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الذىبية، الذ عينيك اللتتُ شقيت خوفا عليا، انت ىنا يا والدي لاكرمك ولا شيء  اليك لتقلب اوراقها اصابعك
يوفيك من التكرنً حقا فطالدا كنت انتظر فرصة بحشد كهذا لاعبر لك عن حبي بكلاـ بصيل يا صاحب الجميل 

 الذي لا يرد فشكرا على كل شيء يا كل شيء

ليغمر الفخر عينيك ، دعوني اخرج عن كل نصوص الدنيا   اليكي ما لؽلىء اركاني فرحة وجودىا بتُ يدي اليكي
لاقوؿ لذا يا امي انت الدنيا جلست اكتب شيئا من من الحروؼ لذا فقلت كم ستستغرؽ ترتيب ثلاثة احرؼ 

برمل كل مشاعري امي فوجدني اعجز الناس اضعف الخلق اماـ حروفك ، سيدتي الغالية يا امي انت اعمق لشا 
حشائي لاجد كلماتي يا امي يعلم الله وحده كم انت غالية تستحقتُ التكرنً كل يوـ  و اليوـ استطيع الغوص في ا

رسالتي ىذه ىدية لكي فاقبليها  ارجوؾ، فاي شكرا عابرة اقولذا لدن علمتتٍ اف اشكر بعد الله خلقا فاي شكرا 
 عابرة يا اوؿ مطلع في الذاكرة شكرا بحروؼ وليدة تلئلئت فقط من اجلك.

يا من ساندني في ابساـ ىذا العمل و كاف خلفي دائما زوجي.الر   

 الر من شجعتٍ و كاف دوما لزفزي الذ ابي الثاني اب زوجي .

الذ تلك القلوب التي تنبض من اجلي الذ الابتسامات التي برمل حياتي الذ اخواتي و اخواني، اليكم يا بصل لوحة 
ماخرجت الا من بينكم يا اشقاء روحي ووجداني فيا اىلي لكم  امل كانت ولا زالت اىديكم ىذه الرسالة التي  

 كل شكري و عرفاني .

الذ رفقاء دربي و احبائي الذين قدموا لر كل الحب و الدعم اليكم اصدقائي الاعزاء.

هداءلاا  
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 الشكر
 

 

ىذه الشخصية الرائعة فالكلمات و العبارات لن توفيو  العربي عطيةالدكتور  الاستاذ يسعتٍ اف اقوؿ عنماذا 
 شيء من حقو و لو بجزء بسيط عن ما قدـ.

تتسابق الكلمات و تتزاحم العبارات لتنظم عقد الشكر الذي لا يستحقو الا انت، اليك يامن كاف لو قدـ 
اليك يا من بذلت و لد تنتظر العطاء، اليك اىدي عبارات الشكر و التقدير.السيف في ركب العلم و التعليم،   

كلمة شكر و عرفاف الذ صاحب القلب الطيب الدكتور العربي عطية ، الذ صاحب النفس الابية، الذ صاحب 
 الابتسامة الفريدة.

الشكر اىديك و  لكل مبدع الصاز و لكل شكر قصيدة و لكل مقاـ مقاؿ، و لكل لصاح شكر و تقدير فجزيل
 رب العرش لػميك.
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 الملخص:

لذلك  الحكومة الالكتًونية على اداء قطاع الخدمات الحكومية، ىدفت ىذه الدراسة الذ معرفة اثر تطبيق نظاـ
، وقد تم بصع ة الدنهج الوصفيلطالببحيث اتبعت ا ،بلديتي ورقلة و غرداية اجريت دراسة ميدانية على مستوى

،  البلديات بصفتهم موطنتُ و موظفتُالاستبياف الذي استهدؼ لرموعة من موظفي  البيانات بالاعتماد على
، ليصبح استبياف 30و استبعد منها  استبياف 390وتم استًجاع  على عينة الدراسة استبياف 450حيث تم توزيع 

الاستبياف استخدمت الباحثة برنامج الحزـ  . و لتحليلاستبياف 360و الدعالجة  عدد الاستبيانات القابلة لتحليل
 .SPSS-23الاحصائية للعلوـ الاجتماعية

لػتاج نظاـ الحكومة الالكتًونية إلذ موارد تقنية و  و توصلت الدراسة الذ لرموعة من النتائج العها:
البشري لأنو المحرؾ لغب عدـ إلعاؿ العنصر  ،معلوماتية و بشرية، و يتطلب التزاـ حكومي على أعلى الدستويات

الرئيسي لنظاـ الحكومة الالكتًونية، يساىم تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في زيادة كفاءة و فاعلية أداء قطاع 
مرت سنوات عديدة على  مشروع الجزائر الالكتًونية  إلا اف الخدمات الالكتًونية مازالت  ،الخدمات الحكومية

لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية أظهرت الدراسة انو كما   ،لزدودة 
و أداء قطاع الخدمات الحكومية تعزى بالدتغتَات الدلؽغرافية و الوظيفية ) الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الخبرة 

 الدهنية، الدركز الوظيفي(.

 الاداء الحكومي.تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ، حكومة الكتًونية، خدمات الكتًونية،  الكلمات المفتاحية:
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Résumé: 

Cette étude visait à connaître l'effet de l'application du système 

d'administration en ligne sur la performance du secteur des services 

gouvernementaux,J'ai donc mené une étude de terrain au niveau municipal dans 

commune Ouargla et Ghardaia de l'Algérie. 

Pour que le chercheur suive l'approche descriptive,Les données ont été 

recueillies à l'aide du questionnaire qui visait un groupe d'employés municipaux 

en tant que citoyens et employés,Lorsque 450 questionnaires ont été distribués à 

l'échantillon de l'étude, 390 questionnaires ont été récupérés et 30 questionnaires 

ont été exclus, ce qui porte le nombre de questionnaires à analyser et à traiter à 

360.Pour analyser le questionnaire, le chercheur a utilisé SPSS-23. 

L'étude a abouti à un ensemble de résultats, dont les plus importants sont: 

Le système de gouvernement électronique nécessite des ressources techniques, 

informationnelles et humaines,Cela nécessite un engagement du gouvernement 

au plus haut niveau,Le facteur humain ne doit pas être négligé car il est le 

principal moteur du système de gouvernement électronique,La mise en œuvre du 

système d'administration en ligne contribue à accroître l'efficience et l'efficacité 

de la performance du secteur des services gouvernementaux,De nombreuses 

années se sont écoulées depuis le projet électronique en Algérie, mais les 

services électroniques sont encore limités,L'étude a également montré qu'il n'y a 

pas de différence statistiquement significative entre l'effet de la mise en œuvre 

du système d'administration en ligne et la performance du secteur des services 

gouvernementaux en raison de variables démographiques et fonctionnelles 

(sexe, âge, niveau d'éducation, expérience professionnelle et statut 

professionnel). 

 

Mot clè : Gouvernement électronique, Services électroniques, 

Technologies de l'information et de la communication, Performance 

gouvernementale 
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 المقػػػػػػػػػػػػػػػدمة



 المقدمة
 

 أ
 

 وطئة:ت . أ
ثورة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ مست بصيع الديادين  الأختَةلقد شهد العالد في الفتًة 

العديد من  الأفرادعلى الحكومات، الدؤسسات،  ، ىذا ما فرضالاقتصادية و السياسية......الخ الاجتماعية،
لتي ووسائل ا بأدواتالتحديات و الصعوبات في كيفية التكييف معها و مواكبتها، وىو ما يلزـ ضرورة الاستعانة 

فعالة تتميز بالقدرة و التطور  إدارية أساليبتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و ذلك من خلاؿ استخداـ   أفرزتها
 أداءمستويات  إلذالدائم في ظل ىذه التغتَات من اجل اف تتمكن الحكومات من مواكبة التغتَات البيئية وصولا 

 .أفضل
القطاع الحكومي، حيث  بإدارةالدفاىيم الخاصة  إطارفي  أساسيةبرولات  أيضاىي  الإدارةكما شهدت 

برستُ الخدمات و الدساءلة و الشفافية، ىذا ما و  الأداء إدارةالحديث عن الريادة و سيادة متلقي الخدمة و  أصبح
 يستدعي ضرورة تطوير الحكومة بدا يتلاءـ مع تطلعات المجتمع.

للحكومة التقليدية و تؤدي ذات الدهاـ ،لكنها  الأخرعبر عن الوجو ولذذا ظهر مفهوـ الحكومة الالكتًونية التي ت
 التعاملات الكتًونيا. إجراءو  الوثائقالدعلومات وتتميز بتبادؿ  أنظمةتعيش في الشبكات الالكتًونية و 

و  من اجل مسايرة الركب الحضاري  2013مشروع الجزائر الالكتًونية لإرساءكسائر دوؿ العالد عمدت الجزائر و  
، حيث تتبتٌ الجزائر سياسة التحوؿ بأسلوب تقدنً الخدمة للمواطنتُ، حيث ركز برنامج تقليص الفجوة الرقمية

الحكومة الالكتًونية على إدارة التغيتَ الذي يصاحب تطبيق الحكومة الالكتًونية، و يشمل ثلاث عناصر إعادة 
ت الحكومية، تطوير الدوارد البشرية) ويشمل ذلك ىندسة الإجراءات )القوانتُ و التشريعات( لتحستُ الإجراءا

نقل الدعرفة، الخبرات و التدريب(، كما ترتكز على تطبيق احدث أساليب التكنولوجيا و الدنهجيات و الطرؽ 
الدنظمة كأدوات لتمكتُ الدعنيتُ من الحكومة بتطبيق الإجراءات الجديدة، إضافة إلذ تغيتَ الثقافات السائدة و بناء 

 معلوماتي.لرتمع 
 أىداؼ أىمقطاع الخدمات الحكومية يعد من  أداءفي واقع تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في  لدراسةلذا فاف ا

لاف تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في الدؤسسات  .إضافتهاعلمية تأمل الباحثة  ألعيةالدراسة لدا يتًتب عليو من 
لتحستُ تقدنً خدماتها و  أىدافهاالخدمية الحكومية يبلغ ذروتو من خلاؿ قدرة الحكومة على تطبيقها في برقيق 

تكلفة ووقت وجهد لتستجيب للمستجدات في عالد تكنولوجيا الدعلومات و  بأقلتسويقها من خلاؿ مواردىا 
 الاتصاؿ.

 



 المقدمة
 

 ب
 

 الدراسة: يةإشكال . ب

جعل الحكومات تبحث عن  الدوارد و لزدوديتها، نذرتتزايد الطلب على الخدمات الحكومية و في ظل  أماـ
وكنتيجة لتطور تكنولوجيا الدعلومات و  الأعماؿو الوسائل الكفأة في تقدنً خدماتها للمواطن و قطاع  الأساليب

 الاتصاؿ و توظيفها من قبل الجهات الحكومية ظهرت فكرة الحكومة الالكتًونية.

 ومن ىنا لصد أف مشكلة البحث تكمن بالسؤاؿ الرئيسي التالر: 

الثلث بلديتي ورقلة و غرداية خلاؿ في ما اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية على الخدمات الحكومية 
 ؟2019الاوؿ من سنة 

 التالية:والتي يتفرع عنو الأسئلة 

بلديتي ورقلة و في  لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية الحكومية الخدمات  قطاع دوائر جاىزية مستوىما -/1
 ؟غرداية

 ؟بلديتي ورقلة و غردايةمستوى تقدنً الخدمات الحكومية في ما -/2
قطاع الخدمات الحكومية في بلديتي ورقلة  أداءبتُ تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و ارتباط ىل توجد علاقة -/3

 ؟و غرداية
قطاع الخدمات  أداءىل توجد فروؽ في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على -/4

 ؟ية تعزى لخصائصهم الدلؽغرافية و الوظيفالحكومية في بلديتي ورقلة و غرداية 
 رضيات الدراسة:ف . ت

على شكل  الإجابةوللإحاطة بالجوانب الدختلفة للموضوع، قدمنا بتقدنً  الأسئلةعلى ىذه  الإجابةولمحاولة 
 :كالأتيفرضيات وىي  

 :الأولى الرئيسية الفرضية

في بلديتي ورقلة و غرداية  لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية ةجاىزية دوائر قطاع  الخدمات الحكومي مستوى
 ؛مقبوؿ
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 الثانية: الرئيسية الفرضية
 ؛مقبوؿقدنً الخدمات الحكومية في بلديتي ورقلة و غرداية مستوى ت
 :الثالثة الرئيسية الفرضية

 ؛الحكومية في بلديتي ورقلة و غردايةقطاع الخدمات  أداءتوجد علاقة بتُ تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و 
 :الرابعة الرئيسية الفرضية

قطاع الخدمات الحكومية في  أداءتوجد فروؽ في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على 
 .تعزى لخصائصهم الدلؽغرافية و الوظيفيةبلديتي ورقلة و غرداية 

 الدراسة: أىمية . ح

 الدراسة من خلاؿ النقاط التالية: ألعيةتكمن 
الكتًونيا لشا يسهل على الدواطن  أصبحتتقدنً الخدمات  أفحيوية الدوضوع، وكذا حداثتو حيث نلاحظ -

 وقت و اقل جهد و تكلفة؛ بأسرعاستغلاؿ الخدمة 
و خدمات لشيزة من خلاؿ الدور الفعاؿ الذي يؤديو نظاـ  أداءلتحقيق  إطاركونها تقدـ   ألعيتهاتستمد الدراسة -

تكتسب دراستهما و الجمع بينهما  متغتَينالربط بتُ  أيقطاع الخدمات الحكومية  أداءفي  الحكومة الالكتًونية
 للمكتبة الجزائرية خاصة و العربية عامة؛ ألعية

 لو مكانة ىامة؛ أصبح موضوع الحكومة الالكتًونية الذي إثراءالدراسة في  ألعيةتكمن -
 لدواجهة الحكومة للتحديات العصرية.كوف نظاـ الحكومة الالكتًونية متغتَا استًاتيجيا -

 الدراسة:  ىداؼأ . ث
 :التالية الأىداؼنسعى من خلاؿ الدراسة لتحقيق 

 ؛في الجنوب الشرقي دراسة و برليل واقع تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية-
في  قطاع الخدمات الحكومية أداءعلى  أبعادىادراسة و برليل واقع مستوى تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و -

 ؛الجنوب الشرقي
 قطاع الخدمات الحكومية؛ أداءدراسة العلاقة بتُ نظاـ الحكومة الالكتًونية و -
 قطاع الخدمات الحكومية؛ أداءدراسة اثر الفروؽ للعوامل الدلؽغرافية للعلاقة بتُ نظاـ الحكومة الالكتًونية و -
 ؛بالجودة الدطلوبةونية الجزائري في تقدنً الخدمة للمواطن دراسة مدى لصاعة نظاـ الحكومة الالكتً -
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 ؛في ىذا المجاؿ منذ تطبيقها لذذا النظاـ إليومعرفة الدستوى الذي استطاعت الحكومة الجزائرية الوصوؿ -
 قطاع الخدمات الحكومية. أداءتقدنً لرموعة من الدقتًحات لتعزيز اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على -

 مبررات الدراسة: . ج
 تتجلى دوافع اختيار الباحثة لذذا الدوضوع من خلاؿ النقاط التالية:

الاستجابة و التكييف مع متطلبات البيئة المحيطة، و بذنب العزلة و التخلف عن مواكبة عصر تكنولوجيا -
الفعالية و النوعية و  الدعلومات و الاتصاؿ و السرعة و التنافس في تقدنً الخدمات و بالتالر برقيق الكفاءة و

 الكمية الدلائمة؛
 ؛الإنسانيةالتسارع في الثورة التكنولوجية و الدعرفية التي سالعت في لستلف لرالات الحياة -
 الدختلفة. بأبعادىاتوجهات العولدة التي بسثلت بفلسفة جديدة للعلاقات الكونية -

 حدود الدراسة: . ح
 :أماقطاع الخدمات الحكومية،  أداءيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و اقتصرت الدراسة على دراسة العلاقة بتُ تطب

 الدراسة  في بلديتي ورقلة و غرداية؛اقتصرت  :المكانيةالحدود 
، باعتبارىم مقدمي للخدمة و مستقبلتُ في اقتصرت الدراسة على موظفي بلديتي ورقلة و غرداية :البشريةالحدود 

 نفس الوقت؛
 .2019وشهر افريل  2018ما بتُ شهر ديسمبر الدراسة في الفتًة الزمنية  ألصزت الحدود الزمنية:

 و الأدوات المستخدمة: نهج الدراسةم . خ
برقيقها تم استخداـ الدنهج الوصفي في الجانب النظري، وذلك  إلذالتي نسعى  الأىداؼفي ضوء طبيعة الدراسة و 

قطاع  أداءبتقدنً التعاريف و ضبط الدصطلحات و الدفاىيم و الدداخل العامة لنظاـ الحكومة الالكتًونية و 
دراسة الحالة من خلاؿ  اسلوبفي الجانب التطبيقي فاعتمدنا على  أماالخدمات الحكومية و العلاقة بينهما، 

من اجل معرفة و دراسة لستلف الدؤشرات و برليلها للتعرؼ على  SPSS_23ستبياف و استخداـ برنامج الا
 قطاع الخدمات الحكومية.  أداءمدى اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على 

 مرجعية الدراسة: . د
اجل من اجل بصع الدعلومات الدتعلقة بالبحث اختًنا لرموعة من الدراجع الحديثة التي لذا علاقة بدوضوع الدراسة 

 ىذه الدراسة، و تتمثل طبيعة ىذه الدراجع في: إجراءالتي تساعدنا في  الأفكاراقتباس 
 الكتب و الدقالات العلمية الحديثة؛ -
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 مواقع الانتًنت؛ -
 كتوراه الدنشورة و غتَ الدنشورة؛مذكرات الداجستتَ و الد  -

 كأداةفي الفصل التطبيقي فقد تم الاعتماد على بصع البيانات من خلاؿ الاستبياف   أماىذا في الفصل النظري 
 رئيسية للدراسة.

 الدراسة: صعوبات . ذ
 تأخر استلامها نظرا لتباعد الدسافة بتُ البلديات؛ إلذ بالإضافةصعوبة استعادة كل استمارات الاستبياف الدوزعة -
 عمل و عدـ توفر الوقت اللازـ لذم.عن الاستبياف بحجة ضغط ال الإجابةالعينة من  أفرادامتناع بعض -

 ىيكل الدراسة: . ر
قطاع الخدمات  أداءالدراسة و الدتمثلة في دراسة مدى تأثتَ نظاـ الحكومة الالكتًونية على  إشكاليةلمحاولة حل 

 ، حيث تناوؿ كل فصل على التوالر مايلي:فصلتُ إلذالحكومية في الجزائر، قمنا بتقسيم الدراسة 
 .قطاع الخدمات الحكومية أداءالنظرية و التطبيقية لنظاـ الحكومة الالكترونية و  الأدبيات :الأوؿ الفصل
 قطاع الخدمات الحكومية. أداءالنظرية لنظاـ الحكومة الالكتًونية و  الأدبيات: الأوؿ الدبحث

 قطاع الخدمات الحكومية. أداءالتطبيقية لنظاـ الحكومة الالكتًونية و  الأدبياتالدبحث الثاني: 
 .الميدانيةالدراسة  :الثاني الفصل
 الدستعملة في الدراسة. الأدوات: الطريقة و الأوؿ الدبحث
 .لبيانات و اختبار فرضيات الدراسةبرليل ا الثاني: الدبحث

 :نموذج الدراسة . ز

لتحقيق غرض الدراسة و الوصوؿ إلذ أىدافها المحددة، سوؼ نعتمد على لظوذج خاص بنا، للتعرؼ فيما إذا كاف 
الدوالر: 1ىناؾ تأثتَ للمتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع و ذلك وفق الشكل   
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الدراسة: نموذج 1الشكل رقم   

 المتغير المستقل                                                                                المتغير التابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شخصيةال المتغيرات  

طالبة المصدر: من إعداد ال

اداء قطاع 
الخدمات 
 الحكومية

التكنولوجيا -  

الموارد -
 البشرية

القوانين و -
 التشريعات

الجنس-  

السن-  

المستوى التعليمي-  

المهنيةالخبرة -  

المركز الوظيفي-  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وؿالأ الفصل  
التطبيقية  و النظرية الأدبيات

الالكترونية  الحكومة لنظاـ  
الحكومية الخدمات قطاع وأداء  

 



الأدبيات النظرية و التطبيقية لنظاـ الحكومة الالكترونية و أداء قطاع الخدمات الحكوميةالفصل الأوؿ:   
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 تمهيد:

أولذ  التنمية في الألفية الثالثة لذذالقد أصبحت تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ ىي المحرؾ الأساسي لعجلة        
الاىتماـ في إلغاد إستًاتيجية وطنية لتنمية قدرات الدواطنتُ و مهاراتهم للتعامل مع ىذا المجاؿ و تطوير خدمات 

 الحكومة الالكتًونية.
و تهدؼ الحكومة الالكتًونية لتحقيق التحوؿ الالكتًوني لتحقيق لرتمع معرفي مستداـ، كما تسعى إلذ         

مية و طرؽ تقدلؽها وفق ضوابط و معايتَ و مراحل زمنية لزددة و ذلك لضماف برستُ جودة الخدمات الحكو 
 توافقها مع أىداؼ تبسيط إجراءات الخدمات الالكتًونية للمواطنتُ و قطاع الأعماؿ و الجهات الحكومية.

مكتُ الدواطنتُ و تتلخص فكرة الحكومة الالكتًونية في توفتَ بوابة رسمية للخدمات الحكومية الالكتًونية لت       
و الجهات في الوصوؿ إليها عن طريق إضافة ىذه الخدمات في البوابة الالكتًونية عبر خاصية التكامل أو عبر رابط 

 يؤدي إلذ ىذه الخدمات.
 قسم ىذا الفصل الذ مبحثتُ لعا:

 .المبحث الاوؿ: الادبيات النظرية لنظاـ الحكومة الالكترونية و اداء قطاع الخدمات الحكومية
 .الحكومية الخدمات قطاع اداء و الالكترونية الحكومة المبحث الثاني: الادبيات التطبيقية لنظاـ
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.المبحث الأوؿ: الأدبيات النظرية لنظاـ الحكومة الالكترونية و أداء قطاع الخدمات الحكومية  
الدعلومات و الاتصاؿ، التي خلفت العديد التقنيات الحديثة التي  تكنولوجياثورة في  الآونة الأختَةشهد العالد في 

 .كالأنتًنتسهلت عملية الاتصاؿ و التواصل  
من الضروري النظر جذريا  أصبحشاكل في تقدنً خدماتها للمواطن، ولذذا العديد من الد في حتُ تعاني الحكومات

يساعد و يبسط تقدنً الخدمات للمواطن و زيادة  التقليدية، و ابتكار لظوذج جديد يسهل و  الإدارةفي لظوذج 
 يطلق عليو الحكومة الالكتًونية. الحكومة، وىذا ما أداءكفاءة و فاعلية 

لتقدنً الخدمات للمواطن بهدؼ رفع كفاءة الأداء الحكومي  جديداالحكومة الالكتًونية بسثل أسلوبا  و عليو فاف
وخفض الإجراءات الروتينية التي يعانى منها الدواطنوف وتوفتَ الدعلومات والبيانات بطريقة سهلة للاستفادة من الثورة 

 .الرقمية الذائلة
 .المطلب الأوؿ: الأدبيات النظرية لنظاـ الحكومة الالكترونية

تطورات سياسية و اقتصادية و تكنولوجية و  إلذاحتاج ظهورىا  ، فلقدلالكتًونية من فراغلد تظهر الحكومة ا
 إليو بالإضافة إلذ أىموما تهدؼ  الالكتًونية،غتَىا، في ىذا السياؽ سوؼ لضاوؿ التعرؼ على نشأة الحكومة 

 خصائص الحكومة الالكتًونية.
 الفرع الأوؿ: مفهوـ الحكومة الالكترونية و أىدافها.

من خلاؿ ىذا الدطلب سنحاوؿ إعطاء مفهوـ للحكومة الالكتًونية، وقبل ىذا يتم التطرؽ إلذ نشأتها، بالإضافة 
 إلذ الأىداؼ التي تصبو إليها الحكومة الالكتًونية.

 أولا: مفهوـ الحكومة الالكترونية:  
بدأت بذربة ة الالكتًونية  حيث قبل التطرؽ إلذ مفهوـ الحكومة الالكتًونية حاولنا التعرؼ على نشأة الحكوم 

الثمانيات في الدوؿ الاسكندفانية و بسثلت في ربط القرى البعيدة بالدركز و أطلق  أواسطالحكومة الالكتًونية في 
في Adonisمن جامعة اودونيس Larsو يعد لارس Electronic villagesعليها اسم القرى الالكتًونية
 مراكز الخدمة عن بعد.الدلظارؾ رائد التجربة و سماىا 

في مشروع قرية مانشستً بالاستفادة من التجارب الدلظاركية و بدأ  1989وفي الدملكة الدتحدة بدأت التجربة عاـ 
البعدية في الدملكة الدتحدة لدتابعة ىذه الدشاريع،  الأكواخعقد مؤبسر  1992وفي عاـ  1991الدشروع فعليا عاـ 

وتنمية الدعلومات  على بصع، ونشر، أكديل  الاتصالات البعدية التقنية" الذي وقد تبتٌ لرلس لندف مشروع"بونت
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في الولايات الدتحدة  أخرىالالكتًونية كالبريد الالكتًوني و الوصوؿ عن بعد لقواعد الدعلومات وظهرت لزاولات 
 1.أخرىفي دوؿ  أخرىفي ولاية فلوريدا ثم تبعت ذلك المحاولات  1995عاـ  الأمريكية

الحكومية  الأجهزةالدؤسسات و  إلذمن النظر  E-Governmentتنطلق فكرة الحكومة الالكتًونيةوعليو     
كمصدر للخدمات و الدواطنتُ و مؤسسات القطاع الخاص كمستفيدين من ىذه الخدمات، ولؽثل ذلك بدوره 

الخدمات ورغم ذلك لازالت  تنفيذ العمليات الحكومية وبروؿ في ثقافة تقدنً ىذه أساليبتغتَا جذريا في أسس و 
الدعلومات و التكنولوجيا  أنظمةالحكومة الالكتًونية لررد تعبتَ وصفي للحكومة التي تستخدـ على نطاؽ واسع 

 .2و الجماعات للأفرادالدعلوماتية في برقيق وظائفها و تقدنً خدماتها 
الحكومية و تسيتَ النظاـ  ءاتالإجراوىناؾ من يرى باف الحكومة الالكتًونية  "مرادؼ لعمليات تبسيط 

من النزاىة و الشفافية و  إطارو عادؿ ،في  سريعالخدمات لذم بشكل  إيصاؿالدواطنتُ من خلاؿ  أماـالبتَوقراطي 
 3الدساءلة الحكومية."

لزمود القدوة فتَى بأنها: "قدرة القطاعات على تبادؿ الدعلومات و تقدنً الخدمات فيما بينها و بتُ أما      
كلفة لشكنة مع ضماف السرية و امن الدعلومات   بأقلبسرعة و دقة عاليتتُ و  الأعماؿالدواطنتُ و قطاعات 

 4وقت ومكاف." أيالدتداولة في 
نية ىي: " استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و التجارة الالكتًونية بأف الحكومة الالكتًو  Efraif Turbanويرى

لتوفتَ الوصوؿ للمعلومات الالكتًونية لتوفتَ الوصوؿ للمعلومات الحكومية، و تقدنً الخدمات العامة للمواطنتُ و 
الإدارات مؤسسات الأعماؿ. ولابد من الإشارة إلذ أف تطبيقات الحكومة الالكتًونية تعتمد اعتمادا كليا على 

 5".لقطاع العاـ أو في القطاع الخاصالالكتًونية للدوائر و الدؤسسات سواء كانت في ا

                                                           
، 24،لرلة الدخطط و التنمية، العدد استثمار الموارد البشرية كفاءة العاملين في الحكومة الالكترونية و فاعليتهمحستُ،علاء الدين عبد الربضن 1

 .2،ص2011جامعة بغداد،
 2لزمود القدوة، الحكومة الالكترونية و الإدارة المعاصرة، دار أسامة للنشر و التوزيع، عماف، 2009، ص16

 3 عبد الفتاح مطر، الحكومة الالكترونية بين النظرية و التطبيق، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية،2008،ص34.
 4لزمود القدوة، مرجع سابق، ص16.

، ص 2016، 03، المجلة الجزائرية للدراسات المحاسبية و الدالية، العددتقييم تجربة تطبيق الحكومة الالكترونية في الجزائرالياس شاىد و اخروف، 5
122. 
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الدعلومات  لإرساؿ"استخداـ الانتًنت و الشبكة العالدية العريضة أنها :على 2002الدتحدة سنة  الأممكما عرفتها 
 1و خدمات الحكومة للمواطنتُ."

اكتشاؼ طرؽ و  إلذ" مصطلح حديث يشتَ  الالكتًونية عبارة عن: الحكومة أفعن البنك الدولر فتَى  أما
وسائل جديدة باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من اجل زيادة كفاءة و فعالية الحكومة في تقدنً الخدمة 

 للمواطن."
لإعلاـ و الاتصاؿ كما يرى حوشتُ كماؿ بأف الحكومة الالكتًونية :"ترتبط بفكرة استخداـ نظم تكنولوجيا ا      

لتعزيز الوصوؿ إلذ الخدمات الحكومية ، و توصيل الخدمات إلذ الدواطنتُ و قطاع الأعماؿ و الدوظفتُ و الذيئات 
الأخرى و الكيانات الحكومية لبناء علاقات أفضل بتُ الحكومة و الجمهور و جعل التفاعل معو أكثر سلاسة و 

 2سهولة و أكثر كفاءة
الالكتًونية بأنها تقدنً الخدمات الحكومية باستعماؿ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ  الحكومةتعريف وعليو لؽكن 

لتواصل مع الدواطنتُ الكومبيوتر، شبكات الاتصاؿ)الانتًنت(، البرلريات........الخ، و ا أجهزةبدا في ذلك 
 بدلؽقراطية.

 .أىداؼ الحكومة الالكترونية  :نياثا
  :3الحكومة الإلكتًونية في مايليكن تلخيص أىداؼ لؽ 

 برستُ مستوى الخدمات: -1
لشا لا شك فيو أف الحكومة الإلكتًونية وكذلك الإدارة الإلكتًونية تهدؼ في النهاية إلذ تقدنً الخدمات إلذ 
الجمهور أو العملاء بشكل لائق وبدواصفات تتفق وجودة الحكومة الإلكتًونية ذاتها ولذلك فإف لسططي برامج 

 ومة الإلكتًونية يراعوف لزاور عديدة لؽكن من خلالذا برستُ مستوى الخدمة الدقدمة للجمهور.الحك
 
 

                                                           
، الدلتقى العلمي الدولر حوؿ: متطلبات ارساء  التسويق الفيروسي كخدمة من خدمات تفعيل الحكومة الالكترونيةقندور،  امينة عطاري، ابراىيم1

 .04،ص2013ماي  14و  13الحكومة الالكتًونية في الجزائر دراسة بذارب بعض الدوؿ ، الجزائر، 
الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل  في تحسين جود الخدمة العامة، دور الادارة المؤسساتيةىاروف سمتَة،  حوشتُ كماؿ،2

 05،ص2014اكتوبر  30و 29الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، 
أشغاؿ اليومتُ الدراسيتُ مداخلة مقدمة ضمن ،الحكومة الالكترونية عوامل البناء والمعوقات في الجزائرقاشي علاؿ،  شلالر عبد القادر،3

 .05،ص  2014فيفري  27حوؿ:مستقبل الحكومة الإلكتًونية في الجزائر،
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 التقليل من التعقيدات الإدارية: -2
بعد ثورة الدعلومات والاتصالات التي لضياىا البشرية ظهرت بوادر ما يسمى بطريق الدعلومات السريع، والذي عن 

معينة أيا كانت طبيعتها وغتَ تلك المحظورة بالطبع أف لػصل عليها  طريقو لؽكن للشخص أي يرغب في معلومات
في ثواف معدودة من خلاؿ شبكات الحكومة الإلكتًونية ومقوماتها الدتمثلة في كابلات الألياؼ البصرية والحواسيب 

 .الآلية الضخمة
 بزفيض التكاليف: -3

الأحواؿ الددنية لمحػػل إقامتو ليحصل على البياف إذا فقد شخص شهادة ميلاده، فإنو يلجأ إلذ أقرب إدارة لدصلحة 
الدطلوب، والذي بدوره قد يكوف مفقودا لأف السجل قد مزؽ، أو فقد، أو لأي سبب فما عليو سوى التوجو إلذ 

فإنو لا فقد لذذه  لكن في ظل نظاـ العمل بالحكومة الإلكتًونية، دار الحفظ العامة لاستخراج ىذا البياف.
ولؽكنو من لزل إقامتو تقدنً الطلب والحصوؿ على الشهادة التي يرغب بها، وبتُ مقارنة التكلفة في ىذه البيانات، 

الحالة والتكلفة في الحالة الأولذ، عند استخراج الشهادة الدطلوبة بشكل يدوي يتبتُ أف بالفعل أف شبكات 
 خفض التكاليف. تؤدي إلذ الحكومة الإلكتًونية والعمل بها والاستفادة من تطبيقاتها

 برقيق الإفادة القصوى لعملاء الحكومة الإلكتًونية: -4
الأشخاص الذين يتعاملوف مع الحكومة الإلكتًونية تتحقق لذم الإفادة القصوى من خلاؿ خدمات ىذه الحكومة 
وأولذ ىذه الخدمات، أف ىناؾ أسلوبا موحدا لتعامل مع كل من يرغب في الحصوؿ على خدمات ىذه الحكومة، 

لك أف الشخص الذي يرغب في قضاء طلبو أو مصلحة من الحكومة الإلكتًونية فإنو لغب ذىذه ىي الشفافية و 
عليو إتباع إجراءات لزددة منصوص عليها في نظاـ ىذه الحكومة وبالتالر لا لؽكن لدتعامل أخر اختصار ىذه 

 .1الإجراءات الإجراءات أو ترؾ مرحلة من مراحلها ولكن الجميع متساووف في إتباع ىذه
وقد حددت جامعة الدوؿ العربية ستة أىداؼ رئيسية تتصف بها الاستًاتيجيات الحكومية الالكتًونية وىي       

 2كمايلي:
 برقيق كفاءة و عائد اكبر على الاستثمار؛-1
 ضماف النفاذ الدربح لخدمات الحكومة و معلوماتها؛-2

                                                           
 .64، ص 2008،الطبعة الأولذ،  دار الدستَة للنشر والتوزيع، عماف، الإدارة الإلكترونيةلزمد أبضد سمتَ،  -1
، الدلتقى الدولر حوؿ جودة حكومة الالكترونية في القطاع الصحينظاـ السجل الطبي الالكتروني:مدخل لتطبيق البحدادة لصاة، بطاىر سمتَ، 2

 .05، ص2014اكتوبر  30 29الخدمة العمومية في ظل الحوكمة الالكتًونية حالة البلداف العربية، 



الأدبيات النظرية و التطبيقية لنظاـ الحكومة الالكترونية و أداء قطاع الخدمات الحكوميةالفصل الأوؿ:   
 

 

8 
 

 توصيل الخدمات التي تستجيب لاحتياجات الزبوف؛-3
 التكامل بتُ الخدمات ذات الصلة؛-4
 بناء ثقة الدستخدـ؛-5
 زيادة اشتًاؾ الدواطنتُ في الخدمات.-6

نستنتج لشا سبق أف الحكومة الالكتًونية تسعى جاىدة إلذ برقيق الجودة في خدماتها للمواطن)الدستفيد(  و       
انها تهدؼ الذ بزليص الدواطنتُ من زيارة ذلك من خلاؿ تقدنً الخدمة في الوقت الدناسب بتكلفة مناسبة، أي 

 الدوائر الحكومية و توفتَ الخدمات الحكومية على الشبكة العنكبوتية.
 الفرع الثاني: خصائص و عناصر الحكومة الالكترونية.

 نسلط الضوء من خلاؿ الدطلب الثاني على أىم خصائص الحكومة الالكتًونية، مكوناتها.     
 الحكومة الالكترونية:  خصائص أولا:
 :1تطبيق نظاـ الحكومة الإلكتًونية يوفر العديد من الدزايا تتمثل في الآتي إف    

 سرعة أداء الخدمات: .1
حيث أنو بإحلاؿ الحاسب الآلر لزل النظاـ اليدوي التقليدي، حدث تطور في تقدنً الخدمة للجمهور حيث 

ذلك إلذ سرعة تدفق الدعلومات والبيانات من الحاسب الآلر بخصوص الزمنية اللازمة لأداء خدمة يعود  قلت الفتًة
ىذا فضلا عن الإلصاز الإلكتًوني للخدمة لؼضع  الخدمة الدطلوبة، ومن ثم يتم القياـ بها في وقت لزدد قصتَ جدا.

 لرقابة أسهل وأدؽ من تلك التي تفرض على الدوظف في أداء أعمالو في نظاـ الإدارة التقليدية.
 التكاليف: تخفيض .2

يلاحظ أف أداء الأعماؿ الإدارية بالطريقة التقليدية يستهلك كميات كبتَة جدا من الأوراؽ والدستندات والأدوات 
الكتابية. ىذا فضلا على أنو لػتاج إلذ العرض على أكثر من موظف وذلك للاطلاع عليو والتوقيع ما يفيد ذلك 

ارتفاع تكاليف أداء الخدمة، وذلك نظرا لارتفاع أبشاف وأسعار من شأف ذلك كلو  و وإحالتو إلذ موظف أخر.
 الدواد اللازمة لأداء الخدمة.

 

                                                           
 .04،صمرجع سابق علاؿ، قاشي شلالر عبد القادر،1
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 اختصار الإجراءات الإدارية: .3
لا شك العمل الإداري التقليدي السائد الآف يتسم بالعديد من التعقيدات الإدارية وذلك لأنو لػتاج في معظم 

العمل الدطلوب، ىذا فضلا عن السمات التي تلحق بالدوظف القائم  الأحياف إلذ موافقة أكثر من جهة إدارية على
بأداء الخدمة والذي قد لػصل على إجازة أو لا يتواجد في مكاف عملو ومن ثم يتعطل أداء الخدمة من يوـ إلذ 

 أخر. 
وإلصازىا بسرعة وللقضاء على ىذه البتَوقراطية فإنو إتباع طريق الحكومة الإلكتًونية لؽكن تبسيط ىذه الإجراءات، 

 .1وسهولة توفتَا للوقت والجهد والنفقات وذلك خاصة فيما يتعلق بأماكن الإدارات وأعداد العاملتُ
 .عناصر الحكومة الإلكترونيةثانيا: 

لا شك أف أي نظاـ قانوني لغب أف يتضمن لرموعة من العناصر التي بردد ملالزو، وتعمل على برقيق أىدافو، 
الإلكتًونية لا بزرج عن ىذا الإطار حيث أنها تشمل لرموعة من العناصر منها الإمكانيات البشرية، والحكومة 

 الإمكانيات العلمية الدتطورة، إضفاء الحماية القانونية اللازمة لذذه الإمكانيات البشرية والعلمية.
أساس الانتقاؿ من نظاـ الإدارة  ويعد توافر تلك العناصر أساسية لنجاح نظاـ الحكومة الإلكتًونية، وذلك على

التقليدية إلذ نظاـ الإدارة الإلكتًونية يتضمن تغيتَا شاملا من حيث نوعية العاملتُ والأجهزة الدستخدمة، طرؽ 
 توصيل الخدمة للجمهور.

ة وبدعتٌ أخر فإف نظاـ الحكومة الإلكتًونية يستهدؼ إعادة تنظيم شاملة للخدمات الدقدمة، والأدوات الدستخدم
لتحقيق الأىداؼ الدطلوبة والتي تشمل سرعة الأداء وتبسيط الإجراءات وقلة التكاليف. ونعرض فيما يلي لأىم 

 ىذه العناصر:
 العنصر البشري: -1

للمشروع، ويتضمن العنصر البشري مدير  المحرؾ العنصر باعتباره وذلك الإلكتًونية الحكومة عناصر أىم من يعتبر
 لزلل النظم. الدبرمج، معالجة البيانات،مدير نظم  نظم الدعلومات،

 الأجهزة الإلكترونية: -2
الإدارية، ونتيجة  أصبح استخداـ الأجهزة الإلكتًونية ىو أحد العناصر الدهمة واللازمة لإنتاج وبرديث الوثائق

لى ما في العالد أف لػصل ع التطور الدستمر في لراؿ الاتصالات والحاسبات الإلية، يستطيع الفرد في أي مكاف

                                                           
 .17، ص2007الجامعي، الإسكندرية،  الطبعة الأولذ،  دار الفكر ،الإدارة الإلكترونيةلزمد الصتَفي،  -1

 .123،صمرجع سابقالياس شاىد و اخروف، 13
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من معلومات، وىو قابع في مسكنو أو عملو، بحيث صار في الإمكاف نقل الدعلومات من خلاؿ وسائل  لػتاج إليو
الاتصاؿ الدتقدمة، سواء كاف بالتلفوف، أو الكػػػابلات المحورية، أو بالديكروويف، أو بالفاكس يل، أو البريد 

ورا متميزا في توفتَ خدمة لشتازة وسريعة للمستخدمتُ ومن ثم فإف الأجهزة الإلكتًونية تؤدي د الإلكتًوني.
 للمعلومات، كما أنها تعمل على زيادة مقدار ومعدؿ إلصاز الأعماؿ بأقل تكلفة.

 توفر الحماية الإلكترونية: -3
لا شك أف تطبيق نظاـ الحكومة الإلكتًونية وتقدنً الخدمات عبر شبكات الدعلومات لػتاج إلذ تشريعات خاصة 

 .1دـ لو التنظيم القانوني الدناسب الذي يكفل برقيق أىداؼ ىذا النظاـ الحديث على وجو لشكنبركمو وتق
 الفرع الثالث: دور الحكومة الالكترونية و الفرؽ بينهما وبين الحكومة التقليدية.

 اولا: دور الحكومة الالكترونية.
اف الحكومة الالكتًونية وفقا للتصور الشامل يتعتُ اف تكوف وسيلة بناء اقتصادي قوي،  و تساىم في حل        

مشكلات اقتصادية ، وتكوف وسيلة خدمة اجتماعية تساىم في بناء لرتمع قوي، ووسيلة تفاعل بأداء أعلى و  
ء و التقادـ في الجهاز الحكومي، كما تعتبر كلفة اقل وىي أيضا وسيلة أداء باجتياز كل مظاىر التأخر، والبط

أحسن وسيلة لرقابة لدا تتمتع بو النظم التقنية من إمكانيات التحليل و الدراجعة أليا، وبشكل مؤبست للأنشطة التي 
تتم على الدوقع، فإذا نظر إليها من ىذه الأبعاد حققت غرضها، و غتَ ذلك ربدا تكوف وسيلة إعاقة اف لد لؼطط 

 .2بالشكل الدناسب، و ضمن رؤية واضحة لبنائها
 فالحكومة الالكتًونية تسعى لتحقيق الأغراض التالية:

 برقيق فعالية الأداء الحكومي؛-
 تسهيل نظاـ الدفع الالكتًوني؛-
 تقدنً الخدمة الحكومية على الخط؛-
 تي الاتصاؿ و الحوسبة؛تطوير بنية برتية عامة في التقنية، و التشفتَ و بقية الاحتياجات التقنية في بيئ-
 تطبيق النماذج الرقمية و إتاحة تعبئتها على الخط؛-
 تقدنً موضع واحد للمعلومات الحكومية؛-

                                                           
 .40، ص مرجع سابقعصاـ عبد الفتاح مطر،  -1
 ،واقع وافاؽ تطبيق الادارة الالكترونية في ترقية قطاع الخدمات دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات الخدمية لولاية بسكرةالعمودي منية، 2

، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، اطروحة مقدمة   .44، ص2018_2017لنيل شهادة دكتوراه علوـ
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لغب اعتماد إستًاتيجية واضحة لبناء الحكومة الالكتًونية، وذلك يتم من خلاؿ و لتحقيق الأغراض سالفة الذكر 
 مل الرقمي، لتجنب عيوب الواقع إلذ البيئة الالكتًونية.تشخيص الواقع و دراستو قبل العمل الواقعي إلذ الع

 الفرؽ بتُ الحكومة الالكتًونية و الحكومة التقليدية. :ثانيا
بزتلف الحكومة الالكتًونية عن الحكومة التقليدية في أىدافها و فلسفتها و نظم إدارتها و ىيكلها التنظيمي و 

أسلوب إدارة الدوارد البشرية بها، وذرؾ على النحو الدوضح بالجدوؿ رقم طبيعة العلاقات التي تربطها بالدواطنتُ و 
(1-1)1. 

(: الفرؽ بين الحكومة التقليدية و الحكومة الالكترونية.1-1الجدوؿ رقم)  

 الحكومة الالكترونية الحكومة التقليدية أوجو المقارنة

الهدؼ-1 حكومة سيادية-   
تأكيد ىيمنة الدولة على كافة الأنشطة -

 الخدمية و الاقتصادية

الحوكمة الالكتًونية-  
مشاركة المجتمع الددني و منظمات القطاع -

 الخاص في الأنشطة الخدمية و الاقتصادية
الفلسفة-2 النهج البتَوقراطي-  نهج رجاؿ الأعماؿ-   

محور الاىتماـ-3 التًكيز على الإجراءات-  التًكيز على الأىداؼ و النتائج-   
التكامل-4 التاـ بتُ الدنظمات الحكومية في الفصل - 

 أداء الأعماؿ
التخصص على أساس وظيفي او -

 جغرافي

كسر الحواجز التنظيمية لتحقيق التكامل -
و التًابط بتُ الدنظمات الحكومية باستخداـ 

 الشبكات الالكتًونية

نمط الأعماؿ-5 أعماؿ روتينية متكررة بركمها - 
 البتَوقراطية

أعماؿ ابتكاريو متجددة-  

تكنولوجيا المعلومات-6 دورىا منفصل عن الإدارة ويقتصر على - 
توفتَ الدعلومات اللازمة لدعم ابزاذ 

 القرارات

تضمتُ تكنولوجيا الدعلومات في كافة -
 وظائف الإدارة من بزطيط تنظيم و رقابة

التنظيم-7 ىرمي متعدد الدستويات-  التنظيمات الشبكية الواسعة-   
اتخاذ القرارات-8 القرارات تشاركيو بتُ العاملتُ و الإدارة-رارات مركزية من خلاؿ مراكز السلطة الق-   

                                                           
اثر شبكة نظم المعلومات في اداء الحكومة الالكترونية دراسة حالة مصلحة جوازات السفر البيومترية بدائرة عين سعايدية لزمد علي، 1

 .64 63،ص 2014مرباح ورقلة،، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، جامعة قاصدي فكروف
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 بناء على قواعد جامدة
المواطن-9 الدواطن سلبيا يتلقى الخدمة ولا يشارؾ - 

 بالرأي
الدوظف مسؤوؿ عن إدارة شؤوف الدواطن-  

عضو مشارؾ في الحصوؿ على الخدمة -
 الحكومية

وميلؽتلك حق تقييم الأداء الحك-  
سرعة التعاملات -12 الاستجابة البطيئة في أداء الدعاملات - 

 الداخلية و الخارجية 
الاستجابة الفورية للمعاملات الداخلية و -

 الخارجية وفقا لآليات السوؽ
الموارد-11  

 
تعتمد على الأصوؿ الدادية الدلموسة  و -

 الوثائق و الدستندات الورقية
للعاملتُ تعتمد على الرأس ماؿ الفكري -

 و الوثائق و الدستندات الرقمية
الخدمات  -12 تقدـ بالطرؽ التقليدية و مرتبطة بدواعيد - 

 العمل  المحددة 
خدمات مبتكرة من خلاؿ شبكات -

 الانتًنت ومتاحة في أي وقت
نطاؽ العمل-13 لزلي داخل نطاؽ الدولة و سيادتها-  عالدي خارج الحدود الجغرافية للدولة-   
مل مع التعا-14

 الموردين
إجراءات بطيئة و معقدة وغياب الثقة -

 في التعامل الحكومي
التعامل السريع في الوقت المحدد و الثقة  -

 الدتبادلة في الدعاملات
المصدر: إيماف عبد المحسن زكي، الحكومة الالكترونية مدخل  ادراي متكامل، منشورات المنظمة العربية 

.26،ص2009القاىرة،للتنمية الإدارية ،   

من خلاؿ الجدوؿ نستنتج بأف الفرؽ بتُ الحكومة الالكتًونية و الحكومة التقليدية لا لؽس الجوىر، فكلتا 
 الحكومتتُ يهدفاف إلذ خدمة الدواطن لكن بطرؽ لستلفة و حديثة.

 ثالثا: الحكومة الالكترونية و علاقتها بمصطلحات ذات الصلة.

لالكتًونية مع الأعماؿ الالكتًونية و الإدارة الالكتًونية، لذا اختلف أىل يتًادؼ مصطلح الحكومة ا   
الاختصاص في إعطاء مفهوـ موحد للحكومة الالكتًونية نتيجة لتداخلها ،ولؽكن بسييزىا عن الدصطلحتُ  

 :1كمايلي

اف التعريفتُ التاليتُ يبيناف باف الحكومة الالكتًونية اشمل من الإدارة الحكومة الالكترونية تمثل الكل:  .1
الالكتًونية بحيث تعرؼ الحكومة الالكتًونية على أنها :" إنتاج و تقدنً الخدمة العامة باستخداـ الوسائل 

                                                           
 .14،ص مرجع سابقالعمودي منية، 1
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الأعماؿ، الالكتًونية، والتي تكمن أنشطتها في ثلاث لرالات مهمة ىي علاقة الحكومة بنفسها، و علاقتها ب
 حيث يعد ىذا الدفهوـ بعد من أبعاد الإدارة الالكتًونية، بدعتٌ أخر تضم بداخلها الإدارة العامة الالكتًونية".

كما تعرؼ على أنها:" العمليات الالكتًونية التي يتم من خلالذا الربط بتُ الدؤسسات التي تطبق الإدارة 
التقنية العالية، وىذا يعتٍ اف الإدارة الالكتًونية ىي مرحلة  الالكتًونية و ذلك من خلاؿ التشغيل الحاسوبي ذي

 سابقة من الحكومة الالكتًونية."

يستنتج ذلك من خلاؿ التعريف التالر:" تعتٍ برويل بصيع عملياتها إلذ الإدارة الالكترونية تعني الجزء:  .2
الإدارة الالكتًونية على تطوير البنية  النسق الالكتًوني من خلاؿ استخداـ التطورات التقنية الحديثة، كما تعمل 

الدعلوماتية داخل الدؤسسة بصورة برقق كامل الرؤية و بشة أداء الأعماؿ و بعبارة أخرى اف تطبيقها  مقتصر على 
 حدود الدؤسسة فقط و الذي لؽكن لذا التحكم فيو و السيطرة عليو ولا يتعداىا إلذ غتَىا من الدنظمات ."

اف مصطلح الإدارة الالكتًونية مشتق بالأساس من و الحكومة الالكترونية مترادفاف:  الإدارة الالكترونية .3
(، والذي يعتٍ حكومة الكتًونية بحيث تربصتو بست بشكل حرفي للغة E-Goverment)الدصطلح الالصليزي 

و لشارسة الحكم في الدولة العربية دوف مراعاة لدعناه الحقيقي وما يراد بو في لغتو الأصلية. و عليو فاف ليس الدقصود ب
بطريقة الكتًونية، وإلظا ىو دلالة لاستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من طرؼ الذيئات العامة للدولة 

 بهدؼ تقدنً الخدمات الحكومية.
 وىذا ما يوضحو الشكل التالر:
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(:ابعاد مفهوـ الحكومة الالكترونية1_1الشكل رقم)  

 
الالكترونيةالادارة   

المصدر: سعد غالب ياسين، الادارة الالكترونية، دار اليازوري للنشر و التوزيع، عماف، 
.27،ص2010الاردف،  

يتضح من خلاؿ الشكل أعلاه باف الحكومة الالكتًونية جزء لا يتجزأ من الإدارة الالكتًونية باعتبارىا منظومة 
نية لدلالة على الإدارة الالكتًونية للأعماؿ، و الحكومة متكاملة و فضاء رقمي يشمل كل الأعماؿ الالكتًو 

 الالكتًونية للدلالة على الالكتًونية لأعماؿ الحكومة أو الإدارة العامة.
 .ومجالات تطبيقها الحكومة الالكترونية ركائز :الفرع الرابع

 الالكترونية:ركائز الحكومة  :أولا
 وىي:تقوـ الحكومة الالكتًونية على أربعة ركائز أساسية  

بذميع كافة الأنشطة و الخدمات الدعلوماتية و التبادلية في موضع ىو موقع الحكومة الرسمي على شبكة  .1
 الانتًنت في نشاط أشبو ما يكوف بفكرة لرمعات الدوائر الحكومية؛

، 24برقيق حالة اتصاؿ دائم بالجمهور) .2 يوـ في السنة( مع  365اياـ في الأسبوع، 7 ساعة في اليوـ
 القدرة على تأمتُ كافة الاحتياجات الاستعلامية و الخدمية للمواطن؛

برقيق سرعة و فعالية الربط و التنسيق و الأداء و الالصاز بتُ دوائر الحكومة ذاتها و لكل منها على  .3
 حدة؛

الاعمال
 الالكترونية

الحكومة
 الالكترونية
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عوائد أفضل من الأنشطة الحكومية ذات المحتوى برقيق وفرة في الاتفاؽ في كافة العناصر بدا فيها برقيق  .4
 التجاري.

 ثانيا: مجالات تطبيق الحكومة الالكترونية:
توجو الحكومة الالكتًونية خدماتها إلذ ثلاثة جهات و ترتبط معها بشكل أساسي يتسم بالاستمرارية و الدلؽومة 

 :1ىي 
الحكومة الالكتًونية إلذ تقدنً بصيع الخدمات  تسعىتقديم الخدمات الحكومية إلى المواطنين الكترونيا:  -/1

العامة التي لػتاجها الدواطنتُ من خلاؿ منفذ واحد يسهل الدخوؿ على موقع أي قطاع حكومي و طلب الخدمة، 
وكل ما لػتاجو توفر بنية برتية للاتصالات تكوف قادرة على إيصاؿ تلك الخدمات، سواء من الدنازؿ، أو عن طريق 

مة، و توفتَ التشريعات الدلائمة و ضماف بضاية البيانات و الدعلومات لزيادة الثقة الدتبادلة و رفع نقاط اتصاؿ عا
مستوى ثقافة الدواطن، و ابزاذ الإجراءات الكفيلة بتحويل المجتمع إلذ لرتمع الكتًوني، و العمل على توفتَ الحد 

 لدعلومات.الأدنى من الدهارات لدى الدواطنتُ للتعامل مع أدوات تقنية ا
برتاج القطاعات الحكومية إلذ تبادؿ تبادؿ الخدمات و المعلومات بين القطاعات الحكومية الكترونيا: -/2

الخدمات و الدعلومات وفقا لنوعية العلاقة أو الارتباط و نوع النشاط من حيث التشابو أو التكامل، لشا يستلزـ 
 بات و البرلريات ووسائل الاتصاؿ.ضرورة توحيد الدعايتَ التي تشمل توحيد لظاذج الطل

تقوـ الحكومة بحماية تقديم الخدمات و تبادؿ المعلومات بين القطاع العاـ و القطاع الخاص الكترونيا: -/3
و دعم القطاع الخاص، و يقوـ قطاع الأعماؿ بتقدنً العديد من الخدمات لصالح القطاع العاـ في نشاطاتو الإدارية 

 و التجارية.
 و دواعي تطبيقها. الحكومة الالكترونية بناء : متطلباتمسالفرع الخا

 .الحكومة الالكترونية بناء متطلبات اولا:
 يتطلب بناء الحكومة الالكتًونية لرموعة من النقاط وجب توفرىا وىي:

  أداء الخدمة في توافر أجهزة حاسبات وبرامج تطبيقات متطورة تضمن تصميم النظاـ بصورة برقق الكفاءة
 ؛ظل بنية برتية متكاملة للاتصالات وأنظمة معلومات متكاملة في

  ؛على شبكة الانتًنت بصورة دقيقة إدخالذابرديد الدعلومات والبيانات والنماذج الحكومية الواجب 

                                                           
 121 120، ص صمرجع سابقالياس شاىد و اخروف، 1
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  والإجراءاتالتنسيق والربط بتُ الذيئات والأعماؿ الحكومية لتجنب الازدواج والتعارض بتُ الذيئات 
 ؛الحكومية الدختلفة

  الإضافة-مقابل أداء الخدمات من خلاؿ الانتًنت )بطاقات الائتماف النقديوضع عدة نظم للسداد 
 . ؛ز....الغا، على قيمة بعض الفواتتَ مثل الكهرباء

  ينظم تعاملات الحكومة الالكتًونية مع الدواطنتُ بدا يكفل بضاية حقوؽ ومصالح  قانوني إطاروضع
 إطار أداء الخدمات في في الالكتًونيتطبيق النظاـ   يواجهها التيظل التحديات  الطرفتُ وخاصة في

 ؛الالكتًونيالنظاـ  إلذ التقليديعملية التحوؿ من النظاـ 
  البدء بدشاريع صغتَة غتَ معقدة برتاج إلذ عمليات إعادة ىيكلة لزدودة حتى يثبت لصاحها قبل التعميم

 ؛على كافة قطاعات الدولة
  ؛للخطط الدوضوعة وتقييم نتائج التنفيذ أولًا بأوؿ في ظل إطار من الشفافيةالإشراؼ والدتابعة 
 ؛الجهاز الحكومي وضع برامج تدريبية للعاملتُ في 
 ُ؛إنشاء موقع على شبكة الانتًنت للرد على استفسارات وشكاوى الدواطنت 
  ؛دة منهاتقدمها الحكومة الالكتًونية وكيفية الاستفا التيالتوعية الإعلامية بالخدمات 
  1والتمويل اللازـ للفريق الدسئوؿ عن تنفيذ مبادرة الحكومة الالكتًونية السياسيمنح الدعم. 

 ثانيا: دواعي تطبيق الحكومة الالكترونية . 
 :     2لؽكن تصنيف دواعي التحوؿ للحكومة الالكتًونية كمايلي

 تسارع التقدـ التكنولوجي:-
مزايا نسبية عديدة لتطبيقاتها العلمية في لستلف لرالات الحياة الإنسانية بدا في أدت الثورة التكنولوجية إلذ إظهار 

ذلك نوعية الخدمات و السلع التي توفرىا الدؤسسات ) العامة و الخاصة على حد سواء( للمجتمع. و بسثل ىذه 
 الثروة فرصة متميزة للأفراد و الحكومات و منظمات الأعماؿ لتحستُ الأداء و نوعيتو.

 
 

                                                           
متطلبات :حوؿ الدولر العلمي ىلتق،الد-بين المتطلبات ومبررات التحوؿ –الاطار النظري للحكومة الالكترونية  ،سفياف نقماريمنصوري الزين، 1

 .13، جامعة سعد دحلب البليدة،ص2013ماي  14-13يومي، -دراسة بذارب بعض الدوؿ –ارساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر 
 .47 46ص  ،صمرجع سابقالعمودي منية، 2
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 توجهات العولمة و ترابط المجتمعات الإنسانية:-

سالعت التوجهات العالدية الدتزايدة لضو الانفتاح و التًابط و التكامل بتُ المجتمعات الإنسانية الدختلفة في نشوء ما 
و  يعرؼ بظاىرة العولدة، و التي بدورىا تشمل لرموعة الأبعاد السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية و الإدارية

القانونية و البيئية الدتكاملة، لذلك تقدـ الثورة التكنولوجية أدوات معرفية و تقنية لخدمة متطلبات العولدة و برقيق 
أىدافها و تربصتها إلذ واقع عملي ملموس ، بحيث يتم الربط الفعاؿ بتُ المجتمعات من خلاؿ شبكة الانتًنت، 

لدعلوماتية و الخدمات و العلاقات بكافة جوانبها الاقتصادية و وأدوات رقمية أخرى، ويشمل ىذا الربط لرالات ا
 .الإدارية و العلمية و التقنية

 التحولات الديمقراطية وما رافقها من متغيرات و توقعات شعبية:-

اف التغتَات الحديثة للمجتمعات التي برث على الانفتاح و الحرية و الدشاركة......الخ، أحدثت تغتَات      
 البناء المجتمعي عموما. وقد رافق ىذه التغتَات ارتفاع في الدستوى الوعي و التوقعات الاجتماعية بدا في جذرية في

ذلك نشوء رؤى جديدة للقطاع العاـ بكافة أبعاده، و يأتي في مقدمة ىذه الآراء ضرورة برستُ مستوى الأداء 
 .رتقاء بالأداء في القطاع العاـالكلي للقطاع العاـ بسثل الحكومة الالكتًونية فرصة متميزة للا

 الاستجابة و التكييف مع متطلبات البيئة المحيطة:-
اف انتشار و تطبيق مفهوـ و أساليب الحكومة الالكتًونية في كثتَ من الدؤسسات و المجتمعات لػتّم على كل     

دولة اللّحاؽ بركب التطوّر بذنبا لاحتمالات العزلة، و التخلف عن مواكبة عصر السرعة و الدعلوماتية، و التنافس 
 .و الفعالية و الكفاءة و النوعية ، والكمية الدلائمةفي تقدنً الخدمات و السلع بناء على معايتَ السهولة 

 عوامل نجاح الحكومة الالكترونية. الفرع السادس:
يعتبر ىذا الفرع الأكثر ألعية  و المحرؾ الأساسي للمطلب ىذا إذ أف الفروع الأخرى تناولت التعاريف و      

الأسئلة التالية: لداذا الحكومة الالكتًونية؟ ما  الخصائص الدكونات ...، لكن في ىذا الفرع فقد لصد الإجابة على
 الفائدة من تطبيق ىذا النظاـ؟ ما ىي العواقب الدتًتبة على تطبيقو؟ و الدخاطر النابصة؟

 .اولا: تقنيات ونظم الحكومة الالكترونية
خرى مثل الجهات الحكومة الالكتًونية تقنيات كثتَة لا بزتلف في لرملها عن التقنيات الدستخدمة في الجهات الأ

وىناؾ تقنيات  التجارية. و يكمن الاختلاؼ عادة في طبيعة الاستخداـ فقط وليس في التقنية  في حد ذاتها،
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تستخدـ داخل الدائرة الحكومية و بعضها يستخدـ على الانتًنت أو على أي شبكة أخرى تتيح خدمة ما خارج 
 .1حدود الدائرة الحكومية

 داخل الدائرة الحكومية:التقنيات المستخدمة  -/1
 نظم المعلومات الإدارية: -/1-1

يقصد بها النظم التي صممت لأداء وظيفة أو وظائف لزددة وىي غالبا ما تكوف الأعماؿ اليومية التي تقوـ بها 
، و نظم شؤوف نظم المحاسبة دائرة حكومية، مثل الاتصالات الإدارية، إدارة الدلفات الطبية في الدستشفيات،

ظفتُ و غتَىا. وقد ظهر خلاؿ السنوات الأختَة، ما يعرؼ بالنظم الدتكاملة و يقصد بها النظم التي تتكوف من الدو 
عدة نظم فرعية تتكامل فيما بينها بحيث تكوف في النهاية نظاـ شامل لجميع وظائف الإدارة. وفي الغالب لا بذد  

و بالتالر تلجأ إلذ تصميم نظم خاصة بها قدر الإمكاف. كثتَ من الدوائر نظم متكاملة تلبي احتياجاتها كما تريد، 
في ىذه الحالة لغب على الدائرة مراعاة الدعايتَ القياسية، حتى تستطيع التكامل مع التقنيات الأخرى مثل 
الانتًنت، و أف تكوف تلك النظم سواء الجاىزة أو الدطورة لزليا سهلة الاستخداـ و يكوف ستَ العمل سلسا و 

 منطقيا.
 تقنيات الأرشفة الالكترونية: -/1-2

تستخدـ الداسحات الضوئية السريعة جدا لتحويل الوثائق الورقية إلذ شكل رقمي لؽكن بززينو و تبادلو عبر     
 ,Laser ficheالشبكات المحلية أو الانتًنت. وىي عادة ما تكوف مرتبطة بنظاـ للأرشفة الالكتًونية مثل 

Arabdox, Project Wise ي يقوـ بتخزين الوثائق و فهرستها بطريقة بسكن من استًجاعها عند الذ
 الحاجة لذا.

 التقنيات المستخدمة على الانترنت. -/2
 :Content Management Systems (CMS)نظم إدارة المحتويات-/2-1

 النظم قواعدىي برامج تركب في مواقع الانتًنت تسهل عملية إدارة المحتويات )الدعلومات( و تستخدـ تلك 
بيانات لتخزين بصيع الدعلومات، إضافة إلذ القوالب الجاىزة و ذلك لإنتاج صفحات ويب ديناميكية تكوف في  

النهاية موقعا متكاملا. و عليو لؽكن إضافة المحتويات إلذ الدوقع بسرعة و بواسطة أشخاص ليس لديهم خلفية عن 
ناسق و احتًافي عندما تصفح الانتًنت. و يقصد بالمحتويات تقنيات الويب، و بزرج تلك المحتويات في شكل مت
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بصيع أشكاؿ الدعلومات التي يراد إتاحتها مثل لظاذج، صور، ملفات صوتية، ملفات فيديو، أخبار، معلومات 
 .عامة..........الخ

 : Portolsالبوبات-/2-2
ح أشبو ما يكوف ببوابة بزيلية لتلك ىي تستخدـ نظاـ أو عدة نظم لإدارة كمية كبتَة من المحتويات بحيث تصب

 الدائرة، يستطيع الدراجع الدخوؿ عن طريقها إلذ اغلب الخدمات التي تقدمها مباشرة من بيتو أو مكتبو.
 : SearchEngineمحركات البحث -/2-3

لزركات البحث ىي أدوات لؽكن عن طريقها البحث في كامل الدوقع و استًجاع الدعلومات، و تعد لزركات 
البحث احد لظاذج نظم الاستًجاع الحرة ) غتَ الدقيدة ( و التي تعتمد على الكلمات الدفتاحية للدلالة على 
موضوع البحث و لؽكن لمحركات البحث أف تشمل بصيع النصوص التي لػتويها الدوقع ، لشا يوسع نطاؽ البحث و 

من البحث البسيط بالكلمات الدالة  يزيد من كفاءة الاستًجاع و بزتلف قدرات لزركات البحث حيث تتدرج
 )الدفتاحية( إلذ البحث الدتقدـ بالروابط و الدقيدات و غتَىا من الخصائص.

 واجهات المستخدـ التفاعلية و تصميم الموقع: -/2-4
يلعب تصميم الدوقع وواجهة الاستخداـ دورا في لصاح الدوقع حيث تساعد الدستفيد في الوصوؿ الدباشر و السريع 

الدعلومات الدطلوبة. ومن أىم العوامل الدتعلقة بتصميم الدوقع وواجهة الاستخداـ الدستفيدوف وىم الذدؼ إلذ 
الأساسي لإنشاء الدوقع، لذلك لغب أف يتوافق التصميم مع طبيعة الدستفيدين) الفئة العمرية، فئة لزددة أو 

 مفتوحة للجميع، الدعرفة بتقنيات الويب، الصلاحيات(.
 .عوامل نجاح الحكومة الالكترونية ثانيا:

 .1لؽكن تصنيف لرموعة العوامل الضرورية لنجاح الحكومة الالكتًونية إلذ: عوامل التحكم و عوامل القياس 
 :عوامل التحكم 

 ومنها: وىي العوامل التي لغب توفرىا للتأكد من لصاح تطبيق الحكومة الالكتًونية 
 البلد؛*توفر مستوى مناسب للبنية التحتية في 

 *توفر التقنية اللازمة للوصوؿ لخدمات الحكومة الالكتًونية مثل أجهزة الحاسب و مفاتيح الإدخاؿ و غتَىا؛
 *توفر مستوى مناسب من التعليم للمواطنتُ )الدستخدمتُ(؛
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 *توفر مستوى مناسب من التدريب و الاىتماـ من قبل موظفي الحكومة؛
 لوزراء الدختصتُ في الحكومة؛*توفر روح القيادة و الرؤيا من قبل ا

 *توفر الدستوى الدناسب للتمويل من قبل الحكومة؛
 *توفر السرية و الأمن للمعلومات الشخصية )الحفاظ على خصوصية الدعلومات(.

 :عوامل القياس 

 ومنها: التقدـ أوو ىي العوامل التي بسكننا من قياس ىذا النجاح 
ىذا العامل يقيس  إفمة الالكتًونية مع الاستمرار باستخداـ خدماتها. *قياـ الدواطنتُ و الشركات بتقبل الحكو 

 الخدمات؛مدى تطبيق ىذه 
 *توفر مواقع لستصة على شبكة الانتًنت، سوؼ يقيس ىذا العامل مدى سهولة استخداـ الدواقع؛

لدستخدمتُ *توفر مراكز لستصتُ يكوف قادرا الإشراؼ و الدعم للحكومة الالكتًونية و مساعدة لرموعات ا
 الرئيستُ)الدواطنتُ العاديتُ و الشركات(؛

*مسالعة الصحافة المحلية في نشر الجوانب الالغابية و النجاحات في استخداـ الحكومة الالكتًونية، على أف يكوف 
 ذلك ضمن خطة تسويقية شاملة بردد التوقعات الدطلوبة؛
 يزيد سهولة استخداـ الحكومة الالكتًونية؛ اواقع لش*توحيد معتٌ استخداـ الدفاتيح لأجهزة الاتصاؿ لجميع الد

*قياس عدد الأشخاص الذين يستخدموف النظاـ للقياـ بالأعماؿ الدتعلقة بأعماؿ الحكومة و عدد الأشخاص 
 ؛دد سرعة و سهولة استخداـ النظاـالذين يستخدموف النظاـ لأكثر من خدمة لشا لػ

 الدواطنتُ الأجانب لنشر الدعلومات عن البلد في الخارج؛*إمكانية الوصوؿ إلذ النظاـ من قبل 
 ؛الدطلوبة بسرعة و كفاءة و فعالية*إمكانية حصوؿ الدواطنتُ و الشركات على الدعلومات 

نستنتج اف لصاح الحكومة الالكتًونية يعتمد على تبسيط الامور و التًكيز على التنفيذ فهناؾ دراسات تكلف 
لرجوع الذ التنفيذ لا لصد الجديد، اي لغب التًكيز على التخطيط و الادارة، نشتغل على الكثتَ من الامواؿ ، و با

الفريق القيادي، الذيئة الادارية للحكومة فيكوف لديها فكر ابداعي و بذديدي و تطويري، ليس فكر اكادلؽي 
التحتية للحكومة  يعتمد على الدراسات ، اي تعزيز قنوات الوصوؿ الذ الخدمة و تكثتَىا، برديث البنية

 الالكتًونية يعتٍ عتاد جديد، تدريب اليد العاملة على التقنيات الحديثة، الدشاركة و التوعية.
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 ثالثا: معوقات تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية.

على الرغم من الالغابيات التي تتحقق لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و خاصة برستُ أداء الخدمة     
تُ، لصد أف ىناؾ بعض الدعوقات التي قد تقف في طريق تطبيق الحكومة الالكتًونية و التي لؽكن تلخيصها للمواطن

 :1في مايلي

*ىل يستقبل ىذا النوع من الخدمات؟ وىل يستخدمونها فعلا عندما يتم تأمينها لذم؟: من دوف كشف أف 
سيحتاجوف إلذ بعض الوقت لتقبل مثل ىذا النوع الشركات سوؼ تستفيد من ىذه الخدمات، ولكن الدواطنتُ ربدا 

من الخدمات بسبب معرفتهم المحدودة. إف مواقع الخدمات الحكومية لغب أف تكوف ذات طابع تفاعلي مع 
الدواطنتُ لكي تؤمن النجاح، واف أفضل طريقة لذلك ىو اعتماد تطبيقات البريد الالكتًوني، حيث تنشأ علاقة 

لإدارات الحكومية، و بالرغم من ذلك لصد أف العديد من ىذه الإدارات تتًدد في استخداـ مباشرة بتُ الدواطن  و ا
 مواقع الانتًنت، أو تطوير خدماتها عبر شبكة الانتًنت لدنفعة الدواطنتُ؛

*الصيغة و الشكل القانوني لدوقع تقدنً الخدمة: والذي يتًاوح بتُ الثقة و الائتماف و أسلوب أو طريقة تقدنً و 
 فيذ الخدمة العامة؛تن

*التقنية لا برل يوـ من الأياـ لزل الإنساف: فهناؾ العديد من الخدمات الحكومية لا لؽكن تنفيذىا على الشبكة، 
، مثل إصدار جواز السفر أو الصاز لإلصازىالأنها تتطلب إثبات البطاقة الشخصية و التوقيع و إحضار الشهود 

العمل قائم على تطوير أنظمة حكومية قادرة على احتواء الذوية الشخصية معاملة تسجيل عقار. و بالرغم من أف 
و التوقيع الرقمي من خلاؿ وسائل التحقق عن بعد، كمقارنة بصمة الإبهاـ أو قرنية العتُ بواسطة ماسحة ضوئية 

اد تقنية أو كامتَات خاصة. كما أف ىناؾ مشكلة التعريب، حيث يتطلب تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية اعتم
 التعرؼ الصوتي، التي تعمل بالتخاطب و تسهيل تداخل الدواطن العادي مع الانتًنت.

* أف إي تقنية يتم إدخالذا إلذ الإدارات العامة تتطلب من تلك الإدارات إجراء تغيتَات في الذياكل التنظيمية و 
 الإجراءات التشغيلية؛
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طلب صيغة قانونية، حيث يتم استخداـ التشفتَ بالدفتاح العاـ لعمل *مشكلة التوقيعات الالكتًونية الرقمية: التي تت
توقيعات رقمية، بدعتٌ أخر يتطلب الأمر إرساء قاعدة لزكمة للتوقيع الالكتًوني خاصة في حالة إثبات أف وثيقة ما 

توقيع مستوى قياس لل NISTىي وثيقة رسمية، وقد طور الدعهد القومي للمستويات القياسية و التكنولوجية 
ـ ، و حديثا اصدر الكولصرس الأمريكي قانونا لغعل التوقيع الالكتًوني مثل التوقيع 1994الالكتًوني عاـ 

 العادي؛

*مدى نفاذ نظم تقنية الدعلوماف و الاتصالات إلذ الإدارات و الشركات بشكل عاـ و الإدارات الحكومية بشكل 
مستوياتو، حيث أف وضع سياسات لزلية أو وطنية تسمح خاص، ومدى برقيق التفاعل مع المجتمع على اختلاؼ 

باستخداـ ىذه التقنية التي تسهل من وصوؿ الدواطنتُ إليها قد يعد من أىم الدعوقات فضلا عن التكاليف و 
 الدهارات الأساسية الدطلوبة و الصعوبات اللغوية، و التًبصة الآلية و الإلداـ الرقمي؛

الالكتًونية من قبل الإدارات العامة لابد من التحوؿ التدرلغي لضو إعادة البنية *و أختَا لتطبيق نظاـ الحكومة 
 للحكومة.

 مخاطرىا. و الفرع السابع: مميزات تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية
من خلاؿ ىذا الفرع نتطرؽ إلذ أىم ما لؽيز تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية عن تطبيق نظاـ الحكومة التقليدية و 

 .خاصة بالنسبة للمواطن
 أولا: مميزات تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية:

إف مزايا و فوائد تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية لا بزتلف باختلاؼ درجة لظو الدوؿ بل ىي نفسها بالنسبة      
طنتُ ، شركات الأعماؿ  للدوؿ الدتقدمة و الدوؿ سائر النمو، إضافة إلذ أف تطبيقها لؽنح العديد من الفوائد للموا

 :1و المجتمع، ولعل من ابرز الدزايا مايلي
 .*برستُ الخدمات بدا يرضي الدواطنتُ

 .*بزفض في وقت و جهد وتكلفة الحصوؿ على الخدمة

*تساعد في الاستفادة من الفرص الدتاحة في سوؽ التكنولوجيا الدتقدمة إذ ستخلق مناخا مواتيا لدخوؿ شوكات 
 التكنولوجيا؛جديدة في صناعة 
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 *برستُ كفاءة الوكالات الحكومية؛
 *برستُ الخدمات وذلك من خلاؿ فهم أفضل لدتطلبات الدواطنتُ؛

 ، و تسهيل إجراء الاتصاؿ الدائم بينها؛فكار بتُ بصيع الوكالات الحكومية*تبادؿ الدعلومات و الأ
 الدواطن؛*برستُ الشفافية، الدقة و تسهيل تدفق الدعلومات بتُ الحكومة و 

 *تساعد في بناء الثقة بتُ الحكومة و الدواطنتُ؛
في الأختَ لصد باف نظاـ الحكومة الالكتًونية يزيد من مستويات جودة الخدمة العمومية و لؼفض من الوقت الذي 

 يقضيو الدواطن في الإدارة.
 ثانيا: مخاطر تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية: 

 :  1الحكومة الالكتًونية مايليمن ابرز الدخاطر التي تسببها 
 *الأعماؿ الالكتًونية أدت إلذ تفويض الكثتَ من الأعماؿ التقليدية و بنيتها التحتية؛

 *الدشروعات الجديدة قائمة على لظاذج و خطط غتَ قادرة على توليد العوائد للمؤسسة؛
 لأشخاص؛*الأعماؿ الالكتًونية الجديدة أدت إلذ ظهور النقص  الدوجود في قدرات ا

*صعوبة التكامل بتُ الدوقع الدادي و الدوقع الالكتًوني للشركة فإلذ جانب أف بعض الشركات ظلت مادية تقليدية 
 أو رقمية إلا أف البعض الأخر اخفق في الجمع بتُ الاثنتُ؛

وىذا  *تؤثر الأسعار على الدبادلات في الأعماؿ الالكتًونية حيث يستطيع الشخص الوصوؿ إلذ موردين أكثر
 يؤدي بو إلذ الحصوؿ على موردين بأقل الأسعار؛
 *ارتفاع التكاليف الدتعلقة بالبنية التحتية و الفوقية؛

 *الحاجة إلذ تكاثف الجهود في لستلف التخصصات؛
 *التخوؼ من اقتصار الخدمة على لرموعة لزدودة من الأفراد؛

 اـ؛*الدشكلات الدتًتبة على دخوؿ أفراد غتَ مسؤولتُ إلذ النظ
 *صعوبة بناء لرتمع رقمي في التنظيم ككل و الذي يشكل أبعاد الددينة الالكتًونية؛

 *التدخلات السلبية للأفراد الدتعاملتُ مع الدؤسسة؛
 *عدـ تأييد الإدارة العليا و القيادات الدسؤولة؛

                                                           
، الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة الحكومة الالكترونية اساس حوكمة الادارة العمومية تجربة دبي نموذجابوزيد مرواف، مسعي بلاؿ، 1

 .08، ص2014اكتوبر  30و 29العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، 
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 *الطفاض الوعي الثقافي و الاجتماعي الدتعلق بعمل الإدارة الالكتًونية؛
 *عدـ الاىتماـ بالدوارد البشرية العاملة على تشغيل النظاـ و العلاقات الإنسانية. 

  الأدبيات النظرية لأداء قطاع الخدمات الحكومية. الثاني: المطلب

معظم النشاطات الاقتصادية  أفحد كبتَ من حيث  إلذوضع القطاع الحكومي في البلداف النامية متشابو  إف
التحتية، و تقدنً الخدمات الاجتماعية و تنظيم حركة التجارة الخارجية و  البتٍكيز على تشييد للدولة بسيل لضو التً 

النفط خلاؿ عقد  أسعارارتفاع  أفالسلع و الخدمات التي تقع في نطاؽ دائرة الاحتكارات الطبيعية غتَ  إنتاج
السبعينيات و التصاعد الحاد في عائدات النفط قد زاد من قوة و نفوذ الدوؿ الدنتجة للنفط في النشاط 

 إنفاؽ أعظممقدار من الدخل، وىي الطرؼ الذي يتولذ  لأعظمالاقتصادي، فصارت الدولة ىي الطرؼ القابض 
لذيكل  الأوؿللنشاط الاقتصادي و الصانع  الأكبرالمحدد  صارت الدولة ىي أخرىجزء من الدوارد الدالية. و بعبارة 

 إلذتضيف  أفجديدة كاف من شأنها  أبعادتنشأ  أفمن الضروري  أصبحالاقتصاد الوطتٍ، ومع تسارع دور الدولة 
البعد الاقتصادي و  الأبعادالتي تعطي للمنظمات العامة )الحكومية( في العصر الحديث، ومن ىذه  الألعيةدائرة 

الوسائل الذامة لتحقيق  أىمجتماعي، وبالتالر فهذه الدنظمات تعمل على برقيق التنمية الاقتصادية ، ومن الا
 (.**2، الاكستًانت*1التنمية وسائل الاتصاؿ )الاتصالات الذاتفية، الانتًنت، الانتًانت

عة من العوامل و و تطبيقها داخل نسق الكتًوني بركمو لرم أصبحبحلة جديدة و  الحكومية ولذذا ظهرت الخدمات
 الدبادئ.

لضاوؿ دراسة اداء قطاع الخدمات الحكومية من خلاؿ الخدمات الدقدمة للمواطن و مدى  طلبومن خلاؿ ىذا الد
 .جودتها

 

                                                           

ؤسسة ولكنو غتَ متصل بالعالد الخارجي إلا في نطاؽ لزدد وذلك لإمكانية عبارة عن إنتًنت داخلي تم تفصيلو ليكوف ملائم لذذه الد *الانتًانت:ىي
 القياـ بتحديد درجة اتصالو بالعالد الخارجي. كما لؽكن للإنتًانت أف يصل للإنتًنت بدوف أف يكوف العكس .

تشبو الانتًانت لكن الدخوؿ يتم عن بوابة الويب ولؽكن الدخوؿ من أي مكاف إذا كاف للمستخدـ كلمة السر و اسم الدستخدـ .  **الاكستًانت:
يها مثل الغرض منها السماح بالتعاوف والدشاركة في الدصادر ليس فقط داخل الدنظمة ولكن للمستخدمتُ خارج الشركة ولشكن أف يكونوا غتَ موظفتُ ف

. و الزبائن لاستخداـ مصادر الشركة والاكستًانت تساىم بشكل فعاؿ بسلسة التزويدالدزودين 
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  .الأداء الفعلي للحكومة الالكترونيةالفرع الأوؿ: 
 G2Bومن الحكومة إلذ رجاؿ الأعماؿ G2Cتتمتع الحكومة الالكتًونية بثلاثة أبعاد من الحكومة إلذ الدواطن 

، فمن الحكومة إلذ الدواطن عن طريق معلومات عن طرؽ G2Gومن الحكومة إلذ الحكومة إلذ الحكومة
...الخ، ومن الحكومة إلذ الاتصالات و الأدلة الخاصة بالجهات و ساعات العمل و معلومات عن الطقس.....

رجاؿ الأعماؿ كالتوصل إلذ معلومات و معطيات و إحصائيات رسمية حكومية عن مناخ الاستثمار مثلا، و 
التسهيلات، و الضرائب و غتَىا، من الحكومة إلذ الحكومة عن طريق نشر ميزانية الصرؼ التي تقرىا الدولة لكل 

 1 .نيةالالكتًو وزارة و جهة حكومية على الدواقع 
 قياس أداء الحكومة الالكترونية. 

حيث أف الحكومة الالكتًونية تتطلب إنفاؽ مبالغ مالية كبتَة موارد بشرية و معلومات و التزامات سياسية فاف 
المحاسبة و الدساءلة على كيفية التصرؼ بهذه الدوارد لابد أف برقق بطريقة أو بأخرى ففي البلاد النامية أو الصناعية 

السواء، دلؽقراطية أو ديكتاتورية، فاف صناع السياسات و الإدارات الدسئولة عن تطبيق الحكومة الالكتًونية على 
مطالبة بتوضيح كيفية إنفاؽ تلك الأمواؿ وما ىي السياسات التي يتم إعدادىا و الخدمات العامة التي تقدـ، 

 وذلك بدجرد أف تبدأ الحكومة الالكتًونية في نشاطاتها.
الأداء ىو الأساس فنجاح مشروع الحكومة الالكتًونية يقاس بتحقيقها للأىداؼ: جودة الخدمات الدقدمة،  و يعد

تيستَ الحصوؿ على الدعلومات، زيادة فرص الدواطنتُ في الوصوؿ إلذ الدسئولتُ. ولابد من وضع معايتَ للحكم 
ة، أما بخصوص معايتَ الأداء فينبغي على على التطور و مستوى الأداء و تعزيزلعا بدبادئ المحاسبة و الدساءل

الدؤسسات الدسئولة  عن إدارة مشروع الحكومة الالكتًونية أف بردد مقاييس للأداء و لؽكن تصنيف الدعايتَ التي 
يقاس بها أداء الحكومة الالكتًونية في قسمتُ: معايتَ لقياس أداء الحكومة الالكتًونية في الدولة ،معايتَ لقياس اثر 

 ات الحكومة الالكتًونية.تطبيق
 و فيمايلي بعض الدقاييس العامة التي تستخدـ للمجموعتتُ:

 :معايير لقياس أداء الحكومة 
 تتملث معايتَ قياس اداء الحكومة الالكتًونية فيمايلي:

                                                           
الدلتقى الدولر الاوؿ حوؿ متطلبات ارساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر: دراسة  الحكومة الالكترونية، اطارىا النظري و المفاىيمي،شعباف فرج، 1

 15ص ، ص2013ماي 14و13بذارب بعض الدوؿ الجزائر، لسبر تسيتَ الجماعات المحلية و دورىا في برقيق التنمية، جامعة سعد دحلب البليدة،
16. 
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 ؛حجم الدعاملات التي تتم الكتًونيا-
 ؛الفتًة الزمنية للرد على الاستفسارات-
 ؛فيها العمليات بدوف مشكلات منذ بدء التشغيل الفتًة الزمنية التي تستمر-
 ؛خدمات الحكومة الالكتًونية-
 ؛عدد أو النسبة الدئوية للخدمات العامة التي تقدـ الكتًونيا-
 ؛عدد الخدمات الجديدة التي تقدـ الكتًونيا-
 .النسبة الدئوية للنطاؽ الجغرافي التي تغطيها خدمة بعينها-

  الالكترونية:معايير لقياس اثر الحكومة 
 ونذكر من ىذه الدعايتَ مايلي:

 ؛عدد أو النسبة الدئوية للمناطق التي برصل على الدعلومات أو الخدمات الكتًونيا-
زيادة السهولة أو الكفاية في تقدنً الدعلومات أو الخدمات مثل بزفيض عدد الأياـ اللازمة لتقدنً الخدمات، ) -

 ؛تًيات، الخدمات، الدعلومات( من وجهة نظر الحكومة، ورجاؿ الأعماؿ و الدواطنتُالفتًة الزمنية اللازمة لإبساـ الدش
 ؛بزفيض التكلفة على الدواطنتُ-
 ؛بزفيض التكلفة على الحكومة-

ىذه القائمة لررد لظوذج للمعايتَ الكمية التي لؽكن استخدامها في تقونً الأداء العاـ لدشروع ما للحكومة 
معايتَ أخرى تتناسب مع أي مشروع. فمثلا لؽكن تقونً مشروع الكتًوني للمشتًيات  الالكتًونية و لؽكن إعداد

بناء على حجم التعاملات أو بزفيض الفتًة الزمنية اللازمة لعملية الشراء أو تقليل التكلفة. ومن ناحية أخرى 
قة الجغرافية التي لؽكن تقونً مشروع يقدـ معلومات صحية الكتًونية حيث يكوف أساس النسبة الدئوية للمنط

تستطيع الحصوؿ على الدعلومات الصحية أو زيادة استخداـ الخدمات الصحية في تلك الدنطقة أو زيادة الوعي 
العاـ )كما تقاس بالاستقصاءات مثلا( ولغب القياـ بإعداد معالد لقياس مدى التقدـ: حيث توفر ىذه الدعالد 

ومة الالكتًونية في تقدـ مضطرد و تقدـ فعلا ما وعدت بو و طريقة قياس لدعرفة ما إذا كانت مشروعات الحك
 لؽكن اعتماد ىذه النقاط على أساس:

 ؛تواريخ لزددة -
 ؛الدقارنة مع دوؿ أو أقاليم أخرى-
 ؛إجراء مسح استبياني لدعرفة الرأي العاـ-
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مشاركة القطاع الخاص إجراء دراسات مستقلة )لقياس درجة الرضا عند العميل، الداركة، جدوى التكلفة( قياس -
 ؛أو كفاءة تقدنً الخدمات بواسطة الدؤسسات

 درجة التمويل الذاتي التي لػققها الدشروع.-
 .الحكوميةالأطر المعرفية للخدمة  :الثاني الفرع

 و أىم لشيزاتها. الحكومية الخدمات خلاؿ ىذا الدبحث تسليط الضوء علىحاولنا من 
 .الحكوميةتعريف الخدمة  اولا:
 الحكومية.علينا التطرؽ إلذ مفهوـ الخدمة عموما و من ثم تسليط الضوء على الخدمة  الحكومية دراسة الخدمةقبل 

 تعريف الخدمة: 
ىي عبارة عن فعل أو الصاز يقوـ بو طرؼ لطرؼ أخر، و يكوف بالعادة غتَ ملموس ولا يؤدي إلذ حصوؿ ملكية 

 وإنتاجو قد يكوف أو لا يكوف مقرونا بدنتج مادي.
 . 1ىناؾ من عرفها بأنها النشاط الذي يؤدي إلذ إشباع حاجة أو حاجات معينة لدى الزبوفو 

"أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة، و لكن ليس  كما عرفت الخدمة على أنها:
 2".ضروريا أي بردث عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك و مقدمي الخدمة

"منتجات غتَ ملموسة، تهدؼ أساسا إلذ إشباع حاجات و رغبات الدستهلك و برقق لو  أنها: و تعرؼ على
 3الدنفعة."

كما لؽكن النظر إلذ الخدمات على أنها نشاط أو أداء غتَ ملموس لػدث من خلاؿ عملية تفاعل ىادفة إلذ تلبية 
 4عنها ملكية شيء. توقعات العملاء، و قد تكوف ىذه العملية مقتًنة بدنتج مادي ملموس ولا ينتج

  الحكوميةمفهوـ الخدمة: 
 ارتبط مفهوـ الخدمة العمومية بنشأة الدولة كسلطة ذات سيادة و زيادة درجة تدخلها في اشباع الحاجات

 العامة للمجتمع، من خلاؿ لشارسة وظائف و انشطة في لستلف المجالات الاقتصادية و الاجتماعية بغرض زيادة  
 بالتالر برقيق التنمية الاقتصادية.رفاىية المجتمع و 

                                                           
 .10،11ص ،صمرجع سابقىاروف سمتَة،  حوشتُ كماؿ،1

 2ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر و التوزيع، الاردف،2005،ص18.
 .35،ص2006، دار الدناىج للنشر و التوزيع، الاردف،تسويق الخدمات و تطبيقاتوزكي خليل الدساعد، 3
ء العاملين دراسة حالة وزارة التربية و التعليم في محافظة اثر جودة الخدمات الحكومية الالكترونية  في ادامشعل عبد المجيد الكساسبة، 4

.18، ص 2014مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في ادارة الاعماؿ الالكتًونية، جامعة الشرؽ الاوسط،  الكرؾ،
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 وسنحاوؿ التطرؽ الذ بعض التعاريف  التي تناولتها الدراسات الدتعلقة بهذا الدصطلح:     
انو يعتبر نشاط خدمة عمومية اذا كاف مقدـ و مؤمن من طرؼ شخص عمومي  Renèchapusيرى      

 .1بهدؼ برقيق الدنفعة العامة 
أو الخدمة الددنية بتلك الرابطة التي بذمع بتُ الإدارة العامة الحكومية، و الدواطنتُ يوحي مصطلح الخدمة العامة 

 .على مستوى تلبية الرغبات، و إشباع الحاجات الدختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإدارية و الدنظمات العامة
بشكل إجباري وفق قاعدة أو ىي أنواع الخدمات التي من غتَ الدمكن استغلالذا إلا في إطار بصاعي، تتوفر 

تتحمل الدولة  الدساواة و التي ينص عليها القانوف، ويكوف من الضروري استغلالذا بدعزؿ عن قواعد السوؽ،
 .2مسؤولية توفتَىا و القياـ بها

بأنها قطاع تقدـ عملا بصاعيا لجميع أفراد المجتمع و حقل تطبيقات مبادئها  Philippe Brachetكما عرفها 
ن بعدين  لعا البعد التنظيمي و البعد الخدماتي موجهة لحقلتُ مهمتُ من التنظيم العمومي)الإداري و استخرجت م

 .3الدستهلك أو الدستفيد من الخدمة العمومية(
 الخدمات العامة. أنواع :ثانيا

حصرىا تضم الخدمة العمومية لرموعة كبتَة و غتَ متجانسة للخدمات الجماعية الدنظمة من طرؼ الدولة لؽكن 
 في لرموعة الخدمات التالية:

 ......؛الخالخدمات الإدارية مثلا خدمة الحالة الددنية بالبلديات 
 ....،؛الخالخدمات الاجتماعية و الثقافية مثلا خدمة التمدرس الإلزامي، الخدمات الصحية 
 الخ........الخدمات الصناعية و التجارية مثلا خدمة مؤسسة الدياه، خدمة مؤسسة الكهرباء و الغاز 

 ولؽكن أف لظيز من ناحية ثانية بتُ ثلاثة أنواع من الخدمات العمومية وفق التصنيفات التالية:
 من حيث طبيعة الخدمة الدقدمة: لصد صنفاف: خدمة فردية و خدمة بصاعية؛ 

                                                           
الدلتقى الدولر الاوؿ ،د الجزائردور الحكومة الالكترونية في ارساء مقاربة الجودة بالخدمات الحكومية دراسة حالة مؤسسة بريواعر وسيلة، 1

التنمية، جامعة  حوؿ متطلبات ارساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر: دراسة بذارب بعض الدوؿ الجزائر، لسبر تسيتَ الجماعات المحلية و دورىا في برقيق
 .16، ص 2013ماي 14و13سعد دحلب البليدة،

، دراسة حالة دولة الامارات العربية المتحدة-ل اسس و متغيرات الحوكمة الالكترونيةاتجاىات الحكومة الالكترونية في ظحدة عطاالله، 2
اكتوبر  30و 29،الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة، بومرداس

 05،ص2014
الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة ،تطبيقات الحوكمة الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائرتي، عائشة بن قادة الله، فايزة سب3

4، ص2014اكتوبر  30و 29العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة، بومرداس ،
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  من حيث طبيعة استهلاؾ الخدمة: لصد صنفاف: خدمة ذات استهلاؾ إجباري و خدمة ذات
 1..استهلاؾ اختياري

 وىناؾ صنفاف من الخدمات من حيث طريقة برمل تكلفة الخدمة:
  خدمة لرانية: تقدـ دوف مقابل و تتحمل تكاليفها الخزينة العمومية للدولة مثلا: بضلات التلقيح، الأمن

 العمومي، الإنارة العمومية.......الخ؛
  :الكهرباء، الذاتف العمومي، خدمة بالدقابل: يتحمل تكلفتها كليا و بشكل مباشر الدستفيد منها مثل

 الداء الصالح للشرب........الخ.
 في حتُ يعمل بعض الباحثتُ على تصنيف الخدمات العمومية على النحو التالر:

  :الصرؼ الصحي، الدياه، صيانة خدمات ذات النفع العاـ: التي تقدـ من قبل الإدارات المحلية مثل
 الطرؽ و الحدائق؛

 خدمات ذات النفع الفردي: التعليم، الصحة، الرفاىية الاجتماعية......؛ 
 خدمات ذات الصلة بتطوير الأبنية التحتية و تتضمن الأراضي و إنشاء الدباني العامة؛ 
 2خدمات متعلقة بالسيادة و الأمن الداخلي . 

 .العامةا: مميزات الخدمات لثثا
 :3تتميز الخدمة العامة بجملة من الخصائص نذكر منها

 بسركز الخدمة العمومية في القطاعات القاعدية لتحقيق أغراض سياسية، اجتماعية و اقتصادية؛ 
 الصفة الاحتكارية للمؤسسات التي تقوـ بتقدنً خدمات عمومية )عارض وحيد و عدة طالبتُ(؛ 
  و الدالية لذذه الدؤسسات التي تقدـ خدمات عمومية )الطاقة، النقل، ضخامة الدوارد البشرية و الدادية

 البريد و الدواصلات(؛
  الخدمات العمومية ليست متميزة بعلاقات مع زبائن النخبة فقط، بل ىي تسعى لتقدنً خدماتها لأكبر

 نطاؽ من الجمهور؛
                                                           

 .05،صمرجع سابقحدة عطا الله، 1
 .05، صمرجع سابقعائشة بن قادة الله، فايزة سبتي، 2
الخدمات -دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصاؿ في تحسين الخدمة  العمومية مؤسسة بريد الجزائرعائشة بوشيخي، عبد الربضن بورعدة، 3

و 13الجزائر دراسة بذارب بعض الدوؿ، الجزائر،، الدلتقى الدولر الاوؿ حوؿ متطلبات ارساء الحكومة الالكتًونية في -المالية البريدية نموجا
.08،ص2013ماي14
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 و الرفاىية لأفراد المجتمع؛ أىم أولويات الدؤسسات التي تقدـ خدمات عمومية برقيق الربح الاجتماعي 
 لزدودية ترؾ مؤسسات  الخدمة العمومية سبب القيود و العراقيل التي تفرضها السلطات العمومية؛ 
 الدهمة الأساسية لدؤسسات الخدمة العمومية إرضاء أسواقها بأقل تكلفة و بأحسن طريقة للزبوف؛ 
 الخدمات العمومية نظاـ خاص ىدفو برقيق الدصلحة العامة؛ 
  العلاقة بتُ التقدـ و الرفاىية و الخدمات العمومية علاقة طردية أي كلما ازداد التقدـ في البلد كلما

 ازدادت و اتسعت وظائف الخدمة العمومية.
 .الخدمات العمومية أىمية رابعا:

من قبل  يعتبر موضوع الخدمات العمومية من الدوضوعات الذامة و الحيوية التي نالت و مازالت تناؿ اىتماما 
العديد من الاقتصاديتُ و الكتاب الدتخصصتُ في ىذا المجاؿ فمما لا شك فيو أف مستوى الرفاىية التي بنعم بها 
الأفراد في أي لرتمع من المجتمعات بغض النظر عن الفلسفة الاقتصادية التي يؤمن بها و بغض النظر عن درجة لظوه 

ة الدقدمة و مستوى جودة تلك الخدمات و الذي يتوقف الاقتصادي، سوؼ تتوقف على حجم الخدمات العام
 بدوره على حجم الدوارد الاقتصادية الدخصصة لذلك و مستوى الأداء داخل ىذا القطاع

ولا شك أف العمل على برستُ حجم و جودة ىذه الخدمات سوؼ يساىم مسالعة فعالة في زيادة معدؿ     
ادتو، ولكي يتم ذلك لغب تطبيق وظائف الإدارة العامة بفعالية في النمو الاقتصادي و رضا الدواطن و تعلقو بقي

لراؿ الخدمات العمومية بهدؼ توفتَ الخدمة الدطلوبة في الدكاف و الوقت الدناسبتُ و مراعاة مدى حاجة الدواطن 
دما يصبح ذلك لذا، من ثم كاف التخطيط الواقعي و الاستًاتيجي لذا أمرا أساسيا للدولة الوظيفية و لاقتصادىا فعن

 التقدـ مكلفا و غتَ ناجعا فاف ذلك يؤثر على جودة مستوى معيشة الدواطنتُ و على تنمية الوطن.
حيث بالإضافة إلذ التكلفة الاقتصادية فاف كثتَ الدوؿ خصوصا النامية لد تكن ىذه الخدمات ملائمة بدا يكفل 

الباب اماـ فرص اكبر لخلق ثروات و برستُ  برقيق التقدـ الاقتصادي و التطور الاجتماعي اللذاف يفتحاف
 :1مستويات الدعيشة و لذلك فاف ألعية الخدمات العمومية تتلخص فيمايلي

 
 
 

                                                           
، جامعة الشهيد بضو 12، لرلة العلوـ القانونية و السياسية، العدددور الادارة الالكترونية في ترقية  خدمات المرافق العمومية المحليةغنية نزلر، 1

 183 182،ص 2016لخضر الوادي،
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 :إف الخدمات العمومية ىي جوىر الحياة بالنسبة للمواطن ومرتكزات المجتمع 
فالفرد لػتاج إلذ التعليم، الصحة، الداء، الكهرباء، السكن، لزيط نظيف......الخ لكي يكوف إنساف ذو        

تأثتَ الغابي في المجتمع، حيث كلما توفرت ىذه الخدمات في المجتمع بالكمية و النوعية الدناسبة كلما دؿ ذلك على 
 يث تعتبر جوانب حيوية للتنمية الشاملة.مستوى التنمية الاقتصادية و الاجتماعية و البشرية ح

  الخدمات العمومية تدعم موقف الحكومة أو القائم على تقديمها إذا كانت تقدـ بطريقة ترضي
 المواطن:

حيث أف الحكومات سواء على الدستوى الدركزي أو المحلي تلتزـ ببعض الالصازات و الدشروعات التي بسثل        
من قبل الحكومة وينعكس  للالتزاماتزادت جسدت ىذه الأختَة كاف ىناؾ وفاء متطلبات الدواطنتُ و كلما 

 ذلك على كسب ثقة الجمهور.
 :تحقيق الاستقرار الاجتماعي و الاقتصادي و السياسي 

إف الاستقرار بكل أشكالو لو تأثتَ على لظو و تطور المجتمعات فهو يوفر الدناخ الدلائم للعمل و الإنتاج و       
تسريع الالصاز التنموي في كافة أبعاده، و السلطة في أي لرتمع من خلاؿ فعالية أدوارىا الوظيفية ىي  يسهم في

التي بسسك بالحد الأدنى و الدطلوب من الإجراءات لتحقيق ىذا الاستقرار و تتجلى أىم لزددات الاستقرار في 
فة إلذ العدالة الاجتماعية و التوزيعية و تأمتُ الخدمات العمومية: العمل، السكن، الأمن بكل أبعاده، بالإضا

 استمراريتها  في تقدلؽها لعموـ المجتمع.
 :مستوى الخدمات العمومية المقدمة ىو معيار لمدى التنمية في المجتمع 

كانت مؤشرات التنمية الاقتصادية و الاجتماعية سابقا ترتكز على مستوى الدخل و الناتج الوطتٍ و معدؿ        
أصبحت اليوـ مؤشرات جديدة ىي التي يتم بها قياس مدى تقدـ المجتمعات وىي مؤشرات التنمية  دخل الفرد، 

 البشرية من صحة، تعليم، و سكن .......الخ.
كما أف الحكم النهائي على أي حكومة يكوف من خلاؿ فعالية الخدمات  التي تقدمها فالدوؿ وىي تصارع         

ع كثتَا ما بذد نفسها عاجزة عن التعاطي مع الدهاـ الراىنة وىو ما أدى بها إلذ لتلبية الطلبات الدتزايدة للمجتم
البحث عن ترتيبات جديدة للشراكة مع ىيئات المجتمع الددني و الدنظمات غتَ الحكومية و القطاع الخاص بغية 

 الرفع إلذ أقصى حد من مستويات الخدمة الدقدمة لدواطنيها. 
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 الالكترونية.الخدمة  :الثالث الفرع
انتشرت في السنوات الأختَة ما يعرؼ بالخدمات الالكتًونية التي تستند إلذ شبكة متطورة من تكنولوجيا 
الدعلومات والاتصاؿ، و التي دخلت لستلف مناحي الاقتصاد و على رأسها القطاعات الخدمية، فظهرت 

الالكتًونية، التجارة الالكتًونية، التعليم  مصطلحات اقتصادية وليدة لثورة الدعلومات و الاتصالات كالصتَفة
 الالكتًوني، السياحة الالكتًونية، الحكومة الالكتًونية.......

 مفهوـ الخدمة الالكترونية. اولا:
-eفي كلمة eتعتبر الخدمة الالكتًونية مصطلح عاـ جدا، يشتَ إلذ توفتَ الخدمة عبر الانتًنت،)يشتَ حرؼ 

service كما ىو الحاؿ في العديد من الاستخدامات الأخرى(، و بالتالر فقد تتضمن إلذ كلمة الكتًوني ،
الخدمة الالكتًونية أيضا التجارة الالكتًونية على الرغم من أنها قد تتضمن أيضا خدمات غتَ بذارية)على 

 .1الانتًنت(، التي توفرىا عادة الحكومة
بواسطة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ حيث تقوـ  يطلق اسم الخدمة الالكتًونية على تلك الخدمة التي تقدـ

الشركات و الدؤسسات الخدمية بتقدنً خدماتها لعملائها بواسطة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و نظمها 
 البرلرية و على رأسها الانتًنت.

و التي تستند إلذ تكنولوجيا  فالخدمات الالكتًونية بسثل واحدا من الدواضيع الذامة التي انبثقت عن الاقتصاد الدعرفي
الدعلومات والاتصاؿ في تقدنً أفضل الخدمات و أيسرىا للعملاء، باستخداـ تقنية تبادؿ البيانات عن بعد عبر 

 شبكة الانتًنت، دوف الحاجة للحضور الشخصي للعميل إلذ أماكن تقدنً تلك الخدمات.
تقنيات تكنولوجيا الدعلومات كأحد الدكونات  الرئيسية و قد ازداد اعتماد العديد من الدؤسسات الخدمية على 

لتقدنً خدماتها، لشا جعل نوع التقنية الالكتًونية الدستخدمة عن بعد عبر شبكة الانتًنت و درجة تطورىا، ىي 
المحدد الرئيسي لنجاح أو فشل أي خدمة، خصوصا فيما يتعلق بالإتاحة و الدوثوقية و جودة للأداء و التنافس بدا 

 .2ضمن وصوؿ  الخدمة للعميل في الوقت الدناسبي
وعليو فاف الخدمة الالكتًونية ىي عبارة عن نشاطات غتَ ملموسة تقدـ بطرؽ شخصية مباشرة و غتَ مباشرة 

 بالأدوات التكنولوجيا الحديثة.
                                                           

الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة ،-رؤيا شاملة-رونيةالحوكمة الالكتاونيس عبد المجيد، 1
 .10، ص2014اكتوبر  30و 29البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة بومرداس، الجزائر،

، لرلة جامعة تشرين للبحوث و قتصاد السوريدور الخدمات الحكومية الالكترونية في تحقيق القيمة المضافة للاحبيب لزمود واخروف، 2
 .267 266، ص2013، 04،العدد35الدراسات العلمية، سلسلة العلوـ الاقتصادية، المجلد
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 1التي تتم عبر تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات. الأعماؿلرموعة من  أنها على Rowley ويرى 
الخدمة الالكتًونية بأنها:" تنطوي على تقدنً خدمة على وسائل و شبكات الكتًونية  بشير العلاؽيعرؼ      

 2مثل الانتًنت."
 3بأنها:" توفتَ الخدمة عبر الشبكات الالكتًونية." Rust.R and all و يعرفها      

تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات اي في الاختَ نستطيع القوؿ باف الخدمات الالكتًونية ىي الاستفادة من  
 توظيفها لتسهل على الدواطن الاستفادة من الخدمات.

 نقدـ أوجو الدقارنة بتُ الخدمات التقليدية و الخدمات الالكتًونية من خلاؿ الجدوؿ التالر:
 (:يوضح اوجو الاختلاؼ بين الخدمات الالكترونية و الخدمات التقليدية2-1الجدوؿ رقم)
 الخدمات التقليدية الخدمات الالكترونية المميزات

 وجو لوجو شاشة لوحة نظاـ الخدمة
 وقت العمل المحدد في اي وقت التوفر
 التنقل لدكاف تقدنً الخدمة من الدنزؿ البلوغ

 لزلي عالدي مكاف السوؽ
 لزيط فيزيائي واجهة الكتًونية بيئة الخدمة

 لسصصة عامة التنافس
 التفاعل الاجتماعي الآلرالتفاعل  الخصوصية

Source :Kenneth,C.Laudon.CarolGuercioTraver, E-commerce2013, 

NithEdition,Global Edition,Paris,2013,p114 

و الالكتًونية يعود بالأساس إلذ استخداـ  نلاحظ من الجدوؿ أعلاه باف الفرؽ بتُ الخدمات التقليدية    
على مستوى كل عناصر تقدنً الخدمة من خلاؿ البرلريات و الشبكات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ 

الالكتًونية لشا الغي تواجد الدستفيد عند تقدنً الخدمة و الاستفادة منها من أي مكاف من خلاؿ التفاعل الآلر 
 الذي لؽيزىا بتوفرىا بأي وقت.

 
                                                           

 .20، ص مرجع سابقمشعل عبد المجيد الكساسبة، 1
، 2004لعربية للتنمية الادارية، مصر،، الدنظمة ا-مدخل تسويقي استراتيجي–الخدمات الالكترونية بين النظرية و التطبيق بشتَ عباس العلاؽ،2

 .64ص
 .160، صمرجع سابقالعمودي منية، 3
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 خصائص الخدمة الالكترونية: ثانيا:
 :1ة فيمايليتتمثل خصائص الخدمات الالكتًوني

اف درجة الدلموسية للخدمات الالكتًونية تتفاوت حسب نوع الخدمة الالكتًونية الدقدمة درجة الملموسية:  .1
مثل خدمات التي تقدـ في شكل فيديو مثل الإعلاـ، دليل عن طريق شبكة الانتًنت بأدلة ملموسة من مكاف 

ي على لموس غتَ مادي من خلاؿ تأكيد تلقائالحدث، بالإضافة إلذ ذلك لؽكن للخدمة الالكتًونية دليل م
 التسلي او برديث الدعلومات.

اف طبيعة العملية بالنسبة للخدمات الالكتًونية تتمثل في سلسلة الأنشطة و الخطوات التي طبيعة العملية:  .2
تتضمن بعض بردث تفاعل مع الدوارد اللازمة لإنتاج و تقدنً نتائج ىذه الخدمة، بحيث نشتَ باف ىذه العمليات 

 الإجراءات الدتوقعة و المحددة في استخداـ الخدمات الالكتًونية.
اف الخدمات الالكتًونية أكثر بذانسا لا الوسائل الالكتًونية ليست التجانس )عدـ التجانس المعاكس(:  .3

تلف لديها القدرة في التعامل مع كل مستخدـ على حدى بالرغم من التفريق بتُ الخدمات الالكتًونية في لس
القطاعات إلا أنها تتألف من عناصر موحدة للغاية ولا لؽكن اف تظهر التغيتَات النابذة عن مزود الخدمة 

 وبالتالر لؽكن القوؿ بأنو لا يوجد عدـ بذانس في الخدمات الالكتًونية. التقليديتُ،
تًونية مرنة جدا لاف اف الفصل الدادي بتُ مزود الخدمة و العملاء عند الحصوؿ على خدمة الكالتلازمية:  .4

 الدكاف و مزود الخدمة يتمثلوف في برامج على شبكة الانتًنت.
وتعتٍ عدـ قدرة بززين الخدمات لإعادة بيعها، و بالنسبة للخدمات الالكتًونية لا تفتٍ وىذا يرجع الفنائية:  .5

 ينها بوسائط الكتًونية.إلذ إمكانية بززينها لأنها في شكل خوارزميات على أقراص أجهزة الحاسوب أو لؽكن بزز 
اف في لراؿ الخدمات لا بروؿ ملكيتها لاف معرفتها تكوف بطريقة واحدة لأنو يتم برديد عدـ الملكية:  .6

الخدمات على الخط و الخدمات خارج الخط من حيث الاستخداـ عن طريق الدلكية و الوصوؿ إليها و تأجتَىا 
 مرتبط بذلك.

بالنسبة للخدمات الالكتًونية يتم الاستغناء عن التفاعل الشخصي و استبدالو الكتًونيا و يسمى التفاعل:  .7
التفاعل الآلر، الذي يعمل على إلغاء التفاعل الشخصي نهائيا ، إلا اف ىناؾ بعض الخدمات الالكتًونية برتاج 

                                                           
1
Hamedtherdoost,ShamsmulSahibuuddin,Jalaliyoon,FeaturesEvalution of Good ,Service and 

E-service:(Electronic Services Chaicterstics Exploration),ProcediaTechnology,UniversityofTirgu 

Mures,Publiched by Elsevier Ltd, 12(2012)204-211,Malizya,p206-207. 
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عل الشخصي في استعادة الخدمات إلذ تفاعل شخصي مثل الخدمات البنكية الالكتًونية، و تظهر ألعية  التفا
 عند وقوع مشاكل تقنية أو عند فشل النظاـ الآلر في تقدلؽها.

تعتبر الخدمات الالكتًونية ىي أساس الخدمة الذاتية  سواء تم تسليمها عن طريق جهاز الخدمات الذاتية:  .8
 لزموؿ، صفحة في الانتًنت أو جهاز حاسوب شخصي.

 هلاؾ لؽكن اف لػدث في وقت واحد دوف التقليل من منفعة الدستفيد.ونعتٍ بها اف الاستغير منافسة:  .9
المبادئ الأساسية للخدمات الالكترونية. ثالثا:  

لؽكن اف لضدد بعض الدبادئ الأساسية للخدمات الالكتًونية و التي ينبغي على الدنظمة أخذىا بعتُ الاعتبار   
 :1عند التخطيط و التنفيذ لتبتٍ و تنفيذ خدماتها الكتًونيا

 ؛شخاص ذوي الاحتياجات الخاصةشمولية الوصوؿ إلذ الخدمات الالكتًونية لجميع الجمهور حتى أولئك الأ .1
ة الوصوؿ إلذ الخدمات الالكتًونية من خلاؿ قنوات متعددة مثل الانتًنت و شبكات البنوؾ و الذاتف شمولي  .2

 و غتَىا؛
 سهولة و سرعة استخداـ الخدمات الالكتًونية؛ .3
 اف تكوف الخدمات الالكتًونية غتَ مكلفة؛ .4
 توفتَ الأمن الدعلوماتي و ضماف الخصوصية من الخدمة؛  .5
شخصية الدقدمة للحصوؿ على الخدمة في أشياء أخرى إلا بعد موافقة مسبقة من عدـ استخداـ الدعلومات ال .6

 قبل الدستخدمتُ؛
إتاحة الخدمات الالكتًونية على مدار الساعة وفي كل مكاف، وليس كما ىو الحاؿ في الخدمات التقليدية  .7

 التي ترتبط بالدكاف و الزماف؛
 إنساف(؛ -الخدمة بواجهة التفاعل ) آلة تعويض واجهة التعامل و التفاعل الإنساني في تقدنً .8

 كما لؽكن إضافة بعض الخصائص التي تتميز بها الخدمات الالكتًونية كمايلي:
اختفاء الوثائق الورقية في الدعاملات: حيث اف كفاءة الإجراءات و الدراسلات بتُ طرفي معاملة الخدمة تتم  .9

 الكتًونيا؛

                                                           
جودة الخدمات الالكترونية و دورىا في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات دراسة حالة مؤسسات الاتصاؿ في الجزائر) فايزة، جيجخ1

، جامعة موبيليس، جازي، اوريدو(  .19، ص 2019_2018لزمد خيضر، بسكرة،، اطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ
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طرفي التعاملات الالكتًونية) مقدـ الخدمة و الدستفيد من الخدمة(  عدـ إمكانية برديد الذوية: حيث لا يرى  .10
 كل منهم الأخر.

 رابعا: أنواع الخدمات الالكترونية.
نظرا لضرورة تداخل العنصر البشري في بعض الخدمات و خاصة في لراؿ اخذ القرار في الحالات اللانظامية  

دمات إلذ الفضاء الالكتًوني تكوف ضئيلة، وفي بعض كإجراءات التفاوض، فاف إمكانية نقل بصيع إجراءات الخ
 :1الحالات تكوف شبو مستحيلة، لذلك لؽكن تقسيم الخدمات الالكتًونية إلذ نوعتُ رئيستُ لعا

 الخدمة الالكترونية الصافية أو المطلقة ) آلية تماما(:  .1
ومن  حياتها من بدايتها و إلذ نهايتها،وىي الخدمات التي لا برتاج إلذ تداخل العنصر البشري مطلقا خلاؿ دورة 

، الخدمات الدصرفية، الخدمات الحكومية، الخدمات التجارية. و أمثلة ىذا النوع من الخدمات: الخدمة التعليمية
 يتميز ىذا النوع من الخدمة بدجموعة من الخصائص ألعها:

 صلة مثل موقع موجو بجهاز نقاؿ؛ تعمل فقط من خلاؿ الدوقع الالكتًوني للمؤسسة أو أي موقع افتًاضي ذي-
 ؛وقع الشبكي للاستفادة من الخدماتيقوـ العملاء بزيارة الد-
 شراء الدنتجات و تسليمها لكن دوف أي اتصاؿ مادي مع مقدمي الخدمة أو الدزودين.-
 الخدمة الالكترونية المختلطة )شبو آلية(: .2

حياة الخدمة، مثل اف تتوقف الخدمة احل دمات على تدخل بشري في بعض مر و لػتاج ىذا النوع من الخ
الالكتًونية عند مدير قسم معتُ لتحقق من الدعلومات قبل اف تتابع مسارىا الالكتًوني وفقا لدا لػدده ىذا الددير. 
وىذا ما ينطبق على الخدمات الالكتًونية الدقدمة لدنح التأشتَات ، حيث يتم تقدنً الطلب و كافة الدعلومات و 

 طريقة الكتًونية، ليتم دراسة الدلف من قبل الدتخصصتُ، يدويا ثم يكوف الرد الكتًونيا.حجز موعد ب
 الفرع الرابع: الخدمات الحكومية الالكترونية.

 تعريف الخدمات الحكومية الالكترونية. أولا:
سلكية و وىي الخدمات الحكومية التي تستخدـ الانتًنت و تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات السلكية واللا

تتضمن لرالات عديدة تتمثل في معالجة وظائف بصيع مستويات الحكومة كتقدنً الخدمات للمواطنتُ، برقيق 
الكفاءة الإدارية، إتاحة وصوؿ واسع النطاؽ إلذ الدعلومات حوؿ الدعاملات للمواطنتُ، أيضا تضم الخدمات 

                                                           
 .21،صالمرجع السابقفايزة، جيجخ1
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مثاؿ ذلك خدمات الصحة الالكتًونية في بعض الحكومية الالكتًونية ضماف امن و سلامة ورفاىية للمواطنتُ 
الدوؿ، كما تضم أيضا جوانب ولرالات الدلؽقراطية الالكتًونية و دعم عملية مشاركة الدواطنتُ بشكل واسع في 

 .1القرارات و الانتخابات
الانتًنت الدبنية كما لؽكن تعريف الخدمات الحكومية الالكتًونية بأنها استخداـ التكنولوجيا و خاصة تطبيقات 

على شبكات الدواقع الالكتًونية لدعم و تعزيز الحصوؿ على الدعلومات الحكومية و توصيلها، وخدمة الدواطنتُ و 
 .قطاع الأعماؿ و الدوظفتُ و الدوائر الحكومية الأخرى بشفافية عالية و كفاءة فعالة و بعدالة

بذهيزات وبرامج و شبكات إلظا ىي عملية بروؿ فالعلاقة من خلاؿ ما سبق نستنج اف الحكومة الالكتًونية ليست 
 بتُ الحكومة و الدواطنتُ.

 ولغب اف تطرح الدؤسسات الحكومية على نفسها و بشكل دائم ثلاثة أسئلة وىي:
 ؟ كيف لؽكن تغيتَ أساليب العمل الحالية اخذين بعتُ الاعتبار تضمتُ التقنيات الحديثة و الدتجددة 
  الدهاـ الحكومية التي بزضع لدسؤولية الحكومة؟ما ىي الواجبات و 
 ىل تعكس لظاذج العمل الجديدة اىتمامات و رغبات و أولويات الجماىتَ الدستفيدة؟ 
 التوجهات) المدارس( الفكرية في الخدمات الحكومية الالكترونية. ثانيا:

يرى بعض الباحثتُ اف الخدمة الحكومية الالكتًونية الراقية و التي يتطلع إليها الدواطنتُ) سواء كانوا أفراد أو    
مؤسسات( و التي يفتًض بأي حكومة الكتًونية فعالة تقدلؽها إلذ ىؤلاء الدواطنتُ ينبغي اف تكوف حصيلة التقاء 

 :2ثلاث مدارس فكرية ىي
 :itschoolت درسة تكنولوجيا المعلوما .1

وىي الددرسة التي تؤمن بضرورة تفعيل الخدمة من خلاؿ استخداـ كافة الدعلومات لتوصيلها الذ الدواطنتُ    
 بكفاءة و فعالية و بالوقت الحقيقي.

 :Management innovation schoolمدرسة إبداع الإدارة  .2
الإدارة و التحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ إدارة وىي الددرسة التي تنادي بضرورة إحداث تغيتَات برويلية في مفهوـ 

 التغيتَ و الابتكار.

                                                           
 .38ص،نفس المرجع السابق1
.305، ص  2011، دار صفاء، الاردف،المعرفة و الادارة الالكترونيةلزمود حستُ الوادي، بلاؿ لزمود الوادي، 2
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ويرى أنصار ىذه الددرسة اف الخدمات الحكومية الالكتًونية التي تقدمها الحكومة لغب اف تتوافق مع مفاىيم    
من ، و غتَىا  Citizen orientation(، و التوجو بالدواطن CRMمعينة مثل إدارة العلاقة بالعميل)

 الدفاىيم التي تضع الدواطن في قمة اىتمامات التنظيم.
 :Governementreinvetionschoolمدرسة إعادة اختراع الحكومة .3

وىي الددرسة التي تؤمن بإعادة اختًاع الحكومة من خلاؿ إحداث تغيتَات جوىرية في أساليب و استًاتيجيات 
ة للمواطنتُ مستندة إلذ مبادئ وأسس العدالة و تفاعل الحكومة مع الدواطنتُ، و اف تكوف خدمات الحكوم

الإنصاؼ و الدلؽقراطية و الشفافية ة الدساءلة و الدشاركة في ابزاذ القرارات، كما تؤمن ىذه الددرسة بدبدأ التسويق 
 المجتمعي حيث ينبغي تسويق خدمات الحكومة بدا لػقق الأىداؼ السامية للمجتمع.

 رس الفكرية:والشكل الدوالر يوضح ىاتو الددا
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 (: الخدمة الحكومية الالكترونية كحصيلة لالتقاء المدارس الفكرية.2-1الشكل )

 
جودة الخدمات الالكترونية و دورىا في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات دراسة فايزة، جيجخالمصدر: 

، حالة مؤسسات الاتصاؿ في الجزائر) موبيليس، جازي، اوريدو(،  اطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ
 .39، ص 2019_2018جامعة لزمد خيضر، بسكرة،

 أىداؼ الخدمات الحكومية الالكترونية. ثالثا:
للحكومة الالكتًونية لشيزات كثتَة جدا، و لؽكن الاستفادة بالتدرج حتى يتم الإدراؾ الكامل لأىداؼ ىذه 

 :1الخدمات و ألعها
 للمواطنتُ دوف التقييد بالوقت؛توفتَ خدمات -

                                                           
 .148صالوراؽ، الاردف،  ،الاعماؿ الالكترونية و تطبيقاتها ،اروى لػي الارياني1

:تكنولوجياالمعلومات-  

تقنياتالخدمةالذاتيةو
اللاسلكية،وكافةانواعالتقنيات

 الاخرى،كافةالشبكات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:ادارةالابتكار-  

ادارةالتغيير،ادارةالمعرفة،
اقتصادالمعرفة،مفاهيمالتوجه

 بالعميل

 

 

 

اعادةاكتشافالحكومة-  

اليمقراطيةوالشفافيةو-
المساءلةوالعدالةوالانصاف،

التوجهللمجتمعبرمته،
اللامركزية،المشاركةفياتخاذ

 اقرار

الخدمةالالكترونية-
 الحكومية
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 توفتَ خدمات للمواطنتُ دوف التقييد بالدكاف؛ -
 الشفافية و الدساواة بتُ الجميع؛-
 توفتَ الجهد و الكلفة و الوقت؛، الدقة، السهولة-
 رفع جودة العمل.-
 رابعا: المجالات الرئيسية للخدمات الحكومية الالكترونية. 

نية تقدمها الدؤسسات العامة و أجهزة الدولة إلذ الدستفيد ضمن إطار القانوف و اف الخدمات الحكومية الالكتًو 
 التشريعات الدعموؿ بها في البلاد وتنقسم ىذه الخدمات إلذ:

 الخدمات الحكومية الالكترونية حسب درجة التعقييد: .1
 عامة دماتخبسيطة و  عامة التعقييد الذ خدمات درجة حسب الالكتًونية الحكومية وتنقسم الخدمات

 1ركبةم
 الخدمات العامة البسيطة: -ا

وىي تلك الخدمة الحكومية الدقدمة للمستفيد عبر إدارة أو جهاز حكومي واحد) ىيئة حكومية مثل الحصوؿ على 
 جواز سفر حيث يتم تقدنً ىذه الدعاملات في مصدر واحد و الحصوؿ على النتيجة من الدكاف نفسو.

 الخدمات العامة المركبة: -ب
وىي عبارة عن لرموعة متًابطة من الخدمات البسيطة تنتج في نهاية الدطاؼ خدمة متكاملة للمواطن مثل:خدمة 
تسجيل الزواج والتي برتاج إلذ خدمات بسيطة لستلفة كالحصوؿ على وثيقة إثبات الذوية للزوجتُ، للحصوؿ على 

الأمراض الخطتَة، إصدار وثيقة الزواج و  شهادة الديلاد للزوجتُ، الحصوؿ على الفحص الطبي قبل الزواج من
 تسجيلها في الدوائر الحكومية.

 وعادة ما تكوف الخدمة الدركبة مسؤولية أكثر من جهاز حكومي واحد.
 الخدمات الحكومية الالكترونية حسب المضموف: .2

 :2ولعل من أىم أمثلة ىذا النوع من الخدمات مايلي  
 
 

                                                           
 .41،ص2008،مكتبة الدلك فهد الوطنية، السعودية،دراسة لتقييم مواقع الوزارات السعودية على الانترنتنورة بن ناصر الذزاني، 1
 .52،صالمرجع السابق نورة بن ناصر الذزاني،2
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 خدمات التسجيل:  -ا
قسيمة الزواج،  شهادة الديلاد، شهادة الوفاة، تعتٌ بتسجيل بيانات عن الأشخاص مثل: وىي الخدمات التي

 الجواز، البطاقة الشخصية.....الخ؛
 خدمات التراخيص: -ب

وىي الخدمات التي تعتٌ بإصدار وثائق و مستندات تأذف لطالبي الخدمة بدمارسة نشاط معتُ، وقد تكوف ىذه     
، ومن أمثلة ىذه الخدمات: رخصة البناء، رخصة لشارسة الأعماؿ على  الخدمة لرانية أو قد تكوف مقابل رسوـ

 مستوى لزلي .....الخ؛
 خدمات ايرادية: -ج
تؤدي إلذ تدفقات مالية من طرؼ الدواطنتُ و الدؤسسات الذ الحكومة ومن أمثلة ىذه وىذه الخدمات التي   

 الخدمات: دفع الضرائب الدختلفة) أرباح أعماؿ، قيمة مضافة(، دفع رسوـ الجمارؾ، دفع الزكاة.....الخ؛
مات، فمن الدمكن وما لغدر بنا ذكره ىو انو بالإضافة إلذ الانتًنت باعتبارىا وسيلة لطلب و تقدنً ىاتو الخد

 للحكومة اف تقدـ جزءا منها عبر قنوات أخرى كالذاتف الثابت، المحموؿ.....الخ.
 جودة الخدمات العامة الالكترونية :الخامس الفرع

الخدمات الحكومية الالكتًونية، ومن ثم نعرض  إلذ أنواعجودة الخدمات العامة الالكتًونية، نتطرؽ  إلذقبل التطرؽ 
 .مقاييسهاالتعاريف لجودة الخدمة العامة و  منلرموعة 

 .1: الخدمات الالكترونية الحكوميةاولا
 Business Toالخدمات الالكترونية من منظمات الأعماؿ إلى الحكومة-1

Gouvernements B2G: 
تلك  في ىذه الحالة تقوـ منظمات الأعماؿ ببيع الدنتجات أو تقدنً الخدمات إلذ الدنظمات الحكومية، إذ برقق

الدبادرات أفضل الدمارسات في الاستفادة من التقنيات الحديثة في بزفيض التكلفة و برستُ جودة إدارة الدنظمات.  
كما تساىم في برقيق تدفق العمل و إلغاء التأختَات الحاصلة في لراؿ البيانات و تشمل ىذه الخدمات : 

 غتَىا. الرواتب، تقدنً الشكاوي و رعاية العملاء و الانتخابات و
 

                                                           
، الدلتقى الدولر ة وزارة الداخلية و الجماعات المحلية الجزائردور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية حالواعر وسيلة ، 1

 .8 7ص ص ، 2010حوؿ ادارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطينة،
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 :Gouvernement To Citizen G2C الخدمات الالكترونية إلى المواطن-/2
إف أىم مبررات ظهور نظاـ الحكومة الالكتًونية ىو تطوير علاقات الحكومة مع الدواطنتُ و برستُ خدماتها العامة 

رى. و تضم ىذه العلاقة الدقدمة لذم و نقل ىذه الخدمات إلذ شبكة الانتًنت و ألظاط التكنولوجيا الرقمية الأخ
أنشطة متنوعة و مهمة ذات صلة بالدور الحيوي للحكومة في حياة الدواطنتُ كالتسجيل الددني و الخدمات 
الصحية و التعليم و الخدمات الاجتماعية و غتَىا. و بصفة عامة ىذه الخدمات الأساسية و غتَىا وما يرتبط بها 

ئات المجتمع الدختلفة، يتم نقلها من خلاؿ الحكومة الالكتًونية إلذ من معلومات و معاملات يومية مستمرة مع ف
خدمات الكتًونية فورية يتم توصيلها عبر شبكة الانتًنت الحكومية و شبكة الانتًنت التي يرتبط بها الدواطن ومن 

 . 1ثم لؽكن الحصوؿ على ىذه الخدمات بسهولة و مرونة
 Gouvernement To Gouvernementومية الخدمات الالكترونية بين الدوائر الحك-/3

G2G  : 
يوجد حجم كبتَ من البيانات و الدعلومات و الوثائق و الأمواؿ التي تنتقل عبر مؤسسات و ىيئات ووكالات 
، و لذلك تتجو التطبيقات الحديثة إلذ تقليص استخداـ الأوراؽ و الوثائق الرسمية لتقليص  الحكومة في كل يوـ

فيض تكلفة تنفيذ الدعاملة الواحدة و تسريع وقت الالصاز، ومن ثم زيادة كفاءة أداء الإدارات الروتتُ الإداري و بز
 العامة في إطار من الأمنية و السرية.

فضلا عن ذلك تقوـ الحكومة الالكتًونية بتوظيف البنية الشبكية للحكومة الالكتًونية لتنفيذ معاملات تتطلب 
 ارات لستلفة لشا ينعكس على جودة العمل الوظيفي و برستُ الإنتاجية الإدارية.عبور مستويات إدارية لستلفة في وز 

 Gouvernement ToBusiness خدمات الحكومة الالكترونية إلى منظمات الأعماؿ -/4
G2B: 

تتفاعل الحكومة مع قطاع الأعماؿ من خلاؿ أدوارىا الدختلفة فالحكومة تلعب دور الدخطط، الدنظم، الدبادر، 
الدشرع، الحامي، و المحفز لدبادرات أفراد المجتمع على صعيد التجارة و الأعماؿ و الأنشطة الاجتماعية و الثقافية 

ضل مستويات النجاح و الدنافسة في الأسواؽ المحلية و الدختلفة بدا يساعد شركات القطاع الخاص على برقيق أف
العالدية، وتساىم مبادرات خدمات الحكومة الالكتًونية في تقليل العبء على الأعماؿ عن طريق تبتٍ العمليات 

 بشكل كبتَ من بصع البيانات غتَ الضرورية. 
                                                           

1
Asmayaboucha, understanding e-governance a theoretical approach, focus of research n1 : the 

theoretical and intellectual framework of e-governance, university of mohmmedbougerra, 

boumerdes,august2014. 
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رىا على مواقع الانتًنت و تستطيع إذ لؽكن للحكومة أف تصدر قراراتها و تقدمها إلذ الدنظمات عن طريق نش
الدنظمات الرد عليها من خلاؿ الشبكة أيضا، ولقد دأبت الدوؿ الدتقدمة في عرض الإجراءات و اللوائح و الرسوـ 
و لظاذج الدعاملات على الانتًنت بحيث تستطيع الدنظمات الاطلاع عليها بطريقة الكتًونية و إجراء الدعاملات 

 جة إلذ مكتب وسيط.الكتًونيا من غتَ الحا
 : جودة الخدمة العامة و مقاييس جودة الخدمات الالكترونية.ثانيا
  جودة الخدمة العامة: 

الخصائص الكلية لكياف) نشاط او عملية او  أنهانعرؼ الجودة حسب الدنظمة الدولية لدعايتَ الجودة على  أفلؽكن 
 1حاجات صرلػة او ضمنية. إنتاجمنتج او نظاـ او فرد او منتج او مزيج منها( التي تنعكس في قدرتو على 

الخصائص العامة الدميزة  إلذتعريف واحد و دقيق و ذلك راجع  إعطاءجودة الخدمة فليس من السهل  أما
 الدادية.للخدمات قياسا بالسلع 

الخدمة الدقدمة  ملائمةجودة الخدمة مفهوـ يعكس مدى  أف إلذ  Lewiset et Boomsفلقد توصل
 2بالفعل لتوقعات طالب الخدمة.

يقصد بجودة الخدمة نوعية الخدمات الدقدمة و الدتوقعة و الددركة التي بسثل المحدد الرئيسي لرضا الدنتفع او عدـ 
 رضاه.

 3حاجات الدستهلكتُ. إرضاءقدرة السلعة او الخدمة على  أنهاوتعرؼ جودة الخدمة كذلك على 
 لشا سبق نستنتج باف جودة الخدمة ىي مدى تطابق الخدمات الدقدمة و توقعات الدستهلكتُ.

 .مقاييس جودة الخدمات الالكترونية 
معايتَ قياس جودة الخدمات الالكتًونية بزتلف عن معايتَ جودة الخدمات التقليدية. وحسب رؤية الباحث  إف

 2012لحسن بوصبار في الدراسة التي نشرىا حوؿ موضوع الحكومة الالكتًونية في لرلة العلوـ القانونية بابريل 
 4ىذه الدعايتَ كمايلي: أىملؽكن تلخيص 

الذين ليس لديهم  الأفرادبضاية البيانات الخاصة بالدواطن مثل دخلو، رقم بطاقتو الائتمانية من الخصوصية:  .1
 استخداـ ىذه البيانات؛ إساءةالحق في الاطلاع عليها، وذلك لضماف عدـ 

                                                           
 .29،ص2008، دار اليازوري، الاردف، ادارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي ، عيسى قدارة، 1

 2واعر وسيلة، مرجع سابق،ص11.
3
 Claude Demeure,Marketing, 6eme édition,Dunod,France,2008,p143. 

 .07،صمرحع سابقحورية بن علي، 4
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تقدـ  أفتقدنً الخدمة بتُ الجهات الدختلفة و  إجراءاتعدـ وجود تعارض في الدعلومات و التكامل:  .2
 لكتًونية من بوابة واحدة تضم كافة الجهات التي تشتًؾ في تقدنً الخدمة؛الخدمات الا

عوائق  أيساعة، ولا يوجد  24تكوف الخدمات الحكومية متاحة على الدوقع على مدار  أفالتواجد:  .3
 تكنولوجية بسنع الدخوؿ، لذا يلزـ عمل الصيانة الدستمرة للموقع الالكتًوني؛

 أنهامن  التأكدلنماذج التي لػصل عليها الدواطن من الدوقع الالكتًوني و صحة الدعلومات و االمصداقية:  .4
 مقبولة و معتمدة و قانونية و مستوفاة لكافة البيانات الدطلوبة؛

الدعاملة  إبساـالدواطن ما يفيد  إعطاءعدـ تعرض البيانات الخاصة بالدواطن للفقد او التلف و : الأمافالثقة و  .5
 الالكتًونية، ووضع القوانتُ و التشريعات التي تنظم التعامل الالكتًوني؛

رأيو في  إبداءالسماح للمواطن بالحصوؿ على خدمة حكومية كاملة بدا فيها الدفع الالكتًوني و التفاعل:  .6
 الخدمات الدقدمة؛

 مواقع الخدمة الحكومية؛ إلذسهولة الوصوؿ السرعة:  .7
 لدعلومات و البيانات الدتاحة صحيحة و دقيقة.تكوف ا أفالدقة:  .8

 مسببات التوجو نحو خدمات الكترونية: سسادال الفرع
 دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصاؿ في تحسين الخدمة العامة اولا:

يؤدي الاعتماد  إذالحديث،  الإداريالتطوير  أساليببسثل تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ حلقة جديدة ضمن 
الخدمة العمومية و برستُ   مردوديةسلسلة من التغيتَات الدتلاحقة، بغية زيادة  إحداث إلذعلى ىذا البديل 

 و الدهاـ الخدمية. بالأنشطةالدؤسسات العمومية التي تضطلع  أنشطة
سائل اتصالات و شبكات الكتًونية في لراؿ الخدمات العامة، و استخداـ التكنولوجيا الحديثة من  أصبحفلقد 

 Face-to-Faceمقارنة بتسليم مع تسجيل  الدلائمةبرقق درجة عالية من الراحة و  إذلػقق مزايا عديدة، 
Contact ،الخدمات و الحصوؿ عليها او  أداءاو الاتصاؿ الدباشر السرعة في الصاز الدهاـ، و  الخدمة وجها لوجو

و تسليم الخدمة،  أداءفي  الأخطاءلزدودية ، وقلة نسبة  إلذرغبة الدواطن، كما تؤدي  إشباع، و السهر على طلبها
الالكتًونية، توفتَ و اختصار الوقت لصالح طالبي الخدمة ، بشكل ينهي  الأنشطةبسبب الدقة الدتناىية التي بسيز 

فتَ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات قاعدة متكاملة و الدرض البتَوقراطي، من خلاؿ تو  الإداريمشاكل التعقيد 
 الدعالجة، و التي لؽكن نشرىا لدعالجة مشكلات التنمية التقليدية بطرؽ ابتكارية. أدواتمن 
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 الإدارةالتوجو للخدمات العامة الالكتًونية، وجعلها بالقرب من الدواطنتُ، و الزبائن و الشركاء، سيمكن  إف
روابط اقتصادية لزسنة مع  إقامةو  أفضل للمستخدـ،تسهيل توصيل الخدمات بشكل  الالكتًونية للحكم من

 كفاءة و التزاما للمشروعات الحكومية.  إدارة أكثرالدشروعات التجارية، و كذلك توفتَ 
الدور الريادي لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في برقيق تطوير نوعي على مستوى مؤسسات  إغفاؿفلا لؽكن 

 إذللتغيتَ  آليةالعمومية، و تقدنً بديل للنماذج القائمة في صورتها التقليدية، حيث تعد التقنية الحديثة  الخدمة
ىدؼ الدنظمة من خلاؿ  أوداخل مؤسسات الخدمة العمومية و على رسالة،  الأفرادتغيتَ طريقة عمل  بإمكانها

 1الدشكلات. إزالةتغيتَ الظروؼ و 
 .بروز قطاع الخدمات الالكترونية أسباب ثانيا:

 التي سالعت في بروز قطاع الخدمات الالكتًونية كقطاع رائد في الاقتصاد الوطتٍ لدولة ما: الأسباب
  ؛أسعارىامعالجة البيانات مع بزفيض  أساليبالتطور الكبتَ السريع في التقنيات البرلرية و 
  تقدـ خدماتها للمواطنتُ عبر  الالكتًونية التيبالحكومة  القطاع الحكومي عبر ما يعرؼ إلذدخوؿ التكنولوجيا

وسائل الاتصالات و تكنولوجيا الدعلومات وفق أنظمة برلرية براكي ما لػتاجو العميل من الخدمات العانة 
 من خلاؿ بوابة وحيدة تعرؼ باسم بوابة الحكومة الالكتًونية؛

  زيادة حجم النفاذ  أتاحالصناعية لشا  الأقمارتطور شبكة الاتصالات باستخداـ الكابلات الضوئية و تقنيات
 ؛إليها

  من عملية عقد الصفقات  يتبعهاتسارع انتشار التجارة الالكتًونية متًافقة مع تسارع الصتَفة الالكتًونية، وما
 و تسديد الددفوعات و الالتزامات عن بعد؛

  انتشار التعليم الالكتًوني في الدؤسسات التعليمية؛سرعة 
  عمليات الحجز الالكتًوني، وتقدنً  إجراءفي لراؿ السياحة تعمق مفهوـ السياحة الالكتًونية من ناحية

 . 2نصائح للحجز السياحي
 
 

                                                           
 .10 9ص ص ، مرجع سابق،علاوي عبد الفتاح1
، لرلة جامعة تشرين للبحوث و دور الخدمات الحكومية الالكترونية في تحقيق القيمة المضافة للاقتصاد السوريحبيب لزمود واخروف، 2

 .267 ، ص2013، 04،العدد35الاقتصادية، المجلدالدراسات العلمية، سلسلة العلوـ 
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 منافع وتحديات الخدمة الالكترونية :سابعالفرع ال
 اولا: منافع الخدمة الالكترونية:

 :1الخدمات الالكتًونية بالكثتَ من الدزايا للمستعملتُ ) أفراد، مواطنتُ، عملاء(تقدـ 
 تقدـ للأفراد معلومات الكتًونية و تزودىم عن فوائد استخداـ التكنولوجيا؛ .1
 برقق الاتصاؿ عن بعد؛ .2
 توفر نظاـ معلوماتي متكامل لكل من الجانب الاجتماعي، الثقافي، و الاقتصادي للأفراد؛ .3
 الدعلومات؛شفافية  .4
 إزالة حاجز الدكاف و الزماف؛ .5
 تسهيل الحصوؿ على البيانات و برويلها و استًجاعها على عكس فوضى البيانات في مزود الخدمة التقليدية؛ .6
 سهولة إعادة استخداـ الدعلومات؛ .7
 تقليص في وقت تنفيذ عملية الخدمة؛ .8
 بزفيض في تكاليف تقدنً الخدمات؛ .9

 مات اللازمة لابزاذ القرارات؛تساعد في الوصوؿ إلذ الدعلو  .10
 تسمح بإقامة علاقات جيدة مع العملاء؛ .11
 يقلل من النفقات؛ .12
 سرعة تنفيذ العمليات، مثل تسديد النفقات؛ .13
 وثائق، أوراؽ، بيانات، رسائل، وسائط متعددة، تسمح بالبحث في بيانات كثتَة و غتَ متجانسة مثلا: .14
سهولة بالنسبة للمواطنتُ للمعلومات و ذلك من خلاؿ توفر الخدمات الالكتًونية للأنشطة الحكومية  .15

 استخداـ الانتًنت.
اي اف الخدمات الالكتًونية الحكومية برقق سهولة و انسيابية في الحصوؿ على الخدمات و الدنتجات و توفتَ 

 ة الاداء.الوقت و الجهد، بالإضافة الذ انها تدعم الاقتصاد و الناتج المحلي حيث برقق نوع من الكفاءة و جود
 ثانيا: تحديات الخدمة الالكترونية:

 :2تتمثل التحديات التي تواجو الخدمة الالكتًونية في النقاط التالية
                                                           

 .172،صمرجع سابقالعمودي منية، 1
 .173،ص نفس المرجع السابق2
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مدى انتشار نسبة استخداـ الانتًنت، بحيث لا تزاؿ في بعض البلداف النامية الوصوؿ الانتًنت بسرعة  .1
 لزدودة؛

خفض استخداـ الاستفادة من شبكة الانتًنت بحيث  نسبة و درجة الاحتياؿ على الانتًنت الذي يؤدي إلذ .2
 يكلف ذلك مبالغ ضخمة؛

الخصوصية: و التي تعتٍ توفر برامج التجسس و الثغرات الأمنية في أنظمة التشغيل يسبب قلق على معاملات  .3
 العملاء، لذا لغب التعهد بالحفاظ على معلوماتهم عن طريق مراقبة كل الأنشطة عبر شبكة الانتًنت.

 .الجزائر في الالكترونية الحكومة: الثالث طلبالم
 التي و الوطنية، و الدولية الدلتقيات من العديد في الرسمي  الخطاب في  الاتصاؿ و الإعلاـ بتكنولوجيا الاىتماـ إف

 إستًاتيجية حددتها الكبرى الأىداؼ من لرموعة لو رصدت والذي ، معلومات لرتمع ببناء الجزائر اىتماـ تعكس
 أىدافو، ، بالدشروع التعريف إلذ الدبحث خلاؿ من نتطرؽ سوؼ وعليو ،2013-2009 الالكتًونية الجزائر
 .الالكتًونية الحكومة مشاريع بعض و الجزائر في الالكتًونية الحكومة استخدامات التنفيذ، برامج
 .الالكترونية الجزائر بمشروع التعريف: الأوؿ الفرع
 :  2013الالكترونية الجزائر بمشروع التعريف .1

 من" )2013الجزائر مشروع" ىو و  الدولة، مهاـ و ىياكل بسس التي الكبرى الذيكلية الإصلاحات إطار  في
 التي التنموية الدشاريع و الدبادرات ضمن يندرج الذي و( الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيات و البريد وزارة خلاؿ
 الدعرفة لرتمع بروز إطار في ليندرج الحياة، جوانب لستلف في الدستدامة التنمية لتحقيق الجزائر حكومة تتبناىا

 من الحديثة التكنولوجيات استعماؿ تعميم و شامل، متطور الكتًوني نظاـ إحلاؿ إلذ يرمي الذي و الجزائري،
 .الانتًنت شبكة على خدماتها بوضع القطاعات، لستلف في الدعلوماتية نظاـ ترقية خلاؿ
 :  2013 الالكترونية الجزائر محاور .2

 مع لزور لكل بالنسبة للوضع جرد قائمة إعداد تم حيث رئيسيا، لزورا عشرة ثلاثة حوؿ ىذه العمل خطة تتمحور
 إلذ 2008 من الخمس السنوات مدى على برقيقها الدزمع الخاصة الأىداؼ و الرئيسية الأىداؼ برديد

 :مايلي المحاور ىذه بتُ ومن. 2013
 العمومية؛ الإدارة في الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيا استخداـ تسريع*

 الدؤسسات؛ في الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيا استخداـ تسريع *
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 شبكات و بذهيزات من الاستفادة من الدواطنتُ بتمكتُ الكفيلة التحفيزية الإجراءات و الآليات تطوير*
 الاتصاؿ؛ و الإعلاـ تكنولوجيا

 الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيات صناعة لتطوير الدناسبة الظروؼ تهيئة خلاؿ من الرقمي، الاقتصاد تطوير دفع*
 مكثفا؛ تطويرا

 خدمات ذات و مؤمنة تكوف بحيث السرعة، الفائق و السريع التدفق ذات للاتصالات الأساسية البنية تعزيز*
 ؛ الجودة عالية

 الجيد؛ التأطتَ و التكوين لراؿ في ملموسة إجراءات وضع خلاؿ من البشرية، الكفاءات تطوير*
 الصعوبات و الدلاحظة النقائص كل و الدعاشة التجربة الاعتبار بعتُ اخذ مع الوطتٍ القانوني الإطار ضبط*

 الدسجلة؛
 شأنها من التي العمليات برقيق و تنفيذ و إعداد عملية مراحل كل مواكبة خلاؿ من الدتابعة و التقييم آليات*

 ؛"الالكتًونية الجزائر"  إستًاتيجية أىداؼ بتجسيد السماح
 الاستغلاؿ من لابد لذلك دولار مليار أربعة بحوالر تقدر طائلة أمواؿ البرامج تنفيذ يستلزـ حيث الدالية الدوارد*

 .التمويل لدصادر الأمثل
 :بالجزائر الالكترونية الحكومة أىداؼ .3
 : كالتالر ىي الرئيسية الأىداؼ من لرموعة الالكتًونية الجزائر مشروع وثيقة بينت

 الدواطن؛ من تقريبها و الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيا بإدخاؿ الإدارة عصرنة*
 الاتصاؿ؛ و الإعلاـ تكنولوجيات بإدخاؿ الاقتصادي القطاع دعم*
 الانتًنت؛ إلذ النفاذ تعميم*
 الاتصاؿ؛ و الإعلاـ تكنولوجيات صناعة لتطوير الدلائمة الظروؼ توفتَ*
 عالية؛ نوعية ذات و مؤمنة السرعة، فائق و السريع التدفق ذات الاتصالات منشات الصاز*
 الإعلاـ؛ تكنولوجيات لراؿ في الدهتٍ التكوين و العالر للتكوين الأولوية لؽنح  برنامج وضع*
 تكثيف طريق عن الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيات لراؿ إلذ الدضافة القيمة ذات الخدمات و الدنتجات تطوير*

 الإبداع؛ و التطوير و البحث نشاط
 الالكتًونية؛ للحكومة التنظيمي و التشريعي الإطار تهيئة*
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 الاجتماعية التنمية في الدواطن معيشة نوعية برستُ في دورىا و الاتصاؿ و الإعلاـ تكنولوجيات بألعية التحسيس*
 للبلد؛ الاقتصادية و
 الاتصاؿ؛ و الإعلاـ تكنولوجيات لراؿ في الدولية التجارب من الاستفادة*
 التقييم؛ و الدتابعة مؤشرات برديد*
 الدتابعة؛ و التنسيق التوجيو،: مستويات ثلاثة حوؿ يتمحور منسجم مؤسساتي تنظيم وضع*
 .التقييم و التقدير عملية و التمويل أجهزة و مصادر برديد*

 : الالكترونية الجزائر مشروع تنفيذ عمل برنامج .4
 التنمية لتحقيق الجزائر حكومة تبنتها التي التنموية الدشاريع و الدبادرات ضمن الالكتًونية الحكومة برنامج يتأتى

 :في الالكتًونية الحكومة مشروع تنفيذ عمل برنامج يتمثل و الحياة، جوانب لستلف في الدستدامة
 التشريعات؛ تطوير و الحكومية الدعاملات ينظم قانوف إعداد يتضمن الذي و: التشريعات تطوير برنامج*
 مرونة؛ أكثر لتصبح ماليا الدؤسسات تطوير على البرنامج يعمل: الدالية البنية تطوير برنامج*
 استخدامها الدقرر الجهات في العمل أساليب تطوير يشمل الذي و: التنفيذي و الإداري التطوير برنامج*

 الالكتًونية؛ للمعاملات
 الطاقات لتطوير الحكومية الجهات في الرقمية تكنولوجيات استخداـ على البرنامج ىذا يركز: الفتٍ التطوير برنامج*
 استخداـ تتضمن التي و التشغيلية الكفاءات بتحستُ البرنامج يهتم كذلك الدشروع، لإلصاز اللازمة القدرات و

 للاتصالات؛ الأساسية البنية برديث و البيانات قواعد أنظمة و الدعدات و الأجهزة احدث
 مفهوـ مع يتلاءـ بدا الحكومية القيادات فكر تطوير على العمل خلاؿ من: البشرية الكوادر تنمية برنامج*

 التي الحكومية الجهات بصيع من تكوينها يتم التي العمل فرؽ لتدريب مناسبة خطة إعداد و ، الالكتًونية الحكومة
 اختصاصو؛ حسب كر إدارتو على القدرة بهدؼ الالكتًونية الحكومة مشروع في تشارؾ

 و الرقمي المجتمع إلذ التحوؿ بدزايا المجتمع تعريف خطة إعداد البرنامج خلاؿ من يتم: التوعية و الإعلاـ برنامج*
 .الالكتًونية الحكومة مشروع من الاستفادة كيفية
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 .الجزائر في الالكترونية الحكومة استخدامات بعض: الثاني الفرع
 :منها نذكر القطاعات من العديد مست التي و الإلكتًونية الحكومة خدمات بعض تطبيق في الجزائر شرعت   

 الاتصالات و البريد في الإلكترونية الحكومة خدمات:  
 الصعوبات من الرغم وعلى منها، للمستفيدين بعد عن الإلكتًونية الخدمات من العديد القطاع ىذا يقدـ

  :مايلي الخدمات ىذه أبرز بتُ ومن تطويرىا، إلذ يسعى فإنو الدطروحة
 :للأمواؿ الآلي السحب -
 برقم لزمية وىي بالدكاتب الشبابيك في وتستعمل الآلر، الصراؼ طريق عن السحب بطاقة باستعماؿ وذلك    

 إمكانية الإلكتًونية الدغناطيسية السحب بطاقة توفر كما بالجزائر، الآلر الصراؼ أجهزة كل على وتعمل سري،
 .الجزائر لبريد التابعة الآلر CIB شحن من البطاقة بسكن كما الصراؼ أجهزة على الدتوفر الرصيد على الإطلاع

  :الإلكتروني للدفع الذىبية البطاقة-
 بريد عن صادرة خصم بطاقة وىي الإلكتًوني، للدفع الذىبية البطاقة 2016/12/07 بتاريخ الجزائر بريد أطلق

 لستلف لغري أف البطاقة ىذه لحامل ولؽكن الجزائر، لبريد البياني الرسم برمل الدولر، الأماف لدعيار مطابقة و الجزائر
 الأمواؿ دفع وعمليات الذاتية، البنكية بالخدمات الخاصة العمليات الأمواؿ، سحب كعملية بواسطتها العمليات

 الدعاملات بإجراء (01)انظر الدلحق "الذىبية" الإلكتًوني الدفع بطاقة تسمح .الإلكتًوني الدفع نهائيات  عبر
 :الجزائري القطر أرجاء كل في التالية
 :الآلية البنكية الشبابيك عبر استعمالذا عند1_
 الوطنية؛ بالعملة نقدا الأمواؿ سحب -
 الأختَة10اؿ العمليات عن مصغّر كشف إعداد طلب الحساب، رصيد على الاطلاع: البنكية الذاتية  الخدمة -
 الصكوؾ؛ دفتً طلب البطاقة، بواسطة إجراؤىا تمّ  التي
 الأمواؿ؛ برويل -
 الأمواؿ؛ دفع -
 الفواتتَ؛ تسديد -
 النقاؿ؛ الذاتف مكالدات رصيد تعبئة -

 :البريد بدكاتب الشخصي التعريف رقم إدخاؿ أجهزة عبر استعمالذا  عند2_
 الوطنية؛ بالعملة نقدا الأمواؿ سحب من لتمكينو الزبوف ىوية برديد -
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 الوطنية؛ بالعملة نقدا الأمواؿ سحب -
 . الحساب رصيد على الاطلاع -

 :بالدتاجر الإلكتًوني الدفع نهائيات عبر استعمالذا عند3_
 الخدمات؛ أو/  و الدشتًيات قيمة وتسديد دفع -
 .النقاؿ الذاتف رصيد تعبئة -

 :النقاؿ الذاتف عبر استعمالذا عند4_
 الخدمات؛ أو/  و الدشتًيات قيمة وتسديد دفع -
 الفواتتَ؛ تسديد -
 النقاؿ؛ الذاتف رصيد تعبئة -
 .البطاقة بواسطة إجراؤىا تمّ  التي الأختَة 10 اؿ العمليات عن مصغّر كشف إعداد طلب -

 :الإلكتًونية التجارة مواقع عبر استعمالذا عند 5-
 الخدمات؛ أو/  و الدشتًيات قيمة وتسديد دفع -
 .الفواتتَ تسديد -

 الاجتماعي الضماف بقطاع الإلكترونية الحكومة خدمات:  
  :منها نذكر بدصالحها الإلكتًونية الخدمات من العديد الاجتماعي الضماف مصالح تقدـ
 ؛2007(01)انظر الدلحق سنة منذ بها العمل بدأ والتي الشفاء بطاقة -
 شبكة على الاجتماعي الضماف صندوؽ موقع خلاؿ من الاجتماعي الضماف باشتًاكات بعد عن التصريح -

 الانتًنت؛
 التصريح بوابة عبر الاجتماعي الضماف اشتًاكات بتسديد للمستخدمتُ تسمح الخدمة ىذه: الإلكتًوني الدفع -
 البطاقة استعماؿ طريق عن وثيقة أي ودوف التنقل عناء بدوف الإنتًنت شبكة على الصندوؽ موقع على بعد عن

 البنكية؛
 الدعلومات لستلف لػوي خاص حساب على بالحصوؿ اجتماعيا لو للمؤمن الفضاء ىذا يسمح: الذناء بوابة -

 الأداءات بطلب الخاصة ملفاتو معالجة بدتابعة كذلك لو يسمح كما الصندوؽ، لو يوفرىا التي بالأداء الدتعلقة
 (01الدلحق( )انظر النقدية و العينية)
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 التعليم بقطاع الإلكترونية الحكومة خدمات   :  
 من بصلة من( الدهتٍ التكوين الجامعي، الثانوي، الدتوسط، الابتدائي،) لأطواره بك التعليم قطاع استفاد    

 :مايلي الحصر لا الدثاؿ سبيل على منها نذكر الإلكتًونية، الحكومة خدمات
 مواقع عبر البكالوريا شهادات لحاملي والنهائية الأولية التسجيلات أو الشهادات بعض لاجتياز التسجيل -

 الانتًنت؛ شبكة على الدعنية الدؤسسات
 ؛(01)انظر الدلحق الانتًنت شبكة على الإلكتًونية الدواقع خلاؿ من النتائج على الإطلاع -
 الاستفسارات؛ وتقدنً الاستمارات سحب -
 الانتًنت؛ عبر التعليم مؤسسات مواقع من الدروس برميل -
 بعد؛ عن والتعليم الإلكتًوني التعليم -
 .الخ... الافتًاضية الدكتبة -

 العدالة بقطاع الإلكترونية الحكومة خدمات:  
 والذي الجزائرية، الحكومة برنامج في الأساسية الإصلاح مشاريع أحد العدالة قطاع إصلاح مشروع لؽثل      
 ظل في ىامة كمتطلبات والقانوف، الحق لدولة التأسيس و العدالة إقرار و النزاىة برقيق لزاولة إلذ وراءه من ترمي

 قطاع توجو وىي أساسية ملاحظة تسجيل فيمكن والتسيتَ بالتنظيم الدتعلقة الجوانب لؼص وفيما الراشد، الحكم
 من تهدؼ والتي للقطاع والتنظيمية الإدارية الذياكل في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا تطبيق إلذ الجزائر في العدالة
 العدالة قطاع بعصرنة الخاص البرنامج ففي إلكتًونية، عمومية خدمات تقدنً لضو التحوؿ إلذ الحكومة خلالذا

  :الآتي في تتمثل التي و الإلصازات أىم رصد لؽكن( 01)انظر الدلحق 
 :الدعلوماتية الأنظمة -
 بتُ ومن القضاء، مرفق يقدمها التي العمومية الخدمات ولتحستُ والدتقاضي، الدواطن، لخدمة موجهة أنظمة ىي و

 :لصد العدالة قطاع في الدستخدمة الدعلوماتية الأنظمة ىذه
 :ب النظاـ ىذا ويسمح: القضائي الدلف لتسيتَ الآلر النظاـ - أ

 القرار، أو الحكم صدور غاية إلذ  الدعاوي تسجيل بدصلحة القضية تسجيل  منذ آليا القضائي الدلف تسيتَ -
 .العقوبة تنفيذ غاية إلذ القرار أو الحكم صدور و  العمومية الدعوة برريك منذ الجزائية الدادة وفي
 الدعلومة على الحصوؿ و الإلكتًوني الشباؾ  خلاؿ من تهمو التي القضية على الإطلاع من الدواطن لؽكن -

 .الضبط أمناء مكاتب في عنها للبحث التنقل دوف الحتُ في  بو الخاصة
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 .الدتقاضي مع التعامل وفي القضائي عمل على الشفافية بإضفاء يسمح -
 .العدالة جهاز على تطرح التي السريعة بالدعالجة يسمح -
 :نظاـ ىو و: العقابي الجمهور لتسيتَ الآلر النظاـ – ب
 من ولؽكن خروجو، غاية إلذ العقابية الدؤسسة فيو يدخل يوـ أوؿ منذ النزيل وملف نشاط بتسيتَ يتكفل -

 .أشكالو بدختلف بالإجراـ خاصة معطيات قاعدة على الحصوؿ
 .العفو لإجراءات وفعالة سريعة معالجة -
 أو الدشروط، بالإفراج الدسجوف إفادة حالة في عليها الاعتماد لؽكن مسجوف لكل خاصة بطاقة على الحصوؿ -

 .العقوبات تنفيذ قاضي طرؼ من آخر إجراء أي ابزاذ
  :القضائية السوابق صحيفة نظاـ – ت
 رقم القضائية السوابق وصحيفة للمواطن،03رقم القضائية السوابق صحيفة تسليم خلالو من لؽكن نظاـ ىو و

 يتم وكذلك الجزائري،  الوطتٍ التًاب في متواجدة قضائية جهة أي ومن قصتَ وقت في العمومية للإدارات 02
 .آلية بصفة القانوف بقوة الاعتبار رد عملية معالجة النظاـ ىذا بواسطة

  :التارلؼي الأرشيف لتسيتَ الآلر النظاـ -ث
 خدمة و الوطنية، الذاكرة حفظ بهدؼ وىذا الجزائرية، التحرير حرب فتًة أثناء الدسجونتُ بفئة النظاـ ىذا يتكفل

 .الثورة أثناء بالسجن التواجد شهادة على الحصوؿ بهدؼ الغالب في العدؿ وزارة إلذ تتقدـ التي الفئة لذذه
  :بالقبض الأوامر تسيتَ نظاـ -ج

 تسمح وطنية معطيات قاعدة توفتَ خلاؿ من الفردية الحريات ضماف إلذ بالقبض الأوامر تسيتَ نظاـ يهدؼ
 بأيدي متاح النظاـ وىذا عنهم، البحث كف الذين وكذا القانوف، إطار في عنهم الدبحوث كل على بالتعرؼ
 .القضاء أوامر تنفيذ في تستعملو القضائية الضبطية

 :الأنظمة ىذه وتشمل: الدستقبلية السياسات ورسم القرار ابزاذ على الدساعدة الأنظمة -
 :القضائية الخريطة -أ

 ولستلف الضبط وأمناء للقضاة البعيد و القريب الددى على الوزارة برتاجو ما على بالتعرؼ يسمح نظاـ بسثل
 .العقابية الدؤسسات مثل الذياكل إلذ إضافة الدوظفتُ،

 :التحليلي الجدوؿ – ب
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 في تساىم حصيلة إجراء خلالذا من لؽكن والتي بالقطاع، الدتعلقة الإحصائيات كل بجمع يسمح نظاـ عن يعبر
 .الدستقبلية الإستًاتيجية رسم
 : الدوظفتُ و للقضاة الدهتٍ الدسار تسيتَ نظاـ – ت

 .البشرية للموارد العلمي التسيتَ بذسيد إلذ للوصوؿ يهدؼ
 :القضاء مساعدي ملفات تسيتَ نظاـ – ث

 أصنافهم بدختلف القضاء بدساعدي الدتعلقة الدعلومات بكل خاصة معطيات قاعدة على الحصوؿ من لؽكن
 تنقلهم، حركة تعييناىم، على للتعرؼ وذلك ،(الخ...الدتًبصتُ بالدزايدة، البيع لزافظي المحامتُ، الدوثقتُ، الخبراء،)

 ىي الدذكورة الدعلوماتية الأنظمة ىذه ولرمل تأديبية عقوبات من لو يتعرضوف ما ولستلف للنشاط، الدمارسة أماكن
 الإلصاز ىذا يعتبر كما العدؿ، لوزارة القطاعية الشبكة يسمى أساسي  قاعدي ىيكل ضمن تعمل و مطبقة اليوـ

 شبكة كونها من انطلاقا  للمعلومات الأمن ويضمن العدؿ، قطاع  لعصرنو  والاستمرارية الدلؽومة يضمن دعامة
 الذي الأمر العدؿ، قطاع مؤسسات يشمل الانتًنت لخدمات بدموؿ تنفرد العدؿ وزارة أفّ  إلذ إضافة داخلية،

 .الدتقاضي و بالدواطن والاتصاؿ الإعلاـ فضاء في يستَ القطاع لغعل
 سارت التي القطاعات أىم من يصبح أف الجزائر في العدؿ قطاع استطاع الخدمية التطبيقات تلك خلاؿ ومن   
 مصالح بضاية و لرعاية الإلكتًونية العمومية للخدمة والتحوؿ القطاع عصرنو بهدؼ التكنولوجي التطور مواكبة في

 .الدواطن
 خدمة إطلاؽ جاء السابق الدعلوماتية نظاـ تكملة بهدؼ:   الانتًنت عبر الإلكتًوني الشباؾ خدمة -

 الرسائل لتوجيو بوابة شكل في ىذا بذسد قد و الدواطن، من وتقريبو العدالة قطاع لتطوير الإلكتًوني الشباؾ
 التشخيص بعد وذلك الالكتًوني، بريده طريق عن الدباشرة الإجابة على الحصوؿ من الدواطن بسكن التي الإلكتًونية

 .العدؿ وزارة من إطارات و القانوف ورجاؿ قضاة من الدشكلة الخلية قبل من الاستفسار أو للقضية
 أو استفساراتو لؼص فيما الدواطن بتوجيو عمومية خدمة كجهاز الإلكتًوني الشباؾ يقوـ ذلك إلذ إضافة      

 الشباؾ يقدـ و الدوقع، مستوى على لذلك الدتخصصة الأركاف إلذ إرشاده خلاؿ من قانونية مسألة أي عن بحثو
 الدوجهة الدولية والاتفاقيات والقوانتُ، الجزائري، بالتشريع متعلقة مكتملة تشكيلة تضم القانونية الوثائق من عددا

 إطاره في يتم بدنتدى الدوقع تزويد تم كما الدواطن، تصرؼ برت توضع كتيبات و دلائل عن فضلا القانوف، لرجاؿ
 الاستقباؿ مصلحة ووضع القانونية، الثقافة نشر بغية وذلك الذامة، الساعة مسائل حوؿ دوريا عاما نقاش تنظيم

  من الوزارة بو تقوـ ما يعرض خدمي إعلامي فضاء القضائية الجهات لستلف في والتوجيو والاستعلاـ
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www.mjustice.dz) )الدناقصات، الدسابقات، عن لإعلاف ا بسثل نشاطا العدؿ وزارة موقع يتيح كما 
 .الخ...الوزير، نشاطات

 : ب القياـ الدوقع ىذا خلاؿ من للمواطنتُ لؽكن كما
 .الانتًنت طريق عن إلكتًونيا 03 رقم العدلية السوابق شهادة استخراج طلب -
 .الانتًنت طريق عن إلكتًونيا الجنسية شهادة استخراج طلب -
 .إلكتًونيا القضايا مآؿ على الإطلاع -
 .الانتًنت شبكة على الوزارة موقع من الضرورية الاستمارات برميل -
 .الددنية الحالة سجلات في الواردة للأخطاء الإلكتًوني التصحيح -
 .المحامتُ لفائدة إلكتًونيا الدمضاة القضائية والمحررات  والأحكاـ للقرارات العادية النسخ سحب -
 الانتًنت عبر الدستخرجة الإلكتًونية الوثائق على الدصادقة -

 .الجزائر في الإلكترونية الحكومة مشاريع بعض: الثالث الفرع
 : مايلي الحصر لا الذكر سبيل على الإلكتًونية الحكومة برنامج تطبيق إطار في الدشاريع من بالعديد الجزائر بادرت
      : الإلكترونية البلدية مشروع 1-
 عن المحلية الجماعات و الداخلية وزير السيد أعلن وقد الددنية، الحالة مصلحة رقمنة تم الدشروع ىذا إطار وفي

 في الدتمثلة و العصرية، الإدارية الخدمات من جديد جيل لضو 2018 سنة أو 2017 سنة خلاؿ الانتقاؿ
 البشري التدخل حذؼ بفضل بتَوقراطي تصرؼ أي مع الاحتكاؾ عن الدواطن ستغتٍ التي و بعد عن الخدمات

 مشروع إطار في وىذا الإدارية، للوثائق بعد عن الإلكتًوني التوقيع باعتماد وذلك العمومية، الخدمة أداء في الدباشر
 .ورقية غتَ إلكتًونية بلدية
  :البيومتريتين الوطنية التعريف  وبطاقة السفر جواز  مشروع 2-
 والسفر، الذوية وثائق عصرنو إلذ البيومتًية الوطنية التعريف بطاقة و البيومتًي السفر جواز مشروع يهدؼ     

 برميل خلاؿ من البيومتًية الوطنية التعريف بطاقة و البيومتًي السفر جواز يطلب أف شخص لأي ولؽكن
 مهمة خطوة في الإلكتًوني البريد طريق عن وإرسالذا الانتًنت شبكة على الداخلية وزارة موقع من الاستمارة
 موقع يقدـ كما الإدارية، الدعاملات في الإلكتًونية الوسائط استعماؿ وتعميم الإلكتًونية الجزائر مشروع لتجسيد

 الدركبات وترقيم والسكن، الددنية، الحالة بوثائق الخاصة الدعلومات غرار على الإلكتًونية الخدمات من العديد الوزارة
 .الإدارية الدعاملات لستلف تتطلبها التي الاستمارات برميل للمواطنتُ لؽكن كما وغتَىا،
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 :الإلكتروني التجاري السجل مشروع 3-
 بالجزائر الإلكتًوني التجاري السجل انطلاؽ  عملية أف على 07/02/2017يوـ بالنيابة التجارة وزير أكد  

 مراكز داخل الطوابتَ عن للقضاء الانتًنت طريق عن وذلك ، 2017 سنة من الأوؿ الثلاثي خلاؿ تكوف سوؼ
 عملية تشهدىا التي الدعقدة البتَوقراطية الإدارية الإجراءات عن القضاء كذا و الولايات، عبر التجاري السجل

 التزوير و الغش بدكافحة سيسمح الإلكتًوني التجاري السجل أفّ  على الوزير أكد كما الوثيقة، ىذه استخراج
 كما بالتاجر، الخاصة الدعلومات كل على لػتوي مشفر رمز على الوثيقة احتواء خلاؿ من وىذا الأولذ، بالدرجة
 .الاستثمار تشجع  و الدوازية التجارة من بالتقليص الوثيقة ىذه ستساىم
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 المبحث الثالث: الادبيات التطبيقية لنظاـ الحكومة الالكترونية و اداء قطاع الخدمات الحكومية.
التي تناولت الدوضوع سواء كاف في دوؿ عربية وأجنبية؛ سنحاوؿ في الفصل الثالث إبراز أىم الدراسات السابقة 

افة إلذ الدقارنة بينها وبتُ الدراسة وذلك بهدؼ معرفة النتائج الدتوصل إليها والأدوات الدستخدمة في التحليل إض
 الحالية. 
 الدراسات العربية. الأوؿ: المطلب
  12018الالكترونية في الجزائر،دراسة بوزياف رحماني جماؿ بعنواف تطبيقات الحكومة: 

 .      2018-01، المجلد18الدراسة عبارة عن مقاؿ منشور في لرلة الاقتصاد الجديد، العدد 
من خلاؿ دراستو ىدؼ الباحث إلذ عرض الخدمات التي تقدمها الحكومة الالكتًونية في الجزائر، و إبراز دور و 

 لخدمات العمومية.مسالعة الحكومة الالكتًونية في برستُ جودة ا
وقد تطرؽ الباحث إلذ مفهوـ الحكومة الالكتًونية، أىدافها، متطلبات تطبيقها، و بعض استخدامات الحكومة 

 الالكتًونية في الجزائر، و أختَا تناوؿ بعض مشاريع الحكومة الالكتًونية في الجزائر.
ن الدواطن بهدؼ تيستَ الخدمة الدقدمة و خلص أختَا إلذ أف الحكومة الالكتًونية تسعى إلذ تقريب الإدارة م

 خفض التكاليف.
و أف الجزائر شرعت في برقيق بعض الخدمات الالكتًونية في العديد من القطاعات الحكومية، إلا أنها ورغم    

 الجهود الدبذولة تواجو العديد من العقبات و الصعوبات التي لغب تداركها.
 لكترونية: عرض و تقييم تجربة الحكومة الالكترونية دراسة حليمة براز بعنواف الحكومة الا

 :22018البحرينية،
 .   2018جواف  07،14، المجلد13الدراسة عبارة عن مقاؿ منشور في لرلة الشريعة و الاقتصاد، العدد

لصاحها، ىدفت الباحثة من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الحكومة الالكتًونية، الصور الدختلفة لذا، عوامل 
مزايا تطبيق الحكومة الالكتًونية، و الدعوقات التي تواجو تطبيقها، و قدمت عرض لتجربة البحرين في إرساء 

 .2016الحكومة الالكتًونية معتمدة بذلك على تقرير الأمم الدتحدة 

                                                           
1

.8181-18،المجلد81مجلةالاقتصادالجديد،العدد،تطبيقات الحكومة الالكترونية في الجزائر،بوزيانرحمانيجمال
جواف  07،14، المجلد13لرلة الشريعة و الاقتصاد، العدد،تجربة الحكومة الالكترونية البحرينيةالحكومة الالكترونية: عرض و تقييم ، حليمة براز2

2018   . 
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منو في ظل  في الأختَ خلصت إلذ أف تطبيق الحكومة الالكتًونية في الوقت الراىن أصبح ضرورة و مطلبا لابد
 التحولات الرقمية التي يشهدىا العالد، واف لتطبيقها مزايا عديدة بزدـ الدواطن و الحكومة على حد سواء.

و استنجت الباحثة أف لصاح بذربة الحكومة الالكتًونية البحرينية يكمن في التقدـ في تكنولوجيا الدعلومات و     
 و لرتمع الدعلومات.الاتصاؿ و ارتفاع نسبة مستخدمي الانتًنت ولظ

 دراسة -تطبيق الادارة الالكترونية في ترقية قطاع الخدمات بعنواف واقع و افاؽ دراسة العمودي منية
 :20181،-ميدانية لمجموعة من المؤسسات الخدمية ولاية بسكرة

ىدفت الباحثة من خلاؿ ىذه الدراسة الذ معرفة واقع و افاؽ تطبيق الادارة الالكتًونية في ترقية قطاع 
 253الخدمات، و اعتمدت الباحثة على الدقابلة، الدلاحظة و الاستبياف لجمع البيانات، حيث تم معالجة و برليل 

 .SPSS-23ببرنامج  بست معالجتهااستبياف 
ختَ الذ لرموعة من النتائج العها: مسالعة الادارة الالكتًونية في برستُ كل من و توصلت الباحثة في الا

نظاـ تقدنً الخدمة و عناصر الدزيج التسويقي الخدمي و ادارة علاقات العملاء كاىم ابعاد لتًقية قطاع الدؤسسات 
فراد عينة الدراسة حوؿ الخدمية لزل الدراسة، كما اظهرت الدراسة وجود فروؽ ذات دلالة احصائية لاجابات ا
 مستوى تطبيق الادارة الالكتًونية في الدؤسسات الخدمية لزل الدراسة تعزى لطبيعة النشاط.

 متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في الادارة المحلية في  بعنواف دراسة بن عبيد عبد الباسط
 :20182الجزائر،

توفر الدتطلبات اللازمة لتطبيق الادارة الالكتًونية في ىدؼ الباحث من خلاؿ دراستو الذ التعرؼ على مدى 
 الجزائر و برديد الدعوقات التي تعيق ىذا التحوؿ.

و اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي في الجانب النظري لدراسة، اما الجانب التطبيقي فقد استخدـ الباحث 
لية بولاية ادرار، و تم معالجة اجابات افراد وزع على موظفي الادارة المحالاستبياف كوسيلة لجمع البيانات، حيث 

 .SPSS-23عينة الدراسة ببرنامج 

                                                           
دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات الخدمية ولاية –واقع و افاؽ تطبيق الادارة الالكترونية في ترقية  قطاع الخدمات العمودي منية، 1

 .2017/2018يضر بسكرة،، اطروحة دكتوراه، جامعة لزمد خبسكرة
، اطروحة دكتوراه، جامعة لزمد خيضر متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية في الادارة المحلية في الجزائربن عبيد عبد الباسط، 2

 .2018_2017بسكرة،
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وقد توصل الباحث الذ بصلة من النتائج منها: تتوفر بعض الدتطلبات التنظيمية لتطبيق الادارة الالكتًونية في 
فر الادارة المحلية على اغلب الادارة المحلية، لا توجد قوانتُ و تشريعات تنظم معاملات الادارة الالكتًونية، تتو 

 الدتطلبات التقنية اللازمة لتطبيق الادارة الالكتًونية.
  جانفي ،دراسة غنية نزلي بعنواف دور الإدارة الالكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية

20161: 
برستُ جودة الخدمة العمومية بالدرافق تهدؼ الباحثة من خلاؿ الدراسة إلذ معرفة إسهامات الإدارة الالكتًونية في 

العمومية المحلية في الجزائر، وذلك من خلاؿ دراسة مفصلة لكل من الخدمة العمومية و الإدارة الالكتًونية و 
التحديات التي تواجهها الدولة في تطبيقها للإدارة الالكتًونية ثم إسقاط ذلك على الواقع في الجزائر ولعل من أىم 

تم التطرؽ إليها و حصر الدراسة عليها مؤسسة البريد و الدواصلات، الضماف الاجتماعي، التعليم  الدرافق التي
 العالر، الحالة الددنية.

في الأختَ توصلت الباحثة إلذ أف الإدارة الالكتًونية بالجزائر حققت لصاح نسبي على مستوى الدرافق العمومية و 
 مع العلم أف الجزائر لازالت مبتدأ في المجاؿ.سالعت في برستُ العديد من خدماتها و ىذا 

  دراسة وسيلة واعر بعنواف دور الحكومة الالكترونية في إرساء مقاربة الجودة بالخدمات الحكومية
 :2دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر

 من خلاؿ الدراسة استطاعت الباحثة توضيح كيف للحكومة الالكتًونية أف برسن و تطور في جودة الخدمة
العمومية و ذلك من خلاؿ التطرؽ إلذ الحكومة الالكتًونية ، مبادئها و برديات تطبيقها إضافة إلذ التطرؽ 

 للخدمة العمومية و جودتها، كما تم تسليط الضوء على قطاع البريد في الجزائر .
على منهج و اعتمدت الباحثة في دراستها على الدنهج الوصفي التحليلي أما الجانب النظري فاعتمدت 

 دراسة الحالة ، وكأداة اعتمدت على الدقابلة إضافة إلذ برليل الوثائق و السجلات.
في الأختَ توصلت إلذ الحكومة الالكتًونية ما ىي إلا الوجو الأخر للحكومة التقليدية و لكن في الفضاء  

يتلاءـ و حاجات الزبائن الالكتًوني و أف لظطية الخدمات الحكومية ىي الدافع لتحستُ جودة الخدمات بدا 
)الدواطنتُ(، كما بسكنت مؤسسة البريد من برستُ جودة الخدمات الدقدمة من خلاؿ بذسيد مشروع الحكومة 

                                                           
 .2016، جانفي12القانونية ،عدد لرلة العلوـ السياسية و، دور الإدارة الالكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية المحلية،  غنية نزلر1
في الدلتقى العلمي الدولر ،دور الحكومة الالكترونية في إرساء مقاربة الجودة بالخدمات الحكومية دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر،  وسيلة واعر2

 .2014ماي  14و 13الأوؿ حوؿ متطلبات إرساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر دراسة بذارب بعض الدوؿ ، 
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الالكتًونية و الاستفادة القصوى من معطيات ثورة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ كوسيلة لتقدنً الخدمات 
 الحكومية.

  ي بعنواف اثر تطبيق الحكومة الالكترونية على جودة الخدمة دراسة علاء فتحي عبد الغني المصر
 :12014دراسة تطبيقية على وزارة التعليم العالي، 

ىدؼ الباحث من خلاؿ دراستو إلذ قياس مدى توافق متطلبات تطبيق برنامج الحكومة الالكتًونية بوزارة       
كومة الالكتًونية و جودة الخدمة الدقدمة إضافة إلذ مدى برديد قوة و ابذاه العلاقة بتُ تطبيق الح والتعليم العالر 

 لصاح الوزارة في تدريب الكوادر البشرية و تأىيلها لرفع مستوى الخدمات الدقدمة.
 و برقيقا لأىداؼ الدراسة اعتمد الباحث على الدنهج الاستقرائي، الدنهج الدقارف و الدنهج الوصفي. 

ة اعتمد على الاستبياف كأداة للوصوؿ للنتيجة، التي كانت كالأتي: وجود ولزاولتا منو لحل مشكل الدراس     
بعض الدشاكل و العقبات التي تواجو تطبيق الحكومة الالكتًونية بالإضافة إلذ لزاولة توسع الدولة في تقدنً 

 الخدمات عبر الحكومة الالكتًونية، وأبعاد جودة الخدمات الدقدمة ومن ألعها سهولة الاستخداـ.
 راسة مشعل عبد المجيد الكساسبة بعنواف اثر جودة الخدمات الحكومية الالكترونية في أداء د

 :22014العاملين دراسة حالة وزارة التربية و التعليم في محافظة الكرؾ، 
يهدؼ الباحث من خلاؿ دراستو إلذ التعرؼ على مستوى الخدمات الحكومية الالكتًونية التي تقدمها وزارة       

بية و التعليم و الفائدة منها، إضافة إلذ معرفة مدى إدراؾ العاملتُ لقيمة الخدمات الحكومية في لراؿ التً 
 استخدامها و تفعيلها بشكل رسمي.

عامل و عاملة، وذلك اعتمادا على الدنهج الوصفي التحليلي، وىذا في  150وكانت الدراسة عينة مكونة من     
 فقرة. 27لجزء التطبيقي الديداني فاعتمد على  الاستبياف الدكونة من الجزء النظري من الدراسة، أما ا

في الأختَ توصل الباحث من خلاؿ دراستو إلذ جودة الخدمات الحكومية الالكتًونية لذا اثر ىاـ على أداء     
الخدمات العاملتُ ، كما بينت نتائج الدراسة عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لتصورات العاملتُ لجودة 

 الحكومية الالكتًونية و مستوى أداء  العاملتُ.

                                                           
رسالة ماجيستً في اثر تطبيق الحكومة الالكترونية على جودة الخدمة دراسة تطبيقية على وزارة التعليم العالي،، علاء فتحي عبد الغتٍ الدصري1

 2014ادارة الاعماؿ، جامعة عتُ شمس،
حالة وزارة التربية و التعليم في محافظة  اثر جودة الخدمات الحكومية الالكترونية في أداء العاملين دراسة، مشعل عبد المجيد الكساسبة2

 .2014مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في ادارة الاعماؿ الالكتًونية، جامعة الشرؽ الاوسط، الكرؾ،
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  دراسة خير الدين معطى الله بعنواف الحكومة الالكترونية في الجزائر بين الواقع و التحديات حالة
 :2013قطاع العدالة، 

يهدؼ الباحث من خلاؿ دراستو إلذ تبياف مدى تبتٍ مؤسسات قطاع العدالة للإدارة الالكتًونية في عملها و     
 الوقوؼ على لستلف العوائق التي تواجهها و كذا التحديات.

و اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي التحليلي لمحاولة حل إشكالية الدراسة، وذلك في جزئي الدراسة      
ي و التطبيقي التي كانت عبارة عن دراسة حالة و برليل لواقع قطاع العدالة في الجزائر من خلاؿ موقع الوزارة النظر 

 على الانتًنت.
وخلص الباحث في الأختَ إلذ أف قطاع العدالة لازاؿ يواجو عقبات بسثلت في غموض الحكومة الالكتًونية،       

 ة الالكتًونية.نقص الوعي الالكتًوني، ضعف البنية التحتي
  دراسة حبيب محمود و آخروف بعنواف دور الخدمات الحكومية الالكترونية في تحقيق القيمة المضافة

 :1للاقتصاد السوري
تهدؼ الدراسة إلذ تسليط الضوء على الخدمات الحكومية الالكتًونية وكيفية لظوىا إضافة إلذ عوائدىا و     

 مردوديتها  على الاقتصاد.
 تسليط الضوء أيضا على لظاذج متعددة للخدمات الحكومية من دوؿ لستلفة كما تم التطرؽ إلذ تطور و قد تم    

الخدمات الحكومية الالكتًونية في الاقتصاد السوري و استخلص الباحثتُ سبل لتطوير الخدمات الالكتًونية في 
 الاقتصاد السوري.

لاستقرائي و التحليلي، فالأوؿ كاف للقسم النظري أما الثاني و قد اعتمد الباحثتُ في الدراسة على الدنهجتُ ا    
 فللدراسة الديدانية لتحليل آلية و طبيعة الخدمات الحكومية الالكتًونية الدقدمة في الاقتصاد السوري.

في أخر الدراسة استنتج الباحثتُ أف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ غتَ موظفة بالشكل الفاعل في قطاع       
لخدمات، تدني مستوى الدواقع الالكتًونية في تقدنً خدمات تفاعلية قادرة على إبساـ و الصاز النماذج و مازاؿ ا

الروتتُ و البتَوقراطية يسيطراف على آلية تقدنً الخدمات العامة بالرغم من وجود بذهيزات تقنية و حاسوبية لدى 
 القطاع العاـ.

                                                           
ت لرلة تشرين للبحوث و الدراسا،دور الخدمات الحكومية الالكترونية في تحقيق القيمة المضافة للاقتصاد السوري، حبيب لزمود و آخروف1

 .  2013،سنة  4،العدد 35العلمية، المجلد
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 ل المواطنين للحصوؿ على الخدمات من خلاؿ الحكومة دراسة أياد خالد عدواف بعنواف مدى تقب
 :2007الالكترونية، 

ىدؼ الباحث من خلاؿ دراستو للتعرؼ على ردود الفعل لدى الدواطنتُ حياؿ الحصوؿ على الخدمات من خلاؿ 
 الحكومة الالكتًونية وكذا التعرؼ على نيتهم حوؿ عزمهم استخداـ خدمات الحكومة الالكتًونية، إضافة إلذ
 برديد أىم العوامل الدؤثرة على تقبل الدواطنتُ للحصوؿ على الخدمات من خلاؿ الحكومة الالكتًونية الفلسطينية.

وتم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي في الدراسة حيث تم بصع البيانات من الدصادر الثانوية من        
فيما لؼص القسم النظري، أما القسم التطبيقي اعتمد  خلاؿ الكتب، المجلات، الدوريات و مواقع الانتًنت ىذا

فرد، وبست معالجتها بواسطة البرنامج  400فقرة وزعت على   46الباحث على استبياف مكوف من 
 .spssالإحصائي

وقد أظهرت الدراسة وجود تقبل شديد لدى الدواطنتُ للحصوؿ على الخدمات من خلاؿ الحكومة الالكتًونية. 
توفر البنية التحتية الضرورية لاستخداـ خدمات الحكومة  سة لمجموعة من النتائج ألعها:وقد خلصت الدرا

ىناؾ وعي ودراية   الالكتًونية، وجود الثقة لدى الدواطنتُ في التعامل الالكتًوني أكثر منو في التعامل التقليدي،
 كبتَة لدى الدواطنتُ بدزايا الحكومة الالكتًونية.

 ات الأجنبية.المطلب الثاني: الدراس
  دراسةSylvain dejean , Adrien souquet :بعنوانDiffusion 

régionale, des politiques publiques d’e-gouvernement ،0202: 

ىدؼ الباحث من خلاؿ دراستو إلذ معرفة الاعتماد على السياسات العامة للحكومة الالكتًونية مقابل تبتٍ 
مشتًؾ، و إثبات  1270باستخداـ قاعدة معلومات بردد إتاحة الدوقع الالكتًوني ؿلزددات الدوقع الالكتًوني 

 وجود اثر و منافع لنشر سياسة نظاـ الحكومة الالكتًونية.
وقد حاوؿ الباحث حل إشكالية الدراسة من خلاؿ اعتماده على الدنهج الوصفي التحليلي حيث بصع     

 يلها .البيانات و الدعلومات اللازمة و قاـ بتحل
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  دراسةChristine aidonidis,Giorgiopauletto  بعنوافE-
administration :enjeux et facteurs clés de succés،2007: 

الالكتًونية و الفروقات بينها و بتُ الحكومة  للإدارةحاوؿ الباحث من خلاؿ دراستو إعطاء تعريف مدقق 
د الإدارة الالكتًونية و منافع تطبيقها بالنسبة للخدمات الدقدمة الالكتًونية، كما ىدؼ إلذ برديد أىم مزايا و فوائ

 للمواطنتُ و الدؤسسات.
وقد خلص في الأختَ إلذ لرموعة من النتائج ألعها انو من الضروري تطبيق الإدارة الالكتًونية لتًشيد الخدمات 

 اـ الحكومة الالكتًونية.الدقدمة للمواطنتُ و الدؤسسات إضافة إلذ برديد العوامل الضرورية لنجاح نظ
 دراسةMeteyilidizبعنوافE-governmentresearch : 

reviewingtheliterature limitation, and waysforward ،0222: 
ىدؼ الباحث من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ برديد مفهوـ للحكومة الالكتًونية و وبرديد أىم نقاط العجز التي 

 عرقلت من تطورىا.
برديد  منها و الدنشودة من الدراسة، وللوصوؿ لنتائج الأىداؼوقد اعتمد على الدنهج الوصفي التحليلي لبلوغ 

سياسة لتطور الحكومة الالكتًونية ما يساعد بضاية الدواطنتُ، كما توصل إلذ أف جاىزية الإدارة الالكتًونية بسكن 
 لعمل.الإداريتُ، التقنتُ و السياسيتُ من ضبط سياسة تطور ا

 دراسةHuthiafaAbdelkarim وAbdulmutalibSammaniبعنوافE-

management :configuration,functionandrole en 

improvingperfermance of Arab Institutions and 

Organization, International
1: 

من خلاؿ  الدنظمات العربية،تهدؼ الدراسة الذ تطبيق الادارة الالكتًونية ودورىا في برستُ  اداء الدؤسسات و 
تقدنً برديات تطبيقها في البيئة العربية من خلاؿ دراسة ىذا الدفهوـ الحديث حيث شملت الدراسة لرموعة من 
منظمات بالدوؿ العربية لدراسة الية يتم تطبيقها من خلاؿ توفر الدتطلبات الدادية و التقنية و الادارية و القانونية و 

الذ مدى قدرة ىذه  بالإضافةيتها في برقيق كل من الدرونة و الشفافية و سهولة الاتصاؿ الدالية و مدى امكان

                                                           
1
HuthiafaAbdelkarim and AbdulmutalibSammani,E-management :configuration,functionandrole 

en improvingperfermance of Arab Institutions and Organization, International, journal of 

computer Applictions, volume80, N6, Octobre2013. 



الأدبيات النظرية و التطبيقية لنظاـ الحكومة الالكترونية و أداء قطاع الخدمات الحكوميةالفصل الأوؿ:   
 

 

64 
 

التقدـ التكنولوجي بحيث اىم نتيجة توصلت اليها الدراسة ىي الاداء الفعاؿ على لزافظتها على  الدؤسسات
 تًونية. للمؤسسات الذي لؼتلف بتُ الدؤسسات حسب الدوارد الدتاحة و درجة تطبيق الادارة الالك

 .المطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
حاولنا في ىذا الدطلب تلخيص اوجو الدقارنة بتُ الدراسة الحالية و الدراسات السابقة سواء باللغة العربية او      

فدنا منها من خلاؿ الاجنيبة حيث سنوضح نقاط التشابو ونقاط الاختلاؼ، كما سنتطرؽ لاىم النقاط التي است
 اطلاعنا عليها.

 (: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة.3_1الجدوؿ رقم)

  الدراسة الحالية الدراسات السابقة
في بيئة  الدراسات السابقة  بست

  2007عربية و اجنية من السنوات 
 2018الذ 

الصزت دراستنا في الفتًة الزمنية ما 
 وشهر 2018بتُ شهر ديسمبر 

 2019افريل 
 من حيث الزماف والمكاف

 253_دراسة العمودي منية: 
_دراسة مشعل عبد المجيد 

 150الكساسبة:
 400_دراسة خالد العدواف:

اما باقي الدراسات فاعتمدت على 
برليل و تفستَ لتقارير الامم 

الدتحدة، او برليل لواقع تطبيق 
 الحكومة الالكتًونية

ركزنا في دراستنا على عينة عشوائية 
في موظفي  360مكونة من 

بدختلف  تي ورقلة و غرداية بلدي
 رتبهم و اصنافهم.

 من حيث العينة
 

استخدمت بعض الدراسات 
الاستبياف، في حتُ اعتمد بعضها 

على لظاذج اما الباقية فاكتفوا 
 نب النظري.ابالج

حاولنا في دراستنا اسقاط النظري 
ع حيث استخدمنا على الواق

الاستبياف لجمع البيانات و 
 الدعلومات

 من حيث منهج الدراسة

تنوعت الدراسات السابقة بتُ   من حيث نوع القطاع استهدفت الدراسة قطاع الخدمات،
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بلديتي حيث كانت على عينة من  القطاع العاـ و الخاص
 ورقلة و غرداية

تناولت الدراسات السابقة متغتَات 
 لستلفة منها:

 الحكومة الالكتًونية-
الحكومة الالكتًونية و جودة -

 الخدمات الحكومية
جودة الخدمات الحكومية -

 الالكتًونية و مستوى  اداء العاملتُ

اعتمدت دراستنا على متغتَين لعا: 
تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية، و 

 اداء قطاع الخدمات الحكومية.
 من حيث المتغيرات

السابقة: ىدفت معظم الدراسات 
ثأثتَ العلاقة بتُ الدتغتَين، الوقوؼ 

على واقع تطبيق الحكومة 
 الالكتًونية.

تهدؼ دراستنا الذ الوقوؼ على 
مدى تاثتَ تطبيق نظاـ الحكومة 

الالكتًونية على اداء قطاع 
 الخدمات الحكومية.

 من حيث الهدؼ

 .طالبةالمصدر: من اعداد ال

  السابقة:مجاؿ الاستفادة من الدراسات 
تكمن اىم لرالات الاستفادة من الدراسات السابقة في كونها اسهمت في اثراء و اعداد الادبيات النظرية و 

 الذ: بالإضافةصياغة فرضيات الدراسة 
  ضبط متغتَات الدراسة  حيث كاف الدتغتَ الدستقل نظاـ الحكومة الالكتًونية و الدتغتَ التابع اداء قطاع

 الخدمات الحكومية؛
 ضبظ الدصطلحات الاساسية للبحث؛ 
 التعمق في الدوضوع؛ 
 الاطلاع على لستلف الدناىج الدستخدمة لشا فتح المجاؿ للباحث في اعداد الدنهجية الدتبعة؛ 
 سالعت لرمل الدراسات السابقة و بشكل كبتَ في اعداد الاستبياف؛ 
  الباحث من الانطلاؽ في الدراسة الحالية.الالداـ بالنتائج الدتوصل اليها من الدراسات السابقة، لشا مكن 
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 خلاصة الفصل:

وذلك من  الحكومية و القضاء على مشاكلها ،تعتبر الحكومة الالكتًونية إحدى الدعائم الضرورية لتطوير الإدارة 
 خلاؿ توظيف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ لتطوير أداء الأجهزة الحكومية.

تًونية يوفر العديد من الدزايا و الفوائد إلذ الدواطنتُ و مؤسسات الأعماؿ و الحكومة كما أف تطبيق الحكومة الالك
 في حد ذاتها، لذذا أصبح مطلبا ضروريا على الحكومات تطبيقها و الستَ على نهج الحكومات الرائد في المجاؿ.

دة اعلى و برقق بذلك رضا اضافة الذ اف  تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية جعل من الخدمات الحكومية ذات جو 
 الدواطنتُ.
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 :تمهيد
اف التنمية و التطوير اللذين تتطلع اليهما الحكومة الجزائرية يتطلب الاستفادة من تكنولوجيا العصر، و 

برقيق الدشاركة الالغابية من بصيع شرائح دراسة واقع المجتمع برؤى جديدة بهدؼ معالجة سلبياتو و تعزيز الغابياتو و 
 مع، فقد تبنت مشروع الحكومة الإلكتًونية سنةلمجتتمع و قطاعاتو الخاصة والعامة ليشمل التطوير عموـ االمج

(، ىذا الدشروع الذي يتمحور حوؿ فكرة أساسية مفادىا  2013-2008) برت اسم الجزائر الإلكتًونية 2008
علومات والاتصالات، و التحضتَ اللازـ للعنصر البشري و ربط الدواطن و الدؤسسات الاستثمار في تقنيات الد

الحكومية و مؤسسات الأعماؿ و مؤسسات المجتمع الددني بنسق إلكتًوني موحد يتيح إجراء لستلف الدعاملات بتُ 
و لػقق لدؤسسات  ىذه الأطراؼ بصيعا بالسهولة و السرعة اللازمتتُ، لشاّ يوفر الجهد و الوقت والتكاليف،

 .الأعماؿ على وجو الخصوص مزايا في غاية الألعية ترفع من مستوى أدائها
وكدراسة لواقع ىذا الدشروع على ارض الواقع قمنا بإعداد استبياف موجو للمواطنتُ و للموظفتُ في بلديات 

ة على الخدمات الحكومية، الجنوب الشرقي بهدؼ معرفة ابذاىات الرأي حوؿ اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًوني
 . SPSS-23 حيث قمنا بتحليل إجابات الدواطنتُ بواسطة برنامج

 وقد قسم ىذا الفصل الذ ثلاثة مباحث:
 .(الادوات و الطريقة)  الدراسة منهجيةالمبحث الاوؿ: 

 .المبحث الثاني: نتائج الدراسة الميدانية
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 و الأدوات(.المبحث الأوؿ: منهجية الدراسة ) الطريقة 
من خلاؿ ىذا الدبحث نقدـ وصفا للمنهجية الدعتمدة في الدراسة، وذلك كم خلاؿ وصف لنوع و طبيعة الدراسة 
و لرتمع الدراسة و العينة، و كذلك الأداة الدستخدمة في بصع البيانات وثباتها وصدقها. كما يتضمن الطرؽ الدتبعة 

 يل البيانات.في بصع البيانات و الأساليب الإحصائية لتحل
 المطلب الأوؿ: الطريقة المعتمدة في الدراسة.

 الفرع الأوؿ: منهج الدراسة.
لكونو من اكثر الدناىج استخداما في دراسة الظواىر و كذلك يناسب دراستنا  لقد اتبعت الباحثة  الدنهج الوصفي

اثر تطبيق نظاـ الحكومة  الدقتصرة على دراسة وجود علاقة بتُ الدتغتَ الدستقل و التابع ،وفي دراستنا لدعرفة 
لى دراسة الواقع و يهتم كما اف الدنهج الوصفي يعتمد ع  الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في الجزائر،

بوصفو وصفا دقيقا و يعبر عنها تعبتَا كيفيا او كميا، فالتعبتَ الكيفي يصف الظاىرة و يوضح خصائصها، اما 
التعبتَ الكمي، فيعطيها وصفا رقميا يوضح مقدار ىذه الظاىرة او حجمها و درجات ارتباطها مع الظواىر 

 .الدختلفة الاخرى
 مصدرين لجمع البيانات ولعا:كما اعتمدت الباحثة على 

لذذه الدراسة وىي اكثر ادوات البحث العلمي استخداما،  كأداةقد تم استخداـ الاستبانة  المصادر الاولية: - أ
حيث اف الاستبانة اداة ملائمة للحصوؿ على معلومات و بيانات و حقائق مرتبطة بواقع معتُ بحيث تقدـ 

جابة عليها من قبل الفئة الدستهدفة اي عدد من الافراد الدعنيتُ الاستبانة على شكل من الاسئلة  يتطلب الا
 بدوضوع الاستبانة؛

وذلك من خلاؿ مراجعة الرسائل العلمية و الكتب و المجلات العلمية و الدواقع الالكتًونية مصادر ثانوية: - ب
 في اثراء الدراسة.على شبكة الانتًنت ذات العلاقة بدوضوع الدراسة و اية مراجع اخرى يتوقع باف تسهم 

 مجتمع و عينة الدراسة. الثاني: الفرع
 اولا: تعريف مجتمع الدراسة

الذين يزاولوف  لخدمات الحكومية باختلاؼ درجاتهميتمثل لرتمع الدراسة في بصيع الدواطنتُ العاملتُ في قطاع ا
العيتو في التنمية الاقتصادية  ولعل من اسباب دراسة قطاع الخدمات الحكومية، عملهم في بلديتي ورقلة و غرداية 

 .في الجزائر
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 ثانيا: عينة الدراسة
في بلديتي ورقلة و نظرا لكبر حجم لرتمع الدراسة الدتمثل في بصيع الدواطنتُ العاملتُ في قطاع الخدمات الحكومية 

 .تم اختيار عينة عشوائية من الدوظفتُ غرداية، 
استبانو، وذلك لأنها   30استبانو، و بعد عملية الفرز استبعدنا  390استبانو، و تم استًداد  450ولقد تم توزيع 

 .قابلة لتحليل استبانو 360كانت غتَ مكتملة التعبئة ، و عليو استقرت العينة على
 : مجموعة الاستبيانات الموزعة، المستردة و الصالحة لتحليل.(1-2)جدوؿ رقم

 النسبة العدد 
 %100 450 الاستبيانات الموزعة
 %87 390 الاستبيانات المستردة

 %80 360 الاستبيانات الصالحة للتحليل
 ة.طالبالمصدر: من إعداد ال

 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة.

الدطلب الثاني الأداة الدستخدمة في الدراسة و قياسها مدى صدقها وثباتها في حاؿ تغيتَ أفراد عينة الدراسة،  تناوؿ
 . spssإضافة إلذ معالجة أسئلة الاستبياف إحصائيا من خلاؿ برنامج 

 : أداة الدراسة. الاوؿالفرع 
 .اولا: الاستبياف

تم استخداـ استبياف يعبر عن ابذاىات الرأي لدوطتٍ و موظفي بلديات الجنوب الشرقي على الخدمات التي تقدمها 
الحكومة الالكتًونية، وتم بركيم الاستبياف من قبل لرموعة من المحكمتُ الدختصتُ في ىذا المجاؿ و تكونت 

 من قسمتُ:الاستبانة 
ات تتعلق  بالخصائص الدلؽغرافية لأفراد عينة الدراسة )الجنس، العمر ، و ىو القسم الخاص بدتغتَ *القسم الأوؿ: 

 الدستوى التعليمي، الخبرة الدهنية، الدركز الوظيفي(؛
 و بدوره مقسم إلذ لزورين:*القسم الثاني: 
 يتعلق بالحكومة الالكتًونية و أبعادىا الثلاثة: :*المحور الأوؿ
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إلذ غاية  1بيق نظاـ الحكومة الالكتًونية، تناوؿ ىذا المحور الأسئلة من التكنولوجيا اللازمة لتطالبعد الأوؿ: -
 ؛16السؤاؿ

إلذ  17الدوارد البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية، خصصت لو الأسئلة من السؤاؿ البعد الثاني: -
 ؛22غاية السؤاؿ 

إلذ  23الحكومة الالكتًونية، وطرحت الأسئلة من القوانتُ و التشريعات التي تساىم في تطبيق البعد الثالث: -
 .27غاية 

أداء قطاع الخدمات الحكومية: وقد كاف لذذا المحور النصيب الأوفر من الأسئلة حيث تناوؿ *المحور الثاني: 
 .60إلذ غاية السؤاؿ  28بالدراسة الأسئلة من 

 الدرجات للفقرات بالشكل التالر:وتم استخداـ مقياس ليكارت الخماسي للقسم الثاني حيث تم إعطاء 
 ( :درجات الفقرات حسب سلم ليكارت الخماسي.2-2جدوؿ رقم)

 تماما موافق موافق محايد وافقغيرم تماما وافقغيرم
1 2 3 4 5 

، دار الصفاء للنشر و SPSSالتحليل الاحصائي باستخداـ برمجية أسػػػػػػػػػػاليب زيد، لزمد ابو: المصدر
 .22،  ص2005الاردف، التوزيع، عماف، 

درجات 3درجات للإجابة موافق،  4درجات للإجابة موافق بساما،  5حيث اختارت الباحثة الدرجات التالية:  
 للإجابة غتَ موافق، درجتتُ للإجابة غتَ موافق، ودرجة واحدة للإجابة غتَ موافق بساما.

ند التعليق على الدتوسط الحسابي لدتغتَات الدراسة، أما فيما يتعلق بالحدود التي تم الاعتماد عليها في الدراسة ع
منخفض( و ذلك بناءا على -متوسط-ولتحديد مستوى الدوافق فقد حددت الباحثة ثلاث مستويات) مرتفع

 الدعادلة التالية:
 الحد الأدنى البديل(/عدد المستويات-طوؿ الفئة=)الحد الأعلى البديل

في برديد مستوى الدلائمة للوسط الحسابي و ذلك للاستفادة منو عند و الجدوؿ التالر يوضح الدقياس الدعتمد 
 التعليق على الدتوسطات الحسابية.
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 : مقياس تحديد مستوى الملائمة للوسط الحسابي.(3-2)الجدوؿ رقم
 مستوى الملائمة الوسط

 منخفضة 2.33ػػػػػػػػػػػ1
 متوسطة 3.67ػػػػػػ اقل من 2.34

 مرتفعة 5ػػػػػػػ اقل من 3.68
 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على الدراسات السابقة.

 الدتوسط كاف اذا اما منخفض، فهو 2.33ػػػػػػػػػػػ1 بتُ تتًاوح للمتغتَ الحسابي الدتوسط قمية كانت اذا وعليو
 اقل ػػػػػػػ3.68 بتُ الحسابي الدتوسط كاف واذا متوسط، فهو 3.67 من اقل ػػػػػػ2.34 بتُ يتًاوح للمتغتَ الحسابي

 مرتفع فهو 5 من
 حيث اف الدتوسط الحسابي للدرجة الحيادية: 

MDN=1+2+3+5+5 /5=3 
 .الجزائر في الالكترونية الحكومة جاىزية تقييملإحصائياتثانيا: قراءة 

 لدعرفة وذلك الالكتًونية، الجزائر مشروع متابعة و بالتحضتَ الدكلفة اللجنة حددتها التي الدؤشرات على اعتمدنا
 .الالكتًوني الجزائر واقع

 المتحدة الامم مؤشرات وفق الجزائر في الالكترونية الحكومة جاىزية تقييم. 
 ىذا في الدتخصصة الذيئات و الدوؿ لكل موثوقا مرجعا و عالية، مصداقية ذات الدتحدة الامم مؤشرات تعتبر
 من لرموعة خلاؿ من الالكتًونية للحكومة التحضتَ ضمن عالديا الجزائر تصنيف يوضح الدوالر الجدوؿ و المجاؿ

 الدتحدة للامم الدؤشرات
 .المتحدة الامم تقارير حسب الجزائر في الالكترونية الحكومة جاىزية تطور: 4_2الجدوؿ

 2014 2016 2018 
 0.3889 0.1066 0.1989 للاتصالات التحتية البنية
 0.6640 0.2830 0.6543 البشري الماؿ رأس
 0.4227 0.2313 0.3106 الالكترونية الحكومة تنمية

 0.2153 0.3043 0.0784 الالكترونية المشاركة



الحكومة الإلكترونية على أداء قطاع الخدمات الحكوميةنظاـ  الفصل الثاني: الدراسة الميدانية لدور  
 

72 
 

 الدوقع على الالكتًونية الحكومة لجاىزية 2018 الدتحدة الامم تقرير على بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
 التصفح تم . http://unpan 3 .un.org/egovkb/en-us/Global-Survery الالكتًوني

2021فيفري23 بتاريخ  
 كانت التي الدتحدة، الامم مؤشرات وفق الالكتًونية الحكومة جاىزية تقييم مؤشرات ابرز السابق الجدوؿ يبتُ

 :كمايلي للجزائر بالنسبة قياسها نتائج
 و السلكية للاتصالات التحتية البنية تقدـ مدى الدؤشر ىذا يقيس: للاتصالات التحتية البنية مؤشر 

 و العريض النطاؽ انتشار و النقاؿ و الثابت الذاتف كمستخدمي فرعية مؤشرات باعتماد اللاسلكية
 .0.19 بدقدار 2018الذ 2014 من الدؤشر قيمة ارتفاع نلاحظ حيث الانتًنت، مستخدمي

 بدختلف للملتحقتُ الابصالية النسبة و الكبار بتُ التعليم نسبة الدؤشر ىذا يقيس :البشري الماؿ رأس 
 2016 سنة في الطفضت حيث متذبذبة  قيمتو اف الدؤشر ىذا على يلاحظ وما التعليمية، الدستويات

 عن 0.0097     بقدار 2018 سنة في الارتفاع عاودت و ،0.3713 بدقدار 2014 سنة عن
 .2014 سنة في المحقق القيمة

 يعتمد و الالكتًونية الحكومة لتطبيق الدوؿ جاىزية مدى الدؤشر ىذا يقيس :الالكترونية الحكومة تنمية 
 مدى و الشبكات و الاتصالات و للمعلومات للدوؿ التحتية البنية ناحية من مؤشرات عدة على

 و الالكتًونية الخدمات انظمة و معهم، التفاعل و الدواطنتُ لخدمة الدعلومات لتكنولوجيا استخدامها
 بلغت حيث ملحوضا ارتفاعا حققت الجزائر فاف الدؤشر ىذا حسب و البشري، الداؿ راس تطور نسبة
 .0.4227 ب2018 سنة في قيمتة

 فبالنسبة الجمهور، مع للتواصل الانتًنت استخداـ مدى الدؤشر ىذا يقيس :الالكترونية المشاركة 
 استخداـ في الجزائر تعانيو الذي  لتأخر راجع وىذا 0.2153 بلغت الدؤشر ىذا قيمة فاف للجزائر

 الدعلومات تبادؿ و الخدمات تطوير و السياسات صياغة في اشراكهم و بصهورىا مع للتواصل الانتًنت
 .الكتًونيا

 .2013  الالكترونية الجزائر مشروع تقييم و متابعة مؤشرات: ثانيا 
 عرضها لؽكن الدؤشرات من لرموعة   2013 الالكتًونية الجزائر مشروع بدتابعة الدكلفة الالكتًونية اللجنة حددت

 :في
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 الجزائر لاستًاتيجية الدكونة الاساسية بالمحاور الدؤشرات ىذه تتعلق: الكبرى المحاور مؤشرات 
 :وىي الالكتًونية

 الكبرى المحاور مؤشرات(:5_ 2)رقم الجدوؿ
 

 المؤشرات  المحاور
 في الاتصاؿ و الدعلومات تكنولوجيا استعماؿ تسريع
 العمومية الادارة

 (الدئوية بالنسبة) الخدمة نوعية و فعالية

 بشبكة متصل حاسوب لؽتلكوف الذين السكاف نسبة للمواطنتُ للانتًنت النفاذ تعميم
 (الانتًنت نسبة) الانتًنت

 عالد في الاتصالات و الدعلومات تكنولوجيا استعماؿ
 (الالكتًونية الاعماؿ) الاعماؿ و الداؿ

 بالنسبة) العمالة الاقتصادي، النمو الاستثمارات، نسبة
 (الدئوية

 (الدئوية بالنسبة)الخاـ الداخلي الناتج لظو معدؿ الدنافسة و الابداع على قادر مؤسساتي نسيج
 الفائق و السريع التدفق ذات لتكنولوجيا النفاذ نسبة بالنوعية السرعة الفائق و السريع لتدفق قاعدية ىياكل

 (الدئوية بالنسبة)السرعة
 تكنولوجيا  في الدتخصصة  العاملة اليد لظو معدؿ التخصص في البشري العنصر تنمية و تكوين

 (الدئوية بالنسبة) الاتصالات و الدعلومات
 عدد للباحثتُ، المحدثة الدناصب عدد زيادة معدؿ الابتكار و البحث في فعالة شبكة

 لسابر مع الدؤسسات)مشتًؾ اطار في الدشاريع
 (الدئوية بالنسبة( )الدولر البحث،التعاوف

 بالنسبة)الدعلومات لتكنولوجيا الدنظمة النصوص عدد  القانوني الاطار
 (الدئوية

 و الدعلومات تكنولوجيا بالعية الاتصاؿ و الاعلاـ
 الحياة لظط برستُ في الاتصالات

 بالنسبة)الدعلومات لرتمع في فعلا الددمج السكاف نسبة
 (الدئوية

 بالنسبة للجزائر العالدي و الجهوي التًتيب برستُ الدعلومات تكنولوجيا لراؿ في الدولر التعاوف
 بالنسبة)الاتصالات و الدعلومات تكنولوجيا لاستعماؿ

 (الدئوية
 الجزائر برنامج الاتصاؿ، و الدعلومات تكنولوجيا وزارة ، الدلؽقراطية الجزائرية الجمهورية: المصدر

 .202 ،ص2008 ديسمبر الالكتًونية، اللجنة ،2013الالكتًونية
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 :فيمايلي الاساسية الدؤشرات تتمثل: الاساسية المؤشرات .2
 الثابت؛ الذاتف شبكات في مشتًكي عدد •
 النقاؿ؛ الذاتف شبكات في مشتًكي عدد •
 الانتًنت؛ في مشتًكي عدد •
 ؛(النقاؿ الذاتف شبكات و الثابت الذاتف شبكات بتُ الاتصالات نسبة) الحركة •
 الخدمات؛ نوعية •
 الدضافة؛ القيمة ذات الخدمات •
 .التحتية البنية معدات •

 الاساسية المؤشرات حسب الانجازات اىم. 
 الذ 2013 سنة من الدمتدة الفتًة في الجزائر حققتها التي الالصازات اىم عرض سنحاوؿ السابقة للمؤشرات وفقا
 .2018  سنة غاية
 :الثابت الهاتف شبكة مؤشرات .1

 :الجزائر في الثابت الهاتف شبكة في المشتركين عدد تطور . أ
 :التالر الجدوؿ في الجزائر في الثابت الذاتف شبكة في الدشتًكتُ عدد تطور عرض لؽكن

 .الجزائر في الثابت الهاتف شبكة في المشتركين عدد تطور(: 6_2)رقم الجدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر

 في المشتركين عدد
 الهاتف شبكة
 الثابت

3138914  
3098787 

3267592  
3404709 

4100982 4158518 

  
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر
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 في لؽيل الجزائر في الثابت الذاتف شبكة في الدشتًكتُ عدد في تطور  ىناؾ باف نلاحظ اعلاه الجدوؿ خلاؿ من
 .مشتًؾ ملايتُ أربعة من أكثر إلذ الرقم ىذا وصل ، 2018 عاـ بحلوؿ إلغابي لظو لضو الأختَة الثلاث السنوات

 موجهة كانت التي  WLL ( الثابتة اللاسلكية الاتصالات تكنولوجيا استعماؿ إنهاء تقرر ، 2017 عاـ وفي
 كفاءة أكثر للاتصالات برتية ببنية الدناطق ىذه لتزويد  الدولة استًاتيجية مع بساشيا ىذا و ،(الريفية للمناطق
 .4G LT مثل وفعالية

 (:مهني سكني،) الاشتراؾ نوع حسب المشتركين عدد تطور . ب
 :الدوالر الجدوؿ خلاؿ من الاشتًاؾ نوع حسب الدشتًكتُ عدد تطور نتائج عرض تم

 (مهني سكني،) الاشتراؾ نوع حسب المشتركين عدد تطور(: 7_2)رقم الجدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر
اشتراؾ 
 سكني

2692289 2669241 2832238 2967737 3611735 3095950 

 1062568 489247 436972 435354 429546 446625 اشتراؾ مهني
 4158581 4100982 3404709 3267592 3098787 3138914 المجموع

      
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر

 2018 عاـ في بسثل انها حيث الثابت، الذاتف شبكة في السكتٍ الاشتًاؾ سيطرة الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ 
 . الدشتًكتُ إبصالر من٪ 74.44 نسبة
 :النقاؿ الهاتف شبكة مؤشرات .2

 .اوريدو و جازي، موبيليس،:وىم الجزائرية السوؽ في النقاؿ الذاتف شبكات في متعاملتُ ثلاث ينشط
       :الدفع طريقة نوع حسب المشتركين عدد تطور . أ

 :كمايلي الدؤشر ىذا وفق النتائج جاءت
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 الدفع طريقة نوع حسب المشتركين عدد تطور(: 8_2)رقم الجدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر

 45305738 41943543 41197999 39296986 38502333 36050727 الدفع القبلي

 6184408 3902122 4619847 4093979 4795841 3579620 الدفع البعدي 

 51490146 45845665 45817846 43390965 43298174 39630347 المجموع

 
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر
 طريقة نوع حسب متسارعة بوتتَة تتطور النقاؿ الذاتف  مشتًكي عدد تطور باف اعلاه الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ
 شبكات مشتًكي عدد ارتفع حيث (3G)الثالث الجيل المحموؿ الذاتف  خدمة توفتَ في الشروع مع خاصة الدفع،
  2017 بعاـ مقارنة 2018 عاـ في٪  12.31 بنسبة المحموؿ الذاتف

 :(GSM, 3G & 4G)  )النقاؿ الهاتف الىشبكة الولوج نسبة) النقاؿ الهاتف كثافة تطور . ب
 :التالر الجدوؿ في النقاؿ الذاتف كثافة عرض لؽكن

 النقاؿ الهاتف كثافة تطور(: 9-2)رقم جدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر

تطور كثافة 
 الهاتف النقاؿ

102211% 109262% 107240% 112220% 109295% 122201% 

 
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر

 ، 2017 عاـ في٪ 109.95 بلغت النقاؿ الذاتف شبكة الذ الولوج نسبة باف اعلاه الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ 
 ٪ 10.97 قدرىا زيادة نسبة مع 2018 عاـ في٪ 122.01 و
 .النقاؿ الهاتف شبكة تكنولوجيا حسب المشتركين عدد. ج

 :التالر الجدوؿ في عليها الدتحصل النتائج ونعرض
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 .النقاؿ الهاتف شبكة تكنولوجيا حسب المشتركين عدد(: 10_2)رقم الجدوؿ
 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

GMS 39322328 34789121 26706268 20125227 14385131 11629246 

3G 308019 8509053 16684697 24227985 21592863 19239448 

4G / / / 1464634 9867671 20621452 

 51490146 45845665 45817846 43390965 43298174 39630347 المجموع

 
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر
 الذاتف شبكة في الدشتًكتُ لرموع من٪40 من ،أكثر 2018 عاـ في بانو اعلاه الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ
 التي التكنولوجيا باختيار ذلك يفسر و  2017 بعاـ مقارنة٪ 81.8 قدرىا بزيادة ، G 4 مشتًكتُ ىم النقاؿ
 . التدفق وسرعات فعالية أفضل تقدـ
 .الانترنت شبكة مؤشرات .3

 :الثابت الانترنت مشتركي عدد. ا
 .الثابت الانتًنت مشتًكي لعدد عليها الدتحصل النتائج الدوالر الجدوؿ لؽثل

 .الثابت الانترنت مشتركي عدد(: 11_2)رقم الجدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر

 آديأسأؿ
ADSL 

1283241 1518629 1838746 2083098 2246918 2172096 

 البصرية الالياؼ
FTTX 

/ / / / 714 11369 

 الرابع الجيل
 الثابت

4G LTE fixe 

/ 80693 423280 775792 920224 861235 

 الوايماكس
WIMAX 

179 216 233 661 621 619 

 11516 34008 / / / / مخصصة روابط
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LS 
 3063835 3202505 2859551 2262259 1599538 1283420 المجموع

 
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر
 138.670،الطفضعددمشتًكيالإنتًنتالثابتبمقدار 2018 فيعاـ و انو اعلاه الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ

 توسعا عرؼ الذي 4G) خاصة و( المحموؿ الذاتف الذ الدشتًكتُ ابذاه يفسره ىذا و.   2017مشتًكًامقارنةًبعاـ
 .تقدلؽها من عاـ بعد FTTX اشتًاكات في زيادة نلاحظ كما.  التغطية لنسبة

 :النقاؿ الانترنت مشتركي عدد . ت
 :التالر الجدوؿ في الدؤشر ىذا وفق عليها الدتحصل النتائج تتًجم و

 النقاؿ الانترنت مشتركي عدد(: 12_2)رقم الجدوؿ
 2018 2017 2016 2015 2014 2013 المؤشر

3G 308019 8509053 16684697 24227985 21592863 19239448 

4G / / / 1464634 9867671 20621452 

 39860900 31460534 25692619 16684697 8509053 308019 المجموع

 
 .http://www.mpttn.gov.DZ الموقع على الرقمي للاقتصاد العامة المديرية تقرير: المصدر

 مشتًؾ، مليوف 20 عن يزيد عددًا تقدلؽو من فقط عامتُ خلاؿ الرابع الجيل حقق النقاؿ، بالإنتًنت يتعلق فيما
 في الدشتًكتُ عدد الطفاض في السبب يعود حيث 19،239،448 بلغ الثالث الجيل مشتًكي عدد بلغ حتُ في

 . الرابع الجيل شبكات إلذ الانتقاؿ إلذ 3G شبكة
 2018 عاـ بلغ حيث  زيادة شهد فقد الجزائر، في الإنتًنت لدشتًكي الإبصالر بالعدد يتعلق فيما

 .مشتًؾ 900 860 39
 في الصازه دوف حالت الدعوقات من لرموعة عندىا توقفا 2013 الالكتًونية الجزائر لدشروع تقيمية دراسة بعد

 : فيمايلي ونوجزىا لو المحدد الوقت
 يعد الذي الذاتف ايصاؿ على العملاء طبقات تلبية في الاتصالات و الدعلومات تكنولوجيا و البريد قطاع عجز-

 الانتًنت؛ عبر لتواصل قنوات اىم
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 الادارية؛ الاجراءات تعقد و البروقراطية تفشي و القرارات ابزاذ عمليات بطء في تتمثل ادارية و سياسية قيود-
 و الالكتًوني التفاعل و الدعلوماتية الثقافة تواضع و الثقافي و التعليمي الدستوى ضعف في تتمثل اجتماعية قيود-

 استخداـ بجهل يتعلق فيما سواء الالكتًونية  الامية و الدعلومات لتكنولوجيا الضرورية الدهارات في النقص
 عبر الابحار في طويلة اوقات يقضوف الذين باولئك يتعلق فيما او الجزائريتُ من الكثتَ لدى الحاسوب تكنولوجيا

 منها الدرجوة الاىداؼ و الدعلومات تكنولوجيا من الاساسية للغاية بست لا اغلبها مواضيع و امور في  الشبكة
 .بصلة

 ، الالكتًونية الحكومة تطبيق تواجو التي التحديات و العوائق اىم من الامتٍ الذاجس يعد: الدعلوماتي الامن قيود-
 التي الثقة على اثرت بزريب اعماؿ و اختًاقات و فتَوسات  من الانتًنت بتطبيقات  بريط التي المحاضر فكثرة
  .الكتًونيا الدتعاملتُ لستلف بتُ الاماف جسر تعتبر

 بلوغ دوف حاؿ للجزائر  الاتصاؿ و الدعلومات لتكنولوجيا  التحتية البينية ضعف باف القوؿ نستطيع الاختَ في
  .بها للنهوض المجاؿ ىذا في الدبذولة الجهود يلغي لا ىذا. اىدافها الالكتًونية الجزائر مشروع
 :صدؽ أداة الدراسة 

قامت الباحثة بإجراء عدد من الاختبارات على فقرات الاستبياف بهدؼ التأكد من صدؽ فقرات الاستبياف، و 
صدؽ شاملا لكل العناصر التي لغب الذي يعتٍ التأكد من أنها سوؼ تقيس ما أعدت لقياسو، بدعتٌ اف يكوف ال
و بناء على  هومة للمفردات العينة ، اف تدخل في التحليل، ووضوح الفقرات و مفرداتها، حتى تكوف واضحة و مف

بالتأكد من صدؽ أداة الاستبياف عن طريق الصدؽ الظاىري و ىو صدؽ المحكمتُ، حيث  ةالباحث تذلك قام
عرض الاستبياف على عدد من المحكمتُ لتحكيمو و الحكم على مدى برقيقو للهدؼ الدصاغ لأجلو، و قد تم 

 تسجيل لرموعة من الدلاحظات و الآراء تم أخذىا بعتُ الاعتبار عند التصميم النهائي للاستبياف
  :ثبات أداة الدراسة 

يشتَ الثبات إلذ الاتساؽ و الحصوؿ على نفس النتائج في حاؿ إعادة توزيع الاستبياف على نفس العينة و في 
نفس الظروؼ، وىذا يدؿ على إمكانية تعميم النتائج الدتحصل عليها على المجتمع ككل، وقد اعتمدت الباحثة 

 .على طريقة حساب معامل الثبات ألفا كرومباخ
وقد قامت الباحثة بحساب معامل ألفا كرومباخ لمحوري الدراسة بالإضافة إلذ معامل ألفا كرومباخ الكلي 

 للاستبياف، و النتائج موضحة في الجدوؿ التالر:



الحكومة الإلكترونية على أداء قطاع الخدمات الحكوميةنظاـ  الفصل الثاني: الدراسة الميدانية لدور  
 

80 
 

يوضح نتائج صدؽ المقاييس المستخدمة ) نظاـ الحكومة الالكترونية و  أداء  :(13-2جدوؿ رقم )
 قطاع الخدمات الحكومية(

 الكلية
نظاـ الحكومة 

 الالكترونية
أداء قطاع الخدمات 

 الحكومية
 

 ألفا كرومباخ 0.93 0.90 0.94
 عدد الفقرات 30 30 60

 .spssالمصدر: نتائج برنامج 

و اداء  0.90قيمة الفا كرومباخ  لنظاـ الحكومة الالكتًونية ( اف 4-2يتضح من خلاؿ الجدوؿ السابق رقم )
معاملات الثبات بطريقة الفا  ، اذف 0.94اما عنها بالنسبة للمحورين فبلغت 0.93قطاع الخدمات الحكومية 

و كذلك تشتَ بصيع النتائج السابقة لوجود درجة   %60كرومباخ  كانت مرتفعة بشكل عاـ و كلها تفوؽ 
سة و عليو لؽكن الاعتماد عليها  و برليلها و مرتفعة من الثبات في البيانات التي تم بصعها من افراد عينة الدرا

 تفستَ نتائجها و تعميمها على لرتمع الدراسة.
 : الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة.الثاني الفرع

 Package for Social Scienceبست الاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
Statistical(SPSS)  استخداـ الأساليب الإحصائية التالية:و  23النسخة 

 مقاييس النزعة المركزية:-/1
 وذلك لتعرؼ على تقييمات الدبحوثتُ لكل فقرة؛الوسط الحسابي: -
 لقياس درجة تشتت قيم إجابات لرتمع الدراسة عن الوسط الحسابي لكل فقرة.الانحراؼ المعياري: -
 الإحصاء الوصفي: -/2

 الدراسة حوؿ متغتَات الدراسة وتضمن:و ذلك لوصف أراء عينة 
لاستنباط ابذاىات البيانات الدبوبة حسب كل فقرة من فقرات الدراسة، وذلك لتدعيم صحة النسب المئوية: -

 الفرضيات الأساسية أو عدـ صحتها؛
 وىي تعكس مدى تركز الإجابات لصالح أو لغتَ صالح فرضية معينة.جداوؿ التوزيع التكراري: -
 ء الاستدلالي:الإحصا-/3
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وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أداة بصع البيانات الدستخدمة في قياس الدتغتَات التي اختبار ألفا كرومباخ: -
 اشتملت عليها متغتَات الدراسة؛

 ؛ يستعمل لاختبار علاقة الارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل و الدتغتَ التابع و ابعاده  :معامل الارتباط بيرسوف-
وذلك لقياس مدى تأثتَ الدتغتَات الدستقلة على : One WayAnova الاتجاه تحليل التباين الأحادي-

 ؛الدتغتَ التابع
لاختبار متوسطات الاجابات على فقرات و ابعاد و لرالات (: One Sample T-testاختبار) -

 و التي تعتبر حيادية. 3الاستبانة على القيمة 
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 نتائج الدراسة و مناقشتها. الثاني: المبحث
الدعالجة الاحصائية اللازمة لوصف عينة الدراسة حسب  لإجراء SPSS-23لقد تم استخداـ البرنامج الاحصائي

البيانات الشخصية و الوظيفية، و كذلك بست الدعالجة الاحصائية لبيانات استبانة الدراسة و الدتعلقة بفقرات و 
الذ استخداـ اختبار برليل التباين  بالإضافةابعاد لرالات الدراسة، و كذلك قياس العلاقة ما بتُ الدتغتَات، 

لاحادي، و استخراج معاملات الارتباط بتَسوف، بتُ لزاور مقياس الدتغتَ الدستقل) نظاـ الحكومة الالكتًونية( و ا
 الدتغتَ التابع ) الخدمات الحكومية(.

 المطلب الأوؿ: عرض نتائج الدراسة.
ات الدلؽغرافية، يتناوؿ ىذا الدطلب عرض لنتائج الدراسة ويتضمن ذلك وصف لدفردات عينة الدراسة حسب الدتغتَ 
 وكذا عرض لنتائج الإحصاء الوصفي و الاستدلالر و برليلهما، و مناقشة النتائج الدتحصل عليها.

 الفرع الأوؿ: المتغيرات الديمغرافية لأفراد العينة.
فيمايلي ملخص وصفي لنتائج البيانات الشخصية لعينة الدراسة بذاه لزاور الاستبياف من حيث متغتَات 

 الاولية )الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الخبرة الدهنية، الدركز الوظيفي(. الاستبياف
 : الجنس -/1

 لقد برصلنا على النتائج الخاصة بالجنس الدوضحة في الجدوؿ و الشكل التاليتُ:
 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الجنس.( 14-2جدوؿ رقم )

 الجنس التكرارات النسبة المئوية
 ذكر 213 59%
 أنثى 147 41%

 المجموع 360 100%
 

 .Spssبالاعتماد على معلومات الاستمارة و برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال
( فئة الذكور ىي الفئة الغالبة بتُ افراد الدراسة حيث اف عدد الذكور 14-2)يتضح من خلاؿ الجدوؿ رقم 

رغم تفوؽ نسبة الذكور على الاناث الا اف ، %41 بدا نسبتو  147،بينما عدد الاناث %59بدا نسبتو  213
، اضافة الذ طبيعة و ثقافة المجتمع ن العاملتُالنسبتاف متقاربتاف  حيث تتنوع و تتعدد الخدمات و برتاج لصنفتُ م

 الدنطقة) جنوب الجزائر( التي لا بربذ عمل الدرأة 
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 كما تتضح ىذه النتائج من الشكل البياني التالر:
 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الجنس.( 1-2شكل رقم )

 
 .EXCELبالاعتماد على برنامج  لطالبةالمصدر: من إعداد ا

 :السن-/2
 بالنسبة للسن فقد برصلنا على النتائج الدوضحة في الجدوؿ و الشكل الدواليتُ:

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب السن.(  15-2جدوؿ رقم )
 السن التكرارات النسبة المئوية

32% 114 20_30 
56% 204 31_40 
12% 42 41_50 
0% 0 51_60 

 المجموع 360 100%
 .Spssبالاعتماد على معلومات الاستمارة و برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال

 لؼص السن فقد كاف أفراد العينة موزعوف كالأتي: الفئة العمرية الغالبة لذيا ( و15-2من خلاؿ الجدوؿ  رقم )
و عددىم سنة 30سنة إلذ 20، تليها الفئة من  %56نسبتها  بدا204و عددىم  سنة40سنة إلذ 31ىي الفئة 

، أما الفئة من %12و بلغت نسبتها  42و كاف عددىم  سنة 50سنة إلذ 41، و الفئة من  %32بنسبة 114

59% 

41% 

 النسبة المئوية

1 2
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و عليو نستنتج  باف نسبة الشباب ىي النسبة الغالبة على  سنة فلم نتحصل على أي إجابة. 60سنة إلذ  51
 مفردات عينة الدراسة

 و الشكل الدوالر يبتُ ىاتو النتائج:
 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب السن.( 2-2شكل رقم )

 

 
 EXCELبالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال

 
 المستوى التعليمي: -/3

 التعليمي فقد برصلنا على النتائج الدوضحة في الجدوؿ و الشكل التاليتُ:بالنسبة للمستوى 
 : توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.( 16-2جدوؿ رقم )

 المستوى التعليمي التكرارات النسبة
 ثانوي فاقل 114 32%
 شهادة تدرج 182 50%
 شهادة ما بعد التدرج 64 18%
 الكليالمجموع  360 100%

 .Spssبالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال

32% 

56% 

12% 

0% 

Titre du graphique 

1 2 3 4
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وىذا  %50من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف اكبر نسبة كانت لأصحاب شهادات التدرج حيث بلغت 
للأفراد الذين لذم مستوى ثانوي فأقل، في حتُ باقي  %32، تليها يرجع لقوانتُ الاختيار و التعيتُ الدعموؿ بها

و عليو نستنتج  اف نسبة الدؤىل العلمي المحصل عليو افراد   العينة كاف أصحابها لؽلكوف شهادات ما بعد التدرج.
رسة ىذا ما يتوافق مع ىذا النوع من الخدمات، لاف الدؤىل العلمي يؤثر على اداء الافراد في لشا عينة الدراسة عالر

 عملهم، فكلما كاف الدستوى التعليمي مرتفعا 
 كما تتضح ىذه النتائج من الشكل البياني التالر:

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.( 3-2شكل رقم ) 
 

 
 .EXCELبالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال

 الخبرة المهنية: -/4
 فقد برصلنا على النتائج الدوضحة في الجدوؿ و الشكل التاليتُ:بالنسبة للخبرة الدهنية 

 ( :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية.17-2جدوؿ رقم )   
 الخبرة المهنية التكرارات النسبة المئوية

 سنوات فاقل 5 171 4725%
 سنوات 10إلى  6من  125 34272%
 سنة 15إلى  11من  63 1725%
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 سنة 16أكثر من  1 0227%
 المجموع الكلي 360 100%

 .Spssبالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال
سنوات فاقل، أما الأفراد الذين  5من أفراد العينة كانت خبرتهم  %4725من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف 

كانت للأفراد الذين   % 1725،و نسبة  %34272سنوات فكاف عددىم  10سنوات و  6تتًاوح خبرتهم بتُ 
بسنة  سنة 16سنة، وباقي فرد واحد من عينة الدراسة كانت خبرتو أكثر من  15سنة إلذ 11خبرتهم من 

 .%0227مئوية
 كما تتضح ىذه النتائج من الشكل البياني التالر:

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية.( 4-2شكل رقم ) 

 
 .EXCELبالاعتماد على برنامجطالبة المصدر: من إعداد ال

 المركز الوظيفي:-/5
 بالنسبة للمركز الوظيفي فقد برصلنا على النتائج الدوضحة في الجدوؿ و الشكل الدواليتُ:

 (: مفردات عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي.18-2الجدوؿ رقم )
 المركز الوظيفي التكرارات النسبة المئوية

 إدارة عليا 63 18%
 إدارة وسطى 202 56%
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 إدارة دنيا 95 26%
 المجموع الكلي 360 100%

 

 .Spssبالاعتماد على معلومات الاستمارة و برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال
فراد العينة حسب الدركز الوظيفي كاف في الإدارة الوسطى حيث بلغت نسبتهم امن خلاؿ الجدوؿ فاف بسركز 

، ىذا ما يعطينا 26%، أما الإدارة العليا فكاف نسبتهم26%، يليو أفراد الإدارة الدنيا و كاف النسبة %56
  انطباعا على اف معظم افراد عينة الدراسة موظفوف لذم مسؤوليات وصلاحيات متوسطة و لزدودة نوعا

 كما تتضح ىذه النتائج من الشكل البياني التالر:
 

 فردات عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي.:توزيع م( 5-2شكل رقم )
 

 
 .EXCEL بالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال
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 عرض وتحليل بيانات الاستبياف. الثاني: الفرع
 تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات مستوى تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـ -1

 الحكومة الالكترونية:
خلاؿ الجدوؿ الدوالر إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ فقرات نظاـ الحكومة الالكتًونية، حيث قمنا  سنوضح من

 :يليبحساب الدتوسط الحسابي لكل فقرة من فقرات أبعادىا الفرعية، و الالضراؼ الدعياري الدقابل لكل فقرة كما
 

الحكومة الالكترونية حسب  يوضح مستوى تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـ :(19-2جدوؿ رقم )
 الفقرات

 
 

 العينة الفقرات
القيمة 
 الدنيا

القيمة 
 القصوى

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

تتوفر بالبلدية الأجهزة اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة 
 الالكترونية

360 1,00 5,00 2,9639 0,048 

البلدية البرامج الحديثة والنظم الضرورية لتطبيق توفر 
 نظاـ الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,0556 0,0426 

يتوفر لدى البلدية نظاـ اتصالات فعاؿ لأداء خدمات 
 الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,0583 0,046 

 0,0448 3,6139 5,00 1,00 360 يتوفر لدى البلدية موقع خاص على شبكة الانترنت
تتصف شبكات المعلومات الخاصة بالبلدية بسهولة 

 الاستخداـ وسرعة الوصوؿ
360 1,00 5,00 3,1194 0,048 

توفر البلدية شبكة الأنترنت بشكل فعاؿ لجميع 
 الموظفين مما يسهل تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 2,7639 0,0416 

الالكترونية على مدار  تقدـ البلدية معظم الخدمات
 الساعة دوف انقطاع

360 1,00 5,00 2,4250 0,0428 

 0,0451 2,8056 5,00 1,00 360 تتوسع البلدية بإستخداـ الأنترانت يوما بعد يوـ
 0,0495 3,0972 5,00 1,00 360 يتوفر لدى البلدية شبكة إنترانت داخلية متكاملة

مختلف ىناؾ إمكانية لتداوؿ المعلومات على 
 المستويات الوظيفية في البلدية

360 1,00 5,00 2,9139 0,0444 
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 0,044 2,9167 5,00 1,00 360 تستخدـ شبكة الإنترانت على نطاؽ واسع في البلدية
 0,044 3,3861 5,00 1,00 360 ىناؾ إمكانية لتبادؿ المعلومات بين مختلف البلدية

 0,042 3,3083 5,00 1,00 360 البلديةتخدـ شبكة الإنترانت احتياجات العمل في 
تطور البلدية شبكة الإنترانت بإستمرارللتماشي مع 

 تطبيقات نظاـ الحكومة الالكترونية
360 1,00 5,00 2,9861 0,046 

ىناؾ تواصل بين البلدية والوزارة عن طريق شبكة 
 اتصالات خارجية إكسترانت

360 1,00 5,00 2,7806 0,044 

قاعدة شاملة للبيانات يسهم في تطبيق إف إستخداـ 
 نظاـ الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,0500 0,048 

 0,045 3,0152 تكنولوجيا اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية
 0,041 3,0528 5,00 1,00 360 لدي المعرفة الكافية بمفهوـ الحكومة الالكترونية

تطبيقات وبرامج لدي المهارة اللازمة لإستخداـ 
 الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 2,8083 0,046 

شاركت في دورات تدريبية في مجاؿ استخداـ 
 التكنولوجيا

360 1,00 5,00 2,5083 0,045 

 0,042 2,7222 5,00 1,00 360 كانت الدورات التدريبية مفيدة في مجاؿ عملي
مؤىلات العاملين في الإدارة تتناسب مع طبيعة 

 الأعماؿ الموكلة إليهم
360 1,00 5,00 2,8139 0,042 

يتمتع موظفو البلدية بمستوى جيد في مهارات 
 استخداـ تكنولوجيا المعلومات والاتصاؿ

360 1,00 5,00 2,9889 0,042 

 0,043 2,8157 المواد البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية
المعلومات توجد قوانين وأنظمة تسمح بتداوؿ 

 الكترونيا
360 1,00 5,00 3,0667 0,044 

توجد تشريعات تساعد في المحافظة على خصوصية 
 المعلومات

360 1,00 5,00 3,1667 0,044 

توجد قوانين وأنظمة وتعليمات محددة يتم توجيو 
 الزبوف على أساسها

360 1,00 5,00 3,1167 0,043 

نظاـ تساىم التشريعات الحالية في جهود تطبيق 
 الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,0389 0,046 
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تعترؼ البلدية بقانوف التوقيع الالكتروني وإصدار 
 الوثائق الكترونيا

360 1,00 5,00 3,1583 0,047 

 القوانين و التشريعات التي تساىم في تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية

 
3,1094 

 
0,044 

 

 .Spssبالاعتماد على برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 
 

 _ التكنولوجيا اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية:1
من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف بعد " التكنولوجيا اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية" جاء في التًتيب 

و بالضراؼ  320152الحسابي لذذا البعد الثاني  بالاعتماد على ترتيب الدتوسطات الحسابية، حيث بلغ الدتوسط 
، وىو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية لدستوى الدلائمة لسلم ليكارت الخماسي، و الذي  02045معياري قدره 

يشتَ إلذ اف الآراء ابذهت لضو القبوؿ الدرتفع ، أي اف جل أفراد عينة الدراسة كانوا مرتفعي القبوؿ بتوفر 
يق نظاـ الحكومة الالكتًونية، حيث جاءت الفقرة "يتوفر لدى البلدية موقع خاص على التكنولوجيا اللازمة لتطب

وىو ما يشتَ إلذ مستوى قبوؿ  326139شبكة الانتًنت" في التًتيب الأوؿ ضمن ىذا البعد  بدتوسط حسابي 
الانتًانت احتياجات  مرتفع، تليها الفقرتتُ "ىناؾ إمكانية لتبادؿ الدعلومات بتُ لستلف البلديات" و "بزدـ شبكة

وىو ما يشتَ أيضا إلذ مستوى قبوؿ  323083و  323861العمل في البلدية" بدتوسطتُ حسابتُ على التًتيب 
 مرتفع.

 المواد البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية: _2
" جاء في  ومة الالكتًونيةالدواد البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكمن خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف بعد " 

و 228157التًتيب الثالث  بالاعتماد على ترتيب الدتوسطات الحسابية، حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذذا البعد 
، وىو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية لدستوى الدلائمة لسلم ليكارت الخماسي، و  02043بالضراؼ معياري قدره 

الدواد القبوؿ اؿ ، أي اف جل أفراد عينة الدراسة كانوا مرتفعي القبوؿ بتوفر  الذي يشتَ إلذ اف الآراء ابذهت لضو
، حيث جاءت الفقرة " لدي الدعرفة الكافية بدفهوـ الحكومة  البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية

 مستوى قبوؿ وىو ما يشتَ إلذ 320528الالكتًونية" في التًتيب الأوؿ ضمن ىذا البعد  بدتوسط حسابي 
 مرتفع.

 



الحكومة الإلكترونية على أداء قطاع الخدمات الحكوميةنظاـ  الفصل الثاني: الدراسة الميدانية لدور  
 

91 
 

 _ القوانين و التشريعات التي تساىم في تطبيق نظاـ الحكومة الالكترونية:3
 القوانتُ و التشريعات التي تساىم في تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونيةمن خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف بعد " 

" جاء في التًتيب الثاني  بالاعتماد على ترتيب الدتوسطات الحسابية، حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذذا البعد 
، وىو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية لدستوى الدلائمة لسلم  02044و بالضراؼ معياري قدره  321094

ع ، أي اف جل أفراد عينة الدراسة كانوا ليكارت الخماسي، و الذي يشتَ إلذ اف الآراء ابذهت لضو القبوؿ الدرتف
، حيث جاءت  قوانتُ و تشريعات التي تساىم في تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونيةمرتفعي القبوؿ بوجود  

الفقرتتُ " توجد تشريعات تساعد في المحافظة على خصوصية الدعلومات" و " توجد قوانتُ و أنظمة و تعليمات 
وىو ما  321667أساسها" في التًتيب الأوؿ ضمن ىذا البعد  بنفس الدتوسط  لزددة يتم توجيو الزبوف على
 يشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع.

 :تحليل إجابات إفراد عينة الدراسة  لمستوى تقديم الخدمات الحكومية -2
 يوضح الجدوؿ الدوالر إجابات أفراد العينة على مستوى تقدنً الخدمات الحكومية حسب الفقرات، حيث قمنا

 بحساب الدتوسط الحسابي لكل فقرة و الالضراؼ الدعياري الدقابل لكل فقرة.
 يوضح مستوى تقديم الخدمات الحكومية حسب الفقرات :(20-2جدوؿ رقم ) 

 

 العينة الفقرات
القيمة 
 الدنيا

القيمة 
 القصوى

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

ذات ساىمت الحكومة الالكترونية في تقديم خدمات 
 جودة عالية

360 1,00 5,00 3,1917 0,040 

ساىمت الحكومة الالكترونية في تقليل الأخطاء أثناء 
 تقديم الخدمة

360 1,00 5,00 3,1500 0,037 

ساىمت الحكومة الالكترونية في تبسيط الإجراءات 
 اللازمة للحصوؿ على الخدمة

360 1,00 5,00 3,3500 0,035 

الالكترونية في تقديم  الخدمة بمرونة ساىمت الحكومة 
 عالية

360 1,00 5,00 3,2417 0,039 

ساىمت الحكومة الالكترونية في تقليل الوقت اللازـ 
 للحصوؿ على الخدمة

360 1,00 5,00 3,2000 0,042 

ساىمت الحكومة الالكترونية في تقليل وقت الانتظار 
 أثناء إجراءات انجاز الخدمة

360 1,00 5,00 2,9917 0,041 
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ساىمت الحكومة الالكترونية في الحصوؿ على الخدمة 
 في الوقت المحدد

360 1,00 5,00 2,9972 0,038 

ساىمت الحكومة الالكترونية بتقديم خدمات ذات فعالية 
 عالية

360 1,00 5,00 3,0000 0,040 

ساىمت الحكومة الالكترونية بتقديم خدمات ذات سهولة 
 عليهاأكثر في الحصوؿ 

360 1,00 5,00 2,8611 0,043 

ساىمت الحكومة الالكترونية في الرد السريع على 
 استفسارات الزبائن حوؿ الخدمات وجاىزيتها

360 1,00 5,00 2,8333 0,038 

تمتاز الكوادر البشرية التي تقدـ الخدمة بالمهارة  والقدرة 
 على التعامل مع الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,2444 0,037 

 0,035 3,2861 5,00 1,00 360 لدي اتجاىات ايجابية نحو خدمات الحكومة الالكترونية
 0,042 3,0944 5,00 1,00 360 أنا واثق من جدوى خدمات الحكومة الالكترونية

أعتقد أنو من الضروري التحوؿ نحو تقديم خدمات 
 الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,6528 0,035 

تقديم خدمات الحكومة الالكترونية لا يتعارض مع أفكاري 
 ومعتقداتي

360 1,00 5,00 3,2139 0,038 

 0,036 3,5250 5,00 1,00 360 تمتاز خدمات الحكومة الالكترونية المقدمة بالدقة
تقلل خدمات الحكومة الالكترونية المقدمة من الجهد 

 المبذوؿ
360 1,00 5,00 3,3083 0,037 

خدمات الحكومة الالكترونية حاجاتي ومصلحتي تحقق 
 الخاصة

360 1,00 5,00 3,0556 0,044 

لا يوجد مجاؿ للفساد الإداري أثناء تقديم خدمات 
 الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,0806 0,041 

تقديم خدمات الحكومة الالكترونية يحترـ سرية 
 المعلومات وخصوصية الأفراد

360 1,00 5,00 3,3361 0,040 

( المقدمة للإستفسار SMSأستطيع التفاعل مع خدمة ) 
 عن جاىزية خدمات الحكومة الالكترونية

360 1,00 5,00 3,3750 0,038 

لا أعاني من صعوبة في فهم مخرجات خدمات الحكومة 
 الالكترونية المقدمة من الإدارة

360 1,00 5,00 3,2944 0,038 

على المعلومات حوؿ  أعتقد أنو من السهل الحصوؿ
 خدمات الحكومة الالكترونية المقدمة عن طريق الانترنت

360 1,00 5,00 3,3722 0,038 
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لا احتاج إلى جهد عاؿ للإستفسار عن خدمات الحكومة 
 الالكترونية المقدمة

360 1,00 5,00 3,0222 0,042 

متطلبات الحصوؿ على خدمات الحكومة الالكترونية 
 ومحددةأصبحت واضحة 

360 1,00 5,00 3,1028 0,041 

 0,041 2,9472 5,00 1,00 360 تتصف خدمات الحكومة الالكترونية بسهولة الوصوؿ إليها
 0,043 3,0583 5,00 1,00 360 أنا راض عن خدمات الحكومة الالكترونية المقدمة

 0,035 3,7972 5,00 1,00 360 أنا أرغب في التفاعل مع خدمات الحكومة الالكترونية
 0,040 3,2806 5,00 1,00 360 التفاعل مع خدمات الحكومة الالكترونية يحقق طموحي
تلبي المعلومات التي احصل عليها من موقع الحكومة 

 الالكترونية الحاجة المطلوبة
360 1,00 5,00 3,1806 0,039 

     360 العدد الإجمالي لأفراد العينة
 

 .Spssبالاعتماد على برنامج  لطالبةالمصدر: من إعداد ا
فقرة  بزص مستوى تقدنً الخدمات الحكومية، و  30و يظهر الجدوؿ رقم  إجابات أفراد عينة الدراسة عن 

الدتوسطات الحسابية و الالضرافات الدعيارية الدتعلقة بها، فقد جاءت الفقرة " أنا ارغب في التفاعل مع خدمات 
وىو أعلى من الدتوسط الحسابي العاـ، و الضراؼ  3.7972ولذ بدتوسط حسابي الحكومة الالكتًونية " الدرتبة الأ

 .0.035معياري بلغ
و جاءت الفقرة "سالعت الحكومة الالكتًونية في الرد السريع على استفسارات الزبائن حوؿ الخدمات و 

العاـ و الضراؼ معياري  وىو أدنى من الدتوسط الحسابي 2.8333جاىزيتها" بالدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي بلغ 
  .0.038بلغ 

 جاىزية عن للإستفسار الدقدمة( SMS)  خدمة مع التفاعل أستطيعولصد اف الدتوسط الحسابي للفقرتتُ "
 الحكومة خدمات حوؿ الدعلومات على الحصوؿ السهل من أنو أعتقد" و "الالكتًونية الحكومة خدمات

 خدمة مع التفاعل أستطيع" " متقارب حيث كانت الدتوسط الحسابي للفقرة الانتًنت طريق عن الدقدمة الالكتًونية
 (SMS )من أنو أعتقد" اما الفقرة   323750  "الالكتًونية الحكومة خدمات جاىزية عن للإستفسار الدقدمة 

فقد كانت  "الانتًنت طريق عن الدقدمة الالكتًونية الحكومة خدمات حوؿ الدعلومات على الحصوؿ السهل
  323722الدتوسط الحسابي 
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 .اختبار و تحليل فرضيات الدراسىةالمطلب الثاني: 
 الفرع الاوؿ: عرض النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات.

 .الفرضية الاولى:1
تي ورقلة ـ الحكومة الالكتًونية في بلديو التي تنص: " مستوى جاىزية دوائر قطاع  الخدمات الحكومية لتطبيق نظا

 مقبوؿ."و غرداية 
 تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـا بحساب الدتوسط الحسابي لدستوى و للتأكد من صحة الفرضية قمن

 الحكومة الالكتًونية و الالضراؼ الدعياري كما ىو موضح في الجدوؿ التالر:
 الحكومة الالكترونية يوضح مستوى تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـ :(21-2جدوؿ رقم ) 

 N الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 
 0,650 2,988 360 نظاـ الحكومة الالكترونية

N valide 
(listwise) 

360   

 .Spssبالاعتماد على برنامج  طالبةالمصدر: إعداد ال
 .الفرضية الثانية:2

 مقبوؿ."تي ورقلة و غرداية قدنً الخدمات الحكومية في بلديو التي تنص: " مستوى ت
و للتأكد من صحة الفرضية قمنا بحساب الدتوسط الحسابي لدستوى  تقدنً قطاع الخدمات الحكومية  و الالضراؼ 

 :الدعياري كما ىو موضح في الجدوؿ التالر
 يوضح مستوى تقديم الخدمات الحكومية :(22-2جدوؿ رقم ) 

 N الانحراؼ المعياري المتوسط الحسابي 
 0,690 3,201 360 أداء قطاع الخدمات الحكومية
N valide (listwise) 360   

 .Spssة بالاعتماد على برنامجطالبالمصدر: من إعداد ال
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 .الفرضية الثالثة:3
تي قطاع الخدمات الحكومية في بلدي و التي تنص على: " توجد علاقة بتُ تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و أداء

 ." غردايةورقلة و 
للتأكد من صحة الفرضية قمنا بإجراء اختبار معامل الارتباط بتُ نظاـ الحكومة الالكتًونية و أبعادىا بأداء قطاع 

 لدوالر يوضح نتائج ىذا الاختبار.الخدمات الحكومية، و الجدوؿ ا
أبعادىا بأداء قطاع يوضح نتائج معامل الارتباط بين نظاـ الحكومة الالكترونية و :( 23-2جدوؿ رقم )

 الخدمات الحكومية

 الكلية

القوانين والتشريعات 
التي تساىم في 

تطبيق نظاـ الحكومة 
 الالكترونية

الموارد البشرية 
اللازمة لتطبيق نظاـ 
 الحكومة الالكترونية

التكنولوجيا اللازمة 
لتطبيق نظاـ الحكومة 

 الالكترونية
  

  الارتباط معامل **0,480 **0,260 **0,450 **0,483
أداء قطاع الخدمات 

 الحكومية
 مستوى الدلالة 0,000 0,000 0,000 0,000

 العينة 360 360 360 360

 . Spssبالاعتماد على برنامج طالبةالمصدر: من إعداد ال
 .الفرضية الرابعة:4

قطاع والتي تنص على :"توجد فروؽ في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء 
 تعزى لخصائصهم الدلؽغرافية و الوظيفية."تي ورقلة و غرداية الخدمات الحكومية في بلدي
يوضحو النتائج ( 28-2(، رقم)27-2(، رقم)26-2(، رقم)25-2(، رقم)24-2فاف الجداوؿ التالية رقم )

 الدتحصل عليها.
لاختبار الفروؽ لمتوسطات نظاـ الحكومة الالكترونية على أداء   T( نتائج اختبار  24-2جدوؿ رقم )

 قطاع الخدمات الحكومية حسب متغير الجنس
مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

T 
 المحسوبة

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد أفراد 
 العينة

 الجنس

 ذكر 213 3,209 0,568 0,261 358 0,794
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 أنثى 147 3,190 0,838
 Spssبالاعتماد على برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد   

 

لاختبار الفروؽ لمتوسطات نظاـ الحكومة الالكترونية ( نتائج اختبار التباين الأحادي 25-2جدوؿ رقم ) 
 المستوى السنعلى أداء قطاع الخدمات الحكومية حسب متغير 

مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد أفراد 
 العينة

 السن

0,052 2,972 0.656 3.222 114 1 

 

0,682 3,143 204 2 
0,781 3,4243 42 3 

0,690 3,201 360 
المجموع 

 الكلي
 . Spssبالاعتماد على نتائج  الطالبةالمصدر: من إعداد 

 
لاختبار الفروؽ لمتوسطات نظاـ الحكومة الالكترونية نتائج اختبار التباين الأحادي :( 26-2رقم )جدوؿ 

 المستوى التعليميعلى أداء قطاع الخدمات الحكومية حسب متغير 
مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد أفراد 
 العينة

المستوى 
 التعليمي

0,192 1,656 0.720 3.275 114 1 

 

0,699 3,136 182 2 
0,595 3,255 64 3 

0,690 3,201 360 
 المجموع
 الكلي

 . Spssبالاعتماد على نتائج  الطالبةالمصدر: من إعداد 
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لاختبار الفروؽ لمتوسطات نظاـ الحكومة الالكترونية ( نتائج اختبار التباين الأحادي 27-2جدوؿ رقم ) 
 الخدمات الحكومية حسب متغير الخبرة المهنيةعلى أداء قطاع 

 المحسوبة F مستوى الدلالة
الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد أفراد 
 العينة

 الخبرة المهنية

0,336 1,132 0,764 3,202 171 1 

  

0,630 3,215 125 2 
0,580 3,151 63 3 
0.00 4,4 1 4 

 المجموع الكلي 360 3,201 0,690
 .Spssبالاعتماد على برنامج الطالبةالمصدر: من إعداد 

 
لاختبار الفروؽ لمتوسطات نظاـ الحكومة الالكترونية ( نتائج اختبار التباين الأحادي 28-2جدوؿ رقم ) 

 المركز الوظيفيحسب متغير  على أداء قطاع الخدمات الحكومية
مستوى 
 الدلالة

F 
 المحسوبة

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد أفراد 
 العينة

 المركز الوظيفي

0,217 1,537 0.784 3.176 63 01 
 0,626 3,159 202 02 

0,747 3,307 95 03 
 المجموع الكلي 360 3,201 0,690

 .Spssبالاعتماد على برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد 
 اختبار الفرضيات. الثاني: الفرع

 التالية لاختبار الفرضيات :لقد تم اعتماد قاعدة القرارا 
 ؛0.05اذا كاف مستوى الدلالة المحسوب اكبر من مستوى الدلالة الدعتمدة :H0قبوؿ  -
 .0.05اذا كاف مستوى الدلالة المحسوب اقل من مستوى الدلالة الدعتمدة :H0نرفض -
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 . اختبار الفرضية الأولى:1
: " مستوى جاىزية دوائر قطاع  الخدمات الحكومية لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في على  و التي تنص

 مقبوؿ."الجزائري بلديات الجنوب الشرقي 
 و للتأكد من صحة الفرضية قمنا بحساب الدتوسط الحسابي لدستوى  تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـ

 (11-2)ىو موضح في الجدوؿ  الحكومة الالكتًونية و الالضراؼ الدعياري كما
الحكومة  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ باف الدتوسط الحسابي لدستوى  تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  لنظاـ

، وىو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية لدستوى الدلائمة  02650و بالضراؼ معياري قدره 22988الالكتًونية  
و الذي يشتَ إلذ اف الآراء ابذهت لضو التي تعبر عن الحيادية،  3القيمة كما انو اقل من لسلم ليكارت الخماسي،  

القبوؿ بدستوى تطبيق قطاع الخدمات الحكومية  توسطي، أي اف جل أفراد عينة الدراسة كانوا م توسطالقبوؿ الد
دريبية وىذا ناتج عن نقص في التجهيزات، ضعف في البرامج، نقص الدورات الت لنظاـ الحكومة الالكتًونية

 للعماؿ، عدـ اسناد الوظائف للعماؿ الدؤىلتُ لذا.
الفرضية الصفرية التي تنص على: مستوى جاىزية دوائر قطاع  الخدمات الحكومية لتطبيق نظاـ  رفضوبذلك ن

 مقبوؿ.الجزائري الحكومة الالكتًونية في بلديات الجنوب الشرقي 
 . اختبار الفرضية الثانية:2

 مقبوؿ."الجزائري : " مستوى تقدنً الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي على اف و التي تنص
و للتأكد من صحة الفرضية قمنا بحساب الدتوسط الحسابي لدستوى  تقدنً قطاع الخدمات الحكومية  و الالضراؼ 

 (.12-2رقم) الدعياري كما ىو موضح في الجدوؿ
و 32201ط الحسابي لدستوى تقدنً الخدمات الحكومية  نلاحظ باف الدتوس( 12-2رقم)من خلاؿ الجدوؿ 

و الذي يشتَ إلذ اف الآراء التي تعبر عن الحيادية ، 3اكبر من القيمة  ، وىو 02690بالضراؼ معياري قدره 
، ابذهت لضو القبوؿ الدرتفع ، أي اف جل أفراد عينة الدراسة كانوا مرتفعي القبوؿ بدستوى تقدنً الخدمات الحكومية

 ما يدؿ ارتياح الدواطنتُ في التعامل الالكتًوني، و اف ىناؾ برسن في مستوى تقدنً الخدمات الحكومية.ىذا 
وبذلك نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على: مستوى تقدنً الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي 

 .مقبوؿالجزائري 
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 . اختبار الفرضية الثالثة:3
علاقة بتُ تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و أداء قطاع الخدمات الحكومية في بلديات  و التي تنص على: " توجد

 ." الجزائري الجنوب الشرقي
 
اكبر من القيمة الدعتمدة و  0.000قيمة مستوى الدلالة  باف (13-2رقم )نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ  -

قة بتُ  التكنولوجيا اللازمة لتطبيق نظاـ ، وىذا  يعتٍ وجود علاH1و نرفض بالفرضية البديلة H0بالتالر نقبل 
 %48الحكومة الالكتًونية و اداء قطاع الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي، و قد بلغت قوة العلاقة 

. وىذا ما يفسر اف الحكومة استثمرت في ىذا المجاؿ بغية مواكبة التطورات المحلية و العالدية، و بستلك قاعدة 
بيانات حديثة تساىم في التخزين و الدعالجة و الاستًجاع في وقت قياسي، اضافة الذ انها بستلك شبكات تضمن 

 التواصل و ترابط الدائم و السريع .
اكبر من القيمة الدعتمدة و  0.000قيمة مستوى الدلالة  باف (13-2رقم )ؿ نلاحظ من خلاؿ الجدو  -

، وىذا  يعتٍ وجود علاقة بتُ الدوارد البشرية اللازمة  لتطبيق نظاـ H1و نرفض بالفرضية البديلة H0بالتالر نقبل 
 .%26ت قوة العلاقة الحكومة الالكتًونية و أداء قطاع الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي، و قد بلغ

وىذا ما يفسر التوظيف في البلدية و الاختيار يكوف على اسس و معايتَ تعتمد على قدرة الدوظف على استخداـ 
 التكنولوجيا.

اكبر من القيمة الدعتمدة و  0.000قيمة مستوى الدلالة  باف (13-2رقم )نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ  -
، وىذا  يعتٍ وجود علاقة بتُ تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و H1 و نرفض بالفرضية البديلةH0بالتالر نقبل 

، ونفسر ىذه النتائج  %45اداء قطاع الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي، و قد بلغت قوة العلاقة 
و انظمة  بانو يوجد قوانتُ و تشريعات تضمن الامن و السرية للمعلومات، اضافة الذ الزبوف لو تعليمات و قوانتُ

 توجهو.
 .اختبار الفرضية الرابعة:4

والتي تنص على :"توجد فروؽ في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع 
 تعزى لخصائصهم الدلؽغرافية و الوظيفية." الجزائري الخدمات الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي

 الفرعية التالية:و تتفرع عنها الفرضيات 
 اختبار الفرضية الفرعية الاولى:-
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حسب  لكشف فروؽ الدتوسطات في إجابات أفراد العينة Tمن التأكد من صحة الفرضية قمنا بإجراء اختبار 
 ( يوضح النتائج الدتحصل عليها.14-2متغتَ الجنس و الجدوؿ رقم)

وىي قيمة اكبر من مستوى  0 ,794تساوي  sigنلاحظ اف القيمة الاحتمالية (14-2رقم) من خلاؿ الجدوؿ
انو لا توجد فروقات ذات دلالة ، أي H1ونقبل الفرضية  البديلة H0الفرضية  و بالتالر نرفض ، 0205الدلالة 

ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في إحصائية لضو 
بالضراؼ معياري قدره 32209وقد بلغ الدتوسط الحسابي لاجابات الذكور  الشرقي تعزى بالجنس،بلديات الجنوب 

و نفسره ىذه النتائج باف 02838بالضراؼ معياري قدره  32190اما لدى اجابات الاناث فقد بلغ  02568
او لوجود شروط في الرجاؿ لذم الحظ الاوفر في مناصب الشغل ىذا يكوف اما لاقبالذم على مثل ىذه الوظائف، 

 التوظيف بسنع دوف اقباؿ الاناث على ىذه الوظيفة. 
  

 .اختبار الفرضية الفرعية الثانية-
للكشف عن  One WayAnovaمن اجل التأكد من صحة الفرضية قمنا باختبار التباين الأحادي الابذاه 

 .يوضح نتائج ىذا الاختبار (15-2رقم ) دوؿو الج، حسب متغتَ السن الفروؽ في إجابات أفراد العينة 
ستوى اكبر منموىي قيمة  02052تساوي  sigنلاحظ اف القيمة الاحتمالية (15-2رقم ) من خلاؿ الجدوؿ

توجد فروقات ذات لاانو  ، أي H1ونقبل الفرضية  البديلة H0الفرضية  و بالتالر نرفض ، ، 0205الدلالة 
طبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تدلالة إحصائية لضو 

وىذا ما يفسره انو ليس للفئات العمرية تاثتَ جوىري على نظاـ في بلديات الجنوب الشرقي تعزى بالسن ، 
لوجيا الحكومة الالكتًونية و اف عينة الدراسة في سن الشباب وبالتالر فهم اكثر اقبالا على استخداـ وسائل التكنو 

سنة ىم ابناء الجيل الرقمي الذي ترعرع في عصر الشبكة  30الحديثة، حيث اف الافراد في عينة الدراسة دوف 
 الدعلوماتية و التجهيزات الرقمية الحديثة.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-
للكشف عن  One WayAnovaمن اجل التأكد من صحة الفرضية قمنا باختبار التباين الأحادي الابذاه 

 وضح نتائج ىذا الاختبار(ي16-2رقم )دوؿ الجالفروؽ في اجابات أفراد العينة ، و 
وىي قيمة اكبر من مستوى  0,1920تساوي  sigنلاحظ اف القيمة الاحتمالية (16-2) من خلاؿ الجدوؿ

روقات ذات دلالة انو لا توجد ف ،أي H1ونقبل الفرضية  البديلة H0الفرضية  و بالتالر نرفض ، 0205الدلالة 
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ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في إحصائية لضو 
و نفسر ىذا باف عينة الدراسة من الدوظفتُ الدتعلمتُ و بلديات الجنوب الشرقي تعزى بالدستوى التعليمي، 

واقع الادارية العليا كما انهم قد حصلوا على فرصة اطلاع اوسع و الحاصلتُ على شهادات جامعية يكونوف في الد
 تعليم اكثر.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:-
للكشف عن  One WayAnovaمن اجل التأكد من صحة الفرضية قمنا باختبار التباين الأحادي الابذاه 

 .يوضح نتائج ىذا الاختبار (17-2رقم ) دوؿالجالفروؽ في إجابات أفراد العينة ، و 
وىي قيمة اكبر من مستوى  02336تساوي  sigنلاحظ اف القيمة الاحتمالية (17-2رقم )من خلاؿ الجدوؿ 

انو لا توجد فروقات ذات دلالة  ،أي H1ونقبل الفرضية  البديلة H0الفرضية  و بالتالر نرفض ،  0205الدلالة 
طبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تإحصائية لضو 

، وىذا ما يفسر انهم يعملوا بنظاـ دوري ياخذ العديد من الدورات بلديات الجنوب الشرقي تعزى بالخبرة الدهنية
 متابعة كل ما التدريبية لتزويدىم بدهارات استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في لراؿ البلدية و الدضي في

 ىو جديد و متطور في ىذا المجاؿ.
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:-

للكشف عن  One WayAnovaمن اجل التأكد من صحة الفرضية قمنا باختبار التباين الأحادي الابذاه 
 يوضح نتائج ىذا الاختبار( 18-2رقم ) دوؿالجالفروؽ في إجابات أفراد العينة ، و 

وىي قيمة اكبر من مستوى  02217تساوي sigنلاحظ اف القيمة الاحتمالية( 18-2رقم ) ؿمن خلاؿ الجدو 
انو لا توجد فروقات ذات دلالة  ،أي H1ونقبل الفرضية  البديلة H0الفرضية  و بالتالر نرفض ، 0205الدلالة 

ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في إحصائية لضو 
و نفسر ىذا باف الدوظفتُ يعتلوف مناصب عليا حيث انهم  ، الدركز الوظيفيبلديات الجنوب الشرقي تعزى 
 .حاصلتُ على شهادات جامعية
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 خلاصة الفصل:

الدراسة التطبيقية للدراسة حيث توصلنا إلذ  اف مستوى تطبيق نظاـ الحكومة  تطرقنا من خلاؿ ىذا  الفصل إلذ
الالكتًونية في قطاع الخدمات الحكومية مستوى مقبوؿ، و ذلك بالنسبة لأبعاد الحكومة الالكتًونية حيث اف 

 للتكنولوجيا، الدوارد البشرية و القوانتُ و التشريعات نفس التأثتَ.

ي لتحديد اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية فقد أما عن التحليل الإحصائ
كما تم التوصل إلذ  عدـ وجود فروقات في ابذاىات الدبحوثتُ لضو اثر  أسفر عن وجود علاقة ارتباط قوية بينهما.

، السن ،الدؤىل العلمي، الخبرة تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية تعزى  بالجنس
 الدهنية و الدركز الوظيفي.
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 الخاتمة:
تناولت ىذه الدراسة معرفة اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية حيث تم في 
ىذا الصدد استعراض الإطار النظري و الدفاىيمي للموضوع قصد الوقوؼ على خلفيتو النظرية و بسحيص 

رة في إشكالية الدراسة بوضوح، تم صياغتها في الدراسات السابقة بشأنو. و الاستفادة منها في برديد الدتغتَات الدؤث
سؤاؿ جوىري و أربعة فرضيات رئيسية حينها استعرضنا الإطار الديداني و الذي يعتبر بذسيدا للإطار النظري على 
ارض الواقع، حيث قامت الباحثة بتصميم استبانة لغرض بصع البيانات و الدعلومات و توزيعها على عينة عشوائية 

و ابذاىاتهم، و  أراءىمموظفة و موظف ببلديات ولايات الجنوب الشرقي، و الدتمثلة في  360مكونة من 
باستخداـ الأساليب الإحصائية تم برليل الاستبانة التي بسكنا من خلالذا اختبار الفرضيات و استخلاص النتائج و 

 تقدنً مقتًحات بشأف الدوضوع.
 النتائج :

 قية تم التوصل إلذ النتائج التالية:من خلاؿ الدراسة النظرية و التطبي
لػتاج نظاـ الحكومة الالكتًونية إلذ موارد تقنية و معلوماتية و بشرية، و يتطلب التزاـ حكومي على أعلى  .1

 الدستويات؛
 دقة و سهولة؛، يساىم نظاـ الحكومة الالكتًونية في تقدنً الخدمة للمواطنتُ بجودة، سرعة .2
ف، فقد تواجو الحكومة الالكتًونية و الخدمات التي تقدمها معوقات قانونية أو ترشيد السياسة العامة و القانو  .3

 قد تتعارض مع السياسات العامة القائمة؛
اف الاختلاؼ بتُ الحكومة التقليدية و الحكومة الالكتًونية ىو اف ىذه الأختَة تقدـ خدماتها وفق نسق  .4

 الكتًوني؛
الرئيسي لنظاـ الحكومة الالكتًونية، ولؽنح امتياز تقدنً الخدمة لغب عدـ إلعاؿ العنصر البشري لأنو المحرؾ  .5

 بجودة ، امن، سهولة و سرعة؛
 يقلل نظاـ الحكومة الالكتًونية من مشاكل البتَوقراطية، الرشوة و المحسوبية؛ .6
 يساىم تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في زيادة كفاءة و فاعلية أداء قطاع الخدمات الحكومية؛ .7
 ابرز لساطر الحكومة الالكتًونية ىو أنها أدت إلذ ظهور النقص الدوجود في قدرات الأشخاص؛من  .8
لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ الدور الريادي في برقيق تطوير نوعي على مستوى مؤسسات الخدمة  .9

 العمومية؛
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 لأخطاء؛تتميز الخدمات العمومية الالكتًونية بالدقة الدتناىية، قلة و لزدودية نسبة ا .10
 براوؿ الجزائر استغلاؿ الإمكانيات من اجل التقدـ بدشروع الجزائر الالكتًونية؛ .11
 ساىم تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في الجزائر في  تقليص حجم طوابتَ الانتظار ؛ .12
...(و ساىم تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في الجزائر في خفض التكاليف )الأوراؽ، الطوابع البريدية..... .13

 النفقات؛
 ساىم تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية في سرعة أداء القطاع الحكومي؛ .14
 سالعت البوابة الالكتًونية من تقريب الدواطن من الإدارة؛ .15
 مرت سنوات عديدة على  مشروع الجزائر الالكتًونية  إلا اف الخدمات الالكتًونية مازالت لزدودة ؛  .16
 الحكومات الالكتًونية الدتطورة؛الجزائر لا تزاؿ بعيدة عن ركب  .17
أظهرت الدراسة انو لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية و أداء  .18

قطاع الخدمات الحكومية تعزى بالدتغتَات الدلؽغرافية و الوظيفية ) الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الخبرة 
 الدهنية، الدركز الوظيفي(.

 
 :التوصيات من لرموعة نقدـ الدراسة، إليها توصلت التي النتائج ضوء في: التوصيات

 الضرورية التسهيلات تقدنً و الحديثة التقنيات ىذه بدزايا الدواطنتُ توعية و برسيس على العمل ضرورة 
؛ العتاد اقتناء بخصوص لذم  اللازـ

 الأجنبية؛ باللغة الوثائق استخراج إتاحة 
 على يقوـ نظاـ ىو إلظا العصر مواكبة لمجرد التقليد أو للاستنساخ، قابل غتَ مشروع الالكتًونية الحكومة 

 الدتوفرة؛ الإمكانيات و احتياجاتو و المجتمع خصوصية تراعي التي الأىداؼ تتضمن واضحة إستًاتيجية
 الدشروع؛ لصاح فرص لزيادة وىذا

 الالكتًونية، الخدمة نوعية وبرستُ الاتصاؿ سرعة و جودة لضماف السريع التدفق ذات الانتًنت تعميم 
 التعليم؛ و الصحة قطاع في لاسيما الانتًنت لرانية توفتَ و
 برامج طريق عن الالكتًونية الحكومة برنامج تنفيذ في تسهم التي الأداة باعتباره البشري بالعنصر الاىتماـ 

 .الإدارية القيادات و للموظفتُ التوعية و التدريب و الدكثفة التكوين
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 افاؽ الدراسة:
في خابسة البحث نقتًح لرموعة من الدواضيع التي تعتبر كبحوث مستقبلية للمزيد من الاثراء و التجديد 

 لبحثنا فيمايلي: كأفاؽونقتًح عناوين بحوث  
 اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على الاداء الوظيفي للموظفتُ؛ .1
 ؛الالكتًونية على برستُ جودة الخدماتاثر تطبيق نظاـ الحكومة  .2
 اثر تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية على اداء الدوارد البشرية في الدؤسسات الحكومية. .3
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 .2016، 03المحاسبية و الدالية، العدد
-1المجلد، 18لرلة الاقتصاد الجديد،العدد، تطبيقات الحكومة الالكترونية في الجزائر، بوزياف ربضاني بصاؿ *

2018. 
، دور الخدمات الحكومية الالكترونية في تحقيق القيمة المضافة للاقتصاد السوري، حبيب لزمود واخروف*

 .2013، 04،العدد35لرلة جامعة تشرين للبحوث و الدراسات العلمية، سلسلة العلوـ الاقتصادية، المجلد
كفاءة العاملين في الحكومة الالكترونية و استثمار الموارد البشرية  ،علاء الدين عبد الربضن حستُ *

 .2011، جامعة بغداد،24لرلة الدخطط و التنمية، العدد ،فاعليتهم
استراتيجيات التحوؿ من الحكومة التقليدية الى الحكومة الالكترونية ، بوفاسة سليماف و رشيد سعيداني*

ة، لسبر التنمية المحلية الدستدامة، جامعة الددية، ، لرلة الاقتصاد و التنمي()مشروع الحكومة الالكترونية الجزائرية
 .2013، 01العدد
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 المذكرات:
اثر جودة الخدمات الحكومية الالكترونية  في اداء العاملين دراسة حالة ، * مشعل عبد المجيد الكساسبة

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في ادارة الاعماؿ الالكتًونية،  ،وزارة التربية و التعليم في محافظة الكرؾ
 .2014جامعة الشرؽ الاوسط، 

مذكرة لنيل شهادة ماستً ، ، واقع الخدمات الحكومية الالكترونية في الجزائر، بوخلف نادية، خيثر تونسية*
يد اكلي لزند اولحاج، معهد العلوـ الاقتصادية، التجارية و علوـ التسيتَ، الدركز الجامعي العق

 .2012/2011البويرة،
تقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية في الجزائر دراسة ، خامت السعدية، عجو نورة*

مذكرة لنيل شهادة ماستً ، معهد العلوـ الاقتصادية، حالة المؤسسات الاستشفائية العمومية بالاخضرية،
 .2012/2011لجامعي العقيد اكلي لزند اولحاج، البويرة،التجارية و علوـ التسيتَ، الدركز ا

 الملتقيات:
، الدلتقى التسويق الفيروسي كخدمة من خدمات تفعيل الحكومة الالكترونية، ابراىيم عطاري،امينةقندور *

و  13العلمي الدولر حوؿ: متطلبات ارساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر دراسة بذارب بعض الدوؿ ، الجزائر، 
 .2013ماي  14
الدلتقى العلمي الدولر دور الادارة المؤسساتية في تحسين جود الخدمة العامة،، حوشتُ كماؿ،ىاروف سمتَة* 

 .2014اكتوبر  30و 29حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، 
مداخلة مقدمة ،ونية عوامل البناء والمعوقات في الجزائرالحكومة الالكتر ، شلالر عبد القادر،قاشي علاؿ *

 . 2014فيفري  27ضمن أشغاؿ اليومتُ الدراسيتُ حوؿ:مستقبل الحكومة الإلكتًونية في الجزائر،
الدلتقى ،دور الحكومة الالكترونية في تحقيق فعالية الاداء الحكومي،نذير عبد الرزاؽ، قراوي ابضد الصغتَ* 

 .2005مارس، 9و8الاداء الدتميز للمنظمات و الحكومات،جامعة ورقلة،العلمي الدولر حوؿ 
الدلتقى ، الحكومة الالكترونية اساس حوكمة الادارة العمومية تجربة دبي نموذجا، بوزيد مرواف، مسعي بلاؿ*

اكتوبر  30و 29اف العربية، العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلد
2014. 
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الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل ،-رؤيا شاملة-الحوكمة الالكترونية، اونيس عبد المجيد*
 .2014اكتوبر  30و 29الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة بومرداس، الجزائر،

دراسة حالة -الالكترونية في ظل اسس و متغيرات الحوكمة الالكترونيةاتجاىات الحكومة ، حدة عطاالله*
الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية ، دولة الامارات العربية المتحدة

 .2014اكتوبر  30و 29دراسة حالة البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة، بومرداس،
الدلتقى العلمي الدولر دور الادارة المؤسساتية في تحسين جود الخدمة العامة،، كماؿ،ىاروف سمتَةحوشتُ  *

 .2014اكتوبر  30و 29حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، 
الدلتقى ،الخدمة العمومية في الجزائرتطبيقات الحوكمة الالكترونية لتحسين ، عائشة بن قادة الله، فايزة سبتي*

العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف العربية، جامعة الزمد 
 .2014اكتوبر  30و 29بوقرة، بومرداس ،

ة  العمومية دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصاؿ في تحسين الخدم، عائشة بوشيخي، عبد الربضن بورعدة*
، الدلتقى الدولر الاوؿ حوؿ متطلبات ارساء الحكومة -الخدمات المالية البريدية نموجا-مؤسسة بريد الجزائر

 .2013ماي14و 13الالكتًونية في الجزائر دراسة بذارب بعض الدوؿ، الجزائر،
نظاـ الخدمة العامة  دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصاؿ في تحسين، فتيحة بن اـ السعد، نعيمة لػياوي*

حالة  -، الدلتقى العلمي الدولر حوؿ: جودة الخدمة في ظل الحوكمة الالكتًونيةفي ظل الحوكمة الالكترونية
 ، جامعة الزمد بوقرة بومرداس، الجزائر.2014اكتوبر  29و30البلداف العربية، 

كضرورة لترشيد الخدمة العمومية متطلبات ارساء الحوكمة الالكترونية  ، مكاحلية لزي الدين،بوفلفل سهاـ*
الدلتقى العلمي الدولر حوؿ:جودة الخدمة العامة في ظل الحوكمة الالكتًونية دراسة حالة البلداف ، في الجزائر

 .2014اكتوبر  30و 29العربية، جامعة الزمد بوقرة بومرداس، الجزائر،
لالكترونية حالة وزارة الداخلية و دور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة ا، واعر وسيلة *

الدلتقى الدولر حوؿ ادارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات، جامعة منتوري، ، الجماعات المحلية الجزائر
 .قسنطينة
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، تحديات و أفاؽ ترشيد خدمة الصحة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية في الجزائر، فكتَ سامية* 
الخدمة العمومية في ظل الحوكمة الالكتًونية حالة البلداف العربية، جامعة الزمد بوقرة الدلتقى الدولر حوؿ جودة 

 .2014ر باكتو  29/30بومرداس، الجزائر،
دور الحكومة الالكترونية في تعزيز الفاعلية التنظيمية  دراسة ، فراس سليماف الشلبي، رياض عبدالله الخوالدة *

 البلقاء التطبيقية، الاردف. جامعة، حالة وزارة المالية الاردنية
-بين المتطلبات ومبررات التحوؿ –الاطار النظري للحكومة الالكترونية  ،سفياف نقماري، منصوري الزين*
، جامعة  -دراسة بذارب بعض الدوؿ –متطلبات ارساء الحكومة الالكتًونية في الجزائر ؿ حو دوليالعلميىاللتقالد،

 .2013ماي  14-13يومي،سعد دحلب البليدة
 المراجع باللغة الاجنبية:

 Lunuria Carter, France Bélanger,The utilization of e-
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بعض من استخدامات الحكومة الالكترونية في الجزائر  الملحق الاوؿ:  

 البطاقة الذىبية 

 
 بطاقة الشفاء 
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 بوابة الهناء 
 نتائج الشهادات 

 
 موقع وزارة العدؿ 
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(: الاستبياف2الملحق رقم)  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

التسييركلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ   

 قسم علوـ التسيير

 

 

 

 استبياف

 

في إطار إعداد أطروحة دكتوراه بعنواف "أثر نظاـ الحكومة الإلكترونية على أداء قطاع الخدمات الحكومية في الجزائر" 
 وذلك من خلاؿ اتجاىات الرأي لمواطني و موظفي بلديات الجنوب الشرقي.

يشرفنا أف نتقدـ إليكم بملئ ىذه الاستمارة الإستبيانية علما بأف المعلومات ستحظى بالسرية التامة ولن تستخدـ إلا   
 لأغراض البحث العلمي.

 شاكرين لكم حسن التعاوف

طالبة: جوغي خديجةال                                                                                                      
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 القسم الأوؿ: بيانات شخصية ووظيفية:  

في الخانة التي تتوافق مع آرائك.)×( يرجى وضع   

 الجنس
  ذكر

  أنثى

 السن

20-30   

31-40   

41-50   

51-60   

 المستوى التعليمي

  ثانوي فأقل

  شهادة تدرج*

  شهادة ما بعد التدرج**

 الخبرة المهنية

فأقلسنوات  5   

سنوات 10إلى  6من    

سنة 15إلى  11من    

سنة 16أكثر من    

 المركز الوظيفي

  إدارة عليا 

  إدارة وسطى

  إدارة دنيا

 * شهادة تدرج : )شهادة جامعية و اقل من ماجستير(

 ** شهادة ما بعد التدرج : )ماجستير، دكتوراه....(
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 القسم الثاني:

أماـ العبارة الأقرب إلى رأيك بكل دقة وموضوعية.)×( يرجى وضع العلامة   

 ػ الحكومة الالكتًونية

 أبعاد الحكومة الالكتًونية

 البند الرقم
غير موافق 

 تماما
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

 التكنولوجيا اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية

نظاـ الحكومة الالكتًونيةػ تتوفر بالبلدية الأجهزة اللازمة لتطبيق  01       

02 
ػ توفر البلدية البرامج الحديثة والنظم الضرورية لتطبيق نظاـ 

 الحكومة الالكتًونية
     

03 
ػ يتوفر لدى البلدية نظاـ اتصالات فعاؿ لأداء خدمات الحكومة 

 الالكتًونية
     

      يتوفر لدى البلدية موقع خاص على شبكة الانتًنت   04

05 
تتصف شبكات الدعلومات الخاصة بالبلدية بسهولة الاستخداـ 

 وسرعة الوصوؿ 
     

06 
توفر البلدية شبكة الأنتًنت بشكل فعاؿ لجميع الدوظفتُ لشا 

 يسهل تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية
     

07 
تقدـ البلدية معظم الخدمات الالكتًونية على مدار الساعة دوف 

 انقطاع
     

      تتوسع البلدية بإستخداـ الأنتًانت يوما بعد يوـ 08

      يتوفر لدى البلدية شبكة إنتًانت داخلية متكاملة 09
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10 
ىناؾ إمكانية لتداوؿ الدعلومات على لستلف الدستويات الوظيفية 

 في البلدية
     

      تستخدـ شبكة الإنتًانت على نطاؽ واسع في البلدية 11

      ىناؾ إمكانية لتبادؿ الدعلومات بتُ لستلف البلدية  12

      بزدـ شبكة الإنتًانت احتياجات العمل في البلدية 13

14 
تطور البلدية شبكة الإنتًانت بإستمرارللتماشي مع تطبيقات نظاـ 

 الحكومة الالكتًونية
     

15 
ىناؾ تواصل بتُ البلدية والوزارة عن طريق شبكة اتصالات 

 خارجية إكستًانت
     

16 
إف إستخداـ قاعدة شاملة للبيانات يسهم في تطبيق نظاـ الحكومة 

 الالكتًونية
     

 الدوارد البشرية اللازمة لتطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية

      لدي الدعرفة الكافية بدفهوـ الحكومة الالكتًونية 17

18 
وبرامج الحكومة لدي الدهارة اللازمة لإستخداـ تطبيقات 

 الالكتًونية
     

      شاركت في دورات تدريبية في لراؿ استخداـ التكنولوجيا  19

      كانت الدورات التدريبية مفيدة في لراؿ عملي 20

21 
مؤىلات العاملتُ في الإدارة تتناسب مع طبيعة الأعماؿ الدوكلة 

 إليهم
     

22 
مهارات استخداـ تكنولوجيا يتمتع موظفو البلدية بدستوى جيد في 

 الدعلومات والاتصاؿ
     

 القوانتُ والتشريعات التي تساىم في تطبيق نظاـ الحكومة الالكتًونية
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      توجد قوانتُ وأنظمة تسمح بتداوؿ الدعلومات الكتًونيا 23

      توجد تشريعات تساعد في المحافظة على خصوصية الدعلومات 24

25 
وأنظمة وتعليمات لزددة يتم توجيو الزبوف على توجد قوانتُ 

 أساسها
     

26 
تساىم التشريعات الحالية في جهود تطبيق نظاـ الحكومة 

 الالكتًونية
     

      تعتًؼ البلدية بقانوف التوقيع الالكتًوني وإصدار الوثائق الكتًونيا. 27

 ػ أداء قطاع الخدمات الحكومية

الالكتًونية في تقدنً خدمات ذات جودة عاليةسالعت الحكومة  28       

      سالعت الحكومة الالكتًونية في تقليل الأخطاء أثناء تقدنً الخدمة  29

30 
سالعت الحكومة الالكتًونية في تبسيط الإجراءات اللازمة 

 للحصوؿ على الخدمة
     

عاليةسالعت الحكومة الالكتًونية في تقدنً  الخدمة بدرونة  31       

32 
سالعت الحكومة الالكتًونية في تقليل الوقت اللازـ للحصوؿ على 

 الخدمة
     

33 
سالعت الحكومة الالكتًونية في تقليل وقت الانتظار أثناء 

 إجراءات الصاز الخدمة
     

34 
سالعت الحكومة الالكتًونية في الحصوؿ على الخدمة في الوقت 

 المحدد
     

الحكومة الالكتًونية بتقدنً خدمات ذات فعالية عاليةسالعت  35       

36 
سالعت الحكومة الالكتًونية بتقدنً خدمات ذات سهولة أكثر في 

 الحصوؿ عليها
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37 
سالعت الحكومة الالكتًونية في الرد السريع على استفسارات 

 الزبائن حوؿ الخدمات وجاىزيتها
     

38 
بستاز الكوادر البشرية التي تقدـ الخدمة بالدهارة  والقدرة على 

 التعامل مع الحكومة الالكتًونية 
     

      لدي ابذاىات الغابية لضو خدمات الحكومة الالكتًونية 39

      أنا واثق من جدوى خدمات الحكومة الالكتًونية 40

41 
الحكومة  أعتقد أنو من الضروري التحوؿ لضو تقدنً خدمات

 الالكتًونية
     

45 
تقدنً خدمات الحكومة الالكتًونية لا يتعارض مع أفكاري 

 ومعتقداتي
     

      بستاز خدمات الحكومة الالكتًونية الدقدمة بالدقة 46

      تقلل خدمات الحكومة الالكتًونية الدقدمة من الجهد الدبذوؿ   47

حاجاتي ومصلحتي الخاصةبرقق خدمات الحكومة الالكتًونية  48       

49 
لا يوجد لراؿ للفساد الإداري أثناء تقدنً خدمات الحكومة 

 الالكتًونية
     

50 
تقدنً خدمات الحكومة الالكتًونية لػتـً سرية الدعلومات 

 وخصوصية الأفراد
     

51 
( الدقدمة للإستفسار عن SMSأستطيع التفاعل مع خدمة ) 

الالكتًونيةجاىزية خدمات الحكومة   
     

52 
لا أعاني من صعوبة في فهم لسرجات خدمات الحكومة الالكتًونية 

 الدقدمة من الإدارة
     

     أعتقد أنو من السهل الحصوؿ على الدعلومات حوؿ خدمات  53
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 الحكومة الالكتًونية الدقدمة عن طريق الانتًنت 

54 
الحكومة لا احتاج إلذ جهد عاؿ للإستفسار عن خدمات 

 الالكتًونية الدقدمة
     

55 
متطلبات الحصوؿ على خدمات الحكومة الالكتًونية أصبحت 

 واضحة ولزددة
     

      تتصف خدمات الحكومة الالكتًونية بسهولة الوصوؿ إليها  56

      أنا راض عن خدمات الحكومة الالكتًونية الدقدمة  57

الحكومة الالكتًونيةأنا أرغب في التفاعل مع خدمات  58       

      التفاعل مع خدمات الحكومة الالكتًونية لػقق طموحي 59

60 
تلبي الدعلومات التي احصل عليها من موقع الحكومة الالكتًونية 

 الحاجة الدطلوبة
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 (: نتائج التحليل الاحصائي3الملحق رقم)

 
Descriptives 
 

 
 

[Ensemble_de_données0]  

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 360 1,00 5,00 2,9639 1,31048 

X2 360 1,00 5,00 3,0556 1,15255 

X3 360 1,00 5,00 3,0583 1,26202 

X4 360 1,00 5,00 3,6139 1,21198 

X5 360 1,00 5,00 3,1194 1,30977 

X6 360 1,00 5,00 2,7639 1,12323 

X7 360 1,00 5,00 2,4250 1,15628 

X8 360 1,00 5,00 2,8056 1,22006 

X9 360 1,00 5,00 3,0972 1,33894 

X10 360 1,00 5,00 2,9139 1,19927 

X11 360 1,00 5,00 2,9167 1,20757 

X12 360 1,00 5,00 3,3861 1,20506 

X13 360 1,00 5,00 3,3083 1,13782 

X14 360 1,00 5,00 2,9861 1,25887 

X15 360 1,00 5,00 2,7806 1,20313 

X16 360 1,00 5,00 3,0500 1,30683 

X17 360 1,00 5,00 3,0528 1,11210 

X18 360 1,00 5,00 2,8083 1,24423 

X19 360 1,00 5,00 2,5083 1,22642 

X20 360 1,00 5,00 2,7222 1,15416 

X21 360 1,00 5,00 2,8139 1,13752 

X22 360 1,00 5,00 2,9889 1,14415 

X23 360 1,00 5,00 3,0667 1,19002 

X24 360 1,00 5,00 3,1667 1,21275 

X25 360 1,00 5,00 3,1167 1,17672 

X26 360 1,00 5,00 3,0389 1,24835 

X27 360 1,00 5,00 3,1583 1,29061 

N valide (listwise) 360     
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Descriptives 
 

 
 

[Ensemble_de_données0]  

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Y1 360 1,00 5,00 3,1917 1,20558 

Y02 360 1,00 5,00 3,1500 1,12443 

Y03 360 1,00 5,00 3,3500 1,07115 

Y04 360 1,00 5,00 3,2417 1,19653 

Y05 360 1,00 5,00 3,2000 1,28371 

Y06 360 1,00 5,00 2,9917 1,25004 

Y07 360 1,00 5,00 2,9972 1,14054 

Y08 360 1,00 5,00 3,0000 1,22418 

Y9 360 1,00 5,00 2,8611 1,30037 

Y10 360 1,00 5,00 2,8333 1,14663 

Y11 360 1,00 5,00 3,2444 1,11521 

Y12 360 1,00 5,00 3,2861 1,07844 

Y13 360 1,00 5,00 3,0944 1,26093 

Y14 360 1,00 5,00 3,6528 1,06554 

Y15 360 1,00 5,00 3,2139 1,14484 

Y16 360 1,00 5,00 3,5250 1,08391 

Y17 360 1,00 5,00 3,3083 1,13782 

Y18 360 1,00 5,00 3,0556 1,32355 

Y19 360 1,00 5,00 3,0806 1,24075 

Y20 360 1,00 5,00 3,3361 1,20391 

Y21 360 1,00 5,00 3,3750 1,16874 

Y22 360 1,00 5,00 3,2944 1,14516 

Y23 360 1,00 5,00 3,3722 1,16366 

Y24 360 1,00 5,00 3,0222 1,26867 

Y25 360 1,00 5,00 3,1028 1,23460 

Y26 360 1,00 5,00 2,9472 1,25784 

Y27 360 1,00 5,00 3,0583 1,30328 

Y28 360 1,00 5,00 3,7972 1,05845 

Y29 360 1,00 5,00 3,2806 1,22720 

Y30 360 1,00 5,00 3,1806 1,17692 

N valide (listwise) 360     
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SAVE OUTFILE='C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav' 

  /COMPRESSED. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=والتشريعاتالأداء_البشريةالقوانين_الحوكمةالتكنولوجياالموارد_نظام 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 
 

[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Corrélations 

 الأداء والتشريعات_القوانين البشرية_الموارد التكنولوجيا الحوكمة_نظام 

 الحوكمة_نظام

Corrélation de 

Pearson 
1 ,952

**
 ,764

**
 ,685

**
 ,483

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 360 360 360 360 360 

 التكنولوجيا

Corrélation de 

Pearson 
,952

**
 1 ,610

**
 ,516

**
 ,450

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 360 360 360 360 360 

 البشرية_الموارد

Corrélation de 

Pearson 
,764

**
 ,610

**
 1 ,396

**
 ,260

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 360 360 360 360 360 

_القوانين

 والتشريعات

Corrélation de 

Pearson 
,685

**
 ,516

**
 ,396

**
 1 ,480

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 360 360 360 360 360 

 الأداء

Corrélation de 

Pearson 
,483

**
 ,450

**
 ,260

**
 ,480

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 360 360 360 360 360 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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T-TEST GROUPS=SE(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الأداء 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

Test-t 
 

[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Statistiques de groupe 

 
SE N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 الأداء
1,00 213 96,2817 17,04089 1,16762 

2,00 147 95,7007 25,15552 2,07479 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 الأداء

Hypothèse de variances 

égales 
42,715 ,000 ,261 358 ,794 ,58101 2,22359 -3,79192 4,95394 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
,244 236,767 ,807 ,58101 2,38078 -4,10920 5,27122 

 
 

T-TEST GROUPS=AG(1 2) 
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  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الأداء 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 
 

[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Statistiques de groupe 

 
AG N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 الأداء
1,00 114 96,6754 19,68670 1,84383 

2,00 204 94,3186 20,48119 1,43397 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 الأداء

Hypothèse de variances 

égales 
,616 ,433 ,998 316 ,319 2,35681 2,36217 -2,29077 7,00439 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
1,009 241,794 ,314 2,35681 2,33580 -2,24431 6,95793 

 

 

ONEWAY الأداء BY N 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 
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A 1 facteur 

 
 

[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Descriptives 

 الأداء

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne inférieure Borne supérieure 

1,00 114 98,2544 21,61113 2,02407 94,2443 102,2644 66,00 135,00 

2,00 182 94,0934 20,98110 1,55522 91,0247 97,1621 46,00 142,00 

3,00 64 97,6563 17,86743 2,23343 93,1931 102,1194 60,00 135,00 

Total 360 96,0444 20,71032 1,09153 93,8978 98,1910 46,00 142,00 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الأداء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1415,816 2 707,908 1,656 ,192 

Intra-groupes 152565,472 357 427,354   

Total 153981,289 359    

ONEWAY الأداء BY EP 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
A 1 facteur 
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[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Descriptives 

 الأداء

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne inférieure Borne supérieure 

1,00 171 96,0702 22,93484 1,75387 92,6080 99,5323 46,00 142,00 

2,00 125 96,4720 18,90706 1,69110 93,1248 99,8192 60,00 135,00 

3,00 63 94,5556 17,40298 2,19257 90,1727 98,9384 66,00 132,00 

4,00 1 132,0000 . . . . 132,00 132,00 

Total 360 96,0444 20,71032 1,09153 93,8978 98,1910 46,00 142,00 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الأداء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1455,423 3 485,141 1,132 ,336 

Intra-groupes 152525,865 356 428,443   

Total 153981,289 359    

 

 

ONEWAY الأداء BY NF 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 
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A 1 facteur 
 

[Ensemble_de_données0] C:\Users\ACER\Desktop\Sans titre1 حواجي.sav 

 

Descriptives 

 الأداء

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne inférieure Borne supérieure 

1,00 63 95,2857 23,53407 2,96501 89,3587 101,2127 60,00 135,00 

2,00 202 94,7871 18,79529 1,32243 92,1795 97,3947 46,00 135,00 

3,00 95 99,2211 22,43723 2,30201 94,6504 103,7918 60,00 142,00 

Total 360 96,0444 20,71032 1,09153 93,8978 98,1910 46,00 142,00 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الأداء

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1314,227 2 657,114 1,537 ,217 

Intra-groupes 152667,062 357 427,639   

Total 153981,289 359    

 

 


