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 داءـــــ ـــهالإ
 

 الاهداء
 

 الاهداء
 

 الاهداء

كُلُعباراتُالحبُوالاحترامُوالتقدير،ُولاُأُ  هديُثمرةُجهديُهذاُإلىُمنُتقفُعندهم
وسهراُاللياليُمنُأجلُراحتي،ُوسجداُللمولىُعزُوجلُراجينُأنُُتوافيهمُحقهم،ُإلىُمنُتعباُ

ُأتمكنُمنُتحقيقُأحلامي،ُإلىُالوالدينُالعزيزينُ.

إلىُمنُالجنةُتحتُقدميهاُالتيُأنجبتنيُوارتنيُنورُالحياة،ُوالتيُضحتُبراحتهاُوسعادتهاُُ
اللهُوأطالُفيُُلأجلي،ُومنُعلمتنيُحبُالخيرُوكانتُرمزاُللعطاءُوالصبرُأميُالغاليةُحفظهاُ

ُعمرهاُوصانهاُفيُرعايتهُ.

إلىُمنكُانُعوناُوسنداُليُفيُالدنيا،ُوغذىُروحيُبحبُاللهُورسوله)ص(ُوكانُنعمُالوليُ
ُالىُمنُ،ُأبيُالعزيزُحفظهُاللهُوأطالُفيُعمرهُ.

ُإلىكُلُإخوتيُحفظهمُاللهُمنُاكبرهمُالىُأصغرهمُ.

 .  ,ُالىكُلُمنُاحبهمُقلبيإلىُجميعُالأهلُوالأقاربُوأصدقاءُالعمرُوالدراسةُُ

 

 

كُلُعباراتُالحبُوالاحترامُوالتقدير،ُولاُ أهديُثمرةُجهديُهذاُإلىُمنُتقفُعندهم
توافيهمُحقهم،ُإلىُمنُتعباُوسهراُاللياليُمنُأجلُراحتي،ُوسجداُللمولىُعزُوجلُراجينُأنُُ

ُأتمكنُمنُتحقيقُأحلامي،ُإلىُالوالدينُالعزيزينُ.

قدميهاُالتيُأنجبتنيُوارتنيُنورُالحياة،ُوالتيُضحتُبراحتهاُوسعادتهاُُإلىُمنُالجنةُتحتُ
لأجلي،ُومنُعلمتنيُحبُالخيرُوكانتُرمزاُللعطاءُوالصبرُأميُالغاليةُحفظهاُاللهُوأطالُفيُُ

ُعمرهاُوصانهاُفيُرعايتهُ.
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 انـــ ـــر والعرفـــــــالشك 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم" صدق الله العظيم"سبحانك لا علم لنا إلا   
لك الحمد ربنا يا من مننت علينا بنعمة العلم ويسرت لنا سبله، ومن يعيننا على  

 تحصيله، 
  وعلمتنا ما لم نكن نعلم، ثم الصلاة والسلام على الحبيب المصطفى خي النام. 

الناس لا يشكر الله، نتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير  من باب من لا يشكر 
 إلى "الستاذة بوعلي ليندة"

التي تكرمت بقبول الاشراف على هذه المذكرة وعلى جميع التوجيهات 
 والملاحظات والنصائح. 

اء اللجنة  ض عأ ساتدة الكلية و أل من درسنا من لى كإتقدم بخالص الشكر أ كما 
 لمذكرة وقبولها وتصويبها . المحترمين على عناء قراءة ا

 و بعيد . أخي نشكر كل من قدم يد المساعدة من قريب وفي ال



 

 VII 

 الملخص: 
للإجابددةُعلدد ُوُُ.الخدمددةُالعموميددةُفيُولايددةُتددوقرتتحسددينُُفيُاةلكترونيددةمدددىُير دديرُاةدارةُهدددفتُهددذهُالدراسددةُإلىُمعرفددةُُُُُُُُ

اُلبحثُواختبارُالفرضيات،ُتمُالاعتمادُعل ُالمنهجُالوصفيُالتحليلي،ُباةضافةُإلىُ حيثُ تاناالبي كأداةُلجمعُُانالاستبيإشكالية
عامدلُفيُالولايدةُتدوقرتُتمُتحليدل49ُُاقتصرتُعميلةُالتوزيعُعل ُأسلوبُالعينةُالعشوائيةُالبسيطة،ُبحيثُبلغُتعدادُعيندةُالدراسدةُ

توصدلناُاليهداُمدنُخدلالُهدذهُ النتدائجُالدتيُأهدممدنُ.SPSSُتُعنُطريقُاستخدامُالحزمدةُاةحصدائيةُاناتُالواردةُفيُالاستبياناالبي
ُ؛ُمرتفددعُفيهدداتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُُوُمسددتوىفيُولايددةُتددوقرتُبدرجددةُجيدددةُُُاةلكترونيددةاسددتخدامُالادارةُُيددتمهُنددأهدديُُالدراسددة

بوحدةُواحدةُُاةلكترونيةدارةُزيادةُاةُنأوُتحسينُالخدماتُالعموميةُالمقدمةُأيُُاةلكترونيةبينُالادارةُطرديةُُُهناكُعلاقةُارتباط
لدهُير ديرُُُُاةلكترونيدةتطبيدقُالادارةُُنأ(ُمدنُالوحددةُالواحددة،ُوهدذاُيعدني0.74ُيؤديُإلىُتغيرُطرديُفيُالخدمدةُالعموميدةُدقددارُ)

كُمدداُأ هددرتُالدراسددةالعموميددةُُتحسددينُالخدمددةكبدديرُُوعدداليُعلدد ُ هُلاُتوجدددُفددروتحُفيُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُتعددودُإلىُنددأُالمقدمددةُ
ُالمتغيراتُالديمغرافية.
ُُ.؛ُولايةُتوقرتُليةُدارةُمحاةُمومية؛ُعدمةُالخ؛ُلكترونيةُإُدارةُاةُالكلمات المفتاحية: 

Abstract:  
ُُُُُُُThis study aimed to find out the impact of electronic management in 

improving public service in the state of Toubert. In order to answer the research 

problem and test the hypotheses, the analytical descriptive approach was relied 

upon, in addition to the questionnaire as a tool for data collection, as the 

distribution process was limited to the simple random sample method, so that the 

study sample consisted of 49 workers in the state of Toqurt. The data contained 

in the questionnaires were analyzed by using the package SPSS Statistical. One 

of the most important results that we reached through this study is that the 

electronic administration is used in the state of Togort to a good degree, and the 

level of improving public service is high; There is a direct correlation between 

electronic administration and the improvement of public services provided, that 

is, increasing electronic administration by one unit leads to a positive change in 

public service by (0.74) per unit, and this means that the application of electronic 

management has a significant and high impact on improving the public service 

provided as well. The study showed that there are no differences in the 

improvement of public service due to demographic variables. 
 

 

Keywords: Electronic management; Public service; local administration; 

Touggourt. 
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 توطئة:  -أ

لياتُُذلكُمنُخلالُالتطويرُالدائمُوالمستمرُللُلىُيومناُهذا،ُوُوإُُُنشأتهاو ائفُالدولةُمنذُُُُأهمالخدمةُالعموميةُمنُُ ت عتبُر
الغرض لهذاُ ُُالمخصّصةُ الدولةُمنُخلالهُ؛ الذيُتهدفُ المسع ُ المواطن،ُومنهُتحقيقُُإُُُوهوُ ُُإُلىُتحقيقُرضاُ داُُُُالمجتمعُوتوازنُُستقرار

ُلنظامُالحاكمُ.اوُ الثقةُبينُالفردوضمانُُالمواطنُُمتطلباتُالعيشُالكريمُللمواطنُماش ُوُيت

الاخيرةُ الأونةُ وُُُففيُ والتقنيُ العلميُ التقدمُ عنُ الأاننتجُ ير يرانتشارُشبكةُ النظمُُترنتُ هورُ وعملُ طبيعةُ عل ُ عديدةُ تُ
ُُاة التقليدية العامةُ الخدمةُ اشكالُ معهاُ تراجعتُ والتيُ ُُإدارية،ُ وهو نمطُجديدُ ُُلىُ اةدارة البعدُُالذيُُُُ،اةلكترونيةنمط،ُ عل ُ يركزُ

وذلكُمنُُُعمالُلأوشبكاتُاُترنتُنللُاتُالمتميزةُُانامكاتُالعموميةُوجعلهاُقائمةُعل ُاةصياغةُالخدمُُةعادةالتكنولوجيُوالمعلوماتيُ
ُداراتُوتحسينُرضاُعملائهاُ.تحسينُأداءُاةُأجل

ُُ تُُكأحدُُاةلكترونيةفاةدارة اليوم؛ُ العالمُ يشهدهُ الذيُ والتطورُ الحدا ةُ الخدمةُُمتطلباتُ تقديمُ تحسينُ فيُ بنحوُكبيرُ عملُ
وتعدُالجزائرُمنُبينُالدولُُُُ؛ُدائها،ُوغيرهاُمنُمظاهرُالفعاليةأ،ُودقةُُاستجابتهاالعمومية،ُمنُخلالُتسهيلُاتصالهاُبالمواطن،ُوسرعةُُ

ُُ الطرتح بكلُ جاهدةُ تسع ُ ُُُُةرساءالتيُ عل  يعتمدُ ُُمجتمعُ ُُتكنولوجيا الحديثةُتصالُاواةُالمعلومات ُُُُ،تُ عصرنةُُوذلك خلالُ منُ
قدُُوُ،ُُاةلكترونيةلىُُإشطةُالتقليديةُُنترنتُوالتحولُالتدريجيُمنُالأنالعموميةُفيُمختلفُالمجالاتُبالاعتمادُعل ُشبكةُالُاُُالقطاعات
لوثائقُُالملفاتُواُُكتظاظُإتُتعتمدُعل ُالمعاملاتُالتقليديةُمنُخلالُُانكُُكبرُمنُهذاُالتغييرُوذلكُبعدماالنصيبُالأاةدارةُُأخذتُُ

كُالبيروقراطيةُُستخراجُةتظارُالمواطنينُفيُطوابيرُُانُالورقيةُعل ُالمو فينُوُ ُُومنُُُ.الشفافيةعدامُُانوُُُالوثائق،ُماُجعلهاُتدخلُفيُمشاكل
ُُ الجزائرية الحكومةُ سعتُ المشاكلُ هذهُ منُ التقليلُ ُُُُلأحداثُأجلُ في ُُُُالمجالتغييراتُ هياكلها بتحديثُ ُُنوالاالاداريُ للإدارةُُتقال

ُُاةلكترونيةُ عملية لتسريعُ لتحقيقهاُ السعيُ حتميةُيجبُ الاخيرةُضرورةُ هذهُ اصبحتُ لهُُازانج،ُحيثُ إلكترون,ُ فقدُُذالتعاملاتُ اُ
فيُُ المحليةُ والجماعاتُ الداخليةُ وزارةُ ُُُُأواخراطلقتُ اةلكترونُُ،مشروع2013ُُسنة العصريةُُُ،المواطنُ الآلياتُ جميعُ تفعيلُ ب غيةَُ ُ،

منُثََُالاسهامُفيُتخفيفُحجمُالملفاتُالمطلوبةُمنُالمواطن،ُوتسهيلُمساعيِهُاليومية،ُوتحسينُعملُُنيةُاةلكتروُاةدارةُُلتجسيدُُ ،ُوُِ
 ُ.وأداءُالاداراتُالعمومية،ُقصدُتحسينُتقيمُالخدمةُالعمومية

 بناءُعل ُماُتممُتقديمهُسابقاُيمكنُأنُنطرحُاةشكاليةُالتالية::  الدراسةشكالية إ :أولا ُُُُُُُ
 توقرت؟ ولاية بالعمومية  اتالخدم في تحسين  الإلكترونية  الإدارة تأثي استخدام   ىما مد

 التالية:ُلاتطرحُالتساؤُُتمشكاليةُالرئيسيةُاةعل ُُللإجابةُو
 مصالحُولايةُتوقرتُ؟ُمو فيُالادارةُالالكترونيةُمنُطرفُاستعمالماهيُدرجةُ -1
 مصالحُولايةُتوقرتُمنُوجهةُنظرُمو فيهاُ؟ُمنُطرفُالمقدمهوُمستوىُالخدمةُالعموميةُُماُ -2
تحسدينُالخددماتُالعموميدةُوُبدينُاسدتخدامُالادارةُالالكترونيدة0.05ُُهلُيوجددُأ درُذوُدلالدةُإحصدائيةُعنددُمسدتوىُمعنويدةُ -3

 المقدمةُمنُطرفُمصالحُولايةُتوقرتُ؟
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تحسددينُالخدددماتُالعموميددةُتعددزىُللمتغدديراتُالشخصدديةُوالو يفيددةُلدُعينددةُالدراسددةُهددلُتوجدددُفروقدداتُفيُمسددتوىُإدراكُأفددرا -4
 ؟ُ()الجنس،ُالمؤهلُالعلمي،ُالخبرة،ُالسن،ُالرتبةُالو يفية

 فرضيات البحث⁚ ثانيا 
ُكنُوضعُالفرضياتُالتالية:يمعُعل ُالدراساتُالسابقةُ،ُلاطالاطروحةُوبعدُلمسئلةُالالُالأمنُخ

 الرئيسية:الفرضية 
تحسدينُالخددماتُالعموميدةُالمقدمدةُمدنُطدرفُوُبدينُاةدارةُالالكترونيدة0.05ُُُعنويدةعنددُمسدتوىُالمُتوجدُعلاقةُذاتُدلالةُإحصدائية

 وُتتفرعُهذهُالفرضيةُلمجموعةُمنُالفرضياتُالفرعيةُوُالمتمثلةُفي:ُ.مصالحُولايةُتوقرت
 .الالكترونيةُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتستعمالُالادارةُلاُرتفعةهناكُدرجةُم-1
 .خدمةُالعموميةُالمقدمُمنُطرفُمصالحُولايةُتوقرتُمنُوجهةُنظرُمو فيهاللُجيدُ)ُمرتفعُ(هناكُمستوىُ-2
 مسدتوىُإدراكُأفرادُعينةُالدراسةُلتحسينُالخدماتُالعموميةُتعزىُللمتغيراتُالشخصيةُوالو يفية.فيُعدمُوجودُفروقاتُ-3
 : مبررات إختيار الموضوع ثالثا
ُ: يليُما منها الموضوع هذا اختيار وراء أسباب عدة توجد

 الذاتية السباب .1
 عمالُ؛لمواضيعُالمهمةُفيُتخصصُإدارةُالأحيثُيعتبرُمنُاُالتخصص دجال البحث موضوع رتباطإُ-
 .الجماعاتُالمحلية لكترونيةُفياةُدارةاة تطبيق واقع عل  أكثر لاعطُّاة في غبةالرُُّ-

 الموضوعية السباب .2
 لكترونيةُفيُتحسينُالخدمةُالعموميةُللجماعاتُالمحليةُ؛دارةُاةيةُموضوعُالرقمنةُوابرازُدورُاةزيادةُأهمُ-
ُلكترونيةُ؛دارةُاةاة نمطُموضوع حدا ةُ-
 ؛ابينهم التأ ير علاقة دراسةُو الدراسة متغيري بين الربط في غبةالرُُّ-

 : أهمية الدراسةرابعا
ُالآتي: ،ُوذلكُوفقوالعملي العلمي المستويين عل  إضافة من تقدمه دا الدراسة هذه أهمية تنبع

 العلمية الهمية .1
يكتسيُهذاُالبحثُأهميةُلكونهُيبحثُفيُموضوعُالاقتصادُالرقميُالذيُأعيدُالتركيدزُعليدهُبقدوةُفيُالوقدتُالدراهن،ُفدالتحولُمدنُُُ-

فُتو يدددفُتكنولوجيددداُالمعلومددداتُالاقتصدددادُالكلاسددديكيُإلىُالاقتصدددادُالرقمدددي،ُواةدارةُالتقليديدددةُإلىُاةدارةُاةلكترونيدددةُالدددتيُتسدددتهد
ُتصالُفيُتقديمُالخدمة،ُلاسيماُفيُمجالُاةداراتُالعمومية؛واة
 لكترونية؛ُدارةُاةتطبيقُاة في الحديثة للدراسات مكملة الدراسة هذه تعدُ-
 وإمكانيدة ،قتراحداتإُمدن إليده توصدلت ومدا الحاليدة الدراسدة نتدائج علد  الاطدلاع خدلال مدن جديددة بحدوث إجدراء في الباحثين فادةإُ-

 .أخرى عينات عل  مشابهة دراسات تطبيق
 العملية الهمية .2

ُعموميدةالُاتدمالخد  رهداُعلد ُتحسدينُأوُُلكترونيدةدارةُاةاة بأهميةُالجماعاتُالمحلية تعريف في الدراسة هذه تساهم أن يتوقعمنُ
 الضعف. نقاط معالجة محاولة وكذا ودعمها القوة نقاط عل  الوقوف من هايمكنُالذي الأمر ،ُالمقدمة

 



 

 

 المقدمة :.......................................................... ........................................ 

 ث

ُ
  هداف الدراسةأ :خامسا
ُتتمثّلُأهدافُهذهُالدراسةُفيُالعناصرُالآتية:ُُُُُُ
 مصطلًحاُجديدًا.ُكونهالتعرفُعل ُمفهومُاةدارةُاةلكترونيةُُُ-
ُإبرازُأ رُاةدارةُاةلكترونيةُفيُتطويرُالخدمةُالعمومية؛ُُ-
ُالوقوفُعل ُأهمُتطبيقاتُاةدارةُاةلكترونيةُبالجماعاتُالمحليةُبالجزائر.-

 حدود الدراسة سا:ساد
ُ: العناصرُالآتيةُفي الدراسة تتمثلُحدودُُُُُ

الجماعداتُفيُتحسدينُالخددماتُالعموميدةُُفيُاسدتخدامُالادارةُالالكترونيدةُدورُُتناولتُالدراسدةُموضدوع:  ةالموضوعي  الحدود ✓
 .ُالمحلية

 23/03/2023الىُغاية05/03/2023ُ:ُامتدتُالدراسةُفيُالفترةُماُبينُ الحدود الزمنية: ✓
 ولايةُتوقرت.أجريتُهذهُالدراسةُفيُ  :الحدود المكانية ✓
ُ.شملتُهذهُالدراسةُعل ُجميعُفئاتُعمالُولايةُتوقرتُدختلفُرتبهمُودرجاتهم  :الحدود البشرية ✓
 : منهج البحث والادوات المستخدمة:سابعا 

مدددنُأجدددلُالوصدددولُإلىُهددددفُالبحدددثُواةجابدددةُعدددنُالأسدددئلةُالدددتيُضدددمنُاةشدددكالية،ُاسدددتخدمناُالمدددنهجُالوصدددفيُالتحليلددديُُُُُُُُُُ
لجانبُالنظريُأماُالجانبُالتطبيقيُاعتمدناُللإلمامُبابالاعتمادُعل ُجميعُالمعلوماتُالمتعلقةُبالدراسةُمنُمراجعُومقالاتُوأطروحاتُ

دجموعةُمدنُوثائدقُالمؤسسدة،ُباةضدافةُإلىُاسدتبانةُلجمدعُالمعلومداتُواقتصدرتُعميلدةُالتوزيدعُعلد ُُعل ُمنهجُدراسةُالحالةُبالاستعانة
بالاعتمدادSPSSُُأسلوبُالعينةُالعشوائيةُالبسديطة،ُتمُتحليدلُالبيداناتُالدواردةُفيُالاسدتبياناتُعدنُطريدقُاسدتخدامُالحزمدةُاةحصدائيةُ

ُمعاملاتُالارتباط،ُتحليلُالانحدار.عل ُالمتوسطاتُالحسابية،ُالانحرافاتُالمعيارية،ُ
 هيكل الدراسة :ثامنا

 صخصدُّ الأول المبحدثحيدثُأنُمبحثدين،ُ مدن يتكدون الأول إلىُفصدلين،ُالفصدل البحدث بتقسديم قمندا الموضدوع هدذا لدراسدة
 التطدرتح تم وقدد الادارةُالالكترونيدةمطلبُضمُ مطلبين، بتقسيمهُإلى وقمناسسُالنظريةُللادارةُالاكترونيةُوالخدمةُالعموميةُلدراسةُالأ

 أمدا فيُالجزائدرُلددىُالجماعداتُالمحليدة؛ناولنداُفيدهُمشدروعُالادارةُالالكترونيدةُت بحيدثُالادارةُالالكترونيةُواهميتهاُوخصائصها لمفاهيم فيه
لتنظيميدةُسدسُالقانونيدةُواإلىُالأكمداُتمُالتطدرتحُ،ُُالخدمدةُالعموميدةُوانواعهداُوخصائصدهاُومبادئهداُإلى فيده تطرقندا فقدد الثدان المطلدب

ُالاسدتفادةمجدالاتُُواسدتنتاج دراسدتنا موضدوع تناولدت الدتيدراساتُالسدابقةُوُإلىُالُاطرقنت الثان المبحث وفي ،لتحسينُالخدمةُالعمومية
ُلدراسدةُدورُالادارةُالالكترونيدةُفيُتحسدينُالخدمدةُالعموميدةُلولايدةُتدوقرت.للدراسدةُالميدانيدةُُالفصلُالثانُخصصُ.الدراسات ذهمنُه

والمطلدبُالثدانُتناولنداُفيدهُتقدديمُالأسداليبُالاحصدائية،ُُ،الطريقدةُالمعتمددةُفيُالدراسدةُولُتناولنداُفيدهواحتوىُعل ُمطلبدين،ُالمطلدبُالأ
لُوالمطلبُالثانُتناولناُفيهُتحليلُالنتائجُواختبارُصحةُالفرضيات.ُأماُالخاتمدةُفقددُتطرقنداُمدنُخلالهداُلأهدمُالنتدائجُوالتوصدياتُالمتوصد

 .إليهاُفيُالدراسة
ُ
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 المصدر:ُمنُإعدادُالطالبةُبناءاُعل ُالدراساتُالسابقة
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 :.................................. الاطار النظري للإدارة الالكترونية والخدمة العمومية والعلاقة بينهما الفصل الول  

 :تمهيد
يعددرفُعصددرناُهددذاُبعصددرُالمعلوماتيددةُوالتكنولوجيددةُوكددذاُعصددرُانفجددارُالمعددرفيُفقدددُغددزتُالتكنولوجيدداُجميددعُمجددالاتُالنشدداطُُُُُُُُ

اةنسددانُوأحددد تُتغدديراتُهائلددةُفيُطريددقُاتصددالُوانجددازُأعمددالُوتقددديمُالخدددماتُالعامددةُوغيرهدداُمددنُتغدديراتُالددتيُطددرأتُفيُالحيدداةُ
لومداتُوالاتصدالات،ُأ درتُعلد ُمسدتوىُاةدارةُحيدثكُاندتُاةدارةُقائمدةُعلد ُأسداليبُتقليديدةُاليوميةُوكمداُأنُتطدورُالتقنيدةُالمع

لانجدددازُالأعمدددالُوتقدددديمُخددددماتُللمدددواطنينُوأصدددبحتُأكثدددرُفعاليدددةُلاسدددتخدامهاُالوسدددائلُالتكنولوجيدددةُفيُتسدددييرُوتنفيدددذُأعمالهددداُ
دارةُ،تسددع ُاةدارةُإلىُتحويددلُاةدارةُوالمؤسسدداتُإلىُمؤسسدداتُفظهددرتُاةدارةُالالكترونيددةُالددتيُتمثددلُالحاجدداتُجديدددةُفيُعددالمُاة

فيُانجازُأعمالهاُوو ائفهاُاةداريةُ،بسرعةُودقةُأكثرُومنُخلالُذلكُتسع ُلمعالجدةُُالحاسبُالآليُوالانترنيتُُالكترونيةُتستخدمُُ
ُجوانبُمتعلقةُباةدارةُالالكترونيةُفيُ لُتحسينُالخدمةُالعموميةُ.

فصلُسديتمُالتطدرتحُللاطدارُالنظدريُالمتعلدقُبالادارةُالالكترونيدةُوُالخدمدةُالعموميدةُ،أمداُالعلاقدةُبدينُالمتغديرينُسديتمُمنُخلالُهذاُال
 .شرحهاُمنُخلالُالدراساتُالسابقةُالتيُستعرضُفيُالمبحثُالثان
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 :.................................. الاطار النظري للإدارة الالكترونية والخدمة العمومية والعلاقة بينهما الفصل الول  

 والخدمة العمومية  الإلكترونيةللإدارة  ةالنظري سالول: السالمبحث 
ُاةبتكدداراتُوالتكنولوجيددةُأحددددثُاسدتخدامُفيُالمؤسسداتُبددأتُالمعلومدداتُتكنولوجيداُُفيكُافدةُالمجالاتُُالكبديرُُنظدراُلتطدورُُُُُُُ

ُسدددنعرضُالمبحدددثُهدددذاُاةلكترونيددةُوفيُاةدارةُمفهدددومُ هدددورُإلىُأدىُ،ممددداُاةداريدددةُاةجدددراءاتُتبسددديطُأجدددلُمدددنُاةداريُالمجددالُفي
ُمددنُاةلكترونيددةُاةدارةُبددهُتتسددمُومدداُوأهددمُوأهدددافُنشدددأةُمدددنُحولهددداُقددددمُمددداُمختلدددفُضدددبطُومحاولدددةُالمفهدددومُالمرتبطدددةُبهددذاُالجواندددب
ُ.تطبيقهاُومتطلباتُوعناصرُخصائص

 الإلكترونيةالمفاهيمي للإدارة  الإطارالمطلب الول: 
لقدُسعتُالعديدُمنُالمؤسساتُوالمنظماتُعنُطريقُتكنولوجياُمعلوماتُواتصالاتُالولوجُالىُالعالمُاةلكدترونُفيُتقدديمُُُُُُُُ

وسدرعة،ُمسدارُجديددُيتسدمُبشدفافيةُُيرخدذُبدداةفيُشتىُالمجالاتُحيثُاغلدبُالمعداملاتُالاداريدةُُُاةلكترونيةالمعلوماتُوالخدماتُُ
ُ.اةلكترونيةُبُمتعلقةُباةدارةانجوُُأهملذلكُستعرضُفيُهذاُالمبحثُُاةلكترونيةباةدارةُطريقُماُيسم ُُعن

 الإلكترونيةالإدارة الفرع الول: ماهية 
ُالإلكترونيةالإدارة  نشأة: أولا

كُمفهومُحديثُهيُنتاجُتطورُأوُأفرزتهُتقنياتُ الاتصدالُالحديثدة،ُفيُ دلُ دورةُالمعلومداتُيمكنُالقولُإنُنشأةُاةدارةُالالكترونية
ُُ .ازديادُالحاجةُإلىُتو يفُتكنولوجياُحديثةُفيُإدارةُعلاقاتُالمواطنُوُالمؤسسات

مصطلحُمعالجُالكلماتُعلد ُ (IBM) مُعندماُابتكرتُشركة1960منذُبداةُاةلكترونيةاةدارةُُتبداياُنأيرىُالسالميُُُُُُُُ
تددداجُهدددذهُالطابعددداتُعنددددُربطهددداُانالمكاتدددبُالىُُاةدارةُفيالمصدددطلحُهدددوُلفدددتُنظدددرُُإطدددلاتحُوكإسدددبفعاليددداتُطابعتهددداُالكهربائيدددةُ

 1.م1964يتهُماُطرحتهُهذهُالشركةُ هرُعامُأهمعل ُُانالبرهُانوُمعالجُالكلماتُُواستخدامبالحاسوبُ
تطورُُالعاملُثَالتكنولوجيُاتجهُمنذُالبدءُالىُاحلالُالالةُمحلُُُاةدارةُفالتطورهيُامتدادُالتطورُالتكنولوجيُفيُُُُاةلكترونيةاةدارةُ

ةلكترونيةُجاءُنتيجةُتطورُموضوعيُيمتدُالىُعقودُُاةدارةُر هوُُانالعلماءُُُُضيؤكدُبعترنتُوشبكاتُالاعمالكُماُُنفيُوصلُالا
شطةُالاعمدالُننظمُالحاسوبُفيُالاُاستخدامتشارُانتتمثلُفيُُاةلكترونيةُالماضيُوبداياتُ هورُاةدارةالخمسةُالاخيرةُمنُالقرنُ

إسددتخدامهاُللحاسددوبُبغددرضُُانمنددذُايددةُالعقدددُالخمسدديناتُوُالسددتينياتُ.حيددثُوجدددتُمعظددمُالمنظمدداتُوُالمؤسسدداتُالعامددةُ
فيُالدولايات1973ُلأولُمدرةُعدامُُالأورقدينمُمصدطلحُالمكتدبُحيدثُاسدتخد .ازُالاعمالُواختصارُالجهددُوُالوقدتانجالاسراعُفيُ

اخدذتُمؤسسدةُ)زيدروكس(ُتدروجُلهدذاُالمفهدومُالطمدوح1974ُُالمتحدةُاشارةُالىُفكرةُمفادهاُالتحدولُالىُالعمدلُالدورقيُوُفيُعدامُ
الربطُُاستخدامخلالُُن،ُم1996ُمعاُانالميدطلاتحُلشركةُمايكروسوفتُفيُهذاُنبدايةُالاُُتانالمستقبل.ُوكباعتبارهُيمثلُمكتبُُ

كُبيرُجدداُوفيُايدةُالتسدعيناتُُاستخدامالشبكيُبينُالحواسيبُالمستخدمةُفيُمؤسستهاُمماُادىُالىُتقليصُالحاجةُالىُ الورتحُبقدر
 .2بعدوسائلهاُفيُتوفيرُخدماتُعنُ دُوسيلةُمنترنتُالعالميةُواعتمنتشارُشبكةُالاانمعُُاةلكترونيةاةدارةُاستخدمُمصطلحُ

ُ
ُ

 

ُُ.14ص ُ، 2018محمدُسعيدُنمر،ُالاتجاهاتُالحديثةُوالتكنولوجيةُفيُاةدارةُالعامة،ُالحكومةُاةلكترونية،ُدارُناشرونُوموزعون،ُعمان،ُالأردن،1
 ُ.19-18ص-صُُ،2004ُُجمعةُاسماعيلُالعياط،ُاةدارةُاةلكترونية،ُدارُأمجدُلنشرُوتوزيع،ُعمان،2ُُُُ
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   الإلكترونية تعريف الإدارة يا:نثا
كُثيرُمنُالباحثينُفتعدددتُبدذلكُتعداريفُةدارةُُُاةلكترونيةاةدارةُُيةُوحدا ةُُأهمشغلتُُُُُُُُُ ُ،ُسدتعرضاةلكترونيدةشغلُاهتمام
ُُهي:ُاةلكترونيةاةدارةُتعاريفُُأهم
هدديُعمليددةُمكتبددةُجميددعُمهددامُونشدداطاتُالمؤسسددةُالاداريددةُبالاعتمددادُعلدد كُافددةُتقنيدداتُومعلومدداتُالضددروريةُ"حسددبُالسددالمي:ُ-

الدددورتحُوتبسددديطُالاجدددراءاتُوُالقضددداءُعلددد ُالدددروتينُالسدددريرُوالددددقيقُُاسدددتخدامفيُتقليدددلُُةاةدارةُالجديددددوصدددولاُالىُتحقيدددقُأهددددافُ
ُ.1ُ"لاحقا اةلكترونيةاهزةُللربطُمعُالحكومةُللمهامُوالمعلوماتُلتكونكُلُإدارةُج

ُازُالاعمدالانجدوُبالقيدامُالاطدلاتحُالاداريدةُُاةتصدالاتوُالمعرفةُوالمعلوماتُوالدبرامجُالمنظدورةُُاستخدام"تقومُعل ُُُاةلكترونيةاةدارةُُ-
فيُتقدددديمُالخددددماتُوالسدددطحُبصدددورةُإلكترونيدددةُباةضدددافةُالىُتبدددادلُالمعلومددداتُبدددينُُالآخدددروالشدددبكاتُُترندددتنواعتمدددادُالاالتنفيذيدددةُ

كُماُيساعدُعل ُاتخاذُالقراراتُورفع ُ.2"كفاءةُالأداءُوُفاعليته العاملينُوبينُالاطرافُالخارجية
للمددواطنينُوالمؤسسدداتُولزبائنهدداُُأفضددلاسددتراتيجيةُاداريددةُلعصددرُالمعلومدداتُتعمددلُعلدد ُتحقيددقُخدددماتُُ"هدديُاةلكترونيددةاةدارةُ-

ُإطارفيُُوالبشريةُوالمعنويةُالمتاحةالمصادرُالمعلوماتُالمتاحةُمنُخلالُتو يفُالمواردُالماديةُُُُأمثلللإدارةُالخاصةُفهمُمنُالاستقلالُُ
3ُ."المطالبُالمستهدفةُوالجودةُالمطلوبة وقتُوالمالُوالجهدُوتحقيقإلكترونُحديثُمنُأجلُاستغلالُالامثلُلل

هددديُمدددددخلُجديددددُيقدددومُعلدددد ُاةسدددتخدامُالحسدددنُلوسددددائلُُاةلكترونيدددةُاةدارةُانومدددنُخدددلالُالتعدددداريفُالسدددابقةُيتضدددحُلندددداُُُُُ
ازهدداُانجممدداُيددؤديُالىُُوالاعمددالُالاداريددةوللقيددامُبالو ددائفُُوالاعتمددادُعلدد ُالشددبكاتُالحديثددةُ،اةتصددالاتوُتكنولوجيدداُالمعلومدداتُ

ُاةداريةوالمؤسساتُ،ُوذلكُبهدفُتحسينُادائهاُوتحقيقُأهدافُالمنظماتُوالجهدمعُتوفيرُالوقتُُودقةُعاليةبسهولةُ

  الإلكترونية أهداف الإدارة :ثالثا

ُ:4أهدافُمنهاُمايليُُاةلكترونيةوللإدارةُُُُُُُُُُ
ُ.الاسبوعساعةُوطيلةُايام24ُتقديمُالخدماتُللمستفيدينُبصورةُمرضيةُخلالُ •
ُ.العملُوبتكلفةُماليةُمناسبةُازنجلاتحقيقُالسرعةُالمطلوبةُ •
 .ايجادُمجتمعُقادرُعل ُالتعاملُمعُمتغيراتُالعصرُالتكنولوجي •
ُ.تعميقُمفهومُالشفافيةُوالبعدُعنُالمحسوبية •
ُ.فقدهاُوتقليلُمخاطرُالمعلوماتوسريةُالحفاظُعل ُامنُ •
ُإدارةُالملفاتُبدلاُمنُحفظها. •
ُالمعلوماتُبدقةُوكفايةُوتوقيتُملائمُوجاهزيةُمستمرة.ُضمُنتدفق •
ُبدلاُمنُالصادرُوالوارد.ُاةلكترونالبريدُ •

 

ُ .10ص2015ُُجمعةُاسماعيلُالعياط،ُاةدارةُاةلكترونية،ُدارُأمجدُللنشرُوالتوزيع،ُعمان،ُد.ت،1ُُُُ
ُ.15ُُ،ُص2015فكرُالجامعيُللنشر،ُالاسكندرية،ُمصر،ُطبعةُالأولىُُبدرُمحمدُالسيدُالقرار،ُاةدارةُاةلكترونيةُفيُمحاربةُالفسادُالاداري،ُدارُال2ُُ

ُ .163ص2014السعيدُمبروكُابراهيم،ُإدارةُالمواردُالبشريةُبالمكتباتُالجامعيةُفيُعصرُالمعرفة،ُدارُالوفاء،ُطبعةُأولى،ُالاسكندرية،ُالقاهرة،3ُُ 
ُ.73ُُص2009دندارُالمسيرُعمان،ُالار1ُُُمحمدُسميرُاحمدُاةدارةُإلكترونيةُط4ُُُُ
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 الإلكترونيةالإدارة خصائص  رابعا:

 :1فيُالعناصرُالتاليةُاةلكترونيةاةدارةُُتتمثلُخصائصهاُُُُُُُ
ــ • ــلا ورق:انـ اذُتعتمددددُعلددد ُالبريددددُاةلكدددترون،ُوالارشددديفُاةلكدددترون،ُوالرسدددائلُالصدددوتية،ُوالادلدددةُوالمفكدددراتُُا إدارة بـ

 .اةلكترونية،ُون ظمُالمتابعةُاةلكترونية
التليفدددونُالمحمدددولُوالعمدددلُعدددنُبعدددد،ُُواسدددتخدام،ُاةلكترونيدددةفهددديُتقدددومُعلددد ُالاجتماعددداتُوالمدددؤتمراتُ: انإدارة بـــلا مكـــ •

 والتعاملُمعُالمؤسساتُالافتراضية؛ُ
 تعملُعل ُمدارُاليومُوالاسبوعُوالشهرُوالسنة،ُولاُتتقيدُبحدودُزمنية؛ُ:انإدارة بلا زم •
اُلجامدة،ُحيثُالمؤسساتُالشبكيةُوالذكية،ُوالتيُتقومُعل ُوالبعدُعنُالتنظُُتقوم بالاعتماد على النظم المتطورة: • يمات

ُالمعلوماتُوالمعرفة.ُأساس
 الإلكترونيةالإدارة : وظائف انيالفرع الث
ُساليبأوتغييراُجذرياُفيُُالاداري،ُاةصلاحفيُمرتكزاتُهامةُُعدداُمنُالو ائفُالأساسيةُمثلتُُاةلكترونيةاةدارةُُتؤديُُُُُُُُُُ

ُالو ائفُماُيلي:ُوتشملُهذهُاةدارةُالتقليدية،
ُ:2يختلفُالتخطيطُاةلكترونُعل ُالتخطيطُالتقليديُفيُ لاثُسماتُُُ(E-planning)ُُ:الإلكتروني أولا: التخطيط 

الامدددُوالقابلددةُللتجديددد،ُ وقصدديرةُيددة،نوالاوالمرنددة،ُُالواسددعة،اةلكددترونُيمثددلُعمليددةُديناميكيددةُفيُاتجدداهُالأهدددافُُطالتخطدديُانُ-
 والتطويرُالمستمرُوالمتواصل؛

 هُعمليةُمستمرةُبفضلُالمعلوماتُالرقميةُدائمةُالتدفق؛انُ-
ةُفيُالتخطديطُاةلكدترونُفيُُأهمالمسد فجميعُالعاملينُيمكنهمُيذ،التنفواعمالُُفكرةُتقسيمُالعملُالتقليديةُبينُاةدارةُيتجاوزهُانُ-

 ؛انوزمُانككلُم
ممداُُوالعالميدة،عدبرُالشدبكاتُالمحليدة،ُ بسدرعة،طلاقداُممداُيميدزُالبيئدةُالرقميدةُمدنُالتغديرُانُاةلكدترون،تعطديُالبيئدةُالرقميدةُقدوةُللتخطديطُ
وافضدليةُُميدزة،وهدذاُمداُيعطديُُالموجدودة،والخددماتُغديرُُ،والمنتجدات والاسدواتح،مدنُالافكدار،ُُيحقدقُقددرةُعلد ُالوصدولُالىُالجديدد

 عل ُحسابُالشكلُالتقليدي. لعمليةُالتخطيطُاةلكترون
تقدالُمدنُانمكدوناتُالتنظديمُقددُحددثُفيهداُُانفد(ُفيُ دلُالتحدولُاةلكدترونE- Organizingُُ:ُ):التنظيم الإلكتروني يانثا

خدددلالُبدددروزُهيكدددلُتنظيمددديُجديددددُقدددائمُعلددد ُبعدددضُالوحدددداتُالثابتدددةُوالكبددديرةُ،ُُالنمدددوذجُالتقليدددديُالىُالتنظددديمُاةلكدددترونُ،ُمدددن
،ُةالمصددفوفيُ،ُيقددومُأساسدداُعلدد ُالوحددداتُالصددغيُرالاعلدد ُالىُالاسددفلُ،ُالىُشددكلُتنظدديمُيعددرفُبالتنظدديمُ والتنظدديمُالعمددوديُمددن

كُمداُحدددثُالتغديرُفيُمكدوناتُالتنظديمُ.بالتداليُيصددبحُالتقسديمُ الفرتحُ،ُأساسددقائمداُعلد ُاةداريُوالشدركاتُدونُهيكدلُتنظيمديُ،

 

ُُ،2013لاردن،ُالطبعةُالأولىُُعمرُاحمدُابوُهاشمُالشريفُوآخرون،ُاةدارةُاةلكترونية،ُمدخلُالىُاةدارةُالتعليميةُالحديثة،ُدارُالمناهجُللنشرُوالتوزيع،ُعمان،ُا1
ُُ.63ص
يرُُ،ُقسمُالعلومُالاداريةُ،ُُمحمدُ،ُبنُعبدُالعزيزُالضافيُ،ُ"مدىُامكانيةُتطبيقُاةدارةُاةلكترونيةُفيُالمديريةُالعامةُللجوازاتُلمدينةُالرياض"ُ،ُرسالةُماجست2

ُ .23،ُص2006ُُُُجامعةُنايفُالعربيةُللعلومُالامنيةُ،ُالرياضُ،ُُ
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ُالخطيدددةُالىُالوحدددداتُالمسدددتقلةُرُاةداريدددهسلسدددلةُالأوامدددُانتقددداُنوالالوحدددداتُوالاقسدددامُ،ُاُأسددداسُبددددلاُمدددنُالتقسددديمُالاداريُعلددد 
المباشدددرينُ،ُومدددنُاللدددوائحُُريُالدددذيُيدددبرزُدورُالدددرئيسُالمباشدددرُالىُالتنظددديمُمتعدددددُالرؤسددداءاةداوالسدددلطةُالاستشدددارية،ُومدددنُالتنظددديمُ

ُ.1السلطةُالتفصيليةُالىُالفرتحُالمدارةُذاتياُ،ُومنُمركزيةُالسلطةُالىُتعددُمراكز
ــة  ــةثالثــا :الرقاب ُةالرقابددُانفدداُتنفيددذُ،ُنهددلاُتُالرقابددةُالتقليديددةُتركددزُعلدد ُالماضدديانددكإذاُُُ(E- controlLingُُ:)ُالإلكتروني

يددةُتقلدديصُالفجددوةُالزمنيددةُبددينُانالمؤسسددةُأوُالشددركةُالداخليددةُ،ُممدداُيعطدديُامكُمددنُخددلالُشددبكةهُيددنالاُتسددمحُبالمراقبددةُُاةلكترونيددة
كُماُُالخطأ،ُأوُُُرافنحالاُُكتشافإعمليةُُ أولاُبأولُ،ُمنُُرافنحاُعمليةُمستمرةُمتجددةُتكشفُعنُالاانه،ُوعمليةُتصحيحهُ،

والمستهلكينُفالجميعُيعملُفيُالوقتُنفسهُ،ُوهوُماُيؤديُُُخلالُتدفقُالمعلوماتُوالتشبيكُبينُالمديرينُ،ُوالعاملينُ،ُوالموردينُ،
ُةالرقابددُانبددينُالمسددتفيدينُواةدارة،ُممدداُيعددنيُُوواةدارةُأوالددولاءُاةلكددترونُ،ُسددواءُبددينُالعدداملينُُ،ُاةلكترونيددةالىُزيادةُتحقيددقُالثقددةُ

ُ.2ُتكونُاكثرُاقتراباُمنُالرقابةُالقائمةُعل ُالثقةُاةلكترونية
ُمدننُكدااحدداثُنقلدةُنوعيدةُُُوالتحدولُفيُالمفداهيمُالاداريدةُالىُ،اةلكترونيدةدىُالتغديرُفيُبيئدةُالاعمدالُأ:ُالإلكترونيـةالقيادة   :رابعا

 :3الثلا ةُالتاليةُواعنوالتيُتنقسمُللاُ،اةلكترونيةنمطُالقيادةُُالاستقلالينتائجهاُ
بددزيادةُتددوفيرُالمعلومدداتُ،ُُترنددتُ،ُوتتسددمنتكنولوجيدداُالاُاسددتخدامالقيددادةُالتقنيددةُالعمليددة:ُحيددثُترتكددزُفيُنشدداطهاُعلدد ُ -

(،sense Technologyُبقيدادةُالاحسداسُبالثددقةُ)ُوتحسينُجودهاُ،ُإضافةُالىُسرعةُالحصولُعليهاُ،ُوهدبيُالدتيُتعدرف
،ُوالبرمجيددداتُ،ُُالأجهدددزةمدددنُامدددتلاكُقددددرةُعلددد ُتحسدددينُمختلدددفُأبعدددادُالتطدددورُالتقدددنيُفيُُوالبرمجيددداتُ،ُوتمكدددنُالقائددددُاةلكدددترون

يتسمُدواصفاتُُاُتجعلُالقائدُاةلكترونانهاُقيادةُالاحساسُبالوقتُدعنىُنهصفُبااُتتانهوالتطبيقاتُ،ُإضافةُالىُُُُوالشبكات
 القراراتُ.ُجديدةُ،ُهيُسرعةُالحركةُ،ُوالاستجابةُوالمبادرةُعل ُتسييرُالاعمالُ،ُواتخاذ

رفيُوحسددنُالتعامددلُمددعُالمعددُوالددزادُبالحرفيددة،القيددادةُالبشددريةُالناعمددة:ُتطددرحُفكددرةُالقيددادةُالناعمددةُضددرورةُوجددودُقائدددُيمتددازُ -
والوصدولُالىُُالمنافسدة،الناعمةُبالقدرةُالعاليةُعلد ُإدارةُُوتتسمُالقيادةُلمطالبهم،الذينُيبحثونُعنُسرعةُالاستجابةُُُالزبائن،
 توفيرُالخدماتُللمتعاملين.ُوبالتركيزُعل ُعنصرُالتجديدُفيُالسوتح،

ُترندت،نالاإدارةُالاعمدالُعدبرُُالقائددُضدمنُبهداُتصدفانيجدبُُالمواصدفات،ترتكزُالقيادةُالذاتيةُعل ُجملةُمدنُُُالذاتية:القيادةُُ -
إضددافةُالىُُالمبددادرة،والرغبددةُفيُُالمهمددات،ازُانجددوالتركيددزُعلدد ُُالددنفس،وهددوُمدداُيجعددلُقيددادةُالددذاتُتتصددفُبالقدددرةُعلدد ُتحفيددزُ

 ومرونةُالتكيفُمعُمستجداتُالبيئةُالمتغيرة.ُالعالية،المهارةُ
نتيجددةُتتمثددلُفيُالقضدداءُعلدد ُُيددؤديُالىُلددلإدارة،علدد ُحسددابُالو ددائفُالتقليديددةُُاةلكترونيددةُالتحددولُفيُو ددائفُاةدارةُانُُُُُُ

المباشددرُبددينُالمددرتفقينُواجهددزةُُالاتصددالالجمدداعيُالددذيُينددتجُعددنُُوالتخلدديُعلدد ُروحُالعمددلُالاداريددة،ابددداعاتُالفددردُداخددلُالمنظمددةُ

 

  .247-248تيجياتُوالو ائفُوالمشكلات،ُالمملكةُالعربيةُالسعودية،ُدارُالمريخُللنشر،ُصنجم،ُعبودُنجم،ُاةدارةُاةلكترونية،ُالاسترا1
 ،27محمد،ُبنُعبدُالعزيزُالضافية،ُمرجعُسابق،ُنقلاُعنُص2ُُ

.Afro I work for management. New jersey: Prentice hall Dessler.G .(2001).  
ُُُ.266-260نجمُ،ُعبودُنجمُ،ُمرجعُسابقُ،ُصُُ 3ُُ
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ُولهددداُمددداُيمثلهددداُ)مدرسدددةُالمنظمدددة،ُفيُانسدددننظدددرياتُتركدددزُعلددد ُالعامدددلُالاُاكانهدددُبُخاصدددةاندددالجُمراعددداةُهدددذاُتمانددداةدارة،ُوضدددرورةُ
ُيةُفيُالتنظيم(.انسنالعلاقاتُالا

  الإلكترونيةالإدارة متطلبات وأبعاد  الثالث:الفرع 
 :الإلكترونيةالإدارة متطلبات  :أولا

يدددرىُمدددنُُإنُنجددداحُمشدددروعُاةدارةُاةلكترونيدددةُفيُتحقيدددقُأهدافدددهُمدددرتبطُبتدددوفيرُمجموعدددةُمدددنُالمتطلبددداتُاللازمدددةُ،ُوهنددداكُمدددنُُُُُُُ
ُالتالي:خلالُالشرحُُالضروريُتوفيرُجملةُمنُالمستلزماتُالبشريةُوالماديةُوالتنظيميةُوالبرمجياتُولتوضيحُتلكُالمتطلباتُمن

ُُ:1تنحصرُالمتطلباتُالاداريةُفيُالعناصرُالتاليةُ:الادارية المتطلبات- 1
التخطديطُوالمتابعدةُُإدارةُأوُهيئةُعل ُالمسدتوىُالدوطنيُلهداُو دائفُنتشملالتيُيمكنُُُيرسيس:وخططُُُُتاستراتيجياوضعُُ ➢

 .التحولُالمطلوبُلأجراءُتوفيرُمخصصاتكُافيةوالتنفيذُلمشاريعُالحكومةُوفيُهذهُالمرحلةُلابدُمنُتوفيرُالدعمُمعُ
ُوالبرامج.ُالاتصالالعتادُوشبكاتُُ:ُتوفيراةلكترونيةتوفيرُالبنيةُالتحتيةُللإدارةُ ➢
ُ.اةلكترونيةاةدارةُامرُمهمُلنجاحُُااةدارةُالعليدعمُوالتزامُُالاداري:القيادةُوالدعمُ ➢
وعمدلُُوروتدينُاداريالعمدلُفيُهيكدلُهرمديُيعتمددُعلد ُقواعددُتقليديدةُُُاةلكترونيدةاةدارةُُلهيكلُالتنظيمي:ُلاُتسدتطيعُُا ➢

 .يدوي
هُانبشكلكُبيرُفُُالعملُالتقليديةُُللأدواتجديدةُومغايرةُُُُعملُُوأداةعلمُو قافةُُُُةالتقنيُُانُُاوالتثقيف:ُدالتعليمُوالتدريبُُ ➢

ينبغدديُأيضدداُُفحسددبُبددلوُالأجهددزةُوتدددريبهمُعلدد ُاسدداليبُالعمددلُالجديدددةُُاةلكترونيددةباةدارةُلاُيكفدديُتعلدديمُالعدداملينُ
 .تثقيفهمُبالتقنية

ُاذُهددذاُالعنصددرُلددنُتددتمكنُالمنظمدداتُمددنُتحقيددقُالعناصددرُفيُالمنظمددات،ُأهددمالعنصددرُالبشددريُمددنُُيعددد: البشــرية المتطلبــات- 2
الكدوادرُالبشدريةُُاعددادُكالبشدرية.ُوكدذلالعناصرُُيرهيللذاُلاُبداُمنُُالأجهزةوالآلاتُوُالمعداتُُأضخمامتلكتُُإذاُُأهدافهاُحتى

 .الفنيةُالمتخصصة
ُالاستمراريةُُُنضمنُلهُُطائلةُلكيوالتيُتحتاجُالىُاموالُُُُمنُالمشاريعُالضخمة،ُُاةلكترونيةاةدارةُُمشروعُُُُيعد  المالية:  المتطلبات-3

وتحددديثهاُوتدددريبُالعنصددرُُوالددبرامجُوالادواتُاللازمددةُالأجهددزةوالنجدداحُوبلددوهُالأهدددافُالمنشددودةُمددنُتحسددينُالبنيددةُالتحتيددةُوتددوفيرُ
 .2البشري
 منية:ال المتطلبات-رابعا
ُالمعلومدددداتُلسددددلامةُوصددددولينُانظمددددةُوسددددنُالقددددوُنالاُوتشددددرعُالأجهددددزةوُالمعلومدددداتُُددتهددددُوالحمايددددةُمددددنُالمخدددداطرُالددددتيُمينأالتددددُُُُُُ

مدنُبدرامجُالحمايدةُونظدراُلعددمُُاخاليُانكُُإذاترنتُيمكنُاختراقهُنجهازُحاسبُتمُتوصيلهُبشبكةُالاُُاناللمستنفدينُومنُالمعروفُُ
 الاجراءاتُيجبُتوفيرهاُمثال:ُمنُهناكُمجموعةُالاختراقاتُولكنوجودُنظامُمعلوماتيكُاملُوخاليُمنُ

 

قدمةُلاستكمالُمتطلباتُُعبدُالعزيزُرحابي،ُأمالُعباس،ُدورُاةدارةُاةلكترونيةُفيُتحسينُجودةُالخدمةُالعموميةُدراسةُحالةُبلديةُعينُالزرقاءُتبسة،ُمذكرةُم 1
ُ.27،ُُص2017ُُماسترُأكاديميُ،علومُاقتصاديةُوالتسييرُوعلومُالتجارية،ُتخصصُإدارةُأعمالُالمؤسسات،ُجامعةُتبسة،ُالجزائر،

ُُ.126.ُمحمدُسعيدُنمر،مرجعُسبقُذكرهُ،ُص 2
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 لية؛التشغيلُللحاسباتُالآُظمةنلاالتحديثُالمستمرُُ-
 التحديثُالمستمرُللبرامجُالمضادةُللفيروسات؛ُ-
 تركيبُالجدارُالناريُبينُالمستفيدينُومصادرُالمعلومات؛ُ-
 عملُنسخُاحتياطيةُالمعلوماتُالهامةُوحفظهاُفيُاماكنُامنه؛ُ-
 البطاقةُالممغنطةُأوُالبصمات؛ُاستخدامُ-
ُ.1ينُوالتشريعاتُالتيُتحفظُحقوتحُالناسُوتنفيذهاُوعدمُالتساهلُفيهاانسنُالقوُُ-
ــات-5 ــية: المتطلبـ اةدارةُمشددداريعُُدةاناةلكدددترونُومسدددُالتحدددولُةسدددتراتيجيةداعمدددةُتترجمهددداُوجدددودُارادةُسياسددديةُُحيدددث السياسـ

 2ُاةلكترونيةواةدارةُتقديمُالعونُالماديُوالمعنويُلمساعدُعل ُاجتيازُالعقباتُوتطويرُبرامجُالتحولُاةلكترونُُعنُاةلكترونية
 : الإلكترونيةالإدارة أبعاد  : يا نثا

ُُيلي:فيماُُاةلكترونيةُأبعادُاةدارةُهُيمكنُتحديدانفُطلاقاُمنُالدراساتُالسابقةانُُُُُُُ
ُ:3ُعل ُُ:ُوتحتويالرقميةالبرمجيات والتطبيقات -1
ت،ُانالبيااةلكترون،ُقواعدُُبرامجُالبريدُمثل::ُوهيُتعنيُالشقُالذهنيُمنُنظمُوشبكاتُالحاسوبُ(Softwareالبرمجياتُ)ُُ-

ُُالبرمجة.ُوادواتُتدقيقالبرامجُالمحاسبية،ُنظمُإدارةُالشبكة،ُمترجماتُلغاتُالبرمجةُ
 :ُويتمثلُالعتادُفيُالمكوناتُالماديةُللحاسوبُونظمهُوشبكاتهُوملحقاته.(Hardwareعتادُالحاسوبُ)ُ-
ُت:ُاناالبيالمعلومات الادارية وقواعد  نظم-2
شدداءُنهُنظددامُيقددومُباانددلاتخدداذُقددراراتُفعالددةُُعيُالقددرارُبالمعلومدداتُاللازمددةانظمددةُواسددعةُتددزودُصددانهدديُ: نظــم المعلومــات الإداريــة-

ظمدةُالحاسدوبية.ُنومعالجةُوتخزينُوتوليدُالمعلوماتُداخلُوخارجُالمنظمة.ُفيُالآونةُالأخديرة،ُأصدبحُنظدمُالمعلومداتُمرادفداُتقريبدًاُللا
ظمةُالفرعيةُنلازمةُلصنعُالقرارُوالتخطيطُوالبدءُوالتنظيمُوالتحكمُفيُعملياتُالاالهدفُمنُنظمُالمعلوماتُهوُتوفيرُالمعلوماتُال

يمكددنُاعتبددارُنظددمُالمعلومدداتُمجموعددةُمددنُالأجددزاءُالمركبددةُوالمكونددةُذاتُالعلاقددةُبأعمددالُجمددع،ُومعالجددةُوتخددزينُوتوزيددعُكمدداُللمنظمددةُُ
ُ.4ُعُالقرارُداخلُالمنظمةانالمعلوماتُلدعمُص

تُتخزينُالمعلوماتُحدولُالأشدخاصُاناتُهيُأداةُلتجميعُالمعلوماتُوتنظيمها.ُيمكنُلقواعدُالبياناقاعدةُالبي  :تاناقواعد البي-
تكُقائمدددةُفيُبدددرنامجُمعالجدددةُالكلمددداتُأوُجددددولُاناأوُالمنتجددداتُأوُالطلبددداتُأوُأيُشددديءُآخدددر.ُتظهدددرُالعديددددُمدددنُقواعددددُالبيددد

كُلماُزادُحجمُالقائمة،ُتبدأُحالاتُعداناالبي تُفيُانات.ُيصبحُمنُالصعبُفهمُالبيدانامُالتناسقُوالتكرارُفيُالظهورُبينُالبيت.
 ُ.نموذجُالقائمة

 

ُ.127ُُمحمدُالقدوة،ُمرجعُسبقُذكره،ُص.ُ 1
العامُاةلكترونُ،جامعةُالمسيلةُُُُ.ُبراهيميُسميحة،ُاةدارةاةلكترونيةُفيُالجزائرُبينُالواقعُوُالافاتح،ُمداخلةُالمؤتمرُالدوليُالسادسُبعنوإنالنظامُالقانونُللمرفق 2

ُُ.25ص،2019ُُ
ُُُ.151ذص2005ُُُُلعامة،ُ،ياسينُسعدُغالب،ُ"اةدارةُاةلكترونيةُوأفاتحُتطبيقاتهاُالعربية"،ُالرياض،ُمعهدُالادارةُاُ 3
،08ُُ،ُالعدد05ُُنموذجا،ُمجلةُالاقتصادُوالتنميةُ،ُالمجلدerpُُُُوالىُساعد،ُدورُنظامُالمعلوماتُفيُتحسينكُفاءةُالأنشطةُاللوجيستيةُ،ُنظامُتخطيطُمواردُالمؤسسة4ُُُُ

ُُ.580،ص2022
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تُأوُسدحبهاُللمراجعددةُمحدددودة.ُودجددردُ هدورُتلددكُالمشدداكل،ُيكددونُمددنُاناتكددونُطددرتحُالبحددثُعدنُالمجموعدداتُالفرعيددةُللبيددكمداُُُ
 .Accessُ1ُ ،ُمثل (DBMS)تانابواسطةُنظامُإدارةُقاعدةُالبيشاؤهاُانتُتمُاناتُإلىُقاعدةُبياناالأفضلُنقلُالبي

ــالاتُ-3 ــبكة الاتصـ اتصددداليُُ:ُهددديُالوصدددلاتُاةلكترونيدددةُالممتددددةُعدددبرُنسددديج(Network Communication)ُشـ
ُاةلكترونية.ُةوةدارُُالتيُتمثلُشبكةُالقيمةُللمنظمةExtranet & Intranetُلشبكاتُالانترنتُوالاكسترنتُ

فالأنترنتُوسيلةُاتصالُهامةُإحتلتُمكانةُبينُمختلدفُوسدائلُاةتصدالُالأخدرى،ُفهديُلاُتسدتلزمُمبدالغُ Internet الأنترنتُ-
أوُتكاليف،ُتتميزُبالمعالجةُالجديةُوالموضوعيةُلموضوعاتُعامة،ُفهيُشبكةُلمجموعةُأجهزةُالحاسبُتتصلُمعاُبواسطةُبروتوكولاتُ

ُ.2 خلالهاُانتقالكُافةُمواردُالكمبيوترُمنُملفاتُوغيرهاُمنُالأجهزةُالمتصلةُبالشبكةُالأمُمنُأيُمكانُفيُالعالمُمعينة،ُويتمُمن
   :(Workers Knowledge صناع المعرفة المورد البشري )-4

حيددثُويقددعُفيُقلددبُهددذهُالمكددونات،ُ،ُيةُوالو يفيددةُللمنظمددةاننسددالاحقددلُالمعرفددة،ُويمثلددونُالبنيددةُُوهددمُالخددبراءُوالمختصددوفُفي    
                                  .3والمديرونُوالمحللونُللمواردُالمعرفية،ُوُرأسُالمالُالفكريُفيُالمنظمةLeaderships Digitalُالرقميةُُيتكونُمنُالقيادات

 ( 1-1) رقم:   الشكل
 الإلكترونية  أبعاد الإدارة 

ُ
                          

 المصدر: من اعداد: الطالبة. 
 في الجزائر الإلكترونيةالإدارة مشروع  الرابع:الفرع 

لمسدتدامةُ التنميدة المشاريعُالتنمويةُالتيُتتبناهاُالحكومةُالجزائريةُلتحقيقُوُضمنُالمبادرات2013ُيندرجُمشروعُالجزائرُاةلكترونيةُ
كُمدداُيندددرجُأيضدداءُفيُإطددارُبددروزُمجتمددعُالعلددمُوالمعرفددةُالجزائددريفيُمختلددفُجوانددبُ يرمدديُإلىُإحددلالُنظددامُإلكددترونُ والددذيُُالحيدداة.

 

1ُُsupport.microsoft.com 
ُُ.5جامعةُتبسة،ُالجزائر،ص ، اةلكترونيةُفيُتحسينُالخدمةُالعموميةُبالجماعاتُالمحميةُبالجزائرُدورُاةدارةُُ يوسفُأزروال  ليل ُلعجدال2ُُ
-393ُُصُُص04/2016ُُالعدد24ُُةُجامعةُبابلُللعلومُالانسانية،ُالمجلد،لمحمدُشواي،ُ"اةدارةُاةلكترونيةُوير يرهاُفيُتطويرُالآداءُالو يفيُوتحسينه"،ُمُجُُ -3ُُ

394.ُ 

الإدارةالإلكترونية

شبكات 
إلإتصال

ي المورد البشر

نظم المعلومات 
ت وقواعد البيانا

البرمجيات
مية والتطبيقات الرق
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قطاعدداتُالاتصددالات،ُالبنددوك،ُاةدارةُ متطددورُشدداملُوتعمدديمُاسددتعمالُالتكنولوجيدداتُالحديثددةُمددنُخددلالُترقيددةُنظددامُالمعلوماتيددةُفي
وأبسددطُللمددواطنينُمددنُخددلالُإتهحددةُخدددماتهاُعلدد ُ لاُإلىُتقددديمُخدددماتهاُبشددكلُأفضددلالعموميددة،ُوقطاعدداتُالتربيددةُوالتعلدديمُوصددوُ

 ُ.1وسيلةُاتصالُتفاعليةُماُبينُالحكومةُوالمجتمع شبكةُاةنترنتُلفائدةُالمواطنين،ُوالشركاتُواةدارات،ُفتصبح
ُالإلكترونيةالجزائرية للتحول للإدارة  لإستراتيجيةأولا: ا
والتحضدديرُُوالاتصددالأساسدديةُمفادهدداُالاسددتثمارُفيُتقنيدداتُالمعلومدداتُُحددولُفكددرةُاةلكترونيددةاةدارةُيتمحددورُمشددروعُبندداءُُُُُُُُ

بنسقُإلكترونُموحدُيتديحُُالحكوميةُومؤسساتُالاعمالُومنظماتُالمجتمعُالمدنُاللازمُللعنصرُالبشريُوربطُالمواطنُوالمؤسسات
والوقدتُوالتكدداليفُويحقدقُلمؤسسدداتُُديددوفرُالجهدالاطددرافُجميعداُبالسدهولةُوالسددرعةُاللازمدة.ُممداُُهدذهبدينُاجدراءُمختلدفُالمعدداملاتُ

ُالمتميدزةُللاقتصدادُالاسدتخداماتو ائفهداُالمتعدددةُضدمنُُأداءُوىيدةُترفدعُمدنُمسدتهمغايدةُالأفيُوجهُالخصدوصُمدزاياُُُالاعمالُعل 
 2ُوهيكُالتالي:ُالمحاورنفيذيةُمضبوطةُتتمثلُفيُمجموعةُمنُتُهذاُالمشروعُعل ُاستراتيجيةُالرقميُالافتراضي.ُوركز

 المؤسسات.عل ُمستوىُُةاةدارةُالعموميفيُُوالاتصالتسريعُإستعمالُتكنولوجياُالاعلامُُ-
الاعددددلامُُيدددزاتُوشددددبكاتُتكنولوجيدددداهمددددنُتجُاةسددددتفادةالمددددواطنينُمدددنُُتطدددويرُالآليدددداتُوالاجددددراءاتُالتحفيزيدددةُالكفيلددددةُبتمكددددينُ-

 .والاتصال
 .المعتمدُعل ُالمعرفةُالاقتصاددفعُتطورُُ-
 وفائقُالسرعة.ُتعزيزُالبنيةُالأساسيةُللاتصالاتُذاتُالتدفقُالسريعُ-
 البشرية.تطويرُالقدراتُُ-
 .والتنظيريونُسواءُالتشريعيُانالقُويرهيلُاةطارتدعيمُالبحثُفيُمجالُالتطويرُوالابداعُُ-
 الدولي.ُالتعاونتثمينُُ-
 والمتابعة.ُفعاليةُالاستراتيجياتُمنُخلالُالياتُالتقييمُانضمُ-
 تطبيقات الإدارة الالكترونية في الجماعات المحلية  يا:نثا

الخددماتُاةداريددةُعلدد ُمسددتوىُُبتسددطيرُعدددةُمشداريعُوبددرامجُتسددع ُمدنُخلالهدداُإلىُرقمنددةُالمحليدةقامدتُوزارةُالداخليددةُوالجماعدداتُ
 اةلكترونيةُاللازمةُللتواصلُبينُاةدارةُوالمواطن.ُالتحتيةُنيةالهيئاتُالمحلية،ُمنُخلالُتوفيرُالوسائلُالتكنولوجيةُوالب

 لتحسينُأداءُالجماعاتُامحلية:ُالتيُجاءتُتطبيقاتوفيماُيليُسنحاولُالتطرتحُإلىُأهمُالمشاريعُوال
الآليُللحالدةُالمدنيدةُحيدثُدخدلُُفيُإطارُعصدرنةُاةدارةُتمُإنشداءُالسدجلُالدوطنيُإنشاء السجل الوطني الآلي للحالة المدنية:  -أ

التعدديلاتُأوُنظامُرقميُيتضمنكُلُالعقودُالمسجلةُبسدجلاتُالحالدةُالمدنيدةُوُُوهوُُُ.2014/02/153حيزُالخدمةُابتداءُمنُُ
ُحقاهددداسدددجلُمسدددتحدثُلددددىُوزارةُالداخليدددةُوُالجماعددداتُالمحليدددةُيدددرتبطُبالبلددددياتُوُملاُتددددوينهاُوُهدددوُالتصدددحيحاتُالدددتيُيدددتم

 

،2115ُُرسالةُدكتوراهُدولةُغيرُمنشورة،ُقسمُاةعلامُوالاتصال،ُجامعةُالجزائر،ُُُُالوهاب،ُالمدرسةُوالتلميذُوُالمعلمُوُتكنولوجياُاةعلامُوالاتصال،بوخنوفةُعبد1ُُ
ُ.05ص
 ُ.6صُُ،نفسُالمرجعُالسابق2ُُ
كُليةُالعلومُُدليلةُقادة،ُاةدارةُالالكترونيةُوُدورهاُفيُتحسينُالخدمةُالعموميةُ"ُدراسةُحالةُوزارةُال 3 داخليةُوُالجماعاتُالمحليةُ،ُأطروحةُدكتوراهُفيُعلومُالتسيرُ،

ُُ.163،ُُصُ.03ُُ،2017االاقتصاديةُوُعلومُالتسيرُوُالعلومُالتجاريةُ،ُجامعةُالجزائرُُ
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كُماُأنهُسجلُيربطُبينُالمؤسساتُالعموميدةُ كُذاُالبعثاتُالدبلوماسيةُوُالدوائرُالقنصلية، لاسديماُالمصدالحُالمركزيدةُالمحليدةُاةداريةُو
برمجيدداتُلتسددليمُالشددهادات،ُبرمجيدداتُنقددلُُباةضددافةُإلىُوضددعُ ددلاثُبرمجيدداتُعلدد ُمسددتوىكُددلُبلديددةُتتمثددلُفي:1ُعدددللددوزارةُال

 أ ناءُالحجزُأوُالنقل.ُالشهاداتُوالتعديلااتُوبرمجياتُتبليغُعنُأخطاءُمحتملة
كُددلُأسددبوعُمدداُاسددتحدثُفيُقاعدددةُالبيدداناتُالمحجددوزةُ)ولاداتُجديدددةُوبيددانات ُالآليُنيإلىُالسددجلُالددوطُهامشدديةُ(ُترسددلُالبلديددة

ُ.يةُعنُطريقُبرمجياتُنقلُالشهاداتللحالةُالمدنيةُعبرُالولا
 جواز السفر البيوميتري الإلكتروني : -ب

وُشددريحةُإلكترونيددةُللدولددةُُهددوُعبددارةُعددنُو يقددةُهويددةُوُسددفرُمؤمنددةُقابلددةُللقددراءةُآليددا،ُوُتحتددويُبصددفةُخاصددةُعلدد ُصددورةُرقميددة
(.ُوُتمُإطددلاتحُأولُجددوازُسددفرُبيددوميتريOACIُ)ُمثلمدداُتددنصُعليددهُتوصددياتُوُمعدداييرُالمنظمددةُالدوليددةُللطدديرانُالمدددنُالجزائريددة.
وذجيداُليدتمُتعمديمُالعمليدةُتددريجياُلتشدملكُافدةُالمقاطعداتُاةداريدةُ،ُنمموقعدا48ُُىُوُهدذاُعلد ُمسدتو2012ُُُجانفي5ُُبدايةُمنُُ

كتاريخ2015ُنوفمبر25ُُيةُوُالقنصليات،ُوُمعُالآجالُالتيُحددتماُالمنظمةُالدوليةُللطيرانُبتاريخُالدبلوماسُُالدوائرُ،ُالممثليات
وُالماليددةُلتحويددلكُددلُجددوازاتُُنهددائيُلمنددعُاسددتعمالُجددوازُالسددفرُالكلاسدديكيُ،ُتمُتسددخيرُالكفدداءاتُالبشددريةُوُاةمكانيدداتُالماديددة

دركزينُبيوميتريينُبالجزائرُوُالأغواطُاللذانُيو فانُمداُيزيددُُ،وُذلكُبالاستعانةالسفرُالكلاسيكيةُإلىُجوازاتُإلكترونيةُبيوميتريةُ
يتحكمددونُفيُتقنيدداتُوُتجهيددزاتُدقيقددةُفبفضددلُهددذهُالمجهددوداتُالمبذولددةُتمُالتوقددفُعددنُُعامددلُوُمهندددسُمتخصصددين400ُعددنُ

 2015.2ايةُنهالسفرُالعاديُغيرُالبيوميتريُمعُُالتداولُبجواز
أهدمُو يقدةُلددىُالمدواطنُُبعدُجوازُالسفرُالبيوميتريُانتقلتُوزارةُالداخليةُإلىُبطاقة التعريف الوطنية البيوميترية الإلكترونية:-ج

مؤمنةُتتمثلُفيُشريحتينُالأولىُمرئيُوُُدكوناتُواةدارة،ُوُيتعلقُالأمرُببطاقةُالتعريفُالوطنيةُالبيوميتريةُالتيُتتميزُبتأمينُخاص
 تكونُموجودةُفيُالمركزُالبيوميتريُ.ُالأخرىُخفية،ُتتضمنُمعلوماتُمحددةُعنُالمواطن

اُلوطبيُإلىُجانبُرقمُالبطاقةُ،ُوُفيُهذا اُةلكترونيةُرقمُالتعريف اةطارُأطلقتُوزارةُالداخليةُُوُتتضمنُبطاقةُالتعريفُالبيوميترية
خلالُوضعُرقمُوطنيُلكلُجزائريُوُجزائريدةُيكدونُمطبوعداُُليةُمشروعُالمواطنُاةلكترونُلأولُمرةُفيُالجزائرُمنوُالجماعاتُالمح

لوثائقُ،ُوُالذيُيختصرُأرشيفكُلُمواطنُفيُرقمُواحدُيتبعهُمدىُالحياةُ،ُيمكنُمنُكلُاعل ُبطاقةُالتعريفُالبيوميتريةُبحلُمحلُُ
همُبشكلكُبيرُفيُتقليصُالوثائقُاةداريةُالمتعلقةُافهذهُاةجراءاتُتسُثانيةُ.30ُُتتجاوزُجميعُالوثائقُفيُمدةُلاُُخلالهُاستخراج

إضددافةُإلىُالملفدداتُالمتعلقددةُجصدددارُجددوازُالسددفرُوُرخصددةُالسددياقةُدونُاللجددوءُإلىُالتحقيقدداتُُدختلددفُالملفدداتُالددتيُتمددمُالمددواطن
كُبطاقةُرقم  3يةُتكونُصلاحيتهاُمدىُالحياةُ.الأمنيةُ،ُوالاكتفاءُببطاقةُالتعريفُالوطنية

ا:ُنهدالسدياقةُالبيوميتريدةُبأُعرفُالمشدرعُالجزائدريُرخصدةُرخصة السياقة البيوميترية الإلكترونية والبطاقة الرمادية الإلكترونية:  -د  
المددرور،ُوتعدددُرخصددةُالسددياقةُعلدد ُدعامددةُتسددمحُُتددرخيصُإداريُيؤهددلُحددائزهُلقيددادةُمركبددةُذاتُمحددركُفيُالمسددالكُالمفتوحددةُلحركددة

 
،16ُُُُ،2020ُُلمجلةُالجزائريةُلألمنُوُالتنميةُالعددُُفضيلةُخلفون،ُرايضُبوريشُ،ُ،تطدورُأداءُالجماعاتُالمحليةُفيُُالجزائرُعل ُضوءُمشروعُاةدارةُالالكترونيةُ،ا 1

376ُصُ.
165ُ،ُمرجعُسبقُذكرهُ،ُصُ.2018ُُعبدُالقادرُبنُزعمةُ،ُُُ 2
ددُُ،ُالاتصالُالعموميُوُاةدارةُالالكترونية:ُرهاانتُترشيدُالحدمةُالعمومية،ُجملةُالدراساتُوُالبحوثُالاجتماعيةُ،ُالع2014العريبُبوعمامةُ،ُحليمةُرقادُ،ُُ 3

 43صُ.09ُُُُ،2014ُُ
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إلكترون،ُويمكنُالقيامُبتغييرُالدعامةُمدعُمراعداةُالتطدوراتُالتكنولوجيدةُ،)قدانونُُبتسجيلُالمعلوماتُالتيُيحتويهاُهذاُالملفُبشكل
 .1(2017-05ُُ-17رقم
اةلكددترونُلقددوائمُالحددجُسدددنةُُليددةُالتسددجيلشددرعتُوزارةُالداخليددةُوُالجماعددداتُالمحليددةُفيُعمللحــج :  التســجيل الإلكــتروني -ه

كُانددتُعمليددةُُوُذلددكُعددبركُافددةُبلدددياتُالددوطنُعددبرُموقددعُإلكددترونُوذلددكُعددن2016ُ طريددقُفددتحُحسددابُعلدد ُالموقددعُ،ُبعدددما
ُُالشؤونُالدينيةُللتسجيلُفيُالحجُ.ُالتسجيلُبالمكاتبُالخاصةُبفروعُتقدمهاُوزارة

ُ
 المفاهيمي للخدمة العمومية الاطار : انيالمطلب الث

كُانتُضروريةُُلماُُلُتلبيةُحاجياتلاإنُوجودُالدولةُمتعلقُبتقديمُالخدمةُالعموميةُللمواطنُمنُخُُُُُُُُ واطنُمنُاحتياجاتُسواء
تعريددفُالخدمددةُُلىفيُموضددوعُالخدمددةُالعموميددةُيتوجددبُعليندداُالتطددرتحُاُالخددوضُقبددلُنٳسددتويات،ُلهددذاُلمسأمُثانويددةُوذلددكُفيُجميددعُا

مدنُخلالدهُالىُالقدانونُُادئُالدتيُتسدتندُلهدا،ُوُالنقطدةُالثانيدةُنسدتعرضلمبدهذهُالخدمةُوُأنواعهاُوكدذلكُاُُخصائصُُالعموميةُوتبيان
ُالالكترونية.ُارةالادالخدمةُالعموميةُفيُ لُالاساسيُلتحسينُ

 ماهية الخدمة العمومية الفرع الول: 
،ُحيدثُورفاهيتدهُُويرمدينُُانسدنالاالعامدةُإلىُ"الحاجداتُالضدروريةُلحفدظُحيداةُاةدارةُُعلمداءالخدمدةُالعموميدةُحسدبُتشيرُُُُُُُُُ

ُ.لاًُ ُالدولةُأوُلاُعهتقعُمسؤوليت
 أولا : تعريف الخدمة العمومية  

ُواعُالخدددماتُالددتيُمددنُغدديرُالممكددنُاسددتغلالهاُالاُفيُاطددارُجمدداعيُتتددوافرانددجميددعُاُ"انهددعلدد ُالخدمددةُالعموميددةُُيمكددنُتعريددفُُُُُُُُ
قواعدددُالسددوتحُتتحمددلُُونُأوُيكددونُمددنُالضددروريُاسددتغلالهاُدعددزلُعددنانشددكلُاجبدداريُوفددقُقاعدددةُالمسددأواةُوالددتيُيددنصُعليهدداُالقددب

الخدمدةُالعموميدةُتتعلدقُباشدباعُُنخدلالُهدذاُالتعريدفُبايتضدحُمدن2ُ."الدولةُمسؤوليةُتوفيرهاُوالقيامُبهداُمدنُحيدثُادُائهداُمراقبتهدا
ُدائمة.ُالحاجاتُالأساسيةُللمواطنينُبصفة

ُُُ ُونانالدولدددةُالىُالمسدددتفيدُضدددمنُاطدددارُالقددددُالأجهدددزةالخدمدددةُالدددتيُتقددددمهاُالمؤسسددداتُالعموميدددةُوُ"اُنهدددباكدددذلكُُُكمددداُتعدددرفُُُُُ
ُ.3ُ"ُوالتشريعاتُالمعمولُبهاُفيُالبلاد

،وتكونُأساساُغيرُملموس4ُُ"آخرُازُمرتبطةُبعمليةُتبادليةُيقدمهاُطرفُماُلطرفانجنشاطُأوُ"اُنهكوتلرُباُُيعرفهاُفليبوُُُُُُُُُ
وعلد ُضدوءُعلد ُهدذاُالتعريدفُيمكدنُُ."تكدونُلاُتاجهداُأوُتقدديمهاُقددُيكدونُمدرتبطُدندتجُمداديُأوانانوُُولاُينتجُعنهداُايدةُملكيدة،

تكدونُمقترندةُدندتجُُوقددُللمندافعُبدينُالطدرفين،ُملموسدة،ُتحددثُمدنُخدلالُعمليدةُتبادليدةُةُغديرشدطانلخدمةُهيُعبارةُعنُاناالقولُُ
ُيةُنقلُملكيتها.انمعُعدمُامكُماديُأوُالعكسُ،

 
ُُالمروربتنظيمُحركةُُُُالمتعلقو2001ُُُأوت19ُُُُُُفيُُالمؤرخ01ُُ-14يعدلُويتممُالقانونُرقم2017ُُُُُُ/16ُُُُفيُُالمؤرخ17ُُ-05،ُالقانونُرقم2017ُُج.ج.د.ش، 1

ُُ.2017فيفريُ.22ُُُُفيالصادرة12ُُُُتهاُوأمنهاُ،جُرُالعددُُلُاالطرتحُوسُُعبُر
ُُ.23ص1996ُُُُالكويت،ُالكويت،ُ،ُُة،ُمنشوراتُجامعةقضاياُاستراتيجيُوُُالمشروعاتُالعامةُُُُةعود،.ُحمدُامين2ُُ
ُ.138ص2004ُُُُكومةُاةلكترونيةُمنُالاستراتيجيةُالىُالتطبيق،ُدارُالفارسُللنشرُوالتوزيع،ُعمان،ُ،الُُ،إنالحُُُُعباسُبدر.3ُُ
4ُُ. 1 Philip KOTLER, Marketing management, 13ème édition, Pearson éducation, Paris, 2009, p52ُ
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ُُتددزودُبصددورةُدائمددةُبواسددطةُمؤسسددةُعموميددةُتلددكُالددتيُتعدددُتقليدددياُخدمددةُفنيددةُ،"اُانهددوتعددرفُالخدمددةُالعموميددةُأيضدداُعلدد ُُُُُُُُ
اُمبددددادئُالمسددددأواةُوالاسددددتمراريةُوالملائمددددةُلتحقيددددقُتهدددديحددددترمُالقددددائمونُعلدددد ُادارُانويتطلددددبُتوفيرهدددداُُكاسددددتجابةُلحاجددددةُعموميددددةُ،

 1."المصلحة
ُكدلُنشدداطُعمددوميُهدفدهُتلبيددةُحاجيدداتُالمدواطنينُسددواءُمددنُُمحصددلةُانهددالخدمددةُالعموميدةُباُمدنُخددلالُالتعريددفُيمكدنُاعتبددارُُُُُُُ
الخدمدةُُالمؤسساتُالقطداعُالعمدوميُأوُالمؤسسداتُالقطداعُالخداصُ،وهدذاُفيُاطدارُتحقيدقُالمصدلحةُالعموميدة،كماُتكدونُهدذهطرفُُ

ُ.تحقيقُالمسأواةُوالاستمراريةُفيُتقديمُنشاطُايُخدمةُعموميةانسؤولينُلضمالممباشرةُأوُغيرُمباشرةُمنُطرفُ
 ُيا : مبادئ الخدمة العمومية نثا

 2ُُنشاطُالخدمةُالعموميةُيتطلبُخضوعهُللمبادئُالموضوعيةُوهي:ُ لكيُيرق       
دونُعوائدقُ،ُوإتهحتهداُلجميدعُأفدرادُُالجتمدعُدونُاسدنثناء،ُأفدراديحصدلُجميدعُانهُينبغديُاندالمبددأُهدوُُاُُمبداُالمسدأواة:ُمضدمونُهدذُُ-

 بصورةُعادلة.ُوُالجتمع
هدذاُُالظدروف،وُتاندكُُقطداعُومهمداانالخدمدةُالعموميدةُبصدورةُمؤسسدةُوبددونُُسدتمراراُانيعنيُهذاُالمبددأُضدمُمبداُالاستمرارية:ُُ-

 يثيرُقضيةُفيُنظرُالمستفيدينُمنُالخدمةُالعمومية.ُالمبدأ
الملائمددة،اذُيرعدديُهددذاُالمبدددأُضددرورةُامتثددالُالخدمددةُالعموميددةُللتطددوراتُالحاصددلةُفيُالحاجدداتُُأمبددداُالتكلفددةُ:ويسددميُأيضدداُدبدددُ-

ُ.ُالجماعيةُوفيُالمصلحةُالعمومية
 .يةُ:يعنيُتقديمُالخدماتُالعموميةُدونُمقابلانمبداُالمجُ-

 واع الخدمات العمومية  ان : انيالفرع الث
ُ:3ُُالعموميةُومنُبينهاهناكُتقسيماتُمختلفةُللخدمةُُُُُُُُ

وطبقاتدده،حيثُهندداكُُتمددعلمجوباخددتلافُفئدداتُاُتمددعُباخددتلافُتددوزيعهمُعلدد ُأرضُالدولددةُالواحدددةُ،خدددماتُضددروريةُلأفددرادُالمجُ-
لمُتعدددُحكددراُعلدد ُُاُانهددُومدداُيلاحددظُعلدد ُهددذاُالندوعُمددنُالخدددمات.ُالميدداهُخددماتُلاُيمكددنُالاسددتغناءُعنهدداُمثددلُالنقددلُالعمدوميُ،

ُ.معاييرُالربححيثُتطبقُعليهاُُاُعل ُأسسُتجاريةتهاُصارتُقابلةُللتقدمُمنُقبلُالخواصُ،وتتمُادارُانمالدولةُوُ
كدددلُ،ُلدددذلكُيتعدددينُعلددد ُلنفعهددداُيعدددمُاُانُإلاتمدددعُالمجُيسدددتفيدُمنهددداُُبعدددضُشدددرائحُخددددماتُذاتُمنفعدددةُاجتماعيدددةُأوُ قافيدددة:ُ-

يددتمُذكدددرُخدددماتُالمكتبدداتُالعموميددة،ُالمتدداحفُ،ُالمنتزهددداتُُالخدددماتومدددنُبددينُهددذهُُالسددلطاتُتشددجيعهمُعلدد ُالاقبددالُعليهددا،
 العمومية....الخ

ُوالمستشدفيات،ُالمددارس،ُاُتمتددُالىُالاجيدالُالقادمدةُمثدلُبنداءانمدلاُتقتصدرُمنفعتهداُعلد ُالجيدلُالحداليُوُُُخدماتُرأسماليةُمكلفة:ُُ-
ُ.ُوالجامعات

كُذلك  4كالتالي:ُُتصنفُالخدماتُالعمومية
 

ُُ.29،ص.2004المرسيُالسيدُحجازي،ُاقتصادياتُالمشروعاتُالعامةُ:ُالنظريةُوالتطبيقُ،ُالدارُالجامعيةُ،ُالدارُالجامعية،1ُُ
28ُُص.2009،منشوراتُالحلبيُالحقوقية،ُبيروت،1ُُمروإنمحيُالدينُالقطب،ُطرتحُخصخصةُالمرافقُالعامة،ُطُ. 2
62ُ-63صُص2001الدارُالجامعية،ُالاسكندرية،ُُ–التنميةُالمحليةُُ–عبدُالمطلبُعبدُالحميد،ُالتمويلُالمحليُ.ُ 3
ُُ.64صُُنفسُالمرجعُالسابق4ُ
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لعدالة،ُالامن،ُتُامجالاُهيُخدماتُمرتبطةُأساساُبالدورُالتقليديُللدولةُوذلكُفيُخدماتُعموميةُمرتبطةُبسياسةُالدولةُ:ُُ-
 .الدفاعُالوطني،ُالماليةُالعمومية

ُ.الاجتماعيةُهيُالخدماتُالتيُتشملُالتعليمُ،ُالصحةُوالمساعداتُُخدماتُعموميةُذاتُالطابعُالاجتماعيُوالثقافيُ:ُ-
اةقتصدادية،ُوفيُُاقتصاديُوتجاريُ: هرتُهىذهُالخدمةُمدعُالتطدورُالملحدوظُلددورُالدولدةُفيُالحيداةدماتُعموميةُذاتُطابعُخُُ-

ُ.ُاةتصالاتالنقل،ُاندفيُميمُالأساسيةُتهتحقيقُرفاهيةُالأفرادُفيُمجالُاحتياجا
 العمومية في الجزائر :ونية والتنظيمية  لتحسين الخدمة انالفرع الثالث : السس الق

ونيددةُوالتنظيميددةُبهدددفُانمفهددومُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُبالجزائددرُدفددعُبالمشددرعُالجزائددريُالىُصددياغةُجملددةُمددنُالنصددوصُالقُانُُُُُُ
اُلمقدمةُللفردُ)المواطن(،ُففيُهذاُالاطارُأسسُالمشرعُالعديدُمنُالهيئاتُوُ متابعةُالتيُتولتُُالأجهزةتحسينُنوعيةُالخدمةُالعمومية

ُ:1ُهيُالتالي،ُوُاةلكترونيةملفُاصلاحُالخدمةُالعموميةُعبرُمنهجيةُاةدارة
 أولا: على صعيد الحكام :

 دساتي: ال -ا
الىُتحقيقهداُالدولدةُومدنُُمنُهذاُالدستورُعل ُجملهُمنُالأهدافُالأساسديةُالدتيُترمدي10ُمسطرُالمادة1963ُُُدستورُُ -

ُيةُالتعليم.انجانموضمُقُالعملانحُفيُجميعُاشكالهُوضمانسنالاستغلالُالابينُهذهُالأهدافُمقأومهُ
جميعُالصلاحياتُوالممارساتُالتيُيمارسهاُالوزير99ُُالمعدلُوالمعممُحيثُجاءُضمنُاحكامهُفيُالمادة1996ُُُدستورُُ -

 العمومية.ُالأولُومنُبينُالصلاحياتُسهرُهذاُالاخيرُعل ُحسنُسيرُاةدارة
 : 10 11ون البلدية رقم /انب . احكام ق

يددة،ُمدعُالدولدةُبصدفهُخاصدةُوتهيئددهُالاقلديمُوالتنميدةُاةقتصداديةُوالاجتماعيدةُوالثقافيددةُانبحيدثُتدنصُالمدادُةُ لا دةُفيُالفقدرةُالثُُُُُُُ
 ُوالامنُوكذاُالحفاظُعل ُالاطارُالمعيشيُللمواطنُوتحسينهُ.

 على الصعيد الحكام التنظيمية  :يانثا
 وهي:تحسينُالخدمةُالعموميةُفيُالجزائرُلهناكُالعديدُمنُالمراسيمُالتنظيميةُُُُُُُُ

والمواطنُوالذيُاكدُعل ُضرورةُالمصالحةُُالذيُينظمُالعلاقاتُبينُاةدارة1988ُُ/4ُُُ/7:ُالمؤرخُفي88ُ/131ُُُالمرسومُرقمُُُُ-
 واةدارةمنُخلالُاستراتيجيةُالحوارُ.الغائبةُبينُالمواطنُ

ذاُالمرسدومُصددرُوسددطُانهدشدارةُفللاشداءُالمرصدددُالدوطنيُللمرفدقُالعدامُوُان:ُدوجدبُهدذاُالمرسدومُتم16ُُ/03ُالمرسدومُالرسسديُرقدمُ-
 اتُالخاصةُبعصرنةُالخدماتُالمرفقُالعمومي.اةصلاح

 الفرعي:تشريع العلى الصعيد  :ثالثا

 
 16/5ُ/2023ُُ.ُسليمانُالسعيد:ُالخدمةُالعموميةُالمحليةُبينُالنصُوالواقع،ُمجلهُمنازعاتُالاعمال،ُتهريخُتصفحُالموقع،ُ 1

https://revues.imist.ma/index.php?journal=Contentieux-ffaires&page=article&op=view&path. 30ُ
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22ُالمؤرخدةُفي298ُُالخدمدةُالعموميدةُوفيُالتعليمدةُرقدمُُجصدلاحتعليماتُالوزير:ُصدورُتعليمتينُللوزيرُالأولُمتعلقدينُ -
تحسينُلُالمخصصةُالمحاورُحددتُدوجبهاينُأ20ُُ/11ُ2013ُالمؤرخةُفيُ/321ُرقمُُُةوكذلكُالتعليم9ُُُُ/2013ُ/

 العمومية.الخدمةُ
الحكومددةُعلدد ُُوالمتعلقددةُبسددهر25ُ/5ُُ/2011ُالمؤرخددةُفي11ُ1599ُُالتعلدديمُالوزاريددةُرقددمُ/ُالداخليددة:تعليمدداتُوزيددرُ -

الهادفددددةُالىُاقامددددةُُُالوزاريددددةُالددددنصُعلدددد ُالعديدددددُمددددنُالاجددددراءاتُالتعليمددددةتحسددددينُأداءُالخدمددددةُالعموميددددةُوتضددددمنتُهددددذهُ
ُُبالمرتفقين.ُضباطُفيُعلاقةُالخدمةُالتيُتربطُاةدارةنالا

 أبعاد تحسين الخدمة العمومية  الرابع:الفرع 
 : فيُبعدينُأساسيينُهماُأبعادُتحسينُالخدمةُالعموميةخلالُالدراساتُالسابقةُيمكنُحصرُ منُُُُُُُ

  أولا : جودة الخدمة العمومية

متلقدديُالخدمددةُيحكددمُعلدد ُمسددتوىُُانتحقيددقُرغبدداتُالعميددلُُ"ُلقدددُأعطيددتُعدددةُتعدداريفُلجددودةُالخدمددةُالعموميددةُمددنُأهمهدداُُُُُُُ
 .1ُ"جودةُالخدمةُعنُطريقُمقارنةُماُحصلُعليهُمعُتوقعُمعُتلكُالخدمة

ُالخدمةُمنُوجهةُنظرُالمستفيدُهيُوكماُيعرفهاُالبعضُالأخرُمنُوجهةُنظرُالمستفيدُومنُوجهةُنظرُمقدمُالخدمة،ُفجودةُُُُُُُُ
فهديُمطابقدةُالخدمدةُللمعدايرُوالموصدفاتُالموضدوعُ ملائمتهداُلاسدتخدمتهُاسدتعمالاتهُأمداُجدودةُالخدمدةُمدنُوجهدةُنظدرُالمقددمُلهداُو

 .2مسبقاُلها
 يا : الداء الوظيفينثا

وهوُيعكسُالكيفيةُالتيُيتحققُبهدا،ُأوُيشدبعُالفدردُُلو يفةُالفرد،يشيرُالأداءُالو يفيُإلىُدرجةُتحقيقُوإتمامُالمهامُالمكونةُُُُُُُُ
بهاُمتطلباتُالو يفة،ُوغالباُمداُيحددثُلدبسُوتدداخلُبدينُالأداءُوالجهدد،ُفالجهددُيشديرُإلىُالطاقدةُالمبذولدة،ُأمداُالأداءُفيقداسُعلد ُ

كُبيراًُفيُالاستعدُُأساس ،ُولكنهُيحصلُعل ُدرجاتُمنخفضة،ُانادُللامتحالنتائجُالتيُحققهاُالفرد،ُفمثلاُالطالبُقدُيبذلُجهدًا
ُ.3وفيُمثلُهذهُالحالةُيكونُالجهدُالمبذولُعاليُبينماُالأداءُمنخفض

 

 خاتمة المبحث الول : 
كُدددلاُالمطلبدددينُالىُفدددرعينُ,ُوقسدددمناُوالخدمدددةُالعموميدددةُُاةلكترونيددةُاُالمبحدددثُالىُُمطلبدددينُُاةدارةذتطرقنتدداُفيُهدددُُُُُُُ ,وقددددُقسددما

اُلتيُتضمنتُمجموعةُمنُالتعاريفُبشكلُمفصلُ,كماُتطرقناُ بُالاساسيةُانوبعضُالجوُُيةهمالىُالأالفروعُالىُمجموعةُمنُالعناصر
الىُالدراسدداتُالسددابقةُُيددتمُالتطددرتحُُُسددوفانومددنُخددلالُالمبحددثُالثددُري,بُالنظددانددعُمددنُالجضددوُوُجددلُاةحاطددةُبالمأكُمددنُذلدد,ُوُ

الحاليدددةُُةهُالشدددبهُوالاخدددتلافُبدددينُالدراسدددجدددأوُطُالضدددوءُعلددد ُمدددعُتسدددليُتُموضدددوعُدراسدددتناولددداحيدددثُتنباللغتدددينُالعربيدددةُوالاجنبيدددةُ
ُمنها.ُاةستفادةوالدراساتُالسسابقةُومجالاتُ

 

،ُص005ُُ2ُُالمنظماتُالخدميةُفيُمجاليُالصحةُوالتعليمُ،ُمنشوراتُالمنظمةُالعربيةُللتنميةُاةداريةُ،ُمصرُ،ُُمحمدُتوفيقُماضيُ،ُتطبيقاتُإدارةُالجودةُالشاملةُفي1ُُ
17.ُ 

 07.،ُص2012ُُ،ُالجزائرُ،03ُُُُسعودُقانهُ،ُتطبيقُإدارةُالجودةُالشاملةُفيُالمؤسساتُاةعلاميةُالجزائريةُ،ُمذكرةُماجستيرُغيرُمنشورةُ،ُجامعةُالجزائر2ُُُُ
 ُ.25،ُص2004عيدُأنورُسلطان،ُالسلوكُالتنظيمي،ُدارُالجامعةُالجديدة،ُالاسكندرية،ُُمحمدُس3ُُ
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 حول موضوع الدراسة  الدراسات السابقة: انيالمبحث الث
تبارهاُعُةُبها,ُجان,ُوجبُعل كُلُباحثُالاستعيةُقصوىُفيُتحديدُوتوجيهُوتدعيمُمساراتُالبحثأهمللدراساتُالسابقةُُُُُُُُ

كُماُيقالُولوُ لُالباحثُينطقُمنُالصفرُدونُمراعداةُمداُتمُ ازهُمداُحددثُتطدورُفيُالمعرفدةُانجدالأرضيةُوالقاعدةُالاساسيةُلبحثه,
ُالتكنولوجيُالذيُنراهُاليوم.البشريةُولاُعرفةُالتقدمُالعلميُوُ

 الاول :الدراسات السابقة  المطلب
 باللغة العربيةالفرع الاول : الدراسات السابقة  
الجماعــات المحليــة " دراســة حــول الخــدمات إدارة الإلكترونيــة و دورهــا في تحســين أداء ، (2022) خوخــاوي عائشــة دراســة-

هددفتُهدذهُالدراسدةُقددُ.01.العــــدد 11المجلـد .دارة والتنمية للبحوث والدراساتالا  لـة.مجالعمومية الإلكترونية في البلديات"
بالاعتمددادُعلدد ُالمددنهجُُ.إبددرازُمدددىُير دديرُالتطددوراتُوالتغدديراتُالددتيُأحددد تهاُالثددورةُالمعلوماتيددةُوالتكنولوجيددةُعلدد ُالعمددلُاةداريالىُ

كُمدخلُحدديثُيعتمددُنأ هرتُنتائجُهذهُالدراسةُأالتاريخ ُُ علوماتيدةُوالشدبكاتُاةلكترونيدةُالمعلد ُالانظمدةُُاةدارةُااةلكترونية
الورقيدةُوكدذاُرقمندةُفيُالتواصلُمدعُالزبدونُالدتىُتسدهمُبشدكلكُبديرُفيُُالتقليدلُمدنُالتعقيدداتُالبريوقراطيدةُوالاسدتغناءُعدنُالمعلومداتُ

 تسهيلُمختلفُالخدماتُوتحسينها.ُُمختلفُالسجلاتُوالعملياتُاةداريةُالتيُتعملُعل 
الإدارة الإلكترونيـة كمـدخل لتحسـين جـودة الخدمـة العموميـة علـى مسـتوى ، ( 2019وفيـق رفـاع وفـائزة عـدمان )تدراسة    -

 2المجلـة الجزائريـة لـلاداء الاقتصـادي عـدد .الحالة المدنية بلدية الـدويرةقطاع الداخلية والجماعات المحلية دراسة حالة مصلحة 
هدفتُالدراسةُإلىُمحاولةُمعرفدةُمداُمددىُفعاليدةُاةدارةُاةلكترونيدةُفيُتحقيدقُجدودةُالخدمدةُالعموميدةُعلد ُمسدتوىُقطداعُُُُُ.1رقم  

التحليلدديُبالاعتمددادُعلدد ُأداةُالمقابلددةُمددعُمسددؤولُالرتبددةُفيُالمددنهجُالوصددفيُاسددتخدمتُهددذهُالدراسددةُُ.الداخليددةُوالجماعدداتُالمحليددة
اةدارةُاةلكترونيدددةُتدددؤ رُعلددد ُتحسدددينُجدددودةُأنُُالبلديدددةُورئددديسُمصدددلحةُالمسدددتخدمينُوعيندددةُمدددنُالمدددواطنين.ُتوصدددلتُالدراسدددةُإلى

 ترونيةُدوراُهاماُفيُتدنُالتكاليف.الخدماتُالعموميةُمنُخلالُالأبعادُالرئيسيةُلهاُفيكُسبُ قةُرضاُالمواطن.ُتلعبُاةدارةُاةلك
تحديات الإدارة الالكترونية في الجزائر، دراسة سوسـيولوجية ببلديـة الكـاليتوس  ، بعنوان:(2016دراسة عبد القادر عبان) ُُ-

 الدراسةُتهدف .بالجزائر العاصمة أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع ، قسم العلوم الاجتماعية ، جامعة محمد خيضر، بسكرة
كُبلدُيسع ُلانُيكونُفيُمسارُالدولُالمتقدمةُإدارياُوعلميا الىُُ معرفةُماُمدىُ وُقياسُدرجةُتطبيقُاةدارةُالالكترونيةُفيُالجزائر

اعتمدددددُ.وعددديُالمدددددراءُوُالعدددداملينُفيُاةداراتُالجزائريددددةُبأهميددددةُالتقددددمُالتكنولددددوجيُوبالأخددددصُتطبيددددقُاةدارةُالالكترونيددددةُفيُإداراتهم
أجدلُالحصدولُعلد ُنتدائجُأكثدرُدقدةُوكدذلكُاةحاطدةُُمنُلكذالمنهجُالوصفيُوالمنهجُاةحصائي،ُوُُعل باحثُفيُهذهُالدراسةُُال

بالموضدددوعُاةدارةُالالكترونيدددةُقددددرُالمسدددتطاعُومدددنُبدددينُالأدواتُالدددتيُاسدددتخدمهاُالباحدددثُ،ُبطاقدددةُالملاحظدددةُ،ُدليدددلُالمقابلدددة،ُأداةُ
حتىُتساهمُفيُُسةُإلىُأنُهناكُالعديدُمنُالتحدياتُالتيُتواجههاُاةدارةُالالكترونيةُفيُالجزائرتوصلتُالدرا. الاستخبارُالقياسي
قليديةُومنهاُالتحدياتُالبشريةُوُالتيُتخصُعدمُتوفرُاليدُالعاملةُالمؤهلةُالكترونيداُوُالتحددياتُالتنظيميدةُوُالدتيُعصرنةُاةدارةُالت

ريةُوُالتحدياتُالاجتماعيدةُالدتيُتخدصُاضفداضُوعديُالمدواطنينُبالتكنولوجيداُالحديثدةُتخصُنقصُاةجراءاتُوُالاستراتيجياتُاةدا

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/196051#208620


 

17 
 

 :.................................. الاطار النظري للإدارة الالكترونية والخدمة العمومية والعلاقة بينهما الفصل الول  

والتحدياتُالتنميةُوُالتيُتخصُعدمُتوفيرُالأجهزةُالتكنولوجيةُبالشكلُالذيُمدنُشدأنهُأنُيسداهمُفيُتدوفيرُجدوُوُبنداءُبنيدةُتحتيدةُ
ُ.مخلفاتُالعملُالتقليديُولازالتُرهينةُاةجراءاتُالتقليديةُللإدارةُالالكترونيةُماُيجعلُاةدارةُالجزائريةُلازالتُتعانُمن

مسـاهمة الإدارة الالكترونيـة في تطـوير العمـل الإداري اتسسـات التعلـيم ، (2011دراسة موسى عبد الناصر ومحمد قريشي )
ة،ُمدنُخدلالُاسدتخدامُتدالدراسةُإلىُإبرازُأهميةُالعمدلُاةداريُوزيادةُفاعليُتهدفُ.09حث، جامعة ورقلة العدد االعالي مجلة الب

هُالدراسدةُالمدنهجُذثَُاسدتخدامُفيُهد.ُتكنولوجياُالمعلومات،ُوتسليطُالضوءُعل ُالواقعُاةدارةُالالكترونيةُفيُمؤسسةُالتعلديمُالعدالي
اةدارةُالالكترونيدةُتتدوفرُعلد ُ : الدراسدةُإلىُعددةُنتدائجُهديُخلصدت. الوصدفيُوأدواتدهُالمتمثلدةُفيُالملاحظدةُوالمقابلدةُوالاسدتمارة

اُلأجهزةُ،ُالمعدات،ُالبرمجيات،ُوالشبكاتُالتيُتساعدُالمؤسسةُفيُأداءُمهامها استخدامُاةدارةُالالكترونيةُ   مجموعةُمنُالعناصر،
تطبيددقُاةدارةُ .المعلومدداتوقددتُوامددنُيددؤديُإلىُالتغلددبُعلدد ُالعديدددُمددنُالمشدداكلُالددتيكُانددتُتعيددقُمسدديرةُالعمددلُمثددلُعامددلُال

كُبيرةُمنُخلالُتوف ُُوقتُوجهدُالعاملينُوتقليلُالتكاليفُ.يرالالكترونيةُيعملُعل ُزيادةُفعاليةُالأداءُبدرجة
ــي )- ــد الكبيسـ ــثم محمـ ــة كلـ ــز ن، (2008دراسـ ــة في مركـ ــق الإدارة الالكترونيـ ــات تطبـ ــمتطلبـ ــة ظـ ــابع للحكومـ ــات التـ م المعلومـ

الدراسدةُالىُالكشدفُعدنُمتطلبداتُتطبيدقُاةدارةُُتهددفحيدثُ. الالكترونيـة في دولـة قطـر، رسـالة ماجيسـتر في إدارة العمـال
الالكترونيددةُاسددتخدمتُهددذهُالدراسددةُمددنهجُالبحددثُالمسددحيُالارتبدداطيُللكشددفُعددنُمتطلبدداتُتطبيددقُ.الالكترونيددةُفيُدولددةُقطددرُ

مدددنُأهدددمُمعوقددداتُاةدارةُالالكترونيدددةُفيُ:توصدددلتُُالدراسدددةُإلىُالنتدددائجُالتاليدددةُ.قطدددرُمؤسسددداتُالمعلومددداتُفيُدولدددةالالكترونيدددةُفيُ
اُلحكوميةُماُُ اُلتحتيةُللاتصالاتُُ :يليالتنظيمات اُلالكترونيةُلدىُالقطاعات,والمعلوماتضعفُالبنية عدمُقدرةُالتشريعاتُُ,الأمية

ياُتطبيقدددداتُاةدارةُالالكترونيددددةُفيُامددددزُوُُضددددعفُالددددوعيُالعددددامُبأهميددددةُُُ,ريددددةُعلدددد ُمواكبددددةُالمسددددتجداتُفيُهددددذاُالمنظدددداروالددددنظمُاةدا
ضددعفُبددرامجُالتوعيددةُاةعلاميددةُباةدارةُوُُنقددصُالتأهيددلُالعلمدديُوالتدددريبُللعدداملينُبالقطاعدداتُالحكوميددة ,القطاعدداتُالحكوميددة
ُ.الالكترونيةُالحكومية

 
ُُُ : الدراسات السابقة باللغة الجنبيةانيالث فرعال
أداء الإدارة الإلكترونيـة علـى مسـتوى الـوطني ورضـا Liang Ma et Yueping Zheng (2019.)دراسـة  ُ-

هدفتُالدراسةُإلىُ.98مجلد  3. علوم الإدارية، ، العددلللة الدولية  المجبية،،  و الموطنين تحليل في مستويات متعددة في دول أور 
حيثُطرحُالمشكلُالتالي:ُهدلُالمدو فينُراضدونُعدنُُمنُووجهةُنظرُالموطنينُ)المستفيدُمنُالخدمة(؛ُاةلكترونيةمعرفةُأداءُاةدارةُ

نتدائجُالدراسدةُالدتيُُأهدمومدنُ.ُحيثماُتكونُفيُأعل ُترتيب؟ُوقددُاسدتخدمُالبداحثينُفيُدراسدتهمُالمدنهجُالتجدريبيُاةلكترونيةاةدارةُُ
اةدارةُاةلكترونيةُمتناسقُجزئياُمعُالطلبُمنُقبلُالمستفيدينُمنُالخدمدة؛ُُعرضُالخدماتُفيوصلُإليهاُالباحثينُنذكرُماُيلي:ت

ُيمكنُانُتكونُالمعاييرُفيكُلُمكانُفيهاُاةدارةُاةلكترونيةُمؤشراتُمو وقةُلرضداُالمدواطنين؛ُرضداُالمدوطنينُباةدارةُاةلكترونيدةُغدير
نيددددةُبالنسددددبةُللمددددواطنينُهدددديُالددددتيُتددددربطهمُ دددددماتها؛يهتمُالمددددواطنُأهميددددةُاةدارةُاةلكتروُُمددددرتبطُددددددىُمشدددداركتهمُفيُهددددذهُاةدارة؛

 .باستخداماتُخدماتُاةدارةُاةلكترونيةُأكثرُمنُاهتماماتهمُباةعلانات؛وجودُترابطُايجابيُبينُاةدارةُاةلكترونيةُورضاُالزبائن
ُ
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في البلـديات  الإلكترونيـةتطـوير الإدارة  .Amel Attoura et Christian Longhi  (2014) دراسـة  -
المحليدةُفيُُاةلكترونيدةةُترقيدةُاةدارةُهمامعرفةُمسدُهدفتُالدراسةُإلىوقدُُ.16، العدد 2014الفرنسية ،مجلة جغرفيا اقتصادية،  

إشددكاليةُالدراسددةُفيُاقددتراحُُتتمحددورُحيددثُيددةُالتخلدديُعددنُالوسددائلُالتقليديددةُفيُالخدددماتُاةداريددةُأهمإ بدداتُوُُالبلدددياتُالفرنسددية
أسدفرتُالدراسدةُعلد ُالنتدائجُقددُوُ .ألدفُنسدمة10ُفيُالبلددياتُالأكثدرُمدنُُاةلكترونيةتطويرُالخدماتُاةدارةُُُةستراتيجيةتحليلُُ
تُعلد ُاكتشدافُمسدتوياتُمختلدفُالبلددياتُالدتيُتسدتلزمُطدرتحُمختلفدةُلتطبيدقُانالقواعددُالبيدُُسيطنتائجُالتحليلُالبكشفتُُالتالية:

تقددعُفيُالمندداطقُوُفئددةُقليلددةُمددنُالبلدددياتُالددتيُتخلددتُعلدد ُالخدددماتُاةداريددةُالتقليديددةُوهدديُالأكثددرُتطددورُ :فيهدداُاةلكترونيددةاةدارةُ
يمُالخدددماتُبغدضُالنظددرُعددنكُبرهداُهدديُبلدددياتُصددناعيةُالبلدددياتُالددتيُلمُتشداركُفيُالتخلدديُمددنُالدنمطُالتقليديددةُفيُتقددد.الحضدريةُ

الاقتصاديةُللمستخدمينُتو رُعل ُمدىُاستعمالُوُُالخصائصُالاجتماعيةُ.قليلةُالكثافةُضعيفةُفيُالمجالُالاقتصاديُالاجتماعي
ُأهدددممدددنُوُ.ُمدددنُأجدددلُتحسدددنُخددددماتهاُاةلكترونيدددةهددديُالددددافعُلتبدددنيُاةدارةُُانتكنولوجيددداُاةعدددلامُوالاتصدددال؛ُحجدددمُوكثافدددةُالسدددك

توصياتُالدراسة:ُالبلدياتُالواقعةُفيُالأريافُوالضواحيُهيُالبلدياتُالمدعوةُلاسدتعمالُتكنولوجيداُاةعدلامُوالاتصدالُمدنُأجدلُ
 تحسينُالخدماتُوالتخليُعل ُالممارساتُالتقليدية.

ُ

 : المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  نيالمطلب الثا
 الفرع الول: جدول مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة

 : مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة ( 1-1رقم )   جدول
 الدراسات السابقة  الدراسة الحالية  المعايي 
ُمنُانالثُُخلالُالسداسيزتُدراستناُُانج ان الزمو  انمن حيث المك

ُالموسمُالدراسي
بالتحديدددددددددددددددددددددددُمددددددددددددددددددددددن2023ُُُ/2022

05/03/2023ُ ُ الىُُ
ُاماُبالنسبة23/03/2023

ُتُفيُولايةُتوقرتانيةُفكانللحدودُالمك

تمددددتُهددددذهُالدراسدددداتُفيُبيئدددداتُمختلفددددةُ
كُددددالجزائرُ والسددددعوديةُوقطددددر؛ُمنهدددداُعربيددددة

ُ؛والددددولُالأوربيدددةُوفرنسددداوآخدددرىُاجنبيدددةُ
ُ.2022الى2008ُُوامتدتُمنُ

ُركزناُفيُدراستناُعل ُعينة من حيث العيينة 
ُعامل50ُعشوائيةُمكونةُمنُ

ُفيُولايةُتوقرتُدختلف
ُرتبهمُواصنافهمُفيُالمؤسسة

ُمحلُالدراسة.

ظددددددمُالدراسددددداتُعلدددددد ُعيندددددداتُركدددددزتُمع
عُموجهةُالىُفئةُمعينةُمنُمجتمُمختارةُاي

كُمدددددددا العديددددددددُمدددددددنُهنددددددداكُُانُالدراسدددددددة،
عشدددوائية،ُفيمددداُُتُعيناتهدددااندددالدراسددداتكُ

ُاكبرُمنُانعددُالعيناتكُُان
ُعينةُالدراسةُالحالية.
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اعتمدددددددددناُلىُالمددددددددنجُالوصددددددددفيُالتحليلدددددددديُ من حيث منهج الدراسة 
بُاندددددددلدراسدددددددةُالموضدددددددوعُواسدددددددتقطابُالج

ُالنظريُعل ُالواقع،
ُباةضافةُالىُمنهجُدراسة
ُالحالةُفيُالدراسةُالتطبيقية.

الدراسددددددداتُاسدددددددتخدمتُالمدددددددنهجُمعظدددددددمُ
بُانددددددددالوصددددددددفيُالتحليلدددددددديُلتوضدددددددديحُجوُ

الموضددددددوعُالنظريددددددة،ُباةضددددددافةُالىُمددددددنهجُُ
دراسدددةُالحالدددةُفيُالدراسددددةُالتطبيقيدددة،ُمددددعُ

ندددداككُددددمُدراسددددةُمسددددتثناةُانهلفددددتُالنظددددرُ
ُاعتمدتُعل ُمنهجُالمقابلةُوالملاحظة.

ُاعطاستهدفتُالدراسةُالق من حيث قطاع الدراسة 
ُتُعل ُعينةانالعمومي،ُحيثكُ

ُمنُالمؤسساتُذاتُالطابع
العمددددددددوميُللجماعدددددددداتُالمحليددددددددةُ:ُولايددددددددةُ

 توقرت
ُ

دراسددداتُالسددددابقةُبدددينُالقطدددداعُتنوعدددتُال
والعدددددامُُشملدددددتُمدددددنُالجماعددددداتُُالخددددداص

كُالبلدياتُوالدوائرُوالولايات. ُالمحلية

ُاعتمدتُدراستناُعل ُمتغيرين من حيث متغيات الدراسة 
وهمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددا:المتغيرُالمسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددتقلُ:ُالاُ

والمتغدديرُالتددابعُ:تحسددينُُُاةلكترونيددةاةدارة
ُالخدمةُالعموميةُ

تنأولتُالدراسداتُالآخدرىُمدنُمتغديرُالىُ
ُمتغيرينُواكثر

اعتمددددددتُدراسدددددتناُعلددددد ُاربعدددددةُأبعدددددادُفيُ من حيث أبعاد الدراسة 
ُالمتغيرُالمستقلُوبعدينُفيُالمتغيرُالتابع

بالنسددددددددبةُللدراسدددددددداتُاختلفددددددددتُالأبعددددددددادُ
السددددابقةُفمنهدددداُمددددنُاعتمدددددُعلدددد ُالمتغدددديرُ
الممسدتقلُوالتددابعُُومنهدداُمدنُاعتمدددُعلدد ُ

ُمستقل
 
 من الدراسات السابقة: الإستفادةمجال  -

الدراسدةُوصدياغةُفرضدياتُُُأ راءُواعدادُالادبيداتُالنظريدةمنُالدراساتُالسابقةُفيكُونهاُاسهمتُفيُاةستفادةمجالاتُُُأهمتكمنُُ
ُباةضافةُالى:
ُالتابعُتحسينُالخدمةُالعمومية؛ُوالمتغيرُاةلكترونيةاةدارةلمتغيرُالمستقلُاناضبطُمتغيراتُالدراسةُحيثكُ ❖
ُيةُوالأهدافُمنُهذهُالدراسة؛هملأاناالمساعدةُفيُتحديدُمشكلةُالدراسةُوبي ❖
ُضبطُالمصطلحاتُالأساسيةُللبحثُوالتعمقُفيُالموضوع؛ ❖
ُ(؛انميمُاداةُالدراسةُ)الاستبيالمساعدةُفيُتص ❖
ُمنُالدراساتُالسابقةُفيُوضعُالاطارُالنظريُللدراسة؛ُاةستفادة ❖
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ُت؛اناتقاءُالاساليبُالاحصائيةُالمناسبةُلتحليلُالبيانالمساعدةُفيُتحديدُمنهجُالدراسة،ُوُ ❖
 منُنتائجُوتوصياتُالدراساتُالسابقةُفيُمناقشةُنتائجُالدراسةُالحالية.ُاةستفادة ❖

 

 الول :   خلاصة الفصل

ُمنُحيثُالمفاهيمُوالمتغيّرات،ُوكذاُالبحثُفُيُالعموميةُوالخدمةُاةلكترونيةلنظريُللإدارةُاُُإلىُالجانبُُاُالفصلذتطرقناُفيُهُُُُُُُُ
الاكترونيدةُُُيثُتطرقناُفيُالمبحثُالأولُالىُمفداهيمُاةدارةا نين،ُبحمبحثينُ؛ُولهذاُالغرضُُتّمُتقسيمُهذاُالفصلُإلىُالعلاقةُبينهما

كدذاُعدرضُوُُُمدنُجهدة،ُُجنبيدةالعربيدةُوالأالسدابقةُُفقدُخ صّصُلعرضُالدراسداتُانالمبحثُالث،ُأمّاُُوالخدمةُالعموميةُفيُمطلبين
ُ.منُجهةُأخرىوالدراسةُالحاليىةُُُةالدراساتُالسابقعمليةُالمقارنةُبينُتلكُ

 
ُ
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 الفصل الثاني:
الإطار التطبيقي لدور الإدارة  الإلكترونية في  

 تحسين الخدمة العمومية لولاية توقرت
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 :تمهيد

ارةُالادُدورُُُُوتحسينُالخدمةُالعموميةُسنحاولُفيُالفصلُالتطبيقيُمعرفةُُاةلكترونيةبُالنظريُللإدارةُُانالجُُفيبعدُالتطرتحُُُُُُ

تحسددينُالخدمددةُالعموميددةُفيُولايددةُتددوقرت،ُوقدددُتمُتقسدديمُهددذاُالفصددلُالتطبيقدديُإلىُمبحثددينُحيددثُتمحددورُالمبحددثُُفيُاةلكترونيددة

الأولُحدددولُالطريقدددةُوالأدواتُالمسدددتخدمةُوالدددذيُينددددرجُتحتدددهُمطلبدددين،ُفالمطلدددبُالأولُيركدددزُعلددد ُطريقدددةُالدراسدددةُ)مجتمدددعُوعيندددةُ

أمداُالمبحدثُُ,والمعالجداتُالمسدتخدمةُفيُالتحليدليهُإلىُأدواتُالدراسةُالمستخدمةُُفسنتطرتحُفانومتغيراتُالدراسة(ُأماُالمطلبُالث

ُستنتاجاتُالخاصةُبالدراسة.ُُلإلالوصولُُفهوُعبارةُعنُتحليلُنتائجُالدراسةُواختبارُالفرضياتُمنُأجلُانالث

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ
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 يةانالطريقة والدوات المستخدمة في الدارسة الميد :المبحث الول

فيُتحسدددينُالخدمدددةُالعموميدددةُوُقددددُتمُاسدددتخدامُُاةلكترونيدددةُالىُدراسدددةُدورُاسدددتخدامُالادارةُانبُالميددددانددديهددددفُهدددداُالجُُُُُُُُ
ُ.تُالمطلوبةُعنُمجتمعُالدراسةُمنُخلالُعينةُعشوائيةاناللدراسةُصممتُلجمعُالبي كاداةُرئيسيةُُاناستمارةُالاستبي
 الدراسةالطريقة المعتمدة في :المطلب الول

ُ.الدراسة عينة أفراد خصائص وتحليل رضعسنتطرتحُفيُهذاُالمطلبُللمنهجُالمعتمدُُبالاضافةُالىُُُُُُُُُ

   الدراسةالفرع الول: منهج 
ُُُُُُُُُُُ في الباحثُ عليهاُ اعتمدُ التيُ الخطواتُ المنهجُ أوُُُالدراسةيوضحُ الموضوعة،ُ والأهدافُ النتائجُ إلىُ ُُدراسةُُُللوصولُ
فيُهذهُالدراسةُُسوفُنعتمدُُُُ،بهدفُالتعرفُعل ُأسبابهاُوتقديمُحلولُلها،ُومنُأجلُتحقيقُالأهدافُالمرجوةُُةمعينُُُاشكاليةُ

فُالنتائجُالتيُتمُُارسةُووصتُعنُالظاهرةُمحلُالداُتُوالمعلومانُاعل ُالمنهجُالوصفيُالتحليليُوالذيُُيمكنُبواسطتهُجمعُالبي
ُُ.االتوصلُإليهاُوتحليلهاُوتفسيره

  : مجتمع وعينة الدراسةانيالثالفرع 

 . سنتطرتحُفيُهداُالفرعُالىُالتعريفُبالمنشاةُولايةُتوقرتُوعينةُالدراسةُُُُُُُ

 أولا: مجتمع الدراسة
ُ:ُولاية توقرتبتعريف ال-1ُ

الاقليميددةُللدولددةُ,تتمتددعُبالشخصدديةُالمعنويددةُوالذمددةُالماليددةُالمسددتقلةُوهدديُالدددائرةُالاداريددةُالغدديرُتمثددلُالولايددةُالجماعدداتُالمحليددةُُُُُُُُ
ُأهمُالممركزةُللدولةُوتشكلُبهذهُالصفةُلتنفيدُالسياساتُالعموميةُالتضامنيةُوالتشاوريةُبينُالجماعاتُالاقليميةُوالدولة,ُحيثُتس

يةُالاقتصاديةُوالاجتماعيةُوالثقافيةُلحمايةُالبيئةُوكذاُحمايةُوترقيةُوتحسينُالاطارُالمعيشيُمعُالدولةُُفيُادارةُوتهيئةُالاقليمُُوالتنم
ُون,ُشعارهاُهوُبالشعبُوللشعب.انللمواطنين,ُتتدخلُفيكُلُالمجالاتُالاختصاصُالمخولةُلهاُدوجبُالق

المدؤرخ84/09ُُالمعددلُوالمدتممُرقدم25/03/2021ُُالمدؤرخُفي21/03ُُونُانعلد ُقدُابنداء هيُحديثدةُنشأةُولايةُتوقرتُُُُُُُُُ
يقدددددرُُانكددددم،ُعددددددُالسددددك26.443ُُتتربددددعُعلدددد ُمسدددداحةُتقدددددرُبدددددُحيددددثُ.المتعلددددقُبالتنظدددديمُاةقليمدددديُللددددبلاد04/02/1984ُ
ُبلدية.13ُنُخمسُدوائرُمقسمةُإلىُنسمة،ُحيثُتتكونُالولايةُم338.613ُبد

 ولاية توقرت بطاقة تقنية ل  :( (1.2الجدول رقم  

ُتهريخُالتأسيسُ نوعُالمؤسسةُ 2023عددُالعاملينُفيُ  المؤسسة

 ولايةُتوقرتُ 25/03/2021 مؤسسةُعموميةُ مو ف567ُُ

ُالولايةُتوقرتُُ.بالاعتمادُعل ُمعطياتُ منُإعدادُالطالبةُالمصدر: 
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 مهام والخدمات المقدمة من طرف مختلف مصالح ولاية توقرت -2
ُوالمفتشديةُالعامدةُومصدالحُمختلفدةُتعمدلوالمجلدسُالشدعبيُالدولائيُُانمنُالدواليُوالدديوُتوقرتُُُلايةالتنظيميُلوُيتكونُالهيكلُُُُُُُُُُُُ

كُهددفُأساسديُوجددتُمدنُأجلدهُُوتنفيدذُةصالحالمعل ُالتنسيقُالجيدُمنُأجلُتلبيةُ السياسداتُالمختلفدة،ُوالشدكلُالمدواليُُالعامة
ُ.04الملحقُرقمُُموضخُفيُالهيكلُالتنظيميُلولايةُتوقرت

 ُُُُُُُ:تضمكُلُمنُلايةُتوقرتُوُُانفيُالملحقُالتنظيميُالموضحُلالُالهيكلُيتبينُلناُمنُخ
يدة،ُيدتمُتعييندهُمدنُقبدلُرئديسُالجمهوريدة،ُولدهُعددةُمهدامُمختلفدةُباعتبدارهُلا:ُيعتبرُالواليُأعلد ُهيئدةُإداريدةُعلد ُمسدتوىُالوُالوالي  -

 .يةُمنُجهةُأخرىلاوممثالُللوُُةُمنُجهلايمستوىُإقليمُالوُممثالُلدولةُعل ُ
الجهةُالمسؤولةُوالملمةُبكلُمداُلدهُعالقدةُُهيُجهازُفيُالواليةُألنهاُأهم:ُأوُيطلقُعليهاُالكتبةُالعامةُوُهيُتعتبرُة العامةانالام  -
 :ةُالعامةُمنُمصلحتيانالامتيُمباشروُبعدُالوالي،ُوتتكونُيأُمركزُاألمينُالعامُانشارةُلايةُومصالحها،ُوتجدرُالابالوُ
مددنُخالددلُالمتابعددةُالدوريددةُلملفدداتُُ:ُتعتددبرُالمصددلحةُالمشددرفةُعلدد ُمشدداريعُالتنميددةُالمحليددةُعلدد ُمسددتوىُالواليددة،مصــلحة التلخــيص*

ت،ُوأيضاُلاوُاالجتماعات،ُالبروتوك)لعامُُالمشاريعُمنذُبدايةُالمشروعُإلىُغايةُتسليمه،كُذلكُتتمثلُمهمتهاُفيُالسهرُعل ُالتنظيمُا
 .ُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُيةانواالستقباالتُوالخرجاتُالميدُانتقومُبتلخيصُمختلفُالتقاريرُومحاضرُالجتماعاتُواللج

 .ُُُمكتبُالتنسيقُوُمكتبُالتنظيمُمكتبُالتلخيص؛ُمكتبُالصفقاتُالعمومية؛ُ:تتكونُهذهُالمصلحةُمنُأربعةُمكاتب
 .ُُُُُُُُُُُُُُُُيةُالبحثُوالدراسةانرشيفُوُتنظيمهُبطريقةُتسهلُإمكلا:ُتتمثلُمهمتهُأساساُفيُنقلُارشيفلامصلحة ا -
05ُيتلق ُفيُحدودُاختصاصاتهُتفويضاُباإلمضاءُمنُالدوالي،ُويتكدونُعدادةُمدنُُانالواليُرئيساُلديوُُان:ُيترأسُديوُالوالي  انديو  -

 :سدداعدةُالددواليُفيُمهامددهُمنهددادُانيكلفُرئدديسُالددديوُلايددة.وذلددكُحسددبُعددددُنسددمةُالوُُانمناصددبُللملحقددينُبالددديو10ُُإلىُ

السدددلكيةُوالالسدددلكيةُُاةتصدددالاتةُشدددطانُ؛ُعدددالملاقددداتُمدددعُأجهدددزةُالصدددحافةُوالاالعُقددداتُالخارجيدددةُوالتشدددريفات؛لاهتمدددامُبالعلاا
ُ.التنسيقُمعُاللجنةُالوالئيةُلألمنوُُوالتشفير

كُلُاألجهزةُُُالمفتشية العامة:  - والهياكلُوالمؤسساتُغيرُالممركزةُوالالمركزيةُالموضدوعةُُيشملُمجالُتدخلُالمفتشيةُالعامةُفيُالوالية
السددهرُعلد ُاحددترامُاُلتشدريعُالتنظيمدداتُالمعمدولُبهدداُفيُُ-:مهامهداُفيمدداُيلديتحدتُوصدايةُوزيددرُالداخليدةُوالجماعدداتُالمحليدةُوتتمثددلُ

مدرُالاعلد ُاسدتمرارُعمدلُالهياكدلُواألجهدزةُوالمؤسسداتُبصدفةُدائمدةُواقدتراحُالتصدحيحاتُالالزمدةُإذاُتطلدبُُالسدهرون؛ُُانإطارُالق
إجراءُالتحقيقاتُبأمرُمنُالدواليُفيكُدلُمداُلدهُوُُفيُتحسينُالنتائجُوتحسينُنوعيةُالخدماتُالمقدمةُلصالحُالمواطنينُُأهمبشكلُيس

ُ.عالقةُباألجهزةُالسالفةُالذكر

تُُلُاتصاالاهوُعبارُةُعنُمكتبُفيُغايةُالسريةُوذلكُلوجودُمعلوماتُسريةُخاصةُباُُالسلكية والالسلكية:   لات تصالاا -
  .المشفرةُاةتصالاتويعملُعل ُفكُالشيفراتُوُ

المراُقبةُعل ُشرعيةُالتدابيرُالتنظيميةُالمعتمدةُُُُان:ُتسهرُالمديريةُبشكلُعامُعل ُضملتنظيم والشتون العامةوامديرية التقنين   -
القُُانمحليا،ُضم القواعدُ الوالئيةُوالبلدية،ُُانتنفيذُوتطبيقُ التقاريرُوالمداوالتُ العامةُوفقُنصوصُوتشريعاتُتنظيمية،ُمتابعةُ ونيةُ
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ا العااتطبقُ المنفعةُ الملكيةُمنُأجلُ نزعُ التكفلُججراءاتُ األشخاص،ُ بتنقلُ المتعلقُ ومتابعتهالتنظيمُ فيُُ .مةُ المديريةُ تتمثلُهذهُ
والمداوالتُُُُاةداريةُتتكونُمن:ُمكتبُالعقودُُُُالتُيُُونيةُوالمنازعاتُانمصلحةُالشؤونُالق :ثالثُمصالحُبتسعُمكاتبُعل ُالتوالي

تحتويُعل ُمكتبُتنقلُُُُالتُيُُمصلحةُتنقلُاألشخاصُ .الوالئية،ُمكتبُالقراراتُوالمداوالتُالبلديةُومكتبُنزعُالملكيةُوالمنازعات
تتكونُمنُُمكتبُحركةُالسيارات،ُُُُُمصلحةُالتنظيمُالعام .ب،ُمكتبُالحالةُالمدنيةُوالخدمةُالوطنيةُانُالمواطنين،ُمكتبُتنقلُاألج

ُُ.مكتبُالمؤسساتُالمصنفةُُُوُمكتبُاُالنتخاباتُ

كُلُماُيتعلقُبالميزُُُدارة المحلية: لإمديرية ا - ياتُوالمصادقةُعليها،ُتنفيذها،ُمراقبتها،متابعتهاُومراقبةُُانُمنُالمهامُالموكلةُلهذهُالمديرية
كُذلكُتسهرُعل ُتسييرُالمواردُالبشريةُواالهتمامُبكلُُلُاممتلكاتُالوُ يةُوالبلدياتُوكذاُالصفقاتُالعموميةُعل ُمستوىُالبلديات،

تتكونُمديريةُاإلدارةُالنحليةُمنُثالثُمصالحُُ .ونيةُعل ُحدُسواءانُداريةُوالقلايةُمنُالناحيةُاالولُاماُيتعلقُبالموردُالبشريُداخلُُ
ُ: وتسعُمكاتبكُالتي

يةُوممتلكاتُالبلدياتُوُالمؤسساتُالعموميةُُانُ:ُوتتكونُمنُمكتبُالصفقاتُوالبرامج،ُمكتبُميزُمصلحة التنشيط المحلي*
ُ.البلديةُومكتبُاإلعالمُآلي

ُُ.ة،ُمكتبُالممتلكاتلايُيةُالوُانُيةُالدولة،ُمكتبُميزُانتتكونُمنُمكتبُميزُُُية والممتلكات:انلميز مصلحة ا *
تتكونُمنُمكتبُتسييرُوتكوينُمستخدميُالبلديات،ُمكتبُتسييرُوُتكوينُمستخدميُُُُمصلحة تسيي الموارد البشرية: *
ُلاية.ُُالوُ

 و خصائصها يا: عينة الدراسةنثا
 عينة الدراسة  -1

شداملُلكافدةُأفدرادُمجتمدعُالدراسدةُالدتيُالسدحُالم،ُحيدثُتمُولايدةُتدوقرتُتمثلتُعينةُالدراسدةُفيُمجموعدةُمدنُعمدالُومدو فيُُُُُُُ
(،ُتمُتوزيدددع55ُوقدددُبلغددتُالعيندددةُالمسددحوبةُ)ُدختلددفُمصددالحُالولايدددةتمكندداُمددنُالوصدددولُإليهددا،ُويرلفددتُمدددنُالمددو فينُوالعددداملينُ

كُماُيلي:انةُعليهمُوكاناستماراتُالاستب  تُالمحصلة

 توقرت   الدراسة بولايةعلى عينة ة ان: محصلة توزيع الاستب)2-2  (   رقم جدول

 %النسبة  العدد  ان البي

ُ%49ُ89ُالاستمارات المسترجعة 

ُ%06ُ11ُالاستمارات غي المسترجعة 

ُُ%55ُ100ُمجموع الاستمارات الموزعة 
 2019بالاعتماد على برنامج اكسيل  الطالبةإعداد   منالمصدر: 
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اُةجماليُيمثلُُُُاننلاحظُُُُمنُخلالُالجدولُُُُُُُُ اُلمعتمدةُاناستمارةُتمُتوزيعهاُفيُالمؤسدددددسدددة،ُوك55ُحجمُالعينة تُمحصلةُالعينة
كُمدداُهددوُمبددينُأعددلاه،ُ %،ُوهدديُنسددبةُجيدددة،ُيمكنندداُالاعتمددادُعليهدداُفي89ُةُاناسددتمارة،ُبنسددبةُاسددترجاعُالاسددتب49ُفيُالدراسددة

ُالدراسة.ُ

ضدعيفةُلاُتدؤ رُعلد ُمجمدلُالدراسدة،ُوالعيندةُ%ُوهديُنسدبة11ُاستمارة،ُدعددل6ُُعددهاُغيرُالمسترجعةُفالأماُالاستماراتُُُُُُُُُ
ُنتائجُوتعيممهاُعل ُمجمتعُالدراسعليهاُفيُتحليلُالالاعتمادُيمكنناُفيُمجملهاُمقبولةُمبحوث49ُُالمكونةُمنُ

 عرض خصائص العينة  -2

الولايددةُاخترناهدداُمددنُمختلددفُالرتددبُالو يفيددةُباسددتخدامُالطريقددةُعامددلُفي49ُُقدددُأجريددتُهددذهُالدراسددةُعلدد ُعينددةُعددددهاُُُُُُُ
ُ:يلي كما إليها نتعرض وتحليلها الدراسة عينة لأفراد الديموغرافية الخصائص عل  التعرف العشوائيةُالقصدية،ُقصد

ُُُُُُُُُُُُ:يليُ كما الخاصية ذهه حسب الدراسة عينة أفراد عُيتوزُ س: الجن لخاصية بالنسبة العينة  أفراد عي توز  :أولا
 توزيع العينة حسب الجنس  :  ) 3-2  (جدول رقم .

 % النسبة التكرار الجنس
 %46,9 23 ذكر
 %53,1 26 ثىان

 %100 49 المجموع
 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

 
 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

ذكر
47%

أنثى
53%

توزيع العينة حسب متغي الجنس)1-2(رقمشكل
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بنسدبة23ُُعينةُالدراسةُمقسمةُحسبُندوعُالجدنسُإلىُذكدورُبعدددُُانُأعلاه،ُيتبينُلناُانمنُخلالُالجدولُوالشكلُالبيُُُُُُُ
الفروقدداتُاةحصددائيةُوأ رهدداُفيُ%.ُوهددذاُسدديفيدناُفيمدداُبعدددُفيُدراسددة53ُبنسددبة26ُُثُبعددددُانا%ُمددنُإجمدداليُالعينددة،ُو46.9ُ
ُفيماُنتوقعهُعدمُوجودُفروتحُ اهرةُمنُخلالُالنتائجُالمذكورةُأعلاه.ُُانكُُانوُُالدراسة.

ُ
 :يلي كما الخاصية ذهه حسب الدراسة عينة أفراد عُيوزُت:  السن  لمتغي  بالنسبة العينة أفراد ع ييا: توز نثا

 السن  خاصية حسب  العينة أفراد  توزبع (:  4-2جدول رقم ) 

 الفئة
 

 الترتيب
 النسبة المئوية التكرار انالبي

 3 %16,3 8 سنة 30 – 20 1

 1 %55,1 27 سنة 40 – 31 2

 2 %20,4 10 سنة 50 – 41 3

 4 %8,2 4 سنة 50أكثر من  4

  %100 49 المجموع

 Spss v 26 المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج

 

 

 السن  خاصية  حسب العينة  أفراد  توزبع (: 42-2رقم )  شكل
 

ُ
 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 
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تُانددوك(ُفئدداتُعمريددة،04ُتتكددونُمددنُأربددعُ)ُتددوقرتولايددةُدقددرُالعينددةُالبحثيددةُُانُانيتضددحُمددنُخددلالُالجدددولُوتمثيلددهُالبيددُُُُُُُ
سدددنة(،ُدعددددل50ُُُ–41ُ،ُتليهددداُالفئدددةُالعمريدددةُالثالثدددةُ)%55.1سدددنة(ُدعددددل40ُُ-31يدددةُ)انالعمريدددةُالثالنتيجدددةُلصدددالحُالفئدددةُ

ُ.%8.2ُدعدلُ سنةُفأكثر(50ُ،ُثَُالفئةُالرابعةُ)%16.3سنة(ُدعدل30ُُُ-20ُ،ُثَُالفئةُالأولىُ)20.4%
ُ:يليُ كما الخاصيةُ ذهُه حسب الدراسة عينةُ أفرادُ عيتوزُ :العلمي المتهل لمتغي  بالنسبة العينة أفراد ع يتوز  :لثاثا
ُ

 العلمي  المتهل  خاصية  حسب العينة  أفراد عي توز  (:  5-2)  رقم الجدول 

 النسبة % التكرار المستوى

 %36,7 18 س/ شهادة مهنيةاندون ليس

 %22,4 11 سانشهادة دراسات /ليس

 %14,3 7 ماستر

 %20,4 10 مهندس

 %6,1 3 دكتوراه –ماجستي 

 %100 49 المجموع

 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

ُ

 

 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

/  دون ليسانس
شهادة مهنية

37%

شهادة دراسات 
ليسانس/

23%

ماستر
14%

مهندس
20%

اهدكتور-ماجستير 
6%

توزيع البيانات حسب المؤهل العلمي)3-2(شكل رقم
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س/ُانمسدتوىُدونُليسددُتتددوزعكُمداُيلددي:ُعلميدةُ(ُمسددتويات5)ُخمسدةمدنُخددلالُالجددولُأعددلاهُفالعيندةُالبحثيددةُتتكدونُمددنُُُُُُُُ
،ُثَُ% 20.4ُ،ُثَُيليهاُمستوىُالمهندسُدعدلُ% 22.4ُُسانشهادةُدراساتُ/ليسُمستوى،ُ%36.7دعدلُُشهادةُمهنيةُ

ُ.ُ%6.1ُدعدلُُدكتوراهُ–ماجستيرُ،ُثَُمستوىُ% 14.3ُمستوىُماسترُدعدلُ

لمدداُتتطلبددهُُ% 63.2ُالددذيُيمثددلُدجملددهُمعدددلُُعل ُمسددتوىُالجددامعيساسددالأتعتمدددُفيُُتددوقرتولايددةُُانويدددلناُهددذاُعلدد ُُُُُُُُ
سُفهدمُيمثلدونُفئدةُالعمدالُذويُالخدبرةُوغديرهمُمددنُانوفيُالمقابدلُنجددُمسدتوىُالشدهاداتُالمهنيدةُدونُليسدُ.بالولايدةطبيعدةُالو دائفُ

ُالعمالُالمهنيينُحسبُمتطلباتُالعملُبالولاية.
ُ:يلي كما الخاصيةُ ذهُه حسب الدراسة عينة أفراد عيتوزُ القدمية:  لمتغي  بالنسبة العينة  أفراد عي توز رابعا: 

ُلقدمية ا خاصية حسب  العينة أفراد  توزع (:  6-2م )رق الجدول 

 الفئة
 

 الترتيب
 النسبة المئوية التكرار انالبي

 3 %8ُ16,3ُسنوات5ُأقلُمنُ 1

 1 %22ُ44,9 سنوات10ُُ–6ُ 2

 2 %11ُ22,4 سنة15ُُ–11ُ 3

 4 %8ُ16,3 فأكثرسنة16ُُ 4

  %100 49 المجموع

 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

 

ُالقدمية  خاصية حسب العينة أفراد  عي توز (: 4-2  رقم)  رقم الشكل

ُ
 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 
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6ُمدنُتتدوزعكُمداُيلدي:ُُالأقدميدة(ُمسدتوياتُمدن4ُالعينةُالبحثيةُتتكدونُمدنُأربعدةُ)ُانُيتضحُلناُانمنُخلالُالجدولُوتمثيلهُالبي
5ُأقلُمنُثَُُ%22.4ُدعدلُُسنة15ُإلى11ُُالعمالُالذينُتترواحُأقدميتهمُماُبينُيليهاُُُ %44.9دعدلُُُُسنوات10ُُإلىُُ

 .% 16.3دعدلُواحدُيقدرُبدُُانسنةُفأكثرُيتوزع16ُسنواتُوُ

 

 :يليُ كما الخاصيةُ ذهُه حسب الدراسة عينةُ أفراد عُيتوزُ الفئة المهنية:  لمتغي بالنسبة العينة  أفراد  عيتوز  خامسا:

ُالفئة المهنية   خاصية حسب  العينة أفراد  توزع (:  7-2م )رق الجدول 

 الفئة 
 

 الترتيب
 النسبة المئوية التكرار انالبي

 3 %20,4 10ُإداريعونُ 1

 2 %26,5 13 عونُإداريُرئيسي 2

 1 %34,7 17 متصرف 3

 4 %12,2 6 متصرفُرئيسي 4

  %100 49 المجموع

 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

 
 

ُفئة المهنية  ال خاصية  حسب العينة  أفراد  ع يتوز (:  5-2)   رقم الشكل

ُ
 Spss v 26المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 

ُ(ُفئاتُو يفيةُتتوزعكُماُيلي:4ُ)ُاربعُأعلاهُفالعينةُالبحثيةُتتكونُمنُانمنُخلالُالجدولُوتمثيلهُالبي

عون إداري
20%

عون إداري رئيسي
متصرف27%

35%

متصرف رئيسي
12%
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متصدددرفُرئيسددديُدعدددددلُثَُُُ%20.4عدددونُإداريُدعددددلُثَُيليهددداُُ,%27عدددونُإدارةُرئيسددديُدعددددلُُثَُيليهددداُ,%35متصدددرف
 وضيفتهمُمتصرفُ.اغلبُموضفيُولايةُتوقرتُُانيدلُعلةُُوهداُ 12%

 : الدوات والساليب المستخدمة في الدراسةانيالمطلب الث

تكُمددداُسدددنختبرُصددددتحُوُ بددداتُهدددذهُاناسدددنعرضُفيُهدددذاُالمطلدددبُالأسددداليبُاةحصدددائيةُوالأدواتُالمسدددتخدمةُفيُجمدددعُالبيدددُُُُُُ
ُ.الدراسة

 في الدراسة المستخدمة الساليب الاحصائيةالفرع الاول: ُ

ُانمنُأجلُالحصولُعل ُنتائجُإحصائيةُتمكنناُمنُالتحليلُالجيدُةجداباتُأفدرادُعيندةُالدراسدةُمدنُخدلالُعبداراتُالاسدتبيُُُُُُُ
بعدُجمعناُللاستماراتُالصالحةُللدراسة،ُقمناُبتشفيرُعباراتهاُبالطدرتحُالمناسدبة،ُحيدثُاسدتخدمناُبدرنامجُالحزمدةُاةحصدائيةُللعلدومُ

 .92ُSPSSُالاقتصادية

ُالمستخدمةُفيُالدراسةُفي:اةحصائيةُالأساليبُوقدُتمثلتُُُُُُُُ
 ؛صدتحُالمحكمين -

كُرونبداخُ" - "،ُوذلدكُلقيداسُ بداتُالأداةُالمسدتخدمةcoefficient alpha Cronbach'sُحسدابُمعامدلُألفدا
 (ُ؛انفيُجمعُالمعلوماتُ)الاستبي

الداخليُلأداةُالاتساتحُحسابُمعاملاتُالارتباطُبينُالفقراتُوالدرجاتُالكليةُلأبعادُالدراسةُللأجلُقياسُصدتحُ -
ُالدراسة؛

ُية؛انرافُالمعياري،ُاستخدامُالمنحنياتُوالرسوماتُالبينحاةحصاءُالوصفيُمنُخلالُحسابُالمتوسطُالحسابيُوالا -
ُ؛تانااختبارُالتوزيعُالطبيعيُللبي -
للوقدددوفُعلددد Anovaُُواختبدددارُالتبددداينُالأحددداديُُللعينددداتُالمسدددتقلة،T-testُ(Tُكمددداُقمنددداُباسدددتخدامُاختبدددارُ) -

ُالفروقاتُاةحصائية؛
ُلدراسةُالعلاقةُبينُلمتغيرات؛ُاناستخدامُمعاملُالارتباطُسبيرم -
ُيًا.ان،ُفيُرسمُالجداولُوتمثيلهاُبي2019كماُقمناُباستخدامُبرنامجُاةكسيلُنسخةُ -

 تاناالمستخدمة في جمع البي الدوات :انيالثالفرع 

 الدراسة  أدوات :ولاأ

توزيعهُعل ُعينةُالدراسةُوالذيُيتكونُمنُُوُُ (1  رقمُلىُالملحقُُإ)ارجعُُُُانُلتحقيقُأهدافُهذهُالدراسةُقمناُبصياغةُاستبي      
ُمحورينُ:
✓ ُُ الاول: ُُالمحورُ الاكترونية ُ)ُُاةدارةُ يتضمنُ البيُُوُ وقواعدُ اةداريةُ المعلوماتُ نطمُ ُ, الرقميةُ التطبيقاتُ ,ُُاناالبرمجياتُوُ تُ

ُ(ُوُيتكونُمنُأربعةُأبعاد.ُُشبكاتُاةتصالُالموردُالبشري
 ُ.بعدينُ(ُوُيتكونُمنُُجودةُالخدمةُالعموميةُ,الآداءُالوضيفيُوُيتضمنُ)ُالخدمةُالعموميةُُُتحسين:ُانالمحورُالث ✓
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ناُقمناُباستخدامُمقياسُليكرتُالثلا ي،ُالذيُمنُخلالهُتمُحصرُرأيُُانُللوقوفُعل ُمدىُتوفرُالمتطلباتُالمذكورةُومعرفتهاُف
المبحو ينُبشكلُصريحُبناءُعل ُموافقتهمُأوُمستوىُاختلافهم.ُمماُيسمحُهذاُالمقياسُبتحديدُمستوىُالاتفاتحُأوُالخلافُبينُُ

تحكُاملُإلىُخلافكُامل،ُبافتراضُُقوةُالتجربةُوشدتهاُخطية.ُلذلكُينتقلُمنُاتفاُُُانالمستجيبين.ُحيثُيفترضُمقياسُليكرتُُ
ُهُيمكنُقياسُالمواقفُ.ان

ُ
 المتوسطات الحسابية المرجحة الخاصة اقياس ليكارت الثلاثي (قيم8-2جدول رقم )                      

 غير موافق  محايد موافق 

(3-2.34 ) (2.33 –  1.67 ) (1.66 –  1 ) 

 . الطالبةالمصدر اعداد 

لدىُأفرادُالعينةُالبحثيةُوتطبيقدهُفيُالجماعداتُالمحليدةُبولايدةُتدوقرت،ُقمنداُبتوجيدهُالعيندةُُاةلكترونيةللوقوفُعل ُمتطلباتُاةدارةُ
وفدددقُمقيددداسُليكدددارتُالثلا دددي.ُوقددددُقمنددداُبدراسدددتهُوفدددقُقسدددمينُا ندددين:ُالقسدددمُالأول:ُتحليدددلُاتجددداهُالعيندددةُللمحدددورُالأولُاةدارةُ

ُُتحسينُالخدمةُالعمومية.انُتحليلُالاتجاهُللمحورُالثانالثُوالقسمُاةلكترونية
ُ
 -أداة الدراسة-ة ان: ثبات وصدق الاستبيانثا

 مدن للتحقدق الاختبدارات وإجدراء التحكديم اسدتخدام تم حيدثُانمعرفدةُصددتحُو بداتُالاسدتبي أولا بيجد الفرضديات لاختبارُُُُُُُ
يتهُلتحقيقُالهدفُالذيُانعل ُالأستاذُالمشرفُلمناقشتهُمنُحيثُشموليتهُوإمكُُانتمُعرضُالاستبيُُحيث.ُُانالاستبيهُُو بات هصدق

كُمدداُتمُعرضددهُعلدد ُ كُددلُعبددارةُمددنُلا (02 رقددملىُالملحددقُإ)ارجددعُسدداتذةُالمحكمددينُالأيرمدديُإليدده، بددداءُالددرأيُحددولُوضددوحُصددياغة
كُددلُعبددارةُللمحددورُالددذيُ كُمدداُطلددبُمددنُالمحكمددينُإسددداءُالنصددحُجدخددالُأيددةُعبدداراتُأداةُالدراسددة،ُومدددىُملائمددة تنتمدديُإليدده،

شمدولاُأوُحدذفُأيُعبدارةُمكدررةُأوُُانتعديلاتُعل ُصياغةُالعبداراتُلتدزدادُوضدوحا،ُأوُإضدافةُأيُعبدارةُجديددةُليدزدادُالاسدتبي
ُغيرُضرورية.

  أداة الدراسةصدق  ثبات-1

 .كرونباخ آلفا معامل خلال من انالاستبي عبارات فحص تم انالاستبي و بات صدتح من للتحققُُُُُُ

 معامل الثبات ألفا كرونباخ    ) 9-2  (رقم:جدول  

 المحور 
 معامل ألفا كرونباخ 

(Cronbach's alpha) 
 ة ان العدد الكلي لفقرات الاستب

ُفقرات16ُ 0.790      الإلكترونية: الادارة المحور الول

ُفقرة10ُ 0.756تحســـــــــين الخدمـــــــــة : انيالمحـــــــــور الثـــــــــ
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 العمومية

ُفقرة26ُ 0.860 نتيجة الدراسة العامة 

ُ 49 حجم العينة

 SPSS V 26على مخرجات برنامج  ا بناء  الطالبةإعداد   منالمصدر: 

كُرونبدداخُمعامددلُالثبدداتُالعددامُانيتضددحُمددنُخددلالُالجدددولُُُُُُُُ للدراسددةُمرتفددعُحيددثُبلددغُُ(Cronbach's alpha)ُألفددا
ُ.ُالستةُوالعشرينُانةجماليُفقراتُالاستبيا%86ُ(ُأيُنسبة0.860ُ)

كُرونباخُللمحدورُالأولُ ،ُويتمتدعُبدرجدةُمقبولدة0.790ُيددلُعلد ُ بداتُالمحدورُُاةلكترونيدةالادارةُوكذلكُالأمرُمعاملُ باتُألفا
ويتمتدعُبدرجدةُمقبولدةُمدنُالثبداتُبلغدت0.756ُُمعامدلُ بداتُُالعموميةتحسينُالخدمةُُ:ان،ُوالمحورُالث%79ُمنُالثباتُبلغتُ

76%.ُ

ُللدراسدةُانمنُالثباتُيمكنناُالاعتمادُعليهاُفيُالتطبيقُالميددُمقبولةةُتتمتعُبدرجةُانأداةُالدراسةُالاستبُُانوهذاُيدلُعل ُُُُُُُُُ
ُكحدُأدنىُللثبات.0.70ُُُ(ُالذيُاعتمدُمعدلNunnally and Bernsteinُليُ)نبحسبُمقياسُنا

ُ
 لاتساق الداخلي لمتغيات الدراسةانتائج صدق -2

 الإلكترونيةنتائج صدق لاتساق الداخلي للمحور الول الإدارة  ( أ
 

 الإلكترونية الإتساق الداخلي للمحور الول الإدارة :  ) 10– 2  (جدول رقم

 الفقرة
ــا   معامـــل الارتبـ

 بيسون
Sig  قيمـــة
  الدلالة

1 
تتوفرُلدىُالولايةُحواسديبُوملحقاتهداُبشدكلكُدافُمتطدورةُوملائمدةُلأداءُالأعمدالُفيُمختلدفُ

 المصالحُوالأقسام
**.617 .000 

2 
تتددوفرُلدددىُالولايددةُالبرمجيدداتُوالتطبيقدداتُالمناسددبةُوالكافيددةُةدارةُالعلاقدداتُمددعُمختلددفُالشددركاءُ

 والمقاولون،ُإلخوالموردونُومقدميُالخدمات،ُ
**.543 .000 

 000. 619.** تتوفرُلدىُالولايةُالبرمجياتُوالتطبيقاتُالمناسبةُوالكافيةُةدارةُالعلاقاتُمعُالمواطنين 3

4 
ةُوتحسددينُمختلدددفُالبرمجيدداتُوالتطبيقددداتُانيدداتُالماديدددةُوالبشددريةُلصددديانتتددوفرُلدددىُالولايدددةُاةمك

 بصفةُدوريةُومستمرة
**.538 .000 

5 
لدددددىُالولايددددةُنظددددمُمعلومدددداتُيددددتمُاسددددتخدامهاُفيُتددددوفيرُوتوزيددددعُالمعلومدددداتُواتهحتهدددداُفيُالوقددددتُ

 المناسب
*.361 .011 

 003. 416.** فيُتحسينُاتخاذُالقراراتُأهمنظمُالمعلوماتُالمستخدمةُتس 6

 000. 514.** تُوالملفاتاناتُتسمحُلهاُبالولوجُالسريعُلمختلفُالبيانالدىُالولايةُقاعدةُبي 7
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 000. 526.** تُفيُتبادلُالمعلوماتُبينُمختلفُالدوائرُوالبلدياتُوالوزاراتُالمختلفةاناقواعدُالبيُأهمتس 8

 029. 312.* ترنيتُجيدُفيُولايةُتوقرتانيتوفرُتدفقُ 9

 000. 526.** يتمُاستخدامُالبريدُالكترونُفيُالعملُداخلُالولاية 10

 000. 600.** ترنتُمتاحُللمواطنيننالكترونُلهاُعل ُشبكةُالاتمتلكُولايةُتوقرتُموقعُ 11

 004. 409.** تُللربطُبينُالولايةُوالجماعاتُالمحليةُالأخرىانتُرنيتمُالاعتمادُعل ُشبكةُالا 12

 000. 533.** تتناسبُمهاراتُومعارفُالعمالُفيُمجالُتكنولوجياُالمعلوماتُمعُطبيعةُالأعمالُالموكلةُلهم 13

 000. 482.** تعملُمصالحُولايةُتوقرتُعل ُتدريبُوتكوينُالمو فينُفيُمجالُاستخدامُالتكنولوجيا 14

15 
ةُأجهددزةُالحاسددوبُوتطددويرُالبرمجيدداتُالمسددتخدمةُانلدددىُولايددةُتددوقرتكُددوادرُبشددريةُمؤهلددةُلصددي

 بكلُسهولة
**.405 .004 

16 
لتقدددددديمُخددددددماتُتتماشددددد ُُاةلكترونيدددددةيدددددةُتطبيدددددقُاةدارةُهميعددددديُالعددددداملونُفيُولايدددددةُتدددددوقرتُبأ

 والتطوراتُالتكنولوجيةُالحاصلة
**.462 .001 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج  ا بناء  الطالبةإعداد   منالمصدر: 

ُ

جميددعُمعدداملاتُارتبدداطُبيرسددونُبددينُفقددراتُالمحددورُالأولُوالدرجددةُالكليددةُللمحددورُدالددةُإحصددائياُُانمددنُنتددائجُالجدددولُالسددابقُنجدددُ
،ُللفقدددرة0.05ُوهددديُأقدددلُمدددنُمسدددتوىُ 0.029( = Sig)*ُبقيمدددةُدلالدددة0.312ُالحددددُالأدنُلمعددداملاتُالارتبددداطُُانحيدددثُ

ك9ُالتاسعةُ) وهديُ 0.000( = Sig)**ُبقيمةُدلالة0.619ُالحدُالأعل ُلمعاملاتُالارتباطُُان(ُوهوُدستوىُضعيف،ُفيما
،ُوهددي0.01ُو0.05ُ(ُوهددوُدسددتوىُمتوسددط.ُفالعلاقددةُطرديددةُبددينُمسددتوىُالدلالددة3ُ،ُللفقددرةُالثالثددةُ)0.01أقددلُمددنُمسددتوىُ

متسدقةُداخليداُُاةلكترونيدةجميدعُفقدراتُالمحدورُالأولُاةدارةُُانقراته.ُوعليهُفدتعكسُمدىُالترابطُوالاتساتحُالداخليُللمحورُمعُف
ُمعُالمحورُالذيُتنتميُإليه.

  تحسين الخدمة العموميةانينتائج الاتساق الداخلي للمحور الث ب(

  تحسين الخدمة العمومية اني الإتساق الداخلي للمحور الث): 11_  2  (جدول رقم

 

 الفقرة
معاملللللللللللللل 

الارتبللللللللللاط 

 بيرسون

Sig  قيمللللللللة

  الدلالة

كُلُالوسائلُالممكنةُلتلبيةُحاجاتُالمواطنينُمنُحيثُالدقةُوالسرعة 1  0,000 564.** توفرُالولاية

2 
تقددددداداتُالعامدددددةُالموجهدددددةُنحدددددوُاةدارةُالعموميدددددةُفيُالتحسدددددينُالمسدددددتمرُنتسددددداعدُالا
 للخدمة

**.559 0,000 

 0,000 595.** المعلوماتُوإجراءاتُتقديمُالخدمةُبينُالجهاتُالمختلفةلاُيوجدُتعارضُفيُ 3
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 0,000 519.** تسع ُولايةُتوقرتُلتقليلُالوقتُبينُطلبُالخدمةُوتقديمهاُالفعلي 4

 0,000 717.** تسع ُولايةُتوقرتُلتحقيقُالمساواةُفيُتقديمُالخدمةُلجميعُالمواطنين 5

 0,000 598.** مهاميُبالجودةُالمطلوبةأحرصُدائماُعل ُتسليمُ 6

 0,000 484.** البرامجُالتدريبيةُالمقدمةُللعاملينُفيُتحسينُمستوىُأدائيُالو يفيُأهمتس 7

 0,003 413.** لديُالمعرفةُالكاملةُدتطلباتُو يفتيُالحالية 8

 0,000 568.** ازُالخدمةُفيُوقتهاُالقياسيانجأحرصُدائماُعل ُ 9

10 
تحددرصُالمؤسسددةُدائمدداُعلدد ُتحقيددقُالتناسددقُوالتعدداونُمددعُمختلددفُالمصددالحُمددنُأجددلُ

 ازُالمهامُبالدقةُوالجودةُالمطلوبةانج
**.582 0,000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ُوالدرجددةُالكليددةُللمحددورُدالددةُإحصددائياُانجميددعُمعدداملاتُارتبدداطُبيرسددونُبددينُفقددراتُالمحددورُالثددُانمددنُنتددائجُالجدددولُالسددابقُنجدددُ
،ُللفقددرة0.01ُوهدديُأقددلُمددنُمسددتوىُ 0.003( = Sig)**ُبقيمددةُدلالددة0.413ُالحدددُالأدنُلمعدداملاتُالارتبدداطُُانحيددثُ
كُد8الثامنةُ) وهديُ 0.000( = Sig)**ُبقيمدةُدلالدة0.717ُالحددُالأعلد ُلمعداملاتُالارتبداطُُان(ُوهوُدستوىُمعتددل،ُفيمدا

،ُوهيُتعكسُمدى0.01ُفالعلاقةُطرديةُعندُمستوىُالدلالةُ(ُوهوُدستوىُقوي.5ُ،ُللفقرةُالخامسةُ)0.01أقلُمنُمستوىُ
ُتحسينُالخدمةُالعموميةُمتسقةُداخلياُمدعُالمحدورُانجميعُفقراتُالمحورُالثُانالترابطُوالاتساتحُالداخليُللمحورُمعُفقراته.ُوعليهُف

ُالذيُتنتميُإليه.

 اختبار طبيعة التوزيع لمتغيي الدراسة  : ثالثا
 ناُنفترضُماُيليُ:انالتوزيعُالطبيعيُفلأجلُاختبارُ
مدنُمسدتوىُالمعنويدةُوهديُبقيمدةُدلالدةُأقدلُُتُلاُتتوزيعُطبيعياُحولُمتغيريُالدراسةاناالبي(0Hُالفرضُالصفريُ) ▪

Sigُ0.05ُُُ
مددنُمسددتوىُالمعنويددةُوهدديُبقيمددةُدلالددةُأكددبرُُتُتتوزيددعُطبيعيدداُحددولُمتغدديريُالدراسددةاناالبيدد(1Hُالفددرضُالبددديلُ) ▪

Sigُ0.05ُُُ
ُلمعرفةُاعتداليةُالتوزيعُالطبيعي.Shapiro-Wilkُُُسنختارُاختبارُ ناان(ُف50 < 40)50ُُمنُعينةُالدراسةُأصغرُانداُوُُ

                      
 
 
 
 
 



 

 

 الإطار التطبيقي لدور الإدارة  الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية لولاية توقرت الفصل الثاني :................  

37 

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيات الدراسة  ) 12- 2  (جدول رقم
                       

Tests of Normality 

 المحور
aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

قيمددددددددددددددددددددددددددددددةُُ.SigُدرجةُحريةDfُُإحصائية
 الدلالة

قيمددددددددددددددددددددددددددددددةُُ.Sig درجةُحريةDfُ إحصائية
 الدلالة

 224. 49 969. 200.* 079ُ49. اةدارةُاةلكترونية
 323. 49 973. 200.* 088ُ49. تحسينُالخدمةُالعمومية

*. This is a lower bound of the true significance. 
a. Lilliefors Significance Correction 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ُكانتكُالتالي:Shapiro-Wilkُُُاختبارُمنُخلالُالنتائجُالمتحصلُعليهاُفإنُنتيجةُ
،ُبقيمةُدلالة49ُعندُدرجةُحرية0.969ُُُُُُالاختبارُُقيمةُالاحتمالية:  الإدارة الإلكترونيةبالنسبة للمحور الول   -

Sigُ0.224ُُ0.05ُوهيُأكبرُمنُمستوىُالدلالةαُوعليهُفإنُالبياناتُتتبعُالتوزيعُالطبيعي.ُ 

 
 الإلكترونية ت حول متغي الإدارة اناالتوزيع الطبيعي للبي) 6-2  (رقمشكل 

 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
 

،ُبقيمدة49ُعندُدرجدةُحريدةُُ.9730ُالاختبارُقيمةُاحتمالية : تحسين الخدمة العموميةبالنسبة للمحور الثاني:  -
 وعليهُفإنُالبياناتُتتبعُالتوزيعُالطبيعي0.05ُαُوهيُأكبرُمنُمستوىُالدلالةSigُ0.323ُُدلالةُ

اُلفرضُالبديلُُ(0Hُُالصفريُ)وعليهُفإنناُنرفضُالفرضُُ .ُفالبياناتُحولُالمتغيرينُتتوزعُتوزيعاُطبيعياُ(1Hالفرضُالبديلُ)ونقبل
 وشرطُالاعتداليةُفيُالمتغيرينُقدُتحقق.ُ
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 تحسين الخدمة العمومية ت حول متغي  اناالتوزيع الطبيعي للبي) 6-2  (رقم رقم  
 

 

 

 

ُ

ُ
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ُ
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 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
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 : عرض ومناقشة النتائج انيالمبحث الث
كُالجدددداولُُفيُهددذهُالمرحلدددةُسدديتمُعدددرضُالنتددائجُالدددتيُتمُالتوصددلُإليهددداُبشددكلُمتسلسدددل ومددنظمُمدددعُاسددتخدامُالوسدددائلُالتوضدديحية

والأشكالُثَُيرتيُخطوةُالمناقشةُوذلكُتحليلُوتفسيرُالمخرجاتكُماُيجبُربطُالنتائجُبالفرضياتُومقارنتهداُوفيُالأخديرُالوصدولُ
ُ.اقتراحُالتوصياتُستنتاجاتُوإلىُالا

 اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة الول: تحليل طلبالم

ُُ.التاليةُ الجداولهُتوضحُ ماُ ذاهوُ عبارةُ، لكلُ ةُبرتُوالُ والدرجةُ عياريُالم رافُنحوالا الحسابُي توسطُالُم بحساب قمناُ هُعلي
 الإلكترونيةتحليل اتجاه العينة للمحور الول الإدارة الول:  الفرع
 بشكل عام الإلكترونيةالإدارة تحليل محور :اولا 

 الإلكترونية محور الإدارة نتائج إجابات المبحوثين حول  .) 13–  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
ــط  المتوســـ
 الحسابي

ــالا راف نــــــــــــ
 المعياري

اتجـــــــــاه 
 العينة

 الترتيب 

 3 محايد 0,57 2,33 البرمجياتُوالتطبيقاتُالرقمية 1

 1 موافق 0,47 2,42 تانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوقواعدُالبي 2

 2 محايد 0,47 2,33 شبكاتُالاتصال 3

 4 محايد 0,51 2,31ُالموردُالبشري 4

 موافق 0,38 2,35 الإلكترونيةالمحور الول الإدارة 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُدُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُ ،0.38ُرافُمعيداريُقددرهُانحدو2.35ُُنحدوُالموافدق،ُدتوسدطُحسدابيُقددرهُُاننتيجةُاتجاهُالعينة
النتائجُاةحصائيةُيرخذُالاتجاهُالموجبُبشكلُخطيُوهوُيعكسُصدورةُالايجدابُللمحدورُالأولُُانوعندُترتيبُالفقراتُنلاحظُ

كُدداندد،ُحيددثُاةلكترونيددةاةدارةُ كُلمددا كُلمدداُتحسددنتُاةدارةُُانه .ُفالنتددائجُعلدد ُالترتيددبُيرخددذُالمنحددنىُاةلكترونيددةمتطلباتهدداُمتددوفرة،
،ُثَُشبكةُالاتصالُثَُالبرمجيداتُتاناالبيُوقواعدنطمُالمعلوماتُالاداريةُالخطيُالمتجهُنحوُاةيجابُوالوفاتح.ُويأتيُفيُالمقامُالأولُ

نطدمُالمعلومداتُالاداريدةُاُتعتمددُأكثدرُعلد ُانهدغديرُُاةلكترونيدةبعدادُتتطلبهداُاةدارةُوالتطبيقاتُالرقميةُثَُالموردُالبشري.ُفجميعُالأ
ُ.ُاةلكترونية.ُوهذاُيعكسُأولوياتُالولايةُفيُترتيبُمتطلباتهاُفيُاةدارةُتاناالبيُوقواعد
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 الإلكترونية الإدارة  : تحليل عبارات أبعاد  اينثا
ُكلُعل ُحدىُُاةلكترونيةاةدارةُُبعادسنقومُبتحليلُأمنُخلالُهذاُالفرعُ

 البرمجيات والتطبيقات الرقميةبعد  -1

 اتجاه البعد الول البرمجيات والتطبيقات الرقميةنتائج إجابات المبحوثين حول  ) 14  –  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
ــط  المتوســـــــ

 الحسابي
راف نـــــــالا

 المعياري
ــاه  اتجــــــ
 العينة

 الترتيب 

1 
تتوفرُلدىُالولايدةُحواسديبُوملحقاتهداُبشدكلكُدافُ
متطددددورةُوملائمددددةُلأداءُالأعمددددالُفيُمختلددددفُالمصددددالحُ

 والأقسام
 3 محايد 822, 2,31

2 
الولايدددددةُالبرمجيددددداتُوالتطبيقددددداتُالمناسدددددبةُتتدددددوفرُلددددددىُ

والكافيدددددددددةُةدارةُالعلاقددددددددداتُمدددددددددعُمختلدددددددددفُالشدددددددددركاءُ
 والموردونُومقدميُالخدمات،ُوالمقاولون،...إلخ

 4 محايد 830, 2,24

تتدددددوفرُلددددددىُالولايدددددةُالبرمجيددددداتُوالتطبيقددددداتُالمناسدددددبةُ 3
 2 موافق 779, 2,35 والكافيةُةدارةُالعلاقاتُمعُالمواطنين

4 
ةُانياتُالماديةُوالبشريةُلصيانتتوفرُلدىُالولايةُاةمك

وتحسدددينُمختلدددفُالبرمجيددداتُوالتطبيقددداتُبصدددفةُدوريدددةُ
ُومستمرة

 1 موافق 705, 2,41

 محايد 57101, 2,3265 البرمجياتُوالتطبيقاتُالرقمية

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُُ رافُمعيداريُقددرهُانحدبالتقريدبُو2.33ُُنحدوُالحيداد،ُدتوسدطُحسدابيُقددرهُُاننتيجةُاتجاهُالعينة
مجددالُالحيددادُينتهدديُفيُالمتوسددطُالحسددابيُُان،ُوهدديُنتيجددةُتقددعُفيُآخددرُمجددالُالحيددادُوفددقُمقيدداسُليكددارتُالثلا دديُحيددث0.571ُ
ُ.ُ%1.ُُفنتيجةُالبعدُقريبةُجداُمنُمجالُالموافق.ُبفارتح2.34ُافق".دتوسطُقدرهُومنهُيبتدأُمجالُالوفاتحُ"ُمو2.33ُُ

النتائجُاةحصائيةُيرخذُالاتجاهُالموجبُبشكلُخطيُوهوُيعكسُصورةُالايجابُلبعدُالبرمجيداتُُانوعندُترتيبُالفقراتُنلاحظُُ
اُلرقمية،ُحيثُُ كُلماُتحسنتُاةدارةُانوالتطبيقات كُلماُتوفرتُمتطلباتُالبرمجياتُوالتطبيقاتُالرقمية، .ُفالنتائجُعل ُاةلكترونيةه

كُالترتيبُيرخذُالمنحنىُالخطيُالمتجهُنحوُاةيجابُوال ُتُعل ُالترتيب:انوفاتحُفالمتوسطاتُالحسابيةُ

2.24  -  2.31  –  2.35  –  2.41 
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ُبعد البرمجيات والتطبيقات الرقمية نتائج إجابات المبحوثين حول  ) 8-2 (شكل

ُ
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

 

اُلرقمية،ُنلاحظُُاناُللبيانمنُخلالُالتمثيلُالبي اُلبحثيةُحولُالبرمجياتُوالتطبيقات اُلتيُتتعلقُاتجاهُآراءُالعينة أكثرُماُيفسرُُُانت
مدنُخدلالُالبرمجيداتُوالتطبيقداتُالرقميدةُهدوُتدوفرُالبرمجيداتُوالتطبيقداتُالمناسدبةُوالكافيدةُةدارةُُاةلكترونيدةتوفرُمتطلباتُاةدارةُ

ةُوتحسينُمختلفُالبرمجياتُوالتطبيقاتُبصدفةُدوريدةُومسدتمرةُلددىُانياتُالماديةُوالبشريةُلصيانالعلاقاتُمعُالمواطنينُوتوفرُاةمك
عل ُخطُالعلاقةُالخطيةُباتجاهُاةيجاب.ُأماُبقيةُالنقداطُالدتيُبجدوارُالخدطُفهديُتددلُعلد ُوجدودُعلاقدةُُُانماُيقعانهحيثُُالولاية.ُُ

ُكلُالأكثرُتفسيراُللمتطلباتُالرقميةُالتيُينبغيُالتركيزُعليها.ُخطيةُموجبه،ُتفسرُالمتطلباتُالرقميةُولكنهاُلاُيرخذُالش

 تانابعد نطم المعلومات الادارية و قواعد البي:-2
 

 ت انانطم المعلومات الادارية و قواعد البيبعد  نتائج إجابات المبحوثين حول    )15–  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
ــط  المتوســــــــ

 الحسابي
راف نـــــــــــــــالا

 المعياري
ــاه  اتجــــــ
 الترتيب  العينة

لدىُالولايةُنظمُمعلوماتُيتمُاستخدامهاُفيُتوفيرُوتوزيعُالمعلومداتُ 1
 3 موافق 0,751 2,35 واتهحتهاُفيُالوقتُالمناسب

 1 موافق 0,679 2,55 فيُُتحسينُاتخاذُالقراراتُأهمالمستخدمةُتسنظمُالمعلوماتُ 2

اُلسريعُلمختلفُالبيانالدىُالولايةُقاعدةُبي 3 تُُانُاتُتسمحُلهاُبالولوج
 4 محايد 0,683 2,31 والملفات

تُفيُتبدددددادلُالمعلومددددداتُبدددددينُمختلدددددفُالددددددوائرُاناقواعددددددُالبيدددددُأهمتسددددد 4
ُوالبلدياتُوالوزاراتُالمختلفة

 2 موافق 0,739 2,49

 موافق 0,46827 2,4235ُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
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كُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُ ،0.468ُرافُمعياريُقدرهُانحو2.42ُُنحوُالموافق،ُدتوسطُحسابيُقدرهُُاننتيجةُاتجاهُالعينة
نطددمُالنتددائجُاةحصددائيةُيرخددذُالاتجدداهُالموجددبُبشددكلُخطدديُوهددوُيعكددسُصددورةُالايجددابُلبعدددُُانوعندددُترتيددبُالفقددراتُنلاحددظُ
كُان،ُحيثُُتاناالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي كُلما كُلماُتحسنتُاةدارةُانانظامُالمعلوماتُوقواعدُالبيُُانه .ُاةلكترونيةتُجيدة،

كُ ُتُعل ُالترتيب:انفالنتائجُعل ُالترتيبُيرخذُالمنحنىُالخطيُالمتجهُنحوُاةيجابُوالوفاتحُفالمتوسطاتُالحسابيةُ

2.31  -  2.35  –  2.49  –  2.55 

 ت انانطم المعلومات الادارية و قواعد البيبعد  نتائج إجابات المبحوثين حول  ) 9-2 (شكل

 
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

أكثدرُمداُُان،ُنلاحدظُتانانظدامُالمعلومداتُوقواعددُالبيدتُالتيُتتعلقُاتجاهُآراءُالعينةُالبحثيةُحدولُاناُللبيانمنُخلالُالتمثيلُالبي
نظددمُالمعلومدداتُالمسددتخدمةُفيُُُةأهممسددُهددوتُانانظددامُالمعلومدداتُوقواعدددُالبيددمددنُخددلالُُاةلكترونيددةيفسددرُتددوفرُمتطلبدداتُاةدارةُ
اُتقدعُعلد ُخدطُالعلاقدةُالخطيدةُباتجداهُاةيجداب.ُأمداُبقيدةُالنقداطُالدتيُبجدوارُالخدطُفهديُتددلُعلد ُانهدتحسينُاتخاذُالقرارات.ُحيثُُ

ُ.اةلكترونيةموجبه،ُتفسرُالمتطلباتُالتيُتتعلقُبنظامُالمعلوماتُفيماُيخصُاةدارةُُوجودُعلاقةُخطية

 شبكات الإتصالبعد  -3
 بعد شبكات الإتصال نتائج إجابات المبحوثين حول  ) 16–  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
ــط  المتوســــــــ

 الحسابي
راف نــــــــــــــالا

 المعياري
ــاه  اتجــــــ
 العينة

 الترتيب 

 4 محايد 865, 2,04 ترنيتُجيدُفيُولايةُتوقرتُانيتوفرُتدفقُ 1

 1 موافق 739, 2,49 يتمُاستخدامُالبريدُالكترونُفيُالعملُداخلُالولاية 2

ترندددددتُمتددددداحُنتمتلدددددكُولايدددددةُتدددددوقرتُموقدددددعُالكدددددترونُلهددددداُعلددددد ُشدددددبكةُالا 3
 3 محايد 801, 2,33 للمواطنين

 2 موافق 710, 2,47 ت  للربط بين الولاية والجماعات المحلية الاخرىانتر نيتم الاعتماد على شبكة الا 4
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 محايد 46879, 2,3316 شبكات الإتصال

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُُ رافُمعيداريُقددرهُانحدبالتقريدبُو2.33ُُنحدوُالحيداد،ُدتوسدطُحسدابيُقددرهُُاننتيجةُاتجاهُالعينة
مجددالُالحيددادُينتهدديُفيُالمتوسددطُالحسددابيُُان،ُوهدديُنتيجددةُتقددعُفيُآخددرُمجددالُالحيددادُوفددقُمقيدداسُليكددارتُالثلا دديُحيددث0.468ُ
ُ.ُ%1.ُُفنتيجةُالبعدُقريبةُجداُمنُمجالُالموافق.ُبفارتح2.34ُومنهُيبتدأُمجالُالوفاتحُ"ُموافق".دتوسطُقدره2.33ُُ

النتائجُاةحصائيةُيرخذُالاتجاهُالموجبُبشكلُخطيُوهوُيعكدسُصدورةُالايجدابُلبعددُشدبكاتُُُانوعندُترتيبُالفقراتُنلاحظُُ
كُلماُتحسنتُاةدارةُانالاتصال،ُحيثُُ كُلماُتوفرتُمتطلباتُالاتصال، .ُفالنتائجُعلد ُالترتيدبُيرخدذُالمنحدنىُالخطديُاةلكترونيةه

كُ ُلترتيب:تُعل ُاانالمتجهُنحوُاةيجابُوالوفاتحُفالمتوسطاتُالحسابيةُ

2.04  -  2.33  –  2.47  –  2.49 

ُشبكات الإتصالبعد نتائج إجابات المبحوثين حول  ) 10-2 (شكل

 
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

أكثددرُمدداُيفسددرُتددوفرُُان،ُنلاحددظُشددبكةُاةتصددالتُالددتيُتتعلددقُاتجدداهُآراءُالعينددةُالبحثيددةُحددولُاناُللبيددانمددنُخددلالُالتمثيددلُالبيدد
تُُللدربطُبدينُاندتُرنالاعتمدادُعلد ُشدبكةُالاوُ.ُاسدتخدامُالبريددُالكدترون هدوشبكةُالاتصالُمنُخلالُُاةلكترونيةمتطلباتُاةدارةُ

لعلاقدةُالخطيدةُباتجداهُاةيجداب.ُأمداُبقيدةُالنقداطُالدتيُبجدوارُالخدطُفهديُاُتقدعُعلد ُخدطُاانهدحيدثُالولايةُوالجماعاتُالمحليةُالاخرىُُ
ُ.اةلكترونيةتدلُعل ُوجودُعلاقةُخطيةُموجبه،ُتفسرُالمتطلباتُالتيُتتعلقُبشكةُالاتصالُفيماُيخصُاةدارةُ

 المورد البشري بعد-4
 البعد الرابع المورد البشري نتائج إجابات المبحوثين حول  )  17  –  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
المتوسط  
 الحسابي 

راف  نالا
 المعياري

اتجاه  
 العينة 

 الترتيب 

 3 محايد 823, 2,22تتناسددددددددبُمهدددددددداراتُومعددددددددارفُالعمددددددددالُفيُمجددددددددالُ 1
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اُلمعلوماتُمعُطبيعةُالأعمالُ  الموكلةُلهمتكنولوجيا

تعملُمصالحُولايدةُتدوقرتُعلد ُتددريبُوتكدوينُ 2
 4 محايد 800, 2,16 المو فينُفيُمجالُاستخدامُالتكنولوجيا

3 
ةُانلددددىُولايدددةُتدددوقرتكُدددوادرُبشدددريةُمؤهلدددةُلصدددي

أجهدددزةُالحاسدددوبُوتطدددويرُالبرمجيددداتُالمسدددتخدمةُ
 بكلُسهولة

 1 موافق 736, 2,43

4 
يدددددةُتطبيدددددقُهمالعددددداملونُفيُولايدددددةُتدددددوقرتُبأيعددددديُ
لتقدددددددديمُخددددددددماتُتتماشددددددد ُُاةلكترونيدددددددةاةدارةُ

ُوالتطوراتُالتكنولوجيةُالحاصلة
 2 موافق 764, 2,43

 محايد 50911, 2,3112 المورد البشري

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُُ رافُمعياريُقدرهُانحبالتقريبُو2.31ُُتُنحوُالحياد،ُدتوسطُحسابيُقدرهُاننتيجةُاتجاهُالعينة
مجددالُالحيددادُينتهدديُفيُالمتوسددطُالحسددابيُُان،ُوهدديُنتيجددةُتقددعُفيُآخددرُمجددالُالحيددادُوفددقُمقيدداسُليكددارتُالثلا دديُحيددث0.509ُ
ُ.ُ%3.ُُفنتيجةُالبعدُقريبةُجداُمنُمجالُالموافق.ُبفارتح2.34ُوافق".ُدتوسطُقدرهُومنهُيبتدأُمجالُالوفاتحُ"ُم2.33ُ

النتددائجُاةحصددائيةُيرخددذُالاتجدداهُالموجددبُبشددكلُخطدديُوهددوُيعكددسُصددورةُالايجددابُلبعدددُالمددوردُُانوعندددُترتيددبُالفقددراتُنلاحددظُ
كُلمدداُتحسددنتُاةدارةُانددالبشددري،ُحيددثُ كُلمدداُتددوفرتُمتطلبدداتُالمددواردُ، .ُفالنتددائجُعلدد ُالترتيددبُيرخددذُالمنحددنىُالخطدديُاةلكترونيددةه

كُ ُلترتيب:تُعل ُاانالمتجهُنحوُاةيجابُوالوفاتحُفالمتوسطاتُالحسابية

2.16  -  2.22  –  2.43  –  2.43 

 المورد البشري   بعدنتائج إجابات المبحوثين حول  ) 11-2 (شكل

 

 
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
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جميددعُالددنقطُهدديُُانحيددثُُاةلكترونيددةجميددعُالنتددائجُتفسددرُمتطلبدداتُالمددوردُالبشددريُلددلإدارةُُانُأعددلاهُفددانمددنُخددلالُالتمثيددلُالبيدد
تعمددلُمصدددالحُولايددةُتددوقرتُعلددد ُتدددريبُوتكدددوينُُانوأكثددرُالنقدداطُالمفسدددرةُهدديُُباتجدداهُموجددبُبعلاقدددةُخطيددةُطرديددةُمتجهدددة.ُ

كُدذلكُنجددعبارةُالدتيُتدنصُعلد ُُالمو فينُفيُمجالُاستخدامُالتكنولوجياُرغدمُالحيدادُالمسدجلُفيهداُحيدثُنجددها تقدعُعلد ُالخدط.
"تتناسددبُمهدداراتُومعددارفُالعمددالُفيُمجددالُتكنولوجيدداُالمعلومدداتُمددعُطبيعددةُالأعمددالُالموكلددةُلهددم".ُوكددذلكُبقيددةُالنقدداطُفهدديُ

ُمفسرةُلمتطلباتُالموردُالبشري.ُ

  تحسين الخدمة العموميةاني: تحليل اتجاه العينة للمحور الثانيالث فرعال
  بشكل عام : تحليل محور تحسين الخدمة العموميةلااو 

 محور تحسين الخدمة العمومية نتائج إجابات المبحوثين حول   )18  –  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
المتوســــــــــط 

 الحسابي

ــالا راف نــــــــــــ

 المعياري

اتجـــــــــاه 

 العينة
 الترتيب 

 2 محايد 55094. 2.2980 العموميةجودةُالخدمةُ 1

 1 موافق 47820. 2.5388 الاداءُالو يفي 2

 موافق 41265. 2.4184  تحسين الخدمة العموميةانيالمحور الث

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُداننتيجةُاتجداهُالعيندةُللمحدورُالثدُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُ نحدوُالموافدق،ُدتوسدطُحسدابيُقددرهُُانُتحسدينُالخدمدةُالعموميدة
النتددائجُاةحصددائيةُيرخددذُالاتجدداهُالموجددبُبشددكلُخطدديُُان،ُوعندددُترتيددبُالأبعددادُنلاحددظ0.412ُرافُمعيدداريُقدددرهُانحددو2.41ُُ

كُددانددحيددثُُُتحسددينُالخدمددةُالعموميددة،انوهددوُيعكددسُصددورةُالايجددابُللمحددورُالثدد كُلمددا كُلمدداُتحسددنتُالخدمددةُُانه متطلباتهدداُمتددوفرة،
العموميددةُفالنتددائجُعلدد ُالترتيددبُيرخددذُالمنحددنىُالخطدديُالمتجددهُنحددوُاةيجددابُوالوفدداتح.ُويأتيُفيُالمقددامُالأولُالأداءُالددو يفيُثَُجددودةُ

ُالخدمةُالعمومية.

 تحسين الخدمة العمومية : تحليل عبارات أبعاد  اينثا
ُكلُعل ُحدىُ.ُُتحسينُالخدمةُالعموميةُبعادسنقومُبتحليلُأُمنُخلالُهذاُالفرعُُ

ُُجودة الخدمة العموميةبعد -1

 جودة الخدمة العمومية بعد نتائج إجابات المبحوثين حول   )19  –  2  (جدول رقم

ــط  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة ــالاالمتوســــــــ  الترتيب اتجـــــــــاه راف نــــــــــــ
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 العينة المعياري الحسابي

1 
كُددددلُالوسدددائلُالممكنددددةُلتلبيدددةُحاجدددداتُ تدددوفرُالولايدددة

 5 محايد 797, 2,10 المواطنينُمنُحيثُالدقةُوالسرعة

اةدارةُتقددددداداتُالعامدددددةُالموجهدددددةُنحدددددوُنتسددددداعدُالا 2
 1 موافق 762, 2,41 العموميةُفيُالتحسينُالمستمرُللخدمة

لاُيوجددددُتعدددارضُفيُالمعلومددداتُوإجدددراءاتُتقدددديمُ 3
 4 محايد 798, 2,22 الخدمةُبينُالجهاتُالمختلفة

تسددددع ُولايددددةُتددددوقرتُلتقليددددلُالوقددددتُبددددينُطلدددددبُ 4
 3 موافق 727, 2,37ُالخدمةُوتقديمهاُالفعلي

تددددوقرتُلتحقيددددقُالمسدددداواةُفيُتقددددديمُتسددددع ُولايددددةُ 5
 2 موافق 786, 2,39ُالخدمةُلجميعُالمواطنين

 محايد 55094, 2,2980 جودة الخدمة العمومية

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

كُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُنجدُ اُتجاهُالعينةُللبعدُجودةُالخدمةُالعمومية رافُانحو2.29ُُبالحياد،ُدتوسطُحسابيُقدرهُُُاننتيجة
النتائجُاةحصائيةُيرخذُالاتجاهُالموجبُبشكلُخطيُوهوُيعكسُصورةُُان،ُوعندُترتيبُالفقراتُنلاحظ0.550ُمعياريُقدرهُ

يرخذُالمنحنىُالخطيُالمتجهُنحوُاةيجابُوالوفاتح،ُوللوقوفُعل ُأكثرُُُالايجابُفيُالبعدُرغمُالحيادُالملاحظ،ُفالنتائجُعل ُالترتيب
كُانامدداُيفسددرُجددودةُالخدمددةُالعموميددةُقمندداُبترتيددبُالبيدد تُعلدد ُانددتُمددنُالأصددغرُإلىُالأكددبرُلنحصددلُعلدد ُالمتوسددطاتُالحسددابية

ُالترتيبُالتالي:

2.10- 2.22 – 2.37 –  2.39  – 2.41 
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 جودة الخدمة العمومية بعدنتائج إجابات المبحوثين حول  )12-2 (شكل

ُ
 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

جميددعُالددنقطُهدديُباتجدداهُُانحيددثُ،ُجميددعُالنتددائجُتفسددرُمتطلبدداتُجددودةُالخدمددةُالعموميددةُانُأعددلاهُفددانمددنُخددلالُالتمثيددلُالبيدد
موجبُبعلاقةُخطيةُطرديةُمتجهة.ُوأكثدرُالنقداطُالمفسدرةُلجدودةُالخدمدةُالعموميدةُهديُالدتيُتقدعُعلد ُالخدطُلاُيوجددُتعدارضُفيُ

ولايةُتوقرتُتسع ُلتحقيقُُانالمعلوماتُوإجراءاتُتقديمُالخدمةُبينُالجهاتُالمختلفة.ُتليهاُنحوُاةيجابُالفقرةُالتيُتنصُعل ُ
المساواةُفيُتقديمُالخدمةُلجميعُالمواطنين.ُأماُبقيتُالنقطُفهيُواقعةُبجوارُالنموذجُالمفسرُلجودةُالخدمدةُالعموميدة،ُوكلهداُباتجداهُ

ُموجبُرغمُالحيادُالملاخظ.ُ

 بعد الداء الوظيفي -2

  الداء الوظيفي انيالبعد الثنتائج إجابات المبحوثين حول    )20–  2  (جدول رقم

 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة
ــط  المتوســــــــ

 الحسابي
ــالا راف نــــــــــ

 المعياري
ــاه  اتجــــــ
 العينة

 الترتيب 

 1 موافق 636. 2.63 أحرصُدائماُعل ُتسليمُمهاميُبالجودةُالمطلوبة 1

 3 موافق 649. 2.53 البرامجُالتدريبيةُالمقدمةُللعاملينُفيُتحسينُمستوىُأدائيُالو يفيُأهمتس 2

 5 موافق 762. 2.41 لديُالمعرفةُالكاملةُدتطلباتُو يفتيُالحالية 3

 2 موافق 671. 2.61ُازُالخدمةُفيُوقتهاُالقياسيانجأحرصُدائماُعل ُ 4

تحددرصُالمؤسسددةُدائمدداُعلدد ُتحقيددقُالتناسددقُوالتعدداونُمددعُمختلددفُالمصددالحُمددنُ 5
 4 موافق 767. 2.51ُازُالمهامُبالدقةُوالجودةُالمطلوبةانجأجلُ

 موافق 47820. 2.5388 الاداء الوظيفي

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
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رافُانحددو2.53ُُبالموافددق،ُدتوسددطُحسددابيُقدددرهُُاننتيجددةُاتجدداهُالعينددةُللبعدددُالأداءُالددو يفيكُددُانمددنُخددلالُالجدددولُأعددلاهُنجدددُ
النتائجُاةحصائيةُيرخذُالاتجاهُالموجبُبشكلُخطيُوهوُيعكسُصورةُُان،ُوعندُترتيبُالفقراتُنلاحظ0.478ُمعياريُقدرهُ

الايجدابُفيُالبعدد،ُفالنتدائجُعلد ُالترتيدبُيرخدذُالمنحدنىُالخطديُالمتجدهُنحدوُاةيجدابُوالوفداتح،ُوللوقدوفُعلد ُأكثدرُمداُيفسدرُالأداءُ
ُتُعل ُالترتيبُالتالي:انيةكُتُمنُالأصغرُإلىُالأكبرُلنحصلُعل ُالمتوسطاتُالحساباناالو يفيُقمناُبترتيبُالبي

2.41- 2.51 – 2.53 – 2.61 – 2.63 

 الداء الوظيفي   بعدنتائج إجابات المبحوثين حول  )13-2 (شكل

 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

اُلأداءُالو يفيُُانُأعلاهُفانمنُخلالُالتمثيلُالبي جميعُالنقطُهيُباتجاهُموجبُبعلاقةُُانحيثُ،ُُجميعُالنتائجُتفسرُمتطلبات
الدبرامجُالتدريبيدةُالمقدمدةُللعداملينُفيُُأهمخطيةُطرديةُمتجهة.ُوأكثرُالنقاطُالمفسرةُللأداءُالو يفيُهيُالتيُتقعُعلد ُالخدطُتسد

المو فُيسع ُإلىُتسليمُمهاميُبالجودةُالمطلوبة،ُفيُُُانتيُتنصُعل ُُتحسينُمستوىُأدائيُالو يفي،ُتليهاُنحوُاةيجابُالفقرةُال
ُوقتهاُالقياسيُأماُبقيتُالنقطُفهيُواقعةُبجوارُالنموذجُالمفسرُللأداءُالو يفي،ُوكلهاُباتجاهُموجبُرغمُالحيادُالملاخظ.ُ

 تحليل النتائج و اختبار الفرضيات  :انيالث المطلب
ُعل ُتخسينُالخدمةُالعموميةُمنُخلالُاختبارُفرضياتُُ.ُاةلكترونيةُسنحاولُالتعرفُعل ُأ رُالادارةُُالمطلبُمنُخلالُهذاُ

 اختبار الفرضية الرئيسة: أولًا:
وتحسـين  الإلكترونيـةبـين الإدارة  0.05" توجد علاقة ارتبا  ذو دلالة إحصائية عنـد مسـتوى دلالـة أقـل مـن نص الفرضية: 
  ولاية توقرتب الخدمة العمومية

ُ:الإرتباطية  العلاقة إختبار-1
كُدذلكُالارتبداطُُالمتغديراتلقيداسُالعلاقدةُبدينُُبيرسدونُرتبداطاة معامدل خدلالُاسدتخدام مدن ذلدك كدنيموُ دراسدةُوسدوفُنسدتخدم
 المتغيراتُتتكونُمنُمجموعةُمنُالمتغيراتُالفرعيةُالمستقلةُومجموعةُمنُالمتغيراتُالتابعة.ُانونُلماُتتطلبةُالدراسة.ُحيثُانالق

 وتحسين الخدمة العمومية الإلكترونيةبين الإدارة دراسة علاقة خط الارتبا  لقياس العلاقة )أ

ُناُنفترضُماُيلي:اناختبارُالفرضيةُفلأجلُ
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وتحسدينُالخدمدةُُاةلكترونيدةبدينُاةدارة0.05ُُ(ُ"ُلاُتوجددُعلاقدةُارتبداطُعنددُمسدتوىُدلالدةُأقدلُمدن0Hُالفرضُالصفريُ) -
ُالعموميةُيولايةُتوقرت"

وتحسينُالخدمةُالعموميةُُاةلكترونيةبينُاةدارة0.05ُُتوجدُعلاقةُارتباطُعندُمستوىُدلالةُأقلُمنُُُ(1Hالفرضُالبديلُ) -
ُيولايةُتوقرتُ"
 تحسين الخدمة العمومية والمتغي التابع  الإلكترونية الإدارة  علاقة الارتبا  بين المتغي المستقل   )21  -2  (جدول رقم

الاحصائي  السلوب   المتغي المستقل وأبعاده 
 المستخدم 

جودة الخدمة  
 العمومية 

الاداء  
 الوظيفي

تحسين الخدمة  
 العمومية 

ُاةلكترونيةُالادارةُ
 657.** 473.** 573.**ُمعاملُاةرتباطُبيرسونُ

Sig ُ0,000 0,001 0,000ُ قيمةُالدلالة 

ُالبرمجياتُوالتطبيقاتُالرقميةُ
 348.* 0,185 360.*ُمعاملُاةرتباطُبيرسونُ

Sig ُ0,014 0,202 0,011ُ قيمةُالدلالة 

ُتُانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوقواعدُالبي
 590.** 597.** 365.**ُمعاملُاةرتباطُبيرسونُ

Sig ُ0,000 0,000 0,01ُ قيمةُالدلالة 

ُشبكاتُالاتصالُ
 574.** 357.* 549.**ُمعاملُاةرتباطُبيرسونُ

Sig ُ0,000 0,012 0,000ُ قيمةُالدلالة 

ُالموردُالبشري
 480.** 311.* 450.**ُمعاملُاةرتباطُبيرسونُ

Sig ُ0,00 0,03 0,001ُ قيمةُالدلالة 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

بينُاةدارة6570ُُ.**تُبعلاقةُخطيةُطرديةُموجبةُبقيمةُمعاملُُاننتيجةُمعاملُالارتباطُبيرسونكُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُف
وهديُأقدلُمدن0.000ُُوتحسينُالخدمةُالعموميةُبولايةُتوقرت.ُوهيُعلاقةُخطيةُقويةُنوعاُما.ُدستوىُدلالدةُقيمتهداُُُاةلكترونية

كُلماُزادتُاةدارةُان،ُحيث0.01ُمستوىُالمعنويةُ ُكلماُتحسنتُتقديمُالخدمةُالعموميةُبالولاية.ُُُاةلكترونيةه
أقوىُمنُعلاقتهاُبالأداءُالو يفيُحيثُيدلُمعاملُارتباطُالجودةُبدرجدةُُوميةودةُالخدمةُالعمبجُُاةلكترونيةتُعلاقةُاةدارةُُانوك

،ُبينماُمعاملُارتباطُالأداءُالو يفي0.01ُوهيُأقلُمنُمستوىُالمعنوية0.000ُُُ**ُدستوىُدلالةُقيمتها0.573ُُمعتدلةُجداُ
كُذلكُبدُ ُ.0.01المعنويةُوهيُأقلُمنُمستوى0.001ُُ**.ُُدستوىُدلالةُقيمتها0.473ُبدرجةُمعتدلة
وجدودةُالخدمدةُالعموميدةُوالأداءُالدو يفيُهديُعلاقدةُجيددةُإلىُحدد ُمقبدولُُاةلكترونيدةالعلاقةُبينُاةدارةُُانومهماُيكنُمنُأمرُف

كُلماُزادتُاةدارةُانحيثُ ُ.%47.3ُ.ُوكلماُتحسنُالأداءُبدُ%57.3ُكلماُتحسنتُجودةُالخدمةُالعموميةُبدُُُاةلكترونيةه
*0.348ُلهداُعلاقدةُطرديدةُودورُفيُتحسدينُالخدمدةُالعموميدةُدعامدلُارتبداطُُلبرمجيداتُوالتطبيقداتُالرقميدةاُُانحظكُذلكُُكماُنلا

لبرمجيددداتُاُمدددنُخدددلالُاةلكترونيدددة.ُفكلمددداُزادتُاةدارة0.05ُوهددديُأقدددلُمدددنُمسدددتوىُالمعنويدددة0.014ُُدسدددتوىُدلالدددةُقيمتهددداُ
اُلرقمية ُان.ُونلحظُهناُ%35ُ.ُوبالتاليُتحسنتُالخدمةُالعموميةُبدُ%36ُالعموميةُبُكلماُتحسنتُجودةُالخدمةُُُوالتطبيقات
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كُماُتدلُعليهُنتائجُمعاملُالارتباطُ اُلرقميةُلهاُدورُفيُجودةُالخدمةُفقطُوليسُلهاُدورُفيُالأداءُالو يفي. البرمحياتُوالتطبيقات
علاقةُبينهما.ُومنهُفالبرمجياتُتفسرُتحسينُالخدمةُفلاُتوجد0.05ُُ.ُوهيُأكبرُمن0.202ُبدلالة0.185ُُُُالأداءُوالبرمجياتُُ

ُالعموميةُمنُخلالُجودةُالخدمةُفقط.ُ
لهدداُعلاقددةُطرديددةُودورُفيُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُدعامددلُارتبدداطُُتاناالبيددُوقواعدددنطددمُالمعلومدداتُالاداريددةُحددظكُددذلكُكمدداُنلا
نطمُُمنُخلالُاةلكترونية.ُفكلماُزادتُاةدارة0.01ُوهيُأقلُمنُمستوىُالمعنوية0.000ُُدستوىُدلالةُقيمتهاُ**0.590ُ

57.9ُالأداءُالددو يفيُبدددُُ.ُُوتحسددنكُددذلك%36ُكلمدداُتحسددنتُجددودةُالخدمددةُالعموميددةُبُُتُاناالبيددُوقواعدددالمعلومدداتُالاداريددةُ
فيُُ%60لهدداُدورُيقدداربُُتاناالبيددُوقواعدددمُالمعلومدداتُالاداريددةُظددنُان.ُومنددهُفدد%35ُ%،ُوبالتدداليُتحسددنتُالخدمددةُالعموميددةُبدددُ

ُُتحسينُالأداءُالو يفي.ُأكثرُمنهُفيُتحسينُجودةُالخدمة.
دسدتوىُدلالدةُ**0.574ُلهاُعلاقةُطرديةُودورُفيُتحسينُالخدمةُالعموميدةُدعامدلُارتبداطُُُشبكاتُالاتصالحظكُذلكُُكماُنلا
كلماُتحسنتُُُشبكاتُالاتصالُمنُخلالُاةلكترونية.ُفكلماُزادتُاةدارة0.01ُوهيُأقلُمنُمستوىُالمعنوية0.000ُُُُقيمتهاُُ

57.4ُ%،ُوبالتداليُتحسدنتُالخدمدةُالعموميدةُبدد35.7ُُ.ُُوتحسنكُذلكُالأداءُالو يفيُبدُ%54.9ُجودةُالخدمةُالعموميةُبُ
ُُفيُتحسينُجودةُالخدمةُأكثرُمنهُتحسينُالأداءُالو يفي.ُ%55لهاُدورُيقاربُُشبكاتُالاتصالُان.ُومنهُف%

دسددتوىُدلالددةُ**0.480ُلددهُعلاقددةُطرديددةُودورُفيُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُدعامددلُارتبدداطُُالمددوردُالبشددريحددظكُددذلكُكمدداُنلا
كلمدداُتحسددنتُُُالمددوردُالبشددريُمددنُخددلالُاةلكترونيددة.ُفكلمدداُزادتُاةدارة0.01ُوهدديُأقددلُمددنُمسددتوىُالمعنويددة0.000ُُقيمتهدداُ

.ُ%48ُ%،ُوبالتاليُتحسنتُالخدمةُالعموميةُبد31.10ُُ.ُُوتحسنكُذلكُالأداءُالو يفيُبدُ%45ُجودةُالخدمةُالعموميةُبُُ
ُفيُتحسينُجودةُالخدمةُأكثرُمنهُتحسينُالأداءُالو يفي.ُُ%45لهُدورُُالموردُالبشريُانومنهُف
 0.05دلالة أقل من  توجد علاقة ارتبا  عند مستوىه  اننا نقول نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل وهو  انومنه ف

  %.  65.7تمثل في توقرت توتحسين الخدمة العمومية يولاية  الإلكترونيةبين الإدارة 

وني بــين مجموعــة البعــاد المشــتركة المســتقلة، ومجموعــة البعــاد اندراســة العلاقــة الارتباطيــة باســتخدام معامــل الارتبــا  القــ ب(
 المشتركة التابعة

ومجموعددةُعناصددرُفيُالمتغدديرُالتددابعُتحسددينُُ،اةلكترونيددةمتغدديراتُالدراسددةُتتضددمنُمجموعددةُعناصددرُفيُالمتغدديرُالمسددتقلُاةدارةُُانددداُ
كلٌُعل ُحدا،ُُُالعموميةوأبعادُتحسينُالخدمةُُاةلكترونيةهُمنُالصعبُالوقوفُعل ُالعلاقةُبينُأبعادُاةدارةُانفُُالعمومية،الخدمةُُ
اُلعلاقةُبينُبعدُالموردُالبشريُُناُمثلًا،ُلابدانحيثُُ اُلمجموعةُالمستقلةُالذيُينتميُإليهاُومعُجميعُأبعدُُُلناُمنُمعرفة معُجميعُأبعاد

كُكل.ُوهكذاُفيُالعموميةالمجموعةُالتابعةُتحسينُالخدمةُ .ُومعرفةُالعلاقةُبينُهذاُالبعدُوالمجموعةُالتيُتنتميُإليهاُالمتغيراتُالتابعة
كُكل.ُانبقيةُالأبعادُالأخرىُف ناُنقيسُالعلاقةُبينكُلُبعدُمعكُلُبعدُفيُالمجموعةُالتابعةُعل ُحداُثَُالعلاقةُبينهاُوبينُالمجموعة

والأسدلوبُالاحصددائيُُفتنشدأُعنددناُمصددفوفةُالعلاقدةُالارتباطيدةُوالتبدداينُبدينكُددلُأبعدادُالمجمدوعتينُوالتبدداينُالمشدتركُبدينُالمجمددوعتين.
تُالمحصددددلةُاةحصددددائيةُحسددددبُمخرجدددداتُالددددبرنامجُاةحصددددائيُانددددونُوكانلاقددددةُالارتبدددداطُالقددددالمسددددتخدمُلمعرفددددةُذلددددكُهددددوُاختبددددارُع

SPSS.V26ُُُ:ُكماُيلي
ُ
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 وني انيبين إعدادات علاقة الارتبا  الق)22–  2  (جدول رقم

 القيم  تقسيم المجموعات

نطمُُُمتغيراتُالمجموعةُالأولُى الاتصالُ شبكاتُ الرقمية،ُ والتطبيقاتُ البرمجياتُ
ُت،ُالموردُالبشريُاناالمعلوماتُالاداريةُوقواعدُالبي

ُجودةُالخدمةُالعمومية،ُالاداءُالو يفيُُيةُانُمتغيراتُالمجموعةُالث
ونية المستخدمة التي تم اقتراحها  انالارتباطات الق

 ( ارتباطات 2نموذجين ارتباطيين )  لتحقيق العلاقة 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ون،ُفقدُتمُتجزئةُمتغيراتُالدراسةُإلىُمجموعتينُلقياسُذلك،ُالمجموعةُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُالذيُيمثلُإعداداتُالارتباطُالق
،ُتاناالاداريدةُوقواعددُالبيدمُالمعلومداتُظدنُشبكاتُالاتصال،ُالمشتركةُالأولىُتتضمنُالأبعادُالمستقلةُالبرمجياتُوالتطبيقاتُالرقمية

فقدُاقترحُساسالاداءُالو يفيُوعل ُهذاُالأُ،يةُتتضمنُالأبعادُالتابعةُجودةُالخدمةُالعموميةانالمشتركةُالث.ُوالمجموعةُالموردُالبشري
ُلاختبارُالعلاقةُبينُالمجموعتين.ُُينونيانقُيينارتباطانموذجينُالبرنامجُ

 وني وتحديد مستوى معنويته الإحصائية انقيمة الارتبا  القيمثل قياس )23 – 2  (جدول رقم

 الارتبا  ونيانرتبا  القنماذج ال
Eigevalue 
 القيم الذاتية

Wilks Statistic 
 Fالتباين  إختبار ويلكس

مســـتوى المعنويـــة 
Sig 

 000. 6.366 394. 1.208 740. النموذج الول
 105. 2.172 871. 148. 359. انيالنموذج الث

H0 for the Wilks test means that the correlations of the current line and the 
following lines are equal to zero. 

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

الجددولُيتكدونُُانونُوتحديددُمسدتوىُمعنويتدهُاةحصدائية،ُنلاحدظُانمنُخلالُالجدولُأعلاه،ُالذيُيمثلُقياسُقيمةُالارتبداطُالقد
كُددلُنمددوذجُارتبدداطي.ُوحسددبُمخرجدداتُالددبرنامجُُينارتبدداطيُينذجوُمددنُنمدد وقيمهدداُالذاتيددةُواختبددارُويلكددسُوالتبدداينُومسددتوىُدلالددة

نمددوذجُالوحيدددُالددذيُيحقددقُتُالنتيجددةُاةحصددائيةُاختيددارُالنمددوذجُالأولُحيددثُهددوُالاندد،ُوكينذجوُنمددالالاحصددائي،ُفقدددُتمُقيدداسُ
اُرتباطيةُقدرهاُ وهيُأقلSigُ0.000ُُ،ُوهوُدالٌُإحصائياُبقيمةُإحصائيةُمعنوية0.740ُعلاقةُالارتباطُبينُالمجموعتينُبقيمة

0.01ُمنُ
وهدديُأكددبرُمددنُمسددتوىُالدلالددة0.105ُُُدلالددةُوهددوُغدديرُدالُإحصددائيا.ُبقيمددة0.359ُُفعلاقددةُالارتبدداطُهدديُانالنمددوذجُالثددأمدداُ

ُ،ُإذُلاُيعبرُعنُالعلاقةُالارتباطيةُبينُالمجموعتين.انهُتمُرفضُالنموذجُالثان،ُوعليهُف0.05
وهذاُأقص ُماُُ%74ُهُيمثلُالعلاقةُالارتباطيةُبينُالمجموعتينُدعدلُانفالنموذجُالارتباطيُالأولُهوُالأكثرُوأقوىُدلالة.ُحيثُ

ُلمتغيراتُالمستقلةُوالمتغيراتُالتابعةُفيُالمجموعتين.وصلتُلهُالعلاقةُبينُا
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كُانهحيثُُ .ُولماُقمنداُبدراسدةُالعلاقدةُبدينُالمجموعداتُالمسدتقلةُ%65.7ُأي0.657ُُتُتمثلُحسبُمعاملُالارتباطُبيرسونُانا
المشتركة،ُوالمجموعةُُُاةلكترونيةاةدارةُُوالمجموعاتُالتابعةُزادتُالعلاقةُبشكلُإيجابيُطرديُبينُالمجموعةُالمشتركةُالمستقلةُالتيُتمثلُُ

علاقةُطرديدةُموجبدةُبدرجدةُقويدةُوهديُأقصد ُُ.ُوهي%74المشتركة.ُوصلتُإلىُُالعموميةتحسينُالخدمةُالمشتركةُالتابعةُالتيُتمثلُ
كُلمدداُزادتُانددمددنُدورُحيددثُُالعموميددةتحسددينُالخدمددةُفيُُاةلكترونيددةاةدارةُتحققددهُُانمدداُيمكددنُ بدرجددةُزادتُُاةلكترونيددةاةدارةُه

 .ُُ%74بدُُالعموميةتحسينُالخدمةُ

ونُالدذيُانالفرضيةُالتيُتتعلقُبقياسُعلاقةُالارتباطُقدُتحققتُمنُخلالُقياسُدرجدةُالعلاقدةُبالارتبداطُالقدُُانومنهُيمكنناُالقولُُ
تحسددينُفيُُاةلكترونيددةاةدارةُتحققددهُُانوهدديُأقصدد ُمدداُيمكددنُ.ُ%74خلصددتُنتيجتددهُإلىُوجددودُعلاقددةُخطيددةُطرديددةُتمثلددتُفيُ

وهدديُُُ.%74بـــ  العموميــةتحســين الخدمــة بدرجــة زادت  الإلكترونيــةالإدارة كلمــا زادت هُانددمددنُدورُحيددثُُالعموميددةالخدمددةُ
( الـذي يـنص H1الفـرض البـديل )( ونقبل H0الفرض الصفري )نا نرفض انومنه ف.0.05ُأقلُمن0.000ُُُدستوىُدلالةُُ

بالجماعــات  العموميــةتحســين الخدمــة و  الإلكترونيــةالإدارة بــين  0.05علــى وجــود علاقــة ارتبــا  عنــد مســتوى دلالــة أقــل مــن 
 المحلية ولاية توقرت "

 والمستقل  التابع  للمتغي  دارنالا  خط -2
تُاندارُالتدريجيُوكنحباختبارهُعنُطريقُمعادلةُخطُالاSPSS.V26ُقمناُوفقُبرنامجُالسابقينُُللقيامُباختبارُهذينُالفرضينُُ

كُمداُيلدي:  هوفرضديت عطيداتالم دارانحدُخدط ملائمدة مددى يددرس حيدث دارنحدالا خدط تحليدل أدناه الجددول يوضدححيدثُُالمحصدلة
ُ.قدمةالم عطياتالم يلائم لا دارنحالا خط ان عل  تنص التي الصفرية

 aدار ن يبين المتغيات التي تم إدخالها في معادلة خط الا   )24  –  2  (جدول رقم:

ُنموذجُ
المتغدددددددددديراتُالمدخلددددددددددةُفيُمعادلددددددددددةُخددددددددددطُ

ُدارنحالا
ُدارنحطريقةُاةدخالُفيُمعادلةُالاُالمتغيراتُالمستبعدةُُُُ

ُ/ تانانظمُالمعلوماتُوقواعدُالبي1ُ
 دارُالتدريجيُنحالا

 ُ/ُشبكةُاةتصال 2

 a- Variable dépendante : ُتحسينُالخدمةُالعموميةُُانالمحورُالث

   SPSS V26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

،ُالددذيُيددتمُمددنُخلالدددهُدارُالمتعددددُالتدددريجينحدددارُبطريقددةُالانحدديوضددحُالجدددولُأعددلاهُأسمدداءُالمتغدديراتُالددتيُأدخلددتُفيُمعادلددةُالا
نظدمُاستبعادُالمتغيراتُغيرُالمؤ رةُوإبقاءُالمتغديراتُالمدؤ رة.ُفدالنموذجُيثبدتُالمتغديراتُالدتيُلهداُأ درُفقدط،ُوتتمثدلُفيُدراسدتناُفيُمتغديرُ

والمددددوردُالبشددددريُتمُ.ُأمدددداُبقيددددتُالمتغدددديراتُالبرمجيدددداتُوالتطبيقدددداتُالرقميددددة،ُشددددبكةُاةتصددددال،ُومتغدددديرُُتاناالمعلومدددداتُوقواعدددددُالبيدددد
ُدارُالتدريجيُالمتعدد.نحاستبعادهمُبطريقةُالا

ُ
ُدارُنحملخصُنموذجُخطُالاُ)25ُ–2ُُ(جدولُرقمُ:
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  Rمعامل الارتبا   دارننموذج الا

R 
Square 
 مربــع معامــل

 الارتبا 

Adjusted R 
Square معامـــل  مربـــع
 الارتبا  المعدل

Std. Error of 
the Estimate 

ــالا ــأ في نـــــــــــ راف والخطـــــــــــ
 التقدير

1 a,590 ,348 ,334 ,33682 

2 b,713 ,508 ,487 ,29557 

a. Predictors: (Constant), تانانطم المعلومات الادارية و قواعد البي 

b. Predictors: (Constant), الاتصالت, شبكات انانطم المعلومات الادارية و قواعد البي 

c. Dependent Variable: تحسين الخدمة العمومية 

  SPSS V26المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات برنامج 
ُ

(،1ُدارُالددذيُاقددترحُنمددوذجينُا نددينُالنمددوذجُالأولُ)نحددملخددصُنمددوذجُخددطُالا مددنُخددلالُالجدددولُأعددلاهُالددذيُيوضددح
 (.2ُ)انوالنموذجُالث
ويوضح0.590ُُالنتائجُاةحصائيةُتدلُعل ُوجودُعلاقةُخطيةُدعاملُارتباطُطرديُمعتدلُُُانففيُالنموذجُالأولُفُُ

%،ُوهدذا34.8ُبنسدبةُُتحسدينُالخدمدةُالعموميدةيدؤ رُفيُُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعددُالبيدمتغيرُُانالنموذجُالأولكُذلكُ
مدنُُتانانطدمُالمعلومداتُالاداريدةُوُقواعددُالبيدببعضدهماُالدبعضُحيدثُتزيددُُنبشكلُإيجابيُومتصلاُانكلاُالمتغيرينُمرتبطُُانيعنيُُ

ُ.تحسينُالخدمةُالعموميةمستوىُ

اُدوراًُحيدويًاُفيُالنمدوذج،ُوتشديرُالارتبداطُ"R squareُيلعدبُ "ُإلىُقدوةُالعلاقدةُبدينُالتنبدؤُوالنتيجدةُمدنُهدذهRُأيضدً
٪.34.8ُُأو0.348ُُهدوُُ R Squareالارتبداط مربعُمعامدلُانحثيةُالتيُتمُقياسها.ُحسبُالجدولُأعلاه،ُيظهرُالدراسةُالب

،ُتؤ رُبشكلُمباشرُعل ُالمتغيرُالتابعُوهوُُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي%ُمنُالمتغيرُالمستقل34.8ُُكماُيعنيُذلكُُ
اُتحسددينُالخدمددةُالعموميددة نطددمُيفسددرهُُتحسددينُالخدمددةُالعموميددة٪ُمددنُالتبدداينُالكلدديُفي34.8ُ.ُفيُالوقددتُنفسدده،ُيحددددُذلددكُأيضددً

تحسدددينُالخدمدددةُمدددنُُ%34.8يفسدددرُُتانانطدددمُالمعلومددداتُالاداريدددةُوُقواعددددُالبيدددُان.ُ)أيُتاناالمعلومددداتُالاداريدددةُوُقواعددددُالبيددد
ُغيراتُالأخرىُالتيُلمُتشاركُفيُهذهُالدراسة.٪ُيحملُعل ُالمت65.2ُالنسبةُالمتبقيةُُانلذلكُف (العمومية

ويوضددح0.713ُُُدارُعلدد ُوجددودُعلاقددةُخطيددةُدعامددلُارتبدداطُطددرديُعدداليُنحدد(ُمددنُمعادلددةُالا2ُ)انويمثددلُالنمددوذجُالثدد
%،71.3ُفيُتحسينُالخدمةُالعموميدةُبنسدبةُُانيؤ رُُت,ُشبكاتُالاتصالانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبيمتغيرُُُُانكذلكُُ

اُلبعضُحيثُيزيدُُُنبشكلُإيجابيُومتصلاُُانكلاُالمتغيرينُمرتبطُُانوهذاُيعنيُُ ت,ُانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبيببعضهما
ُمنُمستوىُتحسينُالخدمةُالعمومية.ُشبكاتُالاتصال
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"ُإلىُقوةُالعلاقدةُبدينُالتنبدؤُوالنتيجدةُمدنRُأيضًاُدوراًُحيويًاُفيُالنموذج،ُوتشيرُمعاملُالارتباطُ"R squareُيلعبُ
أو0.508ُُهددوُ R Squareالارتبدداط مربددعُمعامددلُانهددذهُالدراسددةُالبحثيددةُالددتيُتمُقياسددها.ُحسددبُالجدددولُأعددلاه،ُيظهددرُ

كُمداُيعدنيُذلدك50.8ُ فيُُانيددؤ رُُت,ُشدبكاتُالاتصدالاناتُالاداريدةُوُقواعددُالبيددنطددمُالمعلومدا%ُمددنُالمتغديرُالمسدتقل٪50.8ُُ.
اُُ تحسدينُالخدمددةُالعموميدةُ،ُتددؤ رُبشدكلُمباشددرُعلد ُالمتغدديرُالتدابعُوهددوُتحسدينُالخدمددةُالعموميدةُفيُالوقددتُنفسده،ُيحددددُذلدكُأيضددً

مددنُتحسددينُالخدمددةُُ%50.8الاتصددالُيفسددرُُان٪ُمددنُالتبدداينُالكلدديُفيُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُيفسددرهُالاتصددال.ُ)أي50.8ُ
ملُعل ُالمتغيراتُالأخرىُالتيُلمُتشاركُفيُهذهُالدراسة.49.2ُالنسبةُالمتبقيةُُانالعمومية(ُلذلكُف ُ٪ُيح 

دارُالأولُمدددنُحيدددثُجدددودةُالمطابقدددةُبالنظدددرُإلىُقيمدددةُنحدددُأفضدددلُمدددنُنمدددوذجُالااندارُالثدددنحدددنمدددوذجُالاُانويلاحدددظُأيضددداُ
ففدديُالنمددوذجُالأولُقيمددةُالخطددأُفيُالتقددديرُتسدداويStd. Error of the Estimateُُرافُوالخطددأُفيُالتقددديرُنحددالا

كُد0.29557ُُحيدثُنجددهاُتسداويُانوهيُأكبرُمنُقيمةُالخطأُفيُالتقدديرُفيُالنمدوذجُالثد0.33682ُُ الخطدأُأصدغرُُُانفكلمدا
كُنحتُقوةُتقديرُالاانك  دار.ُنحاُأدىُذلكُإلىُتراجعُقوةُالاتُالخطأُأعل كُلماندارُأفضل.ُوكلما

هُيعددبرُعددنُنددُأفضددلُمددنُالأولُمددنُحيددثُجددودةُالمطابقددةُذلددكُلاانالنمددوذجُالثددُانفددRُوبالنظددرُإلىُمعدداملاتُالارتبدداطُ
(ُفيُت,ُشدبكاتُالاتصدالانانطدمُالمعلومداتُالاداريدةُوُقواعددُالبيدمنُالأ رُدتغيريُتفسيرُ)ُ%50.8ويفسرُُُ%71.3العلاقةُبدُُ

ُتحسينُالخدمةُالعمومية.ُ
اُزادتُبدزيادةُعدددُانهدُُ Adjusted R Squareمعامدلُالارتبداطُالمعددلُ ونلاحدظكُدذلكُمدنُخدلالُنتيجدةُمربدع

وهدوُيعدبرُعدنُالعلاقدةُبدينُمتغديرُمسدتقل0.334ُُاُفيُالنموذجُالأولُمعاملُالارتباطُالمعددلُيقددرُبددُانهالمتغيراتُالمستقلة،ُحيثُ
مُظددددنُزادتُبددددزيادةُعدددددُالمتغدددديراتُالمسدددتقلةُ)ان.ُونجددددهاُفيُالنمددددوذجُالثدددتاناعلومددداتُالاداريددددةُوُقواعددددُالبيددددنطددددمُالمواحددددُوهدددوُ

فددلتُهدذهُالدزيادة0.487ُُ(ُحيثُبلغتُقيمةُمعاملُالارتباطُالمعددلُبددُت,ُشبكاتُالاتصالاناالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي
العلاقددةُُانهُيوجدددُعلاقددةُمشددروطةُبددينُالددزيادةُفيُالمتغدديراتُالمسددتقلةُوالددزيادةُفيُمعامددلُالارتبدداطُالمعدددل.ُوهدديُتدددلُعلدد ُانددعلدد ُ

ُهدوُالأفضدلُمدنُحيدثُالمطابقدةُولهداُأ درُفيُانثدالنمدوذجُالُانتستحقُالدزيادةُفيُعدددُالمتغديراتُالمسدتقلة.ُُوبدذلكُ هدرتُالنتدائجُ
ُالمتغيرُالتابعُأقوىُمنُالنموذجُالأول.ُُ

 

 aANOVAُجودة النموذج الخطي  )26 – 2  (جدول  رقم 
 aANOVAُجودة النموذج الخطي  31  –  2جدول  رقم 

 دارننموذج الا
Sum of 
Squares 

 المربع المجموع

df 
درجــة 
 الحرية 

Mean 
Square 

مربـــــــــــــــــــــــــــــــع 
 المتوسط

تحليـــــــــــــــــــــــل 
ــاين  التبـــــــــــــــــ
ــار  اختبـــــــــــــــــ

 Fفيشر 

Sig. مستوى المعنوية 

1 

Regressionُ
ُدارنحالا

2,842 1 2,842 25,048 b,000 

Residualُ
   113, 47 5,332ُالبواقي
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2 

Regressionُ
    48 8,173 دارنحالا

Residualُ
 c,000 23,778 2,077 2 4,155 البواقي

   087, 46 4,019 المجموع 

a. Dependent Variable: ُتحسينُالخدمةُالعمومية

b. Predictors: (Constant), تانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي 

c. Predictors: (Constant), ت,ُشبكاتُالاتصالانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي 

  SPSS V26المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات برنامج 
 

دارُمعنويُفيكُلاُالنموذجينُوذوُدلالدةُولدهُنحنموذجُالاُانالنتائجُاةحصائيةُالاستدلاليةُتدلُعل ُُُانمنُخلالُالجدولُأعلاهُف
كُماُتشيرُإليهُقيمةُالتباينُ) (ُوبلغتُقيمةُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبيفيُالنموذجُالأولُ)25,048ُُ(ُالبالغةFُأ ر

اُدالدينُإحصدائياُهمدوكلأ23,778ُُ(ُت,ُشدبكاتُالاتصدالانانطدمُالمعلومداتُالاداريدةُوُقواعددُالبيدُ)ان(ُفيُالنموذجُالثFالتباين)
فالتبددداينُفيُالنمدددوذجُالأولُأكدددبرُمدددنُالتبددداينُفيُ(.αُ0.01ُوهددديُأصدددغرُمدددنُمسدددتوىُالمعنويدددةُ)Sigُ0.000ُبدلالدددةُإحصدددائيةُ

 .ُويظهدددرُذلددكُفيُقيمدددةُالبددواقيمددنُحيدددثُجددودةُالمطابقددةُاندارُفيُالنمددوذجُالثدددنحدددُوهدددذاُيدددلُعلددد ُأفضددليةُالاانالنمددوذجُالثدد
Residualُُُك كُانوهيُتعبرُعل ُالقيمُالمتبقيةُغيرُالمفسرة.ُفكلما كُلما ةُير يرُالمتغديرُالمسدتقلُتُأفضلُويعبرُعل ُقوُانتُأصغر

ُفيُالمتغيرُالتابع.ُ
ُُ Mean Squareدتوسدطُحسدابيُمربدع5,332ُُُفيُالنمدوذجُالأولُتسداويSSRُُقيمدةُالبدواقيُ انففديُدراسدتناُهدذهُنجددُ

وهدذاُيددل2.077ُُقددرهMean Squareُُُدتوسدطُمربدع4.155ُُُانوهيُأكبرُمنُقيمدةُالبدواقيُفيُالنمدوذجُالثد0.113ُُ
ُدارُفيُالنموذجُالأول.نحُأفضلُمنُالااندارُفيُالنموذجُالثنحعل ُالا

ُدار ن الا خط  معاملات دراسة-3
 

 aCoefficientsدار ودلالتها المعنوية ن معاملات معادلة خط الا  )27- 2  (رقم  جدول

 

 النموذج
معاملاتُُ معاملاتُغيرُقياسية

إحصدددددائياتُالعلاقدددددةُالخطيدددددةُ .t Sig موحدة
 المتداخلة

B 
الخطدددددددددددأُ
   Beta المعياري

Tolerance 
 

VIF 
 

1 (Constant)ُُ000, 4,525  256, 1,159 الثابت   
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نطدددددددددددمُالمعلومددددددددددداتُالاداريدددددددددددةُ
 1,000 1,000 000, 5,005 590, 104, 520, تاناوقواعدُالبي

2 

(Constant)ُُ034, 2,188  269, 588, الثابت   
نطدددددددددددمُالمعلومددددددددددداتُالاداريدددددددددددةُ

 1,124 890, 000, 4,095 449, 097, 395, تاناوقواعدُالبي

 1,124 890, 000, 3,877 425, 096, 374, شبكاتُالاتصال
a. Dependent Variable: تحسينُالخدمةُالعمومية 

  SPSS V26المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات برنامج 
ُ

،ُاندارُالتدددريجيُفيُالنمددوذجينُالأولُوالثددنحددمعدداملاتُمعادلددةُخددطُالاُالنتددائجُاةحصددائيةُتوضددحُانمددنُخددلالُالجدددولُأعددلاهُفدد
ُتُالنتائجكُماُيلي:انوك

قيمدةُبيتداُُانمهمةُحيدثُُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبيُللمتغيرُالمستقلُتعتبرُالمعاملاتُالمعياريةُُففي النموذج الول:
(Beta)ُُبقيمدةُُ،المفسدرةُالتنبئيدةُلدهُوالمتغيراتُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبيتبينُالعلاقةُبينُوهيُ(0,590ُ)ُتساوي

،0.05ُُأقدلُمدنSigُ0.000ُُ بدلالدةُمعنويدة5.005يمكدنُاسدتنتاجُذلدكُمدنُقيمدةُ)اختبدارُت(ُُثذاتُدلالدةُإحصدائيةُحيد
كُانددكمدداُتوضددحُالدلالددةُالمرتبطددةُبهددا،ُويعددنيُذلددكُ كُلمددا بوحدددةُمتددوفرةُُتانانطددمُالمعلومدداتُالاداريددةُوُقواعدددُالبيددتُمتطلبدداتُاندده

ُ.وحدة(0,590ُتتحسنُدقدارُ)ُتحسينُالخدمةُالعموميةُانفُواحدة
هُلاُيوجدددُمتغدديراتُعاليددةُالددترابطُفيُهدددذاُانددُوهددذاُيدددلُعلدد 3ُأقددلُمددنVIFُُ 1.000قيمددةُمعامددلُتضددخمُالتبدداينُانكمدداُ

كُتابةُمعادلةُالاُُالنموذج. ُ:ُالمتعددُللنموذجُالأولكُالتاليُدارنحكماُنستطيع
ُ(ُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي)0.520ُ+1.159ُالمتوقعةُ=ُُتحسينُالخدمةُالعمومية

𝒚 = 𝟏, 𝟏𝟓𝟗 + 𝟎, 𝟓𝟐𝟎𝒙 
ُ:ُانحيثُ

yُُالمتوقعةُُتحسينُالخدمةُالعمومية:ُيمثل
𝒙ُُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي:ُتمثل 

شددبكةُوالمتغدديرُالمسددتقلُُتانانطددمُالمعلومدداتُالاداريددةُوُقواعدددُالبيددتعتددبرُالمعدداملاتُالمعياريددةُللمتغدديرُالمسددتقلُُ:انيوفي النمــوذج الثــ
(ُوهديُتبدينُالعلاقدةُبدين0,449ُتسداويُ)ُتاناالمعلوماتُالاداريدةُوُقواعددُالبيدنطمُ(Betaُقيمةُبيتاُ)ُانمهمةُحيثُُُالاتصال

والمتغيراتُالمفسرةُالتنبئيةُلدهُوهديُبقيمدةُذاتُدلالدةُإحصدائيةُحيدثُيمكدنُاسدتنتاجُذلدكُُتانانطمُالمعلوماتُالاداريةُوُقواعدُالبي
كُمدا0.05أقدلُمدنSigُ0.000ُُ بدلالدةُمعنويدة4.095ُمنُقيمةُ)اختبدارُت(ُ هُُاندتوضدحُالدلالدةُالمرتبطدةُبهدا،ُويعدنيُذلدكُُ،

كُ (0,449ُتتحسددنُدقدددارُ)ُتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُانمتددوفرةُفددُتانانطددمُالمعلومدداتُالاداريددةُوُقواعدددُالبيددتُمتطلبدداتُانددكلمددا
ُوحدة.

رةُالتنبئيدةُلدهُوهديُالاتصالُوالمتغيراتُالمفسدُشبكةُ(ُوهيُتبينُالعلاقةُبين0,425تساويُ)ُُلشبكةُالاتصال(Betaُُوقيمةُبيتاُ)
أقددلُمددنSigُ0.000ُُ بدلالددةُمعنويددة3.877ُبقيمددةُذاتُدلالددةُإحصددائيةُحيددثُيمكددنُاسددتنتاجُذلددكُمددنُقيمددةُ)اختبددارُت(ُ
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كُمداُتوضددحُالدلالددةُالمرتبطددةُبهددا،ُويعددنيُذلددك0.05ُ كُاندد، كُلمددا تحسددينُُانتُمتطلبدداتُالمتابعددةُوالتقددويمُمتددوفرةُبوحدددةُواحدددةُفددانده
ُ.(ُوحدة0,425تتحسنُدقدارُ)ُالعموميةالخدمةُ
هُلاُيوجدُمشكلةُفيُالتعدديةُالخطيةُفيُهذاُانوهذاُيدلُعل 3ُُأقلُمنVIFُُ1.124ُُُُ قيمةُمعاملُتضخمُالتباينُُُُُانكماُُ

 0.890ُيقدرToleranceُُالتباينُالمسموحُبهُُانالنموذج.ُوُ

كُتابةُمعادلةُالاُُ ُكُالتالي:ُاندارُالمتعددُللنموذجُالثنحكماُنستطيع
)شدددددبكة0.374ُُ+ُ(ُتانانطدددددمُالمعلومددددداتُالاداريددددةُوُقواعددددددُالبيددددد)0.395ُ+0.588ُُالمتوقعددددةُ=ُُتحسددددينُالخدمدددددةُالعموميدددددة

ُالاتصال(
𝒚 = 𝟎, 𝟓𝟖𝟖 + 𝟎, 𝟑𝟗𝟓𝒙𝟏 + 𝟎, 𝟑𝟕𝟒𝒙𝟐 

ُ:ُانحيثُ
yُُالمتوقعةُُتحسينُالخدمةُالعمومية:ُيمثل

𝒙𝟏ُُُتاناالاداريةُوُقواعدُالبينطمُالمعلوماتُ:ُتمثل
: 𝒙𝟏 ُُشبكةُالاتصالتمثل
 تانانطم المعلومات الادارية و قواعد البيـالفرضية التي تنص على الثر قد تحققت من خلال النموذجين الول في  انومنه ف

وفي  0.395ايـل قـدره  تانانطـم المعلومـات الاداريـة و قواعـد البيـ تحققـت في اني، وفي النمـوذج الثـ0.520ايل أثر قـدره  
ه يفسـر انـ هو الفضل في تفسي الثر في تحسين الخدمـة العموميـة. حيـث انيوالنموذج الث0.374الاتصال ايل قدره  شبكة  
 فقط. %34.8بينما النموذج الول يفسر  50.8%

  يا: اختبار الفرضيات الفرعيةنثا
  المستوى للمتغيينات التي تتعلق بقياس تحليل نتائج اختبار الفرضي-1

مـن طـرف مـوظفي مصـالح  الإلكترونيـةدرجـة اسـتعمال الإدارة قيـاس المتعلقـة بالولى اختبار الفرضية الفرعيـة تحليل نتائج  أ(   
 ولاية توقرت

ُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُ"ُاةلكترونيةنصُالفرضية:ُ"ُهناكُدرجةُمرتفعةُلاستعمالُاةدارةُ-
الأسلوبُأوُالمقياسُاةحصائيُالمستخدم:ُللوقوفُعل ُاختبارُهذهُالفرضيةُقمناُباجراءُاختبارُ)ت(ُلعيندةُواحددةُوذلدكُبعددُ-

ُتوفرُشرطُالاعتدالية.ُ
ُناُنفترضُماُيلي:انلأجلُاختبارُالفرضيةُالمقترحةُف

 " منُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُاةلكترونيةدرجةُمرتفعةُلاستعمالُاةدارةُجدُ"ُلاُتوُ(0Hُالفرضُالصفريُ)
 " منُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُاةلكترونيةدرجةُمرتفعةُلاستعمالُاةدارةُجدُتوُ(1Hُالفرضُالبديلُ)

 
 الإلكترونيةدرجة استعمال الإدارة  قياس One-SampleTestالواحدة  ت( للعينةاحتبار ))28-2 (جدول رقم

 المحور
ــم  حجــــــ
 العينة

المتوســـــــــــــــــــــــــــــــط 
 الحسابي

ــالا راف نــــــــــــــــــــــــــ
 المعياري

t اختبـار  قيمـة
 )ت(

df الحرية درجة 
Sig قيمــة 
 الدلالة

 0.000 48 6.481 0.37608 49ُ2.3482الإدارة 
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 الإلكترونية

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

مدنُُاةلكترونيدةدرجدةُاسدتعمالُاةدارةُذيُيوضحُنتائجُإختبارُ)ت(ُللعينةُالواحدةُالتيُتتعلقُبقياسُمنُخلالُالحدولُأعلاهُوال
 sigبقيمددةُدلالددة48ُُعندددُدرحددةُحريددة6.481ُُتُقيمددةُاختبددارُ)ت(ُتسدداويُانددحيددثكُُطددرفُمددو فيُمصددالحُولايددةُتددوقرت،

درجدددةُهُاندددوهدددوُُ.(1H)ونقبدددلُالفددرضُالبدددديلُ(0Hُالصدددفريُ)ُندداُندددرفضُالفدددرضان.ُوعليدددهُف0.05وهددديُأقدددلُمدددن0.000ُُُ 
ُمرتفعةُوعالية.ُُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُاةلكترونيةاستعمالُاةدارةُ

مســتوى تقـدلخ الخدمــة العموميــة مـن طــرف مــوظفي مصــالح قيــاس المتعلقـة ب  يــةاناختبــار الفرضـية الفرعيــة الثنتــائج تحليـل ب( 
 ولاية توقرت

ُنصُالفرضية:ُ"ُهناكُمستوىُجيدُومرتفعُللخدمةُالعموميةُالمقدمُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُ"-
الأسلوبُأوُالمقياسُاةحصائيُالمستخدم:ُللوقوفُعل ُاختبارُهذهُالفرضيةُقمناُباجراءُاختبارُ)ت(ُلعيندةُواحددةُوذلدكُبعددُ-

ُتوفرُشرطُالاعتدالية.ُ
ُناُنفترضُماُيلي:انلأجلُاختبارُالفرضيةُالمقترُف

 " طرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتمستوىُجيدُومرتفعُللخدمةُالعموميةُالمقدمُمنُجدُ"ُلاُيوُ(0Hُالفرضُالصفريُ)
 " مستوىُجيدُومرتفعُللخدمةُالعموميةُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتجدُيوُ(1Hُالفرضُالبديلُ)

 
 قياس مستوى تقدلخ الخدمة العمومية  One-SampleTestاختبار )ت( للعينة الواحدة   )29-2  (جدول رقم

 المحور
ــم  حجــــــ
 العينة

المتوســـــــــــــــــــــــــــــــط 
 الحسابي

ــالا راف نــــــــــــــــــــــــــ
 المعياري

t اختبـــــار  قيمـــــة
 )ت(

df الحرية درجة 
Sig ــة  قيمــــــــــــــــ

 الدلالة

تحســـــــين الخدمـــــــة 
 0.000 48 7.097 0.41265 2.4184 49 العمومية

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 
 

مددنُُمسددتوىُتقدديمُالخدمددةُالعموميدةمدنُخددلالُالحددولُأعددلاهُوالدذيُيوضددحُنتدائجُإختبددارُ)ت(ُللعيندةُالواحدددةُالدتيُتتعلددقُبقيداسُ
 sigبقيمددةُدلالددة48ُُعندددُدرحددةُحريددة7.097ُُتُقيمددةُاختبددارُ)ت(ُتسدداويُانددطددرفُمددو فيُمصددالحُولايددةُتددوقرت،ُحيددثكُ

مستوىُُانوهوُُ.(1Hالفرضُالبديلُ)ونقبلُالفرضُالبديلُ(0Hُفريُ)الصناُنرفضُان.ُوعليهُف0.05وهيُأقلُمن0.000ُُُ 
ُمرتفعةُوعالية.ُُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتوقرتُتقديمُالخدمةُالعمومية

 فرضية الثالثة التي تتعلق بقياس الفروق الإحصائية بين المتغياتتحليل نتائج اختبار ال ج(
إدراك أفــراد عينــة الدراســة لتحســين الخــدمات العموميــة تعــزى للمتغــيات نــص الفرضــية: عــدم وجــود فروقــات في مســتوى 

 الشخصية والوظيفية
 :صياغةُالفروض
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0Hُُفدددروتحُذاتُدلالدددةُإحصدددائيةُفيُمسدددتوىُإداركُأفدددرادُعيندددةُالدراسدددةُلتحسدددينُالخددددماتُالعموميدددةُتعدددزىُللمتغددديراتُ:ُلاُتوجدددد
ُالشخصيةُوالو يفية.

1Hُُفيُمسددددتوىُإداركُأفددددرادُعينددددةُالدراسددددةُلتحسددددينُالخدددددماتُالعموميددددةُتعددددزىُللمتغدددديراتُُفددددروتحُذاتُدلالددددةُإحصددددائية:ُتوجددددد
ُالشخصيةُوالو يفيةُ.

>∝اختبـار الفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد قيمـة الدلالـة -1 𝟎, لنظـرة المبحـوثين تجـاه تحسـين الخـدمات العموميـة   𝟎𝟓
 تعزى لمتغي الجنس. 

 الفروق الإحصائية تعزى لمتغي الجنس اختبار )ت( لعينتين مستقلتين )30  –  2  (جدول رقم

 التكرار الجنس المتغي
المتوســــــــــط 

 الحسابي
ــالا راف نــــــــ

 المعياري
 اختبار )ت(

درجــــــــــة 
 الحرية

قيمــــــــــــــــة 
 الدلالة

ــين  ــدمات تحســــــــــ الخــــــــــ
 العمومية

 43793. 2.3783 23ُالذكور

-0.636 47 .5280 
 39419. 2.4538 26 ثناالا

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ُتحسدينُالخددماتُالعموميدة،هُلاُتوجدُفروتحُإحصائيةُبدينُالمتوسدطاتُالحسدابيةُتعدزىُللجدنسُحدولُانمنُخلالُالجدولُيتبينُلناُُ
0.05ُوهدديُأكدبرُمددنُمسددتوىُالدلالددة0.528ُُبقيمدةُدلالددة47ُُعندددُدرجددةُحريددة0.636ُُُ–بلغددتُقيمددةُاختبدارُ)ت(ُحيدثُ

ُناُنقبلُالفرضُالصفريُونرفضُالفرضُالبديل.ُانحولُمتغيراتُالدراسةُتعزىُلمتغيرُالجنس.ُوعليهُفُومنهُلاُتوجدُفروتحُإحصائية
ُ

>∝اختبـار الفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد قيمـة الدلالـة -2 𝟎, تحسـين الخـدمات العموميـة لنظـرة المبحـوثين تجـاه   𝟎𝟓
 السن تعزى لمتغي

 
 
 

 للمقارنة بين الفئات العمرية ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الحادي  )31 – 2 (رقمجدول 

الفروق بين المتوسطات لمتغيات  
 الدراسة 

مجموع  
 المربعات 

Df 

درجة  
 الحربة 

المتوسط  
 المربع 

قيمة اختبار  
 Fالتباين 

Sig    قيمة
 الدلالة 

تحسدددددددينُالخددددددددماتُ
 العمومية

الفـــــــــــــروق بـــــــــــــين 
 272. 1.346 224. 3 673. المجموعات



 

 

 الإطار التطبيقي لدور الإدارة  الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية لولاية توقرت الفصل الثاني :................  

60 

   167. 45 7.501 الفروق الداخلية

    48 8.173 المجموع

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

حيددثُُتحسددينُالخدددماتُالعموميددةُللسددنهُلاُتوجدددُفددروتحُإحصددائيةُبددينُالمتوسددطاتُالحسددابيةُتعددزىُانددمددنُخددلالُالجدددولُيتبددينُلندداُ
ومندهSigُ0.05ُُوهيُأكبرُمنُمستوىُالدلالدة0.272ُُبقيمةُدلالة3ُُعندُدرجةُحرية1.346ُُ= (Fُاختبارُ)بلغتُقيمةُُ

ندداُنقبددلُالفددرضُالصددفريُونددرفضُالفددرضُانتعددزىُلمتغدديرُالسددن.ُوعليددهُفُتحسددينُالخدددماتُالعموميددةحددولُُلاُتوجدددُفددروتحُإحصددائية
ُالبديل.ُ

>∝قيمـة الدلالـةاختبـار الفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد  -3 𝟎, تحسـين الخـدمات العموميـة لنظـرة المبحـوثين تجـاه   𝟎𝟓
 المتهل العلمي تعزى لمتغي

 المتهلات العلمية للمقارنة بين   ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الحادي    )32– 2  (رقمجدول  

 الفروق بين المتوسطات لمتغيات الدراسة 
مجموع  
 المربعات 

Df 

درجــــــــــة 
 الحربة

المتوسط  
 المربع 

قيمة اختبار  
 Fالتباين 

Sig    قيمة
 الدلالة 

تحســـــــــين الخـــــــــدمات 
 العمومية

ــين  ــروق بــــــــــــ الفــــــــــــ
 804. 405. 073. 4 291. المجموعات

   179. 44 7.883 الفروق الداخلية

    48 8.173 المجموع

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

حددولُتحسددينُالخدددماتُتعددزىُللمؤهددلُالعلمدديُهُلاُتوجدددُفددروتحُإحصددائيةُبددينُالمتوسددطاتُالحسددابيةُانددمددنُخددلالُالجدددولُيتبددينُلندداُ
وهدديُأكددبرُمددنُمسددتوىُالدلالددة0.804ُُبقيمددةُدلالددة4ُُعندددُدرجددةُحريددة0.405ُُ =(Fُبلغددتُقيمددةُاختبددارُ)حيددثُُالعموميددة

Sigُُ0.05ُُنداُنقبدلُالفدرضُانتعدزىُلمتغديرُالمؤهدلُالعلمدي.ُوعليدهُفُتحسينُالخدماتُالعموميدةحولُُومنهُلاُتوجدُفروتحُإحصائية
ُالصفريُونرفضُالفرضُالبديل.ُ

>∝اختبـار الفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد قيمـة الدلالـة -4 𝟎, تحسـين الخـدمات العموميـة لنظـرة المبحـوثين تجـاه   𝟎𝟓
 القدمية  لمتغيتعزى 

 
 مراتب القدميةللمقارنة بين  ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الحادي ) 33– 2 (رقمجدول 
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 الفروق بين المتوسطات لمتغيات الدراسة
مجمـــــــــــــــــــــــــــوع 

 المربعات

Df 

درجــــــــــة 
 الحربة

المتوســـط 
 المربع

ــة اختبــــــــــار   قيمــــــــ
 Fالتباين 

Sig  ــة قيمـــــــــــــ
 الدلالة

ــدمات  ــين الخــــــ تحســــــ
 العمومية

ــين  ــروق بــــــــــــ الفــــــــــــ
 471. 855. 147. 3 441. المجموعات

   172. 45 7.733 الفروق الداخلية

    48 8.173 المجموع

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ُتحسدينُالخددماتُالعموميدةُتعدزىُللأقدميدةُحدولهُلاُتوجدُفروتحُإحصدائيةُبدينُالمتوسدطاتُالحسدابيةُانمنُخلالُالجدولُيتبينُلناُُ
Sigُ0.05ُوهيُأكبرُمنُمستوىُالدلالة0.471ُُُبقيمةُدلالة3ُُُُعندُدرجةُحرية0.855ُُُُ  =(Fُُبلغتُقيمةُاختبارُ)حيثُُ

ندداُنقبددلُالفددرضُالصددفريُونددرفضُانقدميددة.ُوعليددهُفتعددزىُلمتغدديرُالأُتحسددينُالخدددماتُالعموميددةحددولُُومنددهُلاُتوجدددُفددروتحُإحصددائية
ُالفرضُالبديل.ُ

>∝اختبـار الفـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد قيمـة الدلالـة -5 𝟎, تحسـين الخـدمات العموميـة لنظـرة المبحـوثين تجـاه   𝟎𝟓
 الفئة المهنية  تعزى لمتغي

 الفئات المهنية للمقارنة بين   ANOVAنتائج اختبار تحليل التباين الحادي  ) 34– 2  (رقمجدول  

 الفروق بين المتوسطات لمتغيات الدراسة
مجمـــــــــــــــــــــــــــوع 

 المربعات

Df 

درجــــــــــة 
 الحربة

المتوســـط 
 المربع

ــة اختبــــــــــار   قيمــــــــ
 Fالتباين 

Sig  ــة قيمـــــــــــــ
 الدلالة

ــدمات  ــين الخــــــ تحســــــ
 العمومية

ــين  ــروق بــــــــــــ الفــــــــــــ
 المجموعات

.311 4 .078 .435 .783 

   179. 44 7.863 الفروق الداخلية

    48 8.173 المجموع

 SPSS V 26على مخرجات برنامج   ا بناء الطالبة إعداد  من المصدر: 

ُتحسينُالخدماتُالعموميةُُتعزىُللفئةُالمهنيةُحولهُلاُتوجدُفروتحُإحصائيةُبينُالمتوسطاتُالحسابيةُُانمنُخلالُالجدولُيتبينُلناُُ
Sigُ0.05ُوهيُأكبرُمنُمستوىُالدلالة0.783ُُُبقيمةُدلالة4ُُُُعندُدرجةُحرية0.435ُُُُ  =(Fُُبلغتُقيمةُاختبارُ)حيثُُ
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نداُنقبدلُالفدرضُالصدفريُوندرفضُان.ُوعليدهُفللفئدةُالمهنيدةتعزىُلمتغديرُُتحسينُالخدماتُالعموميةحولُُُُومنهُلاُتوجدُفروتحُإحصائية
ُالفرضُالبديل.ُ

عــدم وجــود فروقــات في مســتوى إدارك أفــراد عينــة الدراســة لتحســين الخــدمات العموميــة  الفرضــية: "اذن فيمــا  ــص اختبــار 
ومنـه  الشخصية والوظيفيـةهذه الفرضية في جميع المتغيات  تتحقق  اظهرت  النتيجةف   "تعزى للمتغيات الشخصية والوظيفية

,>∝ أقــل مــن  إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــةه لا توجــد فــروق ذات دلالــة نــنســتطيع القــول با لنظــرة المبحــوثين تجــاه  𝟎𝟓
 ." الشخصية والوظيفيةللمتغيات ُتحسين الخدمات العمومية تعزى

 خلاصة الفصل 

قرت،ُوقددُاعتمددناُعلد ُوُتد–ُولايدةيةُالتيُقمنداُبهدا،ُوالدتيُشملدتُعيندةُمدنُعمدالُانمجرياتُالدراسةُالميدقمناُفيُهذاُالفصلُبعرضُ
استخدامالأسدداليبُاةحصددائيةُالمتعددارفُُوتحسددينُالخدمددةُالعموميددةُ،ُمددنُخددلالُاةلكترونيددةةدارةُالدراسددةُالعلاقددةُبددينُُانالاسددتبي

،ُثَُتحليددلُوتفسدديرُنتددائجُالددبرنامجُُحيددثُيركدددناُمددنSPSSُحصددائيةُللعلددومُاةجتماعيددةةعليهددا،ُوبالاعتمددادُعلدد ُبددرنامجُالحددزمُا
خلالهاُمنُصحةُالفرضياتُالمطروحةُفيُبدايةُهذهُالدراسةُوُذلكُمنُخلالُاةجاباتُالتيُتمُالتوصلُإليهاُعدنُطريدقُالمؤسسدةُ

 .محلُالدراسة
ُ
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 الخاتمة:

تكنولوجياُالمعلوماتُوالاتصالُرافعةُأساسيةُلتحديثُاةدارةُأمامُمحيطُيعرفُالتحولاتُمتواصلة.ُفاةدارةُبكلُمكوناتهاُدداُتمثلُُ
احُمشروعُالتغييرُوُتحسينُالعلاقةُبينُاةدارةُوالمواطن.ُوتجدرُاةشدارةُنجفيهاُالاداراتُالعموميةُُمدعوةُللتلاؤمُمعُهذاُالسياتحُلا

مرتبطُبتهيئةُالظروفُوالمناخُالملائم،ُفأفضلُسيناريوُللوصولُإلىُتطبيقُُاةلكترونيةتقالُمنُاةدارةُالتقليديةُإلىُاةدارةُنالاُانإلىُُ
لتحقيدددقُالنتدددائجُالمرجدددوة،ُلاُيتحقدددقُإلاُجصدددلاحُالاخدددتلالاتُواسدددتعمالُالمعلومددداتكُاليدددةُُاةلكترونيدددةاةدارةُُةسدددتراتيجيةسدددليمُا

ُللتجديدُوالتطور.

والخدمدةُالعموميدةُوكدذاُتجربدةُالجزائدرُفيُمجدالُإدراجُاةدارةُُاةلكترونيدةخلالكُلُماُسبقُالتطدرتحُلدهُفيُبحثندا،ُبدايدةُمدنُاةدارةُمنُُ
يةُفيُولايةُتوقرت،ُانكاليةُلتحسينُالخدمةُالعموميةُوُالدراساتُالسابقةُالتيُتناولتُالموضوعُوُفيُالاخيرُدراستناُالميدُُاةلكترونية
ُ:انازُعل ُالنحوُالثنجتستعرضهاُباُانُمجموعةُمنُالنتائجُتحاولُخلصناُإلى

 اولا :نتائج الدراسة النظرية 

 ُُللتنميةُفيُُأساسدأصبحت،ُحتميةُلاُيمكنُالاستغناءُعنهاُفيُ لُعدالمُيدهُعلد ُتكنولوجيداُالمعلومداتكُُاةلكترونيةاةدارة
ُكلُالمجالات.

 ُاُلمعلوماتُبينُُُتحملُعل ُعاتقهاُيرديةُُاةلكترونيةاةدارة كُماُتعتبرُمركزُتلاقيُوتبادل و ائفُلاُيمكنُلغيرهاُالقيامُبها،
ُالمواطنينُوالسلطاتُالعليا،ُفهناكُمنُبعثوهاُمركزُيقطةُالدولة.ُ

 يسددتلزمُالتحددولُالندداجحُالمبددنيُعلدد ُرؤيددةُوإسددتراتيجيةُوذلددكُبتددوفيرُالتخطدديطُالسددليمُُاةلكترونيددةالتحددولُنحددوُاةدارةُُان
تقدالُإلىُأسدلوبُاةدارةُالعامدةُالجديددةُبتدوفيرُالبنيدةُالتحتيدةُاللازمدةُوالتمويدلُالدلازمُوالتشدريعاتُالحاضددنةُنفيُالاوالتددرجُ

ُوالمساعدةُفيُذلكُباةضافةُإلىُتدريبُالمو فين.
 ُيزيدُفيُتحسينُالخدمةُالعمومةُ.ُاةلكترونيةالتطبيقُالسليمُوالمحكمُاةدارةُالعامة 

 ية انيا : نتائج الدراسة الميدنثا

 أ هرتُنتائجُالدراسةُ:

 تُفيُتحسينُالخددماتُالعموميدةُالمقدمدةُأهمبكفاءةُحيثُسُاةلكترونيةهُيمارسُموضفيُولايةُتوقرتُاستخدامُالادارةُان
مدنُطدرفُمدو فيُولايدةُتدوقرتُفيُالمتوسدطُالعدامُُيةاةلكترونمستوىُاتخدامُالادارةُُانللمواطنينُ,حيثُاسفرتُالنتائجُُ

بتقددديرُجيددد.ُويأتيُفيُالمقددامُالأولُنطددمُالمعلومدداتُُاةلكترونيددةجدداءتُبتقددديرُجيددد.ُحيددثُجدداءتُجميددعُابعددادُالادارةُ
تتطلبهدداُت،ُثَُشددبكةُالاتصددالُثَُالبرمجيدداتُوالتطبيقدداتُالرقميددةُثَُالمددوردُالبشددري.ُفجميددعُالأبعددادُاناالاداريددةُوقواعدددُالبيدد

ت.ُوهددذاُيعكدسُأولدوياتُالولايددةُفيُانااُتعتمددُأكثدرُعلدد ُنطدمُالمعلومداتُالاداريددةُوقواعددُالبيدانهددغديرُُاةلكترونيدةاةدارةُ
 .اةلكترونيةترتيبُمتطلباتهاُفياةدارةُ



 

 

 ............ خاتــــــــــــــــــــــــــــــمة :........................................................................................ 

65 

 ءُالدو يفيُوُمستوىُتقديمُالخدمةُالعموميةُمنُطرفُمو فيُمصالحُولايةُتدوقرتُمرتفعدةُوعاليدةُبابعادهداُالا ندينُ)الادا
 جودةُالخدمة(.

 ُوتحسينُجودةُالخدمةُالعموميةُبعلاقدةُخطيدةُطرديدةُموجبدةُحيدثُاسدفرُقيداسُُاةلكترونيةهناكُعلاقةُارتباطُبينُالادارة
تحققددهُاةدارةُُان%ُوهدديُأقصدد ُمدداُيمكددن74ُونُإلىُوجددودُعلاقددةُخطيددةُطرديددةُتمثلددتُفيُاندرجددةُالعلاقددةُبالارتبدداطُالقدد

كُلمددداُزادتُاةدارةُاندددفيُتحسدددينُالخدمدددةُالعموميدددةُمدددنُدورُحيدددثُُاةلكترونيدددة بدرجدددةُزادتُتحسدددينُالخدمدددةُُاةلكترونيدددةه
 %.74ُُالعموميةُبدُ

 سدددينُالخدددددماتُالعموميدددةُتعددددزىُللمتغددديراتُالشخصدددديةُوُلاُتوجددددُفدددروتحُذاتُدلالددددةُإحصدددائيةُلنظددددرةُالمبحدددو ينُتجدددداهُتح
 ثالثا :توصيات الدراسةالو يفية.ُ

ُبناءاُعل ُالنتائجُالتيُتمُالتوصلُإليهاُيمكنُتقديمُمجموعةُمنُالتوصيات:
 ُمنُأجلُتقديمُخدماتُذاتُجودةُُاةتصالاتالتدريبُالمتواصلُللمو فينُمعُاستعمالُتقنياتُتكنولوجياُالمعلوماتُو

 ةُعالية.وكفاي
 ُناجدحكُوندهُمتوافدقُمدعُتوجهداتُُاةلكترونيةتفعيلُدورُالمجتمعُالمحليُفيُالتحولُالالكترونُوهذاُماُيجعلُمشروعُالولاية

 وأهدافُالمجمع،ُوهذاُماُيضفيُالشفافيةُوالمشروعيةُعليه.
 ُدمةُالعمومية.وُدعمهاُمنُأجلُتحسينُالخُاةلكترونيةينبغيُعل ُالسلطاتُالعامةُتعميمُتطبيقُاةدارة 
 ُلتطويرُبرامجُالمؤسسةُومواكبةُالتطوراتُاةلكترونيةإستقطابُالكفاءاتُالبشريةُالمتميزةُفيُمجالُاةدارة . 
 ُفيُالمؤسسةُومحاولةُإيجادُالحلولُلها.ُاةلكترونيةإجراءُبحوثُدوريةُحولُالمعوقاتُالتيُتواجهُتطبيقُمتطلباتُاةدارة 
 ُُاةلكترونيةإستغلالُاةطاراتُالمؤهلةُالتيُتتميزُبالكفاءةُوالفاعليةُفيُمجالُاةدارة. 
 ُاةلكترونيةتعزيزُالبنيةُالتحتيةُالمتكاملةُلتطبيقُمتطلباتُاةدارة. 
 ُاةلكترونيةيةُخاصةُبتطبيقُمتطلباتُاةدارةُانضرورةُتخصيصُميز. 
 ُاُةدارة منُخلالُعقدُندواتُومؤتمراتُلزيادةُالوعيُُُاةلكترونيةقيامُاةدارةُالعلياُجرشادُالمو فينُحولُتطبيقُمتطلبات

 .لدىُالمو فين

مخداطرُتكنولوجيداُاةعدلامُوالاتصدالُُانوُفيُالاخيرُيقعُعل ُعاتقُالدولدةُتدوفيرُالحمايدةُفيُمجدالُالتعامدلُالالكدترونُلاسديماُوُ
 تهاكاتُالتيُقدُتحدث.نةُالحياةُالخاصةُللمواطنينُمنُالاانمتعددة،ُفلابدُمنُصي

 رابعا :افاق الدراسة 

فيُختامُالبحثُوبناءاُعل ُالنتائجُالتيُتوصلناُإليها،ُنقترحُبعضُالمواضيعُالتيُيمكنُمعالجتهاُمستقبلاُةكمالُالبحثُعل ُسبيلُ
ُ؛ُالمثال:

 ُُعلُالاداءُالو يفي؛ُُاةلكترونيةأ رُاةدارة
 ُُسسة؛ُُفيُتحسينُتسيرُالمؤُُاةلكترونيةدورُاةدارة
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 ُُعل ُاةبداعُالتنظيمي؛ُاةلكترونيةأ رُاةدارة
 ُاةلكترونيةلأمنُاةلكترونُودورهُفيُتعزيزُاةدارة 
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 قائمة المصادر والمراجع: 
ُالكتبُ:ُُ-1

 ،ُُ،1996احمدُامينُ:عودُالمشروعاتُالعامةُالقضاياُاستراتيجيات،ُمنشوراتُجامعهُالكويت،ُالكويت.ُُ
 ُُفيُمحاربةُالفسادُالاداري،ُدارُالفكرُالجامعيُللنشر،ُالاسكندرية،ُُُاةلكترونيةبدرُمحمدُالسيدُالقرار،ُاةدارة

 ُ.2015مصر،ُطبعةُالأولىُ
 ُُ2015،ُد.ت،ُانُ،ُدارُأمجدُللنشرُوالتوزيع،ُعمُاةلكترونيةجمعةُاسماعيلُالعياط،ُاةدارة.ُُ
 ُُ2004،ُُانُ،ُدارُأمجدُلنشرُوتوزيع،ُعمُاةلكترونيةجمعةُاسماعيلُالعياط،ُاةدارة.ُ 
 ُ،أولى طبعةُ الوفاء،ُ دارُ المعرفة،ُ عصرُ فيُ الجامعيةُ بالمكتباتُ البشريةُ المواردُ إدارةُ ابراهيم،ُ مبروكُ السعيدُ

ُ.2014الاسكندرية،ُالقاهرة،ُ
 ُكُومةُُاناعباسُبدر 2004ُ،ُ،انُالىُالتطبيق،ُدارُالفارسُللنشرُوالتوزيع،ُعمُُةستراتيجيةمنُاُُاةلكترونيةلحُ:

.ُ
 ُُ2001الدارُالجامعية،ُالاسكندرية،ُُُُ–التنميةُالمحليةُُُُ–عبدُالمطلبُعبدُالحميد،ُالتمويلُالمحلي.ُُ
 ُُ التعليميةُالحديثة،ُدارُالمناهجُاةلكترونيةعمرُاحمدُابوُهاشمُالشريفُوآخرون،ُاةدارة ،ُمدخلُالىُاةدارةُ

ُُ.2013،ُالاردن،ُالطبعةُالأولىُُانُالتوزيع،ُعمللنشرُوُ
 ُُ ،ُانُورُسلطان،ُمحمدُسعيد2001ُُمحمدُراوية،ُإدارةُالمواردُالبشريةُرؤيةُمستقبلية،ُالدارُالجامعية،ُالقاهرة،

ُ.2004السلوكُالتنظيمي،ُدارُالجامعةُالجديدة،ُالاسكندرية،ُ
 ُُالحكومة العامة،ُ اةدارةُ فيُ والتكنولوجيةُ الحديثةُ الاتجاهاتُ نمر،ُ سعيدُ ناشرونُاةلكترونيةمحمدُ دارُ ُ،

ُُ.2018،ُالأردن،انُوموزعون،ُعم
 ُُ2009ُ،ُالاردنُانُدارُالمسيرُعم1ُُمحمدُسميرُاحمدُاةدارةُإلكترونيةُط
 ُُ "اةدارة شواي،ُ وُُُاةلكترونيةمحمدُ الو يفيُ الآداءُ تطويرُ فيُ للعلومُوير يرهاُ بابلُ جامعةُ مجمةُ تحسينه"،ُ

 04/2016ُالعدد24ُُية،ُالمجلد،انسنالا
 ُ،الدارُالجامعية الدارُالجامعيةُ،ُ النظريةُوالتطبيقُ،ُ العامةُ:ُ اقتصادياتُالمشروعاتُ المرسيُالسيدُحجازي،ُ

2004.ُُ
 ُ2009ُُ،منشوراتُالحلبيُالحقوقية،ُبيروت،1ُُُُحيُالدينُالقطب،ُطرتحُخصخصةُالمرافقُالعامة،ُطانممرو
 ُُ اةدارة نجم،ُ عبودُ دارُاةلكترونيةنجم،ُ السعودية،ُ العربيةُ المملكةُ والمشكلات،ُ والو ائفُ الاستراتيجياتُ ُ،

 المريخُللنشر.
 كُفاءةُالا اللوُنوالىُساعد،ُدورُنظامُالمعلوماتُفيُتحسين erpُجيستيةُ،ُنظامُتخطيطُمواردُالمؤسسةُُشطةُ

 ُ.05نموذجا،ُمجلةُالاقتصادُوالتنميةُ،ُالمجلدُُ
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ُالمقالاتُ:دد2ُُ
 ُمحمدُتوفيقُماضيُ،ُتطبيقاتُإدارةُالجودةُالشاملةُفيُالمنظماتُالخدميةُفيُمجاليُالصحةُوالتعليمُ،ُمنشورات

 ُ.005ُُ2المنظمةُالعربيةُللتنميةُاةداريةُ،ُمصرُ،
 ُُ2005ُُوأفاتحُتطبيقاتهاُالعربية"،ُالرياض،ُمعهدُالادارةُالعامة،ُُ،ُُاةلكترونيةياسينُسعدُغالب،ُ"اةدارة.ُُ
ُالمجلاتُ:دد3ُُ

 ُُ اةدارة جبور/ُ السايحُ الحكوم ُُُاةلكترونيةعل ُ تطبيقُ فيُ لُ المحليةُ الجماعاتُ الاداءُ تطويرُ فيُ ودورهاُ
 ُ.2017بالجزائرُمجلةُالهقارُللدراساتُالاقتصاديةُُالعددُالاولُُُُاةلكترونية

ُالمداخلاتُ:دد4ُُ

 النظامُُُانُفيُالجزائرُبينُالواقعُوُالافاتح،ُمداخلةُالمؤتمرُالدوليُالسادسُبعنوُُُاةلكترونيةبراهيميُسميحة،ُاةدارة
ُُ.2019ونُللمرفقُالعامُاةلكترونُ،جامعةُالمسيلةُُانالق

ُالرسائلُالجامعيةُ:ددد5ُُُُ

 ُغير دولةُ دكتوراهُ رسالةُ ُ) والاتصالُ اةعلامُ تكنولوجياُ وُ المعلمُ وُ والتلميذُ المدرسةُ الوهابُ عبدُ بوخنوفةُ
ُ.2015ُعلامُوالاتصال،ُجامعةُالجزائر،ُُمنشورة(،ُقسمُاة

 ُيوسفُأزروال  ليل ُلعجدال  دورُاإلدارةُاإلُلكترونيةُفيُتحسينُالخدمةُالعموميةُبالجماعاتُالمحميةُبالجزائر 
ُجامعةُتبسةُ/ُالجزائر

 ق ُُانسعودُ إدارةُالجودةُالشاملةُفيُالمؤسساتُاةعلاميةُالجزائريةُ، مذكرةُماجستيرُغيرُمنشورةُ،ُهُ،ُتطبيقُ
 ُ.2012،ُالجزائرُ،03ُُُُجامعةُالجزائرُُ

 ُُ العزيزُرحابي،ُأمالُعباس،ُدورُاةدارة بلديةُُُاةلكترونيةعبدُ العموميةُدراسةُحالةُ فيُتحسينُجودةُالخدمةُ
جارية،ُعينُالزرقاءُتبسة،ُمذكرةُمقدمةُلاستكمالُمتطلباتُماسترُأكاديميُ،علومُاقتصاديةُوالتسييرُوعلومُالت

ُ.تخصصُإدارةُأعمالُالمؤسسات،ُجامعةُتبسة،ُالجزائر
 ُفيُالمديريةُالعامةُللجوازاتُلمدينةُُُاةلكترونيةُيةُتطبيقُاةدارةُُانمحمدُ،ُبنُعبدُالعزيزُالضافيُ،ُ"مدىُامك

ُُ.2006ُُالرياض"ُ،ُرسالةُماجستيرُُ،ُقسمُالعلومُالاداريةُ،ُجامعةُنايفُالعربيةُللعلومُالامنيةُ،ُالرياضُ،ُُ
ُمواقعُإلكترونية:ُُ–6ُُ

 الموقعُانسليم تصفحُ تهريخُ الاعمال،ُ منازعاتُ مجلهُ والواقع،ُ النصُ بينُ المحليةُ العموميةُ الخدمةُ السعيد:ُ ُُ،
16/5ُُ/2023ُُ.ُ 
 ُُفيُالجزائرُالمعوقاتُوالأفاتحُالمركزُالديمقراطيُالعربيُُُاةلكترونيةعبدُالمؤمنُبنُصغير،ُإشكاليةُتطبيقُالحكومة

  http://democraticac.de تمُزيارةُالموقعُ
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   انكديدة حن  :الطالبة

   انالاستبي

 :وبعد عطرة تحية  الموظفة  أختي  الموظف، أخي
في تحسين الخدمة    الإلكترونية"دور الادارة    منها التعرف على  ، الهدفالماستر  في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة  

ة راجيا  ان لتحقيق هدفنا ولاستكمال موضوع الدراسة نضع بين يديكم استب   و   العمومية للجماعات المحلية. دراسة حالة ولاية توقرت"
علما   ونحطكم  مناسبة،  تجدونها  التي  الاجابة  )×( على  بوضع علامة  الواردة  الأسئلة  الاجابة على  ستبقى سرية،    انمنكم  اجابتكم 

 ويبقى مجال استعمالها في البحث العلمي ولن تعرض إلا في صورة إجمالية ورقمية ونسب مئوية. 
تقديم    ان إلى  حتما  ستؤدي  ودقة  بموضوعية  أهداف  إجاباتكم  تحقيق  في  مساعدتنا  وبالتالي  الدراسة،  لموضوع  أفضل 

 الدراسة والخروج بنتائج وتوصيات المناسبة لهذا الموضوع. 
 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير 

 

 ناسبة م ال ةانالخ × علامة ضع الشخصية اتانالبي :أولا

 الجنس  ر ذك  ثى ان 

   
 سنة  50 من  رثأك

 
41 - 50  

 
  40 -إ 31

 

 العمر  20-30 
 

     
 شهادات عليا 

 دكتوراه  /ماجستير 
 

 مهندس 
 

 ماستر 

 
شهادة دراسات  

 س  ان ليس /
شهادة   /س انليس دون 

 مهنية 
 

المؤهل  
 العلمي 

 

      
 10 إلى سنوات 6 15 إلى  سنة  11 سنة إلى فما فوق  16

 سنوات 

 سنوات 5 من أقل 
 

 الاقدمية  
 

     

إداري عون  متصرف متصرف رئيسي أخرى 
 رئيسي

الفئة   عون إداري
 المهنية 

      

 
 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

   كلية العلوم الاقتصادية علوم تجارية و علوم التسيي 

 علوم التسيي قسم 

 مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر اكاديمي 

 
الأستاذة المشرفة : د. بوعلي  

 ليندة

 



 قائمة الملاحق 

 

       الإلكترونية يا: محور :  الادارة نثا
 الإلكترونية محور الول :  الادارة  

 البعد الول: البرمجيات والتطبيقات الرقمية 
غــــــــــــبر  العبارة الرقم

 موافق
 موافق محايد

متطورةُوملائمةُلأداءُتتوفرُلدىُالولايةُحواسيبُوملحقاتهاُبشكلكُافُ 1
 الأعمالُفيُمختلفُالمصالحُوالأقسام

ُُُ

تتوفرُلدىُالولايةُالبرمجيداتُوالتطبيقداتُالمناسدبةُوالكافيدةُلادارةُالعلاقدات2ُُ
 معُمختلفُالشركاءُوالموردونُومقدميُالخدمات،ُوالمقاولون،إلخ

ُُُ

والكافيدةُلادارةُالعلاقداتُتتوفرُلدىُالولايةُالبرمجيداتُوالتطبيقداتُالمناسدبة3ُُ
 معُالمواطنين

ُُُ

ةُوتحسدددينُمختلدددفُانيددداتُالماديدددةُوالبشدددريةُلصددديانتتدددوفرُلددددىُالولايدددةُالامك4ُ
ُالبرمجياتُوالتطبيقاتُبصفةُدوريةُومستمرة

ُُُ

 تانا: : نطم المعلومات الادارية و قواعد البيانيالثالبعد 
غــــــــــــبر  العبارة الرقم   

 موافق
 موافق محايد

لددددىُالولايدددةُنظدددمُمعلومددداتُيدددتمُاسدددتخدامهاُفيُتدددوفيرُوتوزيدددعُالمعلومدددات5ُُ
 واتهحتهاُفيُالوقتُالمناسب

ُُُ

ُُُ فيُُتحسينُإتخاذُالقراراتُُأهمنظمُالمعلوماتُالمستخدمةُتس6ُ
تُاناتُتسدددمحُلهددداُبالولدددوجُالسدددريعُلمختلدددفُالبيدددانالددددىُالولايدددةُقاعددددةُبيددد7ُ

ُُوالملفاتُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُ
ُُُ

تُفيُتبددادلُالمعلومدداتُبددينُمختلددفُالدددوائرُوالبلدددياتُاناقواعدددُالبيددُأهمتسدد 8
 والوزاراتُالمختلفةُ

ُُُ

 البعد الثالث: شبكات الاتصال
غــــــــــــبر  العبارة الرقم

 موافق
 موافق محايد

ُُُُترنيتُجيدُفيُولايةُتوقرتُانيتوفرُتدفقُُ 9
ُُُ داخلُالولايةيتمُاستخدامُالبريدُالكترونُفيُالعملُ 10
ُُُ ترنتُمتاحُللمواطنيننتمتلكُولايةُتوقرتُموقعُالكترونُلهاُعل ُشبكةُالا 11
تُُللددربطُبددينُالولايددةُوالجماعدداتُالمحليددةُانددتُرنيددتمُالاعتمددادُعلدد ُشددبكةُالا 12

 الاخرى
ُُُ

 البعد الرابع: المورد البشري



 قائمة الملاحق 

 

غــــــــــــبر  العبارة الرقم
 موافق

 موافق محايد

تتناسبُمهاراتُومعارفُالعمالُفيُمجالُتكنولوجياُالمعلوماتُمدعُطبيعدةُ 13
ُ الأعمالُالموكلةُلهم.

ُُُ

تعمدددددلُمصدددددالحُولايدددددةُتدددددوقرتُعلددددد ُتددددددريبُوتكدددددوينُالمدددددو فينُفيُمجدددددال14ُُ
ُاستخدامُالتكنولوجيا

ُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُُ

ُُُ

ةُاجهدددزةُالحاسدددوبُوتطدددويرُانلددددىُولايدددةُتدددوقرتكُدددوادرُبشدددريةُمؤهلدددةُلصدددي 15
ُ البرمجياتُالمستخدمةُبكلُسهولة.

ُُُ

لتقددددديمُُاةلكترونيددددةيددددةُتطبيددددقُاةدارةُهميعدددديُالعدددداملونُفيُولايددددةُتددددوقرتُبأ 16
  خدماتُتتماش ُوالتطوراتُالتكنولوجيةُالحاصلة.

 

ُُُ

 
 ثالثا: محور : تحسين الخدمة العمومية 

 محور: تحسين الخدمة العمومية 
 البعد الول: : جودة الخدمة العمومية 

غــــــــــــبر  العبارة الرقم
 موافق

 موافق محايد

كُلُالوسائلُالممكندةُلتلبيدةُحاجدات17ُُ المدواطنينُمدنُحيدثُالدقدةُتوفرُالولاية
ُوُالسرعة

ُُُ

تقددددداداتُالعامدددددةُالموجهدددددةُنحدددددوُالادارةُالعموميدددددةُفيُُالتحسدددددينُنتسددددداعدُالا18ُ
ُالمستمرُللخدمةُ

ُُُ

لاُيوجدددددُتعددددارضُفيُالمعلومدددداتُوُاجددددراءاتُتقددددديمُالخدمددددةُبددددينُالجهددددات19ُُ
ُالمختلفة

ُُُ

ُُُُوتقديمهاُالفعليتسع ُولايةُتوقرتُلتقليلُالوقتُبينُطلبُالخدمة20ُُ
  تسع ُولايةُتوقرتُلتحقيقُالمساواةُفيُتقديمُالخدمةُلجميعُالمواطنين21ُ

ُ
ُُُ

 : الاداء الوظيفي انيالثالبعد 
غــــــــــــبر  العبارة الرقم   

 موافق
 موافق محايد

ُُُُأحرصُدائماُعل ُتسليمُمهاميُبالجودةُالمطلوبة22ُ
ُُُُالبرامجُالتدريبيةُالمقدمةُللعاملينُفيُتحسينُمستوىُأدائيُالو يفيُأهمتس23ُ



 قائمة الملاحق 

 

ُُُُلديُالمعرفةُالكاملةُدتطلباتُو يفتيُالحالية 24
ُُُ ازُالخدمةُفيُوقتهاُالقياسيُانجأحرصُدائماُعل ُ 25
تحرصُالمؤسسةُدائماُعل ُتحقيقُالتناسقُوالتعداونُمدعُمختلدفُالمصدالحُمدنُ 26

 ازُالمهامُبالدقةُوالجودةُالمطلوبةانجأجلُ
ُُُ

ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
 
 
 
 
 
 
 
 

 : قائمة المحكمين 2الملحق 

 جدول صدق المحكمين 

ُالرتبةُالعلميةُتماءنجامعةُالاُاسمُالاستاذُالرقمُ



 قائمة الملاحق 

 

ُأستاذُمحاضرُقسمُ)أُ(ُجامعةُورقلةُُعل ُليندةُبو01ُُ
ُالتعليمُالعالُيأستاذُُُجامعةُورقلةُُانُبدرُالزمُانُخمق02ُ
ُأستاذُمحاضرُقسمُ)أُ(ُجامعةُغردايةُمحجوبيُمحمدُالاخضر03ُُ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المخرجات   :3الملحق 

SPSS 



 قائمة الملاحق 

 

 Cronbach's alphaمعامل الثبات ألفا كرونباخ العام 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.860 26 

 

 Cronbach's alpha: معامل الثبات ألفا كرونباخ العام  

 الإلكترونية المحور الأول الإدارة 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.790 16 

 

 Cronbach's alphaمعامل الثبات ألفا كرونباخ العام 

 تحسين الخدمة العمومية  يان الثالمحور 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.756 10 

 



 

 

   الإلكترونية صدق الاتساق الداخلي للمحور الأول الإدارة 

 

Correlations 
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.03
8 

.338 
.05
3 

.74
3 

.22
8 

.05
0 

.30
2 

.00
0 

.9
96 

  
.13
4 

.015 
.39
7 

.21
8 

.47
7 

.011 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 



 

 

تمتلك  
ولاية 

توقرت  
موقع 

الكتروني  
لها على  

شبكة 
ترنت  نالا

متاح  
 للمواطنين 

Pears
on 

Correl
ation 

.60
**0 

.41
**5 

.222 
.44

**9 
.38

**7 
.08
5 

.27
5 

.08
0 

.14
6 

.2
21 

.21
7 

1 .201 
.20
3 

.27
3 

.25
3 

.243 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
0 

.00
3 

.125 
.00
1 

.00
6 

.56
2 

.05
6 

.58
5 

.31
5 

.1
27 

.13
4 

  .166 
.16
3 

.05
8 

.08
0 

.092 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

يتم 
الاعتماد 

على 
شبكة 

ت   ان ترنالا
للربط بين 

الولاية 
والجماعا 

ت  
المحلية 
 الأخرى

Pears
on 

Correl
ation 

.40
**9 

-
.00
1- 

.048 
.11
4 

.15
0 

.07
9 

.05
7 

.08
4 

.38
**6 

-
.0
66
- 

.34
*7 

.20
1 

1 
.42

**2 
.08
2 

.20
5 

.198 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
4 

.99
2 

.742 
.43
6 

.30
2 

.59
0 

.69
6 

.56
5 

.00
6 

.6
54 

.01
5 

.16
6 

  
.00
3 

.57
4 

.15
8 

.174 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

تتناسب  
مهارات  

ومعارف  
العمال  

في مجال  
تكنولوجيا  

المعلوما 
ت مع  
طبيعة 

الأعمال  
الموكلة  

 لهم

Pears
on 

Correl
ation 

.53
**3 

.23
5 

.223 
.13
6 

.09
0 

.00
6 

.22
1 

.32
*0 

.32
*9 

.0
75 

.12
4 

.20
3 

.422
** 

1 
.35

*5 
.14
7 

.275 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
0 

.10
4 

.124 
.35
2 

.53
8 

.96
6 

.12
6 

.02
5 

.02
1 

.6
10 

.39
7 

.16
3 

.003   
.01
2 

.31
2 

.056 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

تعمل  
مصالح  

ولاية 
توقرت  

على 
تدريب  
وتكوين  

الموظفين  
في مجال  
استخدام 
التكنولوج 

 يا 

Pears
on 

Correl
ation 

.48
**2 

.23
9 

.221 
.34

*2 
.17
5 

.00
8 

-
.01
6- 

.21
2 

.03
8 

.3
*82

* 

.17
9 

.27
3 

.082 
.35

*5 
1 

.12
6 

.054 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
0 

.09
8 

.127 
.01
6 

.22
9 

.95
8 

.91
5 

.14
4 

.79
5 

.0
07 

.21
8 

.05
8 

.574 
.01
2 

  
.38
7 

.715 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

لدى ولاية 
توقرت  
كوادر  
بشرية  
مؤهلة  

ة  انلصي
أجهزة  

الحاسوب  
وتطوير  
البرمجيا 

ت  
المستخدم

ة بكل  
 سهولة

Pears
on 

Correl
ation 

.40
**5 

.33
*0 

.063 
.09
9 

.21
8 

.02
7 

-
.06
6- 

.14
8 

.14
2 

-
.0
28
- 

.10
4 

.25
3 

.205 
.14
7 

.12
6 

1 
.445
** 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
4 

.02
1 

.665 
.50
0 

.13
2 

.85
4 

.65
5 

.31
0 

.33
0 

.8
48 

.47
7 

.08
0 

.158 
.31
2 

.38
7 

  .001 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

يعي  
العاملون  
في ولاية 

توقرت  
ية  أهمب

تطبيق  
الإدارة  

الإلكتروني 
لتقديم   ة

خدمات  
تتماشى  

والتطورا 
ت  

التكنولوج 
ية 

 الحاصلة 

Pears
on 

Correl
ation 

.46
**2 

.15
2 

.028 
.09
5 

.13
3 

.06
2 

.33
*9 

.10
3 

.39
**5 

-
.1
53
- 

.35
*8 

.24
3 

.198 
.27
5 

.05
4 

.44
**5 

1 

Sig. 
(2-

tailed) 

.00
1 

.29
8 

.848 
.51
6 

.36
3 

.67
1 

.01
7 

.48
3 

.00
5 

.2
93 

.01
1 

.09
2 

.174 
.05
6 

.71
5 

.00
1 

  

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 ي تحسين الخدمة العمومية ان الاتساق الداخلي للمحور الثصدق 
Correlations 



 

 

    

تحسين 
الخدمة  
 العمومية

توفر 
الولاية 

كل  
الوسائل 
الممكنة  
لتلبية 

حاجات  
المواطنين 
من حيث  
الدقة و 
 السرعة 

تساعد  
تقادات  نالا

العامة  
الموجهة  

نحو 
الإدارة  

العمومية  
في  

التحسين 
المستمر  
 للخدمة 

يوجد لا 
تعارض 

في 
المعلومات  

و 
إجراءات  

تقديم  
الخدمة  
بين  

الجهات  
 المختلفة 

تسعى 
ولاية 

توقرت 
لتقليل  
الوقت  
بين  
طلب  

الخدمة  
وتقديمها 

 الفعلي 

تسعى 
ولاية 

توقرت 
لتحقيق  
المساواة 
في تقديم  
الخدمة  
لجميع  

 المواطنين

أحرص  
دائما 
على 
تسليم 
مهامي  
بالجودة  
 المطلوبة

 أهمتس
البرامج  

يبية التدر
المقدمة  
للعاملين 

في 
تحسين 
مستوى 
أدائي 
 الوظيفي 

لدي 
المعرفة  
الكاملة  

بمتطلبات  
وظيفتي 
 الحالية 

أحرص  
دائما 
على 

جاز  ان
الخدمة  

في 
وقتها 
 القياسي 

تحرص 
المؤسسة  

دائما 
على 
تحقيق 
التناسق  
والتعاون 

مع  
مختلف  
المصالح  
من أجل  

جاز  ان
المهام 
بالدقة 

والجودة 
 المطلوبة

تحسين 
الخدمة  
 العمومية

Pearson 
Correlation 

1 **.564 **.559 **.595 **.519 **.717 **.598 **.484 **.413 **.568 **.582 

  Sig. (2-
tailed) 

  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

توفر 
الولاية 
كل  
الوسائل 
الممكنة  
لتلبية 
حاجات  
المواطنين 
من حيث  
الدقة و 
 السرعة 

Pearson 
Correlation 

**.564 1 0,170 **.553 **.401 **.435 0,158 *.296 -0,139 0,114 0,083 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000   0,242 0,000 0,004 0,002 0,279 0,039 0,342 0,434 0,569 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

تساعد  
تقادات  نالا

العامة  
الموجهة  
نحو 
الإدارة  
العمومية  

في  
التحسين 
المستمر  
 للخدمة 

Pearson 
Correlation 

**.559 0,170 1 0,223 0,213 **.461 0,144 0,185 0,138 *.316 0,242 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,242   0,123 0,142 0,001 0,323 0,203 0,345 0,027 0,093 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

لا يوجد 
تعارض 
في 
المعلومات  
و 
إجراءات  
تقديم  
الخدمة  
بين  
الجهات  
 المختلفة 

Pearson 
Correlation 

**.595 **.553 0,223 1 **.394 **.523 0,084 0,087 0,018 0,049 0,252 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,123   0,005 0,000 0,567 0,552 0,905 0,737 0,081 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson **.519 **.401 0,213 **.394 1 **.438 0,073 *.329 -0,088 0,084 0,030تسعى 



 

 

ولاية 
توقرت 
لتقليل  
الوقت بين 
طلب  
الخدمة  
وتقديمها 
 الفعلي 

Correlation 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,004 0,142 0,005   0,002 0,620 0,021 0,546 0,564 0,835 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

تسعى 
ولاية 
توقرت 
لتحقيق  
المساواة 
في تقديم  
الخدمة  
لجميع  
 المواطنين

Pearson 
Correlation 

**.717 **.435 **.461 **.523 **.438 1 0,083 *.324 0,078 0,094 **.460 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,002 0,001 0,000 0,002   0,573 0,023 0,593 0,523 0,001 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

أحرص  
دائما على 
تسليم 
مهامي  
بالجودة  
 المطلوبة

Pearson 
Correlation 

**.598 0,158 0,144 0,084 0,073 0,083 1 **.382 **.531 **.685 **.392 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,279 0,323 0,567 0,620 0,573   0,007 0,000 0,000 0,005 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 أهمتس
البرامج  
التدريبية 
المقدمة  
للعاملين 
في 
تحسين 
مستوى 
أدائي 
 الوظيفي 

Pearson 
Correlation 

**.484 *.296 0,185 0,087 *.329 *.324 **.382 1 0,016 0,100 0,114 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,039 0,203 0,552 0,021 0,023 0,007   0,911 0,496 0,433 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

لدي 
المعرفة  
الكاملة  
بمتطلبات  
وظيفتي 
 الحالية 

Pearson 
Correlation 

**.413 -0,139 0,138 0,018 -
0,088 

0,078 **.531 0,016 1 **.520 *.314 

  Sig. (2-
tailed) 

0,003 0,342 0,345 0,905 0,546 0,593 0,000 0,911   0,000 0,028 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

أحرص  
دائما على 

جاز  ان
الخدمة  
في وقتها 
 القياسي 

Pearson 
Correlation 

**.568 0,114 *.316 0,049 0,084 0,094 **.685 0,100 **.520 1 *.352 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,434 0,027 0,737 0,564 0,523 0,000 0,496 0,000   0,013 

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson **.582 0,083 0,242 0,252 0,030 **.460 **.392 0,114 *.314 *.352 1تحرص 



 

 

المؤسسة  
دائما على 
تحقيق 
التناسق  
والتعاون 
مع  
مختلف  
المصالح  
من أجل  

جاز  ان
المهام 
بالدقة 
والجودة 
 المطلوبة

Correlation 

  Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,569 0,093 0,081 0,835 0,001 0,005 0,433 0,028 0,013   

  N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 ات الشخصية للعينةانتحليل البي
 

 

 النوع 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 46.9 46.9 46.9 23 ذكر 

 100.0 53.1 53.1 26 ثىان

Total 49 100.0 100.0  

 

 

 السن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 - 30 16.3 16.3 16.3 8 سنة 

 71.4 55.1 55.1 27 سنة 40 - 31

 91.8 20.4 20.4 10 سنة 50 - 41

 100.0 8.2 8.2 4 سنة  50أكثر من 

Total 49 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل_العلمي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 36.7 36.7 36.7 18 س/ شهادة مهنيةاندون ليس 

 59.2 22.4 22.4 11 س انشهادة دراسات /ليس

 73.5 14.3 14.3 7 ماستر



 

 

 93.9 20.4 20.4 10 مهندس 

 100.0 6.1 6.1 3 دكتوراه  –ماجستير 

Total 49 100.0 100.0  

 

 

 الأقدمية 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  16.3 16.3 16.3 8 سنوات  5أقل من 

 61.2 44.9 44.9 22 سنوات  10 - 6

 83.7 22.4 22.4 11 سنة 15 - 11

 100.0 16.3 16.3 8 سنة فأكثر  16

Total 49 100.0 100.0  

 

 

 الفئة_المهنية 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.4 20.4 20.4 10 عون إداري 

 46.9 26.5 26.5 13 عون إداري رئيسي

 81.6 34.7 34.7 17 متصرف

 93.9 12.2 12.2 6 متصرف رئيسي

 100.0 6.1 6.1 3 أخرى 

Total 49 100.0 100.0  

 

 
 
 

 الإلكترونية تحليل اتجاه العينة للمحور الأول الإدارة 

 البرمجيات والتطبيقات الرقمية البعد الأول: 

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 



 

 

تتوفر لدى الولاية حواسيب وملحقاتها  

كاف متطورة وملائمة لأداء  بشكل 

 الأعمال في مختلف المصالح والأقسام

49 2,31 ,822 

تتوفر لدى الولاية البرمجيات والتطبيقات  

المناسبة والكافية لإدارة العلاقات مع  

مختلف الشركاء والموردون ومقدمي 

 الخدمات، والمقاولون،...إلخ

49 2,24 ,830 

البرمجيات والتطبيقات  تتوفر لدى الولاية 

المناسبة والكافية لإدارة العلاقات مع  

 المواطنين

49 2,35 ,779 

يات المادية انتتوفر لدى الولاية الإمك

ة وتحسين مختلف انوالبشرية لصي

البرمجيات والتطبيقات بصفة دورية  

 ومستمرة 

49 2,41 ,705 

 57101, 2,3265 49 البرمجيات والتطبيقات الرقمية 

Valid N (listwise) 49   

 

 ت انانطم المعلومات الادارية و قواعد البي:  انيالثالبعد  

 

Descriptive Statistics 

 

 N Mean Std. Deviation 

لدى الولاية نظم معلومات يتم استخدامها  

في توفير وتوزيع المعلومات واتاحتها في  

 الوقت المناسب 

49 2,35 ,751 

في    أهمالمعلومات المستخدمة تسنظم 

 تحسين اتخاذ القرارات 

49 2,55 ,679 

ات تسمح لها انلدى الولاية قاعدة بي

 ات والملفات انبالولوج السريع لمختلف البي

49 2,31 ,683 

ات في تبادل المعلومات  انقواعد البي أهمتس

بين مختلف الدوائر والبلديات والوزارات  

 المختلفة 

49 2,49 ,739 

 46827, 2,4235 49 اتاننطم المعلومات الادارية و قواعد البي

Valid N (listwise) 49   

 البعد الثالث: شبكات الإتصال
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 865, 2,04 49 ترنيت جيد في ولاية توقرتانيتوفر تدفق 



 

 

يتم استخدام البريد الكتروني في العمل  

 داخل الولاية

49 2,49 ,739 

تمتلك ولاية توقرت موقع الكتروني لها  

 ترنت متاح للمواطنيننعلى شبكة الا

49 2,33 ,801 

ت  للربط  انترنيتم الاعتماد على شبكة الا

 بين الولاية والجماعات المحلية الأخرى 

49 2,47 ,710 

 46879, 2,3316 49 شبكات الاتصال

Valid N (listwise) 49   

 المورد البشريالبعد الرابع:  
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تتناسب مهارات ومعارف العمال في  

مجال تكنولوجيا المعلومات مع طبيعة  

 الأعمال الموكلة لهم 

49 2,22 ,823 

تعمل مصالح ولاية توقرت على تدريب  

استخدام  وتكوين الموظفين في مجال 

 التكنولوجيا

49 2,16 ,800 

لدى ولاية توقرت كوادر بشرية مؤهلة  

ة أجهزة الحاسوب وتطوير  انلصي

 البرمجيات المستخدمة بكل سهولة

49 2,43 ,736 

ية أهميعي العاملون في ولاية توقرت ب

لتقديم خدمات  الإلكترونيةتطبيق الإدارة  

 تتماشى والتطورات التكنولوجية الحاصلة 

49 2,43 ,764 

 50911, 2,3112 49 المورد البشري 

Valid N (listwise) 49   

 
 

 

 الإلكترونية نتيجة المحور الأول الإدارة 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 57101, 2,3265 49 البرمجيات والتطبيقات الرقمية 

 46827, 2,4235 49 اتاننطم المعلومات الادارية و قواعد البي

 46879, 2,3316 49 شبكات الاتصال

 50911, 2,3112 49 المورد البشري 

 37608, 2,3482 49 الإلكترونيةالادارة  

Valid N (listwise) 49   

 



 

 

 العمومية  تحسين الخدمة  انيتحليل اتجاه العينة للمحور الث
 دة الخدمة العمومية جو  البعد الأول: 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

توفر الولاية كل الوسائل الممكنة لتلبية 

حاجات المواطنين من حيث الدقة و  

 السرعة 

49 2,10 ,797 

تقادات العامة الموجهة نحو  نتساعد الا

المستمر  الإدارة العمومية في  التحسين 

 للخدمة 

49 2,41 ,762 

لا يوجد تعارض في المعلومات و 

إجراءات تقديم الخدمة بين الجهات  

 المختلفة 

49 2,22 ,798 

تسعى ولاية توقرت لتقليل الوقت بين 

 طلب الخدمة وتقديمها الفعلي 

49 2,37 ,727 

تسعى ولاية توقرت لتحقيق المساواة في 

 المواطنينتقديم الخدمة لجميع 

49 2,39 ,786 

 55094, 2,2980 49 جودة الخدمة العمومية

Valid N (listwise) 49   

 

 

 

 ي الأداء الوظيفي انالبعد الث
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 636. 2.63 49 أحرص دائما على تسليم مهامي بالجودة المطلوبة

 649. 2.53 49 البرامج التدريبية المقدمة للعاملين في تحسين مستوى أدائي الوظيفي  أهمتس

 762. 2.41 49 لدي المعرفة الكاملة بمتطلبات وظيفتي الحالية

 671. 2.61 49 جاز الخدمة في وقتها القياسيانأحرص دائما على  

تحرص المؤسسة دائما على تحقيق التناسق والتعاون مع مختلف المصالح من  

 جاز المهام بالدقة والجودة المطلوبةانأجل 
49 2.51 .767 

 47820. 2.5388 49 الاداء الوظيفي 

Valid N (listwise) 49   

 

 ي تحسين الخدمة العمومية اننتيجة المحور الث
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 



 

 

 55094. 2.2980 49 جودة الخدمة العمومية

 47820. 2.5388 49 الاداء الوظيفي 

 41265. 2.4184 49 تحسين الخدمة العمومية

Valid N (listwise) 49   

 
 

 اختبار التوزيع الطبيعي حول متغيري الدراسة
 

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 224. 49 969. 200.* 49 079. الإلكترونيةالادارة  

 323. 49 973. 200.* 49 088. تحسين الخدمة العمومية

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 

 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 من طرف موظفي مصالح ولاية توقرت الإلكترونيةدرجة استعمال الإدارة الأولى قياس  اختبار الفرضية الجزئيةنتائج  

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05373. 37608. 2.3482 49 الإلكترونيةالادارة  

 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4562. 2402. 34821. 000. 48 6.481 الإلكترونيةالادارة  

 
 الخدمة العمومية من طرف موظفي مصالح ولاية توقرتمستوى تقديم قياس  يةانالث اختبار الفرضية الجزئيةنتائج 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05895. 41265. 2.4184 49 تحسين الخدمة العمومية

 

 

One-Sample Test 



 

 

 

Test Value = 2 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5369. 2998. 41837. 000. 48 7.097 تحسين الخدمة العمومية

 
  

 تحسين الخدمة العموميةوالمتغير التابع  الإلكترونيةالإدارة بين المتغير المستقل بيرسون علاقة الارتباط 

 

Correlations 

 

الادارة  

 الإلكترونية

البرمجيات 

والتطبيقات  

 الرقمية

نطم المعلومات  

الادارية و  

 اتانقواعد البي

شبكات  

 الاتصال

المورد  

 البشري 

جودة الخدمة  

 العمومية 

الاداء  

 الوظيفي 

تحسين الخدمة  

 العمومية 

 Pearson الإلكترونيةالادارة 

Correlation 

1 **.796 **.691 **.762 **.724 **.573 **.473 **.657 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

البرمجيات والتطبيقات  

 الرقمية

Pearson 

Correlation 

**.796 1 **.431 **.506 **.369 *.360 .185 *.348 

Sig. (2-tailed) .000  .002 .000 .009 .011 .202 .014 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

نطم المعلومات الادارية و  

 اتانقواعد البي

Pearson 

Correlation 

**.691 **.431 1 *.332 *.331 **.365 **.597 **.590 

Sig. (2-tailed) .000 .002  .020 .020 .010 .000 .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson شبكات الاتصال 

Correlation 

**.762 **.506 *.332 1 **.459 **.549 *.357 **.574 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .020  .001 .000 .012 .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson المورد البشري 

Correlation 

**.724 **.369 *.331 **.459 1 **.450 *.311 **.480 

Sig. (2-tailed) .000 .009 .020 .001  .001 .030 .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson جودة الخدمة العمومية

Correlation 

**.573 *.360 **.365 **.549 **.450 1 *.283 **.831 

Sig. (2-tailed) .000 .011 .010 .000 .001  .049 .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

 Pearson الاداء الوظيفي

Correlation 

**.473 .185 **.597 *.357 *.311 *.283 1 **.768 

Sig. (2-tailed) .001 .202 .000 .012 .030 .049  .000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 



 

 

 Pearson تحسين الخدمة العمومية

Correlation 

**.657 *.348 **.590 **.574 **.480 **.831 **.768 1 

Sig. (2-tailed) .000 .014 .000 .000 .000 .000 .000  

N 49 49 49 49 49 49 49 49 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 الخدمة العموميةتحسين والمتغير التابع  الإلكترونيةالإدارة بين المتغير المستقل  ونيانالق علاقة الارتباط

 
Canonical Correlations 

 
 

[DataSet1] F:\دور الادارة \مجلد جديد\الإلكترونيةالإدارة  انتحليل استبي

 sav.في تحسين الخدمة العمومية الإلكترونية

 

Canonical Correlations Settings 

 Values 

Set 1 Variables A B C D 

Set 2 Variables E F 

Centered Dataset None 

Scoring Syntax None 

Correlations Used for Scoring 2 

 

Canonical Correlations 

 Correlation Eigenvalue Wilks Statistic F Num D.F Denom D.F. Sig. 

1 .740 1.208 .394 6.366 8.000 86.000 .000 

2 .359 .148 .871 2.172 3.000 44.000 .105 

H0 for Wilks test is that the correlations in the current and following rows are zero 

 

Set 1 Standardized Canonical 

Correlation Coefficients 

Variable 1 2 

A .186 -.520- 

B -.653- .914 

C -.515- -.433- 

D -.248- -.311- 

 

Set 2 Standardized Canonical 

Correlation Coefficients 

Variable 1 2 

E -.575- -.869- 

F -.671- .797 



 

 

 

 

 

 

Set 1 Unstandardized 

Canonical Correlation 

Coefficients 

Variable 1 2 

A .326 -.910- 

B -1.395- 1.952 

C -1.100- -.924- 

D -.487- -.611- 

 

 

Set 2 Unstandardized 

Canonical Correlation 

Coefficients 

Variable 1 2 

E -1.044- -1.578- 

F -1.404- 1.668 

 

 

Set 1 Canonical Loadings 

Variable 1 2 

A -.448- -.459- 

B -.826- .443 

C -.751- -.536- 

D -.632- -.398- 

 

 

Set 2 Canonical Loadings 

Variable 1 2 

E -.765- -.644- 

F -.834- .552 

 

 

Set 1 Cross Loadings 

Variable 1 2 

A -.331- -.165- 

B -.611- .159 



 

 

C -.556- -.193- 

D -.468- -.143- 

 

 

Set 2 Cross Loadings 

Variable 1 2 

E -.566- -.231- 

F -.617- .198 

 

 

Proportion of Variance Explained 

Canonical Variable Set 1 by Self Set 1 by Set 2 Set 2 by Self Set 2 by Set 1 

1 .462 .253 .640 .350 

2 .213 .028 .360 .046 

 

 

 الفروق الإحصائية لمتغير الجنس حول تحسين الخدمة العمومية 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean النوع 

 09131. 43793. 2.3783 23 ذكر تحسين الخدمة العمومية

 07731. 39419. 2.4538 26 ثىان

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

تحسين 

الخدمة  

 العمومية

Equal 

variances 

assumed 

.735 .395 -

.636- 

47 .528 -.07559- .11886 -

.31470- 

.16353 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-

.632- 

44.652 .531 -.07559- .11964 -

.31661- 

.16544 

 



 

 

>∝اختبار الفروق ذات دلالة إحصائية عند قيمة الدلالة 𝟎,  لمتغيلرتحسلين الخلدمات العموميلة تعلزى لنظرة المبحوثين تجاه   𝟎𝟓
 السن

 

Descriptives 

   تحسين الخدمة العمومية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 2.90 1.70 2.7464 2.1536 12536. 35456. 2.4500 8 سنة 30 - 20

 3.00 1.90 2.6511 2.3563 07171. 37260. 2.5037 27 سنة 40 - 31

 3.00 1.60 2.5673 1.8927 14911. 47152. 2.2300 10 سنة 50 - 41

  50أكثر من 

 سنة

4 2.2500 .58023 .29011 1.3267 3.1733 1.70 3.00 

Total 49 2.4184 .41265 .05895 2.2998 2.5369 1.60 3.00 

 

 

ANOVA 

   تحسين الخدمة العمومية
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .673 3 .224 1.346 .272 

Within Groups 7.501 45 .167   

Total 8.173 48    

 
>∝اختبار الفروق ذات دلالة إحصائية عند قيمة الدلالة 𝟎,  لمتغيلرتحسلين الخلدمات العموميلة تعلزى لنظرة المبحوثين تجاه   𝟎𝟓

 المؤهل العلمي

 

Descriptives 

   تحسين الخدمة العمومية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval 

for Mean 

Minimum Maximum 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

س/ شهادة اندون ليس

 مهنية

18 2.3556 .44487 .10486 2.1343 2.5768 1.60 3.00 

شهادة دراسات  

 سانليس/

11 2.5545 .40832 .12311 2.2802 2.8289 1.70 3.00 

 2.80 1.90 2.7453 2.0833 13527. 35790. 2.4143 7 ماستر

 3.00 1.70 2.7083 2.0517 14514. 45898. 2.3800 10 مهندس 

 2.70 2.10 3.1922 1.6744 17638. 30551. 2.4333 3 دكتوراه  -ماجستير 

Total 49 2.4184 .41265 .05895 2.2998 2.5369 1.60 3.00 

 

ANOVA 

   تحسين الخدمة العمومية



 

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .291 4 .073 .405 .804 

Within Groups 7.883 44 .179   

Total 8.173 48    

 
>∝اختبار الفروق ذات دلالة إحصائية عند قيمة الدلالة ثالثا: 𝟎, تحسلين الخلدمات العموميلة تعلزى لنظلرة المبحلوثين تجلاه   𝟎𝟓

 الأقدمية  لمتغير

Descriptives 

   تحسين الخدمة العمومية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

  5أقل من 

 نواتس

8 2.4875 .30443 .10763 2.2330 2.7420 1.90 2.90 

 3.00 1.70 2.6637 2.3000 08744. 41015. 2.4818 22 سنوات  10 - 6

 3.00 1.80 2.6820 2.0816 13472. 44681. 2.3818 11 سنة 15 - 11

 3.00 1.60 2.6190 1.8310 16664. 47132. 2.2250 8 سنة فأكثر  16

Total 49 2.4184 .41265 .05895 2.2998 2.5369 1.60 3.00 

 

ANOVA 

   تحسين الخدمة العمومية
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .441 3 .147 .855 .471 

Within Groups 7.733 45 .172   

Total 8.173 48    

 
>∝قيمة الدلالةاختبار الفروق ذات دلالة إحصائية عند  رابعا: 𝟎, تحسلين الخلدمات العموميلة تعلزى لنظرة المبحلوثين تجلاه   𝟎𝟓
 الفئة المهنية لمتغير

 

Descriptives 

   تحسين الخدمة العمومية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 2.80 1.90 2.6061 2.0539 12207. 38601. 2.3300 10 إداريعون 

عون إداري 

 رئيسي

13 2.5385 .45192 .12534 2.2654 2.8116 1.70 3.00 

 3.00 1.60 2.6272 2.1610 10997. 45342. 2.3941 17 متصرف

 2.70 1.70 2.7632 1.9368 16073. 39370. 2.3500 6 متصرف رئيسي

 2.50 2.40 2.6101 2.3232 03333. 05774. 2.4667 3 أخرى 

Total 49 2.4184 .41265 .05895 2.2998 2.5369 1.60 3.00 

 



 

 

   

ANOVA 

   تحسين الخدمة العمومية
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .311 4 .078 .435 .783 

Within Groups 7.863 44 .179   

Total 8.173 48    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   



 

 

  : الهيكل التنطيمي لولاية توقرت4الملحق رقم 
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