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 ملخص:

وقد تم ، بولاية تبسة مبئر مقديلدية الالكتروني في تحسين الخدمة العمومية في  التسييرتهدف هذه الدراسة إلى معرفة تأثير 
ولقد استخدم ، وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الموضوع، واطنيناختيار مجموعة من الموظفين ومجموعة من الم

كما اعتمد الباحث في تحليل البيانات من خلال استخدام بعض ، للتسيير الالكتروني وتحسين الخدمة العمومية استبانةالباحث 
تطبيق للتسيير  بين طردية قوية علاقة ة إلى أنه يوجدوتوصلت الدراس، الأساليب الإحصائية المناسبة لفرضيات الدراسة والتساؤلات

 .(ية، الأمان، الإستجابة، المجاملةوبين أبعاد جودة الخدمة العمومية)الملموسالإلكتروني 
 .تحسين، خدمة عمومية، تسيير إلكتروني الكلمات المفتاحية:

 
Abstract: 
This study aims to know the effect of electronic management in improving public service in the municipality 

of Bir Mokaddam in the state of Tebessa. A group of employees and a group of citizens were selected. The 

descriptive analytical approach was used to study the subject. The researcher also relied on analyzing the 

data by using some statistical methods appropriate to the study’s hypotheses and questions, and the study 

concluded that there is associative between the application of electronic management and the dimensions of 

public service quality (tangible, safety, response, courtesy. 
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 مقدمة:  .1
أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات جزءا من حياتنا اليومية وذلك لإستخدامها الكثيف والمتسارع في شتى المجالات 

ماعية والسياسية والثقافية وغيرها ومع ذلك مازال العالم يشهد تحولات رقمية مست الكثير من الحكومات التي الاقتصادية والاجت
سعت إلى مواكبة هذه التحولات بهدف الرقي بأوطانها ومواطنيها وتقديم خدمات تتماشى مع هذا التحول وبالتالي فإن مؤسسات 

ب إدارية حديثة توفر لهم الجهد والوقت والتكلفة ورغبة المواطنين في الحصول على الدولة اليوم يفرض عليهم الولوج وانتهاج أسالي
خدمات إلكترونية وأكثر تقدما وقد أدت تقنيات المعلومات والاتصالات إلى إحداث تغييرات على مستوى الإدارات التي تقوم بتقديم 

ليدي إلى التسيير الإلكتروني لمواجهة التحديات التي تعرقل خدمات عمومية  لمواطنيها مما أدى بها إلى التحول من التسيير التق
مهام ووظائف المؤسسات العمومية والعمل على ترشيد الخدمة العمومية للمواطنين وفقا للأحداث التكنولوجية الحالية ونظرا لتزايد 

تتجه ، بلدية بئر مقدم ولاية تبسة التركيز على التسيير الالكتروني من طرف مؤسسات الخدمة العمومية في الجزائر ومن بينها
 :إشكالية هذه الدراسة نحو الاتي

 ؟في بلدية بئر مقذم التسيير الالكتروني في تحسين الخدمة العمومية أثر تطبيقما هو 

 :التالية الفرعية التساؤلات بطرح قمنا دراستها و الإشكالية هذه تحليلول
  ببلدية بئر مقدم؟ لكتروني وبعد الملموسية لتحسين الخدمة العموميةبين تطبيق التسيير الإ ارتباطية هل توجد علاقة-
  تحسين الخدمة العمومية ببلدية بئر مقدم ؟ل بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الأمانارتباطية هل توجد علاقة -
 عمومية في بلدية بئر مقدم؟تحسين الخدمة البعد الإستجابة لبين تطبيق التسيير الالكتروني و ارتباطية  علاقةتوجد هل -
 بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد المجاملة لتحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر مقدم؟ارتباطية وجد علاقة هل ت-

 الفرضيات : 
 وللإجابة على الأسئلة الفرعية يمكننا وضع الفرضيات التالية:

 ؛ببلدية بئر مقدم ني وبعد الملموسية لتحسين الخدمة العموميةبين تطبيق التسيير الإلكترو ارتباطية توجد علاقة لا  -
 ؛تحسين الخدمة العمومية ببلدية بئر مقدمل بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الأمانارتباطية توجد علاقة لا  -
 ؛في بلدية بئر مقدمتحسين الخدمة العمومية بعد الإستجابة لبين تطبيق التسيير الالكتروني و ارتباطية  لا توجد علاقة -
 بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد المجاملة لتحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر مقدمارتباطية لا توجد علاقة  -

 تتمثل فيمايلي:أهداف البحث: 
 ؛محاولة التعرف على التسيير الإلكتروني-
 ؛ين الخدمة العموميةحسفهم الجوانب المتعلقة بالتسيير الإلكتروني والتي تساعد على ت-
 م.دمة العمومية في بلدية بئر مقدإبراز واقع التسيير الإلكتروني ودوره في تحسين الخ-

من أجل الوصول إلى إجابات واضحة على الأسئلة المطروحة و اختيار مدى صحة أو خطأ الفرضيات، ارتأينا منهج الدراسة: 
مقدم  بلدية بئر موظفي من عينةب الموضوع، كما قمنا بتوزيع استبيان على أن نستخدم المنهج الوصفي من أجل الإلمام بكل جوان

(spss)  قمنا بتحليلها عن طريق برنامج من متلقي الخدمات في مرحلة الدراسةو ، 
 الدراسات السابقة:

هدفت هذه الدراسة : "التوجه نحو الإدارة الإلكترونية ودورها في تطوير الخدمة العمومية":  (2020قوراري وبن عبو )دراسة -
إلى التعرف على مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين وتطوير الخدمة العمومية على مستوى الإدارة الجبائية بمركز 
الضرائب بولاية سعيدة وذلك من خلال الإعتماد على استبيان لعينة من موظفي القطاع وكذلك من خلال عرض البيانات المستقاة 
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توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط بين مساهمة تطبيق الإدارة الإلكترونية وتطوير الخدمة العمومية  من الإدارة, حيث
 للمكلفين بالضريبة.

 وتم اقتراح مايلي من طرف الباحثان:
 ؛اتهتعزيز اعتماد الإدارة الضريبية على التكتولوجيا الرقمية وبالتالي استخدام الإدارة الإلكترونية مع توفير متطلب-
 ؛تحديث البنية التحتية من برامج وأجهزة وشبكات لضمان استمرارية صلاحيتها من أجل التطبيق الأمثل للإدارة الإلكترونية-
 عقد دورات تدريبية متخصصة للموظفين فيما يتعلق بالبرامج ونظم المعلومات وتطبيق الإدارة الإلكترونية.-
: هدفت هذه الدراسة إلى معرفة ة الإلكترونية كآلية لتحسين خدمة الإدارة العمومية""الإدار : (2018بوزوالغ وبن زعرور  )دراسة-

مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين خدمة الإدارة العمومية في بلدية  باب الوادي )مصلحة الحالة المدنية( وكانت الدراسة 
م الحزن الإحصائية للعلوم الاجتماعية في تفريغ الإستبانات فردا ,وقد استخدما الباحثان نظا 50على عينة نهائية مكونة من 

 ومعالجة البيانات وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وهي:
 ؛توفر الإدارة الإلكترونية في بلدية باب الوادي )مصلحة الحالة المدنية( بدرجة عالية-
يير خدمة الإدارة العمومية )الإستجابة,الأمان,درجة تفهم مقدم تساهم الإدارة الإلكترونية في بلدية باب الوادي في تحقيق معا-

 الخدمة لحاجات المستفيد( بدرجة عالية.
 واقترحت الدراسة مايلي:

 ؛ضرورة توفير البنى التحتية )أجهزة الحواسيب , شبكات الإتصال , البرمجيات( لتطبيق الإدارة الإلكترونية-
فاءات عالية في مجال تكنولوجيا المعلومات والإتصالات من أجل إستخدام الإدارة ضرورة الإعتماد على موارد بشرية ذات ك-

 ؛الي تحسين خدمة الإدارة العموميةالإلكترونية وبالت
القيام بدورات تكوينية مستمرة للموظفين من أجل التحكم في التكنولوجيا الحديثة لاستخدام الإدارة الإلكترونية وبالتالي تحسين -

 ومية بصورة مستمرة.الخدمات العم
يمان - "دراسة أثر استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في تحسين جودة  (:2017)دراسة حورية وا 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة " :الخدمة العمومية في الجزائر:دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري
الإلكترونية مع مصالح الجماعات المحلية)البلدية والدائرة( في الجزائر في تحسين جودة خدمة استخراج جواز  مدى تأثير الإدارة

السفر البيومتري بأبعادها الخمسة)الإعتمادية، الإستجابة، التوكيد، الملموسية، التعاطف(،من خلال جمع المعلومات عن طريق 
قد تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية في تحليل نتائج هذه مفردة و  166الإستبيان على عينة بلغها عددها 

:توجد علاقة طردية قوية بين كل استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الدراسة،وتوصلت إلى مجموعة من النتائج أهمها
لبومتري وأن هناك علاقة طردية ضعيفة الإدارة العمومية وكل من بعد الإستجابة والملموسية والتعاطف لجودة خدمة جواز السفر ا

 لبعدي الإعتمادية والتوكيد وبين إستخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الجماعات المحلية.
على الدراسات السابقة تبين أن هناك نقص في الأبحاث والمواضيع  الاطلاعبعد ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 

سة التسيير الإلكتروني ودوره في تحسين الخدمة العمومية،  ولم يتم التطرق إلى متغيرات الدراسة مجتمعين في التي تناولت درا
في تحسين خدمة  الإلكترونية( في اتجاهها نحو مساهمة الإدارة 2018دراسة واحدة لكنها تقترب من دراسة )بوزوالغ وبن زعرور  

 أسلوب  وجزء من الإدارة الإلكترونية.الإدارة العمومية كون التسيير الإلكتروني 
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 نموذج الدراسة:
 إعتمادا على الدراسات السابقة تمثل نموذج الدراسة كمايلي:   

 
  

 
      
  
  

 
 
 
 

 
 

 ن بالإعتماد على الدراسات السابقةمن إعداد الباحثي المصدر:
 

 الإلكتروني  مفهوم التسيير .2
 :نيتعريف التسيير الإلكترو  1.2

 لتحديد تعريف دقيق للتسيير الإلكتروني لا بد لنا أن نتطرق إلى معرفة بعض المصطلحات ذات العلاقة به وهي:      
تعرف على أنها استخدام تقنية تكنولوجيا المعلومات في تحويل الخدمات العامة من المعاملات الورقية إلى  الإدارة الإلكترونية:  -

 (32، صفحة 2008)علاء و خالد،  ب إلكتروني.إجراءات مكتبية في شكل مكت
: وهي الإدارة العامة الإلكترونية للخدمات الحكومية التي تستهدف المواطنين ومنظمات الأعمال ومؤسسات الحكومة الإلكترونية -

)محمد،  وقت. الدولة وأجهزتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ويتم تنفيذ الأعمال عبر الشبكة في أي
 (80، صفحة 2009

عملية التحول لجميع وظائف المنظمة من الشكل التقليدي إلى الشكل الإلكتروني عبر تطبيق  يه الإلكترونية:إدارة الأعمال   -
 (50، صفحة 2009)محمد،  التكنولوجيا الحديثة.

لورقية داخل المؤسسة من شكلها المادي إلى شكلها الإلكتروني بأنه :عملية تحويل الوثائق ا ومنه يمكن تعريف التسيير        
الإلكتروني باستخدام الأنظمة والبرامج التكنولوجية لسهولة الحصول عليها في أسرع وقت وبأقل تكلفة وجهد عن طريق برامج 

 ..إخ.الإعلام الآلي  والوسائط الإلكترونية كالأنترانت والإكسترانات
يعتبر التسيير الإلكتروني تقنية حديثة وناجعة تسهل سير عمل المؤسسات بأقل جهد ني : أهداف تطبيق التسيير الإلكترو   2.2

وأقل تكلفة والرقي بالخدمات التي تقدمها للمواطنين وتقديمها في كل مكان بفضل تكنولوجيا المعلومات والإتصال مما يفرض على 
 لى المعلومات والخدمات الآنية لكل المستفيدين. مما يسهل الحصول ع كل الأطراف في الدخول إلى العالم الإلكتروني

 (HUMBURT, 2005, p. 4) وتتمثل أهداف تطبيق التسيير الإلكتروني فيمايلي:       
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تخفيض حجم المعاملات وأعباء التخزين وتقليص ازدحام الموظفين وكذلك تقليل وتتمثل في  الأهداف المتعلقة بالتخزين: -
 والخسائر(.المخاطر )السرقة ،الحرائق 

وتتمثل في تقليص أوقات البحث عن الوثائق والمعلومات وسرعة الرجوع إليها والحفاظ على أسرار  الأهداف المتعلقة بالإدارة: -
 العمل بالتشفير الإلكتروني.

لموظفين و مما يسهل على ا، والأنترنت الأنترانتوهنا يتم نشر المعلومات والخدمات في شبكة  الأهداف المرتبطة بالنشر: -
وقد يكون الوصول مشترك في نفس الوقت ، المواطنين الوصول الآمن إلى المعلومات والخدمات الإلكترونية التي تلبي رغباتهم

 للعديد من الأشخاص في الشبكات الإلكترونية.
السريع والمستمر بين  والاتصالسهولة تبادل الوثائق والمعلومات ، ونذكر منها العمل التعاوني أهداف الاتصال والتعاون: -

 الموظفين ومنه السرعة في اتخاذ القرار.    
)مهري و  يتطلب تبني هذا النظام متطلبات مادية ومتطلبات برمجية وهي كالتالي: الإلكتروني:متطلبات وضع نظام التسيير  3.2

 (8، صفحة 2011ابن جامع، 
 وتتمثل في: متطلبات مادية: -

ت والوحدات التي يتم من خلالها معالجة المعلومات والوثائق على جهاز الحاسب الآلي كالماسحات هي المعداوسائل الإدخال:    
 الضوئية والكاميرا الرقمية.

 : ومنها الأوعية الضوئية الرقمية والأقراص الصلبة...إخأوعية التخزين  
على الوثيقة أو المعلومة وهي شاشة  والتي تتمثل في وحدات الإخراج التي يتم الحصول من خلالها :الاسترجاعوسائل   

 الحاسوب والطابعة.
تعتبر البرامج ومهامها هي الجزء الأهم في نجاح التسيير الإلكتروني التي تتمثل في برامج عرض  المتطلبات البرمجية: -

 ومشاهدة عدة ملفات وبرامج معالجة الصور وبرنامج تسيير قواعد البيانات...
 
 ين الخدمة العمومية مدخل مفاهيمي حول تحس .3

هي العلاقة التي تربط بين الموظفين والإدارة العمومية من أجل إشباع حاجيات ورغبات الأفراد تعريف الخدمة العمومية:  1.3
 (87، صفحة 2013، )عابد و شريف من طرف المنظمات العامة والتي تخدم المصلحة العامة.

 (108، صفحة 2018)مهديد،  ف الخدمة العامة تركز على محورين:ويري الدكتور ثابت عبد الرحمان إدريس أن تعري
تجثرى مثثن خثلال مثثدخلات وتشثثغيل ، حيثث ينظثثر بثثأن الخدمثة التثثي تقثدمها المنظمثثات الحكوميثثةمفهوووم الخدمووة العامووة كعمليووة :-

 .ومخرجات
 اء:ينظر إليها إنطلاقا من مفهوم النظم كنظام يتكون من عدة أجز مفهوم الخدمة كنظام مفتوح: -

: وفثق هثذا النظثام تثتم عمليثات التشثغيل علثى  (Service opération system)نظوام عمليوات تشو يل أو إنتواج الخدموة    
 .الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة (Inputs)مدخلات 

، تسليم النهثائي للخدمثةثم ال، ووفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة : (Service delivery)نظام تسليم الخدمة    
يصالها للمواطن طالب الخدمة  .وا 

ومنثثه يمكثثن تعريثثف الخدمثثة العموميثثة علثثى أنهثثا كثثل مثثا يحصثثل عليثثه الفثثرد فثثي الشثثكل الملمثثوس أو المثثادي مثثن قبثثل المنظمثثات  
 الحكومية بناء على طلبه من أجل تلبية حاجاته وتحقيق المنفعة العامة.
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، صثثفحة 2018و غربثي، ، )نثوي، ياقوتثة تتمثثل فيمثثايلي: Rollandحسثب  أهثثم المبثاد ة : مبواد  تقوديم الخدمووة العموميو  2.3
132) 

 بمعنى إتاحتها لجميع المواطنين دون تفرقة وبصورة عادلة.مبدأ المساواة أمام فئتين: -  
الأداء الثثدنى لإسثثتمرارية يجثثب أن أداء الخدمثثة العموميثثة دائثثم دون توقثثف مهمثثا كانثثت الظثثروف مثثع الإلتثثزام بثثمبوودأ الاسووتمرارية: - 

 الخدمة.
 أن تتكيف وتنسجم الخدمة مع متطلبات ورغبات المواطنين.مبدأ الملاءمة:-

 (19، صفحة 2019)هاجر و محمد،  :تنحصر في خمسة مؤشرات رئيسية وهيمؤشرات تقييم جودة الخدمة العمومية:  3.3
هزة المستخدمة وكذلك عصرنة وجاذبية المباني والتصاميم الداخلية وتشمل التطور التكنولوجي للمعدات والأج الجوانب الملموسة:-

 للمنظمات الخدمية وهذا ما يعبر عنها بالتسهيلات المادية المتاحة.
 وهي التزام المنظمة في تقديم الخدمة في الوقت المحدد والمتفق عليه وايفاء بوعودها.الإعتمادية: -
 بي الخدمة والإستجابة الفوري لاستفساراتهم ومشاكلهم.وتعني سرعة الرد الفوري لطالالإستجابة: -
وتعبثثر عثثن الشثثعور بالأمثثان والإرتيثثاح فثي الحصثثول علثثى خدمثثة مميثثزة والحفثثاظ علثثى أمثثن وسثثرية وخصوصثثيات متلقثثو الضوومان: -

 الخدمة. 
والشثعور بالتعثثاطف عنثثد  ويشثثمل هثذا المؤشثثر الاهتمثام بمصثثالح المسثتفيدين مثثن الخدمثة مثثن أولويثات اهتمامثثات الإدارةالمجاملوة:-

 ترام العادات والقيم الخاصة بهم.حدوث أزمات او مشاكل للمواطنين واح
 
 . الجانب الميداني:4

 الطريقة والأدوات :  1.4
للإجابثثثة علثثثى أسثثثئلة الدراسثثثة واختبثثثار صثثثحة الفرضثثثيات وذلثثثك مثثثن خثثثلال وضثثثع إسثثثتبيان للمثثثوظفين ببلديثثثة بئثثثر مقثثثدم وعينثثثة مثثثن 

وتثم تفريغهثا وتحليلهثا باسثتخدام برنثامج ، رددون على هذه البلدية وتم جمع المعلومات اللازمة من مجتمع الدراسثةالمواطنين الذين يت
SPSS .الإحصائي 

وذلثك لتقيثيم إجابثات أفثراد العينثة المسثتجوبة ، ت الرباعي في مؤشر تطبيق التسيير الالكتروني في البلديةواعتمدنا على مقياس ليكر 
لاختيثثثار المقيثثثاس  2، لاختيثثار المقيثثثاس متوسثثثطة 3لاختيثثثار المقيثثثاس كبيثثثرة،  4ت علثثثى أسثثثاس إعطثثاء رقثثثم وقثثد احتسثثثبت العلامثثثا

 كما في الجدول التالي: لاختيار المقياس منعدمة 1و، صغيرة
 مقياس ليكرت الرباعي يبين : 1الجدول 

 منعدمة ص يرة متوسطة كبيرة
4 3 2 1 

وذلثثثك لتقيثثثيم إجابثثثات أفثثثراد العينثثثة المسثثثتجوبة وقثثثد احتسثثثبت ، فثثثي بثثثاقي المؤشثثثراتواعتمثثثدنا أيضثثثا علثثثى مقيثثثاس ليكثثثارت الخماسثثثي 
لاختيثثثار  3، لاختيثثثار المقيثثاس كبيثثثرة أو راض 4لاختيثثار المقيثثثاس كبيثثثرة جثثدا أو راض جثثثدا  5العلامثثات علثثثى أسثثاس إعطثثثاء رقثثثم 
 المقيثثاس منعدمثثة أو غيثثر راض جثثدالاختيثثار  1و، لاختيثثار المقيثثاس صثثغيرة أو غيثثر راض 2، المقيثثاس متوسثثطة أو راض متوسثثط

 كما يبينه الجدول التالي:
 مقياس ليكرت الرباعي يبين : 2الجدول 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 

 ينمن إعداد الباحثالمصدر: 
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ولثذلك قثام ، أو مؤشثر لقيثاس ثبثات الاسثتبيانوهثو مقيثاس ، بالتأكثد مثن ثبثات الأداة باسثتخدام معامثل ألفثا كرونبثاخ ينقام البثاحث وقد
( أن قيمثثة 3الباحثثث بحسثثاب معثثدل الثبثثات لكثثل العبثثارات المرتبطثثة بالاسثثتبيان، وكانثثت النتيجثثة كمثثا هثثي مبينثثة فثثي الجثثدول رقثثم )

  و 0.943كانثت ان قيمثة معامثل الفثا كرونبثاخ لجميثع الفقثرات و ، الأول والثثاني فقثرات الاسثتبيانمثن معامل الفا كرونباخ جيدة لكل 
كمثا يشثير ، مما يشير إلى درجة عالية من المصثداقية فثي الإجابثات، هذا يعني أن نسبة معامل الثبات مرتفععلى التوالي  0.936

 إلى أن هناك علاقة ترابط بين عبارات الاستبيان :
 

 
 لاستبانة يبين صدق العبارات المرتبطة با : 3الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات 

 0.943 20 01 الاستبانة

 0.936 12 02 الاستبانة ا

 .spssى مخرجات برنامج ين اعتمادا عمن إعداد الباحثالمصدر: 
 

للإسثثتبيان مثثواطن  47و موظثثف للإسثثتبيان الخثثاص بالتسسثثير الإلكترونثثي 19تثثم اخثثذ عينثثة عثثددها وصووف عينووة الدراسووة:  2.4
على سبيل التجربة لمدة أسبوع لأنه لا يمكن حصر عينثة المجتمثع لمحاولثة إسثقاط بثاقي أطيثاف ية الخاص بتحسين الخدمة العموم

وبناءا على التحديد السابق لحجم العينة تم التخصيص المناسب من حجم العينثة والمتمثثل فثي العثاملين ، المجتمع على هذه الدراسة
 في المؤسسة.ب الإداري والخدماتي والمواطنين متلقي الخدمات في الجان

 
 عدد الاستبيانات الموزعة والمستردة. :4الجدول 

 
 
 
 
 
 
 

 

 .ينمن إعداد الباحثالمصدر: 
 

( عدد الاسبيانات الموزعة على العمال والمواطنين حيث نلاحظ أنه تم إستجواب جميع الموظفين الذين يبلغ 04يبين الجدول رقم)  
مواطنثا، أي بمتوسثط  47فقثد تثم اسثتجواب  60المثواطنين البثالغ عثددهم  . ونلاحثظ عثدد100%، بمتوسط حسابي قثدره 19عددهم 
 .78.33 % حسابي

 

الاستبيانات الموزعة  
 على الموظفين

الاستبيانات الموزعة على 
 المواطنين

 النسبة العدد النسبة العدد 
 100 % 60 100 % 19 عدد الإستبيانات الموزعة

 78.33 % 47 100 % 19 عدد الإستبيانات الواردة

 21.66 % 13 0 % 00 ات الملغاةعدد الإستبيان

 78.33 % 47 100 % 19 المجموع
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 تحليل النتائج:. مناقشة و 5
 )الموظفين(ةالتسيير الإلكتروني في البلدي تطبيق استبانة نتائج 1.5
 الجدول الموالي يمثل درجة تطبيق التسيير الإلكتروني في بلدية بئر مقدم   

 .لمؤشرات تطبيق التسيير الإلكتروني بالبلدية الموظفينة استجاب :5الجدول 
 

 رقم البعد
 البند

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 

 الإستجابة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

التسيير 
 الإلكتروني

01 
تقوم البلدية بتطبيق البحوث المتعلقة بقياس رضا المواطنين عن 

 خدماتها
1.897 0.772 

 منخفضة

 متوسطة 1.376 2.736 وم البلدية بنشر المناقصات والمزايدات على موقعها الإلكترونيتق 02

 منخفضة 1.414 2.000 توفر البلدية رقم مخصص تتلقى طلبات وشكاوى المواطنين 03

 متوسطة 1.825 3.000 توفر البلدية إمكانية الإتصال بها عن طريق البريد الإلكتروني 04

 منخفضة 1.727 2.056 ض الوثائق الإدارية التي يمكن تحميلها من موقعهاتوفر البلدية بع 05

 0.562 1.056 ترتبط البلدية بمواقع ووسائط إلكترونية إدارية أخرى 06
 منخفضة جدا

 منخفضة 2.062 2.523 تقوم البلدية بأرشفة البيانات إلكترونيا 07

08 
نولوجيا الإتصال تقوم البلدية بإجراء دورات تدريبية في مجال تك

 والمعلومات للعاملين
1.103 0.772 

 منخفضة جدا

09 
يتم التنسيق بين المستويات الإدارية في هذه البلدية عن طريق 

 الشبكة الداخلية
1.103 1.243 

 منخفضة جدا

10 
يتم استخدام الحاسب الآلي في رصد ومتابعة أداء العاملين في هذه 

 البلدية
2.215 1.544 

 منخفضة

 

11 
يتم التنسيق بين المستويات الإدارية في هذه البلدية عن طريق 

 الشبكة الداخلية
2.262 2.137 

 متوسطة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 0.560 1.056 يتم الإتصال مع البلديات الأخرى عن طريق الأنترنت 12

 منخفضة جدا

13 
ال العمل تعمل البلدية على استقطاب الخبرات والمهارات في مج

 الإلكتروني
1.785 2.093 

 منخفضة جدا

14 
يتم تشجيع المواطنين على امتلاك بريد الكتروني شخصي للتواصل 

 مع البلدية
1.000 0.000 

 منخفضة جدا

15 
يسمح للعاملين بالدخول إلى عملهم الإلكتروني عبر شبكة الأنترنت 

 وهم خارج مكان العمل.
1.103 0.773 

 منخفضة جدا
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التسيير 
 16 الإلكتروني

قوم البلدية من خلال الرقابة الإلكترونية المستمرة بتوجيه الموظفين ت
 في إنجاز أعمالهم

1.000 0.000 

 منخفضة جدا

17 
يتم اقتباس تجارب البلديات الأخرى من أجل الإستفادة منها في 

 تطبيق نظام البلدية المتميزة
2.215 2.520 

 منخفضة

18 
على الأشخاص والمؤسسات  تقوم البلدية باقتطاع الضرائب والرسوم

 عن طريق الدفع الإلكتروني بالتنسيق مع الضرائب
1.000 0.000 

 منخفضة جدا

19 
تقوم البلدية بعرض عناوين وأرقام المرافق والإدارات التي تقع في 

 منطقتها على موقعها الإلكتروني
1.947 1.910 

 منخفضة

 

20 
النقالة الخاصة تقوم البلدية بإرسال رسائل قصيرة إلى الهواتف 

 بالمواطنين لإعلامهم بكل جديد وما يهمهم
1.000 0.000 

 منخفضة جدا

  1.1645 1.7580 المجموع 

 spss: من إعداد الباحثين بالإعتماد على مخرجات المصدر

 
 
 

بريثد الالكترونثثي أن تثوفر البلديثة علثثى إمكانيثة الاتصثال بهثا عثثن طريثق ال مثثن خثلال نتثائج الجثدول نلاحثثظ( 5مثن الجثدول رقثم )   
متوسطة، مقارنة بأخر واقل بند من حيث الانحراف المعياري والذي يعبر بدرجة  3.00وقدر بث  حسابيتحصلت على اكبر متوسط 

ولاسيما البند السابع عشر إلي يدعو إلثي اقتبثاس ، عن قيام البلدية بإرسال رسائل تخبرهم بما هو جديد أو بما يهمهم باتجاه الانعدام
ي وبمتوسثط معيثار  منخفضثة درجةالبلديات الأخرى من اجل الاستفادة منها في تطبيق البلديات المتميزة والذي تحصل على تجارب 
وهثثذا مثثا يثثدل ويثبثثت الوصثثول إلثثى نتيجثثة أن درجثثة تطبيثثق التسثثيير الالكترونثثي تكثثاد تكثثون منعدمثثة إلا فثثي بعثثض  2.520مقثثدر بثثث 

 .البنود القليلة
، الثثذي مثثازال بعيثثدا كثثل البعثثد فثثي ة تجثثاه تطبيثثق التسثثيير الالكترونثثيلهثثم نظثثرة سثثلبي بلديثثة بئثثر مقثثدم مثثوظفينلاحثثظ أن أغلثثب و    

والثثذي أكثثده مقثثدار المتوسثثط مصثثالحها الإداريثثة الثثذي يتطلثثب وجثثود تجهيثثزات وتقنيثثات حديثثثة ومثثوارد بشثثرية متخصصثثة ومؤهلثثة. 
س الشثيء نجثثده فثثي الانحثراف المعيثثاري الكلثثي الثذي قثثدر بثثدوره أي قريثب جثثدا مثثن الواحثد ونفثث 1.758الكلثثي الثذي قثثدر بثثث  الحسثابي
1.1645. 

 ديةتحسين الخدمة العمومية في البل نتائج استبيان المواطنين عن 2.5
 يمثل الجدول التالي نتائج استبيان عينة من المواطنين على تحسين الخدمة العمومية في بئر مقدم    
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 تحسين الخدمة العموميةاطنين على استجابة المو  :6الجدول

 البعد
 

 المتوسط  البيان الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الإستجابة

المتوسط 
الحسابي 

 الكلي
 
 

 1 الملموسية

تتوفر لدى مصالح البلدية معدات وأجهزة 
تقنية حديثة تسهل في توفير الخدمة 

 للمواطن.
 منخفضة 1.372 2.461

 

 

 

 

 

2.628 

2 
الداخلي العام لمصالح بلدية يتلاءم المظهر 

 بئر مقدم بما يتلاءم مع تقديم الخدمة
 منخفضة 1.273 2.751

 

3 
توفر بلدية بئر مقدم موارد بشرية مؤهلة  

 وكافية لتقديم الخدمة.
 متوسطة 1.154 2.673

 

 
 
 
 
 

 الأمان

4 
لدي ثقة في المعلومات المقدمة من طرف 

 الموظفين
2.714 1.347 

 متوسطة
 

3.122 

5 
حل مشاكل بموظفي بلدية بئر مقدم هتم ي

 المواطنين وتقديم الخدمات
 متوسطة

 

 
 

2.894 

3.758 

3.5700 

1.167 

 
 

 

 

 

 

 

 

2.679 

6 
أشعر بالأمان في التعامل مع موظفي بلدية 

 بئر مقدم
 مرتفعة

7 
أحصل على خدمات فورية وسريعة في 

 مصالح بلدية بئر مقدم
2.492 1.247 

 
 منخفضة

 

 

 

 

 

 

 الإستجابة

8 
يحرص موظفو بلدية بئر مقدم بالرد على 
 2.492 استفسارات المواطنين بسرعة ودون عراقيل

2.849 

2.695 

1.247 

0.077 

1.243 

 
 متوسطة

 

 
  

3.119 

 

9 
تقدم الخدمات في المواعيد المحددة من 

 طرف مصالح بلدية بئر مقدم
2.849 

2.695 

2.695 

2.972 

0.077 

1.243 

1.243 

1.894 

 
 متوسطة

 

 

3.119 

 
 

 
 

10 
يحرص موظفو بلدية بئر مقدم على التعرف 

 على حاجات المواطنين وانشغالاتهم.
2.695 

2.972 

2.972 

2.972 

3.413 

1.243 

1.894 

1.894 

1.132 

1.173 

 متوسطة
 

11 
يتفهم موظفو بلدية بئر مقدم مشاكل 

 المواطنين ويهتمون بحلها
 متوسطة

 

 

 املةالمج

 
 2.972 

2.972 

3.413 

2.972 

1.894 

1.132 

1.173 

1.132 

 
 

12 
يتعامل موظفو البلدية بأدب واحترام لجميع 

 فئات طالبي الخدمة
 مرتفعة
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3.413 

3.413 

1.173 

1.173 

 
 2.972 

3.413 

3.413 

3.413 

1.132 

1.173 

1.173 

1.173 

 
 

 

 
 

 

 
 

3.413 1.173  
 

   
 spssإعداد الباحثين بناءا على مخرجات من  المصدر:

 هناك لكل من نلاحظ بأن لاستجابة المواطنين على تحسين الخدمة العومية ببلدية بئر مقدم (6من خلال نتائج الجدول رقم )    
قدر ب ي كليبمتوسط  في المرتبة الثانيةبعد المجاملة و  3.122تصدر الترتيب الأول بمتوسط كلي يقدر ب الذي بعد الأمان 

الموظفين على تفهم حاجات المواطنين والإصغاء  من طرف راجع لنقص الاهتمام الكبيروهذا  بدرجة متوسطة 3.119
في الجدول  11رقم كما يوضحه البند  لمواطنينلأغلبية احسن المعاملة بالرغم وجود  لإنشغالاتهم ومشاكلهم والعمل على حلها

لبعد الأمان حيث يشعر المواطنين بالأمان في تعاملهم  6فاعل كبير فب البند رقم ،كما نلاحظ ت3.413بمتوسط حسابي يقدر ب 
 .3.758موظفي بلدية بئر مقذم بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي يقدر ب 

 المتوسط الكلي ويقدر الرابعةوبعد الملموسية في المرتبة  2.679يقدر ب بمتوسط كلي  الثالثةوجاء بعد الإستجابة في المرتبة    
لا توجد ردود سريعة على انشغالات  ويفسر هذا التقارب بين البعدين بانهبدرجات متوسطة أيضا على التوالي  2.628ب 

 وضعف قنوات الإتصال الإلكترونية بين البلدية والمواطن.واستفسارات المواطنين نظرا لمحدودية الأجهزة والمعدات 
وهذا يدل على أن  2.887أبعاد تحسين الخدمة العمومية بشكل عام قدر ب  أما المتوسط الحسابي لاستجابة المواطنين على   

بعاد التي تمت دراستها مستوى تقديم الخدمة العمومية ببلدية بئر مقدم كانت متوسطة نسبيا بدرجات متفاوتة حسب محتوى الأ
 وتحليلها.

 اختبار الفرضيات 3.5 
 ليلها تم اختبار فرضيات الدراسة كما يلي:من خلال جمع المعطيات من المجتمع الإحصائي وتح   

ببلدية بئر  لا توجد علاقة ارتباطية بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الملموسية لتحسين الخدمة العمومية الفرضية الأولى:
 مقدم.

 يبن معامل الإرتباط لبيرسون بين التسيير الإلكتروني وبعد الملموسية :7الجدول 
 التفسير مل الإرتباطقيمة معا المت يرات

  التسيير الإلكتروني

 

0.618 

توجد علاقة طردية مرتفعة جدا بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الملموسية  في 
،وهذا يعني أن تطبيق التسيير الإلكتروني في بلدية بئر مقدم لتحسين الخدمة العمومية

 بعد الملموسية 61.8%بلدية بئر مقدم يزيد في تحسين الخدمة العمومية بنسبة 

 spss: من إعداد الباحثين بالإعتماد على مخرجات المصدر
 تحسين الخدمة العمومية ببلدية بئر مقدم.ل لا توجد علاقة ارتباطية بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الأمان الفرضية الثانية:
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 ني وبعد الأمانيبن معامل الإرتباط لبيرسون بين التسيير الإلكترو : 8الجدول 
 التفسير قيمة معامل الإرتباط المت يرات

  التسيير الإلكتروني

 

0.623 

بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الأمان  في بلدية بئر  قويةتوجد علاقة طردية 
مقدم لتحسين الخدمة العمومية،وهذا يعني أن تطبيق التسيير الإلكتروني في بلدية بئر 

 بعد الأمان 62.3%الخدمة العمومية بنسبة مقدم يزيد في تحسين 

 spss: من إعداد الباحثين بالإعتماد على مخرجات المصدر
تحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر بعد الإستجابة لبين تطبيق التسيير الالكتروني و لا توجد علاقة ارتباطية  الفرضية الثالثة:

 .مقدم
 الإستجابةن بين التسيير الإلكتروني وبعد يبن معامل الإرتباط لبيرسو : 9الجدول 

 التفسير قيمة معامل الإرتباط المت يرات
بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الإستجابة  في بلدية بئر  قويةتوجد علاقة طردية  0.615 التسيير الإلكتروني

ية بئر مقدم لتحسين الخدمة العمومية،وهذا يعني أن تطبيق التسيير الإلكتروني في بلد
 61.5%مقدم يزيد في تحسين الخدمة العمومية بنسبة 

 بعد الاستجابة

 spss: من إعداد الباحثين بالإعتماد على مخرجات المصدر
بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد المجاملة لتحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر ارتباطية لا توجد علاقة  الفرضية الرابعة:

 مقدم
 يبن معامل الإرتباط لبيرسون بين التسيير الإلكتروني وبعد المجاملة: 10الجدول  

 التفسير قيمة معامل الإرتباط المت يرات
في بلدية بئر   المجاملةبين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد  قويةتوجد علاقة طردية  0.623 التسيير الإلكتروني

ق التسيير الإلكتروني في بلدية بئر مقدم لتحسين الخدمة العمومية،وهذا يعني أن تطبي
 بعد المجاملة 62.3%مقدم يزيد في تحسين الخدمة العمومية بنسبة 

 spss: من إعداد الباحثين بالإعتماد على مخرجات المصدر
ية بين الخدمة العمومية هي علاقة طردية قو  وتحسينوبناء على اختبار الفرضيات نقول بأن العلاقة بين التسيير الالكتروني 

شارته موجبة أي انه كلما زادتالمتغير التابع والمتغير المستقل لان معامل الارتباط كبي زادت درجة تطبيق التسيير الالكتروني  ر وا 
 .(2018بوزوالغ وبن زعرور  )دراسةوهو ما يتوافق نسبيا مع لخدمة العمومية درجة تحسين 

 
 خاتمة: .6

، وتقديم خدمات مميزة لطالبي الخدمة العمومية، با مهما وأساسيا في تحسين العمل الإدارييعتبر التسيير الإلكتروني مطل       
التي حدت من مشاكل ومعيقات التسيير التقليدي وهذا ما يؤدي إلى ، وذلك بفضل استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصالات

 وتعزيز مبدأ الشفافية والقضاء على البيروقراطية.، طرفينتحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن وتخفيف أعباء الجهد والوقت لل

 نتائج الدراسة: -
 .ببلدية بئر مقدم بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الملموسية لتحسين الخدمة العموميةارتباطية توجد علاقة  -
 عمومية ببلدية بئر مقدم.تحسين الخدمة الل بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد الأمانارتباطية توجد علاقة  -
 .تحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر مقدمبعد الإستجابة لبين تطبيق التسيير الالكتروني و ارتباطية توجد علاقة  -
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 .بين تطبيق التسيير الإلكتروني وبعد المجاملة لتحسين الخدمة العمومية في بلدية بئر مقدمارتباطية توجد علاقة  -
 خلال ما توصلنا اليه من نتائج يمكننا تقديم بعض الاقتراحات كالآتي:من  الاقتراحات: -
العمل على تعميم تطبيق التسيير الإلكتروني في كل الإدارات المحلية وتوسيع شبكاتها ووسائطها الإلكترونية من أجل تحقيق  -

 جودة الخدمة العمومية.
 ومات والإتصال وفرضه على الواقع.وضع برامج تكوين وتدريب على استخدام تقنية تكنولوجيا المعل -
بأقل  مميزة تفعيل القيادة الإلكترونية مع تحفيز المرؤوسين مما يزيد أداء المنظمات وبالتالي اتخاذ قرارات سريعة وتقديم خدمات -

 تكلفة وفي وقت وجيز.
ترونية لوزارات الدولة الجزائرية مما تصميم بوابة إلكترونية للخدمات الإلكترونية الحكومية  بالتنسيق مع مختلف الكيانات الإلك -

 يسهل على المواطنين في الحصول على الخدمات والمعلومات في أي وقت وفي أي مكان دون التنقل إلى الإدارت العمومية.
 

 قائمة المراجع:
إقتصاديات  مجلة ،التوجه نحو الإدارة الإلكترونية ودورها في تطوير الخدمة العمومية ،الجيلالي عبوأسماء وبن  قوراري. 1
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.2018، 13العدد  ،والتنمية للبحوث والدراسات  
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، 2017مجاميع المعرفة، المجلد  ،دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري الخدمة العمومية في الجزائر:
2017، 4العدد   

 2009يرة للنشر والتوزيع والطباعة، المسعمان، الأردن: دار مد، الإدارة الإلكترونية،سمير أحمد مح. 4
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 .2008،وائل للنشر
المجلة الجزائرية للمالية  ترشيد وتحسين الخدمة العمومية، دور الإدارة الإلكترونية في، شريف عبد الكريم غريسي عابد ومحمد. 6

 .2013، 13، العدد العامة
أثر أبعاد جودة الحياة الوظيفيةعلى تحسين نوعية الخدمة العمومية. مجلة الأصيل  ،قريشي هاجر، و الصالح قريشي محمد. 7

 .2019، 02، العدد 03،المجلد للبحوث الإقتضادية والإدارية
الخدمات -الشاملة كآلية لعصرنة المرفق العام وتحسين الخدمة العمومية في الجزائر. مهديد يمينة، التوجه نحو إدارة الجودة 8

 2018، 08الصحية العمومية نموذجا، المجلة الجزائرية للمالية العامة، العدد 
لثاني .مهري سهيلة، بن جامع بلال، نظام التسيير الإلكتروني للوثائق بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية سوناطراك،المؤتمر ا9
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2018  
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