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 كمن بفضلو على حامده بضدا مابعده رجاء ،يحبو ما

: أىدم بشرة ىذا ابعهد كالعمل ابؼتواضع

 الله في عمرىا كأطاؿإفُ من سهرت الليافِ لأناـ ملؤ جفوني إفُ نبع ابغناف أمي حفضها الله 

   فسيح جناتوإفُ من علمتٍ قيم الأخلبؽ كحب طلب العلم إفُ أبي ربضو الله كغفرا الله لو كأسكنو

كأخواتي كأخواني الكل بابظو تي إفُ من نشأت معهم كشاركوني الفرح كابغزف إفُ خاؿك
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 ابغمد لله ككفى كالصلبة على ابغبيب ابؼصطفى كأىلو كمن كفى، أما بعد

 ابؼناسبة أىدم بشرة جهدم كبقاحي قابغمد لله الذم كفقنا لتثمتُ ىذه ابػطوة في مستَتنا الدراسية كبهذ
 :إفُ

 كالدم الكرنً أطاؿ الله في عمره كدمت سندا لنا كمنارة دائمة في حياتنا 

إفُ نبض قلبي إفُ من علمتتٍ معتٌ ابغب كالعطاء كالصبر، طاب بك العمر ياسيدة النساء كطبتي فِ عمرا 
 يا أمي

 :إفُ السند كالظهر في ابغياة إخواني

 إبظاعيل كإسلبـ كلقماف

إفُ أركع من جسد ابغب بكل معانيو فكاف السند كالعطاء قدـ فِ الكثتَ من الصبر كالأمل كالمحبة لن 
 أقوؿ لك شكرا بل سأعيش الشكر معك دائما إفُ زكجي

 إياد ك ركدينة:إفُ من سكن الركح كالقلب أكلادم 

 كافُ الأىل كالأصدقاء الذين رفقوني كشجعوا خطواتي عندما غلبتها الأياـ 

 كثرا انتم لكم متٍ حبي كامتناني
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 شكر وعرفان 

 
 رب أكزعتٍ أف أشكر نعمتكػ التي أنعمت علي ك على كالدم ك أف أعمل صابغا ترضاه كأدخلتٍ :قاؿ عز كجل 

. 19سورة النمل، الآية  بربضتك في عبادؾ الصابغتُ 

نشكر الله العلي القدير الذم يسر لنا إبساـ ىذا العمل ابؼتواضع فلك ابغمد حتى ترضى ك لك ابغمد بعد 
. الرضا

*      غدير أبضد سليمة* نتقدـ بخالص الشكر كالتقدير كالعرفاف بابعميل للؤستاذة الفاضلة ،كبعد

  كذلك على قبوبؽا الإشراؼ على ىذه الدراسة، كبؼا انتهجتو بكونا من منهج متميز في الإشراؼ، كبؼا تعاىدتنا 
 إبسامها على النحو الذم كحتىبو من رعاية بدأ من قبوبؽا الإشراؼ على ىذه الدراسة كطواؿ مراحل إعدادىا 

. ظهرت عليو، فقد كانت نعم ابؼوجو كنعم ابؼرشد، فلها منا عظيم الشكر كالتقدير

. كما كلا ننسى أف نتقدـ بالشكر ابعزيل إفُ السادة الأساتذة أعضاء بعنة ابؼناقشة كل بابظو

. كفي الأختَ نشكر كل من ساعدنا في إبساـ ىذا العمل من قريب أك من بعيد كلو بكلمة طيبة

. مباركة/فاطمة الزىراء
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: الدلخص

مصلحة )معرفة مدل مساهمة الإدارة الإلكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلةىدفت الدراسة إفُ      
، كلتحقيق أغراض الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي كاستخداـ (ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة

فردا ( 80) ، كقد اقتصرت عملية التوزيع على أسلوب العينة العشوائية البسيطة بلغ تعدادىا لبياناتالاستبانة كأداة رئيسية بعمع ا
( SPSS)باستخداـ  برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية بغية اختبار فرضية الدراسة،كتم برليل البيانات  من موظفتُ

كجود ،بعودة ابػدمة العمومية في بلدية بؿل الدراسةكجود مستول مرتفع   ،خلصت الدراسة إفُ عدة نتائج أهمها25نسخة 
 برستُ جودة ابػدمة كاقع الإدارة الإلكتًكنية من كجهة نظر موظفي البلدية، كيرجع ذلك إفُ كعيهم بأهميتها فيمستول مرتفع ؿ

، كما كجدىا أف العلبقة الارتباطية بتُ الإدارة الالكتًكنية كمتغتَ مستقل كجودة ابػدمة العمومية كمتغتَ تابع علبقة طردية ابؼقدمة
ابعنس، العمر، )قوية، كأنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات ابؼبحوثتُ فيما يتعلق بابؼتغتَات الوظيفية كابؼهنية 

. (الوظيفة،ابؼستول التعليمي، ابػبرة
 .بلدية كرقلة، إدارة الكتًكنية، خدمة عمومية، جودة خدمة عمومية: كلمات مفتاحية

Summary: 

The study aimed to find out the extent of the contribution of the electronic 
administration in achieving the quality of public service in the interests of the 
municipality of Ouargla (the interest of civil status and the interest of secured 
biometric documents). The simple random population amounted to (80) 
employees in order to test the hypothesis of the study, and the data was analyzed 
using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) version 25. The reality of 
electronic administration from the viewpoint of municipal employees, due to 
their awareness of its importance in improving the quality of service provided, as it 
was found that the correlation between electronic administration as an 
independent variable and the quality of public service as a dependent variable has a 
strong direct relationship, and that there are no statistically significant differences 
between the answers of the respondents regarding It relates to functional and 
vocational variables (gender, age, educational level, experience, job). 

Keywords: electronic administration, public service, quality of public service, 
municipality of Ouargla. 
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توطئة 

دخلت البشرية القرف ابغادم كالعشرين كفي يدىا شعلة ثورة علمية ىائلة فَ يسبق بؽا مثيل، كىذه الثورة برمل في طياتها أىم 
 .ابؼتغتَات كىي الثورة في عافَ التكنولوجيا كالاتصالات

كفي إطار توفر ىذه التقنيات أخذت الأنشطة ابغياتية تتحوؿ بالتدريج من أنشطة تقليدية إفُ أنشطة الكتًكنية، للبستفادة 
بهدؼ تقليل الإجراءات "من بفيزات ىذه الأنشطة ابعديدة في بؾاؿ تقدنً ابػدمات الإدارية، أك مايطلق عليو الإدارة الالكتًكنية 

 .ابغكومية كما يتعلق بها من عمليات إدارية ،بفا يتًتب عليو زيادة كفاءة عمل الإدارات خلبؿ تعاملها مع الأفراد كمنظمات 
كقد نتج عن التحوؿ بكو الإدارة الالكتًكنية بصلة من التغتَات في ابػدمة العمومية، فنموذج الإدارة أتاح الكثتَ من فرص 

النجاح كالإتقاف كالدقة في تقدنً ابػدمات، كابقاز ابؼعاملبت، كىذا ما يعطي للخدمات جودة عالية ترتقي إفُ تطلعات 
 .كاحتياجات ابؼواطنتُ بفا يشعرىم بالرضا التاـ

حيث تعد ابعودة حاليا من اكبر اىتمامات ابؼؤسسات التي تسعى إفُ تقدنً خدمات ذات جودة كذلك كلما تكتسي 
ىذه الأختَة من أهمية كلما ىذا إفُ برستُ مستول الفعالية كالسرعة في تقدنً ابػدمات إفُ أساليب الكتًكنية حديثة كذلك 

 .لتقريب ابؼواطن أكثر من الإدارة
 :التساؤل الرئيسي

مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة )     ما مدل مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة 
 ؟(الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة

: الأسئلة الفرعية
 ؟ (مصلحة ابػالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة) ما ىو كاقع جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة -
 ؟(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)ما ىو كاقع الإدارة الإلكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة  -

  العمومية  على مستول مصافٌ بلدية كرقلة؟ةىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدـ- 
ابعنس، العمر، ابؼستول  ) تعزل للمتغتَات الشخصيةىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في كاقع جودة ابػدمة العمومية- 

 ؟ (التعليمي، ابػبرة، الوظيفة

: الفرضيات

 .(مصلحة ابػالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)ىناؾ مستول مرتفع بعودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة -
 مرتفع ؛(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)كاقع الإدارة الالكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة- 
 ؛توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة  ابػدمة العمومية على مستول مصافٌ بلدية كرقلة- 
ابعنس، العمر، ابؼستول )لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في كاقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية - 

 (.التعليمي، ابػبرة
 :قمنا باختيار ابؼوضوع للبعتبارات الذاتية كابؼوضوعية التالية : مبررات اختيار الدوضوع

 : تتمثل في:الاعتبارات الذاتية -1
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 ابؼيوؿ الشخصي للبطلبع على كاقع جودة ابػدمة العمومية؛ -أ‌

 .استفادة من موضوع الدراسة في ابغياة العلمية كالعملية -ب‌

 : تم اختيار ابؼوضوع للؤسباب التالية:الاعتبارات الدوضوعية -2

 علبقة موضوع بتخصص إدارة الأعماؿ؛ -أ‌

 .توفر مؤسسة مناسبة لتبتٍ موضوع البحث -ب‌
 :نسعى من خلبؿ ىذا البحث لتحقيق الأىداؼ التالية  :أىداف الدراسة

 التعرؼ على مدل مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية ببلدية كرقلة؛- 
  تقدنً اقتًاحات للمؤسسة بؿل الدراسة من خلبؿ النتائج ابؼتوصل إليها؛- 
 .التعرؼ على كاقع ابػدمة العمومية- 

 :أهمية البحث من خلبؿ النقاط التالية تبرز: أهمية الدراسة
اىتماـ ابؼتزايد بتبتٍ مفهوـ الإدارة الالكتًكنية في مؤسسات ابػدمية ابعزائرية خاصة العمومية منها ما يجعل منو احد ابؼواضيع التي -

 ؛تكتسي أهمية كبتَة في السنوات الأختَة
كما تستمد أهمية الدراسة من الأهمية التي تكتسبها البلدية باعتبارىا تقدـ خدمة عمومية كباعتبارىا اقرب إدارة للمواطن كلا - 

 .يدكن الاستغناء عنها

 :حدود الدراسة
  ؛(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة) مصافٌ بلدية كرقلة بست الدراسة في :الدكانيةالحدود 

 ؛كرقلةكظفتُ ببلدية تم اختيار عينة عشوائية من افَ :الحدود البشرية
 .  مارس16فيفرم إفُ غاية26جريت ىذه الدراسة في الفتًة ابتدأت من أ :الحدود الزمنية

الأجهزة ):  كمتغتَ مستقل من خلبؿ الأبعاد التاليةالإدارة الإلكتًكنيةلقد تم التًكيز في دراستنا على : الحدود الدوضوعية
كابؼتغتَ التابع من خلبؿ أبعاده كىو ما تناكلو عدد من الباحثتُ  (كالبربؾيات، قواعد البيانات، الأفراد العاملتُ، شبكات الاتصاؿ 

 .(ابؼلموسية ،الاعتمادية، الأماف، الاستجابة، التعاطف)

 :منهج البحث والأدوات الدستخدمة
في ضوء طبيعة الدراسة كالأىداؼ التي نسعى إفُ برقيقها تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي في ابعانب النظرم 

لك بتقدنً تعاريف كضبط مصطلحات كمفاىيم التي بزص مداخيل عامة ذللمتغتَين الإدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية، ك
للمتغتَين كالعلبقة فيما بينهما،أما ابعانب التطبيقي للدراسة تم الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية في بصع البيانات الأكلية 

 . من اجل معرفة كدراسة بـتلف مؤشرات كبرليلها25v.spssكاستخداـ برنامج

 :بسثلت صعوبات الدراسة فيما الآتي: صعوبات الدراسة
 ؛نقص ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ البلدية-
 .عدـ توفر الوقت الكافي لإجراء البحث العلمي -
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 :مرجعية الدراسة
دكتوراه، )     في ابعزء النظرم تم الاعتماد على بؾموعة من ابؼراجع كابؼصادر ابؼتمثلة في الكتب، الرسائل ابعامعية 

أما في ابعانب التطبيقي فأعتمد على الاستبياف كأداة رئيسية بعمع . الدراسات السابقة بابؼقالات العلمية المحكمة(ماجستتَ
 .ابؼعلومات كبرامج كأدكات إحصائية التي ساعدت في حصوؿ على النتائج

 :ىيكل الدراسة
 :     من أجل معابعة إشكالية الدراسة كاختبار قبوؿ أك رفض الفرضيات ابؼطركحة تم تقسيم الدراسة إفُ فصلتُ كمايلي

 تناكؿ الأدبيات النظرية كالتطبيقية للئدارة الإلكتًكنية ك جودة ابػدمة العمومية إفُ بعض الدراسات السابقة ذات :الفصل الأول
 الصلة بدتغتَات الدراسة؛

 تناكؿ الدراسة ابؼيدانية للتعرؼ على كاقع الإدارة الإلكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية في البلدية بؿل :الفصل الثاني
 .من كجهة نظر ابؼوظفتُ مع مناقشتها حسب الواقع. الدراسة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

الأدبيات النظرية والتطبيقية للإدارة الالكترونية 
 وجودة الخدمة العمومية
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: بسهيد
 عليها ةمن أجل الوقوؼ على ابػلفية النظرية كبرليل الدراسات السابقة بغية استخلبص أىم النقاط التي حاكلنا الإجاب

كتوظيفها في حل تساؤلات مشكلة دراستنا كابؼساعدة في الوصوؿ إفُ النتائج ابؼرجوة، سنتناكؿ في ىذا ابعزء الإطار النظرم ك 
ابؼفاىيمي لكل من الإدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية، بؿاكلتُ شرح أىم العناصر الأساسية بؼوضوع الدراسة برت مسمى 

 :العمومية، كالذم بدكره قسّمناه إفُ مبحثتُ هما ابػدمة كجودة الالكتًكنية للئدارة كالتطبيقية النظرية الأدبيات
 ؛الأدبيات النظرية للئدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية: الدبحث الأول_ 
 .الأدبيات التطبيقية السابقة بؼوضوع الدراسة: الدبحث الثاني_ 
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 الأدبيات النظرية للإدارة الالكترونية وجودة الخدمة العمومية :الدبحث الأول
 المجاؿ ذلك في بدا المجالات من العديد في جذرية تغيتَات كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا بؾاؿ في الكبتَ رافق التطور

 كفعالية كفاءة كبرستُ الإدارية العمليات كبرستُ تطوير إفُ الإلكتًكنية التي تهدؼ الإدارة مفهوـ ظهور إفُ أدل حيث الإدارم،
 .ابغديثة للتقنية استخدامها طريق عن العمومية، ابػدمات

على ابعوانب ابؼرتبطة بداىية كعناصر كأىداؼ الإدارة الإلكتًكنية، مع التطرؽ إفُ ما  التًكيز  ىذا ابؼبحثكسنحاكؿ في
: ىي كالتافِ مطالب ة ىذا ابؼبحث إفُ ثلبثقمنا بتقسيم ىذا التطبيق، حيث يقف عائقا أماـ كما ،تتطلبو لتطبيقها

 النظري للإدارة الالكترونية الإطار: الدطلب الأول
أدل التطور السريع لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات إفُ أسلوب كنموذج إدارم جديد ، كىو ما يسمى بالإدارة 

، كالتي سنعرض مفهومها بهدؼ ابؼنافسة كالتحديات التي تواجهها ابؼنظمة في برستُ مستول العمل كجودة ابػدمة ،الإلكتًكنية
 .(الفرع الثاني)ثم نتناكؿ  ظركؼ نشأتها  (الفرع الأكؿ)

مفهوم الإدارة الإلكترونية : الفرع الأول
. (ثانيا)  ثم نعرض مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية(أكلا)سنتطرؽ في ىذا الفرع إفُ مفهوـ الإدارة التقليدية 

 : تعريف الإدارة التقليدية-أولا
 مشتقة من الكلمة اللبتينية ابؼكونة من مقطعتُ هما Management أك Administration كلمة الإدارة:لغة-1

(AD) ك (Ministration)   ؛1تعتٍ تقدنً ابػدمة للآخرينك 
 2؛بأنها تنفيذ الأعماؿ بواسطة الآخرين عن طريق بزطيط كتنظيم كتوجيو ك رقابة مقابل بؾهوداتهم: "  البعضيراىا: اصطلاحا-2

بأنها النشاط ابػاص بقيادة كتوجيو كتنمية الأفراد، كبزطيط كمراقبة العمليات ابػاصة بالعناصر : " كيعرفها البعض الآخر
 " ؛ؼالرئيسية في ابؼشركع لتحقيق أىدافو المحددة بأحسن الطرؽ كأقل التكافِ
ابؼعرفة الدقيقة بؼا تريد من  : "ك، أف فن الإدارة ق1930كما عرفّها فريدريك تايلور في كتابو إدارة الورشة الصادر سنة 

 ؛3"لتأكد من أنهم يقوموف بعملو بأحسن طريقة كأرخصهااالرجاؿ عملو، ثم 
 بابؼهاـ القياـ في الأفراد فيها يتشارؾ مستمرة اجتماعية عمليةمن كل ما سبق يدكننا إعطاء تعريف الإدارة على أنها 

 كالرقابة كالتوجيو التخطيط خلبؿ من أمثل بطريقة ابؼتاحة ابؼوارد استغلبؿ إفُ كتهدؼ ابؼؤسسة، في ابؼختلفة كابؼسؤكليات كالواجبات
 .ابؼؤسسة بها تقوـ التي العمليات في كالفعالية الكفاءة من قدر أقصى لأجل برقيق

:  تعريف الإدارة الإلكترونية-ثانيا
 :مايليلإدارة الإلكتًكنية، نذكر منها تتعدّد تعاريف ا

ىي تبادؿ الأعماؿ كابؼعاملبت بتُ الأطراؼ من خلبؿ استخداـ الوسائل الإلكتًكنية بدلا من الاعتماد على استخداـ الوسائل  -
 ؛4العادية الأخرل كوسائل الاتصاؿ ابؼباشرة

                                           
 .20:، ص2010، 1، الدار ابعامعية، الإسكندرية، طالإدارة الإلكترونية:  خالد بفدكح إبراىيم-1
 .19:، ص1976، 1، دار النهضة، القاىرة، جالأصول العلمية للإدارة و التنظيم:  عبد المجيد علي-2
. 15:، ص2012، 1، دار البداية ناشركف كموزعوف، طالإدارة الإلكترونية:  فداء بؿمود حامد-3
 .11:، ص2004، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، الأردف، الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربي:  محمد بؿمود، كآخركف-4
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إعادة ابتكار الأعماؿ ابغكومية بواسطة طرؽ جديدة لإدماج كتكامل : " كيذكر الطائي أف الإدارة الإلكتًكنية ىي
 1؛"ابؼعلومات كتوفتَ فرصة إمكانية الوصوؿ إليها من خلبؿ موقع إلكتًكني

 .كيرل من كجهة نظره أنها تطوير الأعماؿ ابغكومية برتاج إفُ طرؽ جديدة
استخداـ نتائج الثورة التكنولوجية في برستُ مستول أداء ابؼؤسسات، كرفع : " يعرؼ الإدارة الإلكتًكنية بأنهاالعوبؼةكما أف 

 2؛"كفاءاتها كتعزيز فعاليتها في برقيق الأىداؼ ابؼرجوة منها
كىي كذلك قدرة قائمة على تبادؿ ابؼعلومات كتقدنً ابػدمات في ما بينها كبتُ ابؼواطن كقطاعات الأعماؿ بسرعة كبدقة 

عالية، كبأقل كلفة بفكنة، فهي نظاـ افتًاضي يدكن الأجهزة ابغكومية من تأدية التزاماتها بعميع ابؼستفيدين باستخداـ التقنيات 
 ؛3الإلكتًكنية ابؼتطورة متجاىلة ابؼكاف كالزماف مع برقيق ابعودة كالتميز كالسرية كأمن ابؼعلومات

أسلوب جديد للعمل الإدارم بواسطة استخداـ التقنية ابغديثة ابؼتمثلة بابغاسب الآفِ كالشبكة الدكلية "الفريد أنها كعرفها 
 4؛" من أجل برقيق الكفاءة كالفعالية في أداء العملالانتًنت)للمعلومات 

 .كيرل من كجهة نظره أنها نمط جديد للئدارة بواسطة استخداـ تقنيات حديثة
 من التي يتفاعل الطريقة بتغيتَ كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ على ينطوم مفهوـ: "بأنها الدكفِ البنك كعرفها

 كتعزيز الشفافية ابؼعلومات، كزيادة إفُ الوصوؿ في أفضل طرؽ كربط القرار، صنع عملية في التجارية كابؼؤسسات ابؼواطنتُ خلببؽا
 5 ؛ابؼدني المجتمع

 منظومة الكتًكنية متكاملة تعتمد على تقنيات بالقوؿ أنهالإدارة الإلكتًكنية ؿتعريف استخلبص  كبفا سبق يدكن 
 .تقنيات الرقمية ابغديثةاؿ تنفذ بواسطة أعماؿ إفُيدكم اؿالاتصالات كابؼعلومات لتحويل العمل الإدارم 

 : مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية باختصارأبعادكالشكل التافِ يوضح 
 يوضح أبعاد مفهوم الإدارة الإلكترونية: (01-01)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

                                           
 .24:، ص2010، دار اليازكرم، العلمية للنشر كالتوزيع، السعودية، الإدارة الإلكترونية: سعد غالب ياستُ- 1
، 2003، دراسة استطلبعية، بؾلة جامعة ابؼلك سعود، المجلد ابػامس عشر، نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونية في العالم الرقمي:  نائل عبد ابغافظ العوابؼة-2

. 263:ص
 .35:، ص2011، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف، الإدارة الإلكترونية؛ الدفاىيم, الخصائص, الدتطلبات:  حستُ محمد حسن-3
 .10:، ص2013، 1، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، طالإدارة الإلكترونية مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثة:  عمر أبضد، كآخركف-4
 .73 ـ 2007، الأردف ، الطبعة الأكفُ، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، الإدارة والأعمال: العامرم، صافٌ كالغالبي، طاىر 5
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سعد غالب ياسين, الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية, الدملكة العربية السعودية, معهد الإدارة العامة, : الدصدر
 .21, ص, 2005

 كالاتصالات ابؼعلومات تقنيات استخداـ على يعتمد الإدارة من نوع ىي من خلبؿ الشكل أف الإدارة الإلكتًكنية يتبتُ
التي الإلكتًكنية  العامة كالإدارة الإلكتًكنية الأعماؿ من كل كتشمل كفعاليتها، كفاءتها كبرستُ الإدارية العمليات لتسهيل ابغديثة

 خدماتها للؤفراد أك ابؼؤسسات، كتعمل الإدارة الإلكتًكنية كفق آلية شبكة نظم قبسثل ابؽيئات ذات الطابع ابػدماتي التي توّج
 . في ظل كجود نظم ابؼعلوماتكالانتًانت كالإكستًانت الانتًنت

:  الدقارنة بين مفهوم الإدارة التقليدية والإدارة الإلكترونية-ثالثا
 1:يحدد غنيم بؾموعة من الأسس التي بردد أكجو الاختلبفات ابعوىرية بتُ ابؼفهومتُ، كىي كالتافِ

فالإدارة التقليدية تعتمد على الوسائل التقليدية لإجراء الاتصالات بتُ : طبيعة الوسائل ابؼستخدمة عند التعامل بتُ الأطراؼ- 1
 ؛أطراؼ التعامل ابؼختلفة، بينما الإدارة الإلكتًكنية تتم الاتصالات فيها باستخداـ الشبكات الإلكتًكنية

الإدارة في ظل ابؼفهوـ التقليدم تكوف علبقاتها بتُ أطراؼ التعامل مباشرة، بينما الإدارة : طبيعة العلبقة بتُ أطراؼ التعامل- 2
الإلكتًكنية تشتَ إفُ انتفاء كجود العلبقة ابؼباشرة بتُ أطراؼ التعامل، حيث توجد أطراؼ التعامل مع أك في نفس الوقت على 

 ؛شبكات الاتصالات الإلكتًكنية
تؤكد بفارسات ابؼفهوـ التقليدم للئدارة أف التفاعل بتُ أطراؼ التعامل يتسم بالبطء : طبيعة التفاعل بتُ أطراؼ التعامل - 3 

النسبي ، بينما في الإدارة الإلكتًكنية بالسرعة، كما يحقق التفاعل ابعمعي أك ابؼتوازم بتُ فرد ما ك بؾموعة ما من خلبؿ استخداـ 
 ؛شبكات الاتصالات الإلكتًكنية

تعتمد الإدارة التقليدية بشكل أساسي على الوثائق الورقية ، بينما تتم : نوعية الوثائق ابؼستخدمة في تنفيذ الأعماؿ كابؼعاملبت- 4
 ؛بفارسات الإدارة الإلكتًكنية دكف استخداـ أية كثائق ربظية

توجد صعوبة في ظل بفارسات مفهوـ الإدارة التقليدية في استخداـ أم من كسائل : مدل إمكانية تنفيذ كل مكونات العملية-5
 ؛الاتصالات التقليدية لتنفيذ كل مكونات العملية، بينما يدكن برقيق ذلك في ظل بفارسات مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية

توفر بفارسات ابؼفهوـ التقليدم للئدارة كجود خدمات الأفراد بؼدة بطسة أياـ في الأسبوع كذلك كفقا : نطاؽ خدمة العملبء- 6
 ؛بؼواعيد عمل ابؼنظمات، بينما يستمر العمل بؼدة سبعة أياـ في الأسبوع كبؼدة أربع كعشرين ساعة يوميا في الإدارة الالكتًكنية

تعتمد بفارسات ابؼفهوـ التقليدم للئدارة على كجود استغلبؿ الإمكانيات : مدل الاعتماد على الإمكانيات ابؼادية كالبشرية- 7
ابؼادية كالبشرية ابؼتاحة أحسن استغلبؿ بفكن، بينما تعتمد بفارسات مفهوـ الإدارة الإلكتًكنية على استخداـ تكنولوجيا الواقع 

. الافتًاضي
  2: بتُ الإدارة بدفهومها التقليدم كالإدارة الإلكتًكنية في عدة أمور، نذكر منهاغنيم كيقارف 

أف الإدارة بدفهومها التقليدم قائمة على ابؽرمية كالتقسيم القائم على التخلي كالأكامر في الأعلى مقابل تنفيذ للخطط كالأكامر - 1
 ؛في الأسفل

                                           
 .26ص: 2018، مركز الكتاب العربي، عماف، ادارة الدوارد البشرية في عصر الادارة الالكترونيةبن مرزكؽ عنتًة كآخركف، –  1
. 40-36: ، ص2009، 4، ج1دار الإدارة للبحوث كالتدريب كالاستشارات، مصر، طالإدارة الالكترونية بين النظرية والتطبيق, : أبضد محمد غنيم- 2
. 40-36: ، صمرجع سبق ذكره:  أبضد محمد غنيم-2
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 Management)الإدارة التقليدية ارتكزت على تراث إدارم يقوـ على نمط مدير يرتبط بو كفق نطاؽ الإشراؼ بؾموعة - 2 
of Others) كبتَة أك صغتَة من ابؼرؤكستُ ك كانت تقوـ على إدارة الآخرين بينما تعتمد الإدارة الإلكتًكنية على إدارة ،

 ؛العمليات كالبيانات
ترتكز الإدارة بدفهومها التقليدم على ىرمية ابؼعلومات من لديو معلومات أكثر كثافة كسعة كثراء مقابل عاملتُ لا يدلكوف إلا -3

. (بينما الإدارة الإلكتًكنية ترتكز على الانتًنت كشبكات الأعماؿ)القدر اليستَ منها على قدر ما يسمح بو تقسيم العمل 
نشأة الإدارة الإلكترونية : الفرع الثاني

 كبدأت كالإنتًنت ابغاسوبية التكنولوجيا ظهرت عندما ابؼاضي، القرف من الستينات في كمفهوـ الإلكتًكنية الإدارة نشأت
 ابؼعلومات لإدارة ابغاسوبية كالبرامج ابغواسيب استخداـ في تتمثل بداياتها ككانت كالتجارية، الإدارية العمليات في تستخدـ
 ؛كابغكومات ابؼؤسسات في كالبيانات

 مصطلح معافً الكلمات على فعاليات طابعها الكهربائية، ككاف IBM عندما ابتكرت شركة ا برديداكانت بداياتوك
سبب إطلبؽ ىذا ابؼصطلح ىو لفت نظر الإدارة في ابؼكاتب إفُ إنتاج ىذه الطابعات عند ربطها مع ابغاسوب، كاستخداـ معافً 

عندما أنتجت ىذه الشركة جهازا طرحتو في  (م1964)الكلمات، كأف أكؿ برىاف على أهمية ما طرحتو ىذه الشركة ظهر عاـ 
جهاز الطابعة ابؼختار، فعند كتابة أم رسالة باستخداـ ىذه الطابعة يتم خزف الكلمات على الشريط ابؼمغنط، /الشريط ابؼمغنط 

حيث بالإمكاف طباعة ىذه الرسالة بعد استًجاعها من الشريط على الطابعة بعد أف نطبع اسم كعنواف الشخص ابؼرسل إليو، 
كىذه العملية كفرت جهدا كبتَا كخاصية عندما يتطلب إرساؿ نفس الرسالة إفُ عدد كبتَ من ابؼرسل إليهم كتوافُ بعد ىذا ظهور 

 1؛العديد من التقنيات في المجاؿ الإدارم
 للمواطنتُ، الإلكتًكنية ابغكومية ابػدمات لتوفتَ الإنتًنت استخداـ في ابغكومات بدأت كالتسعينات، الثمانينات كفي

 برولان  الأختَة، السنوات في الإلكتًكنية الإدارة عاـ، كشهدت بشكل ابغكومة لإدارة متكاملة أنظمة إفُ ابػدمات ىذه كبرولت
 كتسهيل الإدارة لتحستُ الضخمة كالبيانات الآفِ كالتعلم الاصطناعي الذكاء استخداـ مثل التكنولوجي، التطور بفضل كبتَان 

 الصغتَة كابؼؤسسات كالشركات ابغكومات من المجالات، بصيع في انتشاران  أكثر الإلكتًكنية الإدارة كأصبحت. الإدارية العمليات
. الإدارة في كالفعالية الكفاءة لتحقيق ضركرة تعتبر كأصبحت كالكبتَة،

:   الإدارة الإلكتًكنية ىيأف كمن خلبؿ دراسة الفكر الإدارم كابؼدارس الإدارية يتضح 
امتداد للمدارس الإدارية كبذاكز بؽا، فقد حدد ابؼختصتُ في الإدارة مسارا تاريخيا متصاعدا لتطور الفكر الإدارم كابؼدارس - 

الإدارية على مدل أكثر من قرف من الزماف ابتداء بابؼدارس الكلبسيكية ثم مدرسة العلبقات الإنسانية، كبعدىا توافُ ظهور العديد 
 ؛من ابؼدارس الإدارية ، كفي منتصف التسعينات توجت مستَة التطور التاريخي بصعود الإدارة الإلكتًكنية

الإدارة الإلكتًكنية ىي امتداد للتطور التكنولوجي في الإدارة، فالتطور التكنولوجي ابذو منذ البدء إفِ إحلبؿ الآلية بؿل العامل، - 
 2؛ثم تطور حتى كصل إفُ الإنتًنت كشبكات الأعماؿ

                                           
 .233-234: ـ، ص2005، 1، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، طشبكات الإدارة الإلكترونية:  حستُ علبء عبد الرزاؽ كآخركف- 1
 .130-128: ، ص2004الرياض، . ، دار ابؼريخ للنشرالإدارة الإلكترونية؛ الإستراتيجية والوظائف والدشكلات:  بقم عبود بقم- 2
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أف ظهور الإدارة الإلكتًكنية جاء نتيجة تطور موضعي يدتد إفُ العقود ابػمسة الأختَة من القرف ابؼاضي، كبدايات ظهور الإدارة - 
الإلكتًكنية تتمثل في انتشار استخداـ نظم ابغاسوب في أنشطة الأعماؿ منا غاية عقد ابػمسينات كالستينيات، حيث كجدت 
 1.معظم ابؼنظمات كابؼؤسسات العامة أف استخدامها للحاسوب يعنی الإسراع في ابقاز الأعماؿ كاختصار للجهاد كالوقت كابؼوارد

التطور التكنولوجي باتجاه الانترنت والإدارة الالكترونية : (02-01): الشكل رقم
الانترنت الذكاء الصناعي  تةالأتمالآلية الحرفية 

الإنساف ىو العامل 
الأساسي في الإنتاج 

الآلة برل بؿل العمل 
اليدكم في الإنتاج 

الآلة برل بؿل العمل 
ابؼرتبط ببربؾة كرقابة 

العمل كالإنتاج 

الآلة تقلد كبراكي 
الذكاء كالسلوؾ 

الإنساني 

آلة التشبيك الفائق من 
استخداـ البيانات 

لابقاز العمليات عن 
بعد 

  
اتجاه التطور 

. 27:أحمد محمد غنيم, مرجع سبق ذكره, ص: الدصدر
عناصر وأىداف الإدارة الإلكترونية : الفرع الثالث

، ىذا التحوؿ لو عدة (أكلا)  تتبادؿ التأثتَ كالوظائف كالأدكار في سياؽ التحوؿ للئدارة الإلكتًكنيةلابد من توافر عناصر
كسر قواعد العمل التقليدية كبذاكز ابؼبادئ القديدة التي ىيمنت على نظرية الإدارة مرجوة التحقيق من خلبؿ  (ثانيا)أىداؼ 
 .التقليدية

عناصر الإدارة الإلكترونية : ولاأ
 إفُ التقليدية العمليات برويل يتم حيث عملها، كأساليب ابؼنظمة ثقافة في جوىريان  تغيتَنا يتطلب الإلكتًكنية بالإدارة العمل

 ؛للمنظمة اليومية الأنشطة في ابغديثة التكنولوجيا إدماج كيتم إلكتًكنية، عمليات
كىذا التغيتَ يبدأ بكسر قواعد العمل التقليدية كبذاكز ابؼبادئ القديدة التي ىيمنت على نظرية الإدارة كالتنظيم طيلة عقود 

عديدة من الزمن، كفي غضوف ذلك يجب إدراؾ ابؼبادئ ابعديدة كقواعد العمل ابؼنبثقة عن نموذج الأعماؿ الإلكتًكنية كفهم 
 ؛متطلبات العمل الإلكتًكني من قبل الإدارة كالعاملتُ

 جودة كبرستُ كالإنتاجية، الكفاءة زيادة مثل ابؼزايا، من الكثتَ برقيق من ابؼنظمة تتمكن التحوؿ، ىذا خلبؿ فمن
 أجل كمن. كالأخطاء التكاليف من ابغد جانب إفُ كابؼوارد، كابعهد الوقت كتوفتَ ابؼستخدـ، بذربة كبرستُ ابؼقدمة، ابػدمات

 كالعمل ابؼنظمة، في للعاملتُ كالدعم التدريب كتوفتَ كمبتكرة، جديدة استًاتيجيات برديد ابؼنظمة على يتعتُ ابؼزايا، ىذه برقيق
 .ابؼنظمة في ابؼعنيتُ بصيع بتُ كالتفاعل التعاكف تشجيع على

 متكاملة من العناصر ابعوىرية التي تتبادؿ التأثتَ كالوظائف كالأدكار في سياؽ تطور بذميع عملية التحوؿ توفر تتطلبك
 العناصر كالشركط الأساسية لنجاح تطبيق نظم الإدارة الإلكتًكنية في الشكل تظهر ىذهعملية التحوؿ الإلكتًكني للمنظمة، ك

:  التافِ
 

                                           
. 49:  ص2005، معهد الإدارة العامة للنشر، الرياض، الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية:  ياستُ سعد غالب- 1
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يوضح عناصر الإدارة الإلكترونية : (03-01)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 

. 234:ياسين سعد, مرجع سبق ذكره, ص: الدصدر
 1:فيما يلي شرح بـتصر بؽذه العناصر الستة اللبزمة للتحوؿ إفُ الإدارة الإلكتًكنيةك

 ترتبط الإدارة الإلكتًكنية كأنشطة الأعماؿ الإلكتًكنية بجميع أنماط التكنولوجيا الرقمية من كسائط :التكنولوجيا الإلكترونية-1 
كشبكات كأدكات، كىذه التكنولوجيا الرقمية تتطور بسرعة عالية كتتنوع أنماطها كأجيابؽا باستمرار، بفا يضع خيارات دائمة 

 ؛كمفتوحة أماـ الإدارة كىي في حاد بناء الأعماؿ الإلكتًكنية
 تنشأ العمليات الإلكتًكنية من برويل الارتباطات ابؼادية كابؼهاـ ابعزئية ابعومعة في بنية العملية العادية :العمليات الإلكترونية-2

إفُ سلسلة قيمة من الأنشطة الرقمية ابؼصممة على أساس تدفق جديد للمعلومات كالعمليات من خلبؿ استخداـ تكنولوجيا 
كالاتصالات كتقنيات شبكات الإنتًنت العملية  Extranet ، Intranet ، Internet))ابؼعلومات كتظهر في شكل 

الإلكتًكنية كنتاج بعهود إعادة تصميم العملية الإدارية من جديد باستخداـ أدكات كنظم تكنولوجيا ابؼعلومات كذلك من أجل 
 ؛برقيق تلبؤـ بتُ العملية ابعديدة كبيئة الإنتًنت

 الإلكتًكنية أنشطة التحليل الاستًاتيجي لبيئة الأعماؿ ، التصميم كالاختيار الإستًاتيجية تغطي :الإستراتيجية الإلكترونية-3
 ؛ الأعماؿ الإلكتًكنيةإستًاتيجيةالاستًاتيجي كتطبيق 

 بنجاح؛ لتنفيذه اللبزـ الدعم كتوفتَ الإلكتًكني بالتحوؿ ملتزمة ابؼنظمة في العليا القيادة تكوف أف يجب: القيادة الالكترونية- 4
 التواصل تسهل التي كالتطبيقات كالبرامج الأجهزة من تتكوف التي الإلكتًكنية التحتية البنية بو كنعتٍ: الالكتروني الذيكل-5

 بشكل ابؼعلومات إدارة تتيح التي العناصر أىم من تعد التي ابؼعلومات نظم كذلك كالعملبء، ك كابؼوظفتُ ابؼؤسسات بتُ الإلكتًكني
. آفِ بشكل كابؼعلومات البيانات كبرليل كبززين بصع خلبؿ من كذلك فعاؿ

ىو عبارة عن بفارسة الأنشطة التسويقية التي تقوـ بها ابؼنشأة من خلبؿ شبكة الانتًنت كقيامها بجميع :التسويق الالكتروني-6
 .أنشطتها التسويقية بشكل الكتًكني بدلا من تطبيقها بالشكل التقليدم ابؼتعارؼ عليو 

أىداف الإدارة الإلكترونية : ثانيا
 2: ما يلي الإدارة الإلكتًكنية بؾموعة من الأىداؼ نذكر منهابسيّز

                                           
 .222:، صمرجع سبق ذكره:  حستُ علبء عبد الرزاؽ كآخركف- 1
 .15: ، ص2006، دار الغرب الإسلبمي للنشر كالتوزيع، لبناف، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرين:  عمار بوحوش- 2
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 العمليات كتسريع ابؼقدمة ابػدمات جودة برستُ على الإلكتًكني العمل إفُ التحوؿ يساعد حيث: والفعالية الكفاءة زيادة- 1
 الإنتاجية؛ كبرستُ الإدارية

 كبالتافِ الإدارية، كابؼعاملبت العمليات لإدارة شفاؼ نظاـ توفتَ الإلكتًكنية للئدارة يدكن حيث :والدساءلة الشفافية تعزيز- 2
 كالشفافية؛ ابؼساءلة تعزيز

 كالشركاء العملبء مع التواصل كتعزيز كالإدارة ابؼوظفتُ بتُ التواصل برستُ الإلكتًكنية للئدارة يدكن حيث :التواصل تحسين- 3
 التجاريتُ؛

 الإدارية بالعمليات ابؼرتبطة كالتكلفة كابعهد الوقت من الكثتَ توفتَ الإلكتًكنية للئدارة يدكن حيث :والتكلفة الوقت توفير- 4
 كابؼالية؛ الإدارية الأخطاء تقليل يدكن كما اليومية،

 التلوث تقليل كبالتافِ كالطباعة الورؽ استخداـ تقليل على الإلكتًكني العمل إفُ التحوؿ يساعد حيث: البيئة على الحفاظ- 5
 .عنها الناتج

 1: كللئدارة الإلكتًكنية أىداؼ أخرل ىي
  ؛ ساعة في اليوـ كطيلة أياـ الأسبوع بدا في ذلك الإجازة الأسبوعية24تقدنً ابػدمات لدل ابؼستفيدين بصورة مرضية خلبؿ 
 ؛.حفظ ابؼعلومات الإلكتًكنية في أماكن بذهيز مصغرة 
 ؛برقيق السرعة ابؼطلوبة لابقاز إجراءات العمل كبتكلفة مالية مناسبة 
 ٍ؛إيجاد بؾتمع قادر على التعامل مع معطيات العصر التقت 
 ؛ابغفاظ على حقوؽ ابؼواطنتُ من حيث الإبداع كالابتكار 
 ؛ابغفاظ على سرية ابؼعلومات كتقليل بـاطر فقدىا 
  إلغاء عامل العلبقة ابؼباشرة بتُ طرفي ابؼعاملة أك التخفيف منو إفُ أقصى حد بفكن، بفا يؤدم إفُ ابغد من العلبقات

 ؛الشخصية 
  إعادة النظر في ابؼوارد البشرية ابؼتاحة كالعمل على رفع كفاءاتها كمهاراتها التكنولوجية لربط الأىداؼ ابؼنشودة للئدارة

 ؛الإلكتًكنية كالأداء التطبيقي
  تقدنً البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات كبرريرىا لكي تستجيب كمتطلبات ابػدمات اللبزمة بابغجم كالنوعية

 ؛لتحقيق ابػدمات للئدارة الإلكتًكنية 
  ؛سهولة اكتساب ابؼعلومات الإدارية كالتخلص من مركزية ابؼعلومات كالتقليل من التعقيدات الإدارية 

بشكل عاـ، تهدؼ الإدارة الإلكتًكنية إفُ برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة كبرستُ الكفاءة كالفعالية كتوفتَ الوقت ك
 .كالتكلفة كتعزيز التواصل كالشفافية كابؼساءلة كبضاية البيئة

متطلبات ومعيقات الإدارة الالكترونية : الفرع الرابع
افٍ، كفي خضم ...سواء كانت إدارية أك مالية أك تسيتَية (الفرع الأكؿ)للتحوؿ بكو تطبيق الإدارة الإلكتًكنية عدة متطلبات       

 .(الفرع الثاني)ىذا التطبيق لا بزلو الطريق من ابؼعوقات 

                                           
 .73: ، ص2009، 1، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، عماف، طالإدارة الإلكترونية:  محمد بظتَ أبضد- 1
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متطلبات الإدارة الإلكترونية : أولا
 :الدتطلبات الإدارية-أ

 1:تنحصر ابؼتطلبات الإدارية في العناصر التالية
 كالتي يدكن أف تشمل إدارة أك ىيئة على ابؼستول الوطتٍ بؽا كظائف التخطيط، : وخطط التأسيساستراتيجياتوضع -1

كابؼتابعة كالتنفيذ ابؼشاريع ابغكومة كفي ىذه ابؼرحلة لابد من توفتَ الدعم، كالتأييد من طرؼ الإدارة العليا في ابغرـ الإدارم مع توفتَ 
 ؛بـصصات عالية كافية لإجراء التحوؿ ابؼطلوب

 إذ لابد من العمل على تطوير بـتلف شبكات الاتصاؿ، بدا يتوافق مع بيئة التحوؿ :توفر البنية التحتية للإدارة الإلكترونية-2
التي تستدعي شبكة كاسعة للكم ابؽائل من الاتصالات دكف إهماؿ التجهيزات الأخرل من معدات كأجهزة، كحاسبات آلية كبؿاكلة 

 ؛ توفتَىا كإتاحتها للؤفراد كابؼؤسسات
 يعد دعم التزاـ الإدارة العليا أمرا مهما كحيويا لنجاح أسلوب الإدارة الإلكتًكنية في ابؼؤسسات، :القيادة والدعم الإداري-3

فوجود قيادة إدارية قوية يساعد في بذاكز العقبات كتذليل الصعوبات التي تعتًض تطبيق أسلوب الإدارة الإلكتًكنية نتيجة الرفض 
 ة؛المحتمل من بعض القيادات التقليدم

 لا تستطيع الإدارة الإلكتًكنية العمل في ىيكل ىرمي يعتمد على قواعد تقليدية كركتتُ إدارم كعمل يدكم، :الذيكل التنظيمي-4
إذ أف ابؼشاركة في كضع القرارات كتفويض الصلبحيات، هما من ابعوانب ابؼهمة في تطبيق أسلوب الإدارة الإلكتًكنية، التي لا يدكن 

 ؛توفتَىا إلا من خلبؿ ابؽيكل الشبكي، لاعتباره من التنظيمات الإدارية ابؼلبئمة في ظل تطبيق الإدارة الإلكتًكنية
، أنو عليك أف تبتٍ قبل كل شيء أنظمتك ابؼعلوماتية التي تتناسب كطبيعة ابؽياكل  Hegel & Brown) كعليو فقد ذكر

 ؛التنظيمية ابؼتاحة، كلابد من بدأ العمل بعدىا بشكل تدريجي يتصاعد مع طبيعة تطور استخداـ تلك التقنية
 بدا أف التقنية علم كثقافة كأداة عمل جديدة كمغايرة للؤدكات العمل التقليدية بشكل كبتَ، فأنو :التعليم, التدريب والتثقيف -5

لا يكفي تعليم العاملتُ بالإدارة كتدريبهم على أساليب العمل ابعديدة كالأجهزة فحسب، بل ينبغي أيضا تثقيفهم بالتقنية، حيث 
تؤثر الثقافة التنظيمية للعاملتُ بدرجة كبتَة في بقاح تطبيق الإدارة الإلكتًكنية، فكل ما كانت ثقافة ابؼؤسسة ايجابية في موقفها من 

 ؛التكنولوجيا الرقمية ازداد رضا العاملتُ عن أدكارىم في ابؼؤسسة
 كبضاية البرامج ابؼعلومات لتأمتُ كخبراء الإلكتًكنية، البرامج تشغيل في الوظيفي التخصص يشمل كالذم :الإداري الإصلاح-6

 كمتحمسة كاعية إفُ قيادات كابغاجة كالفنية، الإدارية ابؼفاىيم في كجوىرية جذرية تغيتَات إحداث بؿاكلة بدعتٌ كالوثائق كالتعاملبت
 ابقاز برستُ إفُ تؤدم كفيلة حلوؿ كالبحث عن ابؼختلفة الإدارية ابؼنظمات بتُ العلبقات كتطوير كترشيدىا، الإدارية، القدرة كبؽا

. التصرفات الإلكتًكنية يخص فيما الإثبات قواعد كضع كضركرة الوظيفية، ابػدمة
 :الدتطلبات البشرية-  ب

 مدخل أساسي في التعامل مع الإدارة الإلكتًكنية، كىذا يرجع لاعتباره العنصر المحرؾ في بؾاؿ النظم  العنصر البشرميدثل
 .ابؼعلومات الإدارية القائمة على التقنية الإلكتًكنية

فالتحوؿ إفُ تطبيق الإدارة الإلكتًكنية لن يلغي العنصر البشرم كلن برل الآلة بؿل الإنساف كإنما ىو الذم يستَىا، لذلك 
 على مقتصرا كأف الأمر ليس ،يتطلب الأمر عاملتُ متقابلتُ لفكرة الإدارة الإلكتًكنية ككاعتُ بأبعادىا كقادرين على التعامل معها

                                           
. 51: ، ص2007، ابؼنظمة العربية التنمية الإدارية، القاىرة، الإدارة الإلكترونية مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس عملية: عادؿ حرحوش ابؼقرجي كآخركف - 1
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عاملتُ من نوعية فنية متخصصة جديدة، كإنما لابد أف يكوف بصيع العاملتُ قادرين على التعامل مع معطيات الإدارة الإلكتًكنية 
 1.كالإلكتًكنيات

 كتشمل ابؼنظمة، في للعاملتُ توفتَىا يجب التي البشرية ابؼتطلبات بعض توفر الإلكتًكنية الإدارة كبشكل عاـ يتطلب تطبيق
 :ابؼتطلبات ىذه

 جيدة تقنية مهارات لديهم يكوف أف الإلكتًكنية الإدارة إفُ تنتقل التي ابؼنظمة في العاملتُ على يجب :التقنية الدهارات- 1
 ؛ابؼختلفة كالبربؾيات الاتصالات كتقنيات الإلكتًكنية الأجهزة لاستخداـ

 بردث أف يدكن التي التغيتَات مع أنفسهم كتكييف التعلم على القدرة العاملتُ لدل تكوف أف يجب :التعلم على القدرة- 2
 ؛الإلكتًكنية العمل بيئة في بسرعة

 الإلكتًكني البريد ذلك في بدا الإنتًنت، عبر فعالة بطريقة التواصل على بالقدرة العاملوف يتمتع أف يجب :التواصل على القدرة- 3
 ؛كالفيديو ابؽاتفية كابؼؤبسرات كالدردشة

 حيث إلكتًكنية، عمل بيئة في بصاعي بشكل العمل على القدرة العاملتُ لدل يكوف أف يجب :الجماعي العمل على القدرة- 4
 ؛الإنتًنت عبر أساسي بشكل كالتعاكف التواصل يتم
 مستقل بشكل العمل على القدرة لديهم يكوف أف الإلكتًكنية الإدارة في العاملتُ على يجب :الذاتية الإدارة على القدرة- 5

 ؛أساسي بشكل الإنتًنت عبر الأعماؿ كإجراء التواصل يتم حيث فعاؿ، بشكل كقتهم كإدارة
 كابػصوصية الأماف بسياسات الالتزاـ على القدرة ابؼنظمة في العاملتُ لدل يكوف أف يجب :والخصوصية بالأمان الالتزام- 6

 .الإلكتًكنية العمل بيئة في بها ابؼعموؿ
 :الدتطلبات الدالية- ج

يقتًف تطبيق أسلوب الإدارة الإلكتًكنية بالإمكانات ابؼالية ابؼتاحة للمؤسسات من خلبؿ توافر السيولة النقدية لديها، كالتي 
تسهل تطبيقو كتضمن بقاحو حتى لا يتوقف في منتصف الطريق انتظارا للدعم بفا يعطل ابؼشركع، كمن ضمن التكاليف التي 

تكلفة شراء الآلات كابؼعدات، كتكاليف الدكرات التدريبية : تتحملها ابؼؤسسة نتيجة التحوؿ إفُ أسلوب الإدارة الإلكتًكنية
 . للعاملتُ في بؾاؿ استخداـ ابغواسيب كالشبكات

 :2كمشركع الإدارة الإلكتًكنية يحتاج إفُ دعم مافِ كبتَ لكي يضمن الاستمرار كبلوغ الأىداؼ كالتي منها
  ؛.الدعم ابؼافِ اللبزـ لتصميم كتطوير البرامج الإلكتًكنية لتطبيقات الإدارة الإلكتًكنية 
  ؛الدعم ابؼافِ ألازـ لصيانة الأجهزة ك البرامج الإلكتًكنية 
 ؛الدعم ابؼافِ ألازـ لتحديث ابغاسبات كالبربؾيات 
 الدعم ابؼافِ لتوفتَ البنية التحتية فيما يتعلق بشراء الأجهزة كإنشاء ابؼواقع، كربط الشبكات. 
: الدتطلبات القانونية- د

يقدـ أسلوب الإدارة الإلكتًكنية برديات جديدة للجهات التشريعية، كالتي ينبغي عليها أف تتمتع بابؼركنة كالقدرة على 
 كفي ىذا الصدد فإف ىذا الأمر يتطلب ضركرة إعطاء الصيغة ،تطوير التشريعات، بحيث تتماشى مع متطلبات الإدارة الإلكتًكنية

                                           
 .73: ، ص2009، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، الحكومة الإلكترونية مدخل إداري متكامل:  إيداف عبد المحسن زكي-1

، رسالة ماجستتَ في إدارة  M. B .A ، برنامج ابؼاجستتَ ابؼهتٍ(دراسة حالة)أثر الإدارة الإلكترونية على أداء العنصر البشري :  خالد رفعت شاکر بدكم- 2
. 60: ، ص2013الأعماؿ كلية التجارة، جامعة بور سعيد، 
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 كبرديد النشطات السلبية منها كالعقوبات ابؼفركضة عليها كبرديد الأمن ،كابؼعاملبت الإدارية الإلكتًكنية القانونية للؤعماؿ
 ؛الوثائقي، كمتطلباتو بدا يحافظ على سرية العمل الإلكتًكني

 بتحديد الإطار التشريع يتم تطبيقها فقبل الإلكتًكنية الإدارة لتطبيق اللبزمة كابغديثة الضركرية التشريعات ككذا إصدار
، القانوني كالفراغ للنقائص تكملة أم التطبيق كأثناء الإلكتًكني بالتحويل يقر الذم القانوني  أم في يظهر يدكن أف كالذم اللبزـ
 ابػاصة العقابية الإجراءات الإلكتًكنية، كبردد ابؼعاملبت أمن تضمن قانونية قواعد بوضع التطبيق كبعد التحوؿ، مراحل من مرحلة

  .الإلكتًكنية الإدارة جرائم في ابؼتورطتُ بفئة
 : الدتطلبات التقنية- ه

يتصف أسلوب الإدارة الإلكتًكنية بابغداثة، كبؽذا يتطلب توفتَ بؾموعة من ابؼكونات ابؼادية التي من خلببؽا تنفذ تطبيقات 
 :الإدارة الإلكتًكنية، كنذكر منها

  أجهزة ابغاسوب بدختلف أنواعها كقدرىا بالإضافة إفُ الأجهزة ابؼساندة للحاسوب أك ابؼلحقة بو كالتي تعتبر لازمة كضركرية
 ؛لتمكتُ الاستفادة من قدرات ابغاسوب كأجهزة الإدخاؿ أك الإخراج بدختلف أنواعها

 كتوفتَ التقنيات أحدث استخداـ خلبؿ من ابؼهمة كابؼعلومات للبيانات الإلكتًكني الأمن بضاية توفتَ يجب :الأمن السيبراني 
 اللبزمة؛ الأمنية الإجراءات

 البيانات؛ كبززين ابؼهاـ كتتبع العمل لتنظيم كابؼتخصصة نظم برامج التشغيل كنظم التطبيقات ابؼختلفة 
  ؛ذلك ابؼواقع ابؼكانية، التوصيلبت السلكية، الأجهزة ابؼساندة كغتَ: متطلبات البنية التحتية لأعماؿ ابغاسوب مثل 
 ؛شبكات ابغاسوب كتعد العمود الفقرم لتنفيذ العمل الكتًكنيا لقيامها بدكر نقل ابؼعلومات كتبادبؽا 
  البرامج التطبيقية( Applications Programs)1 (برنامج معافً النص: )، مثل. 

معيقات الإدارة الإلكترونية : ثانيا
: الإدارة الإلكتًكنية نذكر التافِتطبيق من بتُ ابؼعيقات التي تواجو 

 تطبيقها، في النجاح لتحقيق كحلها برديدىا يجب التي الإدارية ابؼعيقات من عددنا الإلكتًكنية الإدارة تواجو :الدعيقات الإدارية- أ
 2:ابؼعيقات ىذه بتُ كمن

 الإلكتًكنية؛ الإدارة إفُ كالانتقاؿ التغيتَ في رغبتهم عدـ بسبب ابؼنظمة في العاملتُ من تظهر التي: التنظيمية الدقاومة- 1
 استخداـ على القدرة عدـ إفُ ابؼنظمة في للعاملتُ التقنية ابؼهارات في النقص يؤدم أف يدكن :التقنية الدهارات في النقص- 2

 بكفاءة؛ الإلكتًكنية الأنظمة
 في النجاح لتحقيق إضافية مالية موارد توفتَ يتطلب كقد مكلفنا، الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يكوف قد :الدالية الدوارد في النقص- 3

 تطبيقها؛
 على يؤثر أف يدكن أمر كىو ابؼنظمة، معها تتعامل التي ابؼعلومات كخصوصية أمن ضماف يجب :والخصوصية الأمن قضايا- 4

 كالأفراد؛ ابؼنظمات بتُ البيانات تبادؿ عمليات

                                           
 .49،51: ، ص2010، 1، دار أسامة للنشر كالتوزيع، عماف، طالحكومة الإلكترونية والإدارة الدعاصرة:  بؿمود القدكة- 1
2 - Doherty، N.F.& King، M، The Consideration of Organizational Issues during the systems 

development process: an empirical analysis، Behavior & Information. Technology ،Vol.17،No.1، 
1998، pp.211،228.  
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 أف يدكن أمر كىو الإلكتًكنية، بالإدارة يتعلق فيما كالدكلية المحلية كاللوائح للقوانتُ الامتثاؿ يجب :القانوني التوافق قضايا- 5
 ابؼنظمة؛ في الإدارية كالسياسات العمليات تغيتَ يتطلب

 التكنولوجيا على الزائد الاعتماد يتسبب كقد التكنولوجيا، على الإلكتًكنية الإدارة تعتمد :التكنولوجيا على الاعتماد قضايا- 6
 ابػدمات؛ في كانقطاع فنية مشاكل حدكث في
 .على النفوذ  بفا يؤدم إفُ الاختلبؼ في الرؤل كانتشار الفوضى كالصراعات:غياب التوافق في أىداف الإدارة الإلكترونية- 7
 1:ابؼعيقات البشرية- ب
 ؛العائق اللغوم- 
 ؛مقاكمة التغيتَ كابػوؼ منو- 
 ؛قلة العناصر البشرية ابؼدربة كالقادرة على التعامل التشغيل كالصيانة بؽذه التقنية ابعديدة كابؼعقدة- 
 ؛ضعف الوعي الثقافي بتكنولوجيا ابؼعلومات على ابؼستول الاجتماعي كالتنظيمي- 
 ؛عدـ توافر ابغافز القوم لدل الأفراد لإبقاح عملية التحوؿ كعدـ إحساسهم بأنهم جزء من عملية التحوؿ- 
 ؛صعوبة برريك أك توجيو بعض القيم كالأنماط السلوكية- 
 ؛الصعوبة في توزيع الصلبحيات كابؼسؤكليات كمهاـ العمل- 
 .التناقض بتُ حاجات الأفراد كرغباتهم- 
 2:ابؼعيقات ابؼالية-  ج

 ابؼالية ابؼعيقات بتُ الغرض، كمن بؽذا اللبزمة التحتية البنية كتطوير لإنشاء بؿددة مالية تكاليف الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يتطلب
 :يلي ما الإلكتًكنية الإدارة تطبيق تواجو أف يدكن التي
 الإلكتًكنية، الإدارة تطبيق تدعم التي كالشبكات كالبربؾيات الأجهزة كصيانة إنشاء التكلفة ىذه تشمل: التحتية البنية تكلفة- 1
 النظاـ؛ لتشغيل اللبزمة كالتطبيقات كابػوادـ كالبربؾيات الأجهزة تكلفة ذلك في بدا
 كالتفاعل الإلكتًكنية التطبيقات استخداـ كيفية على كالتعليم التدريب إفُ ابؼؤسسة في العاملوف يحتاج :والتعليم التدريب- 2

 إضافية؛ تكاليف يتطلب ما كىو معها،
 الأساليب إفُ للعمل التقليدية الأساليب بروؿ إفُ الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يحتاج :التقليدية الأساليب من التحول- 3

 كالعمليات؛ الأجهزة كبرويل العاملتُ لتدريب إضافية تكاليف يتطلب كىذا الإلكتًكنية،
 كالسرقة، الاختًاؽ من كابؼعلومات البيانات تأمتُ إفُ الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يحتاج :السيبراني للأمان الإضافية التكلفة- 4

 السيبراني؛ الأماف على للحفاظ إضافية تكاليف يتطلب ما كىو
 كالتحديثات العمل متطلبات لتلبية كالتطوير ابؼستمر التحديث إفُ الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يحتاج :وتطويره النظام تحديث- 5

 .النظاـ كفاءة على للحفاظ إضافية تكاليف يتطلب ما كىو التكنولوجية،

                                           

برنامج )متطلبات تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في مركز نظم ابؼعلومات التابع للحكومة الإلكتًكنية في دكلة قطر : محمد الكبيسي-  1
 .48: , ص2008الجامعة الافتراضية, رسالة ماجستير في إدارة الأعمال, ، (ابؼاجستتَ إدارة الأعماؿ

، بؾلة العلوـ الاقتصادية، واقع الإدارة الالكترونية في الدنظمات الخدمية وإمكانية تطبيقها, دراسة حالة في مديرية البصرة: عركبة رشيد علي البدراف كآخركف-  2
 .124: ، ص2014، 37، العدد 10جامعة البصرة، العراؽ، بؾلد رقم 
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  1:ابؼعوقات السياسية كالقانونية- د
 ىذه بتُ كمن بقاحها، على تؤثر التي السياسية كالقانونية ابؼعيقات من عددنا ابغكومية الإدارة في الإلكتًكنية التطبيقات تواجو

 :ابؼعيقات
 الذين ابغكومي، ابعهاز في العاملتُ بعض قبل من للتغيتَ ابؼقاكمة الإلكتًكنية التطبيقات تواجو أف يدكن :للتغيير الدقاومة- 1

 التغيتَ؛ كيرفضوف للعمل التقليدية الأساليب يفضلوف
 سرعة على تؤثر أف يدكن كالتي البتَكقراطية، ابؼعوقات بعض ابغكومية الإدارة في الإلكتًكنية التطبيقات تواجو :البيروقراطية- 2

 القرارات؛ كابزاذ ابؼهاـ تنفيذ
 بعض تفرض التي المحلية كاللوائح القوانتُ من العراقيل بعض الإلكتًكنية التطبيقات تواجو أف يدكن :واللوائح التشريعات- 3

 ابغكومية؛ الإدارة في التكنولوجيا استخداـ على القيود
 كابؼعلومات، البيانات مع التعامل في كالشفافية الثقة بناء ابغكومية الإدارة في الإلكتًكني التطبيق يتطلب :والشفافية الثقة- 4

 كالإدارية؛ السياسية ابؼعوقات بعض ابؼتطلبات ىذه تواجو أف كيدكن
 ابؼمكن كمن ابعمهور، بؼتطلبات ابغكومية الإدارة في الإلكتًكنية التطبيقات تستجيب أف يجب :الجمهور لدتطلبات الاستجابة- 5
 فعاؿ؛ بشكل العامة ابػدمات كتوفتَ ابؼتطلبات ىذه تلبية في السياسية ابؼعوقات بعض تواجو أف
غياب الإدارة السياسية الفاعلة كالداعمة لإحداث نقلة نوعية في التحوؿ بكو الإدارة الإلكتًكنية، كتقدنً الدعم السياسي - 6

 ؛اللبزـ ابعهات الإدارية بضركرة تطبيق التكنولوجيا ابغديثة كمواكبة العصر الرقمي
قانونية بررـ  عدـ كجود بيئة عمل إلكتًكنية بؿمية كفق أطر قانونية، بردد شركط التعامل الإلكتًكني، مثل غياب تشريعات- 7

 .اختًاؽ كبزريب برامج الإدارة الإلكتًكنية
  2:ابؼعيقات التقنية- ق

 :ابؼعيقات ىذه أىم كمن كامل، بشكل تطبيقها من برد التي التقنية ابؼعيقات بعض الإلكتًكنية الإدارة تواجو
 كالبربؾيات السحابية ابغوسبة تقنيات في الاستثمار الإلكتًكنية الإدارة تطبيق يتطلب :اللازمة التحتية البنية تكلفة- 1

 كابغكومات؛ للمؤسسات التقنية التكاليف من يزيد بفا متكاملة، برتية بنية كبناء ابؼخصصة،
 ابؼختلفة كالبرامج كالتطبيقات الإلكتًكنية العمل بيئة بتُ التوافق في ابؼشكلبت بعض ابؼستخدموف يواجو :التوافق مشكلات- 2

 كتباطؤىا؛ العمليات تعطيل إفُ يؤدم أف يدكن أمر كىو ابؼستخدمة،
 توفتَ يجب حيث التقنية، ابؼعيقات أبرز من ابغساسة كالبيانات ابػصوصية على كابغفاظ الأمن مشكلة تشكل :الأمن قضايا- 3

 الإلكتًكنية؛ كالاختًاقات القرصنة قضايا مع كالتعامل للبيانات اللبزمة ابغماية
 ابؼخزكف، كإدارة ابؼالية التحويلبت مثل الإدارية، العمليات تسيتَ في الإلكتًكنية الأنظمة على الاعتماد تعتبر: التوافر قضايا- 4

 .كتعطيلها العمليات في تأخر إفُ يؤدم بفا بالإنتًنت، الاتصاؿ في انقطاع أك لعطل الأنظمة تعرضت إذا خطر موضع
 ماىية جودة الخدمة العمومية: الدطلب الثاني

                                           
 . 132:ص 2009، 1، مؤسسة الوراؽ، السعودية، طالإدارة الالكترونية؛ الدفاىيم, الخصائص والدتطلبات:  حستُ محمد ابغسن- 1
  .134:، صالدرجع نفسو: حستُ محمد ابغسن-  2
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تعتبر جودة ابػدمة العامة من خصوصيات السياؽ العمومي، ىذا الأختَ الذم أصبح يحظى باىتماـ الباحثتُ كالدارستُ 
 .فيما يخص مردكدية القطاع العاـ كدراسة ابعدكل الاقتصادية للمشركعات العامة

فأصبح قطاع ابػدمات يشغل اىتماـ العديد من ابؼنظمات نظرا للدكر الذم يلعبو في دعم الاقتصاد كونو مورد ىاـ لدخل 
 رضا على تؤثر التي الرئيسية العوامل أحد  كونها تعتبرالدكلة، ككوف أف جودة ابػدمة العمومية أصبحت مهمة كمطالب بها لا بؿاؿ

 ابؼواطنتُ احتياجات لتلبية عالية جودة كذات كفعالة متاحة تكوف أف ابؼهم كمن كالاقتصادية، الاجتماعية كتأثتَاتهم ابؼواطنتُ
 .البلد تنمية في كمساهمة حياتهم جودة كبرستُ

اىية جودة ابػدمة العمومية، من خلبؿ تقدنً مفهوـ بؽا فَكمن ىذا ابؼنطلق كنظرا لأهمية ابػدمة العمومية سنحاكؿ التطرؽ 
متطلبات ك (الفرع الثالث)، ككذا نموذج جودة ابػدمة العمومية (الفرع الثاني)، كعرض أهميتها كبؾمل أبعادىا (الفرع الأكؿ)

. (الفرع الرابع)كمعيقات برقيقها 
مفهوم جودة الخدمة العمومية : الأولالفرع 

، ثم نتطرؽ إفُ مفهوـ جودة ابػدمة (أكلا)قبل التطرؽ بؼفهوـ جودة ابػدمة العمومية نعرض مفهوـ ابػدمة العمومية 
 (.ثانيا)العمومية 

ة يمفهوم الخدمة العموم: أولا
 تشمل كالتي البلد، في كابؼقيمتُ للمواطنتُ ابغكومية ابعهات تقدمها التي ابػدمات أنها على العمومية ابػدمة اعتبار يدكن

، حيث قدمت العديد من التعريفات للخدمة العمومية كبذلك باختلبؼ كجهات ابؼواطنوف يحتاجها التي العامة ابػدمات بـتلف
 ؛نظر الباحثتُ كالكتاب

ابغاجات الضركرية بغفظ حياة الإنساف كتأمتُ رفاىيتو كالتي يجب توفتَىا بالنسبة : "عرفها خبراء الإدارة العامة على أنها
لغالبية الشعب كالالتزاـ في منهج توفتَىا على أف تكوف مصلحة الغالبية من المجتمع ىي المحرؾ الأساسي لكل سياسة في شؤكف 

 1؛"ابػدمات بهدؼ رفع مستول ابؼعيشة للمواطنتُ
بصيع أنواع ابػدمات التي من غتَ ابؼمكن استغلببؽا إلا في إطار بصاعي تتوفر بشكل : "كقد عرفت ابػدمة العمومية بأنها

إجبارم كفق قاعدة ابؼساكاة التي ينص عليها القانوف كيكوف من الضركرم استغلببؽا بدعزؿ عن قواعد السوؽ، كتتحمل الدكلة 
 2؛"مسؤكلية توفتَىا كالقياـ بها من حيث أدائها كمراقبتها

بؾموعة النشاطات الضركرية ابؼوجهة للمصلحة العامة تكوف في متناكؿ : " بأنهاJean Ludovic Silicaniكيعرفها 
 3".أكبر شريحة بفكنة بأسعار معقولة كفي ظركؼ مائلة

 .من خدمات موجهة للمصلحة العامة تتصل مباشرة لإشباع حاجياتهم بؾموعة  أنهاكيرل من كجهة نظره

                                           
، 09، بؾلة الدراسات كالبحوث الاجتماعية، جامعة الوادم، العدد الاتصال العمومي والإدارة الالكترونية رىانات ترشيد الخدمة العمومية: العربي بوعمامة- 1

.   40:، ص2014ديسمبر 
، مذكرة النيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية والجزائر: عبد الكرنً عاشور- 2

 . 40: ، ص2009/2010السياسية، كلية ابغقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة منتورم قسنطينة، 
3 - Jean Ludovic Silicani، La situation du service public et de la foncation publique en France، san date، 

P01 
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: كمن خلبؿ التعاريف السابقة فإف العناصر ابؼشتًكة بؼفهوـ ابػدمة العمومية تتلخص في عنصرين أساستُ
 ؛ابػدمة العمومية تتصل مباشرة بإشباع حاجة لفائدة ابؼصلحة العامة- 
. ابػدمة العمومية تصدر عن السلطات العمومية سواء بطريقة مباشرة أك غتَ مباشرة- 

مفهوم جودة الخدمة العمومية : ثانيا
. حتى يتم إيضاح تعريف جودة ابػدمة العمومية لابد أف نقدـ تعريفا للجودة، ثم ننتقل لتعريف جودة ابػدمة العمومية

: تعريف الجودة- أ
جيدا، كأجاد الشيء  إف كلمة ابعودة في أصل اللغة العربية تعتٍ ابعيد، كيقاؿ أجاد فلبف في عملو كأجود كاستجاد أم أعده- 

 1؛بجودة أم صار جيدا
كدرجة صلبحيتو  كالتي تعتٍ طبيعة الشخص كالشيء« Qualité» تعرؼ ابعودة بأنها كلمة مشتقة من الكلمة اللبتينية - 

 2؛ككانت تعتٍ قديدا الدقة كالإتقاف
 3؛لمجموعة من العملبء ىي قدرة بؾموعة من ابػصائص كابؼميزات ابعوىرية على إرضاء ابؼتطلبات ابؼعلنة أك الضمنية: ابعودة- 

ابعودة لا تتجسد في ابػصائص كابؼميزات فقط : "من خلبؿ التعاريف السابقة يدكن إعطاء تعريف شامل للجودة كىي أف 
".  كإرضاء ابغاجات ابؼعلنة كالضمنية للعملبءتلبية في قدرة ىذه ابػصائص كابؼميزات على بل
: تعريف جودة الخدمة العمومية- ب

:  نذكر منها ،تعددت تعاريف جودة ابػدمة العمومية
ىذه ابغالة مع  ىي حالة ديناميكية مرتبطة بابػدمات كبالأفراد كالعمليات كالبيئة بحيث تتطابق"جودة ابػدمة العمومية - 

 4؛"التوقعات
السعر، الأماف : بؾموعة من ابؼزايا كابػصائص ابػاصة بابػدمة كالتي بدكرىا تساىم في إشباع رغبات ابؼستهلكتُ كتتضمن - "

  5؛"كالتوفر، ابؼوثوقية كالاعتمادية كقابلية الاستعماؿ
ىي معيار لدرجة التطابق بتُ الأداء الفعلي للخدمة : " كبسيل معظم التعاريف ابغديثة بعودة ابػدمة العمومية للتعريف التافِ

 6". مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة
أبعاد وأهمية جودة الخدمة العمومية  - الفرع الثاني

 جودة الخدمة العمومية أبعاد: أولا
 7 :نذكر ما يلي، كمنها  ابؼعتمدة في جودة ابػدمة العموميةالأبعاد العديد من الدراسات بوجود اختلبؼ في أثبتت

                                           
 .55: ، ص2009، 2، دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف، طنظم إدارة الجودة في الدؤسسات الإنتاجية والخدمةيوسف ححيم الطائي كآخركف،  - 1
  .15: ، ص2002، 1، دار صفاء للنشر ك التوزيع، عماف، طالجودة في الدؤسسات الحديثةمأموف الدراكو شيلی،  - 2
 .197: ، ص2009، 1، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، طالإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الضريفي،  - 3
. 04، رسالة ماجستتَ، جامعة قسنطينة، ص لضو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدرافق العامةثلجة نواؿ حغلوؼ، -  4
 .88: ، ص2011/ 2010، رسالة ماجستتَ، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، تأثير جودة الخدمة على رضا العميلجبارم فادية،  - 5
. 88، صالدرجع السابقجبارية فادية، -  6
دراسة )أثر استخدام الأدارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر حورية قارطي، إيداف مداكم،  -  7

. 2017 أفريل 43بؾلة بؾاميع ابؼعرفة ابؼركز ابعامعي على كافي تندكؼ، املجلد  ،(استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري
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 ؛ كابؼظهر الداخلي الديكور كمظهر العماؿالأجهزةكىي التسهيلبت ابؼادية ابؼساعدة في تقدنً ابػدمة مثل : ابؼلموسية- 1
كىي مدل قدرة مقدـ ابػدمة العمومية على أداء ابػدمة بدرجة عالية من الصحة كالدقة، فالزبوف يتوقع أف تقدـ : الاعتمادية - 2

 ؛لو خدمة دقيقة من حيث الالتزاـ بالوقت كالأداء، بساما مثل ما كعده مقدـ ابػدمة 
 عالية؛ كبجودة كمتميز مهتٍ الفردية بشكل حاجاتو كتلبية بالعميل كالاىتماـ العناية إظهار تعتٍ: الشخصي الاىتماـ-  3
يعبر ىذا ابؼؤشر عن درجة الشعور بالأماف كالثقة في ابػدمة العمومية ابؼقدمة كمن يقدمها، أم يتعلق بددل ابؼخاطر : الأماف- 4

ابؼدركة لنتائج تلقي ابػدمة من ىذه ابؼنظمة أك من مقدمها أك من كلبهما، كما أنو يعبر عن مدل مصداقية مقدـ ابػدمة باعتباره 
 ؛بفثل ابػدمة العمومية فيما تقدمو من خدمات ككذلك مدل التزامو بوعوده كبدا يقولو

 ؛كيشتَ ىذا البعد إفُ مدل قدرة مقدـ ابػدمة العمومية على برديد كتفهم احتياجات الزبائن كإحاطتهم بالعناية: الاستجابة- 5
كجو أم يتمتع مقدمي ابػدمات بركح الصداقة، الاحتًاـ كاللطف في التعامل كالاستقباؿ الطيب كالابتسامة في :  التعاطف-ػ6

. العميل بفكن
:  العمومية فيابػدمةتكمن أهمية جودة  :أهمية جودة الخدمة العمومية: ثانيا

 بشكل تؤثر إنها حيث ابؼؤسسة، كبقاح بظعة على تؤثر التي العوامل أىم من العمومية ابػدمة جودة تعتبر: بالنسبة للمؤسسة-أ
 العلبقات برستُ إفُ أيضنا ابؼستقبلي، كتؤدم كنموىا ابؼؤسسة عائدات على كبالتافِ ابؼستقبلية كتوقعاتهم العملبء رضا على مباشر

 ابؼؤسسة بتُ الثقة مستول كبرستُ جدد عملبء على ابغصوؿ فرص من تزيد أنها كما للمؤسسة، الولاء كزيادة العملبء مع
 .كالعملبء

 :حيث تتمثل أهميتها بالنسبة للمؤسسة فيما يلي
  ؛بسكن جودة ابػدمة العمومية من برستُ بظعة كصورة ابؼؤسسة العمومية-

 ؛كسب ثقة ككلاء ابؼواطن- 
  ؛التقليل من احتياجات كضغوطات ابؼواطن كذلك باعتماد على ابعودة ابؼستمرة للخدمة ابؼقدمة- 
.  برستُ مصداقية كشفافية ابؼؤسسة العمومية-
 :أهميتها بالنسبة للمواطن-ب

حاجاتهم  كتلبية اليومية حياتهم على مباشر بشكل تؤثر فهي للمواطنتُ، بالنسبة حيويان  أمرنا العمومية ابػدمة جودة تعتبر
 :للمواطن في النقاط التالية العمومية ابػدمة جودة كتكمن أهمية. ابؼختلفة

 كيخفف حياتهم يسهل بفا كأسرع، أفضل بشكل ابؼواطنتُ حاجات تلبية في العمومية ابػدمة جودة تساعد: ابغاجات تلبية- 1
 كابؼشقة؛ العبء عنهم

 تعاكنية بيئة كإيجاد ابغكومة في ابؼواطنتُ ثقة زيادة إفُ عالية جودة ذات عمومية خدمات تقدنً يؤدم: ابغكومة في الثقة- 2
 كابؼواطنتُ؛ ابغكومة بتُ كحوارية

 كيعزز رفاىيتهم من يزيد بفا للمواطنتُ، ابؼعيشية ابعودة برستُ في يسهم العمومية ابػدمة جودة برستُ: ابؼعيشية ابعودة برستُ- 3
 المجتمع؛ في اندماجهم

 الاستثمارات جذب على تعمل حيث للدكلة، الاقتصادم النمو على العمومية ابػدمة جودة تؤثر: الاقتصادم النمو تعزيز- 4
 .للمواطنتُ اليومية ابغياة في تؤثر التي الأخرل ابػدمات كبرستُ الإنتاجية كزيادة
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 ابؼستدامة التنمية كبرقيق ابغياة جودة لتحستُ ابغيوية العوامل من تعد العمومية ابػدمة جودة أف القوؿ يدكن عاـ، كبشكل
  .المجتمع في
 

 
 

نموذج جودة الخدمة العمومية : الفرع الثالث
  يوضح نموذج جودة الخدمة(04-1)الشكل التالي رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Philip kotler keller، Bernard Dubois Manceau ، 122edition ; 
Pearson،2006 

 

: 1فجوات كىي ف ىناؾ بطسأيظهر من الشكل 
بقد أف إدارة ابؼؤسسة ترل توقعات ابعودة غتَ صحيحة، فقد لا تدرؾ :  فجوة بين توقعات العميل وإدراك إدارة الدؤسسة -1

دائما بدقة رغبات العملبء ككيفية حكم العميل على مكونات ابػدمة لأف ابؼعلومات التي لديها غتَ صحيحة عن السوؽ كأنماط 
 ؛الطلب أك تم تفستَىا بصورة خاطئة

 كابؼصداقية السمعة تدىور كبالتافِ العملبء رضا عدـ إفُ يؤدم أف يدكن ابؼؤسسة تقدمو كما العميل توقعات بتُ فالتفاكت
. ابؼستقبل في بؿتملتُ لعملبء ابؼؤسسة كخسارة العملبء تراجع كبالتافِ للمؤسسة،

                                           
1  Philip kotler keller، Bernard Dubois Manceau ، 122edition ; Pearson, 2006. 
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 توقعات تلبية تستطيع لا ابؼؤسسة أف تعتٍ الفجوةكىذه :  فجوة بين إدراك الدؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودة-2
، كقد يعزل السبب لعدـ قدرة ابؼؤسسة على كضع مستويات الوقت نفس في الإدارة تتطلبها التي ابعودة مستويات كبرقيق العملبء

كاضحة للجودة أك أخطاء في إجراءات التخطيط أك تكوف مستويات ابعودة كاضحة لكنها لا ترقي بؼستويات توقعات العملبء 
 ؛الإدارة طموحات إفُابؼستهدفتُ أك قد تكوف كاضحة كتركؽ للعملبء إلا أنها لا تصل 

 التي ابعودة مستويات برديد للمؤسسات ابؼهم من أىدافها لذلك، برقيق على كقدرتها ابؼؤسسة بظعة على سلبنا يؤثر كىذا 
 .ابؼستويات ىذه لتحقيق لديها الإدراؾ برستُ على كالعمل العملبء، لتوقعات كمناسبة كاضحة بطريقة تستهدفها

 حيث إف ىناؾ كثتَا من العوامل التي تؤثر على أداء : فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة-3
 غتَ مدربتُ أنهمابػدمة كمنها أف تكوف ابؼواصفات معقدة جدا كغتَ مرنة أك أف العاملتُ غتَ مقتنعتُ بابؼواصفات ابؼطلوبة أك 

بصورة كافية على أداء ابػدمة أك لا يكوف لديهم ابغافز الكافي على أداء ابػدمة أك كجود أنظمة تشغيل سيئة، بفا يؤثر على 
 ؛مستول جودة ابػدمة ابؼؤداة كاختلبؼ عن ابؼستول ابؼرغوب ك المحدد مسبقا

ا، العالية ابػدمة جودة مستول برديد يتم قد ابؼثاؿ، سبيل فعلى  لا أنها يتبتُ للخدمة الفعلي التسليم عند كلكن جدن
 بالشكل تنفيذىا على العاملتُ قدرة عدـ أك المحددة بابؼواصفات الالتزاـ عدـ في ابؼشكلة كتكمن. ابؼطلوب ابؼستول ىذا تستوفي

 ؛الصحيح
 برليل كإجراء دكرم بشكل ابػدمة جودة كتقييم الداخلي نظامها برستُ على العمل ابؼؤسسات على يجب أنو يعتٍ كىذا

. الأداء لتحستُ اللبزمة الإجراءات كابزاذ للخدمة، الفعلي كالتسليم ابػدمة جودة مستول برديد بتُ تظهر قد فجوة لأم
ىذه تعتٍ بأف الدعول أك الوعود ابؼعطاة من خلبؿ أنشطة الاتصاؿ التًكيجية لا :  فجوة بين أداء الخدمة والاتصال بالسوق-4

 كقد يرجع السبب لعدـ التنسيق أك ضعفو بتُ العمليات كالتسويق ابػارجي في ابؼؤسسة، كمن ،تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة
أمثلة ذلك قياـ العميل بتحديد مواعيد استلبـ جواز السفر البيومتًم بدواصفات بناءا على الإعلبف ابؼقدـ من طرؼ مصافٌ ابػدمة 

 على سلبان  كتأثتَ ابؼؤسسة في العملبء ثقة فقداف إفُ يؤدم أف يدكن، الأمر الذم العمومية لا تتطابق مع استلمو أك مع ما طلبو
 كبرقيق العملبء توقعات لتلبية الفعلي أدائها مع تناغمها كضماف التسويقية اتصالاتها برستُ ابؼؤسسة على يجب ثم كمن بظعتها،
 .رضاىم

ىذا يعتٍ أف ابػدمة ابؼدركة لا تتطابق مع ابػدمة الفعلية كقد يكوف ذلك بغدكث أكثر :  فجوة بين الخدمة الدؤداة والدتوقعة-5
 دقة درجة كبرديد ابؼؤسسة إدراؾ بتُ كالفجوة ابؼؤسسة، إدارة كإدراؾ العميل توقعات بتُ الفجوة مثل .من فجوة في آف كاحد

 كالاتصاؿ ابػدمة أداء بتُ كالفجوة للخدمة، الفعلي كالتسليم ابػدمة جودة مستول برديد بتُ كالفجوة ابعودة، مواصفات
 .ابؼتوقعة ابػدمة مع ابؼؤداة ابػدمة تطابق عدـ في تتسبب أف يدكن الفجوات ىذه كل بالسوؽ،

متطلبات ومعيقات جودة الخدمة العمومية : الفرع الرابع
 :متطلبات جودة الخدمة العمومية: أولا

ابؼتطلبات ك  الأمور  ابؼنظمات العمومية من برقيق نوعية متميزة في خدماتها، لابد من توافرىا على بؾموعة منحتى تتمكن
 1:نذكر منهاابؼهمة، 

                                           
، ابؼؤبسر الدكفِ بكو أداء متميز في القطاع ابغكومي، قاعة دور جوائز الجودة و التميز في قياس و تطوير الأداء في القطاع الحكوميعلى أبضد ثاني بن يود،  - 1

 .8، ص 2009 نوفمبر 4-1ابؼلك فيصل للمؤبسرات ابؼملكة العربية السعودية، 
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إف الرؤية ابعديدة للحكومة ىي أف تكوف حومة بؿفزة للغتَ أكثر من كونها منفذة، إذ إف كظيفتها التأكد من : حكومة لزفزة- 1
 ؛أف ابػدمات ابؼفتًض تقديدها من قبل ابؼنظمات العمومية قد قدمت بأعلى مستول كأقل تكلفة

إف تقوية المجتمعات المحلية يجعلها مالكة للخدمات التي تقدـ إليها، كذلك فإف المجتمع : حكومة لشلوكة للمجتمعات المحلية- 2
 ؛المحلي يلتزـ بكو أعضاء المجتمع، فأعضاء المجتمع المحلي ىم ابؼلبؾ كىم أصحاب ابؼصلحة ابغقيقية

 حكومة تساعد على التنافس بدلا من تقدنً ابػدمات، لأنو عندما تكوف ىناؾ منافسة تكوف ىناؾ خدمة :حكومة تنافسية- 3
 ؛أفضل، كيأتي دكر الإدارة ابغكومية دكر ابؼراقب كالتحقق من أف ابػدمة قد قدمت كفقا للمعايتَ ابؼطلوبة

من الأساليب ابغديثة، فلببد للئدارة ابغكومية من السعي للحصوؿ " بالنتائج" إف إدارة ابغكومة :حكومة موجهة بالنتائج- 4
مثلب التحقق من مدل جودة أك ملبئمة  (على نتائج حقيقية عن الإبقاز كالتًكيز على ابؼخرجات ما الذم برقق كما الذم أبقز

 ؛خريجي ابؼنظمات التعليمية لسوؽ العمل، كقدرة ابػريج على التعامل مع معطيات كمتطلبات العمل
 يعتٍ ذلك الاىتماـ باحتياجات ابؼستهلك أكثر من الاىتماـ بابؼتطلبات البتَكقراطية، كذلك لأف تقدـ :حكومة تدار بالعميل- 5

ىو الأساس الذم يجب أف نعمل في ضوءه ابؼنظمات ابغكومية فذلك  (ابػدمة بالطريقة التي يريدىا كيتوقعها متلقي ابػدمة العميل
. يعد أىم متطلبات برقيق ابعودة من خلبؿ استخداـ الوسائل ابؼناسبة كالتي يدكن من خلببؽا التعرؼ على رأم ابؼستهلك

 إف ابغكومة التي تعمل بركح منظمات الأعماؿ تركز على الوقاية لتقليل الإنفاؽ على ابغوادث، :حكومة متوقعة للأحداث - 6
كلا شك أف الانشغاؿ بالعمل التنفيذم البحث لا يتًؾ بؾالا لأف تفكر الإدارة فيما يجب التخطيط لو أك توقعو من أحداث أك 

ظركؼ مستقبلية مستجدة، كعليو فإف كل ما تسعى إليو ىو معابعتها للمشاكل كليس التنبؤ بدا كمنع حدكثها أك ابزاذ الإجراءات 
 ؛الوقائية

 إف ابغكومة التي تأخذ قراراتها بنفسها لتحقيق أىدافها غالبا لا تستطيع الوفاء باحتياجات :حكومة موجهة بالسوق- 7
، كإتاحة ابؼعلومات بحيث تكوف برت نظر ابؼستهلكتُ، كدعم (كضع قواعد العمل)ابؼستهلكتُ، لذا فمن الضركرم ىيكلة السوؽ 

أك تسهيل عمل القطاع ابػاص، كزيادة الاستثمار أك الإقلبؿ منو في سوؽ من الأسواؽ، كاستخداـ الضرائب لتصبح حافزا أك 
. كسيلة لتوجيو السوؽ، كبكو ذلك من السياسات

معيقات تحقيق جودة الخدمة العمومية : ثانيا

 من العديد ىناؾ أف إلا ابغكومية، ابؼؤسسات في ابعودة برستُ لأهمية الواضح كالإدراؾ اللبزمة ابؼوارد توفر من الرغم على
  1:ابؼعيقات ىذه بتُ كمن ابؼؤسسات، ىذه في ابعودة برستُ أساليب تطبيق تواجو التي ابؼعيقات

 إف أف فعالية برستُ ابعودة في ابؼنظمات ابغكومية تعتمد بشكل كبتَ على الثقافة التنظيمية :عدم ملائمة الثقافة التنظيمية- 1
بها، كابؼلبحظ أف الوضع ابغافِ لثقافة ابؼنظمة ابغكومية لا يلبءـ تطبيق ىذا ابؼدخل لغياب تشجيع الإبداع كالابتكار، كفي ابؼقابل 

 ؛التًكيز على الرقابة كالتدقيق بصورة تقليدية، فضلب عن تغلب ابؼصلحة الشخصية على ابؼصلحة العامة
 من خلبؿ عجزىا عن توضيح التزامها بتحستُ جودة خدماتها، كىذا يعد أىم ابؼعوقات :عدم إدراك القيادة الإدارية- 2

 ؛كأكثرىا خطورة

                                           
، ابؼلتقى الدكفِ حوؿ إدارة جودة الشاملة بقطاع دور الحكومة في تحسين جودة الخدمات الحكومية, حالة وزارة الداخلية و الجماعات المحليةكاعر كسيلة،  - 1

. 13ابػدمات، جامعة منتورم، قسنطينة، ص 
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 برستُ أساليب تطبيق تعوؽ التي كالبتَكقراطية الربظية الإجراءات من بالكثتَ ابغكومية ابؼؤسسات تتسم حيث: البيروقراطية- 3
 ؛فعاؿ بشكل ابعودة

 أك ابعودة برستُ بأهمية مقتنعتُ غتَ ابغكومية ابؼؤسسات في العاملوف يكوف ابغالات بعض ففي: التغيير في الرغبة عدم- 4
 ؛بها يعملوف التي التقليدية الطريقة لتغيتَ مستعدين غتَ يكونوا

 برستُ أساليب لتطبيق اللبزمة ابؼالية ابؼوارد توفتَ ابغكومية ابؼؤسسات على يتعذر قد ابغالات، بعض في :الدالية الضغوط- 5
 ؛ابعودة

 بعض تطبيق على ابغكومية ابؼؤسسات قدرة على قيودنا ابغكومية كاللوائح التشريعات تفرض قد: واللوائح التشريعات قيود- 6
 ؛ابعديدة التقنيات بعض استخداـ مثل ابعودة، برستُ أساليب

 يتم لا كبالتافِ اللبزمة، ابعودة ثقافة ابغكومية ابؼؤسسات لدل يكوف لا قد ابغالات، بعض في: الجودة ثقافة وجود عدم- 7
 .كافي بشكل ابعودة برستُ على التًكيز

: كيدكن إيجاز أىم ابؼعيقات التي تواجو ابؼنظمات العمومية لتحقيق جودة خدماتها في أربعة عناصر أساسية ىي
 ؛مشكلة عدـ القدرة على التحديد الدقيق لعملبء ابؼنظمة العمومية- 
 ؛صعوبة قياس مستول أداء ابػدمات العمومية كإنتاجيتها- 
 ؛مشكلة التًكيز على مدخلبت النظاـ كالعمليات أكثر من التًكيز على ابؼخرجات - 
 ؛الثقافة العامة التي تتبناىا الأجهزة ابغكومية- 

كنتيجة لكل ىذه ابؼعوقات فابؼؤسسات العمومية بذد صعوبة في تطبيق ابعودة، التي ستضمن بؽا رضا ككلاء ابؼواطن كىو 
. ابؽدؼ الذم تصبو إليو، بؽذا كاف من الضركرم على ابؼؤسسات العمومية العمل على بزطي ىذه العقبات

 الالكترونية بجودة الخدمة العمومية الإدارةعلاقة : الدطلب الثالث
 توفر فهي. ابؼواطن من الإدارة كتقريب العمومية ابػدمة لتحستُ مهمان  حلبن  لتمثل الإلكتًكنية الإدارة تقنيات تجاء

 التكاليف من كتقلل ككفاءتها، كسرعتها ابػدمات جودة من كبرسن للمواطنتُ، كابػدمات ابؼعلومات لتوصيل كفعالة سريعة كسائل
 ؛ابػدمات إفُ للوصوؿ ابؼواطن يحتاجو الذم كالوقت

 كتسهيل الاستفسارات على كالإجابة ابؼعلومات تقدنً مثل للمواطنتُ، بـتلفة خدمات تقدـ أف الإلكتًكنية للمراكز كيدكن
 جودة برستُ في كيساىم للمواطنتُ كابعهد الوقت يوفر بفا الإنتًنت، عبر الإدارية كابؼعاملبت الطلبات كتقدنً التسجيل إجراءات
 1؛ابػدمات

 كالرصد كابؼراقبة الإدارة نظاـ برستُ ىي الإلكتًكنية الإدارة باستخداـ العمومية ابػدمة برستُ في ابؼهمة ابعوانب كمن
 كتبسيطها الإدارية العمليات كبرستُ ابؼواطنتُ، احتياجات كتلبية ابعودة ابؼعايتَ مع توافقها من للتأكد كذلك ابؼقدمة، للخدمات
 ؛ابؼعنية الأخرل كالأطراؼ للمواطنتُ كابؼعلومات البيانات من ابؼزيد كتوفتَ التكاليف، كبزفيض كتسريعها

فتًشيد ابػدمة العمومية يدفع إفُ ضركرة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة ابؼواطن الذم يبتٌ على كجود مراكز قادرة على 
  .إدارة إفُ أخرل بؼتابعة معاملبتو الاتصاؿ بكافة إدارات الدكلة، تستطيع بالنيابة على ابؼواطن إفُ الانتقاؿ من

                                           
. 1 ،ص2006لباف قطيتٍ تطبيقات ابغكومة الالكتًكنية في مراكز خدمة ابؼواطن ، مؤبسر الشاـ الدكفِ ابؼعلوماتية سوريا سبتمبر  1
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كمن ىنا يدكننا القوؿ أف أثر تطبيق الإدارة الإلكتًكنية على آفاؽ ترشيد ابػدمة العمومية يركز على كجوب برقيق العناصر 
 1 :التالية
 ترتيب ابػدمة ابؼقدمة إعادة في إسهاماتهاردكدية مشاريع ابػدمة العمومية كبـتلف بميتعلق الأمر : مردودية الخدمة العمومية1- 

للمواطنتُ كماىي فوائد تطبيق ىذا النموذج من ابػدمات على كاقع ابػدمات على كاقع ابعهاز البتَكقراطي ابغكومي كىل حقيقة 
 ؛تم التوصل إفُ كسب رضا ابؼواطنتُ، كثقتو بدؤسسات ابػدمة العامة

بػط دكف الانتقاؿ كالتوصل للخدمة من خلبؿ النوافذ يتيح بزفيض التكاليف الناتج با الاتصاؿ عبر :تقليص تكاليف الخدمة- 2
 ؛عن التنقل الالكتًكني بتُ بوابات ابػدمة العمومية

 تعتمد على تقنية الشباؾ الوحيد للؤنشطة الإدارية ابؼتماثلة كىذا لربح الوقت كدفع :سرعة الاستجابة واحترام الدواعيد - 3
 ؛الإدارة للقياـ بالالتزامات مع برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دكف تأخر

تشتَ الدقة كفق نموذج الإدارة الإلكتًكنية للخدمات إفُ ابقاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطة بردد من خلبؿ أنظمة : الدقة4- 
 ؛معابعة معلوماتها بشكل يحد من الأخطاء الإدارية كيدنع التجاكزات أثناء تقدنً ابػدمة

كذلك من خلبؿ توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات بشكل كامل في أداء ابػدمة العمومية بفا : سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة- 5
يؤدم ذلك إفُ إمكانية المحاسبة على كل جزئيات الأنشطة كابؼهاـ، من خلبؿ النشر الإلكتًكني، لكل مراحل ابػدمة إذ لا بؾاؿ 
لإخفاء ابؼعاملبت كلا فرصة للبستئثار بخدمة جهات دكف أخرل فابؼصلحة عامة مادامت ابػدمة عامة، فالانتقاؿ بكو ابػدمات 

العامة الالكتًكنية يؤدم إفُ بناء الثقة بتُ ابؼنظمات العامة كابؼواطنتُ، كمن ثم الوصوؿ إفُ السرعة في ابقاز كتقدنً ابػدمات 
 2.حل العديد من ابؼشاكل بشكل مباشر، فيتم ذلك بتوفتَ ابعهد كالوقت كالتكلفة، كىو ما يؤدم إفُ

 (الدراسات السابقة) التطبيقية الأدبيات: الدبحث الثاني

 قيمة كمصداقية للموضوع ابؼراد بإعطائهاأىم العناصر التي يقوـ عليها البحث العلمي ببن  الدراسات السابقة من تعد
 كىي مرتبة من الأحدث ، كقد تطرقنا إفُ الدراسات السابقة التي تصب في موضوعنا باحتوائها على أحد متغتَم الدراسة،دراستو

 كالعينة ابؼستخدمة، ابؼنهجية مثل ابعوانب من العديد  في ثم نتطرؽ إفُ مقارنة دراستنا ابغالية كالدراسات السابقة،إفُ الأقدـ
 السابقة الدراسات مع تتناقض نتائج أك فراغات على للعثور فرصة ابؼقارنة ىذه توفر أف كيدكن. ابؼستخلصة كالنتائج ابؼدركسة،

. كالتحليل الدراسة من مزيد إفُ برتاج كالتي
عرض الدراسات السابقة حول الدوضوع : الدطلب الأول

 2022نزيو عطية  ..1
دور التسيير الالكتروني في تحسين الخدمة العمومية بلدية بئر مقدم بولاية تبسة نموذجا : عنوان الدراسة 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ معرفة تأثتَ التسيتَ الالكتًكني في برستُ ابػدمة العمومية في بلدية بئر مقدـ بولاية تبسة،كتم اختيار عينة 
 بؾموعة من ابؼوظفتُ كابؼواطنتُ ،كقد تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي لدراسة ابؼوضوع، حيث اعتمد الباحث على ، الدراسة

                                           
 231703/20 اطلع عليو    www.elaym.comعصرنة الادارة وتحسين الخدمة العمومية يومية اخبارية على الربط الالكترونيـ ، .للياـ   1

2  For the second year in rew: us a … ronks، in the arab counries.e gov.applications، eall، dubai، issue n 
°02.dec.2003، p 

http://www.elaym.com/
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الإحصائية ابؼناسبة لفرضيات الدراسة ،كتوصلت  دراسة بعمع البيانات من خلبؿ استخداـ بعض الأساليبللاستبياف كأداة 
ابؼلموسية،الأماف )الدراسة إفُ انو يوجد علبقة طردية قوية بتُ تطبيق التسيتَ الالكتًكني كبتُ أبعاد جودة ابػدمة العمومية  

 1.(،الاستجابة،المجاملة 
 2022 مويسات أمين , بن عبو جيلالي .2

تأثير الإدارة الالكترونية على فعالية الخدمة العمومية دراسة حالة الصندوق الوطني للتأمينات : عنوان الدراسة
الاجتماعية للعمال الأجراء ,وكالة سعيدة 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ معرفة مدل تأثتَ التحوؿ للئدارة الالكتًكنية على فعالية ابػدمة العمومية عن طريق تطبيق الإدارة 
ابغواسيب ،البربؾيات العمليات ، صناع ابؼعرفة ،مع برقيق )الالكتًكنية تتحقق بالاستغلبؿ الأمثل لعناصر الإدارة الالكتًكنية  

كللئجابة عن إشكالية الدراسة كتوصل إفُ (الاستجابة،الدقة كالأمانة،جودة ابػدمة،السرعة ،الشفافية )أىداؼ ابػدمة العمومية  
: النتائج أكثر دقة ،قد استعاف الباحثاف بدنهجتُ يتمثلبف في

. الذم يركز على الوصف الدقيق لظاىرة أك موضوع بؿدد: ابؼنهج الوصفي التحليلي-
 2.الذم يهدؼ إفُ بصع ابؼعطيات كالبيات حوؿ ابغالة ابؼدركسة:منهج دراسة حالة -

برليلها بواسطة برنامج  تم  ك، موظف35حيث تم الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات موزعة على 
spssتطبيق الإدارة الالكتًكنية يؤثر على الفعالية في ابػدمات التي يقدمها الصندكؽ الوطتٍ للتأمينات فأهمها أإفُ نتائج لت ،توص 

. الاجتماعية للعماؿ الأجراء ،ككالة سعيدة
 2022دليلة بركان ,سناء قايدي . 3

 covid-19التسويق الالكتروني كآلية لتنشيط الخدمة العمومية في ظل جائحة كورونا : عنوان الدراسة
 "وحدة تبسة"دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ معرفة التسويق الالكتًكني كأثره على تنشيط خدمات مؤسسة بريد ابعزائر كحدة تبسة في ظل 
جائحة كوركنا ،من خلبؿ الاعتماد على ابؼنهج الوصفي ،حيث تم بصع البيانات بالاعتماد على أداة الدراسة كابؼتمثلة في الاستبياف 

:  ،أىم النتائج ابؼتوصل إليهاspssبعد برليل البيانات باستعماؿ  (عامل 33)كزعت على عينة من عماؿ بريد ابعزائر  
ابؼنتج الالكتًكني ،التوزيع ) بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني% 5توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة -

 (الالكتًكني،الأمن كابػصوصية كابؼوقع الالكتًكني
- كحدة تبسة–كتنشيط ابػدمة العمومية في بريد ابعزائر 

 ؛فَ يؤثر التسعتَ الالكتًكني على تنشيط ابػدمة في ظل جائحة -
 ؛ بتُ التسويق الالكتًكني كخاصة في ظل جائحة كوركنا%5توجد علبقة ذات مستول دلالة-
 1.ساىم الأمن كابػصوصية كابؼوقع الالكتًكني مساهمة كبتَة أكثر من باقي العناصر في تنشيط ابػدمة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة-

                                           
 2022، 01نزيو عطية دكر التسيتَ الالكتًكني في برستُ ابػدمة العمومية بلدية بئر مقدـ بولاية تبسة نموذجا بؾلة الاداء ابؼؤسسات ابعزائرية العدد1

2
مويسات أمتُ ، بن عبو جيلبفِ تأثتَ الإدارة الالكتًكنية على فعالية ابػدمة العمومية دراسة حالة الصندكؽ الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء ،ككالة  

 2022 جواف 02سعيدة بؾلة اقتصاد ابؼاؿ كالأعماؿ العدد
 



 الفصل الأكؿ                                               الأدبيات النظرية كالتطبيقية للئدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية

24 
 

 2021مصطفى عدنان مدلول البكري,محمد ملكى نيا . 4
الإدارة الالكترونية وأثرىا على أداء الدوارد البشرية دراسة حالة كلية الدستقبل جامعة  :عنوان الدراسة

 (العراق)
ىدفت ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على اثر الإدارة الالكتًكنية على أداء ابؼوارد البشرية في كلية ابؼستقبل ابعامعة ،حيث تم 

إتباع ابؼنهج الوصفي التحليلي كمن اجل برقيق ىدؼ البحث تم بصع البيانات بطريقة الاستبياف من بصيع ابؼدراء كرؤكساء الأقساـ 
: أىم النتائج أهمها كتوصلت الدراسة إفُ  ( 30)العاملتُ في كلية ابؼستقبل ابعامعة كعددىم  

 ؛إف القدرات الالكتًكنية التي تتمتع بها كلية ابؼستقبل ابعامعة جاءت مرتفعة بدرجة عالية من كجهة نظر أفراد  عينة البحث-
 ؛إف قدرة ابؼركنة التي تتمتع بها الكلية جاءت بدرجة مرتفعة كالتي بسثل البعد الأساس للنجاح من خلبؿ سرعة الاستجابة -
 .بينت النتائج أف قدرة الإبداع التي تتمتع بها الكلية جاءت بدرجة عالية كاف الأعماؿ الالكتًكنية قللت التكلفة-
، (  0.05)توصلت النتائج إفُ كجود اثر ذك دلالة إحصائية للقدرات الالكتًكنية في أداء ابؼوارد البشرية عند مستول الدلالة  -

 2. حيث توجد تطبيقات ابؼوارد البشرية الالكتًكنية من حيث مضموف ىو العامل الأكثر الأهمية في كفاءة ىذه ابؼوارد في كلية
 2021 بن عبيد عمر .5

دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات في ظل التوجو لضو التكيف مع التغير :عنوان الدراسة 
التنظيمي دراسة ميدانية 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات في ظل التوجو بكو التكيف مع 
،بنك ابػليج (  BADR)التغتَ التنظيمي في عينة من البنوؾ العاملة بولاية ادرار ابعزائر ،كتشمل بنك الفلبحة كالتنمية الريفية 

كبنك ( CPA)،القرض الشعبي ابعزائرم  ( BNA)،بنك الوطتٍ ابعزائرم  (  SALAM)،بنك السلبـ  (  AGB)ابعزائر 
كما تم التعرض إفُ أىم ابعوانب الإدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمات بالإضافة إفُ إبراز دكر التغتَ .( BDL)التنمية المحلية  

حيث تم الاعتماد على الاستبياف كأداة بعمع البيانات .  تعديلأكالتنظيمي كعامل مؤثر في توفتَ بيئة ملبئمة لإحداث أم برستُ 
حيت تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي . موظف من موظفي البنوؾ التجارية العاملة بولاية ادرار 104، تكونت العينة من 

: كمن أىم النتائج متوصل إليها ( SPSS26)لاختبار الفرضيات كالاستعانة بالبرنامج الإحصائي  
تعتُ ابؼوظفوف في البنوؾ ببرامج الاتصاؿ الإلكتًكنية مع كافة ابعهات ابؼعنية لتسهيل عملية التوجيو؛ يس-
ابؼوظفوف يقوموف بدراقبة أنفسهم أثناء العملية رقابة ذاتية بغرض تفادم كقوع أخطاء تكلف الإدارة خسارة أموابؽا؛ -
 ؛الإدارة الإلكتًكنية بأبعادىا سائدة في ابؼنظمات ابؼدركسة بؿل بدرجة مرتفعة،بطريقة الكتًكنية-
 بدظهر فالبنك يدتازكأظهرت النتائج أف ىناؾ حالة الاتفاؽ بتُ أفراد العينة حوؿ العبارة، أم أف عينة الدراسة ابؼتمثلة في موظفو -

 ؛ البنككابؼوظفتُ في بتُ العماؿ ةثقة كبتَأنيق كحسن؛كتوجد 

                                                                                                                                    
" كحدة تبسة" دراسة حالة مؤسسة بريد ابعزائر covid-19دليلة بركاف ،سناء قايدم التسويق الالكتًكني كآلية لتنشيط ابػدمة العمومية في ظل جائحة كوركنا 1

 2022، 02بؾلة الاقتصاديات كالتجارة العدد
 

بؾلة كلية الإدارة (العراؽ )مصطفى عدناف مدلوؿ البكرم،محمد ملكى نيا الإدارة الالكتًكنية كأثرىا على أداء ابؼوارد البشرية دراسة حالة كلية ابؼستقبل جامعة   2
 2021، 04كالاقتصاد للدراساتالاقتصادية كابؼالية كالإدارية العدد
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 ؛أفراد عينة الدراسة يتمتعوف بابؼهارة اللبزمة كالسرعة في الأداء-
 ؛ابؼوظفتُ يدتازكف بالاستعداد الدائم لتقدنً ابػدمات للزبائن-
إدارة البنوؾ إفُ تطوير  تسعى  مع كضعية البنكبجديدة تناسأفراد عينة الدراسة يتفقوف على إنشاء البنوؾ لأقساـ كمصافٌ -

 ؛البربؾيات ابؼستعملة في أداء ابؼهاـ كالأعماؿ دكريا
 1.بطريقة الكتًكنية بو  بالتخطيط لأداء العمل ابؼكلفتُف أنهم يقوموموظفي البنوؾ  بتُؽ حالة اتفاكما ظهر أف ىناؾ-
 2021وىيبة حارش,لستار بشتلة  .6

الإدارة الالكترونية وخدمة الدواطن دراسة ميدانية على الدؤسسات العمومية من منظور : عنوان الدراسة
سوسيولوجي 

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ استكشاؼ كاقع ابػدمات التي تقدمها الإدارة الالكتًكنية للمواطنتُ بعد تبتٍ ابعزائر مشركع 
كلتحقيق أىداؼ الدراسة تم الاعتماد على استبياف كأداة بصع للبيانات من أفراد عينة الدراسة كالتي 2013الإدارة الالكتًكنية سنة

مفردة ،حيث اعتمدنا في ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي كتوصلت الدراسة ابؼيدانية بعد بصع البيانات ( 50)تبلغ عددىا  
: إحصائيا باستخداـ النسب ابؼئوية إفُ بؾموعة النتائج أبرزىا

 الالكتًكنية جنب ابؼواطنتُ كالإدارة على حد سواء مشكلة ضياع ةأسلوب الإدار الاعتماد على إفأظهرت النتائج التحليل - 
. ملفات التي لطابؼا عانت منها مسبقا

 يعتمدكف على أجهزة حديثة كىذا الأنهم أصبحو الالكتًكنية في ابؼؤسسة حسن نوعا ما من أداء ابؼوظفتُ ةأسلوب الإدارإف تبتٍ -
 ؛ما خدـ ابؼواطنتُ بشكل كبتَ لأنهم كانوا يقضوف كقتا طويلب في انتظار دكرىم في الطابور

حيث أصبحت ذات نوعية جيدة كتتوافق مع .الاعتماد على الإدارة الالكتًكنية كاف لو انعكاس ايجابي على نوعية الوثائق -
 ؛أمنا كخصوصية من الوثائق القديدة بالنسبة للمواطنتُ  أكثر متطلبات البيئة ابػارجية ، كما أنها

لإدارة الالكتًكنية بزدـ ابؼواطنتُ بشكل كبتَ حيث بذنبهم عناء التنقل إفُ البلدية للبستفسار عن  أظهرت نتائج التحليل إف-
 2.كثائقهم فقد أصبح يتم إعلبمهم عن طريق رسائل نصية ترسل إفُ ىواتفهم باف كثائقهم أصبحت جاىزة

 bensfia،douib،ledmaoui،bouklata،fahmi،mokhtari2021:دراسة. 7
: عنوان الدراسة

Pratique de tele travail et qualite de service public :etude de cas 

du secteur portuaire marocain  
تهدؼ ىذه الدراسة إفُ معرفة قياس تأثتَ العمل عن بعد على جودة ابػدمة في قطاع ابؼوانئ ابؼغربي التي ينتجها اللبعبوف الرئيسيوف 

كىذه الدراسة أجريت مقابلبت . خلبؿ فتًة ابغبس بناءا على ابؼعايتَ الاجتماعية كالاقتصاديةportnetفي النظاـ البيئي لشركة 
 عاملب في بؾتمع ابؼيناء ،بعد فحص ابؼعلومات التي تم بصعها بالاستعانة استبياف،حيث تم استخداـ ابؼنهج التجريبي يستند 114مع 

                                           
1
بن عبيدعمر دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات في ظل التوجو بكو التكيف مع التغتَ التنظيمي دراسة ميدانية اطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوـ تسيتَ ‌‌‌‌ 

2021بزصص إدارةأعماؿ جامعة ادرار   
كىيبة حارش،بـتار بشتلة الإدارة الالكتًكنية كخدمة ابؼواطن دراسة ميدانية على ابؼؤسسات العمومية من منظور سوسيولوجي بؾلة ابعزائرية للؤمن كالتنمية العدد   2

 2021،جانفي 01
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 العمل عن بعد يساىم في تقليل التكاليف كزيادة إنتاجية ف إليها أكاىم النتائج ابؼتوصل. استبياف تم إجراؤه عبر الانتًنت إفُ
 1.الشركة

 2020قوراري أسماء,بن عبو الجيلالي 8
التوجو لضو الإدارة الالكترونية ودورىا في تطوير الخدمة العمومية دراسة حالة مركز الضرائب : عنوان الدراسة 

سعيدة 
 العمومية كذلك على مستول ةكتطوير ابػدـتهدؼ ىذه الدراسة إفُ التعرؼ على مدل مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برستُ 

الإدارة ابعبائية من منطلق تبنيها لتكنولوجيا رقمية في تعاملبتها مع الشركاء الاقتصاديتُ،بإجراء دراسة ميدانية على مستول مركز 
الضرائب لسعيدة ،كنظرا لطبيعة الدراسة اعتمد الباحثاف على ابؼنهج الوصفي التحليلي ،حيث تم الاعتماد على استبياف من خلبؿ 

موظف من موظفي الإدارة الضريبية حصرا 30عرض البيانات كابؼؤشرات ابؼستقلة من الإدارة،كتم اختيار عينة الدراسة موزعة على 
 الإدارةموظفي مركز الضرائب سعيدة،كمن أىم النتائج متوصل إليها الدراسة على كجود علبقة ارتباط بتُ مساهمة تطبيق 

 2.الالكتًكنية كتطوير ابػدمة العمومية كىذا ما يفسر تأثتَ الإدارة الالكتًكنية على تطوير ابػدمة العمومية بالإدارة الضريبية
 2020بوعمامة مريم ,بوىدة شهرزاد-9

اثر استخدام الإدارة الالكترونية على جودة الخدمات في الدؤسسات العمومية دراسة ميدانية : عنوان الدراسة 
بمؤسسة بريد الجزائر لولاية الددية 

إبراز كدراسة مدل تأثتَ استخداـ الإدارة الالكتًكنية على جودة كترقية ابػدمات في ابؼؤسسات  تهدؼ ىذه الدراسة إفُ
زبوف،كنظرا 50العمومية ،بدراسة ميدانية بدؤسسة بريد ابعزائر لولاية ابؼدية حيث طبقت ىذه الدراسة على عينة قصدية شملت 

لطبيعة الدراسة اعتمد الباحثاف على ابؼنهج الوصفي التحليلي،حيث تم الاعتماد على استبياف كأداة بعمع البيانات ابػاصة 
: كاىم النتائج متوصل إليها.بالدراسة 

 التي تؤدم إفُ تسهيل خدمة ابؼواطن، كىذا ما لامسناه ةابؼؤسسة العموميللئدارة الالكتًكنية عدة مزايا فاستخداـ تقنياتها يفيد -
 نمط ابػدمة كبتَ في الالكتًكنية إفُ إحداث ة تطبيق الإدارلحيث أد لولاية ابؼدية دبؼؤسسة البرممن خلبؿ دراسة إجابات العينة 

 ؛الأساليب التقليدية إفُ الأساليب ابغديثة العمومية ابؼقدمة،كذلك من خلبؿ التحوؿ من
في ابقاز ابػدمات كابؼعاملبت مع  من خلبؿ الدقة كالسرعة تركنية كسيلة فعالة لتحستُ ابػدمة العمومية كذلكالالك الإدارة إف-

 ؛اختصار الوقت كالتكاليف على عكس الإدارة التقليدية
 3. ابػصوصية كالسريةل الالكتًكنية على خدمة الزبائن بصفة مستمرة مع ابغفاظ علالإدارةتعمل -

                                           
1bensfia،douib،ledmaoui،bouklata،fahmi،mokhta2021r، Pratique de teletravail et qualite de service public :etude de 
cas du  secteurportuaire marocain alternatives managerialeeteconomiques.jounal n°2 

قورارم أبظاء،بن عبو ابعيلبفِ التوجو بكو الإدارة الالكتًكنية كدكرىا في تطوير ابػدمة العمومية دراسة حالة مركز الضرائب سعيدة بؾلة اقتصاديات شماؿ افريقيا  2
 2020 ،24العدد

 
 الالكتًكنية على جودة ابػدمات في ابؼؤسسات العمومية دراسة ميدانية بدؤسسة بريد ابعزائر لولاية ابؼدية المجلة الإدارةبوعمامة مرنً ،بوىدة شهرزاد اثر استخداـ  3

 2020 02الاكاديدية للبحوث العلوـ الاجتماعية العدد
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 el-mahdi barca،mohamed amine  lounissa2020:دراسة ..10

:  عنوان الدراسة
the role of electronic management in improving public service  ) a 

descriptive field study in the city hall of tipaza(   
كلتحقيق أغراض  دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ ابػدمة العامة في بؾلس مدينة تيبازة،معرفةتهدؼ ىذه الدراسة إفُ 

كقد اقتصرت عملية التوزيع ،بعمع البيانات الاستبانة كأداة رئيسية ابؼنهج الوصفي التحليلي كاستخداـ على عتماد الا الدراسة تم
كتم برليل البيانات باستخداـ برنامج ،بغية اختبار فرضية الدراسة  موظفتُ فردا من46بلغ تعداده  على أسلوب العينة العشوائية

:  توصلنا إفُ النتائج التالية(spss)ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
 ؛الإدارة الالكتًكنية كسيلة فعالة لتحستُ أداء خدمة -
 ؛تعمل الإدارة الالكتًكنية على تقدنً ابػدمات بدقة كسرعة تقليل الوقت كالتكاليف -
  ؛(دراسة كصفية ميدانية في بؾلس مدينة تيبازة  )دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ ابػدمة العامة  -
 1.تتطلب الإدارة الالكتًكنية توفتَ بـتلف ابؼواد ابؼادية كالقانونية، ابؼتطلبات التقنية كالاجتماعية كغتَىا-

مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  : الدطلب الثاني
 التشابو كالاختلبؼ بتُ دراستنا كالدراسات السابقة من خلبؿ تصنيفها في جدكؿ أكجوسنحاكؿ من ىذا ابؼطلب عرض 

 الوقوؼ على بؾاؿ الاستفادة التي حصل عليها من خلبؿ الاطلبع على الدراسات السابقة إفُ إضافةابؼقارنة 
الجدول الدقارن بين الدراسة الحالية والدراسة والسابقة : الأولالفرع 

 مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 02-01جدول رقم 
  الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 بالنسبة للحدكد الزمانية للدراسات
 2020/2022السابقة بستد سنواتها ما بتُ 

كانت خلبؿ ابؼوسم ابعامعي السداسي الثاني 
 الإطار الزماني 2022/2023

:  متعددة منهاأماكنكانت الدراسات السابقة في 
 .العراؽابعزائر، 

  مصلحو ابغالة ابؼدنيةالأـالبلدية  بسثلت
الإطار الدكاني  كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة بورقلة

تم الاعتماد في أغلبية الدراسات السابقة على 
 التحليلي كفي بعض الدراسات الوصفي ابؼنهج

 بصع ابؼعلومات أدكات أما ابؼنهج التجريبي
فاعتمدت على الاستبياف كأداة رئيسية كالبعض 

 .على ابؼقابلةمنها اعتمد 

تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي كتم 
الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية بعمع 

 منهج الدراسة ابؼعلومات

ركزت الدراسات السابقة على عينة عشوائية غتَ 
 .مقصودة، كالبعض منها كانت مقصودة

ركزنا في دراستنا على عينة عشوائية بسثلت في 
 العينة مصلحة ابغالة ابؼدنية ابؼوظفتُ فرد من 80

                                           
1
 el-mahdi barca،mohamed amine  lounissa،the role of electronic management in improving public 

service ) adescriptive field study in the city hall of tipaza   )business sciences review2020 
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 ة كرقلةمكمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة ببلد
 تنوعت الدراسات السابقة بتُ القطاع العمومي 

كىذا ما يعطي  (خدمي، تعليمي)كالقطاع ابػاص 
 .لدراستنا أكثر مصداقية

 استهدفت الدراسة القطاع العمومي ابػدمي 
 قطاع الدراسة كىي بلدية كرقلة

: اعتمدت الدراسات السابقة تنوع في ابؼتغتَات
 أداء ، الإدارة الالكتًكنية،جودة ابػدمة العمومية

  .الخدمات جودة البشرية, تحسين الدوارد

ابؼتغتَ ابؼستقل  أكبؽما تم الاعتماد على متغتَين 
، الأجهزة) الالكتًكنية بأبعادىا الإدارة

 العاملتُ كالأفرادكالبربؾيات كقواعد البيانات 
 جودة  ابؼتغتَ التابعكالثاني (كشبكات الاتصاؿ

ابؼلموسية، )ابػدمة العمومية بأبعادىا 
 (، الاستجابة التعاطفالأمافالاعتمادية، 

 الدتغيرات

 أهمية الإدارة إبراز إفُ الدراسات السابقة سعت 
 كانعكاساتها على اتيالالكتًكنية في القطاع ابػدـ

إظهار كتعداد  لك ككذ،جودة ابػدمة العمومية
بـتلف العوامل التي تؤثر في جودة ابػدمة العمومية 

 .سواء بصفة مباشرة أك غتَ مباشرة

 ىدفت دراستنا للوقوؼ على مدل مساهمة 
 الإلكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة الإدارة

مصلحة ابغالة )العمومية في مصافٌ البلدية 
 (لوثائق البيومتًية ابؼؤمنة اابؼدنية كاستخراج 

 ببلدية كرقلة

 الذدف

ين بالاعتماد على الدراسات السابقة ت الطالبإعدادمن  : الدصدر

لرال الاستفادة من الدراسات السابقة : الفرع الثاني
سات السابقة توقفنا على العديد من النقاط التي شكلت بؾالا من الاستفادة حيث بسثلت ا على الدراطلبعنامن خلبؿ 

: تلك النقاط فيما يلي
 كبالتافِ تعد ابؼنطلق ، تتبانهما الدراسات ابغاليةأف لزاما ابؼتغتَات التي كاف اختار كضبط الدراسات السابقة في مساهمة -1

 ؛لدراستنا
اؿ الاطلبع عليو من عدة ابذاىات كجوانب بؼج ىا الدراسات السابقة في التعمق في موضوع الدراسة من خلبؿ فتحمساهمة -2

 ؛بـتلفة 
 ؛ موضوعنا الذم ساعد في بناء فرضياتالأمر ،كلية لنتائج الدراسة ابغاليةأخذ توقعات أ -3
 . استبياف الدراسة ابغالية كاستنباط أسئلة الاستبيانات الواردة في الدراسات السابقة لإعدادأسئلةالاعتماد على  -4
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 :خلاصة الفصل
 على يساعد بفا كشمولية، فعالية كأكثر أسرع بشكل العمومية ابػدمات لتقدنً فعالة كسيلة إفُ الإلكتًكنية الإدارة برولت

 جودة برستُ خلبؿ كمن. ابغكومي العمل في كابؼساءلة الشفافية كتعزيز الفساد من ابغد العامة، ككذلك ابؼنافع من ابؼزيد برقيق
 كبالتافِ كابؼواطنتُ، ابغكومة بتُ أفضل علبقة بناء في تساىم أف الإلكتًكنية للئدارة يدكن للمواطنتُ، ابؼقدمة ابػدمات كنوعية
. للمجتمع الشاملة التنمية برقيق

 لابد لو من متطلبات كمعايتَ كخصائص كاجب ناجحا، من نظاـ الإدارة التقليدم إفُ الإلكتًكني يكوف العبوركحتى 
 ابػدمة العمومية في برقيق جودة الإدارة الإلكتًكنية إسهاماتتوفرىا، كىذا ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل، كحتى يتبتُ لنا مدل 

 .(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة  ) بلدية كرقلة قمنا في الفصل ابؼوافِ بدراسة حالة على مستول مؤسسة
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الفصل الثاني

 لإسهامات الإدارة الالكترونية الدراسة الديدانية
 في تحقيق جودة الخدمة العمومية
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  : تدهيد
 الإبؼاـ بدوضوع الدراسة كاستكمالا للجانب النظرم الذم تم التطرؽ إليو في الفصل الأكؿ، كللئجابة على الإشكالية رضبغ

ىذا الفصل الدراسة التطبيقية للموضوع، كذلك من خلبؿ إجراء دراسة حالة لعينة من موظفي بلدية كرقلة، في الرئيسية سنتناكؿ 
 .عن طريق توزيع استمارة استبياف على عينة من ابؼوظفتُ 

 :كقد تم تقسيم ىذا الفصل إفُ ثلبثة مباحث أساسية
 ؛ ابؼنهج ابؼستخدـ ككيفية بناء الاستبياف:الدبحث الأول
 ؛ التحليل الإحصائي بؼتغتَات الدراسة:الدبحث الثاني

 . اختبار فرضيات الدراسة:الدبحث الثالث
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الدنهج الدستخدم وكيفية بناء الاستبيان   :الدبحث الأول
،كالعينة التي (بلدية كرقلة)يتناكؿ ىذا ابؼبحث منهجية البحث ابؼيداني،حيث تناكلنا فيو تعريف لكل من بؾتمع الدراسة   

أجريت عليها الدراسة كذلك من خلبؿ عرض ابؼنهج ابؼعتمد ،كمصادر بصع ابؼعلومات كحدكد الدراسة ابؼكانية كالزمنية، ككيفية 
 .بناء الاستبياف كالتعريف بدتغتَات الدراسة

 الدنهجية الدستخدمة في الدراسة: الدطلب الأول
 تعريف بالدؤسسة لزل الدراسة:الفرع الأول

 ابؼوافق 1432 رجب عاـ 20 ابؼؤرخ في 3 ،2، 1، تعتبر البلدية حسب ابؼواد   :تعريف بلدية ورقلة وموقعها الجغرافـي-1
أنها ابعماعة المحلية للدكلة تتمتع بالشخصية ابؼعنوية كالاستقلبؿ ابؼافِ ،كىي الإطار الذم :  ابؼتعلق بالبلدية 2011 يونيو سنة 22

تعد بلدية كرقلة مقاطعة إدارية من مقاطعات كلاية كرقلة كعاصمة .يحوم مشاركة ابؼواطنتُ في تسيتَىم بؼصابغهم المحلية العمومية 
.  كالذم يتضمن تكوين البلديات 1984 سبتمبر01 ابؼؤرخ في 365  -84كرقلة كذلك بدوجب القانوف رقم 

بسارس البلدية صلبحيتها في كل بؾالات الاختصاص ابؼخولة بؽا بدوجب القانوف كتساىم مع الدكلة بصفة خاصة في 
. إدارة كتهيئة الإقليم كالتنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية كالأمن ككذا ابغفاظ على الإطار ابؼعيشي للمواطنتُ كبرسينو

 درجة كترتفع 5 درجة كشرؽ خط الطوؿ 32تقع بلدية كرقلة في ابعنوب الشرقي للبلبد كبالتحديد شماؿ خط العرض 
 ـ يحدىا شمالا بلدية أنقوسة كجنوبا بلدية الركيسات كشرقا بلديتي عتُ البيضاء كسيدم خويلد 135: على مستول البحر ب 

 من ابؼساحة الإبصالية لإقليم الولاية كما أنها بلدية عاصمة  ² كلم2.887كغربا بلدية زلفانة ،تتًبع  على مساحة إبصالية قدرىا 
إباف الاحتلبؿ الفرسي كىي موقع ىاـ يبرز كقاعدة انطلبؽ من الشماؿ بابذاه 1931الولاية ،كقد تم إنشاؤىا في شهر أفريل سنة

ابعنوب ،كزادىا موضعها ابؼنبسط كابؼلبئم الذم يدثل امتداد السهوؿ الرملية المحاطة بغابات النخيل ابؼنتج كالذم يقلل من ابؼؤثرات 
 كرقم 03:الطريق الوطتٍ رقم (ابعوية على تراب البلدية إضافة إفُ كجود طرؽ ىامة بزتًؽ البلدية بابذاه الشماؿ كابعنوب كالغرب

 .أكسبها موضعا ىاما في ابغركة كالتبادؿ )49:
 نسمة كالذم ارتفع في 133.024ب 2008بلغ عدد سكاف بلدية كرقلة خلبؿ الإحصاء العاـ للسكاف كللسكن لسنة

 طالب بالإضافة إفُ 28.463 نسمة دكف احتساب الطلبة ابعامعيتُ البالغ عددىم حوافِ 375.340 إفُ حواف2022ِسنة 
 .الأسلبؾ ابػاصة

ابؼخادمة،بتٍ ثور،سيدم بوغفالة ،الأحياء ابعديدة الشرقية :يتوزع سكاف البلدية في بذمعات سكانية حضرية رئيسية تضم
. ،القصر العتيق ،سعيد عتبة ،حي النصر 460 ك324 ك750كالغربية، حي 

غربوز، تز قرارات، بأبضيد ، حي  بالة،حي بوزيد، ابؽيشة،حاسي ميلود، بور بدنديل،:  كبذمعات سكانية ثانوية تضم
 .القارة، حي لا سيليس، حي افرم، الشرفة ،حي حركات، كبوعامر ، بتٍ حسن

. يتوسط مقر البلدية مدينة كرقلة
 :كتتشكل ىياكلها من

 ؛ عضوا33المجلس الشعبي البلدم كهيئة مداكلة تضم - 
 ؛23/11/2017:مناء ىيئة تنفيذية يرأسها رئيس المجلس الشعبي البلدم السيد عزم بوبكر ابتد- 
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 ؛السيد غبشي بولنوار: إدارة ينشطها الأمتُ العاـ للبلدية- 
.  مستخدـ بتُ موظفتُ كعماؿ1.400كتتضمن أكثر من - 

 القاعدية للدكلة مزكدة الإقليميةكىي خلية أساسية في تنظيم البلبد كىي ابعماعة . البلدية ابعزائرية ىي بصاعة إقليمية لامركزية
 للبمركزية كمكاف بفارسة ابؼواطنة كتشكل إطار مشاركة ابؼواطن الإقليميةكالبلدية ىي القاعدة . بالشخصية ابؼعنوية كالاستقلبؿ ابؼافِ

. في تسيتَ الشؤكف العمومية كبسثل جوىر الديدقراطية المحلية كالديدقراطية التشاركية
كتعمل على إشباع حاجيات ابؼواطنتُ كبرسن شركط معيشتهم، . البلدية ىي نقطة التنمية المحلية كالاجتماعية كالثقافية

تتوفر البلدية على ىياكل  كبغية توفتَ ابؼوارد ابؼالية الضركرية للممارسة ابؼهاـ في بصيع بؾالات الاختصاص التي خوبؽا القانوف،
. كأجهزة

: تتوفر البلدية على
 ؛ىيئة تداكلية تدعى المجلس الشعبي البلدم 
 ؛ىيئة تنفيذية يرأسها رئيس المجلس الشعبي البلدم 

 1".ينشطها الأمتُ العاـ للبلدية برت سلطة رئيس المجلس الشعبي البلدم : إدارة- 
تم كضع بـطط ىيكلي تنظيمي للمناصب  ىيكلة مناصب العمل في البلدية حسب مداكلة المجلس الشعبي البلدم كقدوتتم 

:  بتاريخ 07:  كعدلت ىذه ابؼداكلة في جلسة رقم 24/06/2001:  بتاريخ 25: العليا لبلدية كرقلة في ابؼداكلة جلسة رقم
:  كقد حددت ابؼناصب كالآتي31/10/2007:  بتاريخ97: كعدلت مرة أخرل في جلسة رقم 19/01/2002
 ؛ مديريػػػػػػػػػػػػػػػػػػات04- 
 ؛ مصلحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة16- 
 ؛ مكتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػب30- 
.  فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرع52- 
 (01)ابؼلحق رقم: ابؽيكل التنظيمي للبلدية-2
 :الدديريات والدصالح -3

 كىي مكتب الأمتُ العاـ كىو يشرؼ على مصلحتتُ بصفة مباشرة هما مصلحة العلبقات ابػارجية كالتوثيق الكتابة العامة :  أولاً 
 ؛كالإحصاء كمصلحة كتابة المجلس الشعبي البلدم

 تهتم ىذه ابؼصلحة بدتابعة كدراسة البريد كالتوثيق كالإحصاء كالعلبقات :مصلحة العلاقات الخارجية والتوثيق والإحصاء (1
 ؛ابػارجية للبلدية

 تهتم ىذه ابؼصلحة بكل مداكلات كبعاف المجلس الشعبي البلدم ك تسيتَ كاستغلبؿ :مصلحة كتابة المجلس الشعبي البلدي (2
. الأرشيف كحجز ابؼداكلات كتسجيل القرارات كابؼقررات في السجلبت ابػاصة بذلك كتطوير الوسائل ابؼعلوماتية

:  كيحتوم ابؽيكل التنظيمي على أربعة مديريات بدصابغها كىي كالآتي
:  مديرية الإدارة والشؤون الاقتصادية والصفقات: أولاً 

                                           

1
ساسي للوظيفة العمومية ،: (1) 8ص

أ
 2006القانون ال
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برتوم على أربعة مصافٌ يديرىا مدير كىو الذم يشرؼ على التسيتَ كالتنشيط كالتنسيق بتُ ابؼصافٌ التابعة للمديرية كىي 
: كالتافِ

-التأديب-التًسيم-التًقية-التعيتُ) كىي ابؼصلحة ابؼعنية بشؤكف ابؼوظفتُ من كل النواحي:مصلحة الدستخدمين والتكوين (1
 ؛ (إفٍ ككل الأمور التي بزص ابؼوظف كحركتو...العطل

أجور النواب كالأعضاء -أجور ابؼوظفي) ىي ابؼصلحة ابؼعنية بكل العمليات ابؼالية التي بزص البلدية :مصلحة الشؤون الدالية (2
 ؛ (إفٍ ككل العمليات المحاسبية للبلدية...ابعمعيات- فواتتَ ابؼقاكلتُ-ابؼلحقتُ بالبلدية

 كىي معنية بالنشاط الاقتصادم كالفلبحي للبلدية كتسيتَ ىذه ابؼمتلكات من حيث متابعة :مصلحة الشؤون الإقتصادية (3
 ؛عقود الإيجار كبرصيل إيراد ابؼمتلكات

.  ىي ابؼصلحة ابؼعنية بالصفقات التي تعقدىا البلدية كإعداد عقودىا كبربؾتها كمتابعة إبقازىا:مصلحة الصفقات والاستثمار (4
: تحتوي على مصلحتين يديرهما مدير وهما  كالآتي: مديرية التعمير والذندسة ومتابعة الأشغال: ثانياً 

 كىي التي تهتم بالتعمتَ كالشؤكف العقارية كإعداد الرخص كتسليمها كالدراسات ابؽندسية كمتابعة :مصلحة التعمير والذندسة (1
 ؛ابؼخططات

 تهتم ىذه ابؼصلحة بدتابعة أشغاؿ الطرقات كشبكات الرم كالتطهتَ كأشغاؿ البناء كالتهيئة :مصلحة مراقبة ومتابعة الأشغال (2
 ؛العمرانية 

:  مديرية التنظيم و الشؤون الاجتماعية والثقافية: ثالثاً 
: برتوم ىذه ابؼديرية على أربعة مصافٌ ينسق بينها مدير كىي كالآتي

 ؛ تهتم ىذه ابؼصلحة بدتابعة القضايا النزاعية كتنفيذىا:مصلحة الدنازعــــــــــــــــات (1
 تهتم ىذه ابؼصلحة بابؼواطنتُ من حيث استخراج كثائق ابغالة ابؼدنية كالإدارة العامة ككذلك :مصلحة التنظيـــــــــــــــــــــــــم (2

 ؛الانتخابات كإحصاء السكاف كابػدمة الوطنية 
 . تهتم ىذه ابؼصلحة بالشؤكف الاجتماعية للمواطنتُ :مصلحة الشؤون الاجتماعية والثقافية (3
 :  تهتم ىذه ابؼصلحة بالبطاقة الرمادية كذلك من خلبؿ :مصلحة البطاقة الرمادية  (4
  ؛إستقباؿ ملفات  البطاقة الرمادية كمراقبتها 
  ؛بررير كاستخراج البطاقة الرمادية 
  ؛بررير بطاقات ابؼراقبة 
  إدخاؿ البطاقة الرمادية في الشبكة الوطنية. 

:  مديرية التجهيز والصيانة: رابعاً 
: برتوم ىذه ابؼديرية على أربعة مصافٌ يديرىا مدير كيشرؼ على التنسيق بينها كتنشيطها كىي كالتافِ

 تقوـ ىذه ابؼصلحة بتسيتَ ابؼخازف ك كرشات النجارة كالطلبء ك ابؼيكانيك ك التلحيم كصيانة بناءات :مصلحة الوسائل العامة (1
 ؛البلدية كحراسة منشآتها 

 ؛ تقوـ ىذه ابؼصلحة بتسيتَ حظتَة العتاد ابؼتحرؾ كحظتَة النقل:مصلحة تسيير حظائر البلدية (2
 ؛ تهتم ىذه ابؼصلحة بصيانة الطرقات كصيانة شبكة الإنارة العمومية:مصلحة الإنارة العمومية وصيانة الطرقات (3
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 تهتم ىذه ابؼصلحة بالنظافة العمومية كالصيانة من حيث بصع النفايات ابؼنزلية كالقمامات كصيانة :مصلحة صيانة الشبكات (4
 .شبكة التطهتَ بابؼؤسسات كصيانة ابؼساحات ابػضراء 

 
 :أدوات جمع البيانات: الفرع الثاني

 الأدوات الدستخدمة في الدراسة: الدطلب الثاني
 لرتمع وعينة الدراسة :  الفرع الأول

يتكوف بؾتمع الدراسة من ابؼوظفتُ الإداريتُ كالتقنيتُ كأعواف مصافٌ في بلدية كرقلة كالبالغ عددىم :لرتمع الدراسة-1
فَ يتم 2023 في حتُ إف إحصائيات سنة2022ذا حسب إحصائيات سنة موظف موزع على مؤسسة بؿل الدراسة،كه160

 .ضبطها
جزء من بؾتمع الدراسة برمل ابػصائص كصفات ىذا المجتمع،كبسثلو فيما يخص الظاىرة موضوع "العينة ىي : عينة الدراسة-2

 1".البحث
موظف كموظفة كذلك بغية تعميم نتائج دراسة العينة على بؾتمع الدراسة، 80تم اختيار عينة عشوائية  البالغ عددىا 

  بالاستًجاع كالفرز استمارة الاستبيانات ابؼوزعة، حصلنا على الاستمارات التالية ابؼوضحة في ابعدكؿ استبياف علىكبعد القياـ 
 :التافِ الذم يبتُ عينة الدراسة 

 بعد الاسترجاع والفرزإحصائيات الاستبيانات الدوزعة (: 1-02) رقم الجدول
 النسبة الدئوية العدد البيان

 %100 80 عدد الاستبيانات ابؼوزعة
 %100 80 عدد الاستبيانات ابؼستًجعة

(غتَ الصابغة)عدد الاستبيانات ابؼلغاة   0 0% 
 %100 80 عدد الاستبيانات الصالحة

 من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 :احتوت الدراسة على ابؼتغتَات التالية:متغيرات الدراسة-3
، (yy3)، الأماف(yy2)،الاعتمادية(yy1)ابؼلموسية:كأبعادىا(mma1)جودة ابػدمة العمومية:الدتغير التابع-

  ؛(yy5)، التعاطف(yy4)الاستجابة
، أفراد (xx2)،قواعد البيانات (xx1)الأجهزة كالبربؾيات :كأبعادىا (mma2)الإدارة الالكتًكنية:الدتغير الدستقل-

 (.xx4)،شبكات الاتصاؿ(xx3)العاملتُ
 كيفية بناء وترميز الاستبيان : الفرع الثاني

                                           

96ص,2004,الجسائر‌,دار‌الكتاب‌الحديث‌,‌ط.‌د,(اسس علمية وتذريبات)منهجية البحث العلمي في العلىم الاجتماعية ,زرواني‌رشيد‌  
1
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كتعرؼ ىذه الأختَة على أنها نموذج يضم بؾموعة أسئلة توجو إفُ الأفراد من اجل ابغصوؿ على معلومات :استمارة الاستبانة
حوؿ موضوع أك مشكلة أك موقف ، كيتم تنفيذ الاستمارة عن طريق ابؼقابلة الشخصية ا كاف ترسل إفُ ابؼبحوثتُ عن طريق 

 1؛البريد
كما تعرؼ على أنها بؾموعة من الأسئلة كالاستفسارات ابؼتنوعة،كابؼرتبطة بعضها بالبعض الأخر بشكل يحقق ابؽدؼ أك 

 2.الأىداؼ التي يسعى إليها الباحث بضوء موضوعو كابؼشكلة التي اختارىا لبحثو
 :كعليو تم تصميم الاستبياف يحتوم على بؾموعة من الأسئلة كانت مقسمة على ثلبث بؿاكر

 : أسئلة05متعلق بابؼتغتَات الوظيفية كابؼهنية للمبحوث كيحتوم على:المحور الأول-1
اذا كانت 2 إذا كاف ابؼوظف ذكر كرقم 1يحتوم على اختيارين، أعطينا رقم p1كقد رمزنا بؽذا ابؼتغتَ : ابؼتغتَ الأكؿ جنس ابؼوظف-

 ؛أنثى
 بتُ 3سنة،40ك30 بتُ 2سنة،30 اقل من 1،يحتوم على أربع خيارات،اعطيناp2كقد رمزنا لو :ابؼتغتَ الثاني العمر-

 ؛سنة50 إذا كاف ابؼوظف اكبر من 4سنة،ك 50ك41
 3 بؼستول ليسانس ،2بؼستول ثانوم،1يحتوم على ستة خيارات ،اعطيناp3رمزنا لو : ابؼتغتَ الثالث ابؼستول التعليمي للموظف-

 ؛ بؼستويات أخرل6 دكتوراه ، 5 للماجستتَ ،ك الرقم 4بؼستول ماستً أما 
 إفُ 11 من 3سنوات،10افُ 5 من 2سنوات ،5 اقل من 1يحتوم على أربع خيارات ،اعطيناp4رمزنا لو : ابؼتغتَ الرابع ابػبرة -

 ؛ سنة15 أكثر من 4 سنة ، 15
 . حيث يكتب كل موظف الوظيفة التي يعمل بها p5رمزنا : ابؼتغتَ ابػامس الوظيفة-
 x1،x2،كرمزنا لكل سؤاؿ (mm1) سؤاؿ،رمزنا لو 16متعلق بأبعاد الإدارة الالكتًكنية كيحتوم على: المحور الثاني-2
،x3،x4،...........إفُ غايةx16؛ 
،كرمزنا لكل سؤاؿ (mm2) سؤاؿ ،رمزنا لو 19متعلق بأبعاد جودة ابػدمة العمومية  كيحتوم على :المحور الثالث-3

y1،y2،y3،....... إفُ غايةy19. 
كللئجابة على العبارات ابػاصة بالمحور الثاني كالثالث في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكارت ذم ثلبث  درجات ،كنظرا 

 لاستخدامو في الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ ،كبدا أف أسئلة الفقرات في الاستبياف 
كما " الثلبثيليكارت "  إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياسابؼوظفتُ يطلب من كانت موجبة

: يلي  

  درجات؛3موافق تعطى بؽا  -
 بؿايد تعطى بؽا درجتاف؛ -
 .غتَ موافق تعطى بؽا درجة كاحدة-  

                                           

123ص‌,‌مرجع‌نفسه -
1
 

2
,‌الاردن‌–عمان‌,‌دار‌اليازوري‌للنشر‌والتوزيع‌,‌ط,‌د,‌ البحث العلمي واستخذام مصادر المعلىمات التقليذية والالكترونية,قندبلجي‌عامر-

.201ص,2008   
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يتم برديد ابذاه إجابات ابؼستجوبتُ من خلبؿ  :كما يلي"  الثلبثيليكارت" كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 
= 2/3، كعليو 3=  ، كعدد ابػيارات 2= ، حيث عندنا عدد المجالات الثلبثياستخداـ التًجيح بػيارات مقياس ليكارت 

:  إذا0.66
 (مقياس ليكارت ) لرال الدتوسط الحسابي الدرجح لكل مستوى :(2-02) رقم الجدول

الدتوسط الحسابي للمستويات 
الدوافقة 

الاتجاه العام لإجابات عينة 
 الدراسة

 الإجابات

 منخفض غتَ موافق [ 1.66  -            1]
 متوسط بؿايد  [2.33    -  1.66]

 مرتفع موافق [3          -2.33]
مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي  عز عبد الفتاح،  بالاعتماد على ابؼرجعالطالبتتُ من إعداد :الدصدر

 .2008السعودية، -مكتبة خوارزـ العلمية، جدةط، .د، SPSSباستخدام 
ثم نقسمو على اكبر قيمة في ابؼقياس  (2 = 1 -3)حيث تم برديد بؾاؿ ابؼتوسط ابغسابي من خلبؿ حساب ابؼدل 

كذلك لتحديد ابغد الأدنى  (1)، ثم إضافة ىذه القيمة إفُ أقل قيمة في ابؼقياس كىي ( 0.66=2/3 )للحصوؿ على طوؿ ابػلية 
 إفُ 2.34 كمن متوسط 2.33 إفُ 1.67كمن منخفض  1.66 إفُ 1من  ): بؽذه ابػلية كىكذا أصبح طوؿ ابػلبيا كما يلي

 .(مرتفع 3
أساليب التحليل الإحصائي الدستخدمة : الفرع الثالث

 يلي توضيح أىم كفيمايعتمد أسلوب التحليل الإحصائي على نوع ابؼشكلة بؿل القياس كالتحليل كنوع البيانات  
.  الأساليب الإحصائية ابؼعتمدة في الدراسة

 
  الأساليب الوصفية :أولا
 ؛للتعرؼ بالتفصيل على السمات الشخصية كالوظيفية لأفراد عينة الدراسة: التكرار والنسب الدئوية -
 ؛كذلك بؼعرفة ابذاىات أفراد الدراسة بكو كل عبارة أك بعد: الدتوسط الحسابي -

.  للتعرؼ على مدل ابكراؼ استجابات أفراد الدراسة بكو كل عبارة أك بعد: الالضراف الدعياري
الأساليب الاستدلالية  : ثانيا
 لاختبار مدل الاعتمادية على أداة بصع البيانات الاستبياف فقرات ثبات مدل بؼعرفة كذلك: معامل الثبات ألفا كرونباخ -

 ابؼستخدمة في قياس ابؼتغتَات التي اشتملت عليها الدراسة؛
 لتأكيد الصدؽ كإثبات أف ابؼقياس يقيس ما كضع لقياسو، كما تم استخداـ معامل الارتباط لتحديد :معامل الارتباط بيرسون -

 .العلبقة كالارتباط بتُ متغتَات الدراسة
 لا أـ الطبيعي التوزيع تتبع البيانات كانت إذا ما لاختبار: سمرنوف كولمجروف اختبار -
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 اختبار(One-SampleT-Test) : كيعد ىذا الاختبار من الاختبارات الإحصائية ابؼهمة كشائعة الاستخداـ بشكل
بتُ ( Significant Difference) معنوماختلبؼكاسع من الباحثتُ في دراساتهم حيث يهدؼ إفُ الكشف عن كجود 

بكو كل بؿور من بؿاكر الاستبياف ك ابؼتوسط الفرضي بدعتٌ أنو يفيد في فحص  (ابؼتوسط ابغقيقي)متوسط إجابة ابؼستجوبتُ 
إجابات ابؼستجوبتُ فيما إذا كاف ىناؾ فرؽ ذك دلالة إحصائية بتُ ابؼتوسط ابغسابي ابغقيقي لإجاباتهم ك القيمة للتحقق من 

 ؛صحة فرضيات الدراسة 
 أفراد إجابات في إحصائية دلالة ذات فركؽ ىناؾ كانت إذا ما على للتعرؼ : ANOVAالأحادم التباين برليل اختبار -

 .  ذات أكثر من فئتتُ كتتبع التوزيع الطبيعيمتغتَات لاختلبؼ طبقا الدراسة
  صدق وثبات الاستبيان:خامسا

 :لقد تم استخداـ التحكيم كإجراء الاختبارات للتحقق من صدؽ كثبات الاستبياف كما يلي
 (تحكيم أداة الاستبيان) المحكمين صدق

بعد إعداد الأسئلة أداة الاستبياف في صورتها الأكلية من اجل أخذىا بعتُ الاعتبار كتأكيد مصداقيتها كمدل شموليتها 
ابؼظهر العاـ '': بؼوضوع الدراسة فإنها تعرض بؾموعة من الأساتذة المحكمتُ ابؼتخصصتُ، أك ما يعرؼ صدؽ المحكمتُ يقصد بو

أنظر ) ''للبستبياف من حيث ابؼفردات ككيفية صياغتها، كدقتها كموضوعاتها كمدل مناسبة الأداة للغرض الذم كضع لأجلو
  ؛"(03الدلحق رقم

 سنحاكؿ من خلبؿ ىذا ابعزء أف نبتُ مدل ثبات الاستبياف كمصداقيتو للعمل في ابؼوضوع من خلبؿ حساب :ثبات الاستبيان
  كلما كاف الاستبياف صابغا للدراسة 0.6معامل ألفا كركنباخ حيث كلما كاف معامل ألفا أكبر من 

 
 معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة: (3-02) رقم الجدول

معامل ألفا كرونباخ عبارات الاستبيان 
35 0.739 

بالنسبة لكل الاستبياف، كىو أكبر من ابؼعامل  0.739يساكم  (Cronbach’s alpha)لقد تبتُ أف معامل الثبات 
 ما يدؿ على ثبات أداة الدراسة ىذا يعتٍ أف ىناؾ صدؽ كثبات في المحاكر كبالتافِ يدكن القوؿ أف الاستبياف يتمتع 0.60
 ؛بالثبات

مصفوفة الارتباط ابػطي بتُ متغتَات الدراسة من خلبؿ حساب معامل الإرتباط بتُ كل بعد من  :الاتساق الداخلي للاستبيان
.  أبعاد ابؼتغتَ كالدرجة الكلية لو لكل من ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتغتَ التابع كابعداكؿ التالية توضح ذلك

 
    الإدارة الالكترونية : الاتساق الداخلي لأبعاد المحور الأول: أولا
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  لأبعاد المحور الأوليوضح الاتساق الداخلي : (4-02)الجدول رقم 

الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان  أبعاد ولزاور الدراسة   
Pearson Correlation Sig 

‌0.698‌0.000** الأجهزة كبربؾيات: البعد الأول

‌0.685‌0.000** قواعد البيانات: البعد الثاني

‌0.681‌0.000** الأفراد العاملتُ : البعد الثالث

‌0.603‌0.000** شبكات الاتصاؿ: البعد الرابع

 0.000 0.751** الإدارة الالكترونية : المحور الأول

 أم يوجد ارتباط معنوم بتُ العبارة كالدرجة الكلية لمحورىا :دال**
  SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد : الدصدر

الأجهزة كبربؾيات، )لأبعاد المحور الأكؿ الإدارة الالكتًكنية من خلبؿ أبعاد في ابعدكؿ أعلبه يتبتُ لنا أف تشتَ معطيات 
بستاز بالاتساؽ الداخلي حيث أف العلبقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية لكل ( الأفراد العاملتُ، قواعد البيانات، شبكات الاتصاؿ

لقيم الإحصائية بؼعاملبت الارتباط بتَسوف المحسوبة في كل  (مستول ابؼعنوية)Sig دالة إحصائيا، إذ أف قيمة بؿور الأكؿمن بعد 
  .بؼا كضعت لقياسو  صادقة كمتسقةالإدارة الالكتًكنية المحور الأكؿ أبعاد، كمنو 0.05 ىي أقل من مستول دلالة بعد 
 جودة الخدمة العمومية   : الاتساق الداخلي لأبعاد المحور الثاني: ثانيا

  لأبعاد المحور الثانييوضح الاتساق الداخلي : (5-02)الجدول رقم 

 أبعاد ولزاور الدراسة   
الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان 

Pearson Correlation Sig 

‌0.285‌0.010* ابؼلموسية: البعد الأول

‌0.646‌0.000**  الاعتمادية:البعد الثاني

‌0.624‌0.000**  الأماف:البعد الثالث

‌0.536‌0.000**  الاستجابة :البعد الرابع

‌0.587‌0.000**  التعاطف  :البعد الخامس

 0.000 0.803**  جودة الخدمة العمومية  : الثانيالمحور 

 أم يوجد ارتباط معنوم بتُ العبارة كالدرجة الكلية لمحورىا :دال**
  SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد : الدصدر

الاستجابة، الاعتمادية، )لأبعاد المحور الثاني جودة ابػدمة العمومية من خلبؿ أبعاد أف تشتَ معطيات ابعدكؿ أعلبه 
 دالة بؿور الثانيمن بعد بستاز بالاتساؽ الداخلي حيث أف العلبقة الارتباط بتُ الدرجة الكلية لكل ( ابؼلموسية، التعاطف، الأماف
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ىي أقل من مستول بعد لقيم الإحصائية بؼعاملبت الارتباط بتَسوف المحسوبة في كل  (مستول ابؼعنوية) Sigإحصائيا، إذ أف قيمة 
منو بؿاكر الدراسة بستاز بالاتساؽ  .بؼا كضعت لقياسو صادقة كمتسقةجودة ابػدمة العمومية  المحور الثاني أبعاد، كمنو 0.05دلالة 

 . الداخلي
التحليل الإحصائي لدتغيرات الدراسة : لدبحث الثانيا

 كالوظيفية لعينة الدراسة العامةيتم في ىذا ابؼبحث الإحصاء الوصفي بؼتغتَات الدراسة من خلبؿ عرض كبرليل البيانات 
  . عبارات بؿاكر الدراسةبالإضافة عرض ابعنس، السن، ابؼؤىل العلمي، ابؼنصب الوظيفي من حيث 

 عرض وتحليل خصائص عينة الدراسة: الدطلب الأول
 :  لعينة الدراسةالعامةالخصائص :أولا

:   حيث تم التوصل إفُ النتائج التاليةكابؼؤىل العلمي العمرتتمثل ىذه ابػصائص في ابعنس، 
-I توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس

توزيع عينة الدراسة حسب متغير التمثيل البياني ل (1-02)الشكل رقم توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس : (6-02) رقمالجدول
 الجنس

 %النسبة التكرار الجنس 

 

 45 36ذكر 

 55 44أنثى 

 100% 80المجموع 

  SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر
% 45نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف عينة الدراسة تتوزع حسب متغتَ ابعنس بنسب متفاكتة حيث 

نفسر ىذه النسب ابؼتقاربة على أف مؤسسة بؿل الدراسة تتعامل  الإناثلصافٌ % 55في حتُ الذكور لصافٌ 
. كنفسر ىذا كوف الإناث أصبحت يزاكلن العمل أكثر من السابق.مع بصيع فئات المجتمع مهما اختلف ابعنس
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-II العمر توزيع عينة الدراسة حسب متغير   

 العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (7-02) رقمالجدول
توزيع عينة الدراسة حسب متغير التمثيل البياني ل (2-02)الشكل رقم 

 العمر
 %النسبة التكرار  السن 

 

  سنة30أقل من 
16 20 

  سنة40 إفُ 30ما بتُ 
35 43.8 

  سنة50 إفُ 41بتُ 
25 31.3 

 5 4  سنة50أكبر من 

 100% 80المجموع 

 SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر
نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه أف أغلبية الفئات العمرية تتعامل مع ابؼؤسسة بؿل الدراسة ىي الفئة العمرية من 

 30في حتُ الفئة العمرية أقل من % 31.3 سنة بنسبة 50 إفُ 41، تليها الفئة العمرية من  %43.8سنة بنسبة  40  إف30ُ
 .المجموع الإبصافِ للنسبمن % 5 سنة فأكثر بنسبة 50، أما الفئة العمرية %20سنة بنسبة 

-III الخبرة     توزيع عينة الدراسة حسب متغير    
 الخبرة توزيع عينة الدراسة حسب متغير التمثيل البياني ل (3-02)الشكل رقم  الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (8-02) رقمالجدول

 %النسبة التكرار  الخبرة  

 

 21.3 17  سنوات5أقل من 

 53.8 43  سنوات10 إفُ 5من 

 18.8 15  سنة15 إفُ 11من 

6,3 5  سنة15أكثر من   

 100% 80المجموع 

  SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر
 سنوات بنسبة 10 إفُ 5نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف عينة الدراسة تتوزع حسب متغتَ ابػبرة بأغلبية من الفئة من 

في حتُ الفئة أكثر من ، %18.8 سنة بنسبة 15 إفُ 11أما الفئة من ، %21.3 سنوات بنسبة 5تليها الفئة أقل من ، 53.8%
 .من المجموع الإبصافِ% 6.3 سنة بنسبة 15

 
-IV الدستوى التعليمي      توزيع عينة الدراسة حسب متغير    
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 التعليميالدستوى  توزيع عينة الدراسة حسب متغير التمثيل البياني ل (4-02)الشكل رقم  الدستوى التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (9-02) رقمالجدول

 %النسبة التكرار  الدستوى التعليمي 

 

 5.0 4 ثانوم

 16.3 13 ليسانس

 33.8 27 ماستً

 28.7 23 ماجستتَ

 16.3 13 دكتوراه

 100% 80المجموع 

  SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر
        نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف عينة الدراسة تتوزع حسب ابؼستول التعليمي بأغلبية ذات مستول ماستً بنسبة 

في حتُ كل من مستول دكتوراه كمستول ليسانس بنسبة متساكية على التوافِ % 28.7تليها مستول ماجستتَ بنسبة % 33.8
 .من المجموع الإبصافِ للنسب% 5، أما ثانوم بنسبة 16.3%

-V الوظيفة       توزيع عينة الدراسة حسب متغير    
 الوظيفةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير : (10-02) رقمالجدول

 %النسبة التكرار  الوظيفة 
 1.25 1 أمتُ عاـ 

 5 4 تقتٍ في الإعلبـ الآفِ 

تقتٍ سامي في الإعلبـ 
 15 12 الآفِ 

 2.5 2 متصرؼ إدارم 

 3.75 3 ضابط ابغالة ابؼدنية 

 11.25 9 ملحق إدارة 

 21.25 17 عوف إدارة 

 6.25 5 رئيس مكتب 

 2.5 2 رئيس مصلحة 

 11.25 9 عوف إدارة إقليمي 

 5 4 عوف حفظ البيانات 
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 3.75 3 كاتب مديرية 

 2.5 2 متصرؼ إقليمي 

عوف شباؾ ابغالة 
 5 4 ابؼدنية 

 2.5 2 كثائقي أمتُ بؿفوظات 

مهندس معمارم 
 1.25 1 للئدارة الإقليمية 

 100% 80المجموع 

 SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر

% 21.25نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف عينة الدراسة تتوزع حسب متغتَ الوظيفة بأغلبية من فئة عوف إدارة بنسبة 
في حتُ رئيس % 11.25، أما كل من ملحق إدارة كعوف إدارة إقليمي بنسبة %15تليها تقتٍ سامي في الإعلبـ الآفِ بنسبة 

مهندم الإعلبـ الآفِ، متًؼ إدارم ضابط ابغالة ابؼدينة، / تبقى باقي النسب موزع على كل من أمتُ عاـ% 6.25مكتب بنسبة 
رئيس مصلحة عوف حفظ البيانات كاتب مديرية متًؼ إقليمي عوف شباؾ ابغالة ابؼدنية، كثائقي أمتُ بؿفوظات، كمهندس 

ما يدؿ على اف البلدية بؿل الدراسة تتنوع في كظائفها كتعتمد أكثر على كظيفة عوف إدارة كأكبر نسبة . معمارم للئدارة الإقليمية
 .توظيف كونها برتاجها في تقدنً خدماتها خاصة الشبايبك أكثر من باقي الوظائف

 الوظيفةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الرسم البياني ل(: 5-02)رقمالشكل 

 

  SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر

 :عرض وتحليل نتائج لزاور الاستبيان:الدطلب الثاني
سيتم حساب كل من ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية، كبرديد الدرجة التي تتوافق مع ابؼتوسط ابغسابي في ضوء 

 ؛طريقة القياس التي اشرنا إليها سابقا
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 الإدارة الإلكترونية :المحور الأول
.   من خلبؿ برديد الابذاه العاـ لإجابات عينة الدراسةكل عبارة من عبارات المحور الأكؿ سنحاكؿ ىنا برليل 

 الأجهزة والبرلريات: البعد الأول -1
 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات الدوظفين حول بعد الأجهزة والبرلريات(11-2)الجدول رقم

الدتوسط العبارات 
الحسابي 

الالضراف 
ب  الدعياري

ترتي
الاتجاه العام ال

للعينة 

مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق (يعمل ابؼسؤكلوف في مصافٌ البلدية  .1
 .على توفتَ بـتلف الوسائل التي بسكن ابؼوظف من أداء مهامو(البيومتًية ابؼؤمنة

 مرتفع 2 0.001 3.00

 مرتفع 1 0.000 3.00 . الاستخداـةتعتمد مصافٌ البلدية على أنظمة كبربؾيات متطورة سهل .2
 مرتفع 3 0.382 2.92 البرامج ابؼستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل ابؼطلوب في البلدية .3
تساىم البرامج ابؼعتمدة على مستول ابؼصافٌ في سرعة حصوؿ ابؼواطن على  .4

 مرتفع 4 0.438 2.90 .ابػدمة ابؼطلوبة

 تستخدـ مصافٌ البلدية أجهزة ذات تقنية عالية حديثة للبستفادة من ابؼعلومات .5
 مرتفع 5 0.496 2.86 . كالعمل بأدؽ التفاصيل

مرتفع  1 0.144 2.93 الأجهزة والبرلريات

  spssv.25من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات :الدصدر 

 بابؼتوسط ابغسابي الأكفُحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (10-02)يبتُ ابعدكؿ رقم 
 3 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعة كبدرجة تطبيق 0.144كابكراؼ معيارم قدرب(2.93)

فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة
 0.000 كابكراؼ معيارم قدره (3.00)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 02العبارة رقم "حيث أف  (2.86-3.00)

العبارة رقم "أما ، تعتمد مصافٌ البلدية على أنظمة كبربؾيات متطورة سهلة الاستخداـ أم موافقوف عليها بدرجة مرتفعة
ابؼسؤكلوف  ما يؤكد بدرجة مرتفعة على أف0.001كابكراؼ معيارم يقدرب ( 3.00)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "01

 يعملوف على توفتَ بـتلف الوسائل التي بسكن ابؼوظف (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة(في مصافٌ البلدية 
ما يعتٍ 0.382 كابكراؼ معيارم بلغ (2.92)جاءت بابؼرتبة الثالثة كبدتوسط حسابي "03العبارة رقم "كما بقد .من اداء مهامو

تساىم البرامج ابؼعتمدة على مستول  "04رقم"أما العبارة . البرامج ابؼستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل ابؼطلوب في البلدية أف
كابكراؼ معيارم (2.90)جاءت بابؼرتبة الرابعة كبدتوسط حسابي  " ابؼصافٌ في سرعة حصوؿ ابؼواطن على ابػدمة ابؼطلوبة

  .0.438بلغ

مصافٌ  يدا يؤكد أف 0.496كابكراؼ معيارم قدره  (2.86) بابؼرتبة الأختَة ك بدتوسط حسابي 05كأختَا بقد العبارة رقم 
 .البلدية تستخدـ أجهزة ذات تقنية عالية حديثة للبستفادة من ابؼعلومات كالعمل بأدؽ التفاصيل
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 قواعد البيانات : البعد الثاني -2

قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات الدوظفين حول بعد قواعد (12-02)الجدول رقم
 البيانات

المتوسط‌ العبارات

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه 
العاـ للعينة 

 مرتفع 1 0.000 3,00 .تساىم قواعد البيانات في حفظ الكم ابؽائل منها .6
 مرتفع 2 0.314 2.95 .تساعد قواعد البيانات في سرعة استًجاع ابؼعلومة عند ابغاجة إليها.7
 متوسط 4 0.923 2.21 .تسهم قواعد البيانات في تبادؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف الأقساـ ابؼختلفة.8
 مرتفع 3 0.331 2.93 .توفر قاعدة البيانات بدصافٌ البلدية الأماف كسرية البيانات.9

 مرتفع 4 0.243 2.77 قواعد البيانات
 spssv.25 بالاعتماد على بـرجات من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي الرابعة كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (11-02)يبتُ ابعدكؿ رقم
 إفُ 2.33 من) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعة كبدرجة تطبيق 0.243كابكراؼ معيارم يقدر ب(2.77)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3
ك 0.000كابكراؼ معيارم قدره ( 3.00)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 06العبارة رقم "حيث أف  (2.21-3.00)

جاءت بابؼرتبة الثانية "07العبارة رقم "أما ، تساىم قواعد البيانات في حفظ الكم ابؽائل منهاأم موافقوف عليها بدرجة مرتفعة 
قواعد البيانات تساعد في سرعة استًجاع ابؼعلومة عند مايؤكد على أف 0.314كابكراؼ معيارم بلغ ( 2.95)كبدتوسط حسابي 

ما يعتٍ 0.331كابكراؼ معيارم قدره ( 2.93)جاءت بابؼرتبة الثالثة كبدتوسط حسابي "09العبارة رقم "، كما بقد ابغاجة إليها
تسهم قواعد البيانات في تبادؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف  "أما العبارة ، توفر قاعدة البيانات بدصافٌ البلدية الأماف كسرية البياناتأنو 

 .0.923كابكراؼ معيارم قدره (2.21)جاءت بابؼرتبة الرابعة كالأختَة ك بدتوسط حسابي " الأقساـ ابؼختلفة

 الأفراد العاملين  :البعد الثالث -3

 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد الأفراد العاملين(13-02)الجدول رقم

المتوسط‌ العبارات

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه 
العاـ للعينة 

تعتمد مصافٌ البلدية على عدد كاؼ من الأفراد ذكم ابػبرة كالاختصاص في .10
 مرتفع 1 0.248 2.96 .بؾاؿ ابغاسوب كالبربؾيات

يدتلك موظفو ابؼصلحة مؤىلبت كمهارات بسكنهم من استخداـ الشبكات .11
 مرتفع 2 0.449 2.88 .كالبربؾيات ابؼختلفة

 مرتفع 3 0.568 2.82الاعتماد على موظفتُ ذكم مهارات تكنولوجية يحسن من إدارة التفاعل بينهم .12
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 .كبتُ ابؼواطنتُ
 مرتفع 3 0.269 2.89 الأفراد العاملين

 spssv.25 بالاعتماد على بـرجات من إعداد الطالبتتُ:الدصدر
 بابؼتوسط ابغسابي الثالثةحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (12-02)يبتُ ابعدكؿ رقم

 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعةكبدرجة تطبيق 0.269كابكراؼ معيارم يقدرب ( 2.98)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد  أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3
ما 0.248 كابكراؼ معيارم قدره (2.96)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 10العبارة رقم "حيث أف  (2.82-2.96)

تعتمد مصافٌ البلدية على عدد كاؼ من الأفراد ذكم ابػبرة كالاختصاص في بؾاؿ ابغاسوب يؤكد بدرجة مرتفعة على أنو 
يدتلك  ما يعتٍ أنو0.449كابكراؼ معيارم بلغ ( 2.88)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "11العبارة رقم "أما ، كالبربؾيات

 ك جاءت بابؼرتبة الثالثة"12العبارة رقم "، موظفو ابؼصلحة مؤىلبت كمهارات بسكنهم من استخداـ الشبكات كالبربؾيات ابؼختلفة
الاعتماد على موظفتُ ذكم مهارات تكنولوجية يحسن من إدارة التفاعل بينهم موافقوف عليها بدرجة مرتفعة ما يؤكد على  الأختَة

 .0.568كابكراؼ معيارم قدره ( 2.82)كبتُ ابؼواطنتُ كبدتوسط حسابي  

 شبكات الاتصال: عالبعد الراب-4

قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد شبكات (14-02)الجدول رقم 
 الاتصال

المتوسط‌ العبارات

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه العاـ 
للعينة 

 مرتفع 1 0.000 3.00 تتوفر مصافٌ البلدية على شبكة اتصالات داخلية للربط بتُ بـتلف مصابغها .13
 مرتفع 2 0.223 2.97 .تبادؿ ابؼعلومات كالبيانات يتم بسهولة ما بتُ مصافٌ البلدية.14

ابقاز أعمالك عبر ىذه الشبكات يساىم في برقيق كفاءة عالية كبالتافِ الدقة .15
 مرتفع 4 0.575 2.81 .كالوضوح في ابؼعلومات

حرص ابؼؤسسة على توفتَ أمن الشبكات لغرض بضاية ابؼعلومات كالبيانات .16
 مرتفع 3 0.331 2.93 .كابغفاظ على سريتها

 مرتفع 2 0.168 2.93 شبكات الاتصال

 spssv.25بالاعتماد على بـرجات  من إعداد الطالبتتُ:الدصدر   
( 2.93) بابؼتوسط ابغسابي الثانيةكجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (13-02)يبتُ ابعدكؿ رقم
؛ (درجة 3 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعكبدرجة تطبيق 0.168كابكراؼ معيارم يقدرب 

-2.81)فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة 
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 موافقوف 0.000 كابكراؼ معيارم قدره (3.00)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 13العبارة رقم "حيث أف  (3.00
العبارة "أما ، تتوفر مصافٌ البلدية على شبكة اتصالات داخلية للربط بتُ بـتلف مصابغها ما يؤكد على أنو عليها بدرجة مرتفعة

تبادؿ ابؼعلومات كالبيانات يتم بسهولة أم أف 0.223كابكراؼ معيارم ( 2.97)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "14رقم 
ما يؤكد 0.331كابكراؼ معيارم بلغ ( 2.93)جاءت بابؼرتبة الثالثة كبدتوسط حسابي "16العبارة رقم "، ما بتُ مصافٌ البلدية

، في حتُ بررص ابؼؤسسة على توفتَ أمن الشبكات لغرض بضاية ابؼعلومات كالبيانات كابغفاظ على سريتهابدرجة مرتفعة على أنو 
في " ابقاز أعمالك عبر ىذه الشبكات يساىم في برقيق كفاءة عالية كبالتافِ الدقة كالوضوح في ابؼعلومات "15رقم "بقد العبارة 

   .0.575كابكراؼ معيارم بلغ  (2.81)ابؼرتبة الرابعة ك الأختَة بدتوسط حسابي 
يدكن توضيح أهمية كل بعد من أبعاد الإدارة الالكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة كفق التًتيب كما ىو موضح في ابعدكؿ 

 :التافِ
 

 يوضح أهمية أبعاد الإدارة الالكترونية(15-02)جدول رقم 

الدتوسط  أبعاد الإدارة الالكترونية الرقم
 الحسابي

الاتجاه  الترتيب الالضراف الدعياري
 العام

 مرتفع 1 0.144 2.93 ابؼتوسط العاـ لبعد الأجهزة كالبربؾيات 01
 مرتفع 4 0.243 2.77 ابؼتوسط العاـ لبعد قواعد البيانات 02
 مرتفع 3 0.269 2.89 ابؼتوسط العاـ لبعد الأفراد العاملتُ 03
 مرتفع 2 0.168 2.93 ابؼتوسط العاـ لبعد شبكات الاتصاؿ 04
الدتوسط العام لأبعاد الإدارة  

 الالكترونية
 مرتفع - 0.138 2.88

 من إعداد الطالبتتُ: الدصدر
تقييم مستول  يتبتُ لنا من خلبؿ النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ أعلبه أف ابؼتوسط ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد العينة على     

كىو أقل من الواحد بفا يشتَ إفُ (0.138): كبالابكراؼ معيارم قدر بػ( 2.88)بلغحسب عينة الدراسة  الإدارة الإلكتًكنية
؛ أم (درجة 3إفُ  2.33من )تقارب أراء الأفراد كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمحور الأكؿ ىو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة 

كىذا حسب كجهة نظر بابؼؤسسة بؿل الدراسة  بابذاه موافق  الإدارة الإلكتًكنية مستول أف ابذاىات أفراد العينة موافقوف على أف 
 .أفراد العينة ابؼستجوبتُ

 جودة الخدمة العمومية: المحور الثاني
 الدلموسية: البعد الأول -1
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 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد الدلموسية(16-02)الجدول رقم

الدتوسط العبارات 
الحسابي 

الالضراف 
ب  الدعياري

ترتي
الاتجاه العام ال

للعينة 
 مرتفع 2 0.001 3.00 .موقع مبتٌ مصافٌ البلدية ملبئم كيسهل الوصوؿ إليو بسرعة.17

توفر البلدية التجهيزات كالأدكات  بدا يتلبءـ مع طبيعة العمل كتقدنً .18
 مرتفع 1 0.000 3.00 .ابػدمة بأريحية

يتوفر ابؼبتٌ على قاعات استقباؿ كلوحات إرشادية تسهل الوصوؿ إفُ .19
 مرتفع 3 0.222 2.97 .ابؼصافٌ ابؼختلفة

تستخدـ مصافٌ البلدية احدث  كالتقنيات كالبرامج في تقدنً ابػدمة 20
 مرتفع 5 0.382 2.92 .للمواطن

 مرتفع 4 0.223 2.97 . يليق كمستول ابػدمات العموميةر بالبلدية بدظوفيظهر ابؼوظفو.21
برتوم البلدية على أماكن ركن السيارات للوافدين  .22   

 متوسط 6 0.476 1.72 . إليها

 مرتفع 1 0.134 2.76 الدلموسية
 spssv.25من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات :الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي الأكفُحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (15-02)يبتُ ابعدكؿ رقم
 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة ةمرتفعبدرجة تطبيق  0.134ابكراؼ معيارم قدر بك (2.76)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3
كابكراؼ معيارم قدره ( 3.00)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 18العبارة رقم "حيث أف  (1.72-3.00)

توفر البلدية التجهيزات ك الأدكات  بدا يتلبءـ مع طبيعة العمل كتقدنً ابػدمة  موافقوف عليها بدرجة مرتفعة على أنو0.000
موافقوف في إجابتهم  0.001ابكراؼ معيارم قدره ك (3.00)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "17العبارة رقم "أما ، بأريحية

جاءت بابؼرتبة الثالثة "19العبارة رقم "موقع مبتٌ مصافٌ البلدية ملبئم كيسهل الوصوؿ إليو بسرعة،   أفعليها بدرجة مرتفعة أم
يتوفر ابؼبتٌ على قاعات استقباؿ كلوحات إرشادية  قما يؤكد على أف0.222كابكراؼ معيارم بلغ ( 2.97)كبدتوسط حسابي 

يظهر ابؼوظفوف بالبلدية بدظهر يليق كمستول ابػدمات "21 رقم "، في حتُ بقد العبارة تسهل الوصوؿ إفُ ابؼصافٌ ابؼختلفة
تستخدـ مصافٌ  "20"،اما العبارة رقم0.223كابكراؼ معيارم بلغ (2.97)بابؼرتبة الرابعة ك متوسط حسابي قدر ب" العمومية

 كابكراؼ معيارم 2.92 بدتوسط حسابي قدر بك جاءت بابؼرتبة ابػامسة تقدنً ابػدمة للمواطنالبلدية احدث  كالتقنيات كالبرامج في 
 .0.476كابكراؼ معيارم يساكم(1.72) بابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي 22أختَا العبارة رقم . 0.382قدره 

 الاعتمادية :البعد الثاني -2
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 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد الاعتمادية(17-02)الجدول رقم

المتوسط‌العبارات 

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه 
العاـ للعينة 

تقدـ مصافٌ البلدية ابػدمة للمواطن بشكل موثوؽ كدقيق .23
 متوسط 3 0.693 2.22 دكف أخطاء 

تقدنً الكثتَ من التسهيلبت للمواطنتُ قصد حصوبؽم على .24
 مرتفع 1 0.157 2.97 .جيدةخدمة عمومية

تسعى مصافٌ البلدية إفُ تقريب ابػدمات من ابؼواطن .25
 مرتفع 2 0.470 2.86 .بالاعتماد على شبكة الأنتًنت

 مرتفع 2 0.292 2.68 الاعتمادية
 spssv.25بـرجات  على  بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي الثانيةحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (16-02)يبتُ ابعدكؿ رقم 
 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعةبدرجة تطبيق 0.292ابكراؼ معيارم يقدر ب ك (2.68)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3
كابكراؼ معيارم قدره ( 2.97)بدتوسط حسابي" احتلت ابؼرتبة الأكفُ 24العبارة رقم "حيث أف  (2.22-2.97)

، جيدةتقدنً الكثتَ من التسهيلبت للمواطنتُ قصد حصوبؽم على خدمة عموميةموافقوف عليها بدرجة مرتفعة ما يؤكد 0.157
تسعى ما يدؿ على أنو 0.470كابكراؼ معيارم قدره ( 2.86)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "25العبارة رقم "أما 

جاءت بابؼرتبة الثالثة "23العبارة رقم "، كما بقد مصافٌ البلدية إفُ تقريب ابػدمات من ابؼواطن بالاعتماد على شبكة الإنتًنت
تقدـ مصافٌ البلدية ابػدمة للمواطن بشكل موثوؽ كدقيق ما يعتٍ أنو  0.693كابكراؼ معيارم قدره(2.22)كبدتوسط حسابي 

 .دكف أخطاء
 الأمان :البعد الثالث-3

 
 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد الأمان(18-02)الجدول رقم 

المتوسط‌العبارات 

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه العاـ 
للعينة 

يحافظ مقدمو ابػدمة العمومية في مصافٌ البلدية على سرية .26
 مرتفع 1 0.470 2.86 .ابؼعلومات

يعزز سلوؾ ابؼوظفتُ أثناء تقدنً ابػدمة شعور ابؼواطن بالثقة .27
 متوسط 3 0.719 2.03 في مصافٌ البلدية

توفر مصافٌ البلدية السلبمة كالأماف كابػصوصية للمواطنتُ .28
 متوسط 2 0.783 2.23 أثناء معاملبتهم
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 مرتفع 4 0.366 2.37 الأمان :البعد الثالث
 spssv.25 بالاعتماد على بـرجات من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي الرابعةحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (17-02)يبتُ ابعدكؿ رقم
 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعةبدرجة تطبيق 0.366ابكراؼ معيارم قدر ب ك (2.37)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور  (متوسطة)؛ إذ بقد  أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3

 0.470 كابكراؼ معيارم قدره (2.86)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 26العبارة رقم "حيث أف  (2.86-2.03)بتُ 
العبارة رقم "أما ، يحافظ مقدمو ابػدمة العمومية في مصافٌ البلدية على سرية ابؼعلوماتموافقوف عليها بدرجة مرتفعة جدا أنو 

توفر مصافٌ البلدية السلبمة  ما يعتٍ أنو0.783كابكراؼ معيارم قدره ( 2.23)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "28
( 2.03) كبدتوسط حسابي  ك الأختَةجاءت بابؼرتبة الثالثة"27العبارة رقم "، كالأماف كابػصوصية للمواطنتُ أثناء معاملبتهم

 .يعزز سلوؾ ابؼوظفتُ أثناء تقدنً ابػدمة شعور ابؼواطن بالثقة في مصافٌ البلديةما يدؿ على أنو 0.719كابكراؼ معيارم 
 الاستجابة: البعد الرابع-4

 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات موظفين حول بعد الاستجابة(19-02)الجدول رقم

المتوسط‌العبارات 

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
 الترتيب

الابذاه 
العاـ 
للعينة 

 مرتفع 1 0.000 3.00 يظهر ابؼوظفوف في مصافٌ البلدية استعدادا دائما لتقدنً ابؼساعدة للمواطنتُ.29
 مرتفع 2 0.314 2.95 .يتم تليية خدمات ابؼوظف بسرعة مقبولة.30
 متوسط 4 0.550 1.77 . لتلبية طلبوللمواطنيقوـ ابؼوظفوف بتكييف ابػدمة ابؼقدمة.31
 متوسط 3 0.497 1.82 .يجيب ابؼوظفوف عن استفسارات كشكاكم  ابؼواطنتُ دكف تأختَ.32

 3 0.213 2.38 الاستجابة
 مرتفع

 spssv.25 بالاعتماد على بـرجات من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي الثالثةحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (18-02)يبتُ ابعدكؿ رقم 
 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة مرتفعبدرجة تطبيق 0.213ابكراؼ معيارم يقدر ب ك (2.38)
فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بتُ  (مرتفعة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3
 0.000 كابكراؼ معيارم قدره (3.00)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 29العبارة رقم "حيث أف  (1.77-3.00)

أما ، يظهر ابؼوظفوف في مصافٌ البلدية استعدادا دائما لتقدنً ابؼساعدة للمواطنتُ ما يؤكد على أنو موافقوف عليها بدرجة مرتفعة
يتم تليية خدمات ما يبرىن على أنو  0.314كابكراؼ معيارم(2.95)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "30العبارة رقم "

، في حتُ 0.497كابكراؼ معيارم بلغ ( 1.82)جاءت بابؼرتبة الثالثة كبدتوسط حسابي "32 العبارة رقم"، ابؼوظف بسرعة مقبولة
 .0.550كابكراؼ معيارم  (1.77)في ابؼرتبة الرابعة ك الأختَة بدتوسط حسابي " 31 رقم "بقد العبارة 
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 التعاطف: البعد الخامس-5
 
 
 

 قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لاجابات موظفين حول بعد التعاطف(20-02)الجدول رقم 

المتوسط‌العبارات 

 الحسابي

الانحراف‌

 المعياري
الترتيب 

الابذاه 
العاـ للعينة 

 التعرؼ على طلبات ابؼواطن كتفهم مشاعره يتم .33
 متوسط 2 0.435 1.75 .كالتعاطف معو

يقدر ابؼوظفوف في مصافٌ البلدية الظركؼ الشخصية .34
 متوسط 3 0.455 1.71 .للمواطن

يوفِ ابؼوظفوف على مستول مصافٌ البلدية رعاية خاصة .35
 مرتفع 1 0.545 2.82 لذكم الاحتياجات ابػاصة ككبار السن

 متوسط 5 0.332 2،09 التعاطف
 spssv.25 بالاعتماد على بـرجات من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 بابؼتوسط ابغسابي ابػامسةحسب كجهة نظر أفراد العينة ابؼستجوبتُ بقد أنو أحتل ابؼرتبة (19-02)يبتُ ابعدكؿ رقم
 إفُ 2.33من ) حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة متوسطبدرجة تطبيق 0.332ابكراؼ معيارم يقدر ب ك (2.09)

فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو  (متوسطة)؛ إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبتُ على عبارات البعد موافقوف عليها بدرجة (درجة 3.00
 كابكراؼ معيارم قدر (2.82)بدتوسط حسابي " احتلت ابؼرتبة الأكفُ 35العبارة رقم "حيث أف  (2.82-1.71)بؿصور بتُ 

كابكراؼ ( 1.75)جاءت بابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي "33العبارة رقم "أما ،    موافقوف عليها بدرجة مرتفعة0.545ب
 0.455 كابكراؼ معيارم بلغ (1.71)كبدتوسط حسابي ك الأختَة جاءت بابؼرتبة الثالثة "34العبارة رقم "، 0.435معيارم 

مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق )كيدكن توضيح أهمية كل بعد من أبعاد جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة
: بورقلة كفقا ترتيبو كما ىو موضح في ابعدكؿ التافِ(البيومتًية
 

 يوضح أهمية أبعاد جودة الخدمة العمومية(21-02)جدول رقم
 الاتجاه العام الترتيب الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة العمومية الرقم
 مرتفع  01 0.134 2.76 ابؼتوسط العاـ لبعد ابؼلموسية 01
 مرتفع 02 0.292 2.68 ابؼتوسط العاـ لبعد الاعتمادية 02
 مرتفع 04 0.366 2.37 ابؼتوسط العاـ لبعد الأماف 03
 مرتفع 03 0.213 2.38 ابؼتوسط العاـ لبعد الاستجابة 04
 متوسط 05 0.332 2.09 ابؼتوسط العاـ لبعد التعاطف 05
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 مرتفع - 0.153 2.46 الدتوسط العام لأبعاد جودة الخدمة العمومية
 من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

جودة تقييم مستول  يتبتُ لنا من خلبؿ النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ أعلبه أف ابؼتوسط ابغسابي الإبصافِ لإجابات أفراد العينة على 
كىو أقل من الواحد بفا يشتَ إفُ تقارب (0.153): كبالابكراؼ معيارم قدر بػ( 2.46)بلغ حسب عينة الدراسة ابػدمة العمومية

؛ أم أف ابذاىات ( درجة3إفُ  2.33من ) ىو ضمن بؾاؿ الثانيأراء الأفراد كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ للمحور 
كىذا حسب كجهة نظر أفراد العينة  بابؼؤسسة بؿل الدراسة بابذاه مرتفع جودة ابػدمة العموميةمستول أفراد العينة موافقوف على أف 

 .ابؼستجوبتُ

  اختبار فرضيات الدراسة :الدبحث الثالث  

 كلتحقيق غرض فرضيات الدراسة من خلبؿ تبياف مدل قبوبؽا أك رفضها اختبارابؼبحث إفُ في ىذا التطرؽ  سيتم   
الدراسة كالوصوؿ إفُ أىدافها المحددة ، سوؼ نعتمد على بـطط خاص بنا للتعرؼ على مدل تأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة على ابؼتغتَ 

: التابع كذلك كفق الشكل ابؼوافِ
 

 لسطط الدراسة (:6-02)الشكل رقم  
 

 

 

 

 

 

 

    

 

 من إعداد الطالبتتُ:الدصدر

 المتغٌر التابع المتغٌر المستقل

 الإدارة الالكترونٌة

 الأجهزة والبرمجٌات

 قواعد البٌانات

 الأفراد العاملٌن

 شبكات الاتصال

 جودة الخدمة العمومٌة

 الملموسٌة

 الاعتمادٌة

 الأمان

 الاستجابة

 التعاطف

، الخبرة ، المستوى التعلٌمً ،العمر ،الجنس)المتغٌرات الوظٌفٌة والمهنٌة

(الوظٌفة  
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 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي : الدطلب الأول

       بهدؼ التحقق من موضوعية نتائج الدراسة، تم الاعتماد على اختبار التوزيع ألاعتدافِ للبيانات، ىذا الأختَ الذم يستخدـ 
بؼعرفة ما إذا كانت البيانات بزضع للتوزيع الطبيعي أـ لا، كالذم يؤثر بدكره على اختيار الاختبارات ابؼطلوبة لاختبار الفرضيات، 

. كابعدكؿ ابؼوافِ يلخص أىم النتائج التي تم التوصل بؽا في اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

 

اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات : (22-02) رقم الجدول

 الدراسة  لزاور
Kolmogorov-Smirnov

a 

 Z Sigقيمة 
 0.134 0.103 (لزاور الدراسة)البيانات الدراسة 

 SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد : الدصدر

فإننا نقبل  كبالتافِ 0.05 من أكبر0.134بؿاكر الدراسة  ابؼعنوية لكل بقد مستول  من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه حيث 
 بيانات بصيع أبعاد نستنتج أفكمنو . بيانات العينة ابؼدركسة تتبع التوزيع الطبيعيالفرضية الصفرية كنرفض الفرضية البديلة، أم أف

 ابؼعلمية للئجابةالاستبياف تتوزع طبيعيا، كبالتافِ يدكن إجراء الاختبارات ابؼعلمية عليها، ما يستوجب الاعتماد على الاختبارات 
 .على الفرضيات 

اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات التمثيل البياني النقطي (: 7-02) رقم الشكل

 

 SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد : الدصدر

 نتائج اختبار الفرضيات: الدطلب الثاني
نتائج اختبار الفرضية الأولى  - أولا
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 (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة) مستول جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة :نص الفرضية
 .مرتفع

للعينة الواحدة بؼقارنة ابؼتوسط العاـ  (T )( One-Sample-T-test) لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار   
كفقا لبرنامج  0.05  معنوية  عند مستول3مع ابؼتوسط الفرضي  (المحور الأكؿابؼتوسط الإبصافِ لفقرات )الإجابات 

SPSS.كابعدكؿ التافِ يبن نتائج ىذا الاختبار :
للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي  (T)اختبار: (23-02)الجدول

( الاولىالفرضية)

 Tقيمة 
المحسوبة 

مستوى درجات الحرية 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
الدتوسطين 

 %95مستوى الثقة 

القيمة القصوى القيمة الدنيا 
31,351 79 0,000 0,53667 0,5707 0,5026 

 V25 SPSSبالاعتماد على بـرجاتالطالبتتُ من إعداد : الدصدر
 كىي أقل من (Sig=0.000)يتبتُ لنا من خلبؿ النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ أعلبه أف قيمة مستول ابؼعنوية قدرت بػ 

كاقع  مستول  ككفقا لقاعدة القرار ابؼعتمدة في اختبار ىذه الفرضية فإنو يدكن القوؿ (α≤0.05)مستول ابػطأ ابؼعيارم ابؼفركض 
، كما يبن ابعدكؿ مرتفع( ابؼؤمنة البيومتًية الوثائق كمصلحة ابؼدنية ابغالة مصلحة )كرقلة بلدية مصافٌ في العمومية ابػدمة جودة

-  0.5707]، كىذا الفرؽ في حدكد المجاؿ (0.53667)الفرؽ بتُ ابؼتوسطتُ ابغسابيتُ العاـ كالفرضي ك ابؼقدر بػ 
، كتعتبر قيمة ابؼتوسط (3)، كيدؿ على أف ابؼتوسط العاـ للئجابات يفوؽ ابؼتوسط الفرضي (95%)بدستول ثقة  [0.5026

 الثاني حوؿ فقرات المحور مرتفع، كيدثل مستول ابؼوافقة ] 3-2.33] في حدكد المجاؿ (2.46)للمحور كابؼقدر بػ   ابغسابي العاـ
   . جودة ابػدمة  العمومية

 :نتائج اختبار الفرضية الثانية-ثانيا
 . مرتفع (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)كاقع الإدارة الالكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة :نص الفرضية
للعينة الواحدة بؼقارنة ابؼتوسط العاـ  (T )( One-Sample-T-test) لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار   
كفقا لبرنامج  0.05  معنوية  عند مستول3مع ابؼتوسط الفرضي  (المحور الأكؿابؼتوسط الإبصافِ لفقرات )الإجابات 

SPSS.كابعدكؿ التافِ يبن نتائج ىذا الاختبار. 
الفرضية )للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي  (T)اختبار: (24-02)الجدول

 (الثانية

 

 



 الفصل الثاني                                     الدراسة ابؼيدانية لإسهامات الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية

55 
 

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى درجات الحرية 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
الدتوسطين 

 %95مستوى الثقة 

القيمة القصوى القيمة الدنيا 
-7,517 79 0,000 -0,11615 -0,1469 -0,0854 

 V25 SPSSبالاعتماد على بـرجاتالطالبتتُ من إعداد : الدصدر
 كىي أقل من (Sig=0.000)يتبتُ لنا من خلبؿ النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ أعلبه أف قيمة مستول ابؼعنوية قدرت بػ 

 مستول  ككفقا لقاعدة القرار ابؼعتمدة في اختبار ىذه الفرضية فإنو يدكن القوؿ (α≤0.05)مستول ابػطأ ابؼعيارم ابؼفركض 
، كما يبن ابعدكؿ الفرؽ مرتفع( ابؼؤمنة البيومتًية الوثائق كمصلحة ابؼدنية ابغالة مصلحة )كرقلة بلدية مصافٌ في الالكتًكنية الإدارة

[ -0.0845-  0.1469]، كىذا الفرؽ في حدكد المجاؿ (-0.11615)بتُ ابؼتوسطتُ ابغسابيتُ العاـ كالفرضي ك ابؼقدر بػ 
 ، كتعتبر قيمة ابؼتوسط ابغسابي العاـ(3)، كيدؿ على أف ابؼتوسط العاـ للئجابات يفوؽ ابؼتوسط الفرضي (95%)بدستول ثقة 

الإدارة   حوؿ فقرات المحور الأكؿمرتفع، كيدثل مستول ابؼوافقة ] 3-2.33] في حدكد المجاؿ (2.88)للمحور كابؼقدر بػ  
   الالكتًكنية 

مصلحة )كاقع الإدارة الالكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة : نثبت قبوؿ نص الفرضية :لثانيةنتائج اختبار الفرضية ابناءا عليو -
 .مرتفع (ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة -ثالثا
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية على مستول مصافٌ بلدية كرقلة : نص الفرضية

 .(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية على مستول لا  :H0 الفرضية الصفرية -

 .(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)مصافٌ بلدية كرقلة 
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية على مستول مصافٌ بلدية : H1الفرضية البدلية

 .(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)كرقلة 
  الثالثة الارتباط الخطي البسيط للفرضيةصملخ: (25-02) رقم                الجدول

قرار الاختبار  Fقيمة  R² معامل التفسير( sig )مستوى الدلالة ( B)معامل الالضدار 
 قبول 33.585 0.544 0.002 0.732

: معادلة نموذج الالضدار البسيط

 SPSS.V25  على بـرجات برنامجالطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد : الدصدر

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية على أنو شتَ معطيات ابعدكؿ أعلبه ت
 استنادا إفُ قيمة معامل كذلك؛ مرتفع (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)مستول مصافٌ بلدية كرقلة 

 ما يدؿ على أف (R²=0.544)، كما بلغ معامل التفستَ (0.05)دالة إحصائية أقل من  ((B=0.732الابكدار التي بلغت

Y= 1.794+0.732x1+ei  
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 حسب إجابات% 54.4للئدارة الالكتًكنية علبقة في برستُ جودة ابػدمة العمومية بابؼؤسسة بؿل الدراسة بحيث قدرت نسبة بػ
(. 0.05) من أقلبدستول دلالة  (F=33.585) ابعدكلية Fعينة الدراسة ابؼستجوبة كما أنو قدرت قيمة 

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الإلكتًكنية : نثبت صحة نص الفرضية : الثانية اختبار الفرضيةنتائجعليو بناءا -
 كجودة ابػدمة العمومية على مستول مصافٌ بلدية كرقلة  كقد قدرت بالنمودج ابؼوافِ

Y= 1.794+0.732x1+ei 
 نتائج اختبار الفرضية الثالثة      -ثالثا

ابعنس، العمر، ابؼستول )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية : نص الفرضية
 (التعليمي، ابػبرة،الوظيفة

استخدمنا برليل الابكدار ابؼتعدد، لكن قبل ذلك تأثتَ أبعاد الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية        بؼعرفة مدل 
لابد من التأكد من ملبئمة البيانات برليل الابكدار ابؼتعدد كأنو لا كجود بؼشكلة التعدد ابػطي بتُ الأبعاد الفرعية كذلك من 

خلبؿ إجراء اختبار معامل تضخم التباين، كاختبار التباين ابؼسموح لكل من بعد من أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل، للتأكد من عدـ كجود 
 .0.05كقد اعتمدنا على الفرضيتتُ التاليتتُ عند مستول ابؼعنوية ارتباط عاؿ بتُ أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل؛ 

جودة ابػدمة العمومية على في برقيق  الإدارة الإلكتًكنية أثر ذك دلالة إحصائية لأبعادتوجد لا  :H0 الفرضية الصفرية -
 (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)مستول مصافٌ بلدية كرقلة 

جودة ابػدمة العمومية على مستول في برقيق  الإدارة الإلكتًكنية أثر ذك دلالة إحصائية لأبعادتوجد : H1الفرضية البدلية -
 (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)مصافٌ بلدية كرقلة 

 
 الثالثةنتائج تحليل الالضدار الدتعدد لاختبار فرضية (: 26-02)الجدول رقم               

الدتغير 
التباين الدسموح 

 بو
معامل 
 S.Eمعاملات  التضخم

( T)قيمة 
المحسوبة 

معامل الالضدار 
Beta) )

 الدعنوية الجزئية م
(Sig ) قرار الاختبار

 // 0,000 4,276 // 0,387 1,657 // //الثابت 

الأجهزة : البعد الأول
 كبربؾيات

 قبىل 0,001 1,548 0,204 0,440 0,417 1,476 0,677

 قبىل 0,000 0,985 0,116 0,474 0,473 1,181 0,847 قواعد البيانات: البعد الثاني

  0,003 1,653 0,201 0,369 0,414 1,256 0,796 الأفراد العاملتُ : البعد الثالث

 قبىل 0,000 0,127 0,016 0,514 0,524 1,333 0,750 .شبكات الاتصاؿ: البعد الرابع

‌R²) )0.515معامل التفسير 
: معادلة نمىرج الانحذار المتعذد

Y=1.657 +0.417 x1+0.473 x2+0.414 x3+0.524 ei 

‌R) )0.739معامل الارتباط 
 (α ≤0.  (05ذات دلالة إحصائية*: 

‌32.438( F)مستوى الدلالة

 SPSS.V25  بالاعتماد على بـرجات برنامجالطالبتتُمن إعداد : الدصدر
من  أبعاد الإدارة الالكتًكنية كليتضح من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف قيم معامل تضخم التباين بصيع أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل        

، الاتصاؿ شبكات: الرابع البعد،  العاملتُ الأفراد: الثالث البعد، البيانات قواعد: الثاني البعد، كبربؾيات الأجهزة: الأكؿ البعد
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أما قيم التبياف ابؼسموح جاءت ، : حيث قدرت على التوافِ (10)قل عن أ (1.333)؛ (1.251)؛ (1.181)؛ (1.476)
على التوافِ كبناء عليو نستنتج عدـ كجود ، (0.750)، (0.796)؛ (0.847)؛ (0.677)حيث قدرت بػ  (0.05)أكبر من 

تأثتَ بأبعاد كبؽذا يدكن استخداـ برليل الابكدار ابػطي ابؼتعدد بؼعرفة مدل " الإدارة الالكتًكنية"ارتباط بتُ أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل 
 البعد ، العاملتُ الأفراد: الثالث البعد البيانات، قواعد: الثاني البعد كبربؾيات، الأجهزة: الأكؿ البعد من كلالإدارة الالكتًكنية 

 .  في برقيق جودة ابػدمة العموميةالاتصاؿ شبكات: الرابع
 حسب كجهة نظر عينة برقيق جودة ابػدمة الالكتًكنية في الإدارة الالكتًكنية لأبعاد أثر      تشتَ معطيات ابعدكؿ أعلبه كجود 

 )كما بلغ معامل التفستَ  ؛(0*000، )، كىي دالة عند مستول معنوية(F=32.438)المحسوبة  (F)الدراسة إذ بلغت قيمة 
R2=0.515 ) جودة  التي بردث في مستول من التغتَات (%51.5)  بنسبة أثر أبعاد الإدارة الالكتًكنية بفا يشتَ إفُ أف
 .ابػدمة العمومية

إذ أبعاد الإدارة الالكتًكنية لكل  (α ≤0. (05 دالة إحصائيا عند مستول معنويةتأثتَ     كيتضح من نفس ابعدكؿ أعلبه 
. على التوافِ كىي قيم أقل من مستول ابؼعنوية ابؼفركض ؛(0.000)*المحسوبة للؤبعاد بدستول معنوية  (T)بلغت قيمة 

في برقيق  الإدارة الإلكتًكنية أثر ذك دلالة إحصائية لأبعادتوجد  :نثبت نص الفرضية: الرابعةبناءا عليو قرار اختبار الفرضية 
 .مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة)جودة ابػدمة العمومية على مستول مصافٌ بلدية كرقلة 

 نتائج اختبار الفرضية الرابعة      - رابعا
ابعنس، العمر، )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية لا : نص الفرضية

 (ابؼستول التعليمي، ابػبرة
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية لا  :H0 الفرضية الصفرية -

 .(ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة)
ابعنس، )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية : H1الفرضية البدلية -

 .(العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة
 بالنسبة لدتغير الجنس -1

 ابعنس: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية: نص الفرضية
للتعرؼ على ما إذا كانت ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد الدراسة حوؿ طبقا لاختلبؼ متغتَ ابعنس، 

ذكر، أنثى : كذلك لأف عامل متغتَ ابعنس يحتوم على فئتتُ هما (Independent-Samples T-test)تم استخداـ 
كيستخدـ ىذا الاختبار اذا كانت البيانات برت كل فئة من فئتي ابعنس تتبع التوزيع الطبيعي، كجاءت النتائج كما يوضحها 

 :ابعدكؿ التافِ
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نتائج اختبار فرق الدتوسطين لآراء الدبحوثين تجاه المحور الثاني تبعا لدتغير الجنس  : (27-02)الجدول رقم 

  (F)قيمة الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي الجنس 
المحسوبة 

مستوى الدعنوية 
(Sig )

متغير الجنس  
 18173، 2،4454ذكر  

7.907 0.006 
 12528، 2،4780أنثى  

 SPSS.V25  بالاعتماد على بـرجات برنامجينمن إعداد الطالبت: الدصدر

 
فأقل في ابذاىات أفراد  (0.05)نستنتج من ابعدكؿ أعلبه أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

( 7.907)ابعنس كذلك استنادا إفُ أف قيمة الاختبار : الدراسة حوؿ لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية
(. 0.05)أقل من مستول ابؼعنوية ابؼفركض  (0.006)كقيمة مستول ابؼعنوية بلغت 

 أنو توجد فركؽ ذات دلالة  كىذه النتيجة تبرز أف أفراد عينة الدراسة في البلدية بؿل الدراسة، بزتلف آرائهم باختلبؼ ابعنس أم-
 ابعنس: إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية : نثبت صحة نص الفرضية :اختبار الفرضية بالنسبة لدتغير الجنس
 ابعنس: تعزل للمتغتَات الشخصية

بالنسبة للمستوى التعليمي والخبرة الدهنية والعمر  -2
       للتعرؼ على ما إذا كانت ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلبؼ متغتَات الوظيفة 

لتوضيح دلالة  (One-way ANOVA) تم استخداـ برليل التباين الأحادم (العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة ابؼهنية)
 :، كعليو نطرح الفرضيتتُ التاليتت0.05ُ عند مستول الدلالة الفركؽ في إجابات عينة أفراد عينة الدراسة،

 )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية لا  :H0 الفرضية الصفرية -
 .(العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة

العمر، )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية : H1الفرضية البدلية -
 .(ابؼستول التعليمي، ابػبرة
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:  كما يوضحها ابعدكؿ التافِ النتائج

حسب متغيرات  نتائج تحليل التباين الُأحادي لدتوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة: (28-02)الجدول
 الجنس, العمر, الدستوى التعليمي, الخبرة

مستوى الدعنوي 
Sig 

لرموع  Fقيمة 
الدربعات 

الدتغير الدصدر 

0.472 0.848 
بتُ المجموعات  0.060

العمر 
خلبؿ المجموعات  1.792

0.985 0.091 
بتُ المجموعات  0.009

الدستوى التعليمي    
خلبؿ المجموعات  1.843

0.709 0.463 
بتُ المجموعات  0.033

الخبرة  
خلبؿ المجموعات  1.819

 SPSS.V25 من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج: الدصدر

 بالنسبة بؼتغتَات، أم لا 0.05، جاءت أكبر من Fيتبتُ لنا من ابعدكؿ أعلبه أف قيم مستول ابؼعنوية ابؼصاحبة لإحصائية       
عدـ كجود  فيما يتعلق0.05توجد فركؽ معنوية في متوسطات إجابات أفراد العينة كبهذا نقبل نص الفرضية عند مستول دلالة 

حوؿ جودة ابػدمة  الدارسة بؽذه الدارسة ابؼستجيبتُ عينة أفراد أراء بتُ ( 0.05) دلالة مستول عند إحصائية دلالة ذات فركؽ
 .العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة ابؼهنية:  تعزل بؼتغتَاتالعمومية، 
لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات  :نتائج اختبار الفرضية الرابعةبناءا عليو 
  فقط(العمر، ابؼستول التعليمي، ابػبرة)الشخصية 

كتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل بؼتغتَ ابعنس 
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 :خلاصة الفصل 
من خلبؿ ىذا الفصل تعرفنا على مدل مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية ببلدية كقلة بؿل 

، كبعد توزيع الاستبياف على عينة الدراسة ، تم ىا ابعغرافي كتنظيمها الإدارم عالدراسة  حيث تم التعريف بالبلدية بؿل الدراسة كموؽ
أثبتت الدراسة انو  ، كقد SPSSفيما بعد معابعة إجابات عينة الدراسة عن طريق برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الػ 

ىناؾ مستول عافِ في تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في بلدية كرقلة من خلبؿ حساب ابؼتوسطات ابغسابية لكل بعد من أبعاد الإدارة 
. كىو مستول عافِ (2.88)الإلكتًكنية ، كىذا ما يعززه ابؼتوسط ابغسابي الإبصافِ الذم كانت قيمتو 

كما بينت نتائج الدراسة أنو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الالكتًكنية ك جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ 
العمر، ابؼستول  )لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لواقع جودة ابػدمة العمومية تعزل للمتغتَات الشخصية بلدية كرقلة، كما 

 . حسب إجابات عينة الدراسة فقط(التعليمي، ابػبرة
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: الخاتدة
   لقد فرضت الثورة ابؼعلوماتية لكافة أشكابؽا كتطبيقاتها برديات كبرل أماـ البلديات كىذا ما دفعها تسعى جاىدة إفُ 

الاستفادة من تطبيقات التقنية بؼواكبة التطورات العصر الرقمي نظرا إفُ الفوائد ابؼلموسة من خلبؿ تطبيقها على ارض الواقع 
 . لاسيما من حيث مساهمتها الكبتَة في برستُ ابػدمة العمومية كالارتقاء بجودتها

بؽذا حاكلنا من خلبؿ ىذه الدراسة إظهار إسهامات الإدارة الإلكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية بدصافٌ بلدية 
 .(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيوميتًية ابؼؤمنة)كرقلة 

 مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة لما مد)كمن اجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية التي كانت 
، لذا تطرقنا في الفصل الأكؿ بؼختلف كالإشكاليات الفرعية كاختبار الفرضيات ابؼصاغة بالإحاطة بكل جوانب ابؼوضوع (العمومية

لك بدجموعة من الدراسات السابقة التي بؽا علبقة بابؼوضوع ذ التي بزص ابعانب النظرم بؼتغتَم الدراسة كؾتابؼفاىيم كالأدبيا
سواء بدتغتَم معا أك بإحدل ابؼتغتَين، أما الفصل الثاني فقد كضحنا من خلبلو ابػطوات ابؼنهجية ابؼتبعة بالإضافة إفُ بؾتمع كعينة 

 :الدراسة ك الأدكات ابؼستخدمة في بصع البيانات ككذلك طرؽ ابؼعابعة الإحصائية لاختبار فرضيات الدراسة كالتي كانت كما يلي
 : الفرضية الأولى -

كىذا ما :( ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيوميتًية ابؼؤمنةمصلحة ابغالة)مستول جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة مرتفع 
 .يؤكد صحة الفرضية

 : الفرضية الثانية -
 :(مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيوميتًية ابؼؤمنة)ة  في مصافٌ بلدية كرقلة مرتفعةكاقع الإدارة الإلكتًكني -

 من خلبؿ ما توصلنا إليو أثبتت الدراسة أف كاقع الإدارة الالكتًكنية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة مرتفعة حيث كاف الابذاه 
 ا ما يؤكد صحة الفرضيةذكىو مستول مرتفع كه 2.88 المحور العاـ بؼتوسطة ابغسابية بؽذا

 : الفرضية الثالثة -
مصلحة ابغالة )توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإدارة الالكتًكنية ك جودة ابػدمة العمومية في مصافٌ بلدية كرقلة  -

 :(ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيوميتًية ابؼؤمنة
 .توجد علبقة مرتفعة طردية كلما زاد تطبيق الإدارة الالكتًكنية زاد أداء جودة ابػدمة العمومية كمنو برقق الفرضية

 : الفرضية الرابعة -
ابعنس،العمر،ابؼستول )لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في كاقع جودة ابػدمة العمومية تعزل بؼتغتَات الشخصية   -

 .كمنو برقق الفرضية (التعليمي،ابػبرة
 :نتائج الدراسة

مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق ) ىناؾ مستول مرتفع بؼتطلبات كاقع الإدارة الالكتًكنية في مصافٌ بلدية كرقلة -
  ؛(البيوميتًية ابؼؤمنة

 ؛كجود علبقة طردية بتُ الإدارة الإلكتًكنية كجودة ابػدمة العمومية -
 مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برقيق جودة ابػدمة العمومية في ابؼؤسسة أنهم ل أفراد العينة ابؼبحوث يدركوف بساما ما مد -

 ؛يتطلعوف إفُ كاقع أفضل
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 ؛ الأفراد العاملتُ ىم الأكثر تأثتَا في برستُ جودة ابػدمة العمومية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة حسب الدراسة ابؼيدانية -
 الإدارة الالكتًكنية أصبحت بسثل ابػيار التنظيم الأكؿ للبلديات في سبيل ترشيد ابػدمة العمومية بؼا بسنحو من امتيازات  -

 ؛كتسهيلبت كالسرعة في الإجابة
 . كجود نية حقيقية بؼسناىا لدل مصافٌ البلدية في برستُ جودة ابػدمة العمومية من خلبؿ تطبيق الإدارة الالكتًكنية -

: الاقتراحات
برستُ مستول بنية التحتية اللبزمة داخل الإدارات من اجل تطبيق الإدارة الالكتًكنية ك تزكيد مؤسسات بأجهزة الرقابة حتى - 

 ؛تتمكن من ترشيد كبرستُ ابػدمة العمومية ،باعتبار أف لضعف الرقابة يؤثر على ابػدمة العمومية بالبلدية
 ؛العمل على دعم الاستفادة من ابػدمة العمومية عن بعد- 
 ؛ضركرة تنظيم دكرات تدريبية للموظفتُ ابؼؤسسة من اجل الزيادة الإنتاجية كبرستُ ابػدمة العمومية- 
 ؛ابغرص على إنشاء كسيط تفاعلي على الانتًنت يدكن ابؼواطن الاستفادة من ابؼوقع مباشرة- 
 ؛توفتَ برامج بضاية البيانات كابؼعلومات لزيادة بعد الأماف لدل ابؼواطن- 
  ؛(التطبيقات(يجب التفكتَ في الانتقاؿ من البلدية الإلكتًكنية إفُ البلدية الذكية - 
 .بزصيص مصلحة خاصة بالشكاكم كالاقتًاحات التي يطرحها ابؼواطنتُ ،لأنها تعتبر عن تقييم عما يقدـ بؽم فعليا من خدمات- 

: أفاق الدراسة
في ختاـ دراستنا كبعد الوصوؿ إفُ النتائج السابقة للبحث فتحت دراستنا أفاقا جديدة للدراسة كالتي يدكن معابعتها 

: مستقبلب بؼواصلة  البحث على سبيل ابؼثاؿ في المجالات التالية
 ؛دكر الإدارة الالكتًكنية في بضاية الأرشيف -
 .نشر الثقافة الإلكتًكنية داخل ابؼؤسسات العمومية -

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع
 



 قائمة الدراجع

65 
 

 :قائمة ابؼصادر كابؼراجع
  - I الدراجع باللغة العربية : 

، 4، ج1الإدارة الالكتًكنية بتُ النظرية كالتطبيق، دار الإدارة للبحوث كالتدريب كالاستشارات، مصر، ط: أبضد محمد غنيم .1
2009. 

 .2009ابغكومة الإلكتًكنية مدخل إدارم متكامل، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، : إيداف عبد المحسن زكي .2
 .2005، 1شبكات الإدارة الإلكتًكنية، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، ط: حستُ علبء عبد الرزاؽ كآخركف .3
  .1،2009الإدارة الالكتًكنية؛ ابؼفاىيم، ابػصائص كابؼتطلبات، مؤسسة الوراؽ، السعودية، ط: حستُ محمد ابغسن .4
 .2011الإدارة الإلكتًكنية؛ ابؼفاىيم، ابػصائص، ابؼتطلبات، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف، : حستُ محمد حسن .5
 .2010، 1الإدارة الإلكتًكنية، الدار ابعامعية، الإسكندرية، ط: خالد بفدكح إبراىيم .6
 .2010زكي خليل ابؼساعد، تسويق ابػدمات ك تطبيقاتو، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، الأردف  .7
 .2010زكي خليل ابؼساعد، تسويق ابػدمات ك تطبيقاتو، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، الأردف   .8
 .2010الإدارة الإلكتًكنية، دار اليازكرم، العلمية للنشر كالتوزيع، السعودية، : سعد غالب ياستُ .9

 .2010تسيتَ ابؼرفق العاـ ك التحولات ابعديدة، دار بلقيس، ابعزائر، : ضريفي نادية .10
الإدارة الإلكتًكنية مرتكزات فكرية كمتطلبات تأسيس عملية، ابؼنظمة العربية التنمية : عادؿ حرحوش ابؼقرجي كآخركف .11

 .2007الإدارية، القاىرة، 
 .1976، 1الأصوؿ العلمية للئدارة ك التنظيم، دار النهضة، القاىرة، ج: عبد المجيد علي .12
 .2006نظريات الإدارة ابغديثة في القرف الواحد كالعشرين، دار الغرب الإسلبمي للنشر كالتوزيع، لبناف، : عمار بوحوش .13
، 1الإدارة الإلكتًكنية مدخل إفُ الإدارة التعليمية ابغديثة، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، ط: عمر أبضد، كآخركف .14

2013. 
 .2012، 1الإدارة الإلكتًكنية، دار البداية ناشركف كموزعوف، ط: فداء بؿمود حامد .15
  .2002، 1مأموف الدراكو شيلی، ابعودة في ابؼؤسسات ابغديثة، دار صفاء للنشر ك التوزيع، عماف، ط .16
 .2004، 1القانوف الإدارم، دار العلوـ للنشر، عنابة، ابعزائر، ط: محمد الصغتَ بعلي .17
 .2002المحاسبة ابغكومية، دار صفاء للطباعة كالنشر كالتوزيع، عماف، : محمد بصاؿ علي ىلبفِ .18
. 2009، 1الإدارة الإلكتًكنية، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، عماف، ط: محمد بظتَ أبضد .19
 .2009، 1محمد عبد الفتاح الضريفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، ط .20
. 2004ابغكومة الإلكتًكنية كتطبيقاتها في الوطن العربي، ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، الأردف، : محمد بؿمود، كآخركف .21
 .2010، 1ابغكومة الإلكتًكنية كالإدارة ابؼعاصرة، دار أسامة للنشر كالتوزيع، عماف، ط: بؿمود القدكة .22
 .2004الرياض، . الإدارة الإلكتًكنية؛ الإستًاتيجية كالوظائف كابؼشكلبت، دار ابؼريخ للنشر: بقم عبود بقم .23
ابعودة مدخل للتمييز كالريادة، مفاىيم كأسس كتطبيقات، مؤسسة الوراؽ : نزار عبد المجيد البراكم، بؿسن عبد الله باشبوة .24

 .2011، 1للنشر كالتوزيع، الأردف، ط
ابعودة مدخل للتمييز كالريادة، مفاىيم كأسس كتطبيقات، مؤسسة الوراؽ : نزار عبد المجيد البراكم، بؿسن عبد الله باشبوة  .25

 .2011، 1للنشر كالتوزيع، الأردف، ط
 .2005 تطبيقاتها العربية، معهد الإدارة العامة للنشر، الرياض،كأفاؽالإدارة الإلكتًكنية : ياستُ سعد غالب .26



 قائمة الدراجع

66 
 

يوسف ححيم الطائي كآخركف، نظم إدارة ابعودة في ابؼؤسسات الإنتاجية كابػدمة، دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف،  .27
 .2009، 2ط
II - الدراجع باللغة الأجنبية :

28. bentata. Atika، benabou، djilali 2017  the effect of information systems 
competency ou imptoving the quality of bonking services a field study in algerian 
banks Economic; commercial et management. science journal . NO.16 
29. Doherty، N.F.& King، M، The Consideration of Organizational Issues during 
the systems development process: an empirical analysis، Behavior & Information. 
Technology ،Vol.17،No.1، 1998 
30. hiyam s، ensour  tareg M malinizi 2014 the impact of management 
information systems(mis) technonlogies on the quality of services provided at the 
university of tabuk international journel of netzork security et Its applications 
(IJNSA) vol16، N°02 
31. Jean Ludovic Silicani، La situation du service public et de la foncation 
publique en France، France، san date 

III - المجلات والدلتقيات :
توجيو التنمية المحلية في إطار الأسلوب ابعديد كالتسيتَ كابؼهاـ كابؼوارد في : عبد الرزاؽ بن حبيب كصحراكم بن شيحة .32

، ابؼلتقى الدكفِ حوؿ ابغكم المحلي كالتنمية الإقليمية، حالة الدكؿ ابؼغاربية، (إدخاؿ التسويق في ابعماعات المحلية)ابعماعات المحلية 
 .2003جامعة قسنطينة، أفريل 

الاتصاؿ العمومي كالإدارة الالكتًكنية رىانات ترشيد ابػدمة العمومية، بؾلة الدراسات كالبحوث : العربي بوعمامة .33
  .2014، ديسمبر 09الاجتماعية، جامعة الوادم، العدد 

كاقع الإدارة الالكتًكنية في ابؼنظمات ابػدمية كإمكانية تطبيقها، دراسة حالة في مديرية : عركبة رشيد علي البدراف كآخركف .34
 .2014، 37، العدد 10البصرة، بؾلة العلوـ الاقتصادية، جامعة البصرة، العراؽ، بؾلد رقم 

على أبضد ثاني بن يود، دكر جوائز ابعودة ك التميز في قياس ك تطوير الأداء في القطاع ابغكومي، ابؼؤبسر الدكفِ بكو أداء  .35
 .2009 نوفمبر 4-1متميز في القطاع ابغكومي، قاعة ابؼلك فيصل للمؤبسرات ابؼملكة العربية السعودية، 

نوعية الإدارة كابغكومة الإلكتًكنية في العافَ الرقمي، دراسة استطلبعية، بؾلة جامعة ابؼلك سعود، : العوبؼةنائل عبد ابغافظ  .36
. 2003المجلد ابػامس عشر، 

كاعر كسيلة، دكر ابغكومة في برستُ جودة ابػدمات ابغكومية، حالة كزارة الداخلية ك ابعماعات المحلية، ابؼلتقى الدكفِ حوؿ  .37
 .إدارة جودة الشاملة بقطاع ابػدمات، جامعة منتورم، قسنطينة

  كآلية لتحستُ خدمة الإدارة العمومية، دراسة حالة بلدية باب الالكتًكنية الإدارةبوزكالغ نور الدين، كبن زعركز عمار،  .38
 2018، جواف 3 كالدراسات، العددكالتنميةالواد، بؾلة الإدارة 



 قائمة الدراجع

67 
 

توفيق رفاع كفائزة عدماف، الإدارة الالكتًكنية كمدخل لتحستُ جودة ابػدمة العمومية على مستول قطاع الداخلية  .39
، المجلة الدكلية للؤداء الاقتصادم، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، (دراسة حالة مصلحة ابغالة ابؼدنية بلدية الدكيرة)كابعماعات المحلية 

. 2019، جواف 3العدد
 الالكتًكنية من طرؼ مصافٌ ابػدمة العمومية في برستُ جودة ابػدمة الإدارةحورية قارطي، إيداف مداكم، أثر استخداـ  .40

بؾلة بؾاميع ابؼعرفة ابؼركز ابعامعي على كافي  ،(دراسة استطلبعية حوؿ خدمة استخراج جواز السفر البيومتًم)العمومية في ابعزائر 
. 2017 أفريل 43 المجلدتندكؼ، 

دراسة حالة )حياة بن بظاعتُ كحكيمة بوغديرم، دكر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في برستُ جودة ابػدمة ابؼالية البريدية  .41
.  21،2017، بؾلة الابحاث الاقتصادية كالإدارية، العدد(كحدة البريد الولائية بسكرة

خلوط جهاد ك كشنشونة محمد، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في برستُ جودة ابػدمة الفندقية، دراسة عينة من السياح  .42
 2019، 2، العدد12في فندؽ سيدم يحي بسكرة، بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، المجلد

 كمدل مساهمتها في برستُ ابػدمة العمومية بالبلديات، عرض مشركع ةالالكتًكنيشليحي الطاىر كربيحة قرينعي، الإدارة  .43
. البلدية الالكتًكنية في ابعزائر، بؾلة آفات علوـ

أثر جودة ابػدمات الالكتًكنية في رضى متلقي ابػدمة، دراسة تطبيقية في ابؽيأة العراقية للحاسبات كابؼعلوماتية، قاسم جواد،  .44
. 2016، 93، العدد22بؾلة كلية التًبية الاساسية، المجلد

دراسة حالة ابؼديرية )ماىية مساهمة الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات العمومية ناصر طهار ككماؿ معيوؼ،  .45
. 2019 ديسمبر 2، العدد3، بؾلة نماء للبقتصاد كالتجارة، المجل(العامة للضرائب

دراسة ميدانية على عينة من مواطتٍ )دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ خدمات البلدية في ابعزائر نبيل حليلو شوقي مرابط،  .46
  2018، سبتمبر 28، العدد7 كالمجتمع، المجلدالإنساف، بؾلة علوـ (بلدية الوادم

VI - الرسائل الجامعية :
أهمية التسيتَ العمومية في قطاع التعليم العافِ، رسالة ماجستتَ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، : بن عيسى ليلى .47

2005/2006. 
 M. B ، برنامج ابؼاجستتَ ابؼهتٍ(دراسة حالة)أثر الإدارة الإلكتًكنية على أداء العنصر البشرم : خالد رفعت شاکر بدكم .48
.A  ،2013، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ كلية التجارة، جامعة بور سعيد. 
دكر الإدارة الإلكتًكنية في ترشيد ابػدمة العمومية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية كابعزائر، مذكرة النيل : عبد الكرنً عاشور .49

  .2009/2010شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ السياسية، كلية ابغقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة منتورم قسنطينة، 
برنامج )متطلبات تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في مركز نظم ابؼعلومات التابع للحكومة الإلكتًكنية في دكلة قطر : محمد الكبيسي .50

 .2008، ابعامعة الافتًاضية، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، (ابؼاجستتَ إدارة الأعماؿ
 .ثلجة نواؿ حغلوؼ، بكو تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼرافق العامة، رسالة ماجستتَ، جامعة قسنطينة .51
 2011/ 2010رضا العميل، رسالة ماجستتَ، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، جبارم فادية، تأثتَ جودة ابػدمة على  .52
بوزكرم جيلبفِ ، الإدارة الالكتًكنية في ابؼؤسسات ابعزائرية كاقع كآفاؽ، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراء في علوـ  .53

. 2016-2015، 3التسيتَ بزصص ادارة أعماؿ كتسويق جامعة ابعزائر 
مذكرة  مقدمة  كابعزائر، الأمريكية الالكتًكنية في ترشيد ابػدمة العمومية في الولايات ابؼتحدة الإدارةعاشور عبد الكرنً، دكر  .54

.. 2010-2009لنيل شهادة ابؼاجستار في علوـ السياسية كالعلبقات الدكلية جامعة منتورم قسنطينة 



 قائمة الدراجع

68 
 

V - المحاضرات :
-www.e :ابؼابقمنت العمومي، بؿاضرات مقدمة للموظفتُ ابؼتًشحتُ لرتبة متصرؼ، متوفر على موقع: شنوفي نور الدين .55

caupus.ufe.dz  

 

 

http://www.e-caupus.ufe.dz/
http://www.e-caupus.ufe.dz/


 

 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 الـملاحـق
 



 الملاحق

70 
 

 

 

 

: قائمة الأساتذة المحكمين

 القسم الكمية الدرجة العلمٌة الأستاذ المحكماسم ولقب  

 الحاج عرابة

 حسنية صايفي 

 عهاطف محسن

 أستاذ التعميم العالي

 أستاذ محاضر ب

 أستاذ محاضر   أ

كمية العمهم الاقتصادية 

والعمهم التسيير والعمهم 

 التجارية

 القسم التسيير
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 :   استمارة الاستبانة

 

 -ةلورق–جامعة قاصدي مرباح 
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

قسم علوم التسيير 
 

 ستمارة استبانةا
 

 .الدتغيرات الوظيفية والدهنية: المحور الأول

 ذكر                       أنثى :     ابعنس

 50                  أكبر من 50 ك41                     بتُ 40 ك30               بتُ 30أقل من :      العمر

 أخرل ثانوم              ليسانس              ماستً              ماجستتَ               دكتوراه: ابؼستول التعليمي

  سنة15               أكثر من 15 إفُ 11 سنوات             من10 إفُ 5سنوات           من5اقل من :   ابػبرة

 :.......................................................................................الوظيفة التي تشغلها

 :...............................................................................الوظيفة التي تشغلها

 الإدارة الالكترونية:المحور الثاني
كابؼقصود بها بأنها منظومة الكتًكنية متكاملة تعتمد على تقنيات الاتصاؿ كابؼعلومات لتحويل العمل الإدارم اليدكم  إفُ أعماؿ 

 .تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية ابغديثة

 

 

 

        01: الدلحق رقم 

 

 

 02: الدلحق رقم 

 :وبعد طيبة  تحية الكريمة,أختي , الكريمأخي
 

إسهامات الإدارة الالكترونية " , بعنوان التي تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الداستر في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمالالدراسة ىذه
 بلدية ورقلة, كذا إسهاماتها في تحقيق والذدف من الدراسة ىو التعرف على واقع الإدارة  الالكترونية قي"في تحقيق جودة الخدمات العمومية

. جودة الخدمة العمومية
يكفي فقط لكل إجابة التأشير على الخانة وفي إلصاز ىذا البحث وذلك بالإجابة على أسئلة الاستبيان, كونا ارش وتوالضلذا نرجو أن تتف

أن ىذه الدعلومات ستبقى سرية ولن على د ي, مع التأك الفعالة معناجدوى دون مشاركتكم لبحث لن يكتمل ولن يكون لو أيىذا ا.الدناسبة
 .تستخدم إلا لغرض البحث العلمي

 .تقبلوا منا فائق أسمى و عبارات الاحترام و التقدير... شاكرين لكم تعاونكم,
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غتَ العبارة الرقم 
موافق 

موافق بؿايد 

  الأجهزة كالبربؾيات: البعد الأكؿ 

على (مصلحة ابغالة ابؼدنية كمصلحة الوثائق البيومتًية ابؼؤمنة(يعمل ابؼسؤكلوف في مصافٌ البلدية  01
 .توفتَ بـتلف الوسائل التي بسكن ابؼوظف من أداء مهامو

   

    .تعتمد مصافٌ البلدية على أنظمة كبربؾيات متطورة سهلة الاستخداـ 02

    البرامج ابؼستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل ابؼطلوب في البلدية 03

    .تساىم البرامج ابؼعتمدة على مستول ابؼصافٌ في سرعة حصوؿ ابؼواطن على ابػدمة ابؼطلوبة 04

تستخدـ مصافٌ البلدية أجهزة ذات تقنية عالية حديثة للبستفادة من ابؼعلومات كالعمل بأدؽ  05
    .التفاصيل

غتَ  قواعد البيانات: البعد الثاني 
موافق بؿايد موافق 

    .تساىم قواعد البيانات في حفظ الكم ابؽائل منها 06

    .تساعد قواعد البيانات في سرعة استًجاع ابؼعلومة عند ابغاجة إليها 07

    .تسهم قواعد البيانات في تبادؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف الأقساـ ابؼختلفة 08

    .توفر قاعدة البيانات بدصافٌ البلدية الأماف كسرية البيانات 09

 الأفراد العاملتُ: البعد الثالث 
غتَ 

موافق بؿايد موافق 

تعتمد مصافٌ البلدية على عدد كاؼ من الأفراد ذكم ابػبرة كالاختصاص في بؾاؿ ابغاسوب  10
    .كالبربؾيات

    .يدتلك موظفو ابؼصلحة مؤىلبت كمهارات بسكنهم من استخداـ الشبكات كالبربؾيات ابؼختلفة 11

    .الاعتماد على موظفتُ ذكم مهارات تكنولوجية يحسن من إدارة التفاعل بينهم كبتُ ابؼواطنتُ 12

غتَ  شبكات الاتصاؿ: البعد الرابع‌
موافق بؿايد موافق 

‌‌‌ تتوفر مصافٌ البلدية على شبكة اتصالات داخلية للربط بتُ بـتلف مصابغها ‌13

‌‌‌ .تبادؿ ابؼعلومات كالبيانات يتم بسهولة ما بتُ مصافٌ البلدية‌14
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15‌

ابقاز أعمالك عبر ىذه الشبكات يساىم في برقيق كفاءة عالية كبالتافِ الدقة كالوضوح في 
‌‌‌ .ابؼعلومات

16‌

بررص ابؼؤسسة على توفتَ أمن الشبكات لغرض بضاية ابؼعلومات كالبيانات كابغفاظ على 
‌‌‌ .سريتها

 
 جودة الخدمة العمومية: المحور الثالث

 ىي معيار لدرجة التطابق بتُ الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة
غير العبارة الرقم 

موافق لزايد موافق 

  الدلموسية: البعد الأول 

    .موقع مبتٌ مصافٌ البلدية ملبئم كيسهل الوصوؿ اليو بسرعة 17

    .توفر البلدية التجهيزات كالأدكات  بدا يتلبءـ مع طبيعة العمل كتقدنً ابػدمة بأريحية 18

    .يتوفر ابؼبتٌ على قاعات استقباؿ كلوحات إرشادية تسهل الوصوؿ إفُ ابؼصافٌ ابؼختلفة 19

    .تستخدـ مصافٌ البلدية احدث  كالتقنيات كالبرامج في تقدنً ابػدمة للمواطن 20

    .يظهر ابؼوظفوف بالبلدية بدظهر يليق كمستول ابػدمات العمومية 21

.برتوم البلدية على أماكن ركن السيارات للوافدين إليها 22     

 
 الاعتمادية: البعد الثاني

غير 
موافق لزايد موافق 

    تقدـ مصافٌ البلدية ابػدمة للمواطن بشكل موثوؽ كدقيق دكف أخطاء  23

    .جيدةتقدنً الكثتَ من التسهيلبت للمواطنتُ قصد حصوبؽم على خدمة عمومية 24

    .تسعى مصافٌ البلدية إفُ تقريب ابػدمات من ابؼواطن بالاعتماد على شبكة الأنتًنت 25

غير  الأمان: البعد الثالث  
موافق 

موافق لزايد 

    .يحافظ مقدمو ابػدمة العمومية في مصافٌ البلدية على سرية ابؼعلومات 26
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    يعزز سلوؾ ابؼوظفتُ أثناء تقدنً ابػدمة شعور ابؼواطن بالثقة في مصافٌ البلدية 27

    توفر مصافٌ البلدية السلبمة كالأماف كابػصوصية للمواطنتُ أثناء معاملبتهم 28

 الاستجابة: البعد الرابع  
غير 

موافق لزايد موافق 

    يظهر ابؼوظفوف في مصافٌ البلدية استعدادا دائما لتقدنً ابؼساعدة للمواطنتُ 29

    .يتم تلبية خدمات ابؼوظف بسرعة مقبولة 30

    . لتلبية طلبوللمواطنيقوـ ابؼوظفوف بتكييف ابػدمة ابؼقدمة 31

    .يجيب ابؼوظفوف عن استفسارات كشكاكم  ابؼواطنتُ دكف تأختَ 32

غير  التعاطف: البعد الخامس  
موافق لزايد موافق 

    . التعرؼ على طلبات ابؼواطن كتفهم مشاعره كالتعاطف معويتم  33

    .يقدر ابؼوظفوف في مصافٌ البلدية الظركؼ الشخصية للمواطن 34

    يوفِ ابؼوظفوف على مستول مصافٌ البلدية رعاية خاصة لذكم الاحتياجات ابػاصة ككبار السن 35

 شكرا لحسن تعاونكم
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 الذيكل التنظيمي لبلدية ورقلة
 

رئيس المجلس الشعبي البلدي  

 الأمين العام للبلدية

 مصلحة كتابة المجلس الشعبي البلدي علاقات الخارجية والتوثيق والإحصاءلمصلحة ا

 مديرية التنظيم وتنشيط الشؤون الاجتماعية والثقافية  مديرية التجهيز والصيانة مديرية التعمير والذندسة ومتابعة الأشغال مديرية الإدارة والشؤون الاقتصادية والصفقات 

 مصلحة الدستخدمين والتكوين

 مصلحة الشؤون الدالية

 مصلحة الشؤون الاقتصادية

 مصلحة الصفقات والاستثمار

 مصلحة التعمير والذندسة

 مصلحة مراقبة ومتابعة الأشغال

 مصلحة الوسائل العامة

 مصلحة تسيير حظائر البلدية

 مصلحة الإنارة العمومية وصيانة الطرقات

 مصلحة صيانة الشبكات

 مصلحة الدنازعات

 مصلحة التنظيم

 مصلحة الشؤون الاجتماعية والثقافية

 مصلحة البطاقة الرمادية

 

 

 

 

 

 

 03: الدلحق رقم 



 ابؼلبحق

76 
 

 spss25لسرجات برنامج                               

 نتائج اختبار ألفا كرونباخ

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100،0 

Excluded
a
 0 ،0 

Total 80 100،0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

،739 35 

 

 نتائج الاتساق الداخلي للاستبيان 

Correlations 

 XX1 XX2 XX3 XX4 MMM1 

XX1 Pearson Correlation 1 ،243
*
 ،431

**
 ،393

**
 ،698

**
 

Sig. (2-tailed)  ،030 ،000 ،000 ،000 

N 80 80 80 80 80 

XX2 Pearson Correlation ،243
*
 1 ،138 ،369

**
 ،685

**
 

Sig. (2-tailed) ،030  ،222 ،001 ،000 

N 80 80 80 80 80 

XX3 Pearson Correlation ،431
**
 ،138 1 ،066 ،681

**
 

Sig. (2-tailed) ،000 ،222  ،560 ،000 

N 80 80 80 80 80 

XX4 Pearson Correlation ،393
**
 ،369

**
 ،066 1 ،603

**
 

Sig. (2-tailed) ،000 ،001 ،560  ،000 

N 80 80 80 80 80 

MMM1 Pearson Correlation ،698
**
 ،685

**
 ،681

**
 ،603

**
 1 

Sig. (2-tailed) ،000 ،000 ،000 ،000  

N 80 80 80 80 80 

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

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

 

 04: الدلحق رقم 
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Correlations 

 YY1 YY2 YY3 YY4 YY5 MMM2 

YY1 Pearson Correlation 1 ،323
**
 -،051 ،011 ،019 ،285

*
 

Sig. (2-tailed)  ،003 ،650 ،923 ،868 ،010 

N 80 80 80 80 80 80 

YY2 Pearson Correlation ،323
**
 1 ،188 ،207 ،139 ،646

**
 

Sig. (2-tailed) ،003  ،095 ،066 ،220 ،000 

N 80 80 80 80 80 80 

YY3 Pearson Correlation -،051 ،188 1 ،174 ،079 ،624
**
 

Sig. (2-tailed) ،650 ،095  ،122 ،486 ،000 

N 80 80 80 80 80 80 

YY4 Pearson Correlation ،011 ،207 ،174 1 ،213 ،536
**
 

Sig. (2-tailed) ،923 ،066 ،122  ،058 ،000 

N 80 80 80 80 80 80 

YY5 Pearson Correlation ،019 ،139 ،079 ،213 1 ،587
**
 

Sig. (2-tailed) ،868 ،220 ،486 ،058  ،000 

N 80 80 80 80 80 80 

MMM2 Pearson Correlation ،285
*
 ،646

**
 ،624

**
 ،536

**
 ،587

**
 1 

Sig. (2-tailed) ،010 ،000 ،000 ،000 ،000  

N 80 80 80 80 80 80 

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

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

 

Correlations 

 MMM1 MMM2 TTT 

MMM1 Pearson Correlation 1 ،210 ،751
**
 

Sig. (2-tailed)  ،062 ،000 

N 80 80 80 

MMM2 Pearson Correlation ،210 1 ،803
**
 

Sig. (2-tailed) ،062  ،000 

N 80 80 80 

TTT Pearson Correlation ،751
**
 ،803

**
 1 

Sig. (2-tailed) ،000 ،000  

N 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 نتائج توزيع عينة الدراسة 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 45،0 45،0 45،0 36 ذكر 

 100،0 55،0 55،0 44 أنثى

Total 80 100،0 100،0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20،0 20،0 20،0 16 سنة 30 من أقل 

 63،7 43،8 43،8 35 سنة 40 إلى 30 بٌن ما

 95،0 31،3 31،3 25 سنة 50 إلى 41 بٌن

 100،0 5،0 5،0 4 سنة 50 من أكبر

Total 80 100،0 100،0  

 

 

 الدستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5،0 5،0 5،0 4 ثانوي 

 21،3 16،3 16،3 13 لٌسانس

 55،0 33،8 33،8 27 ماستر

 83،8 28،7 28،7 23 ماجستٌر

 100،0 16،3 16،3 13 دكتوراه

Total 80 100،0 100،0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21،3 21،3 21،3 17 سنوات 5 من أقل 

 75،0 53،8 53،8 43 سنوات 10 إلى 5 من

 93،8 18،8 18،8 15 سنة 15 إلى 11 من

 100،0 6،3 6،3 5 سنة 15 من أكثر

Total 80 100،0 100،0  
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 نتائج الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 80 3،0000 ،00000 

X2 80 3،0000 ،00000 

X3 80 2،9250 ،38236 

X4 80 2،9000 ،43864 

X5 80 2،8625 ،49667 

XX1 80 2،9375 ،14441 

A6 80 3،0000 ،00000 

A7 80 2،9500 ،31422 

A8 80 2،2125 ،92358 

A9 80 2،9375 ،33161 

XX2 80 2،7750 ،24391 

S10 80 2،9625 ،24873 

S11 80 2،8875 ،44986 

S12 80 2،8250 ،56870 

XX3 80 2،8917 ،26926 

D13 80 3،0000 ،00000 

D14 80 2،9750 ،22361 

D15 80 2،8125 ،57575 

D16 80 2،9375 ،33161 

XX4 80 2،9312 ،16865 

MMM1 80 2،8839 ،13820 

Valid N (listwise) 80   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

R17 80 3،0000 ،00000 

R18 80 3،0000 ،00000 

R19 80 2،9750 ،22361 

R20 80 2،9250 ،38236 

R21 80 2،9750 ،22361 

R22 80 1،7250 ،47667 

YY1 80 2،7667 ،13417 

E23 80 2،2250 ،69309 

E24 80 2،9750 ،15711 

E25 80 2،8625 ،47049 

YY2 80 2،6875 ،29216 

T26 80 2،8625 ،47049 

T27 80 2،0375 ،71942 

T28 80 2،2375 ،78343 

YY3 80 2،3792 ،36647 

Z29 80 3،0000 ،00000 

Z30 80 2،9500 ،31422 

Z31 80 1،7750 ،55060 

Z32 80 1،8250 ،49746 

YY4 80 2،3875 ،21384 

G33 80 1،7500 ،43574 

G34 80 1،7125 ،45545 

G35 80 2،8250 ،54599 

YY5 80 2،0958 ،33204 

MMM2 80 2،4633 ،15311 

Valid N (listwise) 80   
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 نتائج اختبار الفرضية الأولى 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMM2 80 2,4633 ,15311 ,01712 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMM2 31,351 79 ,000 ,53667 ,5707 ,5026 

 

 

    الثانيةنتائج اختبار الفرضية

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

TTT ،103 80 ،1 34 ،942 80 ،191 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMM1 80 2،8839 ،13820 ،01545 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMM1 -7،517 79 ،000 -،11615 -،1469 -،0854 
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      الثةنتائج اختبار الفرضية الث

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،210
a
 ،544 ،5 32 ،15066 

a. Predictors: (Constant)، MMM1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ،081 1 ،081 33،585 ،002
b
 

Residual 1،771 78 ،023   

Total 1،852 79    

a. Dependent Variable: MMM2 

b. Predictors: (Constant)، MMM1 

 

 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1،794 ،354  5،065 ،000 

MMM1 ،732 ،123 ،210 1،893 ،062 

 

 نتائج اختبار الفرضية الرابعة     

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

MMM2 03029، 18173، 2،4454 36 ذكر 

 01889، 12528، 2،4780 44 أنثى
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ANOVA 

MMM2   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ،060 3 ،020 ،848 ،472 

Within Groups 1،792 76 ،024   

Total 1،852 79    

 

 

ANOVA 

MMM2   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ،009 4 ،002 ،091 ،985 

Within Groups 1،843 75 ،025   

Total 1،852 79    

 

ANOVA 

MMM2   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ،033 3 ،011 ،463 ،709 

Within Groups 1،819 76 ،024   

Total 1،852 79    

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ،739
a
 ،515 ،068 ،14782 

a. Predictors: (Constant)، XX4، XX3، XX2، XX1 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ،213 4 ،053 32،438 ،000
b
 

Residual 1،639 75 ،022   

Total 1،852 79    

a. Dependent Variable: MMM2 

b. Predictors: (Constant)، XX4، XX3، XX2، XX1 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1،657 ،387  4،276 ،000   

XX1 ،4 17 ،4 40 ،204 1،548 ،001 ،677 1،476 

XX2 ،4 73 ،4 74 ،116 ،985 ،000 ،847 1،181 

XX3 ،414 ،3 69 ،201 1،653 ،003 ،796 1،256 

XX4 ،514 ،5 14 ،016 ،127 ،000 ،750 1،333 

a. Dependent Variable: MMM2 
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