوادؼ النجاء ىي بمدية جزائرية تابعة إقميميا لولاية ميمة ومقر        
وقد سميت  ويطمق عمييا عادة في المراسلات الرسمية اسـ وادؼ النجاء، ،كانت تسمى سابقا بمدية رجاص
دؼ عمى الضفة الجنوبية لواد النجاء الذؼ يمر شماؿ البمدية ليُكَوف مع واد بيذا الاسـ لتموضعيا وسط الوا

الرماؿ عند التقائيما واد الكبير أيف تـ تشييد سد بني ىاروف أكبر سد في الجزائر، ويعود أصل تسمية وادؼ 
ميا "أنقا" ، فكممة النجاء أص (Vallée Humide)النجاء بيذا الاسـ إلى المغة الأمازيغية "الواد الرطب" 

(Enga) "والتي تعني "الرطب(Humide) . 

أنشأت  1994كانت أثناء الاستعمار الفرنسي تابعة لبمدية زغاية وكاف مقرىا بمدية زغاية، وفي سنة         
بمدية وادؼ النجاء التي كانت تسمى ببمدية رجاص وكانت تابعة لدائرة ميمة ولاية قسنطينة، غير أف اسميا 

أيف أصبحت تسمى بمدية وادؼ النجاء، وفي  1977وبالضبط سنة  1974سيـ الإدارؼ لسنة تغير بعد التق
نفس السنة تـ تحويميا مف دائرة ميمة إلى دائرة فرجيوة ولاية جيجل، وخلاؿ ىذه الفترة ضمت أربع تجمعات 

نسمة سنة  44836ثانوية وىي: أعميرة آراس، زغاية، أحمد راشدؼ، ترعي بايناف، وقدرت كثافة سكانيا ب: 
انفصمت عنيا التجمعات الأربعة والتي ترقت إلى بمديات وعميو تقمصت مساحة البمدية  1984، وسنة 1977

 .1ىكتار 5480وأصبحت تقدر ب 

 ثانيا: الموقع الجغرافي لمبمدية

 79قـ تقع بمدية وادؼ النجاء شماؿ شرؽ الجزائر بالجزء الشمالي لولاية ميمة، عمى الطريق الوطني ر        
، جيجل، مدينة رجاص ىي مقر البمديةباتجاه ولاية  105إلى الغرب مف مدينة ميمة والطريق الوطني رقـ 

تحدىا شمالا بمدية أعميرة آراس، وجنوبا بمدية أحمد راشدؼ وبمدية ميمة، شرقا بمدية زغاية، وغربا بمدية 
نسمة  41096ع، كما بمغ تعدادىا السكاني كمـ مرب 5339الرواشد وبمدية تيبرقنت، تبمغ مساحتيا الإجمالية 

 . 20192سنة 

                                                           
1
 .أرشيف بمدية وادي النجاء 

2
 النجاء.أرشيف بمدية وادي  
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 ثالثا: الييكل التنظيمي لمبمدية

( 06تشتمل الإدارة البمدية عمى أمانة رئيس المجمس الشعبي البمدؼ، أمانة الاميف العاـ، ستة )       
( فرعا منيـ فرعيف إدارييف بقرية العرصة وآخر بمشتى بويغد 13( مكتبا وثلاثة عشر )20مصالح، عشروف)

  :1موزعة، ونظرا لممياـ الكثيرة الموجودة عمى مستوػ المصالح نذكر أىميا كما يمي

 مف مياميا:مصمحة التنظيم والشؤون العامة:  -1
  . ؛الإحصاء العاـ لمسكاف –لعمومية. العقود والصفقات ا –التنظيـ العاـ 
 ؛تنظيـ الأسواؽ وحركة المرور 
 ؛ئة والتعمير ومخططات شغل الأراضيتتبع ممف المخطط الرئيسي لمتيي 
 ؛بعة النصوص القانونية والتنظيميةنشر ومتا 
  ؛البمدؼتمثيل البمدية أماـ القضاء بتفويض مف رئيس المجمس الشعبي 
 ؛نفيذ الأحكاـ والقرارات القضائيةالسير عمى اتخاد الإجراءات الضرورية لت 
  .؛رير وتسميـ وثائق الحالة المدنيةتح –مكتب سجلات الحالة المدنية 
  ؛ة الانتخابيةمسؾ البطاق –للأصل. التصديق عمى التوقيعات والوثائق المطابقة 
  .؛إحصاء فئات الخدمة الوطنية...إلخ –أمانة المجنة الانتخابية والإدارية ومتابعة العمميات الانتخابية 
 مف مياميا:مصمحة الشؤون الاجتماعية:   -2
 ؛ئي لممحتاجيف والعائلات المحرومةالمساعدات الاستثنا 
 ؛المحرومة بالتنسيق مع لجاف أخرػ  إحصاء العائلات 
 ؛ار العجزةالتكفل بد 
 ؛ع مصمحة النظافة والصحة العموميةالتكفل بالمرضى عقميا واحالتيـ عمى المصحات بالتنسيق م 
 ؛التعوينات الشبانية 
  ؛ات الطابع الثقافيذمتابعة نشاطات الجمعيات 
 ؛تدعيـ نشاطات محو الأمية 
 ؛ات الطابع الرياضيمتابعة نشاط الجمعيات ذ 
  ؛خبر بالتنسيق مع المصالح المعنيةللاستيلاؾ قصد فحصيا في المأخد عينات مف المواد الموجية 

                                                           
1
 .المرجع نفسه 
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 ؛اينة الأطعمة المعروضة للاستيلاؾمع 
 ؛فحص المياه لاسيما مياه الآبار 
  ؛ممارسة الطب البيطرؼ 
 ؛إحداث المساحة الخضراء وصيانتيا 
 ؛إحداث فضاءات المعب والتسمية 
 ؛يدؼ في نشاطيا الحفاظ عمى المحيطتشجيع جمعية حماية البيئة ولجاف الأحياء التي تست 
 مف مياميا:مصمحة التعمير والبناء والطرق والشبكات:  -3
  ؛رخص اليدـ ورخص التجزئة والتييئةمنح رخص البناء و 
 ؛ئة والتعمير ومخططات شغل الأراضيمراقبة بطاقة المشاريع لممخطط الرئيسي لمتيي 
 ؛ياـ بإنجاز جميع الأعماؿ التقنيةالق 
 ؛إنجاز المشاريع والبرامج عمميات مراقبة 
 ؛المقاوليف الحائزيف عمى الصفقات متابعة وضعيات 
 ؛ار المقاوليف لموفاء بالتزاماتيـإعذ 
 ؛لبنايات المتعمقة بالجانب التقنيحفع جميع التصاميـ وا 
 ؛ؿتسميـ شيادات المطابقة وشيادات تقدـ نسبة الأشغا 
 مف مياميا:مصمحة الإدارة والوسائل العامة:  -4
 ؛الأداء الخدماتي لأعواف الإدارة تنظيـ دورات في الإعلاـ الآلي لتحسيف 
  ؛مف العييف إلى انياء علاقة العملتسيير الحياة المينية لممستخدميف بداية 
 ؛مسؾ جدوؿ التعداد 
 ؛اوؿ الترقية في الدرجات وتنفيذهتحضير جد 
  ؛لتسيير الموارد البشرية وتنفيذه تحضير المخطط السنوؼ 
 مى تنظيـ المسابقات عمى أساس الشيادات والاختبارات والفحص الميني والامتحاف الميني السير ع

 ؛ل والالتزاـ بتطبيق جميع المراحلوعمى أساس الاختيار والتأىي
 ؛اد الميزانية والحسابات وتنفيذىاإعد 
 ؛ج التنميةالمتابعة المالية لبرام 
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 ؛حساب أجور ومرتبات المستخدميف 
 ؛الالتزامات والنفقات والمداخيلر مسؾ دفات 
  ؛الميزانيات فيما يخص قسـ التسييرمتابعة تنفيذ 
 ؛حساب أجور ومرتبات المستخدميف 
  ؛الميزانيات فيما يخص قسـ التجييزمتابعة تنفيذ 
 ؛مسؾ سجل أملاؾ البمدية 
 ؛لجرد الدورؼ الجرد العاـ لأملاؾ البمدية وا 
 ؛لمحافظة عمييا وتطويرىاسير عمى امتابعة حالة أملاؾ البمدية وال 
 ؛ومديرية التنظيـ والشؤوف العامة إعداد الصفقات العمومية بالتنسيق والتعاوف مع المديريات التقنية 
 ؛بعة تنفيذ عقود الصفقات العموميةمتا 
 مف مياميا:مصمحة البيئة والنظافة العمومية:   -5
 ؛ينات الميدانية المتعمقة بالبيئةإقامة مختمف المعا 
 ؛مميات تنظيف المحيطمتابعة ع 
  ؛ائق الغابات وكذا مخطط الإسعافاتإعداد مخطط حر 
 ؛تسيير ورشات الجزائر البيضاء 
 مف مياميا:مصمحة الوقاية وحفظ الصحة العمومية:  -6
  ؛التجاريةإقامة خرجات ميدانية لمراقبة السوؽ الاسبوعي ومختمف المحلات 
 ؛مياه الآبار والينابيع ومعالجتياتحاليل دورية ل 
  ؛اء معالجات لممياه الصالحة لمشربإجر 
  ؛اض المتنقمة عبر المياه والحيوافمحاربة الأمر 
 ؛اء عمى الحيواف الضالة والمتشردةمحاربة والقض 
 ؛لمينية والتجارية )محلات الرئيس(تسيير المحلات ا 
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س الشعبي البمدي
س المجم

رئي
 

الأمانة العامة
 

أمانة الأمين العام
مكتب الأرشيف  

والتوثيق
 

مكتب الإعلام الآلي
 

س الشعبي 
س المجم

أمانة رئي
البمدي

 

مصمحة التنظيم 
والشؤون العامة

 

مكتب التنظيم 
والشؤون 
العامة

 

فرع 
صديق 

الت
عمى 
مختمف 
فرع 

البطاقات 
الرمادية

 
مكتب الحالة 

المدنية
 

فرع وثائق 
الحالة 
المدنية 

 
فرع 
تسجيل

 

مكتب 
المنازعات 
والشؤون 
القانونية

 
مكتب الانتخابات 
والخدمة الوطنية

 

س فرع 
رئي

إداري 
 

مصمحة الإدارة والوسائل العامة
 

مصمحة 
الوقاية وحفظ 

الصحة 
العمومية

 

مصمحة البيئة 
والنظافة 

العمومية
 

مصمحة التعمير 
والبناء والطرقات 
والشبكات المختمفة

 

مصمحة الشؤون 
الاجتماعية

 

مكتب 
الرقابة 
ش 

والتفتي
لحفظ 
الصحة

مكتب  
الوقاية 
ومكافحة 
ض 

الأمرا
المتنقمة

مكتب  
التحاليل 
المخبرية

 

مكتب النظافة 
والنقاوة 
العمومية

مكتب حماية  
البيئة والمحيط

 
مكتب ال

والبناءتعمير 
 

مكتب الطرق 
والشبكات 
المختمفة

 

مكتب الشؤون 
الاجتماعية

مكتب الشؤون  
الثقافية و 
الرياضية

 
مكتب البيئة 
والصحة 
العمومية 

مكتب 
المستخدمي

 ن

فرع الأجور
فرع التسيير 
 فرع التجييز 

مكتب 
الميزانية 
والمحاسبة

مكتب  
الممتمكات

 

فرع 
تسيير 
المخزف 

 
فرع تسيير 
ضيرة

الح
 

فرع الجرد وصيانة 
الممتمكات

 
مكتب 

الصفقات 
العمومية 
والبرامج

 

فرع إعداد 
صفقات

ال
 

فرع المتابعة التقنية 
لممشاريع

 
فرع البرامج المختمفة 

والتنمية
 

 (: الييكل التنظيمي لبمدية وادي النجاء07الشكل رقم )

أرشيف بمدية  المصدر:
 وادؼ النجاء



 الجانب التطبيقي لمدراسة .......................................الفصل الثالث.
 

 
76 

 المطمب الثالث: تقديم عام لبمدية الرواشد

وموقعيا الجغرافي  ،تياأبمدية الرواشد مف حيث تعريفيا ونش تطرؽ في ىذا المطمب إلىيتـ الس      
 بالإضافة إلى الييكل التنظيمي لمبمدية.

 أولا: تعريف بمدية الرواشد وتاريخ نشأتيا

بمدية الرواشد ىي مركز دائرة الرواشد التابعة لولاية ميمة الجزائرية، ارتبطت نشأة بمدية الرواشد        
وقد سميت بيذا الاسـ نسبة إلى أحد أبنائيا العمماء وىو عبد القادر  ،1881سي القديـ بالتقسيـ الإدارؼ الفرن
 وقد كاف كبير قضاة قسنطينة وأحد عممائيا وقد درس بجامع الكتاني. ،بف مبارؾ الراشدؼ

يا بعد تعتبر الرواشد أقدـ بمديات الجزائر، كانت تابعة إقميميا لولاية قسنطينة في أوؿ تقسيـ إدارؼ ل       
ثـ ضمت مرة أخرػ لولاية ميمة خلاؿ التقسيـ الإدارؼ  1975الاستقلاؿ، ثـ حولت وضمت لولاية جيجل سنة 

 .1984لسنة 

 بمدية م: الموقع الجغرافي لثانيا

كمـ، يحدىا مف الشرؽ بمدية وادؼ  30تقع بمدية الرواشد غرب ولاية ميمة وتبعد عف مقرىا بحوالي        
النجاء ومف الغرب بمدية تسداف حدادة ومف الجنوب كل مف بمديات تيبرقنت وبني قشة وفرجيوة، مف الشماؿ 

اكل، سيدؼ زروؽ عيوف وتشمل عمى تجمعات سكانية ثانوية ىي لون ،تسالة المطاعي واعميرة أراس
كمـ مربع ويقدر تعداد سكانيا ب  97.7الطفالات، القزيوة والزنقة، تتربع بمدية الرواشد عمى مساحة قدرىا 

 .2008وذلؾ حسب إحصائيات سنة  .نسمة 28376

 بمدية م: الييكل التنظيمي لثالثا

( 24( مصالح، أربعة وعشروف )07ة )يتكوف الييكل التنظيمي لبمدية الرواشد مف الأمانة العامة، سبع       
 : 1( فرع. وفيما يمي شرح لمييكل التنظيمي18مكتب و ثمانية عشر )

 تتكوف مف: الأمانة العامة: -1
 ؛أمانة رئيس المجمس الشعبي البمدؼ 
 ؛أمانة الأميف العاـ 
  ؛والإحصاءمكتب الإعلاـ الآلي 

                                                           
1
 يتضمف تحديد المناصب العميا للإدارة البمدية. 2013جواف  26المؤرخ في  155قرار رقـ  



 الجانب التطبيقي لمدراسة .......................................الفصل الثالث.
 

 
77 

 ؛مكتب الأرشيف والتوثيق 
 ؛فرع الإعلاـ الآلي -
 ؛فرع الإحصاء -

 تتكوف مف:مصمحة التنظيم والشؤون العامة:  -2
 ؛مكتب الانتخابات والخدمة الوطنية 

 ؛فرع الانتخابات -
 ؛فرع الخدمة الوطنية -

 ؛مكتب التنظيـ والشؤوف العامة 
 ؛فرع التصديق عمى مختمف الوثائق -
 ؛فرع البطاقات الرمادية -

 ؛كتب المنازعات والشؤوف القانونيةم 
 مف:تتكوف مصمحة الحالة المدنية:  -3
 ؛مكتب تسجيل العقود 

 ؛فرع المواليد -
 ؛فرع الوفيات -
 ؛انات اليامشية والاحكاـ القضائيةفرع تسجيل البي -
 ؛فرع عقود الزواج -

 ؛مكتب وثائق الحالة المدنية 
 ؛فرع استخراج الوثائق وتسميميا -
 ؛المدنيةفرع إحصائيات الحالة  -
 ؛ع مسؾ وحفع سجلات الحالة المدنيةفر  -

 مصمحة الإدارة والوسائل العامة:  -4
 ؛مكتب تسيير وتكويف المستخدميف 
 ؛مكتب الميزانية والمحاسبة 

 ؛فرع التجييز -
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 ؛فرع التسيير -
 ؛مكتب الأجور 
 ؛مكتب الممتمكات 

 ؛فرع الجرد -
 وتتكوف مف: مصمحة الصفقات والبرامج:  -5
 ؛مكتب إعداد الصفقات 
 ؛مكتب المتابعة التقنية 
  ؛والتنميةمكتب البرامج المختمفة 
 تتكوف مف:مصمحة الشؤون الثقافية والاجتماعية والصحة:  -6
 ؛مكتب الشؤوف الثقافية والرياضية 
 ؛مكتب الشؤوف الاجتماعية 
 ؛كتب حفع الصحة العمومية والوقايةم 
 ؛مكتب البيئة 
 تتكوف مف:مصمحة التعمير والبناء والشبكات المختمفة:  -7
 ؛مكتب التعمير والبناء 
  ؛مكتب الطرؽ 
 ؛لشبكات المختمفةمكتب ا 
 وتتكوف مف:مصمحة الحضيرة والمخازن:  -8
 ؛مكتب تسيير الحظيرة 
  ؛مكتب تسيير المخزف 
 ؛مكتب الصيانة 

 ؛فرع صيانة العتاد -
 .فرع صيانة الممتمكات -
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 (: الييكل التنظيمي لبمدية الرواشد08الشكل رقم )

 

 أرشيف بمدية الرواشدالمصدر: 
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الإلكترونية والخدمات العمومية في المؤسسات محل المبحث الثاني: واقع الإدارة 
 الدراسة
تطرؽ في ىذا المبحث إلى البنية التحتية للإدارة الإلكترونية ومراحل تطبيقيا في البمديات محل يتـ الس       
 وكذا الخدمات العمومية المقدمة مف طرفيا.  ،الدراسة

 محل الدراسةؤسسات ول: الخدمات العمومية المقدمة من طرف المالمطمب الأ 

 سيتـ التطرؽ في ىذا المطمب إلى أىـ الخدمات العمومية التي تقدميا المؤسسات محل الدراسة.

 تشترؾ البمديات الثلاث في تقديـ نفس الخدمات العمومية والمتمثمة في التالي: 

 أولا: الخدمات العمومية التقميدية

 :1وتتمثل في  في المجال الاجتماعي: -1
المحتاجيف، التكفل بالفئات الاجتماعية المحرومة، إعانة العاطميف عف العمل والمساعدة عمى مساعدة  -

 التشغيل.
مسائل السكف، حيث تحدد البمدية حاجات المواطنيف والاختيارات في إطار التخطيط وتنفيذ البرامج التي  -

كل مبادرة تستيدؼ الترقية يتـ تنسيقيا بمساعدة المصالح المختصة بالسكف، كما تقوـ البمدية بتشجيع 
 العقارية عمى مستوػ البمدية.

تكويف الأفراد ونشر الثقافة والتعميـ ومحو الأمية وتشجيع إنجاز المراكز واليياكل الثقافية، وصيانة  -
نشاء المكتبات وقاعات المطالعة.  المساجد والمدارس القرآنية، وا 

 :2: وتتمثل فيفي الميدان الثقافي والتعميمي والفني -2
إنجاز مؤسسات التعميـ وصيانتيا، وتشجيع كل إجراء مف شأنو ترقية النقل المدرسي والتعميـ ما قبل  -

 المدرسي )دور الحضانة(؛
 وكل شيء لو قيمة تراثية وثقافية وجمالية؛ ،حماية التراث العمراني والمواقع الأثرية والطبيعية والمتاحف -

                                                           
 .37، الجريدة الرسمية العدد 2011جواف  22المؤرخ في  10/11مف قانوف البمدية  122المادة  1
 .37الجريدة الرسمية العدد ، 2011جواف  22المؤرخ في  10/11مف قانوف البمدية  122لمادة  1
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دارة بعض المرافق الخاصةتسيير القياـ بالمياـ الثقافية العمومية  -  .وا 
: تتكفل البمدية بحفع الصحة والمحافظة عمى النظافة العمومية في المجالات في مجال الرعاية الصحية -3

 :1التالية
 مكافحة الأمراض المعدية؛ -
 توزيع المياه الصالحة لمشرب؛ -
 صرؼ المياه القذرة والنفيات؛ -
 جمع النفايات ونقميا ومعالجتيا؛ -
لأماكف والمؤسسات التي تستقبل الجميور، وىذا ما أدػ إلى تأسيس مكاتب لحفع نظافة الأغذية وا -

 الصحة ونظافة البمدية؛
 السير عمى نظافة المواد الاستيلاكية المعروضة لمبيع؛ -
 :2: تتمثل في الخدمات التاليةفي المجال الاقتصادي -4
بأىداؼ السمطة في المخطط إنشاء مشروعات والبحث عف النشاط الاقتصادؼ في الأرياؼ، مع التقيد  -

 الوطني؛
 تسيير المرافق العامة عمى مستوػ البمدية )الأسواؽ، قاعات الحفلات...إلخ(؛ -
 تطوير السياحة والمرافق السياحية؛ -
 .تشجيع المتعامميف الاقتصادييف -
لتطبيق تعتبر البمدية المؤسسة المحمية الرئيسية  في مجال حماية البيئة ومجال الأمن والخدمات الطارئة: -5

تدابير حماية البيئة، فقد نصت قوانيف البمدية والأوامر التابعة ليا صراحة عمى مفيوـ حماية البيئة 
 :3ومكافحة التموث وىي

 حتياط المائي مف أؼ صرؼ أو روافد صناعية؛مى حماية الوسط الطبيعي وخاصة الإالسير ع -
 البمدية ليا حق رفض أؼ مشروع يؤثر عمى البيئة؛ -
 ناء الفوضوؼ وحماية المناطق الزراعية في مخطط التييئة العمرانية؛محاربة الب -
 تشجيع تأسيس جمعيات حماية البيئة؛ -

                                                           
  .37، الجريدة الرسمية العدد 2011جواف  22المؤرخ في  10/11مف قانوف البمدية  123المادة  1
 .37، الجريدة الرسمية العدد 2011جواف  22المؤرخ في  10/11مف قانوف البمدية  123المادة  2
 .2011جويمية  3، ؿ17، الجريدة الرسمية العدد 2011جواف  22المؤرخ في  10/11مف قانوف البمدية  124المادة  3
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 مكافحة كل أشكاؿ التموث في إطار صلاحياتيا؛ -
إنشاء وتوسيع وصيانة المساحات الخضراء والسير عمى حماية التربة والموارد المائية والمساىمة في  -

 استعماليا الأمثل؛
 الحدائق والمتنزىات وصيانة الطرؽ.إنشاء  -

 ثانيا: الخدمات الإلكترونية التي تقدميا البمدية

 تتمثل في:

تعتبر ىذه المصمحة مف أىـ المصالح بالإدارة البمدية نظرا لمياميا عمى مستوى مصمحة الحالة المدنية:  -1
وػ ىذه المصمحة تسجيل المتعددة التي تتعمق بصفة رئيسية بالحياة اليومية لممواطف، إذ يتـ عمى مست

وكذا استخراج مختمف الوثائق لتشكيل الممفات الإدارية التي تيـ شؤونو اليومية،  ،الولادات والوفيات
وتعتبر مصمحة الحالة المدنية ىي واجية البمدية ومصدر حكـ المواطف عمى جودة الخدمات التي 

 .1تقدميا

لذلؾ قامت الجزائر بإطلاؽ مشروع الجزائر إلكترونية ورقمنة الحالة المدنية مف خلاؿ إنشاء تطبيق        
عمى الواب يسمح بإدخاؿ البيانات الخاصة بالمواطف الجزائرؼ مف عقود ووثائق لمحالة المدنية عمى قاعدة 

واء بيدؼ الحصوؿ عمى فظيا ليتـ استرجاعيا لاحقا، سبيانات متطورة جدا عمى الأجيزة الرئيسية وح
مف أجل تمكيف ضابط الحالة المدنية مف عرض نسخ إلكترونية عمى شبكة الأنترنت ليذه ، معمومات دقيقة

 : 2يمي الوثائق ليتمكف مف حفظيا وطباعتيا. ومف أىـ الآثار الإيجابية لرقمنة الحالة المدنية ما

 ثائق لدػ أؼ بمدية؛تخفيف عبء التنقل عمى المواطف حيث يمكنو الحصوؿ عمى الو  -
 .ضمف السجل الآلي لمحالة المدنية إعفاء المواطف مف تقديـ الوثائق المسجمة -
وتتمثل خدماتيا في عصرنة وثائق اليوية والسفر، حيث تحوؿ عمى مستوى مصمحة الوثائق البيومترية:  -2

لكترونية  وذات شكل  ،نةومؤم (CNIBE)بطاقة التعريف الوطنية إلى بطاقة تعريف وطنية بيومترية وا 
أكثر مرونة تضمف لممواطف القياـ بمختمف الإجراءات اليومية، وجواز السفر البيومترؼ وىو وثيقة مؤمنة 

، (OACI)قابمة لمقراءة آليا ويكوف مطابقا لممعايير المملاة مف طرؼ المنظمة الدولية لمطيراف المدني 
وقد كاف استخراج جواز السفر وبطاقة التعريف إضافة إلى رخصة السياقة البيومترية والبطاقة الرمادية، 

                                                           
1
 مصمحة الحالة المدنية لبمدية فرجيوة. 

2
 مصلحة الحالة المدنٌة لبلدٌة فرجٌوة. 
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البيومترييف تابعا لمصالح الدائرة إلا أنو تـ نقل ىذه الصلاحية إلى البمدية، مف أجل تخفيف الضغط عمى 
 .1الدوائر وتسييل الإجراءات عمى المواطف

 الدراسةالمطمب الثاني: البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال بالمؤسسات محل 

في ىذا المطمب إلى واقع البنية التحتية التكنولوجية لكل مف بمدية فرجيوة، وادؼ النجاء  سيتـ التطرؽ        
 والرواشد.

  –ولاية ميمة – أولا: البنية التحتية التكنولوجية لبمدية فرجيوة

 :2تتوفر بمدية فرجيوة عمى الإمكانيات التكنولوجية التالية

 90 جياز مربوط بطابعة موزع عمى مختمف مصالح البمدية؛ جياز كمبيوتر كل 
 12  ماسح ضوئيScanner؛ 
 لوحة الإعلانات يوجد اثناف واحدة بالبيو الرئيسي وواحدة عند المدخل؛ 
  ،جياز آخذ لمبصمات، آلة تسجيل الوثائق البيومترية  2أجيزة المعمومات البيومترية: ىناؾ آلة تصوير

 رية؛وآلة تسميـ الوثائق البيومت
 كما تتوفر اليواتف عمى مستوػ كل المكاتب حيث لكل مكتب جياز ىاتف وخط خاص بو؛ 
 تتوفر أجيزة الفاكس؛ 
  تتوفر البمدية عمى شبكة الأنترنت وشبكة داخمية تربط الحواسيب ببعضيا البعض؛ 
 البمدية بريد إلكتروني قيد الخدمة مربوط بالشبكة الوطنية وىو:  تمتمؾ 

commune.ferdjioua@gmail.com ؛ 
  تمتمؾ البمدية صفحة رسمية عمى موقع فيسبوؾ وىي باسـ: الصفحة الرسمية لبمدية فرجيوة، تقوـ بنشر

 .إضافة إلى الإشعارات...إلخالنشاطات والإعلانات ومختمف الخرجات 

 – ميمة ولاية–ء التكنولوجية لبمدية وادي النجاة ثانيا: البنية التحتي

 : 3تتوفر بمدية وادؼ النجاء عمى الإمكانيات التكنولوجية التالية

                                                           
1
 مصلحة الوثائق البٌومترٌة لبلدٌة فرجٌوة. 

: مقابمة مع السيد كماؿ سنوف، ميندس  2  صباحا. 10، عمى الساعة 2024ماؼ  05دولة في الإعلاـ الآلي ببمدية فرجيوة، يوـ
 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  09مقابمة مع السيدة بوسعيد إكراـ، متصرفة إدارية، قسـ الممتمكات، يوـ  3

mailto:commune.ferdjioua@gmail.com
mailto:commune.ferdjioua@gmail.com
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 60 جياز كمبيوتر كل جياز مربوط بطابعة خاصة بو موزعة عمى كل مكاتب ومصالح البمدية؛ 
 10 أجيزة فاكس؛ 03، وخطوط ىاتف 
  جياز آخذ لمبصمات، آلة تسجيل الوثائق البيومترية  2تصوير، أجيزة المعمومات البيومترية: ىناؾ آلة

 وآلة تسميـ الوثائق البيومترية؛
 لوحة إعلانات واحدة معمقة بالبيو الرئيسي؛ 
 تتوفر البمدية عمى شبكة الأنترنت وشبكة داخمية تربط الحواسيب ببعضيا البعض؛ 
   :البريد الإلكتروني لمبمدية قيد الخدمةmail.com@gapcouedendja4310 ؛ 
 الصفحة الرسمية لمبمدية عمى موقع فيسبوؾ: الصفحة الرسمية لبمدية وادؼ النجاء؛ 

 – ميمة ولاية– ثالثا: البنية التحتية التكنولوجية لبمدية الرواشد

 : 1التكنولوجية التاليةتتوفر بمدية الرواشد عمى الإمكانيات 

 58  جياز كمبيوتر قيد الخدمة كل جياز مربوط بطابعة خاصة بو موزعة عمى كل مكاتب ومصالح
 البمدية؛

 8 أجيزة فاكس؛ 03، وخطوط ىاتف 
 04 ماسحات ضوئية؛ 
  :أجيزة المعمومات البيومترية 
  ،ميـ الوثائق البيومترية؛جياز آخذ لمبصمات، آلة تسجيل الوثائق البيومترية وآلة تس 2آلة تصوير 
 لوحة إعلانات واحدة بالبيو الرئيسي لمبمدية؛ 
 تتوفر البمدية عمى شبكة الأنترنت وشبكة داخمية تربط الحواسيب ببعضيا البعض؛ 
  :البريد الإلكتروني لمبمدية@yahoo.frrouached4315 ؛ 
  لمبمدية عمى موقع فيسبوؾ: الصفحة الرسمية لبمدية الرواشد؛الصفحة الرسمية 

يتـ استخداـ البرامج التالية عمى مستوػ فإنو أما فيما يخص البرامج الإلكترونية فوفقا لممقابلات الميدانية    
 : 2البمديات الثلاثة

                                                           
1  :  صباحا. 11:20، عمى الساعة 2024ماؼ  14مقابمة مع السيد بوالشنيف صلاح الديف، متصرؼ إدارؼ، قسـ الممتمكات، يوـ
  .صباحا 77 الساعة على ،5752 ماي 76: ٌوم فرجٌوة، ببلدٌة لآلًمقابمة مع السيد كماؿ سنوف، ميندس دولة في الإعلاـ ا 2

mailto:apcouedendja4310@gmail.com
mailto:rouached4315@yahoo.fr
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 برامج الحجز )مواليد، عقود الزواج، الوفيات(؛ -
 تمثل في فيرس لقوائـ المواليد والوفيات وعقود الزواج ...إلخ؛ي ووى La Tableمج إعداد الجداوؿ نابر  -
 برامج الطباعة والتحرير بنوعييا المحمية والوطنية )الشباؾ الموحد لمحالة المدنية(؛ -
 برامج خاصة لاستخراج كل مف: بطاقة التعريف الوطنية، رخصة السياقة، جواز السفر؛ -
 جور؛برنامج إعداد الأ -
 لمستخدميف )الإجازات، العطلات، العقوبات، شيادات العمل...إلخ(؛برنامج تسيير ا -
 برنامج الإقامة؛ -
 تطبيقات وطنية:  -

 الحج؛ 
 تسيير الجمعيات؛ 
 منحة التضامف )إعانة رمضاف(؛ 
 المنحة المدرسية؛ 
 متابعة وتسيير إعانات التجييز والاستثمار؛ 
 تسيير ومتابعة رخص نشاط لوحات ترقيـ السيارات؛ 
 ية النفايات؛متابعة وضع 
 برامج خاصة بمتابعة مشاريع مناطق الظل؛ 
 برامج خاصة بتسيير الإنارة العمومية؛ 
 برامج خاصة بمتابعة البناء الريفي؛ 
 برنامج تسيير الخدمة الوطنية؛ 
  برنامج خاص بالتقاعد؛ 

مف خلاؿ  FTPكل برنامج يوجد لو مكتب ومسيروف مسؤولوف عميو، ويتـ تنصيب البرامج بطريقة اؿ        
 ويكوف إما تنصيب محمي أو برامج ويب؛ Intranetالشبكة الوطنية لوزارة الداخمية 

تقني سامي مع أعوانو، كما لا يتوفر بالبمدية ميندسوف أو كل بمدية عمى ميندس إعلاـ آلي و  تتوفر      
 لمختصيف خارج البمدية.أعواف صيانة للأجيزة والمعدات بل يتولى الموظفوف صيانتيا شخصيا أو يتـ احالتيا 
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 المطمب الثالث: مراحل تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات محل الدراسة
وفي إطار عصرنة القطاع  ،مف أجل تسييل مساعي المواطف اليومية وتحسيف جودة الخدمات العمومية      

في إنجاز الوظائف والمياـ عمى  العاـ، شيدت بمديات ولاية ميمة عدة تطورات مف بينيا استخداـ التكنولوجيا
 مستوػ مختمف المصالح البمدية.

 أولا: البريد الإلكتروني
، وىو مربوط بالشبكة الوطنية 2014بداية استخداـ البريد الإلكتروني عمى مستوػ البمديات كاف سنة      

 إرساؿ مختمف الممفات والمراسلات الرسمية إلكترونيا باستعماؿ شبكة التدفق العالي. وحيث يتـ مف خلال
 ثانيا: الصفحات الرسمية لمرسمية لمبمديات

، الصفحة الرسمية الحالية لبمدية 12013أكتوبر  05الصفحة الرسمية لبمدية فرجيوة تـ إنشاءىا في        
 03، أما الصفحة الرسمية لبمدية الرواشد فتـ إنشاءىا في 22023ديسمبر  13وادؼ النجاء تـ إنشاءىا مؤخرا 

طلاع المواطنيف عمى مختمف 32019جويمية  ، حيث تقوـ الصفحات وبشكل يومي بنشر الإعلانات وا 
 المستجدات الميمة الحاصمة عمى مستوػ البمدية.

 ثالثا: رقمنة الحالة المدنية
عمى مستوػ البمديات عينة الدراسة، بعدىا تـ  2012نة نطمقت عممية المسح الضوئي لمسجلات سإ       

إدخاؿ المعمومات الخاصة بشيادة الميلاد، عقود الزواج والوفيات، والبيانات اليامشية، بالإضافة إلى إنشاء 
مكانية إجراء التعديلات عمى مختمف العقود والشيادات، حيث أصبحت  السجل الوطني لمحالة المدنية، وا 

أؼ شيادة أو عقد مف أجل التعديل أو الطباعة أو المعاينة تتـ بسيولة، وأصبح تخزيف  عممية البحث عف
المعمومات يتـ بطريقة آلية منظمة ولا يحتل مساحة تخزيف كبيرة، إضافة إلى تسريع عممية استخراج 

 .4الوثائق
دور قانوف تعديل الحالة لقد كانت البادرة الأولى لإنشاء السجل الوطني الآلي لمحالة المدنية قبل ص       
لمشروع في العمل  1435/2014وذلؾ بإصدار وزير الداخمية والجماعات المحمية التعميمة رقـ  ،المدنية

لمشروع في تسميـ شيادات الميلاد  15/12/2014وحدد تاريخ  .بالسجل الوطني الآلي لمحالة المدنية

                                                           
1
  :  صباحا. 10، عمى الساعة 2024ماؼ  05مقابمة مع السيد كماؿ سنوف، ميندس دولة في الإعلاـ الآلي ببمدية فرجيوة، يوـ

 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  09مقابمة مع السيدة بوسعيد إكراـ، متصرفة إدارية، قسـ الممتمكات، يوـ  2
3  :  صباحا. 11:20، عمى الساعة 2024ماؼ  14مقابمة مع السيد بوالشنيف صلاح الديف، متصرؼ إدارؼ، قسـ الممتمكات، يوـ
 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  11ية فرجيوة، يوـ مقابمة مع السيد رئيس مصمحة الحالة المدنية لبمد 4
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المؤرخ في  14/08عمى ىذا السجل، ليأتي بعد ذلؾ تعديل قانوف الحالة المدنية رقـ:  عتمادبالإ
ستحدث إسما خاصا ينص إق بالحالة المدنية، حيث المتعم 70/20المعدؿ والمتمـ للأمر  13/08/2014

يا الإدارية. تعمى السجل الوطني الآلي لمحالة المدنية الذؼ يحدث لدػ وزارة الداخمية ويرتبط بالبمديات وممحقا
ستحداث السجل الوطني الآلي لمحالة المدنية المتضمف إعفاء المواطف مف تقديـ إ 27/07/2015كما تـ 

وثائق الحالة المدنية المتوفرة في ىذا السجل، وىذا بيدؼ تقريب الإدارة مف المواطف عف طريق فتح ممحقات 
لألياؼ البصرية مع مقر البمدية، وأخيرا زيادة جودة إدارية جديدة لمحالة المدنية بالبمديات وربطيا بواسطة ا

الخدمات العمومية عف طريق المعالجة النيائية لمعاناة المواطف مع مشكل التنقل إلى مكاف ميلاده لاستخراج 
 .1شيادة الميلاد

 نتخاباترابعا: مكتب الا 
حيث تـ ربط مكتب  ،نتخابيةـ الا( الخاص بالقوائfielرساؿ التطبيق )إتـ  2015واخر سنة أفي        

نتخابات بالشبكة الوطنية، مع إدخاؿ المعمومات الخاصة بالمواطنيف، كما أصبحت عممية استخراج شيادة الا
 2 .2016الإقامة وبطاقة الإقامة رقمية سنة 

 جتماعيةخامسا: مكتب الشؤون الا
أرسمت وزارة الداخمية تطبيق خاص بالحج مربوط بالشبكة الوطنية، يسمح لممواطف  2015سنة       

 بالتسجيل في الحج عف بعد بطريقة إلكترونية.
 .20193تطبيقات المنح بدأ استعماليا سنة بتضامف شير رمضاف )قفة رمضاف( و  تطبيق خاص

 سادسا: المصمحة البيومترية
تـ تحويل الوثائق الورقية إلى وثائق بيومترية وزيادة مدة صلاحيتيا، كما أف عممية تجديدىا تكوف آليا،        

عمى وىذا بغرض تخفيف الإجراءات الإدارية. والوثائق البيومترية ىي وثائق مؤمنة وقابمة لمقراءة آليا تحتوؼ 
 : 4ىيىذه الوثائق و  صورة رقمية وشريحة إلكترونية

تـ إصدار أوؿ جواز  ،مف أجل تسييل الإجراءات وتحسيف جودة الخدمات السفر البيومتري: جواز -1
 Premiumتـ إصدار جواز السفر ذو الخدمة المتميزة  2017، وسنة 2016سفر بيومترؼ سنة 

                                                           
 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  11مقابمة مع السيد رئيس مصمحة الحالة المدنية لبمدية فرجيوة، يوـ  1
 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  11مقابمة مع السيد رئيس مصمحة الحالة المدنية لبمدية فرجيوة، يوـ  2
 صباحا. 11، عمى الساعة 2024ماؼ  11لسيد رئيس مصمحة الحالة المدنية لبمدية فرجيوة، يوـ مقابمة مع ا 3
4
  :  صباحا. 10، عمى الساعة 2024ماؼ  05مقابمة مع السيد كماؿ سنوف، ميندس دولة في الإعلاـ الآلي ببمدية فرجيوة، يوـ
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لمحصوؿ عمى جواز السفر بسرعة في مدة قصيرة بحدود الأسبوع مقابل تسديد طابع جبائي خاص 
 بيذه الخدمة.

ىي وثيقة تثبت اليوية تسمـ لكل مواطف دوف شرط السف حيث  بطاقة التعريف الوطنية البيومترية: -2
 .2016تـ إصدار أوؿ بطاقة تعريف وطنية بيومترية عمى مستوػ البمديات سنة 

وىي تتضمف معمومات ىوية السائق البيومترية  المرقمنة ومعمومات  رخصة السياقة البيومترية: -3
لنقاط الوضعية والقانونية لمرخصة...إلخ تـ إصدار أوؿ رخصة سياقة بيومترية أخرػ مثل رصيد ا

 .2018عمى مستوػ كل البمديات محل الدراسة سنة 
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 المبحث الثالث: الإطار المنيجي لمدراسة
مف خلاؿ ىذا المبحث سيتـ التعرؼ عمى المنيجية المتبعة في الدراسة، وكذا عينتيا مع توضيح        

أسموب جمع البيانات بالإضافة إلى أساليب التحميل الإحصائية التي سيتـ إتباعيا ضمف الدراسة، كما سيتـ 
ذا تحميل محاور الاستبياف وأخيرا التطرؽ إلى عرض وتحميل النتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية لمعينة، وك

 التأكد مف صحة الفرضيات.

 المطمب الأول: تصميم الدراسة

 وصف يتـ حيث الميدانية، سةاالدر  إطار تحديد في ميمة جوانب إلى المطمب ىذاسيتـ التطرؽ في      
 مجتمع وصف يتـ كما. تصميميا وكيفية المستخدمة البيانات جمع وأدوات سة،االدر  في المستخدـ المنيج
 ىامة وعممية منيجية جوانب تعتبر التي البيانات جمع في الأساسية الخطوات وتوضيح. سةاالدر  والعينة
  .الميدانية سةاالدر  أىداؼ لتحقيق

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة

 مجتمع الدراسة:  -1

بمديات ولاية ميمة ببعض  والوسطى العميا الإدارة مستوػ  في الموظفيف جميع عمى سةاالدر  مجتمع شتملإ  
 وبمدية الرواشد. دية فرجيوة، بمدية وادؼ النجاء، وقد تـ اختيار ثلاث بمديات ىي بم

 عينة الدراسة: -2
الطالبة  قامت فقد ت،االاستمار  توزيع أثناء سةاالدر  مجتمع داأفر  جميع إلى الوصوؿ لصعوبة نظرا  

 في الإدارة موظفي عمى استمارة 60 توزيعتـ  حيث سة،االدر  لمجتمع ةمممث بسيطة عشوائية عينة باختيار
 .والرواشد النجاء وادؼ فرجيوة، بمدية مف كل

 المجال الزمني لمدراسة: 
 .2023/2024لقد تـ تحديد المجاؿ الزمني لمدراسة خلاؿ السداسي الثاني مف العاـ الدراسي   

 ثانيا: أساليب جمع البيانات
المتعمق بالإدارة الإلكترونية ودورىا في تحسيف جودة ، الدراسةبحكـ طبيعة وخصوصية موضوع        

الخدمات العمومية، استوجب عمينا استخداـ المنيج الوصفي التحميمي لمقياـ بتحميل البيانات والمعطيات بعد 
 المجوء إلى أدوات وتقنيات جمع المعمومات التي يمكف توضيحيا كما يمي:
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ف الوسائل اليامة لجمع البيانات والمعمومات وتعرؼ بأنيا حوار أو تعد المقابمة مالمقابمة الشخصية:  -1
محادثة أو مناقشة تكوف عادة بيف الباحث وبيف جية أخرػ تمثل شخص أو مجموعة أشخاص، وذلؾ 
بغرض الوصوؿ إلى معمومات تعكس حقائق أو مواقف محددة يحتاج الباحث لمتوصل إلييا في ضوء 

 أىداؼ معينة. 
الوثائق التي تـ الحصوؿ عمييا مف أرشيف المؤسسات ساعدت في تقديـ  بالمؤسسة: الوثائق الخاصة -2

 المعمومات لمبحث.
  الاستبيان: -3
يعتبر الاستبياف مف أكثر وسائل جمع البيانات فعالية وشيوعا، وىو عبارة عف استمارة تعريف الاستبيان:  أ/

 . 1يجيب كل مشارؾ في العينة عنيا بنفسوتحتوؼ عمى مجموعة مف الفقرات المصاغة صياغة استقصائية، 

تضمنت استمارة الاستبياف عدد مف الأسئمة الموجية إلى موظفي البمديات محل  ب/ تصميم الاستبيان:
 الدراسة، وقد اشتمل الاستبياف عمى ما يمي:

 سف : يشمل البيانات العامة عف أفراد العينة محل الدراسة وىي: الالجزء الخاص بالبيانات الشخصية
 الجنس، الأقدمية، المستوػ التعميمي وطبيعة العمل.

 عبارة، تـ تقسيميا إلى أربعة أبعاد ىي: 25: ويتعمق بمتغير الإدارة الإلكترونية، وشمل المحور الأول 
 الأجيزة والمعدات. (1
 البرمجيات. (2
 شبكة الاتصالات. (3
 العنصر البشري. (4

 عبارة. 22واشتمل عمى  : ويتعمق بمتغير جودة الخدمات العموميةالمحور الثاني 

 والجدوؿ التالي يوضح محاور وأبعاد الاستبياف وعدد عبارات كل محور.  

 

                                                           
1
، مذكرة ماجيستير في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية الأداء المتميزواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق ليندة فميسي،  

 .101، ص 2012والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، 
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 (: محاور الاستبيان04) الجدول رقم

 مجاؿ العبارات المتغيرات المحور
 

 عناصر الإدارة الإلكترونية
 05-01 الأجيزة والمعدات

 11-06 البرمجيات
 19-12 شبكة الاتصالات

 25-20 البشرؼ العنصر 
 22-01 العمومية الخدمات جودة تحسيف تحسين جودة الخدمات العمومية

 مف إعداد الطالبة المصدر:

 ثالثا: صدق وثبات الدراسة 

قبل البدء في عممية تحميل واستخلاص النتائج، يجب التأكد مف مدػ صدؽ وثبات العبارات التي     
 يتضمنيا الاستبياف، حتى تكوف النتائج ذات مصداقية.

ويقصد بو التأكد مف أف الأداة )المقياس( المستخدـ في الدراسة يقيس بالفعل ما صدق أداة الدراسة:  -1
 أف فقرات الاستبياف تتيح جمع البيانات بدقة.ينبغي أف يقاس، والتأكد مف 

 ويكوف مف خلاؿ: الصدق الظاىري:  -أ 
حيث أنو قبل توزيع الاستبياف عمى عينة الدراسة، تمت مراجعتو مف قبل المشرؼ صدق المحكمين:  -

وبعض الأساتذة ذوؼ الخبرة في التخصص، وقد تـ إجراء التصحيحات والتعديلات اللازمة بناء عمى 
 ملاحظاتيـ، وبالتالي تـ دعـ واختبار جانب مصداقية مضموف الاستبياف.

 ي: صدق الاتساق البنائ -ب 

 pearsonلمعرفة مدػ اتساؽ عبارات الاستمارة وصدقيا، قمنا بحساب معامل الارتباط بيرسوف        
(corrélation)  .بيف درجة أبعاد المحاور بالدرجة الكمية لممحور الذؼ تنتمي إليو، والدرجة الكمية للاستبياف 

 (: معاملات ارتباط بيرسون لأبعاد المحاور05الجدول رقم )

 المستوى المعنوي  معامل الارتباط المحور
 0.000 0.656 الأجيزة والمعدات

 0.000 0.825 البرمجيات
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 0.000 0.841 شبكة الاتصالات
 0.000 0.742 العنصر البشرؼ 

 0.000 0.939 عناصر الإدارة الإلكترونية
 0.000 0.896 جودة الخدمات العمومية

 .SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( أف قيـ معامل الارتباط بيرسوف لكل بعد مف أبعاد المحاور ذو 05يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       
، وىذا ما يدؿ عمى وجود 0.05وىي أقل مف مستوػ الدلالة المعتمد  0.000دلالة احصائية عند المستوػ 

لمحاور تتمتع بدرجة صدؽ علاقة ارتباطية بيف كل أبعاد المحاور، وبالتالي يشير إلى أف جميع أبعاد ا
 مرتفعة، ويؤكد قوة الارتباط الداخمي بيف جميع المحاور.

 ثبات أداة الدراسة -2

لقياس مستوػ الثبات،  (Cronbach Alpha)لقياس مدػ ثبات الاستبياف تـ استخداـ اختبار كرونباخ ألفا  
 والنتائج موضحة في الجدوؿ التالي:

 أداة الدراسة ثباتلكرونباخ (: معامل الثبات ألفا 06جدول رقم )

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 0.783 5 الأجيزة والمعدات

 0.827 6 البرمجيات
 0.841 8 شبكة الاتصالات
 0.457 6 العنصر البشرؼ 

 0.878 25 عناصر الإدارة الإلكترونية
 0.937 22 جودة الخدمات العمومية 

 0.937 47 مجموع المحاور
 .SPSSمف إعداد الطالبة بناء عمى مخرجات برنامج المصدر: 

، فيي تدؿ 0.937مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامل ألفا كرونباخ للاستبياف ككل بمغت يتضح    
عمى صدؽ أداة الدراسة، كما بمغت قيمة معامل ألفا كرونباخ لممتغير المستقل المتمثل في عناصر الإدارة 
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، ىذه 0.937جودة الخدمات العمومية فبمغت قيمتو  المتغير التابع المتمثل في ، أما0.878الإلكترونية 
 النتائج تؤكد أف أداة الدراسة تتمتع بثبات عاؿ ومنو قدرتيا عمى تحقيق أىداؼ الدراسة.

 تطبيق أداة الدراسة -3

استبياف بحث باعتبار الاستبياف مف أكثر أساليب جمع البيانات شيوعا واستعمالا، فقد تـ تصميـ        
موجو إلى عماؿ وموظفي الإدارات في كل مف بمدية فرجيوة، وادؼ النجاء والرواشد، وىذا بيدؼ التعرؼ عمى 
آرائيـ حوؿ دور الإدارة الإلكترونية وأىميتيا في تحسيف جودة الخدمات العمومية في المؤسسات محل 

 . SPSSلإحصائي الدراسة، ومف أجل تحميل الاستبياف تـ الاستعانة بالبرنامج ا

 بعد التأكد من صدق وثبات أداة الدراسة - أ
  تـ القياـ بالإجراءات التالية:  

 ستبيانات عمى عينة الدراسة(: توزيع الا07الجدول رقم )

الاستمارات  الاستمارات الموزعة البمديات
 المسترجعة

 الاستمارات الحاصمة لمدراسة

 21 21 24 فرجيوة
 20 20 20 وادؼ النجاء

 15 15 16 الرواشد

 المصدر: من إعداد الطالبة 
 .إستمارة 56أف الإستمارات الصالحة لمدراسة قدرت بػػػػ يتضحمف خلاؿ الجدوؿ   

مفردة مف مجموع موظفي البمديات  60استمارة استبياف عمى عينة مكونة مف  60تـ توزيع حيث       
استبياف منيا ببمدية  21مفردة وتـ استرجاع  24 استمارة عمى عينة مكونة مف 24الثلاث، حيث تـ توزيع 

استبياف كاملا في بمدية  20فردا واسترجاع  20استمارة استبياف عمى عينة مكونة مف  20فرجيوة، وتـ توزيع 
 استبيانا منيا.  15وتـ استرجاع  ،فرد 16استمارة عمى عينة مكونة مف  16وادؼ النجاء، وأخيرا تـ توزيع 

 الإحصائية المستخدمة في الدراسة:الأساليب  - ب
 تتمثل في: 

 حيث استخدمت في وصف خصائص عينة الدراسة؛التكرارات والنسب المئوية:  -
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وقيمة الوزف النسبي لتحديد استجابات أفراد عينة الدراسة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: -
 اتجاه عبارات الدراسة؛

 تـ استخدامو لتحديد طبيعة العلاقة بيف متغيرات الدراسة؛ (:Rمعامل ارتباط بيرسون) -
 لمعرفة مدػ تأثير المتغير المستقل عمى المتغير التابع؛ (:R²معامل التحديد) -
 في اختبار الفرضيات؛: T-testاختبار -
 لإيجاد العلاقة بيف المتغيرات واختبار الفرضيات؛اختبار الانحدار البسيط:   -
عرفة ثبات عبارات الاستبياف حيث تـ استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة لم اختبار ألفا كرونباخ: -

 الدراسة.
 مقياس الدراسة: -4

الخماسي باعتباره مف أكثر المقاييس استخداما لقياس  تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى مقياس ليكرت       
آراء المستجوبيف لسيولة فيمو وتوازف درجاتو، حيث يعبر الأفراد عف مدػ موافقتيـ عمى كل عبارة مف 

 العبارات وفق خمس درجات كما ىو مبيف في الجدوؿ:

 (: مقياس ليكرت الخماسي08الجدول رقم )

 غير موافق بشدة موافقغير  محايد موافق موافق بشدة
 درجات 01 درجات 02 درجات 03 درجات 04 درجات 05

، ترجمة إسماعيل عمي بسيوني وعبد الله طرق البحث في الإجارة مدخل لبناء الميارات البحثيةآوما سكا راف، المصدر: 
 .262، ص 2006سميماف العزاز، دار المريخ لمنشر والتوزيع، الرياض، السعودية، 

 (: تقييم درجات الموافقة عمى عبارات الاستبيان09رقم )الجدول 

إلى  1.80من  1.80إلى  1من 
2.60 

إلى  2.60من 
3.40 

إلى  3.40من 
4.20 

 5إلى  4.20من 

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا
، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، والإداريةمنيجية البحث في العموم الاجتماعية العساؼ أحمد عارؼ والوادؼ محمود، المصدر: 

 .346-345، ص ص 2011عماف، الأردف، 
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 الشخصية المتغيرات تحميلالمطمب الثاني: 

سيتـ التطرؽ مف خلاؿ ىذا المطمب إلى توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية والوظيفية،        
 رات والنسب لمتعرؼ عمى ىذه الخصائص.حيث قمنا باستخداـ الإحصاء الوصفي مف خلاؿ حساب التكرا

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:  -1

 :سنالج متغير حيث مف الدراسة عينة بييكمة المتعمقة الاحصائية الدراسة نتائج الموالي الجدوؿ يوضح

 جنسر الأفراد عينة الدراسة حسب متغي(: توزيع 10الجدول رقم )

 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

 45مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبيف أف عدد الإناث أكبر بكثير مف عدد الذكور حيث يبمغ عدد الإناث        
طبيعة المؤسسة راجع إلى % فقط، وىذا 19.6ذكر بمغت نسبتيـ  11%، مقابل 80.4بنسبة قدرت بػػ 

 .طرؽ استقطاب اليد العاممة المتبعة مف قبل المؤسسات محل الدراسةالإدارية و 

 الجنس: متغير يوضحوالشكل الموالي        

الجنسوضح متغير دائرة نسبية ت(: 09الشكل رقم )  

 

 (.10مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الجدوؿ رقـ ) المصدر: 

 لجنسا

 ذكر

 انثى

 %النسبة التكرار الجنس
 19.6 11 ذكر
 80.4 45 أنثى

 100 56 المجموع
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 متغير السن:توزيع العينة حسب  -2

 : فسالمتغير  حيث مف الدراسة عينة بييكمة المتعمقة الاحصائية الدراسة نتائج الموالي الجدوؿ يوضح 

 ن(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الس11الجدول رقم )

 

 

 

 

 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 (سنة 40إلى  30مف )مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبيف أف المجيبيف عمى الاستبياف مف الفئة العمرية       
أكثر مف )% وىي تمثل أكبر نسبة بيف الفئات العمرية لمعينة، ثـ تمييا الفئة 53.6فردا وبنسبة بمغت  30بمغ 
أفراد بنسبة  6بمغ عددىـ ( سنة  30أقل مف )%، وأخيرا الفئة 35.7فردا ونسبة قدرت بػػػ 20بعدد ( سنة  40

ؿ النتائج نستنتج أف المؤسسات محل % وىي تمثل أصغر نسبة في الفئات العمرية، مف خلا10.7قدرت بػ
 .ات الشابةالدراسة لا تولي أىمية لاستقطاب وتوظيف الفئ

 توزيع العينة حسب متغير السف: يوضح الموالي والشكل 

 سنالوضح متغير دائرة نسبية ت(: 10الشكل رقم )

 

 (.11) رقـ الجدوؿ عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 

 السن

 سنة 30أقل من 

 سنة 40إلى  30من 

 سنة 30أكثر من 

 %النسبة المئوية التكرار فئات المتغير
 10.7 06 سنة 30أقل من 

 53.6 30 سنة 40إلى  30من 
 35.7 20 سنة 40من أكثر 

 100 56 المجموع
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 الأقدمية متغير حسب العينة توزيع -3

 يوضح الجدوؿ الموالي نتائج الدراسة الاحصائية المتعمقة بييكمة عينة الدراسة مف حيث متغير الأقدمية:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية12الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الأقدمية
 42.9 24 سنوات 5أقل من 

 35.7 20 سنوات 10إلى  5من 
 17.9 10 سنة 20إلى  11من 

 3.6 2 سنة 20أكثر من 
 100 56 المجموع

 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 24سنوات ىو  5مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة الذيف لدييـ أقدمية أقل مف  يتضح            
 20سنوات بعدد  10إلى  5% وىي تمثل أعمى نسبة، يمييا الأفراد ذوؼ الأقدمية مف 42.9بنسبة قدرت بػػ 

أفراد  10سنة والذيف بمغ عددىـ  20إلى  11%، يمييا الأفراد ذوؼ الأقدمية مف 35.7فرد ونسبة بمغت 
% 3.6بأقل نسبة وىي  2سنة بمغ عددىـ  20%، وأخيرا الأفراد ذوؼ الأقدمية الأكثر مف 17.9ونسبتيـ 

وىي نسبة شبو منعدمة. وىذا ما يدؿ عمى أف أغمبية أفراد العينة لدييـ خبرة مينية قميمة أو متوسطة في 
 التي التوظيف سياسات إلى إضافة الحديث والتوظيف العمل بيئة في المستمر التغيير إلى راجع وىذا المجاؿ
  .المؤسسة تنتيجيا

 توزيع العينة حسب متغير الأقدمية: يوضح الموالي والشكل
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 قدميةالأوضح متغير دائرة نسبية ت(: 11الشكل رقم )

 

 (.12) رقـ الجدوؿ عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 المستوى التعميمي متغير حسب العينة توزيع -4
المستوػ  متغير حيث مف الدراسة عينة بييكمة المتعمقة الاحصائية الدراسة نتائج الموالي الجدوؿ يوضح

 التعميمي:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي13الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 23.2 13 ثانوي 
 64.3 36 ليسانس
 7.1 4 ماستر

 5.4 3 دراسات عميا
 100 56 المجموع

 .SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

أف إجابات الأفراد الذيف لدييـ مستوػ الميسانس  عددىـ  يتضحمف خلاؿ النتائج المبينة في الجدوؿ        
 13% وىي تمثل أكبر نسبة بيف النسب، يمييا المستوػ التعميمي الثانوؼ حيث بمغ عددىـ 64.3بنسبة  36

%، وأخيرا الدراسات العميا الذيف 7.1بنسبة قدرت ب 4% ،أما الماستر فكاف عددىـ 23.2بنسبة قدرت ب 
% وىي أصغر نسبة بيف النسب، نلاحع مف خلاؿ النتائج 5.4د فقط ونسبة قدرت بأفرا 3قدر عددىـ ب 

أف الأفراد ذوؼ المستوػ التعميمي العالي قميل غير أف التعميـ داخل مؤسسات محل الدراسة جيد، وعميو 

 الأقدمية

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنة 20إلى  11من 

 سنة 20أكثر من 
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 الوظائف متطمبات إلى راجع وىذا نستنتج أف المؤسسات تيتـ بتوظيف أفراد ذوؼ المؤىلات العممية الجيدة
  .التي تيتـ بتنويع المستويات والميارات التوظيف استراتيجيات إلى إضافة جيد تعميمي مستوػ  تتطمب التي

 الشكل الموالي يوضح توزيع العينة حسب متغير المستوػ التعميمي:  

 مستوى التعميميالوضح متغير دائرة نسبية ت(: 12الشكل رقم ) 

 

 (.13) رقـ الجدوؿ عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 المنصب: متغير حسب العينة توزيع -5

 متغير المنصب : حيث مف الدراسة عينة بييكمة المتعمقة الاحصائية الدراسة نتائج الموالي الجدوؿ يوضح

 المنصب(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 14الجدول رقم ) 

 %النسبة المئوية التكرار المنصب
 78.6 44 إداري 

 10.7 6 تقني/ تقني سامي
 10.7 6 ميندس دولة
 100 56 المجموع

 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

فرد  44أف عدد أفراد العينة الذيف يشغموف منصب إدارؼ ىو  (14رقـ )مف خلاؿ الجدوؿ  يتضح       
أفراد بنسبة  6% وىي أكبر نسبة بيف النسب، أما التقني والتقني السامي فبمغ عددىـ 78.6بنسبة بمغت 

%، وىذا يدؿ عمى قمة اىتماـ المؤسسات بتوظيف 10.7أفراد ونسبة  6%، وأخيرا ميندس الدولة بعدد 10.7
التنويع في الميارات والإمكانيات الوظيفية داخل المؤسسة وىذا راجع لكوف البمدية ذات طابع خبراء وتقنييف و 

 المستوى التعميمي

 ثانوي

 لٌسانس

 ماستر

 دراسات علٌا
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إدارؼ، وأف الأعماؿ المنجزة تتميز بالجانب الإدارؼ أكثر مف التقني وأف الأجيزة والبرامج والتطبيقات تمتاز 
 بالسيولة ويمكف لكل شخص التعامل معيا.

 المنصب متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيعوالشكل الموالي يوضح 

 المنصبوضح متغير دائرة نسبية ت(: 13الشكل رقم )

 

 (.14) رقـ الجدوؿ عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 

 المطمب الثالث: عرض نتائج متغيرات الدراسة

مف خلاؿ ىذا المطمب سيتـ دراسة توجيات آراء أفراد العينة متغيرات الدراسة المتغير المستقل المتمثل        
في الإدارة الإلكترونية مف خلاؿ أربعة أبعاد وىي الأجيزة والمعدات، البرمجيات، شبكة الاتصالات والعنصر 

 ة.البشرؼ، والمتغير التابع المتمثل في جودة الخدمات العمومي

 أولا: الإدارة الإلكترونية

عناصر  حوؿ الدراسة عينة أفراد اتجاىات يوضح الموالي والجدوؿ ،عبارة 25 عمى المحور ىذا اشتمل  
 الإدارة الإلكترونية.

 الإدارة الإلكترونية حول الدراسة عينة أفراد اتجاىات(: 15الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارؼ 

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 2 0.82 3.24 الأجيزة والمعدات .1

 المنصب

 إداري

 تقنً سامً/ تقنً

 مهندس دولة
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 التقنية ذات الحاسوب أجيزة عمى البمدية تتوفر 01
 .الحديثة

 مرتفعة 2 1.07 3.71

 الاحتياجات مع تتناسب المتوفرة الحاسوب أجيزة عدد 02
 .الخدمات لتقديـ الضرورية

 متوسطة 3 1.11 3.33

 الحاسوب وممحقات مستمزمات عمى البمدية تتوفر 03
 الضرورية )طابعة، فاكس...( .

 مرتفعة 1 0.97 3.76

 منخفضة 5 1.26 2.44 .الورقي بدؿ الرقمي الأرشيف عمى البمدية تعتمد 04
 متوسطة 4 1.21 2.94 .دورؼ  بشكل الحاسوب أجيزة بتحديث البمدية تقوـ 05
 متوسطة 3 0.72 3.21 البرمجيات .2

تتوفر لدػ البمدية البرامج الحاسوبية الضرورية لتقديـ  06
 الخدمات.

 مرتفعة 1 0.81 3.80

 مرتفعة 2 0.97 3.46 .باستمرار البرامج ىذه بتحديث البمدية تقوـ 07
 البرامج استخداـ عمى العامميف بتدريب البمدية تقوـ 08

 .الإلكترونية
 متوسطة 6 1.04 2.69

 متوسطة 4 1.02 3.00 .بياناتيا لحماية متطورة آلية حماية أنظمة البمدية لدػ 09
 الأخطاء لكشف المستمرة بالرقابة البرمجيات تقوـ 10

 .وقتيا في حدوثيا الممكف
 متوسطة 5 1.09 2.96

 العمل يمكف إضافية تخزيف بيانات قاعدة البمدية تمتمؾ 11
 .تقنية لمشكمة الأولى تعرض حالة في بيا

 متوسطة 3 0.94 3.37

 متوسطة 1 0.74 3.38 شبكة الاتصالات .3
 مرتفعة 1 1.12 3.83 .الأنترنت بشبكة الربط البمدية توفر 12
 متوسطة 7 1.27 2.85 .عالي بالبمدية الأنترنت تدفق 13
 تربط داخمية اتصاؿ شبكة عمى البمدية تتوفر 14

 .البعض ببعضيا الحواسيب
 متوسطة 6 1.18 3.10

 حالة في بديمة اتصالات وسائل البمدية لدػ تتوفر 15
 .الرئيسية الشبكة في انقطاع او خمل حدوث

 متوسطة 8 1.16 2.82

 مف عالية وبدرجة بالسرية الالكترونية الشبكة تتميز 16
 .اختراقيا يمكف فلا الحماية

 مرتفعة 3 0.91 3.69
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 الخدمات كل فيو تتوفر إلكتروني موقع البمدية تمتمؾ 17
 .الضرورية

 مرتفعة 4 0.96 3.62

 متوسطة 5 0.94 3.37 .دورؼ  بشكل الإلكتروني الموقع تحديث يتـ 18
 التواصل مواقع عمى نشطة صفحات البمدية تمتمؾ 19

 .المستجدات بمختمف المواطنيف تزود الاجتماعي
 مرتفعة 2 1.03 3.75

 متوسطة 4 1.01 3.19 العنصر البشرؼ  .4
 الضرورية والمؤىلات الكفاءات عمى البمدية تتوفر 20

 .والبرمجيات الحاسوب استخداـ عمى القادرة
 مرتفعة 1 0.86 3.78

 تطوير في ومختصيف ميندسيف البمدية تمتمؾ 21
 .البرمجيات

 مرتفعة 2 1.00 3.55

 أجيزة لصيانة مؤىمة بشرية كوادر البمدية تمتمؾ 22
 .وممحقاتو الحاسوب

 مرتفعة 3 1.04 3.51

 لتطوير الحاسوب مجاؿ في تدريبية دورات البمدية تقدـ 23
 .الموظفيف ميارات

 متوسطة 4 4.19 3.10

 فنية مؤىلات ذوؼ  الأفراد استقطاب عمى البمدية تعمل 24
 والأجيزة البرامج مع التعامل في عالية وعممية

 .الإلكترونية

 متوسطة 5 1.12 2.67

 قبل الحاسوب مجاؿ في الأفراد بتكويف البمدية تقوـ 25
 . مباشر بشكل توظيفيـ

 منخفضة 6 1.17 2.55

 متوسطة 5 0.67 3.27 عناصر الإدارة الإلكترونية
 .SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 :يمي ما( 15)رقـ الجدوؿ نتائج استقراء خلاؿ مف يتبيف   

الأولى مف بعد شبكة الاتصالات في المرتبة  مف خلاؿ الجدوؿ السابق جاءالبعد الأول: شبكة الاتصالات:   
حيث الأىمية النسبية المعطاة مف قبل أفراد عينة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لإجابات ىذا البعد 

وتباينت  3.83و  2.82 بيف فتراوحت العينة أفراد إجابات متوسط أما، 0.74وانحراؼ معيارؼ بمغ  3.38
ىمية شبكة الاتصالات داخل وىذا راجع لأالإجابات بيف درجات منخفضة ومتوسطة ومرتفعة مف الموافقة. 

 ت محل الدراسة في تقديـ خدمات بالجودة المناسبة والوقت المناسب.المؤسسا
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حتمت المرتبة الثانية مف إ الجدوؿ أف الأجيزة والمعداتيلاحع مف خلاؿ  البعد الثاني: الأجيزة والمعدات:  
 3.24 البعد ىذا لإجابات الحسابي المتوسط بمغ حيثحيث الأىمية المعطاة مف قبل أفراد عينة الدراسة، 

وىي درجة منخفضة مف  2.44 بيف فتراوحت العينة أفراد إجابات متوسط أما ،0.82 بمغ معيارؼ  وانحراؼ
 ومرتفعة ومتوسطة منخفضة درجات بيف الإجابات وتباينتوىي درجة مرتفعة مف الموافقة،  3.76 والموافقة 

. وىذا لكوف الأجيزة والمعدات ىي الوسائل التي تمارس بيا مختمف الوظائف والأعماؿ وىي الموافقة مف
 ضرورة حتمية لا يمكف الاستغناء عنيا داخل المؤسسات. 

 الأىمية حيث مفالبرمجيات تحتل المرتبة الثالثة  أف الجدوؿ خلاؿ مفيتبيف  البعد الثالث: البرمجيات:   
 معيارؼ  وانحراؼ 3.21 البعد ىذا لإجابات الحسابي المتوسط بمغ حيث الدراسة، عينة أفراد قبل مف المعطاة

 3.80و الموافقة مف توسطةم درجة وىي 2.69 بيف فتراوحت العينة أفراد إجابات متوسط أما ،0.72 بمغ
وىذا راجع  .الموافقة مف مرتفعةالو  متوسطةال درجاتال بيف الإجاباتوتراوحت  الموافقة، مف مرتفعة درجة وىي

 لأىمية البرمجيات في العمل الإدارؼ وتسيير مختمف النشاطات.

وتمثل المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية المعطاة مف طرؼ افراد العينة البعد الرابع: العنصر البشري:   
والذؼ يعكس  1.01بانحراؼ معيارؼ قدره  3.19المدروسة، إذ بمغ المتوسط الحسابي لإجابات ىذا البعد 

وىي درجة منخفضة مف الموافقة  2.55درجة موافقة متوسطة، أما متوسط إجابات أفراد العينة فتراوحت بيف 
 والمرتفعة متوسطةمنخفضة والال الدرجات بيف الإجابات وتراوحتوىي درجة مرتفعة مف الموافقة،  3.78و

وىذا راجع لسيولة الوظائف والإجراءات التي لا تتطمب ميارات تقنية عالية وكذا الطابع الإدارؼ  .الموافقة مف
 دارة في تطوير ورفع الكفاءات.الذؼ يتميز بالروتيف وكوف المؤسسات العمومية غير ربحية يقمل حافز الإ

 بمغت الإلكترونية الإدارة متغير حوؿ العينة أفراد جاباتإ متوسط قيمة أف الجدوؿ خلاؿ مف يتضح كما     
 عدـ نلاحع كما الدراسة، في المعتمد التحميل مقياس عمى بناء المتوسطة الدرجة في تقع قيمة وىي 3.27
 المحور عند أنو إلا ،4.19 بمغت واحدة عبارة في إلا 1.27 تتجاوز لـ حيث كبيرة معيارية نحرافاتا تسجيل
 تجانس وجود بسبب الحسابي متوسطيا عف متشتتة غير البيانات أف عمى يدؿ وىذا ،0.67 بمغت ككل

، وىذا لعدـ إعطاء الاىتماـ الكافي للإدارة الإلكترونية المحور ىذا يخص فيما العينة أفراد إجابات في وتوافق
 المؤسسات.في 

 ثانيا: تحسين جودة الخدمات العمومية
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 جودة حوؿ الدراسة عينة أفراد اتجاىات يوضح الموالي والجدوؿ ،عبارة 22 عمى المحور ىذا اشتمل  
 .العمومية الخدمة

 جودة الخدمة العمومية حول الدراسة عينة أفراد اتجاىات(: 16الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارؼ 

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

تتوفر البمدية عمى جميع المستمزمات والتسييلات  01
 .المالية والمادية التي تكفل تقديـ خدمة جيدة

 متوسطة 22 1.09 3.25

تقدـ الخدمة العمومية بالشكل المناسب لتطمعات  02
 .المواطف

 مرتفعة 16 0.84 3.64

 مرتفعة 17 1.00 3.57 .البمدية الخدمة بشكل صحيح مف أوؿ مرةيقدـ موظفو  03
 مرتفعة 15 1.01 3.67 .تراعي البمدية تقديـ الخدمات بصورة فورية دوف تأخير 04
تتصف الخدمات التي تقدميا البمدية بدرجة عالية مف  05

 .الدقة والاعتمادية
 مرتفعة 19 0.99 3.50

وآليات متميزة لتحقيق تعتمد البمدية عمى سياسات  06
 .متطمبات المستفيديف

 مرتفعة 18 0.91 3.52

ييتـ مسؤولي البمدية بمشاكل المواطنيف وتجيب عمى  07
 .استفساراتيـ بوضوح

 مرتفعة 12 0.96 3.71

تعمل البمدية عمى إيجاد الحموؿ اللازمة  لمشاكل  08
 .المواطنيف 

 مرتفعة 11 0.93 3.75

كافي مف الموظفيف الذيف يقدموف البمدية لدييا عدد  09
 .الخدمة لممواطف

مرتفعة  2 0.61 4.25
 جدا

 مرتفعة 6 0.78 4.00 .موظفي الخدمة العمومية  في البمدية ذوؼ كفاءة عالية 10
لا يواجو المواطف صعوبة في الحصوؿ عمى الخدمات  11

 .العمومية التي يرغب فييا
 مرتفعة 10 0.81 3.87

البمدية الكثير مف التسييلات لممواطف عند يقدـ موظفو  12
 .حصوليـ عمى الخدمة

 مرتفعة 9 0.80 3.89

يحافع مقدمي الخدمة العمومية في البمدية عمى سرية  13
 .المعمومات

 مرتفعة 7 0.93 3.96
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 مرتفعة 3 0.77 4.05 .تقدـ الخدمات العمومية وفق ما ىو معمف عميو 14
المواطف في مقدمة  تحرص البمدية عمى وضع مصمحة 15

 .اىتماماتيا
 مرتفعة 8 0.95 3.96

يتمتع الموظفيف بالمباقة وحسف الخمق في التعامل مع  16
 .المواطنيف 

 مرتفعة 4 0.88 4.05

 بالراحة المواطنيف شعور العامميف سموؾ يعزز 17
 .والاطمئناف

 مرتفعة 5 0.80 4.00

 مرتفعة 14 1.01 3.67 المخاطر.توفر البمدية لممستفيديف جوا خاليا مف  18
مما يزيد مف موظفيف توفر البمدية الأماف الوظيفي لم 19

 جودة الخدمة المقدمة.
 مرتفعة 20 0.99 3.48

 مرتفعة 13 0.98 3.71 تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة لدػ أفراد المجتمع. 20
 متوسطة 21 0.98 3.30 .لممواطف جذابة الخدمية المرافق 21
مرتفعة  1 0.70 4.37 البمدية مناسب وسيل لموصوؿ اليو.موقع  22

 جدا
 مرتفعة  0.59 3.78 جودة الخدمات العمومية

 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 

( أف قيمة متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة لمتغير جودة الخدمة 16يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
والذؼ يعكس درجة موافقة مرتفعة، كما نلاحع أف متوسطات إجابات أفراد عينة  3.78العمومية بمغت 

بدرجة موافقة مرتفعة ، وجاءت أغمب العبارات 4.25و 3.25الدراسة عف عبارات ىذا المحور تتراوح بيف 
ومرتفعة جدا باستثناء عبارتيف فقط بدرجة متوسطة، كما نلاحع عدـ تسجيل انحرافات معيارية كبيرة حيث لـ 

، وىذا يدؿ عمى أف البيانات غير متشتتة عف متوسطيا الحسابي 0.59، وعند المحور ككل 1.09تتجاوز 
ا يخص ىذا المحور، وىذا راجع للأىمية التي تولييا بسبب وجود تجانس وتوافق في إجابات أفراد العينة فيم

 المؤسسة لتقديـ خدمات عمومية تتميز بالجودة العالية وتحقيق أعمى مستويات الرضا لممواطف.

 المطمب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة

يتضمف ىذا المطمب اختبار التوزيع الطبيعي ثـ اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى نموذج الانحدار  
 .SPSSالبسيط المحسوب باستخداـ برنامج 
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 (: KS سميرنوف-)اختبار كولموغوروف أولا: اختبار التوزيع الطبيعي

قبل البدء في اختبار فرضيات الدراسة لابد مف التأكد مف أف المتغيرات تتبع توزيعا طبيعيا أـ لا. وقد        
سميرنوؼ لاختبار مدػ تطابق عينة البيانات مع التوزيع الطبيعي -تـ استخداـ اختبار كولموغروؼ

 المعروؼ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:

 سميرنوف-توزيع الطبيعي كولموغروف(: نتائج اختبار ال17الجدول رقم )

 مستوى الدلالة محاور الاستبيان
 0.969 عناصر الإدارة الإلكترونية
 0.655 جودة الخدمات العمومية

 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

( أؼ 0.05( أف قيمة مستوػ الدلالة لكل محور أكبر مف )17يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       
sig>0.05.وىذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ، 

 ثانيا: اختبار صحة الفرضيات

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى 
 جودة الخدمات العمومية.و والمعدات  الأجيزة بينتأثير وجود علاقة تيدؼ الفرضية الأولى إلى:  

بيف  α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند المستوػ المعنوؼ  ذات علاقة تأثيروجد ت"لا : H0الفرضية الصفرية 
   الأجيزة والمعدات وجودة الخدمات العمومية في مؤسسات محل الدراسة".

بيف الأجيزة  α ≤ 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية ذات تأثير علاقة توجد " :H1الفرضية البديمة 
 والمعدات وجودة الخدمات العمومية في المؤسسات محل الدراسة".

مف أجل اختبار الفرضية السابقة اعتمدنا عمى اختبار الانحدار البسيط، وجاءت نتائج التحميل كما ىو        
 مبيف في الجدوؿ التالي:

 

 لاختبار الفرضية الأولى(: تحميل نتائج الانحدار البسيط 18الجدول رقم )

 
 النموذج

 ممخص النموذج
الخطأ المعياري  معامل التحديد المصحح معامل التحديد معامل الارتباط المتعدد
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R  R² لمتقدير 
0.479 0.229 0.215 0.52845 

  ANOVA جدول 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0.000 16.064 4.486 1 4.486 الانحدار
  0.279 54 15.080 البواقي
 55 19.566 المجموع

 المعاملات
 مستوى الدلالة T المعاملات المعيارية المعاملات الأصمية النموذج

 الخطأ المعياري  Bقمة المعممة 
 0.000 9.262  0.288 2.665 الثابت

 0.000 4.008 0.479 0.086 0.345  الأجيزة والمعدات
 .SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

( أف معامل الارتباط بيف الأجيزة والمعدات وجودة الخدمات 18يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       
،  وىو ما يدؿ عمى وجود علاقة ارتباطية متوسطة بيف المتغيريف عند مستوػ الدلالة 0.479العمومية بمغ 

المعدات يفسر ما نسبتو ، وىذا يعني أف عنصر الأجيزة و 0.229، كما يتبيف أف معامل التحديد بمغ 0.05
 % مف التغيرات في جودة الخدمات العمومية والنسبة المتبقية ترجع إلى العوامل الأخرػ.22.9

وىي ذات دلالة  16.064قد بمغت  Fكما يلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة الاختبار الإحصائي        
وتدؿ عمى معنوية العلاقة  0.05لة ،وىي أقل مف مستوػ الدلا 0.000إحصائية حيث جاءت بقيمة احتمالية 

 بيف المتغيريف، وبالتالي صحة الاعتماد عمى نتائج النموذج في تمثيل العلاقة الخطية بيف المتغيريف.

موجب الإشارة وىو ما يدؿ عمى  Bكما يظير مف خلاؿ الجدوؿ أف معامل عنصر الأجيزة والمعدات        
وجود علاقة طردية موجبة بيف البعد الأجيزة والمعدات وجودة الخدمات العمومية عند مستوػ الدلالة 

ذو دلالة  B، وعميو فإف معامل 0.000بقيمة احتمالية  4.008المحسوبة  T، كما بمغت قيمة 0.000
بشكل إيجابي في تحسيف جودة الخدمات العمومية،  إحصائية، وبالتالي يتبيف أف الأجيزة والمعدات تساىـ

حيث أنو كمما تغير عنصر الأجيزة والمعدات بوحدة واحدة تغير المتغير التابع المتمثل في جودة الخدمات 
 .0.345العمومية بػػػ 

 Y= 0.345x+2.665 والمعادلة الخاصة بالنموذج كالآتي:   
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 وفقا لمنتائج السابقة ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديمة التالية:   

عنصر الأجيزة والمعدات بين  α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند المستوى المعنوي  ذات تأثير علاقة توجد "
 .وجودة الخدمات العمومية"

مف خلاؿ تحميل نتائج التحميل الإحصائي واختبار الفرضية الفرعية الأولى تـ التأكد مف وجود علاقة        
 ".العمومية الخدمات جودةتأثير بيف عنصر الأجيزة والمعدات و 

  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 .العمومية الخدمات وجودة البرمجياتبعد  وجود علاقة تأثير بين :إلى الثانية الفرضية تيدؼ 

 α ≤ 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد لا" :H0 الصفرية الفرضية
  ".العمومية في مؤسسات محل دراسة الخدمات وجودة لعنصر البرمجيات

 لعنصر α ≤ 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد"  :H1 البديمة الفرضية
 ".دراسة محل مؤسسات في العمومية الخدمات وجودة البرمجيات

 ىو كما التحميل نتائج وجاءت البسيط، الانحدار اختبار عمى اعتمدنا السابقة الفرضية اختبار أجل مف  
 :التالي الجدوؿ في مبيف

 ثانيةال(: تحميل نتائج الانحدار البسيط لاختبار الفرضية 19الجدول رقم )

 
 النموذج

 ممخص النموذج
 معامل الارتباط المتعدد

R  
 معامل التحديد

R² 
الخطأ المعياري  معامل التحديد المصحح

 لمتقدير
0.618 0.382 0.371 0.47316 

  ANOVA جدول 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0.000 33.395 7.476 1 7.476 الانحدار
  0.224 54 12.090 البواقي
 55 19.566 المجموع

 المعاملات
 مستوى الدلالة T المعاملات المعيارية المعاملات الأصمية النموذج
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 الخطأ المعياري  Bقمة المعممة 
 0.000 7.372  0.291 2.143 الثابت

 0.000 5.779 0.618 0.088 0.510 البرمجيات
 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 بمغ العمومية الخدمات جودةو  البرمجيات بيف الارتباط معامل أف(: 19رقـ ) الجدوؿ خلاؿ مف يتضح       
 يتبيف كما ،0.05 الدلالة مستوػ  عند المتغيريف بيفقوية  ارتباطية علاقة وجود عمى يدؿ ما وىو،  0.618

 جودة في التغيرات مف% 38.2 نسبتو ما فسربعد البرمجيات ي أف يعني وىذا 0.382 بمغ التحديد معامل أف
 .العمومية الخدمات

 دلالة ذات وىي 33.395 بمغت قد F الإحصائي الاختبار قيمة أف الجدوؿ خلاؿ مف يلاحع كما       
 بيف العلاقة معنوية وتدؿ ،0.05 الدلالة مستوػ  مف أقل وىي 0.000 احتمالية بقيمة جاءت حيث إحصائية
 .المتغيريف بيف الخطية العلاقة تمثيل في النموذج نتائج عمى الاعتماد صحة وبالتالي المتغيريف،

 موجبة طردية علاقة وجود عمى يدؿ ما وىو ،الإشارة موجب Bبعد البرمجيات  معامل أفيتضح  كما       
 ،0.000 احتمالية بقيمة 5.779 المحسوبة T قيمة بمغت كما ،0.000 الدلالة مستوػ  عندالمتغيريف  بيف

 في إيجابي بشكل يساىـعنصر البرمجيات  أف يتبيف وبالتالي إحصائية، دلالة ذو B معامل فإف وعميو
 التابع المتغير تغير واحدة بوحدة عنصر البرمجيات تغير كمما أنو حيث العمومية، الخدمات جودة تحسيف
 .0.510ػػ ب العمومية الخدمات جودة في المتمثل

 Y=0.510x+2.143 الخاصة بالنموذج تصاغ كالآتي:  والمعادلة

 :التالية البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض السابقة لمنتائج وفقا 

جودة و البرمجيات  بين α ≤ 0.05 المعنوي  المستوى  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد "
 الخدمات العمومية".

 علاقة وجود مف التأكد تـ الثانية الفرعية الفرضية واختبار الإحصائي التحميل نتائج تحميل خلاؿ مف       
 ".العمومية الخدمات جودةالبرمجيات و  بيف تأثير

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

  .العمومية الخدمات وجودة شبكة الاتصالات علاقة تأثير بين وجود :إلى الثالثة الفرضية تيدؼ  
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بيف  ≥ α 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذو ذات تأثير علاقة توجد :"لاH0الصفرية  الفرضية
  ."في مؤسسات محل الدراسة العمومية الخدمات جودةو  شبكات الاتصالات

بيف  ≥ α 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد : "H1البديمة  الفرضية
 ."العمومية الخدمات جودة الاتصالات عمىشبكات 

 ىو كما التحميل نتائج وجاءت البسيط، الانحدار اختبار عمى اعتمدنا السابقة الفرضية اختبار أجل مف  
 :التالي الجدوؿ في مبيف

 (: تحميل نتائج الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الثالثة20الجدول رقم )

 
 النموذج

 ممخص النموذج
 الارتباط المتعددمعامل 

R  
 معامل التحديد

R² 
الخطأ المعياري  معامل التحديد المصحح

 لمتقدير
0.615 0.378 0.367 0.47463 

  ANOVA جدول 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0.000 32.855 7.401 1 7.401 الانحدار
  0.225 54 12.165 البواقي
 55 19.566 المجموع

 المعاملات
 مستوى الدلالة T المعاملات المعيارية المعاملات الأصمية النموذج

 الخطأ المعياري  Bقمة المعممة 
 0.000 7.090  0.298 2.114 الثابت

 0.000 5.732 0.615 0.086 0.493 شبكة الاتصالات
 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

 علاقة وجود عمى يدؿ ما وىو 0.615 بمغ الارتباط معامل أف(: 20قـ )ر  الجدوؿ خلاؿ مف يتضح       
 يعني وىذا 0.378 بمغ التحديد معامل أف يتبيف كما ،0.05 الدلالة مستوػ  عند المتغيريف بيف قوية ارتباطية

 كماالعمومية،  الخدمات جودة في التغيرات مف%  37.8 نسبتو ما يفسرعنصر شبكة الاتصالات  أف
 بقيمة جاءت حيث إحصائية دلالة ذات وىي 32.855 بمغت قد F الإحصائي الاختبار قيمة أف يلاحع

شبكة الاتصالات  بيف العلاقة معنوية عمى وتدؿ ،0.05 الدلالة مستوػ  مف أقل وىي 0.000 احتمالية
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 بيف الخطية العلاقة تمثيل في النموذج نتائج عمى الاعتماد صحة وبالتالي ،وجودة الخدمات العمومية
 .المتغيريف

 المتغيريف بيف موجبة طردية علاقة وجود عمى يدؿ ما وىوإشارتو موجبة  B معامل أف يتضح كما       
 فإف وعميو ،0.000 احتمالية بقيمة 5.732 المحسوبة T قيمة بمغت كما ،0.000 الدلالة مستوػ  عند

 تحسيف في إيجابي بشكل يساىـعنصر شبكة الاتصالات  أف يتبيف وبالتالي إحصائية، دلالة ذو B معامل
 التابع المتغير تغير واحدة بوحدةعنصر شبكة الاتصالات  تغير كمما أنو حيث العمومية، الخدمات جودة

 ػ.0.493ػػػػ ب العمومية الخدمات جودة في المتمثل

  =0.493x+2.114Yونوضح ذلؾ بالمعادلة التالية: 

 :التالية البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض السابقة لمنتائج وفقا

بين شبكة الاتصالات وجودة  ≥ α  0.05 المعنوي  المستوى  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد "
 الخدمات العمومية".

 علاقة وجود مف التأكد تـ الثانية الفرعية الفرضية واختبار الإحصائي التحميل نتائج تحميل خلاؿ مف       
 ".العمومية الخدمات جودةعنصر شبكة الاتصالات و  بيف تأثير

 :اختبار الفرضية الرابعة 

 .جودة الخدمات العموميةو  ي بشر ال العنصر بين تأثير وجود علاقة :تيدؼ الفرضية الأولى إلى

بيف  ≥ α 0.05إحصائية عند المستوػ المعنوؼ دلالة  ذات تأثير علاقة توجدلا  :H0الفرضية الصفرية
  .في مؤسسات محل الدراسة "جودة الخدمات العموميةو ؼ بشر ال العنصر

بيف  ≥ α 0.05دلالة إحصائية عند المستوػ المعنوؼ  ذات تأثير علاقة توجد " :H1ةالفرضية البديم
 دراسة".في المؤسسات محل ال جودة الخدمات العموميةو  العنصر البشرؼ 

مف أجل اختبار الفرضية السابقة اعتمدنا عمى اختبار الانحدار البسيط، وجاءت نتائج التحميل كما ىو   
 مبيف في الجدوؿ التالي:

 (: تحميل نتائج الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الرابعة21الجدول رقم )

 
 النموذج

 ممخص النموذج
الخطأ المعياري  معامل التحديد المصحح معامل التحديد معامل الارتباط المتعدد
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R  R² لمتقدير 
0.537 0.289 0.275 0.50772 

  ANOVA جدول 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0.000 21.901 5.646 1 5.646 الانحدار
  0.258 54 13.920 البواقي
 55 19.566 المجموع

 المعاملات
 مستوى الدلالة T المعاملات المعيارية المعاملات الأصمية النموذج

 الخطأ المعياري  Bقمة المعممة 
 0.000 12.310  0.226 2.777 الثابت

 0.000 4.680 0.537 0.067 0.315 العنصر البشري 
 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف: المصدر

 وجود عمى يدؿ ما وىو 0.537 يساوؼ  الارتباط معامل أف(: 21يتبيف مف خلاؿ نتائج الجدوؿ رقـ )       
 أف يتبيف كما ،0.05 الدلالة مستوػ  عند العنصر البشرؼ وجودة الخدمات العمومية بيفقوية  ارتباطية علاقة
 مف% 28.9 نسبتو ما يفسر الإلكترونية للإدارة ؼ البشر  البعد أف يعني وىذا ،0.289 بمغ التحديد معامل

 وىي 21.901 بمغت قد F الإحصائي الاختبار قيمة أف يلاحع كما العمومية، الخدمات جودة في التغيرات
 عمى وتدؿ، 0.05 الدلالة مستوػ  مف أقل وىي 0.000 احتمالية بقيمة جاءت حيث إحصائية دلالة ذات

 بيف الخطية العلاقة تمثيل في النموذج نتائج عمى الاعتماد صحة وبالتالي ،المتغيريف بيف العلاقة معنوية
 .المتغيريف

 المتغيريف بيف موجبة طردية علاقة وجود عمى يدؿ ما وىو موجبة إشارتو B معامل أف يتضح كما       
 فإف وعميو ،0.000 احتمالية بقيمة 4.680 المحسوبة T قيمة بمغت كما ،0.000 الدلالة مستوػ  عند

 تحسيف في إيجابي بشكل يساىـالعنصر البشرؼ  أف يتبيف وبالتالي واقتصادية، إحصائية دلالة ذو B معامل
 في المتمثل التابع المتغير تغير واحدة بوحدةالعنصر البشرؼ  تغير كمما أنو حيث العمومية، الخدمات جودة
 .0.315 ب العمومية الخدمات جودة

 Y= 0.315x+2.777 : كالآتي تصاغ بالنموذج الخاصة والمعادلة

 :التالية البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض السابقة لمنتائج وفقا ومنو
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جودة و  ي شر الب عنصربين ال α ≥ 0.05دلالة إحصائية عند المستوى المعنوي  ذات تأثير علاقة توجد "
 ."الخدمات العمومية

 علاقة وجود مف التأكد تـ الثانية الفرعية الفرضية واختبار الإحصائي التحميل نتائج تحميل خلاؿ مف       
   ".العمومية الخدمات وجودة الإلكترونية للإدارة البشرؼ  العنصر بيف تأثير

 :اختبار الفرضية الرئيسية 

بعد التأكد مف صحة الفرضيات الفرعية والتأكد مف وجود علاقات تأثير بيف أبعاد الإدارة الإلكترونية        
 وجودة الخدمات العمومية، سوؼ نتأكد مف صحة الفرضية الرئيسية.

جودة الخدمات  ة الإلكترونية بأبعادىا عمىلإدار بين اتأثير علاقة  وجود: تيدؼ الفرضية الرئيسية إلى
 .في مؤسسات محل الدراسة عموميةال

 دارةللإ ≥ α 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد لا" : H0الصفرية الفرضية
 . " الدراسة محل مؤسسات في العمومية الخدمات جودة عمى بأبعادىا الإلكترونية

 دارةللإ ≥ α 0.05 المعنوؼ  المستوػ  عند إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد " :H1البديمة  الفرضية
 ." الدراسة محل مؤسسات في العمومية الخدمات جودة عمىبأبعادىا  الإلكترونية

 ىو كما التحميل نتائج وجاءت البسيط، الانحدار اختبار عمى اعتمدنا السابقة الفرضية اختبار أجل مف  
 :التالي الجدوؿ في مبيف

 الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية(: تحميل نتائج 22الجدول رقم )

 
 النموذج

 ممخص النموذج
 معامل الارتباط المتعدد

R  
 معامل التحديد

R² 
الخطأ المعياري  معامل التحديد المصحح

 لمتقدير
0.688 0.474 0.464 0.43672 

  ANOVA جدول 
 الدلالةمستوى  F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0.000 48.587 9.267 1 9.267 الانحدار
  0.191 54 10.299 البواقي
 55 19.566 المجموع
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 المعاملات
 مستوى الدلالة T المعاملات المعيارية المعاملات الأصمية النموذج

 الخطأ المعياري  Bقمة المعممة 
 0.000 6.150  0.291 1.793 الثابت

 0.000 6.970 0.688 0.087 0.609 لإدارة الإلكترونيةا
 .SPSS برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر

     بيف العلاقة لتحديد استخدـ الذؼ البسيط الخطي الانحدار تحميل نتائج( 22) رقـ الجدوؿ يوضح    
 ذات تأثير علاقة ىناؾ أف توضح الجدوؿ نتائج كانت حيث ،العمومية الخدمات وجودة الإلكترونية الإدارة
وىو ما  0.688الارتباط حيث بلغ معامل ، المتغيريف بيف( α ≤ 0.05) دلالة مستوػ  عند إحصائية دلالة

أؼ أف الإدارة  0.474يدؿ عمى وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بيف المتغيريف، كما بمغ معامل التحديد 
وىي نسبة كبيرة أما الباقي فيعود إلى  ،%47.4العمومية بنسبة الإلكترونية تساىـ في تحسيف جودة الخدمات 

 العوامل الأخرػ.

 جاءت حيث إحصائية دلالة ذات وىي 48.587 بمغت قد F الإحصائي الاختبار قيمة أف يلاحع كما       
 المتغيريف، بيف علاقة معنوية نموذج عمى وتدؿ ، 0.05 الدلالة مستوػ  مف أقل وىي 0.000 احتمالية بقيمة

 .المتغيريف بيف الخطية العلاقة تمثيل في النموذج نتائج عمى الاعتماد صحة وبالتالي

 طردية علاقة وجود عمى يدؿ ما وىو موجبة إشارتو B الإلكترونية لإدارةا معامل أف يتضح كما       
 ،0.000 احتمالية بقيمة 6.970قيمة  T قيمة بمغت كما ،0.000 الدلالة مستوػ  عند المتغيريف بيف موجبة
 بشكل ساىـت الإلكترونية لإدارةا البعد أف يتبيف وبالتالي واقتصادية، إحصائية دلالة ذو B معامل فإف وعميو
 تغير واحدة بوحدة الإلكترونية دارةالإ تتغير  كمما أنو حيث العمومية، الخدمات جودة تحسيف في إيجابي
 .0.609ب العمومية الخدمات جودة في المتمثل التابع المتغير

 Y= 0.609x+1.793وتصاغ معادلة النموذج كالتالي: 

 وفقا لمنتائج السابقة ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديمة التالية:

ىا عناصر للإدارة الإلكترونية ب ≥α 0.05دلالة إحصائية عند المستوى المعنوي  ذات تأثير علاقة توجد
 .عمى جودة الخدمات العمومية

إذف مف خلاؿ تحميل نتائج التحميل الإحصائي واختبار الفرضية الرئيسية تـ التأكد مف وجود علاقة        
 تأثير بيف الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات العمومية في المؤسسات محل الدراسة.
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 الفصل خلاصة
 التطبيقي الإطار حصر تـ حيث النظرييف، الفصميف في إليو التطرؽ  تـ ما أىـ الفصل ىذا جسد        
 بمديات في العمومية الخدمات جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة مساىمة مدػ بدراسة والمتعمق لمدراسة،

 التي الاستبياف في والمتمثمة المعطيات، لجمع بأداة إنجازىا تـ دراسة ضمف يندرج وىذا ،-ميمة – ولاية
 والرواشد، النجاء وادؼ فرجيوة، بمدية مف كل في والمتمثمة -ميمة – ولاية ببمديات الإدارة موظفي عمى وزعت

 تفيد إضافية بيانات لجمع كأداة بالمقابمة الاستعانة تـ البيانات جمع ولاستكماؿ الدراسة، لعينة المشكمة
 .الدراسة

 الدراسة محل بالمؤسسات العمومية والخدمات الإلكترونية الإدارة مف كل واقع عمى التعرؼ تـ كما       
 طرفيا مف المقدمة الخدمات نوعية معرفة وكذا ،والاتصاؿ المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنية دراسة تـ حيث
 لممؤسسات التكنولوجية التحتية البنية أف اتضح حيث الموظفيف، بعض مع مقابلات إجراء طريق عف وىذا
 .جيد فيو العمومية الخدمات مستوػ  أما نوعا، متواضعة وأ متوسطة الدراسة محل

 المتوسط خلاؿ مف الاستبياف ومحاور أجزاء تحميل تـ العينة أفراد لإجابات العاـ التوجو ولمعرفة       
 الدراسة فرضيات صحة اختبار تـ كما المختمفة، بأبعاده محاوره مف محور لكل المعيارؼ  والانحراؼ الحسابي

 تحسيف في تساىـ بعناصرىا الإلكترونية الإدارة أف النتائج أظيرت حيث البسيط، الانحدار اختبار طريق عف
 .بالمؤسسات العمومية الخدمات جودة
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 خاتمة
حوؿ دراسة دور الإدارة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات العمومية  الدراسةلقد تمحور موضوع        

حيث حاولنا معرفة تأثير الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات العمومية لممؤسسة، وذلؾ مف خلاؿ تجزئة 
ىذه الدراسة إلى ثلاثة أجزاء رئيسية، جزئيف خاصيف بالإطار النظرؼ لمموضوع حاولنا مف خلاليما عرض 

ط الضوء يسمت تـ بالإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات العمومية، أما الجزء الثالث فقدالمفاىيـ المتعمقة أىـ 
عمى واقع الإدارة الإلكترونية والخدمات العمومية في عينة مف بمديات ولاية ميمة متمثمة في بمديات فرجيوة، 

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بالمؤسسات محل وادؼ النجاء والرواشد، مف خلاؿ دراسة البنية التحتية ل
ىـ الخدمات العمومية المقدمة مف بالإضافة إلى عرض أ و  ،مراحل تطبيق الإدارة الإلكترونيةكذا الدراسة، و 

معرفة تأثير الإدارة الإلكترونية بعناصرىا الأربعة في ل ،عمى الاستبيافة دراسىذه الفي  اعتمدتـ طرفيا، كما 
الخدمات العمومية في البمديات المذكورة سابقا عف طريق توزيع استمارات عمى عينة مف تحسيف جودة 

ثـ قمنا بتحميل البيانات وتبويبيا واختبار صحة الفرضيات بالاعتماد عمى برنامج الحزـ  ،الموظفيف الإدارييف
 لدراسة. ، وىذا بغرض الوصوؿ إلى الإجابة عمى إشكالية اSPSSالإحصائية لمعموـ الاجتماعية 

ومما سبق يمكف القوؿ أف الإدارة الإلكترونية ىي نتيجة حتمية لعصرنة الإدارة وتحوليا نحو استخداـ        
 مومية بطريقة أكثر كفاءة وفعاليةتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في إنجاز الوظائف وتقديـ الخدمات الع

وشبكات  ،برامج ،طبيقاتت ،مف أجيزة ومعداتمتطورة تحتية بنية توفير تتطمب الإدارة الإلكترونية حيث 
إضافة إلى  ،وكذا توفير الميارات الضرورية لتفعيميا وتطويرىا وتنفيذىا ،اتصاؿ وتحديثيا وصيانتيا باستمرار

حيث تعتبر  ،رسـ استراتيجيات نجاحيا وسف التشريعات المناسبة التي تخدـ التحوؿ إلى ىذا الأسموب
الرضا العاـ وتحقيق  ،خطيط السميـ نحو غاية الارتقاء بفعالية الإدارة بكافة جوانبياضرورية لمنجاح والت

لممواطنيف، وبالتالي فقد أصبح مف الضرورؼ عمى كل المؤسسات العمومية الدخوؿ في مرحمة تطبيق الإدارة 
لتي في مقدمتيا تقديـ وا ،الإلكترونية لترقية أنشطتيا ومياميا، مما يتيح درجة عالية مف الجودة عمى وظائفيا

 الخدمات العمومية.

 أولا: نتائج الدراسة 

 يمكف تقسيـ نتائج الدراسة إلى نتائج متعمقة بالجانب النظرؼ وأخرػ بالجانب التطبيقي. 

 نتائج الدراسة النظرية: -1

 تمثمت نتائج الدراسة النظرية فيما يمي:
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  تمبية حاجات المواطنيف عف طريق تقديـ الوظائف و تساىـ الإدارة الإلكترونية في تسييل أداء المياـ و
 خدمات تمتاز بالسرعة والدقة وتختصر الجيد والوقت والتكمفة؛

  يتعمق نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية بمدػ توفر عناصرىا ومكوناتيا وكذا درجة كفاءتيا وملائمتيا مع
 الوظائف؛

  الخدمات العمومية التقميدية إلى خدمات عمومية تحوؿ  في الرقمنة في المؤسسات العموميةإدخاؿ يساىـ
الحصوؿ عمى الخدمات  فيالمواطف  تساعدإلكترونية أساسيا تكنولوجيا المعمومات وشبكات الاتصاؿ، 

 عف بعد دوف عناء التنقل؛
  تعمل الإدارة الإلكترونية عمى تحسيف علاقة الإدارة بالمواطف وتقوية صمتيا بو عف طريق التقميل مف

 الإجراءات الإدارية والشكميات في تقديـ الخدمات؛
  تعتبر الخدمات العمومية مف أىـ الوظائف المنوطة بالمؤسسات العمومية، والسعي لتحسيف جودة ىذه

 الخدمات يعني تحقيق رضا المواطف وتقريب الإدارة والحكومة إليو؛
 لعمومية؛تعتبر الإدارة الإلكترونية مف أىـ آليات تحسيف جودة الخدمات ا 
  كمما زادت جودة عناصر ومكونات الإدارة الإلكترونية مف أجيزة ومعدات، حواسيب، برمجيات شبكات

الاتصاؿ، كوادر البشرية...إلخ، كمما زادت جودة الخدمات العمومية المقدمة، لذا فتطوير وترقية مكونات 
 مومية.الإدارة الإلكترونية يعني الارتقاء بمستوػ الخدمة في المؤسسات الع

 نتائج الدراسة التطبيقية -2

 ويمكف حصر أبرز نتائج فيما يمي: 

 نتائج تحميل متغيرات الدراسة: -2-1

 وتتمثل أبرز نتائج تحميل متغيرات الدراسة في النقاط التالية: 

  في المؤسسة ترجع لجنس الإناث  أفراد عينة الدراسةمف خلاؿ الدراسة الميدانية تبيف أف أعمى نسبة
وكذا  ،% الذكور، وىذا راجع لطبيعة المؤسسة الإدارية19.6%، أما النسبة المتبقية فتمثل 80.4بنسبة 

 طرؽ استقطاب اليد العاممة؛
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  تمييا فئة أكبر 53.6سنة ىي الغالبة بنسبة  40إلى  30مف خلاؿ الدراسة الميدانية تبيف أف فئة مف ،%
%، 10.7سنة بنسبة  30%، أما الباقي فيي تعود لفئة الشباب الأقل مف 35.7ة سنة بنسب 40مف 

 باستقطاب فئة الشباب التي تتميز بالنشاط والحماس؛محل الدراسة ىتماـ المؤسسات لا راجعوالسبب 
 سنوات 5تعتمد عمى مف لدييـ خبرة مينية أقل مف  ات محل الدراسةخلاؿ الدراسة تبيف أف المؤسس مف،  

 ،%، وىذا راجع إلى التغيير المستمر في بيئة العمل والتوظيف الحديث42.9درت نسبتيـ بػػ حيث ق
 إضافة إلى سياسات التوظيف التي تنتيجيا المؤسسة؛

  وىذا راجع إلى متطمبات 64.3الذيف لدييـ مستوػ تعميمي ليسانس نسبة  عينة الدراسة أفرادبمغ ،%
 ؛تعميمي جيدمستوػ وجود التي تتطمب  أعماؿ المؤسسة

 الذيف يشغموف منصب إدارؼ بمغت نسبتيـ عينة الدراسة  دراسة الميدانية تبيف أف الأفرادمف خلاؿ ال
 ؛محل الدراسة ات%، وىذا راجع إلى طبيعة عمل المؤسس78.6

 ستوػ أظيرت نتائج تحميل المتغير المستقل الفرعي الأوؿ المتمثل في الأجيزة والمعدات عمى وجود م
مف وجية نظر عينة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي  ات محل الدراسةالبعد في المؤسس متوسط ليذا

(، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف 3.40إلى  2.60وىو يقع ضمف المجاؿ ) 3.24العاـ ليذا البعد 
 بوجود اىتماـ متوسط مف قبل المؤسسة بالأجيزة والمعدات؛

 ستوػ متوسط ل الفرعي الثاني المتمثل في البرمجيات عمى وجود مأظيرت نتائج تحميل المتغير المستق
مف وجية نظر عينة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي العاـ  ات محل الدراسةليذا البعد في المؤسس

(، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف بوجود 3.40إلى  2.60وىو يقع ضمف المجاؿ ) 3.21ليذا البعد 
 بالبرمجيات؛ ات محل الدراسةتواضع مف قبل المؤسسـ متوسط أو ماىتما

 ستوػ أظيرت نتائج تحميل المتغير المستقل الفرعي الثالث المتمثل في شبكة الاتصالات عمى وجود م
مف وجية نظر عينة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي  ات محل الدراسةمتوسط ليذا البعد في المؤسس

(، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف 3.40إلى  2.60ضمف المجاؿ )وىو يقع  3.38العاـ ليذا البعد 
 بوجود اىتماـ متوسط مف قبل المؤسسة بشبكة الاتصالات؛

 ستوػ أظيرت نتائج تحميل المتغير المستقل الفرعي الرابع المتمثل في العنصر البشرؼ عمى وجود م
، حيث بمغ المتوسط الحسابي العاـ مف وجية نظر عينة الدراسة ات محلمتوسط ليذا البعد في المؤسس
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(، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف بوجود 3.40إلى  2.60وىو يقع ضمف المجاؿ ) 3.19ليذا البعد 
 بالعنصر البشرؼ؛ ات محل الدراسةاىتماـ متوسط أو متواضع مف قبل المؤسس

 ستوػ متوسط ليذا ة عمى وجود مأظيرت نتائج تحميل المتغير المستقل ككل المتمثل في الإدارة الإلكتروني
مف وجية نظر عينة الدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي العاـ ليذا البعد  ات محلالبعد في المؤسس

(، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف بوجود اىتماـ 3.40إلى  2.60وىو يقع ضمف المجاؿ ) 3.27
 متوسط مف قبل المؤسسة بالإدارة الإلكترونية؛

 المتمثل في جودة الخدمات العمومية عمى وجود مستوػ مرتفع ليذا يرت نتائج تحميل المتغير التابع أظ
، 3.78ط الحسابي العاـ ليذا البعد البعد في المؤسسة مف وجية نظر عينة الدراسة، حيث بمغ المتوس

جودة الخدمات (، وىذا يعني أف أفراد العينة يقروف أف مستوػ 4.20إلى 3.40وىو يقع ضمف المجاؿ )
 .العمومية بالمؤسسة مرتفع

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة: -2-2

  أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أنو توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف الأجيزة والمعدات وتحسيف
دلالة جودة الخدمات العمومية في بمديات ولاية ميمة ) فرجيوة، وادؼ النجاء، الرواشد( عند مستوػ ال

 (؛H0( مف وجية نظر عينة الدراسة، وبالتالي رفض الفرضية الفرعية الصفرية )0.05)
  أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أنو توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف البرمجيات وتحسيف جودة

( 0.05الدلالة ) الخدمات العمومية في بمديات ولاية ميمة ) فرجيوة، وادؼ النجاء، الرواشد( عند مستوػ 
 (؛H0مف وجية نظر عينة الدراسة، وبالتالي رفض الفرضية الفرعية الصفرية )

  أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أنو توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف شبكة الاتصالات وتحسيف
ند مستوػ الدلالة جودة الخدمات العمومية في بمديات ولاية ميمة ) فرجيوة، وادؼ النجاء، الرواشد( ع

 (؛H0( مف وجية نظر عينة الدراسة، وبالتالي رفض الفرضية الفرعية الصفرية )0.05)
  أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أنو توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف العنصر البشرؼ وتحسيف

واشد( عند مستوػ الدلالة جودة الخدمات العمومية في بمديات ولاية ميمة ) فرجيوة، وادؼ النجاء، الر 
 ؛ (H0) ( مف وجية نظر عينة الدراسة، وبالتالي رفض الفرضية الفرعية الصفرية0.05)
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  وجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بيف الإدارة الإلكترونية وتحسيف تأظيرت نتائج الدراسة الميدانية أنو
دؼ النجاء، الرواشد( عند مستوػ الدلالة جودة الخدمات العمومية في بمديات ولاية ميمة ) فرجيوة، وا

 (؛ H0( مف وجية نظر عينة الدراسة، وبالتالي رفض الفرضية الفرعية الصفرية )0.05)
  ذات مستوػ متوسط أو متواضع نظرا أظيرت النتائج أف الإدارة الإلكترونية في المؤسسات محل الدراسة

 لتوفر عناصرىا بنسبة وجودة متوسطة نوعا ما؛
  النتائج أف الخدمات العمومية في المؤسسات محل الدراسة جيدة نوعا لكنيا لا ترقى إلى مستوػ أظيرت

 عاؿ مف الجودة؛
  ىناؾ علاقة بيف الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات العمومية في المؤسسات محل الدراسة حيث كمما

 ة المقدمة؛ زادت جودة الخدمات العموميبعناصرىا  زادت جودة الإدارة الإلكترونية
 ليا  يولا يول ،الإدارة الإلكترونية في المؤسسات محل الدراسة تمتاز بدرجة مف البساطة والتواضع

 الإىتماـ الكافي للإرتقاء بجودة الخدمات لمستوػ التوقعات المطموب؛

 ثالثا: التوصيات

  :التوصيات مف مجموعة راحاقت يمكف سةاالدر  إلييا توصمت التي النتائج ضوء في
  ؛لإدارة الإلكترونيةباضرورة الاىتماـ حث المؤسسات العمومية عمى 
  ضرورة توفير بنية تحتية تكنولوجية متطورة تتماشى مع احتياجات ومتطمبات الوظائف وتحديثيا

 باستمرار؛
 ؛ت ودمجيا مع الإدارةمواكبة مختمف التطورات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصالا 
  وتكثيف التكويف في الميداف التكنولوجي بمختمف الوسائل المادية والبرمجية؛دعـ وتشجيع 
 الاىتماـ باستقطاب وتنويع الكفاءات والميارات والمحافظة عمييا؛ 
  عمل دورات وبرامج تدريبية لمموظفيف لاستخداـ الوسائل التكنولوجية في كل مرة يتـ فييا استحداث

 الوسائل والبرامج الإلكترونية؛
  كيفية العمل بالإدارة الإلكترونية سواء بالنسبة لممستخدميف أو طالبي الخدمة لتعميـ الفكرة وجعميا شرح

 روتينية في المعاملات الإدارية، بطريقة تتلائـ مع كافة أفراد المجتمع؛
  الوصوؿ إلييا لجميع فئات المجتمع؛مف أجل تطوير منصات إلكترونية سيمة الاستخداـ 
 ؛راحاتإلكترونية فعالة لممواطنيف لتقديـ الملاحظات والشكاوؼ والاقت توفير قنوات تواصل 
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 .تعزيز الأمف وحماية البيانات لضماف خصوصية وسرية المعمومات الخاصة بالمواطنيف 
 رابعا: آفاق الدراسة

قترح بعض سيتـ انشير في الأخير إلى أف مجاؿ دراستنا واسع ويمكف دراستو مف جوانب أخرػ، لذلؾ 
 والتي أف تكوف عناويف لدراسات مستقبمية، وتتمثل فيما يمي: ،المواضيع ذات الصمة بموضوع الدراسة

 تطبيقات التحوؿ الرقمي في الخدمات الحكومية؛ 
 رقمنة الإدارة العمومية وأثرىا عمى الرضا الوظيفي؛ 
 فساد الإدارؼ بالمؤسسات العموميةدور الإدارة الإلكترونية في مكافحة ال. 
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 .2014/2015سيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، الاقتصادية والتجارية وعموـ الت

 المجلات
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، مجمة العموـ التربوية والدراسات الإنسانية، جامعة الوظيفي: دراسة تطبيقية في ديوان عام محافظة تعز
 .2023سبتمبر ،33تعز، اليمف، العدد 
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 .2022، العفروف، الجزائر، 2دة ، جامعة البمي01، العدد 17
متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في وزارة الشباب والرياضة حسيف صالح جعيـ وكماؿ عمي أحمد،  -9
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 .2022، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 02العدد  ،06لبحوث الاقتصاد والإدارة، المجمد 
، مجمة الساورة لمدراسات الانسانية والاجتماعية، تاريخ الادارة الالكترونيةعبد الرحماف بف جراد،  -19
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 .2017، جامعة بشار، الجزائر، 03، العدد 01مجمة المؤشر لمدراسات الاقتصادية، المجمد 
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 ميمة -بوالصوؼ
 الحفيع عبد الجامعي المركز أستاذ محاضر ب حمزة الوافي

 ميمة -بوالصوؼ
 تبسة -جامعة العربي التبسي أستاذ مساعد ب جمعة شرقي
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 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

 ميلة -المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرمعهد العلوم 

 قسم عموم التسيير                                               

 تخصص: إدارة الأعمال 

 

 

 

 

ىذا الاستبياف موجو إلى عماؿ وموظفي البمدية في كل مف بمدية الرواشد، فرجيوة ووادؼ النجاء بولاية ميمة، 
وىذا في إطار التحضير لمذكرة تخرج لمحصوؿ عمى شيادة الماستر في تخصص إدارة الأعماؿ حوؿ 

الة عينة من بمديات ، دراسة ح" دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية موضوع 
 . "ولاية ميمة

لذا نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف لغرض إفادتنا مف جميع البيانات ذات الصمة ببحثنا. مف أجل ذلؾ نرجو 
 منكـ الإجابة عمى أسئمة الاستمارة بصدؽ وموضوعية، كما نشكركـ عمى تعاونكـ بملأ ىذا الاستبياف.

 

 

  

  

 

 2023/2024السنة الجامعية: 

 

 استمارة استبيـــــــــــــــــــــان

 إعداد الطالبة:

 بودرع ىديل
 تحت إشراف الأستاذة:

 د. براىم نور اليناء
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 المعمومات الشخصية:

 أنثى ذكر الجنس: 

 سنة 40سنة               أكثر مف  40إلى 30مف   سنة  30أقل مف السن: 

 سنة  20سنة      أكثر مف  20إلى  11سنوات     مف 10إلى  05سنوات     مف  5أقل مف الأقدمية: 

 دراسات عميا               ماستر             ليسانس         ثانوؼ       المستوى التعميمي:

 ميندس دولة         إدارؼ              تقني/ تقني سامي  : المنصب

 

 الإدارة الإلكترونيةعناصر المحور الأول: 

 الأجيزة والمعدات .1
موافق  الفقرات الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

      الحديثة ذات التقنية تتوفر البمدية عمى أجيزة الحاسوب  01
عدد أجيزة الحاسوب المتوفرة تتناسب مع الاحتياجات  02

 الضرورية لتقديـ الخدمات
     

تتوفر البمدية عمى مستمزمات وممحقات الحاسوب الضرورية )  03
 طابعة، فاكس...إلخ(

     

      تعتمد البمدية عمى الأرشيف الرقمي بدؿ الورقي 04
      تقوـ البمدية بتحديث أجيزة الحاسوب بشكل دورؼ  05
 البرمجيات  .2

تتوفر لدػ البمدية البرامج الحاسوبية الضرورية لتقديـ  06
 الخدمات

     

      تقوـ البمدية بتحديث ىذه البرامج باستمرار 07
      تقوـ البمدية بتدريب العامميف عمى استخداـ البرامج الإلكترونية 08
      لدػ البمدية أنظمة حماية آلية متطورة لحماية بياناتيا . 09
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تقوـ البرمجيات بالرقابة المستمرة لكشف الأخطاء الممكف  10
 حدوثيا في وقتيا.

     

تمتمؾ البمدية قاعدة بيانات تخزيف إضافية يمكف العمل بيا في  11
 .حالة تعرض الأولى لمشكمة تقنية

     

 شبكة الاتصالات .3
      توفر البمدية الربط بشبكة الأنترنت. 12
      تدفق الأنترنت بالبمدية عالي. 13
داخمية تربط الحواسيب تتوفر البمدية عمى شبكة اتصاؿ  14

 ببعضيا البعض.
     

تتوفر لدػ البمدية وسائل اتصالات بديمة في حالة حدوث خمل  15
 او انقطاع في الشبكة الرئيسية

     

تتميز الشبكة الالكترونية بالسرية وبدرجة عالية مف الحماية  16
 فلا يمكف اختراقيا

     

فيو كل الخدمات تمتمؾ البمدية موقع إلكتروني تتوفر  17
 الضرورية

     

      يتـ تحديث الموقع الإلكتروني بشكل دورؼ  18
تمتمؾ البمدية صفحات نشطة عمى مواقع التواصل الاجتماعي  19

 تزود المواطنيف بمختمف المستجدات
     

 العنصر البشري  .4
تتوفر البمدية عمى الكفاءات والمؤىلات الضرورية القادرة عمى  20

 الحاسوب والبرمجياتاستخداـ 
     

      تمتمؾ البمدية ميندسيف ومختصيف في تطوير البرمجيات  21
تمتمؾ البمدية كوادر بشرية مؤىمة لصيانة أجيزة الحاسوب  22

 وممحقاتو
     

تقدـ البمدية دورات تدريبية في مجاؿ الحاسوب لتطوير  23
 ميارات الموظفيف

     

تعمل البمدية عمى استقطاب الأفراد ذوؼ مؤىلات فنية وعممية  24
 عالية في التعامل مع البرامج والأجيزة الإلكترونية 
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تقوـ البمدية بتكويف الأفراد في مجاؿ الحاسوب قبل توظيفيـ  25
 بشكل مباشر

     

 جودة الخدمات العمومية  المحور الثاني:

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تتوفر البمدية عمى جميع المستمزمات والتسييلات المالية  01
 والمادية التي تكفل تقديـ خدمة جيدة

     

      قدـ الخدمة العمومية بالشكل المناسب لتطمعات المواطفت 02
      يقدـ موظفو البمدية الخدمة بشكل صحيح مف أوؿ مرة 03
      البمدية تقديـ الخدمات بصورة فورية دوف تأخيرتراعي  04
تتصف الخدمات التي تقدميا البمدية بدرجة عالية مف الدقة  05

 والاعتمادية
     

تعتمد البمدية عمى سياسات وآليات متميزة لتحقيق متطمبات  06
 المستفيديف

     

ييتـ مسؤولي البمدية بمشاكل المواطنيف وتجيب عمى  07
 استفساراتيـ بوضوح

     

      تعمل البمدية عمى إيجاد الحموؿ اللازمة  لمشاكل المواطنيف  08
خدمة الالبمدية لدييا عدد كافي مف الموظفيف الذيف يقدموف  09

 لممواطف
     

      موظفي الخدمة العمومية  في البمدية ذوؼ كفاءة عالية 10
عمى الخدمات  لا يواجو المواطف صعوبة في الحصوؿ 11

 العمومية التي يرغب فييا
     

مف التسييلات لممواطف عند  الكثير البمدية موظفو يقدـ 12
 حصوليـ عمى الخدمة

     

يحافع مقدمي الخدمة العمومية في البمدية عمى سرية  13
 المعمومات

     

      تقدـ الخدمات العمومية وفق ما ىو معمف عميو 14
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عمى وضع مصمحة المواطف في مقدمة تحرص البمدية  15
 اىتماماتيا

     

يتمتع الموظفيف بالمباقة وحسف الخمق في التعامل مع  16
 المواطنيف 

     

      والاطمئناف بالراحة المواطنيف شعور العامميف سموؾ يعزز 17
      توفر البمدية لممستفيديف جوا خاليا مف المخاطر 18
مما يزيد مف جودة موظفيف الوظيفي لمتوفر البمدية الأماف  19

 الخدمة المقدمة
     

      تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة لدػ أفراد المجتمع 20
      لممواطف جذابة الخدمية المرافق 21
      موقع البمدية مناسب وسيل لموصوؿ اليو 22
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 الاتساق الداخمي:
 

Correlations 

المعدا_الاجهزة 

 ت

البشر_العنصر الاتصالات_شبكة البرمجٌات

 ي

الا_الادارة_عناصر

 لكترونٌة

 الاستبانة الخدمات_جودة

 المعدات_الاجهزة

Pearson Correlation 
1 ,627

**
 ,501

**
 ,325

*
 ,701

**
 ,479

**
 ,656

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,014 ,000 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

 البرمجٌات

Pearson Correlation 
,627

**
 1 ,761

**
 ,521

**
 ,868

**
 ,618

**
 ,825

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

 الاتصالات_شبكة

Pearson Correlation 
,501

**
 ,761

**
 1 ,622

**
 ,897

**
 ,615

**
 ,841

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

 البشري_العنصر

Pearson Correlation 
,325

*
 ,521

**
 ,622

**
 1 ,795

**
 ,537

**
 ,742

**
 

Sig. (2-tailed) ,014 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

الالكترون_الادارة_عناصر

 ٌة

Pearson Correlation 
,701

**
 ,868

**
 ,897

**
 ,795

**
 1 ,688

**
 ,939

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

 الخدمات_جودة

Pearson Correlation 
,479

**
 ,618

**
 ,615

**
 ,537

**
 ,688

**
 1 ,896

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

 الاستبانة

Pearson Correlation 
,656

**
 ,825

**
 ,841

**
 ,742

**
 ,939

**
 ,896

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 56 56 56 56 56 56 56 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 معامل الثبات:
 أولا: البعد المادي )الأجيزة والمعدات(:

 

 

 ثانيا: البعد البرمجي )البرمجيات(:
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,827 6 

 

 ثالثا: البعد الشبكي )شبكة الاتصالات(:
 

 

 رابعا: البعد البشري )العنصر البشري(:
 

 

 عناصر الإدارة الإلكترونية: المحور الأول:
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,878 25 

 

 المحور الثاني: جودة الخدمات العمومية:
 

 

 جميع المحاور: 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,937 47 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,783 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,841 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,457 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,937 22 
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 تحميل المحاور

 أولا: البيانات الشخصية
 

FREQUENCIES VARIABLES=العمل_طبيعة التعليمي_المستوى الأقدمية الجنس السن 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 
Frequencies 

 

 

Statistics 

 العمل طبٌعة التعلٌمً المستوى الأقدمٌة الجنس السن 

N 
Valid 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 

 

 
Frequency Table 

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,7 10,7 10,7 6 سنة 30 من أقل

 64,3 53,6 53,6 30 سنة 40 إلى 30 من

 100,0 35,7 35,7 20 سنة 40 من أكثر

Total 56 100,0 100,0  

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 19,6 19,6 19,6 11 ذكر

 100,0 80,4 80,4 45 أنثى

Total 56 100,0 100,0  
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 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23,2 23,2 23,2 13 ثانوي

 87,5 64,3 64,3 36 لٌسانس

 94,6 7,1 7,1 4 ماستر

 100,0 5,4 5,4 3 علٌا دراسات

Total 56 100,0 100,0  

 

 

 العمل طبيعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 78,6 78,6 78,6 44 إداري

 89,3 10,7 10,7 6 سامً تقنً /تقنً

 100,0 10,7 10,7 6 دولة مهندس

Total 56 100,0 100,0  

 

 المحور الأول: عناصر الإدارة الإلكترونية
 

FREQUENCIES VARIABLES=1م5ع 1م4ع 1م3ع 1م2ع 1م1ع  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

Statistics 

 على البلدٌة تتوفر 

 ذات الحاسوب أجهزة

 الحدٌثة التقنٌة

 الحاسوب أجهزة عدد

 مع تتناسب المتوفرة

 الضرورٌة الاحتٌاجات

 الخدمات لتقدٌم

 على البلدٌة تتوفر

 وملحقات مستلزمات

 ) الضرورٌة الحاسوب

 (إلخ...فاكس طابعة،

 على البلدٌة تعتمد

 بدل الرقمً الأرشٌف

 الورقً

 بتحدٌث البلدٌة تقوم

 بشكل الحاسوب أجهزة

 دوري

N 
Valid 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,7143 3,3393 3,7679 2,4464 2,9464 

Std. Deviation 1,07389 1,11644 ,97218 1,26376 1,21236 

 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=1م11ع 1م10ع 1م9ع 1م8ع 1م7ع 1م6ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Statistics 

 البلدٌة لدى تتوفر 

 الحاسوبٌة البرامج

 لتقدٌم الضرورٌة

 الخدمات

 بتحدٌث البلدٌة تقوم

 باستمرار البرامج هذه

 بتدرٌب البلدٌة تقوم

 استخدام على العاملٌن

 الإلكترونٌة البرامج

 أنظمة البلدٌة لدى

 متطورة آلٌة حماٌة

 بٌاناتها لحماٌة

 البرمجٌات تقوم

 المستمرة بالرقابة

 الأخطاء لكشف

 فً حدوثها الممكن

 وقتها

 قاعدة البلدٌة تمتلك

 إضافٌة تخزٌن بٌانات

 فً بها العمل ٌمكن

 الأولى تعرض حالة

 تقنٌة لةلمشك

N 
Valid 56 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,8036 3,4643 2,6964 3,0000 2,9643 3,3750 

Std. Deviation ,81842 ,97168 1,04307 1,02691 1,09485 ,94508 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=1م19ع 1م18ع 1م17ع 1م16ع 1م15ع 1م14ع 1م13ع 1م12ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 البلدٌة توفر 

 بشبكة الربط

 الأنترنت

 الأنترنت تدفق

 عالً بالبلدٌة

 البلدٌة تتوفر

 شبكة على

 داخلٌة اتصال

 الحواسٌب تربط

 البعض ببعضها

 لدى تتوفر

 وسائل البلدٌة

 بدٌلة اتصالات

 حدوث حالة فً

 انقطاع او خلل

 الشبكة فً

 الرئٌسٌة

 الشبكة تتمٌز

 الالكترونٌة

 وبدرجة بالسرٌة

 من عالٌة

 فلا الحماٌة

 اختراقها ٌمكن

 البلدٌة تمتلك

 إلكترونً موقع

 كل فٌه تتوفر

 الخدمات

 الضرورٌة

 تحدٌث ٌتم

 الموقع

 الإلكترونً

 دوري بشكل

 البلدٌة تمتلك

 نشطة صفحات

 مواقع على

 التواصل

 تزود الاجتماعً

 المواطنٌن

 بمختلف

 المستجدات

N 

Valid 56 56 56 56 56 56 56 56 

Missin

g 

0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,8393 2,8571 3,1071 2,8214 3,6964 3,6250 3,3750 3,7500 

Std. 

Deviation 

1,12455 1,27106 1,18596 1,16162 ,91293 ,96413 ,94508 1,03133 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=1م25ع 1م24ع 1م23ع 1م22ع 1م21ع 1م20ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 
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 على البلدٌة تتوفر 

 والمؤهلات الكفاءات

 على القادرة الضرورٌة

 الحاسوب استخدام

 والبرمجٌات

 مهندسٌن البلدٌة تمتلك

 تطوٌر فً ومختصٌن

 البرمجٌات

 كوادر البلدٌة تمتلك

 لصٌانة مؤهلة بشرٌة

 الحاسوب أجهزة

 وملحقاته

 دورات البلدٌة تقدم

 مجال فً تدرٌبٌة

 لتطوٌر الحاسوب

 الموظفٌن مهارات

 على البلدٌة تعمل

 ذوي الأفراد استقطاب

 وعلمٌة فنٌة مؤهلات

 مع التعامل فً عالٌة

 والأجهزة البرامج

 الإلكترونٌة

 بتكوٌن البلدٌة تقوم

 مجال فً الأفراد

 توظٌفهم قبل الحاسوب

 مباشر بشكل

N 
Valid 56 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,7857 3,5536 3,5179 3,1071 2,6786 2,5536 

Std. Deviation ,86790 1,00760 1,04431 4,19384 1,12988 1,17426 

 

 المحور الثاني: جودة الخدمات العمومية
FREQUENCIES VARIABLES=2م6ع 2م5ع 2م4ع 2م3ع 2م2ع 2م1ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=2م12ع 2م11ع 2م10ع 2م9ع 2م8ع 2م7ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 البلدٌة مسؤولً ٌهتم 

 المواطنٌن بمشاكل

 على وتجٌب

 بوضوح استفساراتهم

 إٌجاد على البلدٌة تعمل

 لمشاكل  اللازمة الحلول

 المواطنٌن

 كافً عدد لدٌها البلدٌة

 الذٌن الموظفٌن من

 للمواطن الخدمة ٌقدمون

 العمومٌة الخدمة موظفً

 كفاءة ذوي البلدٌة فً 

 عالٌة

 المواطن ٌواجه لا

 الحصول فً صعوبة

 العمومٌة الخدمات على

 فٌها ٌرغب التً

 البلدٌة موظفو ٌقدم

 التسهٌلات من الكثٌر

 حصولهم عند للمواطن

 الخدمة على

N 
Valid 56 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,7143 3,7500 4,2500 4,0000 3,8750 3,8929 

Std. Deviation ,96699 ,93905 ,61051 ,78625 ,81044 ,80178 

 

FREQUENCIES VARIABLES=2م17ع 2م16ع 2م15ع 2م14ع 2م13ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

Statistics 

 جمٌع على البلدٌة تتوفر 

 والتسهٌلات المستلزمات

 التً والمادٌة المالٌة

 جٌدة خدمة تقدٌم تكفل

 العمومٌة الخدمة تقدم

 المناسب بالشكل

 المواطن لتطلعات

 البلدٌة موظفو ٌقدم

 من صحٌح بشكل الخدمة

 مرة أول

 تقدٌم البلدٌة تراعً

 فورٌة بصورة الخدمات

 تأخٌر دون

 التً الخدمات تتصف

 بدرجة البلدٌة تقدمها

 الدقة من عالٌة

 والاعتمادٌة

 على البلدٌة تعتمد

 متمٌزة وآلٌات سٌاسات

 متطلبات لتحقٌق

 المستفٌدٌن

N 
Valid 56 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,2500 3,6429 3,5714 3,6786 3,5000 3,5179 

Std. Deviation 1,09959 ,84053 1,00647 1,01098 ,99087 ,91435 
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  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 الخدمة مقدمً ٌحافظ 

 البلدٌة فً العمومٌة

 المعلومات سرٌة على

 العمومٌة الخدمات تقدم

 علٌه معلن هو ما وفق

 على البلدٌة تحرص

 المواطن مصلحة وضع

 اهتماماتها مقدمة فً

 باللباقة الموظفٌن ٌتمتع

 فً الخلق وحسن

 المواطنٌن مع التعامل

 العاملٌن سلوك ٌعزز

 المواطنٌن شعور

 والاطمئنان بالراحة

N 
Valid 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,9643 4,0536 3,9643 4,0536 4,0000 

Std. Deviation ,93350 ,77271 ,95278 ,88255 ,80904 

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=2م22ع 2م21ع 2م20ع 2م19ع 2م18ع 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

 للمستفٌدٌن البلدٌة توفر 

 المخاطر من خالٌا جوا

 الأمان البلدٌة توفر

 مما للموظفٌن الوظٌفً

 الخدمة جودة من ٌزٌد

 المقدمة

 بسمعة المؤسسة تتمتع

 أفراد لدى جٌدة

 المجتمع

 جذابة الخدمٌة المرافق

 للمواطن

 مناسب البلدٌة موقع

 الٌه للوصول وسهل

N 
Valid 56 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,6786 3,4821 3,7143 3,3036 4,3750 

Std. Deviation 1,01098 ,99070 ,98561 ,98939 ,70227 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي:
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

الالك_الادارة_عناصر الخدمات_جودة 

 ترونٌة

N 56 56 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3,7833 3,2714 

Std. Deviation ,59645 ,67455 

Most Extreme Differences 

Absolute ,098 ,066 

Positive ,083 ,066 

Negative -,098 -,049 

Kolmogorov-Smirnov Z ,733 ,491 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,655 ,969 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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 إختبار الفرضية الأولى
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 ,479
a

 ,229 ,215 ,52845 ,229 16,064 1 54 ,000 

a. Predictors: (Constant), المعدات_الاجهزة 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,486 1 4,486 16,064 ,000
b

 

Residual 15,080 54 ,279   

Total 19,566 55    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), المعدات_الاجهزة 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,665 ,288  9,262 ,000 

 000, 4,008 479, 086, 345, المعدات_الاجهزة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 اختبار الفرضية الثانية
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 ,618
a

 ,382 ,371 ,47316 ,382 33,395 1 54 ,000 

a. Predictors: (Constant), البرمجٌات 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,476 1 7,476 33,395 ,000
b

 

Residual 12,090 54 ,224   

Total 19,566 55    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), البرمجٌات 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,143 ,291  7,372 ,000 

 000, 5,779 618, 088, 510, البرمجٌات

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 اختبار الفرضية الثالثة
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 ,615
a

 ,378 ,367 ,47463 ,378 32,855 1 54 ,000 

a. Predictors: (Constant), الاتصالات_شبكة 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,401 1 7,401 32,855 ,000
b

 

Residual 12,165 54 ,225   

Total 19,566 55    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), الاتصالات_شبكة 

 

 

Coefficients
a
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Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,114 ,298  7,090 ,000 

 000, 5,732 615, 086, 493, الاتصالات_شبكة

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 اختبار الفرضية الرابعة
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 ,537
a

 ,289 ,275 ,50772 ,289 21,901 1 54 ,000 

a. Predictors: (Constant), البشري_العنصر 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,646 1 5,646 21,901 ,000
b

 

Residual 13,920 54 ,258   

Total 19,566 55    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), البشري_العنصر 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضية الرئيسية
 

Model Summary 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,777 ,226  12,310 ,000 

 000, 4,680 537, 067, 315, البشري_العنصر

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 
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Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 df2 Sig. F 

Change 

1 ,688
a

 ,474 ,464 ,43672 ,474 48,587 1 54 ,000 

a. Predictors: (Constant), الالكترونٌة_الادارة_عناصر 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 9,267 1 9,267 48,587 ,000
b

 

Residual 10,299 54 ,191   

Total 19,566 55    

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونٌة_الادارة_عناصر 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,793 ,291  6,150 ,000 

 000, 6,970 688, 087, 609, الالكترونٌة_الادارة_عناصر

a. Dependent Variable: الخدمات_جودة 

 

 

 


