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 المقدمة
 

شيد العالـ منذ نياية القرف العشريف وبداية القرف الحادي والعشريف تحولات عميقة شممت مختمؼ جوانب 
الحياة السياسية، الاقتصادية، والاجتماعية، حيث أصبحت التكنولوجيا الرقمية تحتؿ مكانة مركزية في إدارة 

وقد أدى التطور السريع لوسائؿ الاتصاؿ وتكنولوجيا المعمومات إلى تغييرات . شؤوف الدوؿ والمؤسسات
نوعية في أساليب العمؿ الإداري وطرؽ تقديـ الخدمات العمومية، مف خلاؿ التحوؿ مف النمط التقميدي 
الورقي البطيء والمعقد إلى نمط حديث يعتمد عمى التقنيات الرقمية والبرمجيات المتطورة، وىو ما يُعرؼ 

 ."الرقمنة"بمفيوـ 

لقد أضحى التحوؿ الرقمي خيارًا استراتيجيًا لمدوؿ الساعية إلى تحسيف جودة خدماتيا العمومية وتحقيؽ 
ولـ . التنمية المستدامة، في ظؿ بيئة دولية تتسـ بالتنافسية والاعتماد المتزايد عمى الاقتصاد الرقمي والمعرفة

تعد الرقمنة مجرد وسيمة تقنية، بؿ أصبحت أداة إصلاح إداري شاممة، تسيـ في تبسيط الإجراءات، تقميص 
وقد برزت ىذه . الوقت والجيد، تحسيف مستوى الشفافية، وضماف الفعالية في تسيير المرافؽ العمومية

التحولات بوضوح في العديد مف القطاعات الحيوية مثؿ التعميـ، الصحة، العدالة، الجماعات المحمية، 
 .والخدمات الاجتماعية

وفي ىذا السياؽ، تسعى الجزائر، كغيرىا مف الدوؿ، إلى مسايرة التحولات الرقمية المتسارعة عبر إدراج 
مشروع وطني لمتحوؿ الرقمي ضمف أولوياتيا الاستراتيجية، إدراكًا منيا بأىمية ىذا التوجو في تعزيز قدرات 

ويُعد قطاع التعميـ العالي مف بيف أىـ . مؤسساتيا العمومية وتحقيؽ التحوؿ نحو الإدارة الإلكترونية
القطاعات المعنية بيذه الديناميكية، بالنظر إلى دوره المحوري في إعداد الكفاءات وتأىيؿ الموارد البشرية، 

 .وكذا بحكـ تعدد وتنوع الخدمات الإدارية والبيداغوجية والاجتماعية التي يقدميا لفائدة الطمبة

ومف ىذا المنطمؽ، ظيرت الحاجة الممحة إلى رقمنة مختمؼ الخدمات الجامعية، سواء المرتبطة بالتسيير 
أو المتعمقة بالجانب البيداغوجي والخدماتي، بما  (كالتسجيلات، المنح، الإيواء والنقؿ الجامعي)الإداري 

وقد أفرز . يساىـ في تحسيف جودة الخدمات المقدمة، تسييؿ الإجراءات لمطمبة، وتخفيؼ العبء عمى الإدارة
ىذا المسعى جممة مف التحديات، خاصة فيما يتعمؽ بتوفر الوسائؿ التكنولوجية، تأىيؿ المورد البشري، 

 .وملاءمة البيئة القانونية والتنظيمية ليذا التحوؿ

في ضوء ما سبؽ، جاءت ىذه الدراسة لتسمط الضوء عمى واقع تطبيؽ الرقمنة في مديرية الخدمات الجامعية 
بورقمة، باعتبارىا مرفقًا عموميًا يقدـ خدمات اجتماعية أساسية لطمبة التعميـ العالي، وتحميؿ مدى مساىمتيا 

كما . في تحسيف نوعية الخدمات العمومية، وكذا استقصاء آراء الطمبة المستفيديف مف ىذه الخدمات الرقمية
تيدؼ الدراسة إلى الوقوؼ عمى أبرز العراقيؿ والتحديات التي تواجو تطبيؽ الرقمنة في ىذا القطاع، واقتراح 

 .حموؿ كفيمة بتعزيز فعالية التحوؿ الرقمي ضمف مديرية الخدمات الجامعية بورقمة
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 المقدمة
أىمية الموضوع /1

تتجمى أىمية ىذه الدراسة في كونيا تتناوؿ موضوعًا بالغ الأىمية يحظى بأولوية قصوى في أجندات 
ويمكف .السياسات العمومية والتنموية، خاصة في الجزائر؛ ألا وىو التحوؿ الرقمي ورقمنة الخدمات الجامعية

  :تمخيص أىمية البحث في المحاور التالية

 جدية موضوع الرقمنة في الإدارة الجزائرية  :أووً 
في ظؿ التحولات العالمية الكبرى التي تشيدىا مختمؼ المجالات الإدارية والخدمية، أصبحت الرقمنة ركيزة 

وقد أولت الدولة الجزائرية اىتمامًا متزايدًا . أساسية لتحقيؽ الإصلاح الإداري وتحسيف جودة الخدمة العمومية
بيذا المجاؿ مف خلاؿ إطلاؽ مشاريع استراتيجية لمتحوؿ الرقمي، بيدؼ تحديث المؤسسات العمومية 

ولما كانت مديرية الخدمات الجامعية . وجعميا أكثر استجابة لمتطمبات المواطنيف والمستفيديف مف خدماتيا
بورقمة تقدـ خدمات اجتماعية حيوية لفئة الطمبة، فإف دراسة واقع الرقمنة فييا تسيـ في قياس مدى التزاـ 

  .الإدارة الجامعية بيذه التحولات وفاعميتيا في تمبية احتياجات المستفيديف

 دور التكنولوجيا الحديثة في تحسين أداء الإدارة الجزائرية  : ثانيًا
لـ يعد يخفى عمى أحد أف التكنولوجيا الحديثة تمثؿ اليوـ عاملًا محوريًّا في تطوير آليات العمؿ الإداري 

فاعتماد المؤسسات عمى الحموؿ الرقمية مثؿ أنظمة المعمومات، والمنصات الإلكترونية، . وتحسيف أدائو
والذكاء الاصطناعي، يسيـ بشكؿ مباشر في تبسيط الإجراءات وتوفير الوقت والجيد، كما يعزز الشفافية 

ومف ىنا، فإف دراسة تطبيؽ ىذه التقنيات في مديرية الخدمات . ويقمؿ مف الفساد الإداري والبيروقراطية
الجامعية تُعد خطوة ميمة لفيـ مدى قدرة الإدارة الجزائرية عمى الاستجابة لمتطمبات العصر الرقمي 

  .ومتغيراتو السريعة

 إسيام الدراسة في تشخيص الواقع واقتراح حمول عممية : ثالثاً
لا تقتصر أىمية البحث عمى الجانب النظري فقط، بؿ تمتد إلى الجانب التطبيقي مف خلاؿ تحميؿ واقع 

، مما يمنح الدراسة بعدًا (الطمبة)تطبيؽ الرقمنة في مؤسسة تعميمية حيوية، واستقصاء آراء المستفيديف 
كما تيدؼ إلى تحديد الصعوبات والعراقيؿ التي تعرقؿ ىذا التحوؿ، واقتراح حموؿ ممكنة . تشاركيًّا وواقعيًّا

تسيـ في تعزيز فعاليتو، ما يجعؿ نتائجيا ذات قيمة عممية وعممية عالية لكؿ القائميف عمى تسيير المرافؽ 
  .الجامعية والمسؤوليف عف السياسات الرقمية في التعميـ العالي

 ملاءمة البحث مع التوجيات العالمية نحو اوقتصاد الرقمي  :رابعًا
تتزامف ىذه الدراسة مع مرحمة عالمية تتميز بالتحوؿ نحو الاقتصاد الرقمي والمعرفة، حيث تسعى الدوؿ إلى 
تعزيز تنافسيتيا عبر الاستثمار في البنية التحتية الرقمية وفي تكويف الكوادر المؤىمة القادرة عمى التعامؿ مع 

وبما أف قطاع التعميـ العالي يمعب دورًا محوريًّا في إعداد ىذه الكوادر، فإف رقمنة خدماتو . ىذه التحولات
يمثؿ خطوة ضرورية لتأىيؿ الطالب الجامعي ليكوف قادرًا عمى الانخراط في سوؽ عمؿ مستقبمي قائـ عمى 

  .التكنولوجيا
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 المقدمة
 أىداف الدراسة/2

تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ العممية والتطبيقية التي تساعد عمى فيـ أعمؽ لواقع 
 :التحوؿ الرقمي في مديرية الخدمات الجامعية بورقمة، وتتمثؿ ىذه الأىداؼ فيما يمي

 :الأىداف العممية 

 تحميؿ واقع تطبيؽ الرقمنة في مديرية الخدمات الجامعية بورقمة :  
مف حيث البنية التحتية الرقمية، الأنظمة المعموماتية المستخدمة، ومدى تفاعؿ الإدارة مع متطمبات 

  .العصر الرقمي
 تقصي مدى تأثير التحوؿ الرقمي عمى تحسيف جودة الخدمة العمومية:  

مف خلاؿ استعراض التجارب العممية وقياس الفوائد المرجوة مف استخداـ التكنولوجيا في تسييؿ 
  .الإجراءات وتوفير الوقت والجيد

 فيـ مستوى فعالية الخدمات الرقمية مف وجية نظر الطمبة:  
وذلؾ عبر جمع بيانات ميدانية واستخلاص مؤشرات حوؿ مدى رضا المستخدميف النيائييف عف 

  .الخدمات الرقمية المقدمة
 تشخيص أبرز التحديات التي تعترض عممية الرقمنة في القطاع الجامعي:  

  .مع تحميؿ طبيعة ىذه التحديات مف حيث طبيعتيا التقنية، البشرية، التنظيمية أو القانونية

 :  لأىداف الذاتيةا

 بيدؼ تعزيز فعاليتيا وتحقيؽ رضا  : اقتراح حموؿ عممية لتحسيف كفاءة الخدمات الرقمية
  .المستفيديف، خصوصاً فئة الطمبة

 مف خلاؿ تقديـ توصيات ممموسة : دعـ التحوؿ الرقمي داخؿ مديرية الخدمات الجامعية بورقمة
  .لتطوير البنية التحتية، وتأىيؿ الكوادر، وتعديؿ الإطار التنظيمي إف اقتضى الأمر

 مف خلاؿ دعـ سياسات الدولة : المشاركة في بناء إدارة إلكترونية فعالة في قطاع التعميـ العالي
  .في مجاؿ الرقمنة وتعزيز مكانة الجزائر في مسار الاقتصاد الرقمي

 عبر دعـ الحموؿ الرقمية : رفع مستوى الشفافية وتقميؿ البيروقراطية في التعامؿ مع خدمات الطمبة
  .البديمة للإجراءات الورقية التقميدية

أسباب اختيار الموضوع /2

  :أسباب موضوعية

يرجع اختيار موضوع ىذه الدراسة إلى مجموعة مف الدوافع الموضوعية التي ترتبط بالواقع الإداري 
  :والاجتماعي في الجزائر، وتتجمى أساسًا في

  : الحاجة الممحة إلى تطوير أداء المؤسسات العمومية .1
مف خلاؿ البحث عف أساليب وآليات حديثة تساىـ في تحسيف جودة الخدمات المقدمة لممواطنيف، 



 

5 

 المقدمة
وتحقيؽ السرعة والدقة في إنجاز المياـ الإدارية، خاصة في قطاع التعميـ العالي الذي يمثؿ ركيزة 

  .أساسية لمتنمية البشرية

  :مواكبة التحولات التكنولوجية العالمية والمحمية .2
حيث أصبحت الرقمنة اليوـ أحد أىـ أدوات الإصلاح الإداري، مما يستدعي دراسة واقع تطبيقيا 

  .في المؤسسات الجامعية وتحديد سبؿ تعزيز فعاليتيا

  :اقتراح حموؿ رقمية بديمة لمتحديات الإدارية التقميدية .3
مف خلاؿ البحث عف آليات وبدائؿ عممية يمكف اعتمادىا لتجاوز المعوقات القائمة في تقديـ 

  .الخدمات الجامعية، وبناء إدارة أكثر انفتاحًا وتفاعلًا مع المستفيديف

  :أسباب ذاتية

إلى جانب ىذه الدوافع الموضوعية، فإف اختيار الباحث ليذا الموضوع تحديدًا يعود أيضًا إلى عدد مف 
  :المرتبطة بشخصيتو واىتماماتو العممية والمينية، ومف بينياالأسباب الذاتية 

  :الارتباط الميني بمجاؿ الإدارة والتكنولوجيا .1
إذ أف لمباحث خبرة سابقة أو تجربة مينية في المجاؿ الإداري أو التقني، مما ولَّد لديو اىتمامًا 

  .عميقًا بمسألة تحديث الإدارة واعتماد الحموؿ الرقمية في العمؿ المؤسسي

 : الشغؼ الشخصي بالتكنولوجيا وتطبيقاتيا في الإدارة .2
ا بمجاؿ التحوؿ الرقمي وتطبيقاتو في تحسيف الأداء المؤسسي، وىو ما  فالباحث يكف اىتمامًا خاصًّ

  .دفعو إلى التركيز عمى ىذا الجانب في إطار بحثو الأكاديمي

  :الرغبة في المساىمة في تطوير الخدمة العمومية .3
باعتباره مواطنًا وطالبًا وباحثاً ميتمًّا بإصلاح الإدارة وتحسيف جودة الخدمات المقدمة لممجتمع، 

  .وخاصة لمفئة الطلابية التي تمثؿ شريحة ىامة مف مستقبؿ الوطف

السابقة  الدراسات/3

شيد موضوع الرقمنة وتحسيف الخدمة العمومية اىتمامًا متزايدًا مف قبؿ الباحثيف في الجزائر خلاؿ السنوات 
وفي ىذا الإطار، يمكف استعراض . الأخيرة، بالنظر إلى التحولات المتسارعة التي تعرفيا الإدارة العمومية

 :أىـ الدراسات ذات الصمة بموضوع ىذه الدراسة

دور الرقمنة في تحسيف الخدمة " :، بعنواف(2021)فوزية صادقيإعداد الباحثة مف : الدراسة اوولى- 
تمحورت إشكالية الدراسة . ، وىي أطروحة دكتوراه"دراسة تحميمية لمجماعات المحمية– العمومية بالجزائر 

وقد خمصت إلى أف  .كيؼ تساىـ الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية بالجماعات المحمية الجزائرية؟ :حوؿ
نجاح مشروع الرقمنة يرتبط بمدى قدرة الجماعات المحمية عمى تنفيذ ىذا المشروع بمرونة، مع ضرورة 

 .التأقمـ مع التحولات الرقمية، وتوفير بنية تحتية رقمية فعالة بدعـ مف طاقـ بشري مؤىؿ
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دور الرقمنة في تحسيف جودة الخدمات في " :، بعنواف(2022)ميمودةمف إعداد الطالبة : الدراسة الثانية-

حيث طرحت وىي دراسة لنيؿ شيادة الماستر، ، "دراسة حالة بمدية انقوسة ولاية ورقمة– المرفؽ العمومي
 .ما ىو واقع الرقمنة ودورىا في تحسيف جودة الخدمات العمومية عمى مستوى بمدية انقوسة؟ :إشكالية

وأظيرت الدراسة أف نجاح عممية الرقمنة يتطمب تكامؿ مجموعة مف الآليات والوسائؿ المادية، البشرية 
والمالية، بالإضافة إلى ضرورة تفعيؿ القوانيف والتنظيمات ذات العلاقة مف أجؿ ضماف جودة عالية 

 .لمخدمات

دور الرقمنة في " :، بعنواف(2023)قريدة شيماء ورميصاء لكحلمف إعداد الطالبتيف : الدراسة الثالثة-
وىي دراسة لنيؿ شيادة  ورقمة-دراسة حالة بالوحدة الولائية لبريد الجزائر– تحسيف الخدمة العمومية 

إلى أي مدى ساىمت الرقمنة في تحسيف أداء الخدمة العمومية في  :قد تناولت الدراسة إشكالية"الماستر
وخمصت نتائجيا إلى أف الرقمنة ساىمت بوضوح في تحسيف جودة  .وحدة ورقمة؟– مؤسسة بريد الجزائر 

الخدمات البريدية، وأف ىناؾ رضا نسبي مف المواطنيف عف الآليات المستحدثة، مع التأكيد عمى ضرورة 
 .الاستثمار في تأىيؿ المورد البشري لضماف استدامة التحوؿ الرقمي

شترؾ جميع الدراسات السابقة في تناوليا لموضوع الرقمنة وتحسيف جودة الخدمة العمومية، وىو ما يتوافؽ ت
ومع ذلؾ، تتميز دراستنا بأنيا تركز عمى قطاع التعميـ العالي، وتحديدًا مديرية . مع محور الدراسة الحالية

الخدمات الجامعية بورقمة، وىي مؤسسة تقدـ خدمات اجتماعية مباشرة لمطمبة، مما يجعؿ ىذا السياؽ مختمفًا 
ما يمنحيا طابعًا تطبيقيًا جديدًا يُسيـ في إثراء الأدبيات ، مف حيث طبيعة المستفيديف والخدمات المقدمة

 .الوطنية حوؿ الموضوع

اشكالية الدراسة /4

بناءً عمى ما سبؽ، تأتي ىذه الدراسة لتسمط الضوء عمى دور الرقمنة في تحسيف جودة الخدمات العمومية 
داخؿ مديرية الخدمات الجامعية بورقمة، وىي مؤسسة تقدـ خدمات أساسية لمطمبة في مجالات متعددة مثؿ 

 في الرقمنة ساىمت مدى أي إلى:وتتجمى إشكالية البحثفي السؤاؿ التالي. الإيواء،المنح،والنقلالجامعي
؟ وتتفرع (اوقامة الجامعية الشييد بن دحمان بشير)ورقمة الجامعية بالخدمات العمومية لخدمات اتحسين

: تحت ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية الآتية

  ماىو واقع تطبيؽ الخدمات الرقمية بمديرية الخدمات الجامعية بورقمة؟
 إلى أي مدى ساىمت الرقمنة في تحسيف نوعية الخدمات العمومية المقدمة؟ 
 مامدى رضا الطمبة والمستخدميف عمى الخدمات الرقمية المقدمة؟ 
  ماىي التحديات والصعوبات التي تواجو تطبيؽ الرقمنة في ىذا القطاع، وما الاقتراحات الممكنة

 .لتعزيز فعالية الرقمنة
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 المقدمة
 

حدود الدراسة /5

ركزنا في دراستنا عمى الظاىرة محؿ الدراسة لتسميط الضوء عمى واقع الرقمنة في مديرية : البعد المكاني
ودورىا في  وتـ تسميط الدراسة عمى الاقامة الجامعية الشييد بف دحماف بشير، الخدمات الجامعية بورقمة

. تحسيف الخدمات العمومية الرقمية

مف نفس الشير 25 الى غاية 2025افريؿ 07أجريت ىذه الدراسة الميداني ابتدءا مف تاريخ: البعد الزماني
. والسنة، حيث تـ توزيع استمارة  الاستبياف مع الملاحظة الميدانية لعينة الدراسة

فرضيات الدراسة /6

تقوـ ىذه الدراسة عمى فرضية رئيسيةتفترض وجود علاقة إيجابية بيف درجة تطبيؽ الرقمنة في مديرية 
وتنبثؽ عف ىذه الفرضية مجموعة . الخدمات الجامعية بورقمة وبيف تحسيف جودة الخدمات المقدمة لمطمبة

مف الفرضيات الجزئيةالتي تعكس الإجابات المحتممة عف تساؤلات البحث، وتُعدّ بمثابة أدوات قابمة لمقياس 
 .والاختبار خلاؿ سير الدراسة

  :ةرئسيالفرضية ال

تؤثر درجة تطبيق الرقمنة في الخدمات الجامعية تأثيرًا إيجابيًّا في تحسين جودة الخدمات المقدمة 
  .بمديرية الخدمات الجامعية بورقمة

 :الفرضيات الجزئية

  كمما ارتفع مستوى تطبيؽ الرقمنة في الخدمات الجامعية، زادت سرعة وكفاءة الوصوؿ إلى
 .المعمومات والخدمات مف قبؿ الطمبة، وبزمف وأقؿ تكمفة

  يزداد مستوى رضا الطمبة عف الخدمات الجامعية المقدمة كمما ارتفعت درجة تبني المؤسسة
 .لمحموؿ الرقمية في تقديـ خدماتيا الإدارية والاجتماعية

  تساىـ الرقمنة في تحسيف شفافية الإجراءات وتقميؿ التعقيدات الإدارية، مما ينعكس إيجابًا عمى
 .فعالية أداء مؤسسة الخدمات الجامعية

الإطار المنيجي /7

يتماشياف مع طبيعة  لتحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة والتحقؽ مف صحة فروضيا، تـ اعتماد منيجاف أساسياف
 .الكمي التحميمي والمنيج الإحصائيوالمنيج الوصفي  :الموضوع البحثي ومتطمباتو

  :التحميميوالمنيج الوصفي 
ىو الأسموب الأنسب لمعالجة موضوع ىذه الدراسة، نظرًا لطبيعة القضية  التحميميواعتبرنا المنيج الوصفي 

التي تتطمب فيمًا عميقًا لمواقع الإداري، وتحميلًا دقيقًا لآليات العمؿ،  (رقمنة الخدمات الجامعية)المدروسة 
  .والعوامؿ المؤثرة في تفعيؿ التحوؿ الرقمي داخؿ مؤسسة تعميمية عمومية



 

8 

 المقدمة
 يسمح ىذا المنيج بجمع معمومات شاممة حوؿ واقع الرقمنة بمديرية الخدمات الجامعية :الوصف

، مف خلاؿ استعراض الييكؿ  وبالأخص الإقامة الجامعية الشييد بف دحماف بشيربورقمة
 .التنظيمي، البنية التحتية الرقمية، التطبيقات المستخدمة، والإشكاليات المرتبطة بيا

 يساىـ في قراءة الواقع بشكؿ نقدي، عبر تشخيص نقاط القوة والضعؼ في تطبيؽ :التحميل
قة ليا، مما يساعد عمى بناء توصيات واقعية  .الرقمنة، وتحديد العوامؿ المساعدة أو المعوِّ

  :المنيج الإحصائي
عُززت الدراسة بالمنيج الإحصائي مف خلاؿ توظيؼ أدوات كمية تسمح بجمع بيانات قابمة لمقياس والتحميؿ 

وقد مكّف ىذا المنيج مف استقراء آراء وتصورات الطمبة حوؿ جودة الخدمات الرقمية المقدمة، . الإحصائي
  .وقياس مدى رضاىـ، وكذا التعرؼ عمى العراقيؿ والصعوبات التي يواجييا القطاع في مجاؿ الرقمنة

اُعتمد في ىذا الإطار عمى استبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات، مع تحميؿ النتائج باستخداـ أدوات وصفية 
 .مثؿ التكرارات والنسب المئوية

  :الملاحظة المباشرة
مديرية الخدمات الجامعية بورقمة والإقامة تـ تدعيـ الدراسة بملاحظات نوعية أجريت ميدانيًا عمى مستوى 

، وذلؾ مف خلاؿ متابعة سير العمؿ بنظاـ الرقمنة وتفاعؿ الجامعية الشييد بف دحمػػػاف بشير نموذجا لمدراسة
براز . الطمبة والمستخدميف معو وقد ساىمت ىذه الملاحظات في فيـ السياؽ المؤسسي والإداري مف جية، وا 

 .أبعاد لا يمكف الاستدلاؿ عمييا مف خلاؿ البيانات الكمية وحدىا، مما منح الدراسة بعدًا تفسيريا إضافيًا

 مجتمع الدراسة وعينتيا

بالاقامة الجامعية بف يتكوف مجتمع الدراسة مف الطمبة المستفيديف مف مختمؼ الخدمات الجامعية بورقمة 
  .(…الإيواء، الإطعاـ، النقؿ، الصحة، النشاطات الثقافية والرياضية)دحماف بشير

. وقد تـ اختيار عينة عشوائية بسيطة مف ىذا المجتمع، لضماف تمثيؿ موضوعي وشامؿ لمفئات المستفيدة
 .يسمح ىذا النوع مف العينات بتقميؿ التحيز وضماف تنوع الآراء والتجارب

 أداة جمع البيانات

تـ الاعتماد أساسًا عمى الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية، نظرا لمرونتو وقدرتو عمى الوصوؿ 
إلى عدد كبير مف المستجوبيف في وقت قياسي، بالإضافة إلى إمكانية قياس المتغيرات محؿ الدراسة بصورة 

 :وتضمف الاستبياف مجموعة مف المحاور تمحورت حوؿ.كمية

 واقع الخدمات الرقمية المقدمة. 

 مستوى استفادة الطمبة منيا. 

 تقييـ نوعية الخدمات الرقمية. 

 مدى رضاىـ عنيا. 

 التحديات والمشاكؿ المسجمة. 
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مصطمحات البحث /8

البيانات والمعمومات مف النمط التقميدي الورقي الى النمط  تحويؿ عممية ىي: التعريف الإجرائي لمرقمنة
الرقمي باستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة، مما يسيؿ في الحصوؿ عمى مختمؼ الخدمات في وقت 

. قصير وبتكمفة اقؿ

ىي مجموعة الأنشطة التي تقدميا الدولة لممواطنيف قصد تحقيؽ : العمومية لمخدمة الإجرائي التعريف
المنفعة العامة 

ىي عممية يتـ مف خلاليا الاعتماد عمى احدث التقنيات الرقمية  في : الرقمي لمتحول الإجرائي التعريف
.  تحويؿ البيانات والمعمومات إلى شكؿ رقمي وقابؿ لمتخزيف 

خطة البحث /9

:    لمعالجة إشكالية الدراسة وكذلؾ مف اجؿ التحقؽ مف صحة الفرضيات، جاءت ىيكمة دراستنا كما يمي

تناولنا في الفصؿ الأوؿ الإطار النظري لمرقمنة والخدمة العمومية، حيث تـ تقسيـ الفصؿ الى أربعة 
مباحث، فالأوؿ كاف بعنواف  الاطار النظري لمرقمنة، اما المبحث الثاني فقط سمط الضوء عمى ماىية 
الخدمة العمومية، و المبحث الثالث كاف بعنواف التحوؿ الرقمي لمخدمات العمومية، واخر مبحث ليذا 

الفصؿ فيو تحديات التحوؿ الرقمي لمخدمة العمومية، اما الفصؿ الثاني فتطرقنا فيو لمدراسة الميدانية التي 
قمنا بيا في مديرية الخدمات الجامعية بورقمة وتضمف ثلاث مباحث، المبحث الاوؿ تقديـ وعرض المؤسسة 
محؿ الدراسة، في حيف تناوؿ المبحث الثاني الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية، والمبحث 
الأخير فتـ فيو تحميؿ النتائج ومناقشتيا، واخيرا خاتمة الدراسة التي تـ فييا الاجابة فييا عمى الاشكالية 

.المطروحة
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 الإطار النظري لمرقمنة والخدمة العمومية الفصل الأول

 تمييد 

     أصبح التحوؿ الرقمي مف الاتجاىات الحديثة التي تمعب دورًا جوىريًا في إعادة تشكيؿ مختمؼ 
في ىذا السياؽ، تبرز الرقمنة كأداة فعالة لتحسيف مستوى الخدمات . القطاعات، لاسيما الخدمات العامة

فيي تساىـ في تسريع . العمومية التي تقدميا المؤسسات الحكومية، خصوصًا في المجاؿ الجامعي
 .الإجراءات، تحسيف الأداء، تعزيز الشفافية، وتقميؿ الوقت والجيد لممستفيديف

   في ىذا الفصؿ، سيتـ التطرؽ إلى الإطار النظري لدور الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية، وسيتـ 
تناوؿ الأسس والمفاىيـ المرتبطة بالتحوؿ الرقمي، وكيفية مساىمتو في تبسيط العمميات الإدارية والخدمات 

 .الجامعية لمطلاب والموظفيف

سيتـ كذلؾ تحميؿ أىمية الرقمنة في تحسيف جودة الأداء، واستعراض التحديات التي تواجو تطبيؽ ىذا 
التحوؿ الرقمي في المؤسسات الجامعية الجزائرية، بما في ذلؾ المعوقات التقنية والإدارية ونقص الميارات 

كما سيتـ تسميط الضوء عمى الآليات اللازمة لتفعيؿ الرقمنة في الجزائر وفقًا لمواقع المحمي . الرقمية
 .والتطورات العالمية

   كما سيتـ التطرؽ إلى مفيوـ الخدمة العمومية مف حيث تعريفيا، أىميتيا، ودورىا في تحسيف حياة 
بالإضافة إلى ذلؾ، سيتـ . الأفراد والمجتمعات، مع التركيز عمى انعكاسات الرقمنة عمى القطاع الجامعي

تحميؿ التحديات التي تواجو المؤسسات العمومية، لا سيما مديرية الخدمات الجامعية، في تبني التحوؿ 
 .الرقمي، واستعراض الحموؿ الممكنة لمواكبة ىذا التطور

وأخيرًا، سيتـ تخصيص جزء لمناقشة التحديات التقنية والإدارية والثقافية التي تعيؽ تطبيؽ الرقمنة في 
سيتـ عرض أبرز المعوقات، . المؤسسات العمومية الجزائرية، مع التركيز عمى قطاع الخدمات الجامعية

مثؿ ضعؼ البنية التحتية الرقمية ونقص الكفاءات، بالإضافة إلى استراتيجيات التغمب عمى ىذه العقبات 
 .لتحقيؽ تحسيف حقيقي في جودة الخدمات الجامعية المقدمة لمطلاب
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 الإطار النظري لمرقمنة والخدمة العمومية الفصل الأول

 الإطار النظري لمرقمنة  : المبحث الأول 

     برز في الآونة الاخيرة مصطمح الرقمنة كأداة ووسيمة تستخدـ في تحسيف وجودة الخدمات المقدمة 
لممواطنيف، وفي ىذا المبحث سنتطرؽ الى ماىية الرقمنة مف خلاؿ التعرؼ عمى مختمؼ تعاريفيا 

 .وخصائصيا، كما سنسمط الضوء عمى أىمية الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية و وأبعادىا الأساسية

 مفيوم الرقمنة:  المطمب الأول

في ىذا المطمب، سيتـ تقديـ مفيوـ الرقمنةبدءًا مف تعريفيا العاـ ومرورًا بخصائصيا الأساسية، ثـ الإشارة 
إلى أىميتيا في العصر الرقمي الحديث، بالإضافة إلى تسميط الضوء عمى أبعادىا المختمفة التي تجعؿ 

 .منيا أداة محورية في تحويؿ العمميات التقميدية إلى عمميات رقمية فعالة وذكية

 تعريف الرقمنة وخصائصيا: الفرع الأول

 تعريف الرقمنة:  أوو

 تتنوع التعريفات والتصورات المتعمقة بالرقمنة وتتشابؾ بعضيا مع البعض الآخر عند تناوؿ ىذا 
الموضوع، حيث يختمؼ كؿ تعريؼ حسب التخصص الزمني والمجالي وكذلؾ مف الزاوية التي يتـ النظر 

– إدارية – منيا إلييويمكف القوؿ إف الرقمنة لـ تعد مجرد عممية تقنية بحتة، بؿ أصبحت ظاىرة اجتماعية 
 : وفيما يمي نعرض أبرز التعريفات المرتبطة بالرقمنة.اقتصاديةمتعددة الأبعاد

 :فحسب بعض القواميس، تـ تعريؼ الرقمنة عمى النحو التالي

 عرؼ الرقمنة بأنيا عممية تحويؿ البيانات مف الشكؿ )(Oudot’s Dictionaryقاموس أودلس
وذلؾ بيدؼ تمكيف معالجتيا بواسطة ، (Numérique) إلى الشكؿ الرقمي(Analogique)التناظري

 1.ىذا يشمؿ تحويؿ الإشارات والبيانات المادية إلى صيغ يمكف التعامؿ معيا إلكترونيًا. الحاسب الآلي

أما القاموس الموسوعي لممعمومات والتوثيؽ فقد عرؼ الرقمنة عمى أنيا عممية إلكترونية تيدؼ إلى إنتاج 
الرموز الإلكترونية أو الرقمية مف خلاؿ وثيقة مادية أو شيء مادي آخر،أو مف خلاؿ إشارات إلكترونية 

ىذه العممية تسمح بتحويؿ المحتوى التقميدي إلى صيغة رقمية يمكف معالجتيا وتخزينيا . تناظرية
 2.ومشاركتيا عبر الأنظمة الإلكترونية

 :(حسب الباحثيف والخبراء)التعريؼ التحميمي اما 

، وىي وحدة مف المعمومات التي ليس ليا (Bits)     وقد عرفت تايمور الرقمنة بأنيا تمثؿ الفرؽ البتات
. تعتبر ىذه الاخيرة أصغر عنصر يمكف أف يحمؿ المعمومات في أي نظاـ رقمي. لوف أو حجـ أو وزف

تتميز الرقمنة بقدرتيا عمى التنقؿ بسرعة الضوء، حيث يمكف نقؿ المعمومات الرقمية عبر مسافات كبيرة 
كما تعد العنصر . في ثوافٍ معدودة، مما يتيح نقؿ البيانات بسرعة وفعالية عبر شبكات الاتصاؿ

                                                           
1
- Oudot, P.M.,Dictionnaire des techniques et des sciences appliquées, Editions Dunod, Paris, 

2015, p 27. 
، 2005، الطبعة الثانية، دار الحضارة لمنشر، القاىرة، القاموس الموسوعي لممعمومات والتوثيق، الخطيب محمد عبد الكريـ2

 .123ص 
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الأساسي في تشفير وتخزيف المعمومات الرقمية، وىي تشكؿ الأساس الذي تبنى عميو جميع العمميات  
 .1الحسابية والمعالجة المعموماتية في أجيزة الكمبيوتر والأنظمة الرقمية بشكؿ عاـ

       أما سشمومؼ، فيعرؼ الرقمنة عمى أنيا مصطمح أشمؿ مف المصطمح المقابؿ لو عند البعض، 
حيث أف الرقمنة لا تقتصر فقط عمى عممية المسح الضوئي، بؿ تشمؿ أيضًا ." المسح الضوئي"وىو 

تحويؿ المواد التقميدية، مثؿ النصوص والصور والوثائؽ، إلى شكؿ رقمي يمكف قراءتو ومعالجتو بواسطة 
ىذه العممية تتيح تخزيف البيانات بشكؿ رقمي، مما يسيؿ الوصوؿ إلييا، مشاركتيا، . الحاسوب

بمعنى آخر، الرقمنة تعني تحويؿ المعمومات مف شكؿ مادي إلى صيغة رقمية . معالجتيا، والبحث فييا
 .2قابمة للاستخداـ في الأنظمة الحاسوبية، مما يساىـ في تسييؿ عممية التخزيف والنقؿ والتبادؿ

 يعرؼ عبد اليادي الرقمنة بأنيا عممية تحويؿ الوثائؽ مف الشكؿ التقميدي المطبوع إلى الشكؿ 
ىذه العممية تتضمف مسح الوثائؽ أو تحويميا إلى . الإلكتروني، بما في ذلؾ عممية النشر الإلكتروني

صيغة رقمية، مما يجعميا قابمة لمتخزيف، المعالجة، والنقؿ عبر الأنظمة  

بالإضافة إلى ذلؾ، فإف الرقمنة تشمؿ نشر المحتوى إلكترونيًا، مما يتيح لموثائؽ الوصوؿ إلى . الرقمية
جميور أوسع عبر الإنترنت، ويعزز مف إمكانية الوصوؿ إلييا في أي وقت ومف أي مكاف باستخداـ 

 .3الأجيزة الرقمية

    نستنتج مف التعريفات السابقة أف الرقمنة ىي عممية تحويؿ المعمومات أو البيانات مف شكميا التقميدي 
إلى شكؿ رقمي، بحيث يمكف معالجتيا، تخزينيا، ونقميا باستخداـ الحاسب الآلي أو  (التناظري أو المادي)

أو البيانات  (مثؿ الكتب والمقالات)سواء كاف ذلؾ عف طريؽ تحويؿ الوثائؽ المادية . الأنظمة الإلكترونية
، فإف اليدؼ الأساسي مف الرقمنة ىو جعؿ المحتوى قابلًا (مثؿ الإشارات الصوتية أو المرئية)التناظرية 

 .لموصوؿ إليو، معالجتو، وتوزيعو بشكؿ أكثر فعالية وسرعة عبر التكنولوجيا الرقمية

 :تـ تعريفيا بعدة طرؽ مختمفة، ومف بيف ىذه التعريفات:     تعريف الرقمنة في قطاع التعميم العالي

الرقمنة في قطاع التعميـ العالي تشير إلى إدراؾ التغيير التنظيمي مف خلاؿ اعتماد تكنولوجيا رقمية في 
ييدؼ ىذا التغيير إلى تحسيف أداء المؤسسات التعميمية وتقديـ . إدارة العمميات التعميمية والإدارية

الرقمنة لا تقتصر فقط . الرئيسي" الزبوف"خدمات أفضؿ لمطلاب، الذيف يتـ اعتبارىـ في ىذه الحالة كػ 
عمى استخداـ التقنيات الرقمية في التدريس، بؿ تشمؿ أيضًا تطوير نماذج الأعماؿ داخؿ المؤسسات 
التعميمية بيدؼ تحسيف الخدمات المقدمة وتعزيز التجربة التعميمية لمطلاب، سواء مف حيث الوصوؿ 

 .إلى المعمومات أو تفاعميـ مع المحتوى والمواد الدراسية

                                                           
مذكرة )، -منصة بروغرس نموذجا–دور الرقمنة في عصرنة قطاع التعميم العالي أميمة حلاسي رشا و مبارؾ بوشعالة وساـ، 1

 .19،ص(2023، قالمة، الجزائر،1945 ماي 8ماستر، عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، جامعة

 .(16-17) صص،2013، القاىرة ،، العربي لمنشر والتوزيع1، الطبعة الرقمنة وتقنياتيا في المكتبات العربيةنجلاء أحمد ياسيف ، 2

 .، نفس المكافنفس المرجع3
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الرقمنة في التعميـ العالي يقصد بيا جميع التقنيات المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي  
 . تستخدـ في ىذا القطاع بيدؼ تخزيف المعمومات، معالجتيا، استرجاعيا، ونقميا مف مكاف إلى آخر

تساعد ىذه التقنيات في تطوير وتحسيف العممية التعميمية مف خلاؿ استخداـ الوسائؿ الحديثة مثؿ الحاسب 
الآلي وبرمجياتو، بالإضافة إلى تقنيات شبكة الإنترنت التي تشمؿ الكتب الإلكترونية، قواعد البيانات، 

ىذه . الموسوعات الرقمية، الدوريات الإلكترونية، المواقع التعميمية، البريد الإلكتروني، والتعميـ عف بعد
الأدوات تعمؿ عمى تسييؿ الوصوؿ إلى المعرفة، تحسيف تفاعؿ الطلاب مع المحتوى التعميمي، وتوفير 

 .1فرص تعميمية متنوعة ومرنة

 : ومف خلاؿ ىذه التعريفات يمكف استنتاج تعريؼ الخدمات الجامعية الرقمية
لخدمات الجامعية الرقمية ىي مجموعة مف الحموؿ الإلكترونية التي تقدميا المؤسسات الأكاديمية ا"

دارية  لمطلاب وأعضاء ىيئة التدريس، بيدؼ تحسيف الكفاءة، تسييؿ الإجراءات، وتقديـ تجربة تعميمية وا 
." سمسة باستخداـ تقنيات المعمومات والاتصالات

 خصائص الرقمنة: ثانيا

 :تتميز الرقمنة بعدة مزايا اىميا

 .فالتكنولوجيا تجعؿ كؿ الاماكف الكترونيا متجاورة: تقميص الوقت-1

أي اف المستخدـ ليذه التكنولوجيا يمكف اف يكوف مستقبؿ ومرسؿ في نفس الوقت : التفاعمية-2
 .2فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الأدوار وىو ما يسمح بخمؽ نوع مف التفاعؿ

وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في كؿ الأحواؿ فلا يمكف : اللامركزية-3
 .لأي جية اف تعطؿ الانترنت

وىو المحيط الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيا حيث تأخذ المعمومات مسارات معقدة : العالمية والكونية-4
 .3تنشر عبر مختمؼ مناطؽ العالـ وىي تسمح لراس الماؿ باف يتدفؽ الكترونيا

تتيح وسائؿ التخزيف التي تستوعب حجما ىائلا مف المعمومات المخزنة والتي يمكف : تقميص المكاف-5
 .الوصوؿ الييا يسر وسيؿ

وتعني إمكانية الربط بيف الاجيزة الاتصالية المتنوعة الصنع أي بغض النظر عف : قابمية التوصيؿ-6
 .الشركة المصنعة او البمد المصنع

                                                           
، مؤتمر "معوقات توظيف تكنولوجيا المعمومات واوتصال في مناىج المواد التجارية بالتعمم الثانوي"عبد الباقي عبد المنعـ،  -1

 .6، ص 2023، دولي حوؿ استخداـ، تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لتطوير التعميـ قبؿ الجامعي، مصر

مذكرة لنيؿ شيادة )، الرقمنة كمدخل لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر قطاع العدالة نموذجا، عبد الغاني مقدـ و عبد الفتاح مدلؿ - 2
 .31، ص(2016/2017، الماستر في العموـ السياسية تخصص سياسة عامة وادارة محمية، جامعة الوادي، كمية العموـ السياسية

  ،"دور الرقمنة في ضماف الخدمة العمومية الرىانات والتحديات تطبيؽّ  خدمتيّ في قطاع الموارد المائية"، زىير بضياؼ-3
الحوكمة الالكترونية والتنمية المستدامة في الدوؿ النامية الواقع والتحديات، : ، العدد الخاص لمممتقى الافتراضيمجمةالتميز الفكري

 .71، ص 2021نوفمبر 
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وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمؿ أكثر فأكثر مساحات غير محدود مف العالـ : الشيوع والانتشار-7 
 .بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنمط مرف

 اىمية الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية: الفرع الثاني

   اصبحت الرقمنة عاملا محوريا في مجاؿ البرمجيات والتكنولوجيا، وساىمت في تطوير عمؿ 
دارة، وغيرىا  :وتتمثؿ اىمية الرقمنة في النقاط التالية. المؤسسات في جميع المجالات مف تعميـ وصحة وا 

تساىـ الرقمنة في تحسيف جودة : تسريع الوصول الى الخدمات العامة من خلال تقميص الوقت والجيد -
الخدمة العمومية مف خلاؿ تسييؿ الاجراءات الادارية، مما يسمح لممواطنيف بالحصوؿ عمى الخدمات 

بسرعة وكفاءة، ففي الأنظمة التقميدية يتطمب الحصوؿ عمى الخدمة الانتقاؿ إلى مكاتب حكومية معينة، 
ولكف مع التحوؿ الرقمي، يمكف لممواطنيف الوصوؿ إلى الخدمات . مما يستغرؽ وقتًا طويلًا وتكمفة عالية

 .1الحكومية عبر الإنترنت في أي وقت ومف أي مكاف، وبالتالي يتـ تقميؿ الجيد المطموب

عمى سبيؿ المثاؿ، يمكف لممواطنيف الآف تجديد رخص القيادة، دفع الضرائب، تقديـ طمبات لمحصوؿ عمى 
المساعدات الاجتماعية، أو حتى الاستفادة مف الخدمات الصحية عبر الإنترنت دوف الحاجة إلى زيارة 

 .ىذا يساىـ في تسريع العمميات وتقميؿ فترات الانتظار. المكاتب الحكومية

تساىـ الأنظمة الرقمية في رفع مستوى الكفاءة التشغيمية داخؿ : تحسين استجابة الحكومات- 
المؤسسات الحكومية مف خلاؿ تكممة المياـ الروتينية وتقميؿ التدخؿ البشري، وتساعد الأنظمة 

الإلكترونية في توجيو الطمبات مباشرة إلى الجية المختصة، مما يسيـ في تسريع إجراءات المعالجة 
كما أف ىذه الأنظمة توفر تحديثات لحظية حوؿ حالة المعاملات، مما يعزز مف سرعة . واتخاذ القرارات

 .2الاستجابة لمطمبات

توفير امكانية الوصوؿ الشامؿ والعادؿ لمخدمات، حيث يمكف  : توفير الخدمات عمى مدار الساعة-
لممواطنيف في المناطؽ النائية للاستفادة مف الخدمات الرقمية دوف الحاجة الى التنقؿ، ومف الفوائد الكبيرة 

في الماضي، كانت المرافؽ . لمتحوؿ الرقمي ىو تمكيف الحكومات مف توفير خدماتيا عمى مدار الساعة
الحكومية تقتصر عمى ساعات العمؿ التقميدية، لكف الرقمة جعمت مف الممكف أف يحصؿ المواطف عمى 

كما أف الرقمة تتيح توفير خدمات طارئة خلاؿ الأوقات غير التقميدية، . الخدمات في أي وقت يناسبو
مثؿ خدمات الرعاية الصحية عف بُعد أو الدفع الالكتروني حكومية، مما يسيـ في تمبية احتياجات 

 .3المواطنيف عمى مدار الساعة

                                                           
: ،متوفرعمى2020." فوائد وطرؽ التنفيذ: التحوؿ الرقمي في القطاع العاـ"البنؾ الدولي، -1

/https://www.worldbank.org12:35عمى الساعة20/04/2025:، شوىد يوـ 

متوفر . الاستراتيجيات وتطبيقات: ، مكافحة الفساد خلاؿ الرقمنة(OECD) منظمة التعاوف الاقتصادي والتنمية-2
 10:10:عمى الساعة22/04/2025:، شوىد يوـhttp://www.oecd.org:عمى

تطبيقات جديدة لمشاركة المواطنين تقرير يناقش : الرقمنة والمسؤولية الحكومية، (UNDP)برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي-3
 .2019،دور الرقمنة في تعزيز المدنية والمساءلة في الحكومات

https://www.worldbank.org/
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تساعد الأنظمة الرقمية الوصوؿ إلى المعمومات المتعمقة بالخدمات : تسييل الوصول إلى المعمومات- 
فبدلًا مف الانتظار لفترات طويمة لمحصوؿ عمى استفسارات أو تعميمات مف المكاتب . العامة بكؿ سيولة

ىذا يسيـ . الحكومية، يمكف الآف البحث عبر الإنترنت لمحصوؿ عمى المعمومات ذات الصمة بشكؿ فوري
 .1في تسريع اتخاذ القرارات لممواطنيف ويقمؿ مف التردد في التقدـ لمحصوؿ عمى خدمات معينة

 في الكثير مف الأحياف، تكوف بعض المناطؽ النائية أو الريفية بعيدة عف : زيادة التغطية الجغرافية- 
مع الرقمنة، يمكف تقديـ ىذه الخدمات إلكترونيًا، . المراكز الحكومية التي تقدـ بعض الخدمات الأساسية

مما يزيد مف تغطية الخدمات الحكومية لتشمؿ جميع المناطؽ، حتى تمؾ التي قد يصعب الوصوؿ إلييا 
تساىـ ىذه الميزة في تحسيف العدالة الاجتماعية وتسييؿ الحصوؿ عمى الخدمات .2بالطرؽ التقميدية

 .لمجميع، بغرض النظر عف مكاف إقامتيـ

  : تحسين العلاقة بين المواطنين والدولة من خلال تعزيز التفاعل المباشر بين المواطنين والدولة- 

  الرقمة تتيح لممواطنيف الوصوؿ إلى الخدمات الحكومية بشكؿ أسرع وأكثر سلاسة، ولكف الأىـ مف 
مف خلاؿ . ذلؾ ىو أف ىذه الأنظمة الرقمية توفر وسيمة مباشرة لمتفاعؿ بيف المواطف والإدارة الحكومية

المنصات الإلكترونية، يمكف لممواطنيف تقديـ طمبات، الاستفسار عف خدمات، أو حتى تقديـ شكاوى 
 .3ومقترحات، مما يزيد مف الشفافية ويسيـ في تحسيف جودة الخدمة

عمى سبيؿ المثاؿ، يمكف لممواطنيف الآف التفاعؿ مع مؤسسات الدولة عبر الإنترنت مف خلاؿ منصات 
ىذا التفاعؿ . الشكاوى الحكومية أو تطبيقات اليواتؼ الذكية التي تتيح ليـ متابعة طمباتيـ بشكؿ مباشر

 .يقمؿ مف الفجوة بيف المواطنيف والإدارة الحكومية ويزيد مف ثقة المواطنيف في النظاـ الحكومي

 ابعاد الرقمنة:الفرع الثالث 

      الرقمنة في التعميـ العالي ليست مجرد استخداـ للأدوات التكنولوجية، بؿ ىي عممية تشمؿ جوانب 
متعددة تيدؼ إلى تحسيف جودة التعميـ وتعزيز فعالية العممية التعميمية والخدماتية ويمكننا تصنيؼ أبعاد 

 :الرقمنة إلى عدة جوانب رئيسية، وىي

يُعتبر ىذا البُعد اساسي في عممية الرقمنة، حيث يرتبط باستخداـ تقنيات : البُعد التكنولوجي والتقني.1
مثؿ الحاسبات الآلية، البرمجيات المتخصصة، شبكات الإنترنت، والأدوات (ICT)المعمومات والاتصالات 

يعتمد ىذا البُعد عمى استخداـ التقنيات الحديثة لتخزيف البيانات، معالجتيا، . التعميمية الإلكترونية
واسترجاعيا عبر وسائؿ رقمية مثؿ الكتب الإلكترونية، قواعد البيانات، الموسوعات الرقمية، والدوريات 

ىذه التقنيات تجعؿ المعمومات قابمة لموصوؿ إلييا بشكؿ أسيؿ وأسرع، مما يساىـ في تطوير . الإلكترونية

                                                           
1- Dawes, S. S., “The myth and reality of transformational government”. Public Administration 

Review, N 69(2), 2009, p 195. 

تقرير حوؿ كيفية تطوير الحكومة الرقمية لتحسيف ." تحوؿ الحكومة الرقمية وتحسيف الخدمات العامة: الرقمنة في خدمة المواطنيف"المفوضية الأوروبية، -2
 .2020الخدمات العامة في دوؿ الاتحاد الأوروبي، 

، مذكرة الدكتوراة، كمية عموـ الاعلاـ والاتصاؿ)،-دراسة تحميمية لمجماعات المحمية-دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائرفوزية صادقي، -3
 (.149-150)ص ص، )2021-2020جامعة قسنطينة، 
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جودة التعميـ، فالبعد التقني ميـ في بناء البنية التحتية الرقمية وربط منصات التعمـ مع الانظمة الادارية  
 .1ودعـ تطبيقات الياتؼ الذكي لتقديـ الخدمات الجامعية بسيولة لمطمبة. والمالية

والتي قامت بإنشاء منصات رقمية  (ESI)وخير مثاؿ عمى ذلؾ المدرسة العميا للإعلاـ الالي بالجزائر
وايضا جامعة ىواري بومديف لمعموـ والتكنولوجيا والتي قامت برقمنة  (MOOCs)خاصة بتكوينات مفتوحة 

 .أبحاث ورسائؿ التخرج في مكتبة رقمية متاحة لمطمبة والاساتذة

. يتضمف ىذا البُعد استخداـ الرقمنة لتعزيز وتطوير أساليب التعميـ والتعمـ: البُعد البيداغوجي واوداري.2
يشمؿ ذلؾ تطبيؽ تقنيات التعميـ عف بُعد، منصات التعمـ الإلكترونية مثؿ منصات 

(Moodle ,Blackboard,Zoom)  التي توفر بيئة تعميمية تفاعمية، وتسمح لمطلاب بالتفاعؿ مع
يساىـ ىذا في إتاحة فرص تعمـ مرنة، مما يعزز مف . المحتوى التعميمي مف أي مكاف وفي أي وقت

 .2تجربة الطالب تعميمية ويتيح لو التفاعؿ مع المادة العممية بطريقة أكثر فاعمية

 اما مف الجانب الاداري فالرقمنة ساىمت في تحسيف العمميات الإدارية في الجامعات، مثؿ التسجيؿ 
استخداـ ىذه . الإلكتروني لمطلاب، إدارة الجداوؿ الدراسية، التواصؿ مع الطلاب، وتقييـ الأداء الأكاديمي

الأنظمة الرقمية يجعؿ الإدارة أكثر كفاءة، مما يسيـ في تسريع الإجراءات وتقميؿ التكاليؼ، ويتيح 
 .3لممؤسسات التعميمية تقديـ خدمات أفضؿ لمطلاب

مف خلاؿ . يساىـ البُعد الاقتصادي لمرقمنة في خفض التكاليؼ المتعمقة بالتعميـ: البُعد اوقتصادي3
استخداـ التعميـ الإلكتروني والمحتوى الرقمي، يتـ تقميص الحاجة إلى الموارد التقميدية مثؿ الكتب الورقية، 

. كما يمكف لمطلاب الوصوؿ إلى الموارد التعميمية بشكؿ غير مكمؼ ومرف. وتوفير تكاليؼ الطباعة والنقؿ
في ىذا السياؽ، فإف الرقمنة تساىـ في توفير بيئة تعميمية ذات تكاليؼ منخفضة ولكف بمستوى عالي مف 

 .4الجودة

يعتبر البعد الامني ميـ في حماية بيانات الطمبة ومعموماتيـ الشخصية مف خلاؿ : البُعد اومني.4
.  يوسؼ بف خدة اسست تطبيؽ المصادقة الالكترونية عمى الوثائؽ1انظمة امف قوية، في جامعة الجزائر

 .وقامت بتعزيز بنيتيا التحتية مف خلاؿ تثبيت اجيزة امنية لحماية البيانات الشخصية لمطمبة

 يتصؿ ىذا البُعد بتأثير الرقمنة عمى المجتمع الأكاديمي، حيث تساىـ في تعزيز :البُعد اوجتماعي. 5
. مبدأ العدالة الاجتماعية مف خلاؿ توفير فرص التعميـ لجميع الطلاب بغض النظر عف مكاف إقامتيـ

توفر الرقمنة إمكانية الوصوؿ إلى التعميـ الجامعي لمطلاب في المناطؽ النائية أو لمذيف لا يستطيعوف 
كما أف الرقمنة تساىـ في تحسيف التواصؿ والتفاعؿ بيف . حضور المحاضرات التقميدية لأسباب مختمفة

                                                           
، مجمة كمية التربية، "مقتضيات الرقمنة واقتصاديات المعرفة: التعميـ الجامعي في مصر"اماني محمود عمي السيد،  -1

 (.199 -200)، ص ص2022، جامعة المنصورة،  119:العدد

جامعة ، 2:العدد، مجمة السياسة العامة،"الرقمنة كآلية لتحقيؽ الجودة في عممية التعميـ العالي، دراسة عممية"ليمىمحديد، - 2
  .74 ، ص2023بومرداس، الجزائر،

 .22 ) -(20ص، ص، مرجع سبق ذكرهاماني محمود عمي السيد - 3
 .740  ص،مرجع سبق ذكرهليمى محديد، 4
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أعضاء الييئة التدريسية والطلاب، مما يعزز مف الشعور بالمجتمع الأكاديمي والتعاوف بيف مختمؼ  
 .1الأطراؼ

 : البُعد الثقافي.6

مف خلاؿ الرقمنة، يمكف لممؤسسات التعميمية حفظ وتحويؿ التراث الثقافي والمعرفي إلى صيغة رقمية، مما 
تساعد الرقمنة أيضًا في تعزيز الثقافة الأكاديمية . يسيؿ الوصوؿ إليو عمى المستوى المحمي والدولي

الرقمية التي تشجع الطلاب عمى استخداـ التقنيات الحديثة في تعمميـ، مما يساىـ في نشر ثقافة التعمـ 
 .2المستمر

الرقمنة في التعميـ العالي ىي عممية متعددة الأبعاد، حيث تشمؿ الأبعاد التكنولوجية، البيداغوجية، 
ىذه الأبعاد تؤثر بشكؿ كبير عمى جودة التعميـ . والأمنية. الإدارية، الاقتصادية، الاجتماعية، والثقافية

العالي وتعمؿ عمى تحسيف التجربة التعميمية لمطلاب مف خلاؿ استخداـ التقنيات الحديثة التي توفر بيئة 
 .تعميمية وخدماتية مرنة وفعّالة

إف الرقمنة في التعميـ العالي ليست مجرد تغيير تقني، بؿ ىي عممية شاممة تؤثر في جميع جوانب النظاـ 
مف خلاؿ استخداـ الأدوات التكنولوجية الحديثة، تصبح العممية التعميمية أكثر مرونة وكفاءة، . التعميمي

تاحة لمموارد . وتساىـ في تحسيف التجربة التعميمية لمطلاب مف خلاؿ توفير بيئة تعميمية أكثر تفاعلًا وا 
تتعدى الفوائد الاقتصادية والاجتماعية لتشمؿ أيضًا تحسيف الأداء الأكاديمي والقدرة عمى الوصوؿ إلى 

. التعميـ مف أي مكاف وفي أي وقت، مما يعزز مف فرص التعميـ لمجميع

 مكونات البنية التحتية الرقمية: المطمب  الثاني

تعد البنية التحتية الرقمية العمود الفقري لمرقمنة، وتشمؿ مجموعة مف المكونات مثؿ البرمجيات، الشبكات، 
الاجيزة، وغيرىا تسعى الى تقديـ أحسف الخدمات بدقة وجودة وكفاءة، ويمكف تمخيص اىـ مكونات البنية 

 :التحتية الرقمية فيما يمي

 الأنظمة والمعدات: الفرع اوول

.    تتكوف البنية التحتية الرقمية مف الأجيزة والبرمجيات والمعدات التي تدعـ عممية التعميـ الرقمي
 3:ويشمؿ ذلؾ

عالية  (wi-fiشبكة )يجب اف تتمتع الجامعات الجزائرية ببنية تحتية شبكية قوية تشمؿ الإنترنت * 
 .   السرعة، نقاط اتصاؿ في كؿ الحرـ الجامعي وقطاع الخدمات الجامعية، وربط موحد بيف الادارات

توفير خوادـ قوية، حواسيب حديثة، محولات الشبكة، وحدات تخزيف، واجيزة ذكية لدعـ العمميات * 
 .الرقمية في الادارة والتدريس

                                                           
مذكرة )-منصة بروغرس نموذجا–دور الرقمنة في عصرنة قطاع التعميم العالي أميمة حلاسي رشا ومبارؾ بوشعالة وساـ،  - 1

 .25،ص(2023، قالمة، الجزائر،1945 ماي 8ماستر، عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، جامعة
 .26نفس المرجع السابؽ، ص - 2
3

 .50، ص مرجع سابق الذكرأميمة حلاسي رشا ومبارؾ بوشعالة وساـ،- - 
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دارتو، مثؿ منصات التعمـ : البرمجيات التعميمية*   تشمؿ البرمجيات التي تتيح تطوير المحتوى التعميمي وا 
 .والأنظمة التفاعمية مثؿ الواقع المعزز أو الواقع الافتراضي (مثؿ منصة موودؿ)الإلكتروني 

كما تتطمب البنية التحتية الرقمية الناجحة تدريبًا مستمرًا لأعضاء الييئة التدريسية والطلاب عمى 
 :ويشمؿ ذلؾ. استخداـ الأدوات التكنولوجية بشكؿ فعّاؿ

 .تدريب الاساتذة والموظفيف عمى كيفية استخداـ الانظمة الرقمية بشكؿ فعاؿ* 

تنفيذ برامج تطويرية لتحسيف ميارات الطلاب الرقمية وضماف قدرتيـ عمى استخداـ المنصات * 
 الإلكترونية بسيولة

ضرورة وجود فرؽ دعـ فني متخصصة تعمؿ عمى مساعدة المستخدميف في حؿ المشاكؿ : الدعـ الفني* 
 .التقنية وتقديـ الاستشارات اللازمة

 الأمن السيبراني: الفرع الثاني

    بما أف البيانات الأكاديمية الحساسة والمحتوى التعميمي سيُخزف ويُعالج رقميًا، فإف ضماف أمف 
 1:يشمؿ ذلؾ. المعمومات يُعد مف أسس بناء البنية التحتية الرقمية

 المتعددة يجب تأميف بيانات الطلاب والموظفيف مف اليجمات السيبرانية مف خلاؿ أنظمة الحماية* 
دارة اليوية الرقميةوالمختمفة  ، التشفير، وا 

استخداـ جدراف نارية وأنظمة حماية متقدمة لضماف سلامة البيانات أثناء نقميا عبر : أمف الشبكات*
 .الشبكات

تنفيذ سياسات صارمة لحماية خصوصية المستخدميف، خصوصًا في التعامؿ مع الامتحانات * 
 الإلكترونية والممفات الأكاديمية

 البرمجيات: الفرع الثالث

مف الأسس الميمة لبناء البنية التحتية الرقمية ىو ضماف التكامؿ بيف الأنظمة والبرمجيات المختمفة في 
 2:تشمؿ ىذه الأنظمة والبرمجيات. المؤسسات التعميمية

، وىي أنظمة تتيح إنشاء Blackboard أو moodleمثؿ منصة موودؿ : (LMS)نظاـ إدارة التعمـ *  
دارة الدورات التعميمية عبر الإنترنت، وتسييؿ تفاعؿ الطلاب مع المواد الدراسية  .وا 

ضماف اف يكوف ىناؾ ربط بيف نظـ تسجيؿ الطلاب، الفصوؿ الافتراضية، وخدمات الدعـ الجامعي * 
يشمؿ أنظمة إدارة المعمومات الأكاديمية، مثؿ قواعد البيانات : نظاـ إدارة البيانات. عبر منصة مركزية

 .الطلابية التيتحتوي عمى معمومات حوؿ الدرجات، الحضور، والأنشطة الطلابية

 

                                                           
1
-Gil-Garcia, J. R., & Pardo, T. A. , “E-government success factors: Mapping practical tools to 

theoretical foundations”, Government Information Quarterly, 22(2), 2005, pp (199-200). 
2
-Ibid, p 203. 
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تطبيقات مثؿ البريد الإلكتروني، الدردشة المباشرة، المنتديات الإلكترونية، واجتماعات : أنظمة الاتصاؿ*  
 .الفيديو لتمكيف الطلاب والمعمميف مف التواصؿ بشكؿ فعّاؿ

 :    اما أشير برمجيات الرقمنة التي ساىمت بشكؿ كبير في تحويؿ العمميات مف ورقية الى رقمية مايمي

لتحويؿ النصوص والمقالات المصورة الي نصوص ومقالات قابمة  : OCRبرمجيات المسح الضوئي*
 Adobe Acrobatلمتحرير مثؿ 

وتساعد في توثيؽ وتحميؿ ممفات الطمبة كممفات القبوؿ مثؿ برنامج : برمجيات الارشفة الالكترونية*
workflow. 

  ميمة لمبنية التحتية الرقمية تساعد في تطوير وتدعيـ الاسس السابقة الذكرىوىناؾ أسس أخر

ويُعد دعـ الإدارة العميا لممؤسسة التعميمية وتنظيـ السياسات : الدعـ المؤسسي والسياسات التنظيمية* 
الأكاديمية والإدارية مف العوامؿ الميمة في بناء البنية التحتية الرقمية، مف خلاؿ تأكيد دعـ قيادات 

الجامعة لتخصيص الميزانيات اللازمة وابتكار استراتيجيات مرنة لتنفيذ مشروعات الرقمنة، وكذلؾ تطوير 
سياسات تعميمية وأكاديمية تدعـ الرقمنة، مثؿ سياسات التقييـ الإلكتروني، الامتحانات عف بُعد، وتسييؿ 

 .الوصوؿ إلى المحتوى الأكاديمي

يتطمب بناء البنية التحتية الرقمية التعاوف مع القطاع الخاص :التعاوف مع الشركاء الخارجييف*
والمؤسسات التكنولوجية، والييئات البحثية، والمؤسسات الأكاديمية الأخرى، وايضا عقد اتفاقيات تعاوف 

مع جامعات عالمية لتبادؿ الخبرات في المجاؿ الرقمي، التعاوف مع ىذه الأطراؼ يعزز مف تبادؿ 
الخبرات، توفير الموارد التكنولوجية، وتنفيذ مشروعات بحثية مشتركة، مما يساعد في تطوير النظاـ 

 1.الرقمي في المؤسسات التعميمية

يعد بناء البنية التحتية الرقمية في التعميـ العالي عممية معقدة ومتعددة الأبعاد تتطمب التنسيؽ بيف عدة 
دارية تتطمب البنية التحتية الرقمية الناجحة توافر تقنيات حديثة، تدريب . عناصر تكنولوجية، بشرية، وا 

كما يجب أف . مستمر، ضماف الأمف السيبراني، التكامؿ بيف الأنظمة، ووجود سياسات تنظيمية واضحة
يتـ دعـ ىذه الجيود مف قبؿ الإدارة العميا لممؤسسات التعميمية لضماف نجاح عممية الرقمنة عمى المدى 

 .الطويؿ

 أثر الرقمنة عمى اودارة العامة: المطمب الثالث

مف خلاؿ ىذا المطمب، سيتـ استعراض أثر الرقمنة في تحسيف كفاءة الأداء الحكومي، بالإضافة إلى أثرىا 
في تعزيز الشفافية والمساءلة، وذلؾ مف خلاؿ تحميؿ الجوانب التي تجعؿ الرقمنة أداة محورية في إحداث 

 .تغييرات إيجابية في القطاع العاـ

 الرقمنة كأداة لتحسين كفاءة الأداء: الفرع الأول

 تقميل الزمن والتكمفة:  أوو

                                                           
1

 .83 ص ،، مرجع سبق ذكرهامانً محمود علً السٌد- 
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في . مف أبرز مميزات الرقمنة ىي قدرتيا عمى تقميؿ الزمف والتكمفة المرتبطة بتقديـ الخدمات العامة 
الأنظمة التقميدية، قد يتطمب تقديـ الخدمة الانتقاؿ إلى مكاتب أو إجراء معاملات ورقية تتطمب وقتًا 
طويلًا، في حيف أف التحوؿ إلى الأنظمة الرقمية يتيح لممواطنيف إجراء معاملاتيـ عف بُعد، مما يوفر 

فاعتماد المؤسسات عمى الخدمات الالكترونية يتيح فرصة استخداـ . وقتيـ ويقمؿ مف تكمفة الإجراءات
 .1أساليب عمؿ جديدة والابتعاد عف التعقيد في انجاز العمؿ الإداري

 زيادة الشفافية وتقميل الفساد: ثانيا

الرقمنة تؤدي أيضًا إلى زيادة الشفافية في تقديـ الخدمات، حيث تسجؿ جميع الإجراءات والمعاملات 
وىذا يقمؿ مف فرص التلاعب أو الفساد، وبالتالي تصبح . رقميًا، مايسيؿ تتبعيا والتحقؽ مف صحتيا

جميع المعاملات قابمة لممراجعة مف قبؿ الجيات الرقابية بسيولة ، وبالتالي يصبح مف الصعب إخفاء أي 
 .2انتياؾ أو تأخير غير مبرر، ىذا ما يؤدي الى اشباع حاجات المواطنيف وزيادة الثقة في الادارة

 إدارة البيانات وتحميميا: ثالثا

 تحسيف عمؿ الأنظمة الرقمية مف خلاؿ جمع وتحميؿ كميات ضخمة مف البيانات المتعمقة 
ىذه البيانات يمكف أف تسيـ في تحسيف عممية صنع القرار في الحكومة، حيث يمكف . بالخدمات العامة

التحميؿ الدقيؽ . استخداميا لتحديد النقاط التي تحتاج إلى تحسيف، وتوجيو الموارد بشكؿ أكثر فعالية
لمبيانات يتيح اتخاذ قرارات مبنية عمى حقائؽ وبيانات دقيقة، ما يعزز مف فعالية أداء المؤسسات 

 .3العامة

 تطوير الخدمات العامة: رابعا

الرقمنة تساىـ أيضًا في تطوير وتنويع الخدمات العامة، حيث يمكنيا إتاحة خدمات جديدة لممواطنيف 
تقديـ خدمات استشارية أو تعميمية عف بُعد، أو تنفيذ أنظمة لمتعامؿ مع الحالات الطارئة ؾ. بشكؿ مبتكر
 .يتيح التحوؿ الرقمي أف تصبح ىذه الخدمات أكثر تفاعمية وأقرب إلى احتياجات المواطنيف. بكفاءة أكبر

 الرقمنة كآلية لتحقيق الشفافية والمساءلة: الفرع الثاني

 تعزيز الشفافية في تقديم الخدمات: أوو

    تعتبر الشفافية أحد العناصر الأساسية التي تسعى الحكومات إلى تعزيزىا في القطاع العاـ، وذلؾ 
عند تحويؿ الخدمات . مف خلاؿ ضماف أف تكوف جميع الإجراءات واضحة، مرئية، وقابمة لممراجعة

الحكومية إلى منصات رقمية، تصبح جميع المعاملات والإجراءات قابمة لمتسجيؿ والتتبع في الوقت 
ىذا يسيؿ عمى المواطنيف معرفة كيفية اتخاذ القرارات الإدارية وما إذا كانت تتماشى مع . الفعمي

 .المعايير القانونية والتنظيمية المعتمدة

                                                           
، "رىانات ترشيد الادارة الالكترونية والخدمة العمومية-الاتصاؿ العمومي والادارة الالكترونية"وحميمة رقاد،  العربي بوعمامة - 1

 .49، ص2014، جامعة الوادي، ديسمبر09 العدد ،اوجتماعية الدراسات والبحوث مجمة

 (.41،40)، ص صنفس المرجع - 2

.  استراتيجيات  وتطبيقات:  مكافحة  الفساد  مف  خلاؿ  الرقمنة"،  (OECD)منظمة  التعاوف  الاقتصادي  والتنمية   - 3
 .22:14عمى الساعة2025/04/23:، شوىديوـhttps://www.oecd.org/:متوفر عمى

https://www.oecd.org/
https://www.oecd.org/
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   عمى سبيؿ المثاؿ، تتيح الأنظمة الرقمية الحكومية تتبع حالة المعاملات، ما يساعد عمى منع  
كذلؾ، يُمكف نشر تقارير الأداء الحكومية والموازنات العامة عبر . التلاعب أو التأخير غير المبرر

الإنترنت بشكؿ دوري، مما يتيح لمجميع الاطلاع عمييا والتأكد مف تطبيؽ السياسات بشكؿ شفاؼ، 
 .1وبالتالي تحقيؽ الشفافية في التعامؿ والغاء الوساطة والمحسوبية والمجاممة

 تقميل الفساد وتعزيز نزاىة المؤسسات الحكومية:  ثانيا

تسيـ الرقمنة بشكؿ مباشر في تقميؿ فرص الفساد، إذ يتـ توثيؽ كؿ إجراء عمى النظاـ الإلكتروني، ما 
في النظاـ التقميدي، قد تكوف ىناؾ فرصة لتأخير . يجعؿ مف الصعب إخفاء أي تفاصيؿ أو معاممة

لكف في النظاـ الرقمي، يتـ تسجيؿ . المعاملات أو التلاعب بالنتائج نتيجة لمغياب الجزئي أو الكمي لمرقابة
 .2كؿ خطوة مف المعاممة في قاعدة بيانات موحدة وقابمة لممراجعة في أي وقت

 تسييل المساءلة وتعزيز مشاركة المواطنين: ثالثا

    مف خلاؿ الرقمنة، يمكف لممواطنيف المشاركة بشكؿ أكبر في عممية صنع القرار ومتابعة أداء 
تتيح الأنظمة الرقمية إمكانية تقديـ الشكاوى، المشاركة في استطلاعات الرأي، وتقديـ . الحكومة

كما أف ىذه الأنظمة تعزز مف دور الييئات الرقابية في متابعة أداء . المقترحات بشكؿ مباشر وسيؿ
 .3الحكومة وتقديـ تقارير مستمرة حوؿ الانتياكات أو التأخيرات

  مف خلاؿ المنصات الرقمية، يستطيع المواطنوف الإبلاغ عف الخدمات المتأخرة أو التي تفتقر لمجودة، 
ىذا النظاـ يشجع الحكومات عمى تحسيف الأداء مف . كما يستطيعوف متابعة التقدـ في معالجة قضاياىـ

. خلاؿ الضغط الاجتماعي والنقد المستمر مف قبؿ المواطنيف

 الرقابة الإلكترونية وتحسين الأطر القانونية: رابعا

الرقمنة تسيـ في تطوير أدوات جديدة لمرقابة القانونية عمى الأداء الحكومي، مثؿ منصات الشكاوى 
ىذه الأدوات تساىـ . الإلكترونية، والتي تسيؿ عمى المواطنيف تقديـ التظممات وتتبع الإجراءات القضائية

كما أف وجودسجؿ إلكتروني . في تسريع استجابة المؤسسات الحكومية، وزيادة موثوقيتيا أماـ المواطنيف
 .4موثؽ يعزز قدرة القضاء والييئات الرقابية عمى التحقيؽ في أي شكوى أو مخالفة قانونية

وقد ظيرت الدراسات أف البمداف التي تطبؽ الأنظمة الرقمية في معالجتيا لممعاملات الحكومية شيدت 
حيث أف الرقمنة تتيح للأفراد إمكانية تقديـ الشكاوى إلكترونيًا، . انخفاضًا ممحوظًا في معدلات الفساد

 .وتتابع الجيات الرقابية المعاملات بسيولة ودقة

 
                                                           

 .447، ص2014، العراؽ مجمة بغداد لمعموم السياسية، "الحكومة الالكترونية"مريـ خالص حسيف، - 1

تقرير يناقش دور ." تطبيقات جديدة لمشاركة المواطنيف: الرقمنة والمسؤولية الحكومية"، UNDPبرنامج الأمـ المتحدة الإنمائي2
 2019الرقمنة في تعزيز المشاركة المدنية والمساءلة في الحكومات،

 نفس المرجع3
تأثير التحوؿ الرقمي عمى تحقيؽ الشفافية : الرقابة الإلكترونية في القطاع العاـ"مجمة الدراسات الإلكترونية لمحكومة الدولية ، - 4

 .46، ص 2020 ،7العدد ، مجمة الدراسات الإلكترونية لمحكومة الدولية، ." والمساءلة
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 ماىية الخدمة العمومية: المبحث الثاني 

يتناوؿ ىذا المبحث تحديد ماىية الخدمة العمومية مف خلاؿ تحميؿ مفيوميا وتعريفاتيا المتنوعة واىميتيا، 
كما يستعرض تطورىا عبر العصور المختمفة وما رافقو مف تغييرات في ىيكمية تقديـ الخدمات الحكومية 

ويُعد ىذا التحميؿ ضرورياً لفيـ كيفية تقديـ الخدمات العمومية بشكؿ . ومدى تأثير ذلؾ عمى المواطنيف
 .يتماشى مع التطورات الحاصمة في المجتمعات الحديثة ويواكب احتياجات المواطنيف

 مفيوم الخدمة العمومية: المطمب الأول

ييدؼ ىذا المطمب إلى تقديـ تعريؼ شامؿ لمخدمة العمومية، وتسميط الضوء عمى اىميتيا أبعادىا 
كما يركز المطمب عمى . المختمفة التي تميزىا عف غيرىا مف الخدمات، سواء الخاصة أو التجارية

استعراض تطور مفيوـ الخدمة العمومية عبر الزمف، وكيؼ تغيرت أولويات الحكومات في تقديـ ىذه 
 . الخدمات استجابة لمتحولات الاقتصادية والاجتماعية

 تعريف الخدمة العمومية وخصائصيا: الفرع اوول

اختمفت التعاريؼ المقدمة لمخدمة العمومية باختلاؼ المدارس الفكرية : تعريف الخدمة العمومية: اوو
، إلا أف معظميا يتفؽ عمى دور الدولة في تقديـ خدمات أساسية  والمقاربات التي تناولت ىذا المفيوـ

 :ويمكف استعراض أبرز ىذه التعريفات كما يمي. لممواطنيف دوف تمييز، وبما يحقؽ الصالح العاـ

أف الخدمة العمومية تتمثؿ في مختمؼ الخدمات التي تتولى الدولة أو الييئات  (1994)يرى جاف لوؾ زيمو 
العامة توفيرىا لممواطنيف، بصرؼ النظر عف المقابؿ المالي الذي قد يدفعو المستفيدوف، مع التأكيد عمى 

 .1مبدأ المساواة وضرورة الاستجابة للاحتياجات الأساسية لكافة أفراد المجتمع

فيعرؼ الخدمة العمومية بأنيا كؿ نشاط تضطمع بو المؤسسات العامة بيدؼ  (2012)    أما بوؿ فولي 
تمبية احتياجات المجتمع في المجالات الحيوية، مع ضماف توفر ىذه الخدمات لجميع المواطنيف بشكؿ 

 .2عادؿ ومتساوٍ، وبما ينسجـ مع تحقيؽ المصمحة العامة

الخدمة العمومية بأنيا جممة الخدمات التي تمتزـ  (2008) مف جيتو، يحدد المعيد الدولي للإدارة العامة 
الحكومات بتوفيرىا لممواطنيف في إطار مسؤولياتيا الأساسية، بما يضمف تمكينيـ مف التمتع بحقوقيـ 

 .3الأساسية، وتحقيؽ المساواة في الحصوؿ عمييا دوف استثناء

أف الخدمة العمومية ىي تمكا لخدمات التي تقدميا الدولة أو المؤسسات  (2016)آنبافي-    وتعتبر ماري
العامة بتمويؿ مف الماؿ العاـ لفائدة كافة المواطنيف دوف تمييز، في مجالات حيوية عمى غرار الصحة 

 .4"والتعميـ والنقؿ، مع الحرص عمى تحقيؽ المصمحة العامة

                                                           
  .58، ص1994اريس، بدار النشر الجامعي، ، نظرية الدولة والخدمات العامة، زيمو جاف لوؾ - 1
 45.، ص 2012 دار النشر الإدارية، لندف، ،الخدمات العامة والإدارة الحكوميةفولي بوؿ ،  - 2

 .2008 المعيد الدولي للإدارة العامة، بمجيكا، ،دليل الخدمات العامةالمعيد الدولي للإدارة العامة ،  - 3
 .120، ص2016 دار النشر الحكومية، باريس،  ،النظرية والتطبيق: الخدمات العامةآف ،-ماري- 4
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   الى جانب التعريفات السابقة، عرفت الجمعية الامريكية الخدمة العمومية بطريقة مغايرة نوعا ما، حيث  
اعتبرتيا تشمؿ كافة  النشاطات والمنافع التي تعرض لمبيع او التي ترتبط بسمعة معينة، مما يمنحيا كابعا 

 .1اقتصاديا بحتا يرتبط بالعرض و الطمب داخؿ السوؽ

اما في السياؽ الجزائري، فقد اتفقت النصوص التشريعية والموائح التنظيمية عمى اف مفيوـ الخدمة العمومية 
يتسـ بالشموؿ والتعدد، اذ يغطي عدة معاني وابعاد مختمفة بحسب طبيعة النشاط وخصوصية المؤسسة، 

 :ويمكف تحديد ابرز ىذه المعاني وفؽ مايمي

حيث تفُيـ الخدمة العمومية باعتبارىا المياـ والأعماؿ التي تقوـ بيا الإدارة العمومية : المعنى المؤسساتي *
 .في إطار اختصاصاتيا

وىو الذي يربط الخدمة العمومية بتطبيؽ قواعد وأحكاـ القانوف العاـ، وتنظيـ العلاقة بيف : المعنى القانوني*
 .الإدارة والمواطنيف

الذي يبرز الطابع التضامني والتكافمي لمخدمات العمومية، باعتبارىا وسيمة لتحقيؽ : المعنى الاجتماعي*
 . وتقميص الفوارؽ داخؿ المجتمعالتماسؾ الاجتماعي

حيث ينظر الى الخدمة العمومية الى انتاج السمع والخدمات باعتبارىا الية لتخصيص : المعنى الاقتصادي*
 .2الموارد وتوجيييا نحو تمبية حاجيات الافراد، مع الحرص عمى تقييـ النتائج المحققة

وانطلاقا مف ىذه الرؤى المتعددة، يمكف القوؿ اف مفيوـ الخدمة العمومية يعكس تمؾ العلاقة الوظيفية 
والتنظيمية التي تربط بيف الادارة العامة بالمواطنيف، مف خلاؿ السعي الى تمبية احتياجاتيـ المتنوعة، 

 .3وضماف اشباعيا عبر منظومة ادارية تيدؼ الى تحقيؽ المصمحة العامة بعيدا عف منطؽ الربح التجاري

   تبيّف مف خلاؿ استعراض مختمؼ التعاريؼ التي تناولت مفيوـ الخدمة العمومية، سواء في الأدبيات 
الأجنبية أو في التشريع الجزائري، أف ىذا المفيوـ يقوـ عمى فكرة أساسية مفادىا أف الدولة والييئات العامة 

تمتزـ بتقديـ مجموعة مف الخدمات الأساسية لممواطنيف، تيدؼ إلى تمبية احتياجاتيـ وتحقيؽ المصمحة 
 .العامة، دوف السعي لتحقيؽ ربح مادي

إذ تُعرّؼ الخدمة العمومية عمومًا بأنيا نشاط منظـ تمارسو الدولة أو مؤسساتيا العمومية، ييدؼ إلى 
إشباع حاجيات الأفراد في مجالات متعددة مثؿ الصحة، التعميـ، النقؿ، والأمف، مع ضماف المساواة 

 .والعدالة الاجتماعية بيف جميع المواطنيف، بغض النظر عف وضعيـ الاجتماعي أو الاقتصادي

 :كما يظير مف التعاريؼ اختلاؼ التركيز باختلاؼ الزاوية التي ينظر منيا كؿ باحث أو جية

 .(زيمو، فولي)بعض التعاريؼ ركّزت عمى الدور الاجتماعي والتضامني لمخدمات العمومية 

                                                           
 26، ص2009 عماف، ،، دار زىراف لمنشر والتوزيعتسويق الخدماتحميد عبد النبي نجاحي وبشير العلاؽ،  - 1
اطروحة لنيؿ ) ،"-دراسة تحميمية لمجماعات المحمية-دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر"، فوزية صادقي- 2

 .61ص (2021/2020، 3شيادة الدكتوراه طور الثالث، جامعة قسنطينة
 .، نفس الصفحةمرجع سابق ذكره- 3
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بينما تعاريؼ أخرى بيّنت البعد القانوني والمؤسساتي ليذه الخدمات، باعتبارىا مسؤولية الدولة لضماف  
 .(المعيد الدولي للإدارة العامة)الحقوؽ الأساسية لممواطنيف 

في حيف أشار المشرع الجزائري إلى تنوع مدلولات الخدمة العمومية، بيف ما ىو مؤسساتي، قانوني، 
وعميو، يمكف القوؿ إف الخدمة العمومية تشكؿ أحد الركائز التي تعكس العلاقة بيف .اجتماعي واقتصادي

الإدارة والمواطنيف، وتجسّد حضور لدولة في المجتمع مف خلاؿ إشباع الحاجات العامة، وتعزيز العدالة 
 .الاجتماعية، مع ضماف المساواة في الاستفادة والإشراؼ والتنظيـ الحكومي

 خصائص الخدمة العمومية: ثانيا

 تميّز الخدمة العمومية بجممة مف الخصائص التي تجعميا تختمؼ عف باقي الخدمات التي يقدميا 
وتبرز ىذه الخصائص في كونيا تترجـ التزاـ الدولة بتوفير . القطاع الخاص أو المؤسسات الربحية

 1:احتياجات المواطنيف وفؽ مبادئ العدؿ والمساواة، ومف أبرز ىذه الخصائص

 تقوـ الخدمة العمومية عمى مبدأ المساواة في الاستفادة، إذ يتعيف أف تكوف متاحة لجميع :المساواة*
فكؿ فرد في . المواطنيف دوف تمييز عمى أساس الجنس أو العرؽ أو الوضع الاجتماعي أو الجغرافي

المجتمع لو الحؽ في التمتع بيذه الخدمات، باعتبارىا حقًا عامًا لا يرتبط بمقدار ما يممكو مف ماؿ أو 
 .مكانتو

تتسـ الخدمة العمومية بالاستمرارية، إذ لا يمكف أف تتوقؼ أو تنقطع، كونيا تتعمؽ بحاجات : الديمومة*
أساسية ومتواصمة لأفراد المجتمع، كتوفير التعميـ والصحة والنقؿ، وىي خدمات حيوية لا يمكف الاستغناء 

 .عنيا أو تعطيميا

تيدؼ الخدمة العمومية إلى الحد مف التفاوتات الاجتماعية، مف خلاؿ ضماف توزيع : العدالة اوجتماعية*
وتعمؿ عمى تقميص الفجوة بيف الفئات، لا سيما . متكافئ وعادؿ لمفرص والموارد بيف مختمؼ شرائح المجتمع

 .في المجتمعات التي تعرؼ تفاوتًا اقتصاديًا واجتماعيًا

تخضع الخدمة العمومية إلى مراقبة مباشرة أو غير مباشرة مف قبؿ : الإشراف الحكومي والتنظيم*
السمطات العمومية، حيث تسير الدولة عمى تنظيـ ىذه الخدمات وضماف حسف سيرىا وفؽ القوانيف 

 .ويمثؿ ىذا الإشراؼ ضمانًا لجودة الخدمة وحماية لحقوؽ المواطنيف. والموائح السارية

 يتـ تمويؿ الخدمة العمومية عادةً مف ميزانية الدولة أو مف الأمواؿ العامة، ولا :التمويل من المال العام*
يُشترط أف تحقؽ ىذه الخدمات أرباحًا مادية، بؿ تيدؼ أساسًا إلى تمبية متطمبات المجتمع وضماف 

ف كانت بعض الخدمات تقدـ بمقابؿ رمزي لا يغطي تكمفتيا الحقيقية  .المصمحة العامة، حتى وا 
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 اىمية الخدمة العمومية: الفرع الثاني 

 تعد الخدمة العمومية مف الدعائـ الرئيسية في اي دولة حديثة، واىـ الاليات الميمة داخؿ 
المؤسسات العمومية والتي تسعى لتحقيؽ رضا المواطنيف كما تساىـ الخدمة العمومية بشكؿ كبير في تحقيؽ 

في الدوؿ التي . العدالة الاجتماعية مف خلاؿ توفير فرص متساوية لمحصوؿ عمى خدمات الحياة الأساسية
تيتـ بتوزيع الخدمات العامة بشكؿ عادؿ، يكوف كؿ فرد قادرًا عمى الحصوؿ عمى الخدمات التي يحتاجيا، 

 .1بغض النظر عف وضعو الاجتماعي أو الاقتصادي

   كما تمعب الخدمات العمومية دورًا أساسيًا في تقميؿ الفجوات بيف الفئات الاجتماعية المختمفة، حيث أنيا 
في الدوؿ التي تعاني مف مشاكؿ التفاوت الاجتماعي، . تضمف لمجميع وصولًا متساويًا إلى الموارد الحيوية

عمى سبيؿ المثاؿ، . يمكف أف تكوف الخدمات العمومية أداة فعالة لتقميؿ الفقر وتعزيز الاستقرار الاجتماعي
مف خلاؿ توفير التعميـ المجاني أو منخفض التكمفة والرعاية الصحية الشاممة، تساىـ الحكومات في 

 .2تحقيؽ تكافؤ الفرص بيف المواطنيف، مما يؤدي إلى تقميؿ الفوارؽ الطبقية

    وتعمؿ الخدمة العمومية عمى تعزيز النمو الاقتصادي مف خلاؿ تحسيف البنية التحتية وتحفيز القطاعات 
عمى سبيؿ المثاؿ، توفر الخدمات العامة مثؿ التعميـ والتدريب فرصًا لمفرد . المختمفة عمى العمؿ بكفاءة أكبر

كما أف تقديـ . لتطوير مياراتو، مما يزيد مف إنتاجيتو ويسيـ في تحسيف الكفاءات البشرية داخؿ المجتمع
خدمات الرعاية الصحية يسيـ في تقميؿ معدلات الغياب عف العمؿ نتيجة للأمراض، ويزيد مف العمر 

 .3الافتراضي للأفراد، مما يعزز قدرة القوى العاممة عمى الإسياـ في الاقتصاد

   تشكؿ الخدمة العمومية أحد المحركات الرئيسية لتحقيؽ التنمية المستدامة مف خلاؿ تقديـ خدمات 
. تحترـ البيئة وتمبي احتياجات الأجياؿ الحالية دوف المساس بقدرة الأجياؿ القادمة عمى تمبية احتياجاتيـ

عمى سبيؿ المثاؿ، تساىـ الحكومات مف خلاؿ تقديـ خدمات المياه والصرؼ الصحي النظيفة في تحسيف 
 .4صحة السكاف، مما يقمؿ مف الأعباء الصحية ويعزز مف إنتاجية المجتمع

كما تمعب الخدمات العامة مثؿ التعميـ دورًا ميمًا في نشر الوعي البيئي بيف الأفراد والمجتمعات، ما يؤدي 
إلى تغييرات سموكية تدعـ أىداؼ التنمية المستدامة، مثؿ تقميؿ النفايات، والتوفير في استيلاؾ الطاقة 

لذلؾ، يمكف اعتبار الخدمات العمومية أداة فعالة في تحقيؽ . والمياه، والحفاظ عمى التنوع البيولوجي
 .أىداؼ التنمية المستدامة مف خلاؿ تقديـ بيئة صحية ومستدامة

 

 
                                                           

، ، دار النشر القانونية، القاىرةدراسة مقارنة في الفكر القانوني: الخدمات العامة بين الحق والواجبنادية صالح عبد الله،  - 1
 .112، ص2019

، 22، العددمجمة الدراسات اوجتماعية، "العدالة الاجتماعية ودورىا في استقرار المجتمعات"حسف عبد الله عبد الكريـ، - 2
 (.100-102)،ص ص 2020جامعة عيف شمس، 

 .102، ص مرجع سابق الذكر، نادية صالح عبد الله-3
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 تطور مفيوم الخدمة العمومية عبر الزمن: الفرع الثالث 

 الخدمة العمومية في العصور القديمة: أوو

في العصور القديمة، كانت الدولة تقتصر خدماتيا عمى بعض المجالات الأساسية مثؿ الدفاع عف الحدود 
، وكاف . والأمف الداخمي كانت خدمات مثؿ التعميـ والرعاية الصحية غير موجودة بالشكؿ الذي نعرفو اليوـ

لـ يكف ىناؾ مفيوـ منظـ . الاىتماـ بيا مقتصرًا عمى النخب الحاكمة أو طبقات معينة مف المجتمع
 .لمخدمات العامة، بؿ كانت مسؤولية محدودة ومركزية في يد الحكاـ أو الممؾ

   في ىذه الفترة، كانت الدولة لا تيتـ بتوفير خدمات عامة لمشعب بالمعنى الحديث، بؿ كانت تركز عمى 
الاستقرار السياسي والعسكري، وقد يتـ تقديـ بعض الخدمات التي تقتصر عمى أفراد الجيش أو طبقات 

" الخدمة العمومية"ورغـ أف بعض الخدمات كانت تقُدـ في شكؿ محدود في تمؾ الفترات، إلا أف . النبلاء
 .كما نعرفيا اليوـ لـ تكف قد تطورت بعد

 الثورة الصناعية ونشوء الخدمة العمومية: ثانيا

مع بداية الثورة الصناعية في القرف التاسع عشر، بدأت الدوؿ تتوسع في تقديـ الخدمات العامة بشكؿ أكبر، 
شيدت المجتمعات الأوروبية تغييرات جذرية في . بسبب التغيرات الكبيرة في التركيبة الاجتماعية والاقتصادية

في ىذه الفترة، بدأت . أسموب الحياة، حيث تطورت المدف وازدادت الحاجة إلى تنظيـ الحياة الحضرية
 الحكومات في أوروبا تتوسع في تقديـ خدمات مثؿ التعميـ العاـ، الصحة العامة، والمرافؽ العامة الأخرى

  في ىذا العصر، أصبح مف الضروري أف تواكب الدوؿ نمو المجتمع مف خلاؿ توفير الخدمات الأساسية 
 .لجميع المواطنيف

وبذلؾ، بدأ ظيور المفيوـ الحديث لمخدمة العمومية، وتوسع دور الدولة ليشمؿ مسؤوليات جديدة في مجاؿ 
 .البنية التحتية، التعميـ، الرعاية الصحية، والنقؿ

ظيور الدولة الرفاىية  : القرن العشرين: ثالثا

. في القرف العشريف، وتحديدًا بعد الحرب العالمية الثانية، تغيرت النظرة إلى الخدمة العمومية بشكؿ جذري
بدأت الدوؿ في بناء أنظمة رفاىية تشمؿ مجموعة واسعة مف الخدمات العامة التي تيدؼ إلى ضماف 

في ىذه الفترة، تـ التأكيد عمى ضرورة .حقوؽ المواطنيف في مجالات التعميـ، الصحة، والضماف الاجتماعي
 .1التوازف الاجتماعي والمساواة في الحصوؿ عمى الخدمات العامة

التي كانت " الدولة الرفاىية"   أدى ظيور الأنظمة الديمقراطية في العديد مف الدوؿ الغربية إلى تبني نموذج 
وقد . تيدؼ إلى تحقيؽ العدالة الاجتماعية وتوفير الحد الأدنى مف الاحتياجات الأساسية لجميع المواطنيف

شمؿ ذلؾ إنشاء نظـ تأميف اجتماعي شاممة، وتوفير الرعاية الصحية المجانية أو منخفضة التكمفة، وكذلؾ 
 .2تعزيز النظاـ التعميمي لضماف وصوؿ الجميع إلى التعميـ الجيد

                                                           
 2025/04/20:شوىد يوـ، www.alhewar,org: رشيد بف عياش، مفيوـ المصمحة العامة، متوفر عمى الموقع الالكتروني- 1

 .11:15:عمى الساعة
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 الرقمنة والخدمات العمومية في العصر المعاصر: رابعا 

   مع بداية القرف الواحد والعشريف، بدأ التحوؿ الرقمي في تغيير شكؿ تقديـ الخدمات العمومية بشكؿ 
. أصبحت التكنولوجيا أداة أساسية في تحسيف جودة الخدمات العامة وتسييؿ الوصوؿ إلييا. جذري

 .انطمقت العديد مف الحكومات في مسار رقمنة خدماتيا لتسريع الإجراءات وتحسيف الشفافية والمساءلة

   الرقمنة وفرت العديد مف الفرص لتبسيط الإجراءات الإدارية وتقميؿ الروتيف، مما سيؿ عمى المواطنيف 
ومع ذلؾ، لا تزاؿ بعض التحديات . الوصوؿ إلى الخدمات الحكومية بسرعة أكبر وبطريقة أكثر كفاءة

تتعمؽ بتوفير البنية التحتية المناسبة وتدريب الموظفيف لضماف استخداـ التكنولوجيا بشكؿ فعاؿ في تقديـ 
 .1الخدمات

   إف التحوؿ الرقمي يعكس الاتجاه العاـ نحو حكومة إلكترونية تسعى إلى تقديـ خدمات سريعة وشفافة، 
 .مما يعزز مف علاقة المواطف بالحكومة ويعزز مف فاعمية تقديـ الخدمة العمومية

 اوطار القانوني والتنظيمي الخدمات العمومية: المطمب الثاني

 يعد الاطار القانوني والتنظيمي مف الركائز الاساسية لضماف سير المرافؽ العمومية التابعة لمدولة، 
. والتي تسعى جاىدة لاستمرارية وجودة الاداء وتكييفيا مع التطورات التكنولوجيا المواكبة العصر

 اوطار القانوني لمخدمة العمومية:  الفرع اوول 

   لـ يخصّص التشريع الجزائري الصادر عف البرلماف نصًا صريحًا ومستقلًا ينصّ عمى الحؽ في الاستفادة 
غير أفّ الدستور، باعتباره المرجع الأعمى لمنظاـ القانوني في البلاد، أقرّ ضمف . مف الخدمات العمومية

اختصاصات البرلماف سمطة التشريع في مجالي القانوف العضوي والقانوف العادي، وفؽ ما نصّت عميو 
 .141و140المادتاف 

   ويتضح مف مضموف ىاتيف المادتيف أف السمطات العمومية، بمختمؼ مستوياتيا، تتكفّؿ بضماف تقديـ 
إذ يمارس البرلماف ىذه الوظيفة مف خلاؿ سفّ التشريعات، بينما يتولى رئيس . خدمات متنوعة لممواطنيف

الجميورية إصدار الأوامر في الحالات الاستثنائية، في حيف تعكؼ السمطة التنفيذية عمى تطبيؽ القوانيف 
 .وتنظيـ عمؿ المرافؽ والمصالح العمومية بما يحقؽ المصمحة العامة

بيذا الشكؿ، يظير أف تنظيـ الخدمات العمومية وتوفيرىا لممواطنيف يتـ ضمف إطار دستوري وتشريعي 
متكامؿ، يُرتّب الأدوار بيف السمطات العامة لضماف سيرىا المنتظـ وتحقيؽ أىدافيا الاجتماعية 

 .  2والاقتصادية

تيدؼ السمطات العمومية الى تقديـ استخدامات عمومية لصالح الافراد فالسمطة التشريعية تسف الوانيف 
والسمطة التنفيذية تسير عمى حماية مصالح المواطنيف، اما السمطة القضائية فتسعى الى الفصؿ في 

. المنازعات وارساء مبدا مرفؽ العدالة

                                                           
 .125، ص 2021 مصر،  ب ف ،،إدارة الخدمات العامة في عصر التكنولوجيا واوبتكارحسف عمي حسف،  - 1
، 32، العددمجمة الحقيقة، "الاساس القانوني لحؽ المواطف في الخدمة العمومية في الجزائر"منيرة لعجاؿ ومحمد بومديف، - 2
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يتـ تدعيـ الخدمات المقدمة مف طرؼ السمطات العمومية التي تدعـ البرنامج الحكومي خاصة اذا كانت  
تقدـ بطريقة ترضي المواطف حيث اف الادارة سواء مركزية او محمية فيي تمتزـ بإنجاز مشروعات تمثؿ 
متطمبات المواطنيف، فمثلا وزارة الصحة تشرؼ عمى كؿ المرافؽ الصحية مف مستشفيات ومراكز طبية، 

 .1وزارة التعميـ تشرؼ بدورىا عمى كؿ المرافؽ العمومية التي تقدـ خدمات التعميـ

 الإطار التنظيمي لمخدمة العمومية: الفرع الثاني

تُعد السمطة التنظيمية مف بيف الصلاحيات الأساسية التي تتمتع بيا الإدارة العمومية، والتي نصت عمييا 
القواعد الدستورية، إذ تمنحيا حؽ إصدار قرارات إدارية ممزمة تتسـ بالعمومية والتجريد وعدـ التوجو إلى 

 .أشخاص بعينيـ

    ويُقصد بالسمطة التنظيمية، أيضًا، تمؾ الصلاحية التي يُخوليا الدستور لرئيس الجميورية لإصدار 
وتُمارَس ىذه السمطة، التي يُطمؽ عمييا في بعض الأدبيات القانونية اسـ . قرارات تنظيمية في شكؿ مراسيـ

 .، مف قبؿ السمطة التنفيذية ضمف المجالات التي يحددىا الدستور"الموائح"أو "التشريع الفرعي "

    وبعبارة أخرى، يُقصد بالتشريع الفرعي مجموع النصوص التنظيمية التي تختص السمطة التنفيذية 
بوضعيا في إطار ما يسمح بو الدستور، مف أجؿ تنظيـ شؤوف المصالح والمرافؽ العامة وضبط سيرىا، بما 

 .2يضمف تنفيذ القوانيف وتسيير الإدارة العمومية وفؽ المبادئ الدستورية

التي نصت عمى أف رئيس 143ليؤكد ىذا التوجو مف خلاؿ المادة 2016    وجاء التعديؿ الدستوري لسنة 
الجميورية يمارس السمطة التنظيمية في جميع المسائؿ التي لا يشمميا القانوف، مع إسناد ميمة تطبيؽ 

 .القوانيف وتنفيذىا إلى الوزير الأوؿ

ويعكس ىذا التوزيع في الصلاحيات التنظيمية حرص المشرّع الدستوري عمى تحقيؽ توازف وظيفي بيف 
السمطات التنفيذية، حيث يحتفظ رئيس الجميورية بسمطة إصدار المراسيـ التنظيمية ذات الطابع العاـ 

والمجرد، بينما يتكفؿ الوزير الأوؿ بمتابعة تنفيذ القوانيف والتشريعات الصادرة عف البرلماف، والعمؿ عمى 
 3."ضماف تطبيقيا مف قبؿ الييئات والمصالح التابعة لمدولة

   مف خلاؿ ذلؾ، يمكف الاستنتاج أف الدستور قد منح رئيس الجميورية السمطة التنظيمية، بينما يُكمؼ 
يتضح مف ىذا أف ىناؾ علاقة وثيقة ومعقدة بيف . الوزير الأوؿ بتنفيذ وتطبيؽ القوانيف في إطار التنظيـ

التشريع والخدمة العمومية، نظراً لتشعب المرافؽ والمؤسسات والإدارات التي تشرؼ عمييا السمطة 
كما يحدد الدستور في مختمؼ مواده كيفية تنظيـ العلاقة بيف الإدارة والمواطف، مما يعكس . التنظيمية

 .التنظيـ الدقيؽ ليذه العلاقة

 نماذج من الخدمات العمومية التقميدية: المطمب الثالث

                                                           
مذكرة ماستر، كمية ) ، اوطار القانوني لتقديم الخدمة العمومية في ضوء التشريع الجزائري،سميمة رقيبي واسماء ناجمي - 1

 .27، ص (2022/2021الحقوؽ والعموـ السياسية، قسـ الحقوؽ، تخصص قانوف اداري، جامعة احمد دراية، ادرار، الجزائر، 

، جامعة خميس مميانة، 1، العدد مجمة الباحث، "الاساس القانوني والتنظيمي لمخدمة العمومية في الجزائر"مديحة بف ناجي،  - 2
 .118، ص2019الجزائر، 

 119 ، صمرجعنفس ال- 3
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تُعدّ الخدمات العمومية إحدى الركائز الأساسية التي تعتمد عمييا الجزائر في سبيؿ الحفاظ عمى التوازف  
وتشمؿ ىذه الخدمات مجموع الأنشطة والمرافؽ التي يتكفؿ . الاجتماعي وتحقيؽ العدالة بيف أفراد المجتمع

بيا القطاع العاـ، والموجية لكافة المواطنيف بصفة دائمة ومستمرة، سواء بشكؿ مجاني أو مقابؿ أسعار 
 ومف بيف أىـ الخدمات التي توفرىا الدولة نذكر ما يمي. رمزية، وذلؾ بيدؼ تحقيؽ المصمحة العامة

 قطاع التعميم: الأولالفرع 

يُعدّ قطاع التعميـ مف بيف أىـ القطاعات التي تحظى باىتماـ ودعـ كبيريف مف طرؼ الدولة الجزائرية، 
حيث يتميز التعميـ في الجزائر بمجانيتو في جميع الأطوار والمستويات، وىو ما كرّسو الدستور مف 

وتحرص الدولة عمى تحسيف جودة المنظومة . خلاؿ ضماف الحؽ في التربية والتعميـ لكؿ المواطنيف
التربوية باستمرار، مف خلاؿ توفير التعميـ العمومي المجاني والمدعّـ، وبناء مختمؼ المؤسسات التربوية 

مف ابتدائيات، متوسطات، ثانويات، جامعات، ومراكز تعميمية متخصصة، مع ضماف استفادة جميع 
 .المواطنيف مف ىذه الخدمة دوف استثناء

    وفي إطار سعييا لمواكبة التطورات التكنولوجية وتحسيف نوعية التعميـ، عمدت الدولة إلى إدماج 
الوسائؿ الرقمية الحديثة داخؿ المؤسسات التربوية، ومف بيف أبرز الأمثمة عمى ذلؾ تعميـ استعماؿ 

الموحات الإلكترونية في المدارس الابتدائية، الأمر الذي ساىـ بشكؿ ممحوظ في تحسيف مستوى التعميـ 
 1.وجودتو

 قطاع الصحة: الفرع الثاني

يعتبر قطاع الصحة مف القطاعات الحساسة في الدولة،وىومجموع الخدمات والنشاطات التيتيدؼ الى توفير 
الرعاية الصحية المجانية او بمبالغ رمزية لكؿ المواطنيف، ويتشكؿ قطاع الصحة مف مجموع المستشفيات 

العامة ومراكز الصحة الجوارية مثؿ قطاعات العلاج وعيادات الامومة ووحدات التمقيح ومراكز الطب 
 .المدرسي الذي يتكفؿ بصحة التلاميذ

 عاميف ومتخصصيف وطاقـ بشري واداري ذو كفاءة وخبرة، كما توفر أكفاءتسعى الدولة الى توفير أطباء 
 الصحة مف خلاؿ التكفؿ التاـ  قطاعالأجيزة والمعدات الطبية بأحدث الوسائؿ المتطورة، كما دعمت الجزائر

 . بأصحاب الامراض المزمنة تكفلا تاما مف خلاؿ تقديـ الادوية والفحوصات مجانا

   كما سعت الدولة الى ادخاؿ الرقمنة في قطاع الصحة، حيث سيمت عمى المواطنيف حجز مواعيد 
الفحص بطريقة الكترونية تسيؿ عمييـ عناء التنقؿ، كما ساعدت في تخزيف معمومات المرضى الكترونيا 

 .والحفاظ عمى سرية المرضى

 قطاع النقل: الفرع الثالث

 يُعدّ قطاع النقؿ أحد المكونات الحيوية في البنية الاقتصادية والاجتماعية لأي دولة، إذ يشكّؿ 
وباعتباره خدمة عمومية . عصباً أساسياً في ربط الأفراد والمجالات وتيسير حركة الأشخاص والبضائع

موجية لجميع المواطنيف، حرصت الدولة الجزائرية عمى توفير مختمؼ أنماط النقؿ، سواء البري، الجوي أو 
                                                           

1
 www.algeria.gov.dz، الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة، 2023–2022التقرٌر السنوي  وزارة التربٌة الوطنٌة، 

 

http://www.algeria.gov.dz/
http://www.algeria.gov.dz/
http://www.algeria.gov.dz/
http://www.algeria.gov.dz/
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وقد شمؿ ىذا الاىتماـ تطوير وسائؿ . البحري، سعياً لتحسيف جودة الخدمات المقدمة وضماف استمراريتيا 
النقؿ الحضري، عمى غرار الحافلات، الترامواي والمترو، إلى جانب النقؿ شبو الحضري والنقؿ عبر 

 .السكؾ الحديدية

    وفي ىذا الإطار، دعّمت الدولة ىذا القطاع مف خلاؿ تخصيص استثمارات ىامة وتجييزات حديثة، 
فضلًا عف إطلاؽ مشاريع استراتيجية ضخمة، مف أبرزىا ميترو الجزائر وخطوط الترامواي في عدد مف 

 .المدف الكبرى عمى غرار الجزائر العاصمة، وىراف وورقمة

   كما تولي الدولة أىمية خاصة لدعـ أسعار خدمات النقؿ، لاسيما مف خلاؿ تخفيض تذاكر الخطوط 
وتماشياً مع البعد الاجتماعي لمخدمة . الجوية الجزائرية، وتوفير خدمات النقؿ الحضري بمبالغ رمزية

العمومية، وفّرت الدولة النقؿ المدرسي والجامعي مجاناً لفائدة التلاميذ والطمبة، مع السير عمى تغطية 
 1.مختمؼ المناطؽ الجغرافية، بما في ذلؾ المناطؽ النائية والجنوبية

    إلى جانب ذلؾ، تنوعت الخدمات العمومية التي توفرىا الدولة لتشمؿ مجالات متعددة، مف بينيا 
الخدمات الإدارية، التي تتجسد في إصدار الوثائؽ الرسمية مثؿ شيادات الميلاد، شيادات الحالة 

العائمية، وثائؽ الوفاة، بطاقات التعريؼ الوطنية وجوازات السفر، فضلًا عف الخدمات العمومية ذات 
وفي ىذا الصدد، أنشأت الدولة متاحؼ، مكتبات عمومية، وفضاءات رياضية . الطابع القضائي والثقافي

متمثمة في الملاعب الجوارية داخؿ الأحياء، حرصاً منيا عمى تحسيف إطار الحياة اليومية لممواطف 
 ..وتعزيز النشاطات الثقافية والرياضية

 

 

 

 

 

 

 

 التحول الرقمي في الخدمات العمومية: المبحث الثالث

يُعد التحوؿ الرقمي في الإدارة العامة عممية محورية تيدؼ إلى تحسيف الكفاءة والشفافية في عمؿ 
يتضمف ىذا التحوؿ دمج تكنولوجيا . المؤسسات الحكومية مف خلاؿ الاستفادة مف التقنيات الحديثة

في جميع جوانب العمؿ الحكومي بيدؼ تبسيط الإجراءات الإدارية،  (ICT)المعمومات والاتصالات 

                                                           
1

، 1، العدد مجلة معارف للعلوم القانونٌة والاقتصادٌة،"زائرلج امًفًولعم اللنق اتفعالٌةنتائجسٌاسامتقٌٌ"كرمٌن سمٌرة، 

 .)56-54(، ص ص 2022، 03المجلد، 

https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/676
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/676
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/676
https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/676
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مف خلاؿ استخداـ الأنظمة الرقمية الحديثة، . وتسريع تقديـ الخدمات العامة، وتقميؿ البيروقراطية والفساد 
 .يمكف لمدوؿ تحسيف إدارة البيانات، تبسيط الإجراءات، وتعزيز التواصؿ مع المواطنيف

 مفيوم التحول الرقمي في الخدمات العمومية: المطمب اوول

 تعريف التحول الرقمي في الخدمات العمومية ودوافعو: الفرع اوول

تعريؼ التحوؿ الرقمي في الخدمات العمومية التحوؿ الرقمي في الإدارة العامة ىو عممية تحويؿ :  اوو
كافة العمميات الإدارية مف النمط التقميدي القائـ عمى الورؽ إلى النمط الرقمي الذي يعتمد عمى استخداـ 

يشمؿ ىذا التحوؿ جميع جوانب عمؿ الأجيزة الحكومية مثؿ تقديـ . تكنولوجيا المعمومات والإنترنت
ييدؼ . الخدمات العامة، تخزيف البيانات، التواصؿ بيف الجيات الحكومية، وتسييؿ التعامؿ مع المواطنيف

ىذا التحوؿ إلى تقميؿ الوقت والتكمفة المرتبطة بالإجراءات الإدارية، وتقميؿ الاعتماد عمى المستندات 
 .1الورقية، وتحسيف مستوى الشفافية والمساءلة

   يُعتبر التحوؿ الرقمي في القطاع العاـ وبالأخص قطاع التعميـ العمي والخدمات خطوة أساسية نحو 
يتطمب ىذا التحوؿ استثمارًا كبيرًا في البنية . تحسيف الأداء الحكومي وتعزيز الثقة بيف الادارة والطلاب

. التحتية الرقمية، بالإضافة إلى تحديث الأنظمة والقوانيف لتسييؿ تطبيؽ التكنولوجيا بشكؿ فعاؿ

 دوافع التحول الرقمي في الخدمات العمومية: ثانيا

يشيد قطاع التعميـ العالي تحوّلات نوعية بفعؿ التطورات الرقمية المتسارعة، الأمر الذي دفع مختمؼ 
الأنظمة التعميمية إلى تبنّي استراتيجيات التحوؿ الرقمي استجابةً لمجموعة مف الدوافع المتعددة، لعؿّ 

 2:أبرزىا

يُساىـ التحوؿ الرقمي في تطوير آليات متابعة الخدمات المقدمة لمطمبة : تحسيف جودة الأداء الخدماتي- 
 .بشكؿ دقيؽ ومستمر، بما ينعكس إيجاباً عمى جودة الأداء ويرفع مف كفاءة المؤسسات الجامعية

تتيح المنصات الرقمية لمطمبة إمكانية الوصوؿ إلى مختمؼ : تسييؿ الحصوؿ عمى الخدمات الجامعية- 
الخدمات في أقؿ وقت، وبأدنى تكمفة، ومف أي مكاف، ما يُخفّؼ مف الأعباء الإدارية ويساىـ في تحسيف 

 .تجربة الطالب داخؿ الجامعة

يُمكّف التحوؿ الرقمي مف تجاوز العوائؽ الجغرافية، مف خلاؿ توفير : ضماف تكافؤ الفرص التعميمية- 
خدمات التعميـ عف بُعد والوصوؿ إلى الموارد الرقمية، بما يضمف استفادة الطمبة في المناطؽ النائية مف 

 .حقيـ في التعميـ الجامعي عمى قدـ المساواة مع نظرائيـ في المناطؽ الحضرية

                                                           
، مجمة كمية التربية" ،مقتضيات الرقمنة واقتصاديات المعرفة: التعميـ الجامعي في مصر"أماني محمود عمي السيد، 1

 .(200-199)، ص ص2022، جامعة المنصورة، 119العدد
2
Zuiderwijk, A., et al.,” Transformational government through open data: a typology of 

transformations”, International Journal of Public Sector Management, Vol. 27 No. 7, 2014,pp. 
564-580. https://doi.org/10.1108/IJPSM-01-2014-0010 

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0951-3558
https://doi.org/10.1108/IJPSM-01-2014-0010
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يُعدّ تقميؿ التكاليؼ المرتبطة بالإجراءات التقميدية أحد أىـ الدوافع، : ترشيد النفقات وتقميؿ الأعباء المادية-  
حيث يُسيـ التحوؿ الرقمي في خفض مصاريؼ الورؽ، النقؿ، والأرشفة اليدوية لمممفات، مع تحسيف توزيع 

 .الموارد البشرية نحو المياـ النوعية

تُوفّر أدوات الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة إمكانات متقدمة لمباحثيف، مف : تعزيز البحوث العممية- 
خلاؿ تسييؿ الوصوؿ إلى قواعد بيانات ضخمة ومتنوعة، ما يساىـ في رفع مستوى التحصيؿ العممي، 

 .وتدعيـ تنافسية الجامعات الجزائرية عمى الصعيديف الإقميمي والدولي

يُمثّؿ التحوؿ الرقمي وسيمة فعّالة لضماف تقديـ الخدمات الجامعية : تحقيؽ العدالة في توزيع الخدمات- 
بشكؿ أكثر عدلًا وشفافية، بحيث يستفيد منيا جميع الطمبة، دوف تمييز جغرافي أو اجتماعي، بما يُعزّز مف 

 .مبادئ المساواة وتكافؤ الفرص داخؿ الوسط الجامعي

تبُرز ىذه الدوافع مجتمعةً الأىمية المتزايدة لمتحوؿ الرقمي كخيار استراتيجي لضماف جودة الخدمة الجامعية 
 .وتعزيز تنافسية مؤسسات التعميـ العالي في ظؿ التحولات التكنولوجية الراىنة

 أثر التحول الرقمي عمى جودة اودارة: الفرع الثاني

  يؤثر التحوؿ الرقمي بشكؿ كبير عمى جودة وفعالية الاداء في مختمؼ المؤسسات والادارات، وقد كاف 
لقطاع التعميـ نصيب وافر مف ىذا التغيير، حيث ساىـ التحوؿ الرقمي في اعادة ىيكمة طرؽ تقديـ 

الخدمات سواء تعميمية او خدماتية، اذ ساىمت التكنولوجيا في رفع كفاءة الييئة التدريسية بكؿ مستوياتيا 
وعززت مف شفافية العمؿ الإداري والتعميميومف بيف اىـ الاثار المترتبة عف التحوؿ الرقمي عمى قطاع 

 ، 1:التعميـ مايمي

التوسع في التعميـ الرقمي مع استمرار التوسع في منصات التعميـ الإلكتروني، يمكف لمجزائر الاستفادة مف - 
 .ىذه الفرصة لتطوير منظومة التعميـ العالي، وتسييؿ الوصوؿ إلى الفرص التعميمية لجميع المواطنيف

يمكف تشجيع الشركات الجزائرية الناشئة في مجاؿ التكنولوجيا عمى تقديـ حموؿ مبتكرة تخدـ القطاعات - 
 .الحكومية، وتعزز مف إمكانية الرقمنة في مختمؼ المجالات

يُمكّف التحوؿ الرقمي كافة المواطنيف مف الوصوؿ إلى الخدمات الحكومية بسيولة، بما :  تحقيؽ الشمولية-
 .في ذلؾ الفئات الميمشة أو التي تعاني مف قيود جغرافية

 التفاعؿ المباشر والتواصؿ الدائـ بيف الطمبة واعضاء الييئة التعميمية بشكؿ مستمر ودوف الحاجة إلى -
 .الوسائؿ التقميدية

 

 امثمة عن رقمنة الخدمات في الجزائر: المطمب الثاني 

                                                           
مذكرة دكتوراه، جامعة القاىرة، )،التحديات والفرص: التحول الرقمي في القطاع العام"، محمد سعيد عبد المطيؼ- 1

 .135ص (،2021مصر،
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    عرفت رقمنة الخدمات الجامعية تطورا وتحسنا ممحوظا منذ ادخاؿ الرقمنة في مختمؼ المجالات  
 والعمميات الادارية والبيداغوجية التي مست قطاع التعميـ العالي، ومف اىـ المجالات مايمي

 التسجيل الجامعي اولكتروني: الفرع اوول 

   لقد تـ تخصيص مواقع موحدة مف قبؿ وزارة التعميـ العالي والبحث العممي مف اجؿ تسجيؿ الطمبة الجدد 
الناجحيف في شيادة البكالوريا، حيث تساعد ىذه المواقع مف تمكيف الطمبة مف التسجيؿ الاولي في 

 .التخصص والجامعة التي يرغبوف الالتحاؽ بيا

 كما تمكنيـ ىذه المواقع مف تقديـ طمبات الطعوف والاطلاع بعد ذلؾ عمى نتائج الطعوف، ومف ثـ يتـ 
 .التسجيؿ النيائي لمطمبة

  وبناءا عمى تعميمات السيد الاميف العاـ لوزارة التعميـ العالي والبحث العممي تـ تخصيص الارضية الرقمية 
Progress ويتـ مف خلاليا تسجيؿ الطمبة المتحصميف عمى شيادة ليسانس والراغبيف بإكماؿ دراساتيـ ،

لمماستر، وايضا يمكف تسجيؿ طمبات المشاركة في مسابقة الدكتوراه دوف عناء التنقؿ الى الجامعة وبالتالي 
 .ربح الوقت وتأكيد التسجيؿ بأبسط الاجراءات

 الدفع الرقمي: الفرع الثاني

    الدفع الرقمي ىو عممية الكترونية يتـ مف خلاليا الدفع الكترونيا اي الاستغناء عمى لطريقة التقميدية 
حيث كانت المعاملات والدفع نقدا، ويتـ ذلؾ عبر تفعيؿ خاصية دفع حقوؽ التسجيؿ لمختمؼ الخدمات التي 

 اي دفع مستحقات Paiementيتحصؿ عمييا الطمبة مف تسجيؿ ونقؿ واياء واطعاـ عف طريؽ منصة 
 .الخدمة المراد الحصوؿ عمييا

   اما عف كيفية الدفع الرقمي لحقوؽ التسجيؿ الجامعي فتتـ بواسطة البطاقة الذىبية وعبر الخطوات 
 :التالية 

:  ثـ الدخوؿ الى الرابط التاليprogressعبر الدخوؿ الى منصة - 1

http//progress.mesra.dz/webetu 

دج اما حقوؽ النقؿ الجامعي 400دج، حقوؽ الايواء 200فحقوؽ التسجيؿ قدرا بؾ: اختيار نوع الخدمة-2
 .دج150

 ويتـ بادخاؿ المعمومات http//progress.mesrs.dz.epaiementالدخوؿ الى المنصة الرقمية- 3
المطموبة لمطالب مثؿ رقـ البكالوريا واختيار نوع الخدمة ومف ثـ اتماـ اجراءات الدفع، ىده العممية تتـ في 

 الدفع الكترونيا دوف عناء مكنتيـ مف كبيرا مف طرؼ الطمبة حيث جدا حيثلاقت استحساناوقت قصير 
. التنقؿ سواء لمصالح البريد او الجامعة

 

 

 (e-Governement)الحكومة اولكترونية: الفرع الثالث
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تيدؼ إلى توفير خدمات حكومية عبر الإنترنت لممواطنيف، لتيسير الوصوؿ إلى :            الحكومة الإلكترونية 
ييدؼ ىذا البرنامج إلى تمكيف المواطنيف مف التفاعؿ مع الإدارة . الخدمات العامة والحد مف البيروقراطية

 .1بشكؿ أكثر شفافية وكفاءة

 تعتبر الحكومة الالكترونية نمطا مف انماط الإدارة الالكترونية ويعني إدارة الشؤوف العامة لمدولة ولذلؾ ينطبؽ 
 2....عمييا ما ينطبؽ عمى الإدارة الالكترونية مف إيجابيات وسمبيات ، عوامؿ نجاح

         مكسبا لجميع فئات المجتمع فقد وفرت ليـ الجيد والوقت والماؿ وساىمت بشكؿ كبير في تحسيف نوعية 
 .   وجودة الخدمات بشكؿ عاـ

 دور الرقمنة في تحقيق الشفافية والمساءلة: المطمب الثالث

تمعب الرقمنة دورا محوريا في تعزيز مبادئ الشفافية والمساءلة في مختمؼ الادارات والمؤسسات الحيوية مف 
خلاؿ ارساء مبدا العدالة في توزيع الموارد والفرص، والعدالة في توفير البيانات لجميع المواطنيف دوف 

 .   استثناء وبجودة وكفاءة عاليتيف

 تعزيز الشفافية في تقديم الخدمات: الفرع اوول

تساىـ الرقمنة في زيادة وتحسيف الاداء الحكومي وجودة العمؿ الاداري اللامركزي، مف خلاؿ تبسيط 
الاجراءات الادارية، فبفضؿ الرقمنة تكمف المواطنوف مف الاطلاع عمى السياسات، الاجراءات، القوانيف 

وحتى الميزانيات والتقارير السنوية، فاصبحت المعمومات متاحة لمجميع، فعمى سبيؿ المثاؿ يستطيع الطمبة 
الاطلاع عمى نقاط الامتحانات في وقتيا دوف عناء التنقؿ وبكؿ شفافية يمكف تقديـ طعف او استفسار عف 

 3.اي موضوع الكترونيا

   اف تعزيز مبدا الشفافية في حصوؿ الافراد عمى الخدمات العمومية ساىـ مف التقميؿ مف فرص الفساد 
 .في كؿ المجالات وتعزيز ثقة المواطنيف بمؤسسات الدولة

 تسييل المساءلة وتعزيز مشاركة المواطنين: الفرع الثاني

. مف خلاؿ الرقمنة، يمكف لممواطنيف المشاركة بشكؿ أكبر في عممية صنع القرار ومتابعة أداء الحكومة
تتيح الأنظمة الرقمية إمكانية تقديـ الشكاوى، المشاركة في استطلاعات الرأي، وتقديـ المقترحات بشكؿ 

كما أف ىذه الأنظمة تعزز مف دور الييئات الرقابية في متابعة أداء الحكومة وتقديـ تقارير . مباشر وسيؿ
 .4مستمرة حوؿ الانتياكات أو التأخيرات

                                                           
، مجمة دراسات في الإدارة العامة."التحديات والفرص: تحوؿ الجزائر نحو الحكومة الإلكترونية"فاطمة الزىراء بف عمر،  - 1

 (.104-102)، ص ص2021، جامعة الجزائر،،35العدد 

 .32، ص2000 عماف، ،، دار المسيرة لمنشر والتوزيعاودارة اولكترونيةمحمد سعيد احمد، - 2
 .103، ص مرجع سابق الذكر، فاطمة الزىراء بف عمر3

تقرير يناقش ." تطبيقات جديدة لمشاركة المواطنيف: الرقمنة والمسؤولية الحكومية"، ،UNDPبرنامج الأمـ المتحدة الإنمائي- 4
 .2019دور الرقمنة في تعزيز المشاركة المدنية والمساءلة في الحكومات،
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مف خلاؿ المنصات الرقمية، يستطيع المواطنوف الإبلاغ عف الخدمات المتأخرة أو التي تفتقر لمجودة، كما  
ىذا النظاـ يشجع الحكومات عمى تحسيف الأداء مف خلاؿ . يستطيعوف متابعة التقدـ في معالجة قضاياىـ

 .الضغط الاجتماعي والنقد المستمر مف قبؿ المواطنيف

كما أف وجود سجؿ إلكتروني موثؽ يعزز قدرة القضاء والييئات الرقابية عمى التحقيؽ في أي شكوى أو 
 .1مخالفة قانونية

 الرقابة الإلكترونية وتحسين الأطر القانونية: الفرع الثالث

الرقمنة تسيـ في تطوير أدوات جديدة لمرقابة القانونية عمى الأداء الحكومي، مثؿ منصات الشكاوى 
ىذه الأدوات تساىـ . الإلكترونية، والتي تسيؿ عمى المواطنيف تقديـ التظممات وتتبع الإجراءات القضائية

 في تسريع استجابة المؤسسات الحكومية، وزيادة موثوقيتيا

   تسيـ الرقمنة بشكؿ مباشر في تقميؿ فرص الفساد، إذ يتـ توثيؽ كؿ إجراء عمى النظاـ الإلكتروني، ما 
في النظاـ التقميدي، قد تكوف ىناؾ فرصة لتأخير . يجعؿ مف الصعب إخفاء أي تفاصيؿ أو معاممة

لكف في النظاـ الرقمي، يتـ تسجيؿ . المعاملات أو التلاعب بالنتائج نتيجة لمغياب الجزئي أو الكمي لمرقابة
 2.كؿ خطوة مف المعاممة في قاعدة بيانات موحدة وقابمة لممراجعة في أي وقت

   وقد أظيرت الدراسات أف البمداف التي تطبؽ الأنظمة الرقمية في معالجتيا لممعاملات الحكومية شيدت 
حيث أف الرقمنة تتيح للأفراد إمكانية تقديـ الشكاوى إلكترونيًا، . انخفاضًا ممحوظًا في معدلات الفساد

 .وتتابع الجيات الرقابية المعاملات بسيولة ودقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
تأثير التحوؿ الرقمي عمى : "الرقابة الإلكترونية في القطاع العاـ"، (2022)مجمة الدراسات الإلكترونية لمحكومة الدولية  - 1

 .دراسة أكاديمية حوؿ دور الرقابة الإلكترونية في تعزيز الشفافية والمساءلة في الإدارة الحكومية." تحقيؽ الشفافية والمساءلة
 .39، ص المرجع سابق الذكرمحمد سعيد احمد،2
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 تحديات التحول الرقمي في الخدمات العمومية: المبحث الرابع 

 يشكؿ التحوؿ الرقمي الية ميمة في تحسيف جودة الخدمات العمومية المقدمة لممواطنيف، الا انو لا 
يخمو مف تحديات كثيرة، بداية مف تحديات بنية الشبكة والأنظمة التكنولوجية، وصولًا إلى التحديات المتعمقة 

سيتـ التركيز عمى استعراض التحديات التي . بتدريب الكوادر البشرية عمى استخداـ ىذه الأنظمة بشكؿ فعّاؿ
تواجو تطبيؽ الرقمة في الجامعات، مع التفصيؿ في التحديات التقنية والإدارية والبشرية التي قد تحد مف 
قدرة المؤسسات الجامعية عمى الاستفادة الكاممة مف التحوؿ الرقمي في تحسيف جودة الخدمات المقدمة 

 .لمطمبة، والبحث رعف استراتيجيات فعالة لإنجاح التحوؿ الرقمي

 التحديات التقنية: المطمب الأول

 ضعف البنية التحتية التقنية: الفرع اوول

 تُعدّ ضعؼ البنية التحتية الرقمية مف أبرز التحديات التقنية التي تواجو الجامعات في مسار 
وتشمؿ ىذه البنية كلًا مف الشبكات، الأجيزة، الخوادـ، والأدوات التقنية الضرورية لتطبيؽ . التحوؿ الرقمي

وفي العديد مف المؤسسات الجامعية، لا تزاؿ التجييزات التقنية . التكنولوجيا الحديثة في البيئة الجامعية
 .المتوفرة غير كافية لتييئة بيئة تعميمية رقمية متكاممة وفعّالة

تواجو عممية الرقمنة في الجامعات الجزائرية مجموعة مف التحديات التقنيةالتي تعيؽ تقدميا وتحقيؽ 
 1 :وفيما يمي أبرز ىذه التحديات. أىدافيا المنشودة

 ضعف البنية التحتية الرقمية .1

تُعدّ البنية التحتية الرقمية مف بيف أىـ العوامؿ المؤثرة في نجاح عمميات الرقمنة داخؿ الجامعة، وتتضمف 
  :ىذه البنية

 الشبكات المحمية (LAN) والشبكة اللاسمكية (Wi-Fi) 

  (…الحواسيب، الموحات الذكية، الطابعات)الأجيزة الإلكترونية 

 الخوادـ (Servers) وأنظمة تخزيف البيانات 

 البرمجيات والأدوات الرقمية اللازمة لدعـ التعميـ الإلكتروني والإدارة الذكية 

لكف الواقع يُظير أف العديد مف الجامعات تعاني مف ضعؼ واضح في ىذه البنية، سواء مف حيث 
السرعة، أو الاستقرار، أو التغطية الشبكية الشاممةداخؿ الحرـ الجامعي، مما يحدّ مف فعالية الخدمات 

  .الرقمية ويُعوؽ سير العممية التعميمية

 

 

                                                           
معوقات تطبيق اودارة اولكترونية في ادارة الموارد البشرية بمديرية الشباب والرياضة في الزائر من جية نظر "فرحي عبد العزيز، 1

 .94ص،)2019|2018.مسيمة.بوضياؼجامعة محمد . تخصص ادراة رياضية . اطروحة دكتوراه(، "المديرين والعاممين فييا
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 نقص الكفاءات الرقمية لدى أعضاء ىيئة التدريس والطلاب . 2 

، حيث تُعتبر قدرة الأساتذة والطلاب عمى التعامؿ مع الجانب البشري لا يقؿ أىمية عف البنية التحتية ىو 
  .الوسائؿ الرقمية أمرًا بالغ الأىمية

  يواجو عدد كبير منيـ صعوبات في استخداـ الأنظمة الرقمية الحديثة، مثؿ  :من جية الأساتذة
منصات التعميـ الإلكتروني، أدوات التواصؿ عف بعد، وتطبيقات إدارة المحتوى التعميمي، مما 

 .يؤثر عمى جودة التدريس الرقمي

  لا يمتمؾ جميع الطمبة الميارات الرقمية الكافية لمتعامؿ مع المنصات  :من جية الطلاب
الإلكترونية، والبرامج التعميمية، أو حتى لإتماـ العمميات الإدارية عبر الإنترنت، ما يؤدي إلى 

 .تبايف في التجربة التعميمية الرقمية بيف الطمبة

وىذا يستدعي وضع برامج تكوينية مستمرة لكافة المستخدميف النيائييف، بيدؼ تحسيف مياراتيـ الرقمية 
  .وتعزيز قدراتيـ عمى التفاعؿ مع البيئة الرقمية

يتضح أف الرقمنة الجامعيةلا تقتصر فقط عمى توفير الأجيزة والتقنيات، بؿ تتطمب أيضًا توفر مما سبؽ، 
ومعالجة ىذه التحديات التقنية تمثؿ خطوة . بنية تحتية قوية، كفاءات بشرية مؤىمة، ودعـ فني فعاؿ

 .أساسية نحو بناء جامعة رقمية حديثة قادرة عمى مواكبة التحولات العالمية في مجاؿ التعميـ العالي

 غياب الدعم الفني والصيانة النظامية .3

مف التحديات الأخرى التي تعرقؿ تطور الرقمنة في الجامعات ىو نقص فرؽ الدعـ الفني المتخصصة، 
  :والتي تمعب دورًا محوريًّا في

 مساعدة المستخدميف عمى حؿ المشاكؿ التقنية الفورية. 

 ضماف استمرارية العمؿ خلاؿ المحاضرات الافتراضية أو الاختبارات الإلكترونية. 

 تقديـ استشارات تقنية حوؿ أفضؿ الممارسات في استخداـ الأنظمة الرقمية. 

إلى جانب ذلؾ، فإف غياب نظاـ صيانة دوريةللأجيزة والأنظمة الرقمية يؤدي إلى تدىور حالتيا بسرعة، 
  .ويزيد مف احتماؿ حدوث أعطاؿ غير متوقعة، مما يُسبب توقفًا مؤقتًا أو دائمًا في الخدمات الرقمية

 نقص الأنظمة الرقمية المتكاممة:  الفرع الثاني

 التحدي التقني الآخر ىو نقص الأنظمة الرقمية المتكاممة التي تمبي احتياجات الجامعات بشكؿ 
في العديد مف الجامعات، يتـ استخداـ عدد مف الأنظمة المختمفة لإدارة الجوانب المختمفة لمعممية . كامؿ

. الأكاديمية، مثؿ النظاـ الأكاديمي، نظاـ إدارة الموارد البشرية، ونظاـ الامتحانات، دوف وجود تكامؿ بينيا
 1.ىذا يؤدي إلى صعوبة في تبادؿ المعمومات بيف ىذه الأنظمة، مما يعوؽ العمميات الإدارية والأكاديمية

 

                                                           
1
Zuiderwijk, A., et al., OP. Cit., p566. 
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   عمى سبيؿ المثاؿ، يمكف أف يواجو الأساتذة صعوبة في الوصوؿ إلى بيانات الطلاب بسبب عدـ تكامؿ  
وبالتالي، يتطمب الأمر تطوير أنظمة شاممة وموحدة بحيث يمكف لمجامعات . الأنظمة بيف الأقساـ المختمفة

 .إدارة جميع أنشطتيا الأكاديمية والإدارية مف خلاؿ منصة واحدة متكاممة

 الجامعات غالبًا ما تكوف منظمات معقدة تضـ العديد مف الإدارات والأقساـ الأكاديمية والإدارية التي 
وفي إطار الرقمنة، يصعب أحيانًا التنسيؽ بيف ىذه الإدارات لتحقيؽ التكامؿ بيف . تعمؿ بشكؿ منفصؿ

إذا لـ يكف ىناؾ تنسيؽ فعاؿ بيف الأقساـ المختمفة في الجامعة، فإف ىذا يؤدي . الأنظمة الرقمية المختمفة
 .إلى فشؿ الرقمنة وعدـ الاستفادة القصوى مف الأنظمة الإلكترونية

 مشاكل الأمن السيبراني وحماية البيانات: الفرع الثالث

يُعدّ الأمف السيبراني وحماية البيانات مف التحديات المحورية التي ترافؽ عممية التحوؿ الرقمي في 
دارييف، . الجامعات فمع تزايد الاعتماد عمى الأنظمة الرقمية وارتفاع عدد المستخدميف مف طمبة وأساتذة وا 

تتزايد كذلؾ مخاطر التعرض لميجمات الإلكترونية، التي قد تستيدؼ البيانات الحساسة، مثؿ درجات 
 1.الطمبة، سجلاتيـ الأكاديمية، والمحتويات العممية والإدارية الخاصة بالمؤسسة

لا يقتصر التحوؿ الرقمي في الجامعات عمى تحسيف العمميات الإدارية والتعميمية فحسب، بؿ يتطمب أيضًا 
ومع . تأميف البيانات والمعمومات الحساسةالتي يتـ تخزينيا ومعالجتيا وتبادليا عبر الشبكات الإلكترونية

تصاعد استخداـ الأنظمة الرقمية مف قبؿ طمبة وأساتذة وموظفي الجامعة، تزداد معدلات التيديدات 
  :السيبرانيةالتي قد تستيدؼ بيانات حساسة مثؿ

 نتائج الطمبة والسجلات الأكاديمية 

 المعمومات الشخصية لممستخدميف 

 المحتوى التعميمي والبحوث العممية 

 المعطيات المالية والإدارية الخاصة بالمؤسسة 

وقد تؤدي ىذه اليجمات إلى اختراقات خطيرة تيدد سرية البيانات، وسلامتيا، وتوفرىا، مما ينعكس سمبًا 
  .عمى سمعة المؤسسة وموثوقية خدماتيا الرقمية

  :الحمول المقترحة لمجابية التحديات السيبرانية

مف أجؿ مواجية ىذه المخاطر المتزايدة، تحتاج الجامعات إلى اعتماد استراتيجية شاممة للأمف 
  :السيبرانيتشمؿ ما يمي

  :تطبيق أنظمة حماية متقدمة  .1

 استخداـ تقنيات التشفير (Encryption)لحماية البيانات أثناء التخزيف أو أثناء النقؿ. 
 تركيب جدراف نارية (Firewalls) وأنظمة كشؼ الاختراؽ (IDS)  لمحد مف الدخوؿ غير

 .المرخص إليو
 

                                                           
1

  www.acs.dz،  موقع وكالة الأمن السٌبرانً الجزائري

http://www.acs.dz/
http://www.acs.dz/
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  :وضع سياسات صارمة للأمن الرقمي  .2 

 تحديد صلاحيات الوصوؿ إلى البيانات حسب الوظيفة والمستوى. 

  إنشاء إجراءات واضحة لإدارة كممات المرور، وتسجيؿ الدخوؿ، واسترجاع البيانات
 .المحذوفة

  :تأىيل الكوادر البشرية  .3

  توفير برامج تدريبية مستمرةلأعضاء قسـ تقنية المعمومات حوؿ أحدث تقنيات الأمف
 .السيبراني

  توعية الأساتذة والطلاب بمخاطر الاستخداـ غير الآمف للإنترنت وضرورة الالتزاـ
 .بإجراءات الأماف

  :إنشاء وحدات متخصصة في الأمن الرقمي  .4

  ،ضرورة وجود خمية أو إدارة مختصة داخؿ الجامعة تكوف مسؤولة عف مراقبة الشبكة
 .والتتبع الفوري لمتغيرات المشبوىة، والاستجابة السريعة لمحوادث السيبرانية

تُعد مشكمة الأمف السيبراني وحماية البياناتواحدة مف التحديات الجوىرية التي تواجو عممية الرقمنة في 
ولا يمكف الحديث عف تحوؿ رقمي ناجح دوف ضماف الحماية الكاممة لممعطيات . الجامعات الجزائرية

الرقمية، واعتماد آليات فعّالة لمتصدي لميجمات الإلكترونية، وىو ما يستدعي استثمارًا مزدوجًا في 
 1.التكنولوجيا المتقدمة والكوادر المؤىمة

 التحديات الإدارية والبشرية: المطمب الثاني

 مقاومة التغيير والتمسك بالأنظمة التقميدية:  الفرع اوول

 أحد أكبر التحديات التي تواجو الرقمنة في الجامعات ىو مقاومة التغيير مف قبؿ بعض أعضاء 
يعتبر التحوؿ الرقمي تحولًا جذريًا في طريقة العمؿ والتعامؿ مع البيانات . ىيئة التدريس والإدارييف

ىذا النوع مف المقاومة . والمعمومات، وىو ما قد يثير مخاوؼ مف فقداف السيطرة أو الفاعمية في أداء المياـ
قد يأتي نتيجة لمتمسؾ بالأنظمة التقميدية التي يتقنيا العامموف في الجامعات، أو بسبب الخوؼ مف التعمـ 

 .عمى أنظمة جديدة

 نقص الكفاءات البشرية المؤىمة: الفرع الثاني

مف أبرز التحديات البشرية في الرقمنة الجامعية ىو نقص الكفاءات البشرية المتخصصة في مجالات 
يواجو الكثير مف الجامعات صعوبة في جذب وتوظيؼ مختصيف . تكنولوجيا المعمومات والإدارة الرقمية

ىذا النقص في . ذوي كفاءة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات أو في استخداـ الأنظمة الرقمية المتقدمة
الكفاءات يعيؽ جيود التحوؿ الرقمي في العديد مف الجامعات، حيث يصعب عمى الإدارة توفير الخبرات 

 .    اللازمة لتدريب الأساتذة والموظفيف عمى الأنظمة الجديدة

                                                           
 .)86-84(، ص ص 2021منشورات عيسى لمنشر، الجزائر، ،الأمن المعموماتي في المؤسسات العمومية،بوعزة، عبد الكريـ1
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.   مف الميـ أف تتـ عممية التدريب عمى أنظمة الرقمنة بشكؿ مستمر لضماف فاعمية تطبيؽ الأنظمة الرقمية 
يتعيف عمى الأساتذة والطلاب والموظفيف الإدارييف في الجامعات الحصوؿ عمى تدريب مستمر يعزز 

ىذا التدريب لا يجب أف يقتصر عمى فترة محدودة، . مياراتيـ التقنية ويتيح ليـ استخداـ الأنظمة بشكؿ فعاؿ
 .بؿ يجب أف يستمر طيمة فترة استخداـ الأنظمة

 ضعف الوعي الرقمي: الفرع الثالث

مف التحديات الأخرى التي تواجو الرقمة في الجامعات الجزائرية ىو نقص الوعي والمعرفة بكيفية استخداـ 
التكنولوجيا بشكؿ فعاؿ، وىدا راجع لقمة البرامج التكوينية التي تعرؼ بالرقمة، خاصة في المناطؽ النائية 
والتي لازالت تعاني مف نقص فادح في تدفؽ سرعة الانترنت ويواجو العديد مف موظفي القطاع العاـ، 

ولذلؾ، فإف تدريب الكوادر البشرية يمثؿ . وحتى المواطنيف، نقصًا في المياراتاللازمة لاستخداـ التكنولوجيا
 .تحديًا كبيرًا يجب معالجتو في إطار استراتيجيات الرقمنة

ولقد سارعت وزارة الداخمية والجماعات المحمية الى معالجة النقائص التي تسود نشاط المرافؽ الإدارية، 
خاصةواف اغمب المواطنيف الذيف يقوموف باستقباؿ باستقباؿ المواطنيف لمتكفؿ بانشغالاتيـ غالبا ما يفقدوف 

المؤىلات والقدرات التي تسمح ليـ بالاستقباؿ وبالمعالجة الملائمة لطمبات المواطف والتكفؿ بانشغالاتو 
 .1لذلؾ أدرجت عدة إصلاحات قصد تعزيز الثقة بيف المواطف والإدارة

 التحديات القانونية والمالية: المطمب الثالث

 غياب تشريعات واضحة: الفرع اوول 

.    القوانيف والموائح الإدارية غير المرنة وغير الواضحة تمثؿ تحديًا آخر يواجو تقديـ الخدمة العمومية
حيث أف القوانيف التي تضعيا الدولة قد لا تكوف محدثة بما يتناسب مع متطمبات العصر، وىذا مايؤدي 

إلى عدـ قدرة الأجيزة الحكومية عمى التكيؼ مع التغيرات السريعة في الاحتياجات الاجتماعية 
ىذه القوانيف قد تحد مف قدرة الحكومة عمى تقديـ خدمات تتسـ بالكفاءة والمرونة، خاصة في . والتكنولوجية

 .2مجالات مثؿ الصحة والتعميـ

   تحتاج الجزائر إلى وضع إطار قانوني وتنظيمي يواكب التطورات التكنولوجية، حيث تظؿ بعض القوانيف 
كما أف ىناؾ حاجة إلى حماية بيانات المستخدميف . الحالية غير ملائمة للأنظمة الرقمية الحديثة

. وخصوصيتيـ في ظؿ الاستخداـ الواسع لمتكنولوجيا

 

 

 
                                                           

، 92، العددمجمة اوقتصاد والتنمية." أثر الخدمة العمومية عمى رفاىية المواطف في المجتمعات النامية"سماح يوسؼ محمد، - 1
 ،92.، ص2022جامعة المنصورة،

ديواف المطبوعات الجامعية، : ، الجزائر2، الطبعة (ترجمة رحاؿ بف اعمر)، المرفق العام في الجزائرمحمد اميف بوسماح،  - 2
  .45، ص1995



 

43 

 الإطار النظري لمرقمنة والخدمة العمومية الفصل الأول

 تكمفة الرقمة  العالية: الفرع الثاني  

التحوؿ الرقمي يتطمب استثمارات كبيرة في البنية التحتية التكنولوجية مثؿ الخوادـ، البرمجيات، والأجيزة، 
بالإضافة إلى اجيزة تخزيف المعمومات وشبكات انترنت قوية، وايضا استعانة المؤسسات بالشركات الخاصة 

 .1والمتخصصة في الرقمة يتطمب مبالغ كبيرة لأجؿ تصميـ انظمة او تطوير برامج رقمية تمبي احتياجاتيا

   اف تدريب الكوادر الأكاديمية والإدارية عمى استخداـ الانظمة الرقمية يحتاج الى ميزانية اضافية ويتطمب 
وقتا وىذا ما يكوف صعب الحصوؿ في معظـ الحالات، وايضا عمميات صيانة وتحديث الانظمة يحتاج ىو 

 .الاخر الى اعباء مالية اضافية

 استراتيجيات مقترحة لمواجية التحديات: المطمب الرابع

في ظؿ التحديات الكثيرة التي تواجو التحوؿ الرقمي مثؿ بناء بنية تحتية رقمية، حماية البيانات والمعمومات، 
مف ىنا تبرز الحاجة الى ضرورة وضع استراتيجيات لمواجية ىذه التحديات نذكر …نقص الكوادر المؤىمة

 :    اىميا

 تطوير وتأىيل اليات البنية التحتية الرقمية: الفرع اوول

 يمثؿ تطوير وتأىيؿ البنية التحتية للإدارة العمومية اىـ الركائز الاساسية لتطوير الادارات والمؤسسات، 
ويسعى قطاع التعميـ العالي والخدمات عمى حد سواء فيما وجياف لعممة واحدة الى الرقي بيذا القطاع وليذا 

وجب تطوير البنية التحتية الرقمية عف طريؽ تحديث شبكات الحواسيب وتوفير الصيانة ليذه الاجيزة في 
 2.حاؿ العطب، كما يجب توفير شبكة الانترنت عالية التدفؽ بجميع الجامعات والاقامات

كما يجب تبني انظمة تعميـ جديدة تواكب التطورات الحاصمة في العالـ، وتشجع الدولة عمى إقامة مراكز 
تكنولوجية وبرامج حاضنة لدعـ الابتكار في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات وفتح المجاؿ لمشباب مع توفير 

الدعـ الازـ لذلؾ، مما يعزز مف دوره في تقديمحموؿ رقمية مبتكرة، وتسيـ في تطوير القطاع الرقمي 
 .المحمي

 استراتيجية الخبرة في ادارة اومن المعموماتي: الفرع الثاني

تحرص ىذه الاستراتيجية لممحافظة عمى المعمومات في كؿ المؤسسات، فعميو ادخاؿ الرقمنة في الادارة 
العمومية تعد احدى الاليات الميمة التي ستمكف مف تحسيف وارساء علاقات متميزة ما بيف الادارة والمواطف 
مع ضماف الامف المعموماتي والانظمة الرقمية مف عمميات القرصنة، والتعامؿ الالكتروني يضمف الشفافية 
الادارية ويميد الطريؽ لدمقرطة الادارة، فمف حؽ المواطف الاطلاع عمى الوثائؽ وبذلؾ يتـ اصلاح الادارة 

 .3وتنميتيا وتطويرىا وتأىيميا بيدؼ تحسيف جودة الخدمات الادارية

 

                                                           

مذكرة الدكتوراة، كمية )-دراسة تحميمية لمجماعات المحمية-، دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائرفوزية صادقي-3
 .149 ،ص2021/2020، (ػ 3عموـ الاعلاـ والاتصالوالسمعي البصري، جامعة قسنطينة 

2
 .112ص  مرجع سابق الذكر، ، فوزٌة صادقً -
 .39، ص2015 الاردف ، ،، الطبعة الاولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيعالعقود اودارية عبر اونترنتفيد مبارؾ الياجري، 3
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 استراتيجية تطوير اوطار القانوني والمالي لدعم المبادرات الرقمية: الفرع الثالث  

 في إطار دعـ الرقمنة، يجب عمى الدولة تطوير بعض التشريعات والقوانيف التي تدعـ التحوؿ 
. الرقمي، خاصة فيما يتعمؽ بحماية البيانات والخصوصية، وىي أمور بالغة الأىمية في بيئة الإنترنت

 1:تشمؿ ىذه التشريعات

ييدؼ إلى حماية حقوؽ الأفراد في الحفاظ عمى خصوصية بياناتيـ : قانون حماية البيانات الشخصية
الشخصية التي يتـ جمعيا واستخداميا عبر الإنترنت، مما يعزز مف ثقة المواطنيف في استخداـ الخدمات 

 .الإلكترونية

ييدؼ إلى حماية الأنظمة الإلكترونية ضد اليجمات الإلكترونية، وضماف : قانون الأمن السيبراني
استمرارية الخدمات الرقمية في مواجية التيديدات الإلكترونية المتزايدة، فرغـ توفر بعض التشريعات في 

 ىذا المجاؿ الا انيا لازالت محدودة

  اما مف الجانب المالي تعتبر الرقمنة عممية مكمفة، وتحتاج إلى استثمارات ضخمة في البنية التحتية 
لذلؾ يجب تخصيص ميزانيات لدعـ مشاريع الرقمنة عبر الدعـ المالي المباشر، والتمويؿ مف خلاؿ . الرقمية

الشراكات مع القطاع الخاص قصد تمويؿ إنشاء منصات إلكترونية، شراء أنظمة وبرمجيات جديدة، وتطوير 
شبكات الإنترنت، والرفع مف كفاءة الجياز البشريمف خلاؿ اجراء دورات لمتدريب والصيانة عمى تعمـ 

 2.الانظمة الرقمية بشكؿ متطور اكثر

ونستنتج مما سبؽ اف استراتيجيات الرقمنة تمثؿ البنية الاساسية في بناء تطور المجتمعات والمؤسسات 
عمى حد سواء، فاعتماد الرقمنة لا يتوقؼ عمى استخداـ اجيزة الكترونية متطورة، بؿ يتعدى ذلؾ فيو 

يتطمب تشارؾ وتكامؿ لعناصر اخرى تشمؿ تأىيؿ الكوادر البشريةػ وتوفير الدعـ المالي والتقني، تعزيز 
وبالتالي فالرقمنة خيار استراتيجي و ضرورة ..الشراكة بيف القطاع العاـ والخاص في المجاؿ الرقمي ،

 .حتمية لتحقيؽ التنمية المستدامة والرفع مف مستوى وجودة الاداء
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 .)77-76(، ص ص مرجع سابق الذكرالعماري محمد، 
، (2020، 3مذكرة ماجستير، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة الجزائر)، واقع وآفاق: الرقمنة في الجزائرسعيد قاسـ،  - 2
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  النظري الفصلوصةخ

في ىذا الفصؿ، تـ التطرؽ إلى التحولات التي تشيدىا الخدمة العمومية في ظؿ مسار الرقمنة، مع التركيز 
وقد استعرضنا مختمؼ أبعاد التحوؿ الرقمي داخؿ . عمى قطاع التعميـ العالي كمجاؿ حيوي ليذا التحوؿ

المؤسسات الجامعية، بدءًا مف التعريؼ بمفيوـ الرقمنة وأثرىا المباشر عمى تحسيف نوعية الخدمات المقدمة، 
 .وصولًا إلى التحديات المتعددة التي تواجو الجامعات الجزائرية في تبني وتطبيؽ ىذه التكنولوجيا الحديثة

أظيرت نتائج ىذه الدراسة أف الرقمنة باتت تمثؿ خيارًا استراتيجيًا لا غنى عنو لتعزيز فعالية الأداء الإداري 
غير أف ىذا المسار لا يزاؿ يواجو جممة مف العوائؽ، سواء ذات طبيعة تقنية . والأكاديمي داخؿ الجامعة

تتعمؽ بضعؼ البنية التحتية الرقمية، أو بشرية متمثمة في نقص الكفاءات المؤىمة ومقاومة التغيير داخؿ 
 .بعض الأوساط الجامعية، فضلًا عف غياب التنسيؽ الفعّاؿ بيف مختمؼ المصالح والإدارات

كما بيّنت الدراسة الحاجة الماسة إلى إعداد استراتيجيات وطنية واضحة المعالـ، مدعّمة بموارد مالية 
ويظؿ . وتكنولوجية كافية، تُسندىا برامج تكويف وتدريب تستيدؼ مختمؼ الفاعميف في قطاع التعميـ العالي

الاستثمار في تحديث الأنظمة الرقمية وتطوير بيئة تعميمية تفاعمية مدمجة مع تكنولوجيا المعمومات مف 
 .أبرز الأولويات التي يتعيّف عمى الجامعات الجزائرية العمؿ عمييا

وعمى ضوء ما سُجّؿ مف تحديات وفرص، تبرز أىمية وضع آليات لمتنسيؽ والتعاوف بيف السمطات 
الحكومية ومؤسسات التعميـ العالي لضماف تفعيؿ التحوؿ الرقمي وفؽ مسار تدريجي متوازف، يُراعي 

وفي الفصوؿ اللاحقة، . خصوصيات الواقع الجامعي الجزائري ويدعـ ديناميكية الابتكار والتطوير المستمر
سيتـ التوسع في تناوؿ سُبؿ تكامؿ الرقمنة مع التحولات الإدارية والتكنولوجية الأخرى داخؿ المؤسسات 

العمومية، مع عرض نماذج دولية ناجحة يمكف الاستفادة منيا في تحسيف جودة الأداء الجامعي في 
 .الجزائر
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:  ثاني لفصل الا

 دراســـة الميدانيــــة بمديريــــة الخدمــات الجامعيــة بورقمـــةال

 –نموذجا-اوقامة الجامعية الشييد بن دحمان بشير 
 - ورقمة
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 -ورقمة-الدراسة الميدانية بمديرية الخدمات الجامعية الفصل الثاني
 تمييد

بعدما تـ تناوؿ الإطار النظري لدور الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية، يسعى ىذا الفصؿ إلى إسقاط ما 
تمت معالجتو نظريًا عمى الواقع الميداني، وذلؾ مف خلاؿ دراسة ميدانية لعينة مف طمبة جامعة قاصدي 

 .مرباح ورقمة، قصد استقصاء آرائيـ حوؿ مدى مساىمة الرقمنة في تحسيف جودة الخدمات الجامعية
، SPSSتـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى استبياف إلكتروني، تمت معالجتو إحصائيًا باستخداـ برنامج 

 .وذلؾ لموصوؿ إلى نتائج دقيقة تدعـ فرضيات الدراسة
 

 تقديم وعرض المؤسسة محل الدراسة: المبحث اوول
   في ىذا المبحث سنتطرؽ الى التعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة، وىي مديرية الخدمات الجامعية بورقمة، 

. حيث تعتبر احد أىـ الركائز الأساسية لممنظومة الجامعية
 

التعريف العام بميدان الدراسة : المطمب اوول
 وبالتحديد في الاقامة تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحميؿ واقع الرقمنة في مديرية الخدمات الجامعية بورقمة

 .الجامعية الشييد بف دحماف بشير
ىي مؤسسة عمومية تابعة لمديواف الوطني لمخدمات الجامعية، وتُعتبر أحد مديرية الخدمات الجامعية بورقمة

وتكمف أىمية اختيار ىذه المؤسسة كموضوع لمدراسة في . أىـ مرافؽ الدعـ الاجتماعي في البيئة الجامعية
كونيا تقدـ خدمات مباشرة لفئة الطمبة، وتسعى في إطار سياسة الدولة نحو الاقتصاد الرقمي إلى تحديث 

 .آليات العمؿ وتبني الحموؿ الرقمية في تقديـ خدماتيا
عد مديرية الخدمات الجامعية بورقمة مؤسسة عمومية ذات طابع إداري، تابعة لوزارة التعميـ العالي    ت

والبحث العممي، تُعنى بتقديـ جممة مف الخدمات الاجتماعية لفائدة الطمبة الجامعييف المسجميف بجامعة 
 .قاصدي مرباح بورقمة، سواء المقيميف داخؿ الإقامات الجامعية أو الطمبة الخارجييف

تسعى مديرية الخدمات الجامعية بورقمة إلى تحقيؽ رؤية واضحة تتمثؿ في تقديـ خدمات اجتماعية ذات 
جودة عالية لمطمبة، بيدؼ دعميـ خلاؿ مسيرتيـ الجامعية، وتوفير بيئة دراسية ملائمة تسيـ في استقرارىـ 

 1:وتشمؿ ىذه الخدمات.النفسي والمادي، وبالتالي تحسيف نتائجيـ الأكاديمية
 خدمات الإيواء، مف خلاؿ توفير إقامة جامعية لائقة لمطمبة. 
 خدمات الإطعاـ، عبر مطاعـ جامعية توفر وجبات يومية متوازنة. 
 خدمات النقؿ الجامعي، مف خلاؿ توفير حافلات تقؿ الطمبة مف الإقامات إلى مقرات الدراسة. 
 المنح الجامعية، التي تُمنح لفائدة الطمبة وفؽ معايير اجتماعية وأكاديمية. 
 دعـ الأنشطة الرياضية، العممية والثقافية، بغرض خمؽ بيئة طلابية متكاممة. 

كما تعمؿ المديرية عمى مواكبة التحولات التكنولوجية، مف خلاؿ إدراج خدمات رقمية حديثة مثؿ توفير 
نشاء خلايا إعلاـ واتصاؿ تعمؿ كحمقة وصؿ مباشرة بيف  الإنترنت عالي التدفؽ داخؿ الإقامات الجامعية، وا 

 .الإدارة والطمبة، مما يسيـ في تحسيف جودة التواصؿ المؤسساتي
 

                                                           
اعادة ىيكمة الديواف الوطني لمخدمات الحامعية ليصبح عبارة عف ىياكؿ تسمى 2003سبتمبر 14: المؤرخ في03|312المرسوـ التنفيذي رقـ1

 .بمديريات الخدمات الجامعية والاقامات الجامعية
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في ظؿ التوجو العالمي نحو الإدارة الإلكترونية، بدأت المديرية في اعتماد منصات رقمية لتوفير الخدمات و
  :بطريقة أكثر كفاءة وشفافية، مثؿ

 تسجيؿ الطمبة إلكترونيًّا في السكنات. 
 تقديـ طمبات المنح عبر الإنترنت. 
 توفير خدمة الإنترنت داخؿ السكنات. 
 رشاد رقمي لتسييؿ التواصؿ بيف الطمبة والإدارة  إنشاء خلايا إعلاـ وا 

 
 الييكل التنظيمي لمديرية الخدمات الجامعية بورقمة: المطمب الثاني

يتشكؿ الييكؿ التنظيمي لمديرية الخدمات الجامعية بورقمة مف أربعة أقساـ رئيسية، وفؽ التنظيـ المعتمد مف 
وييدؼ ىذا التنظيـ إلى ضماف حسف سير الخدمات وتوزيع . طرؼ الديواف الوطني لمخدمات الجامعية

 1:وفيما يمي عرض تفصيمي ليذه الأقساـ. المياـ بشكؿ فعّاؿ
 قسم المالية والصفقات العمومية . 1

يُعنى ىذا القسـ بتسيير الميزانية وتغطية النفقات المتعمقة بمختمؼ مصالح المديرية، إلى جانب متابعة 
 :ويضـ. الصفقات العمومية الخاصة بتسيير الإقامات الجامعية

 مسؤولة عف تخطيط وتنفيذ الميزانية السنوية لممؤسسة، وتسيير : مصمحة الميزانية والمحاسبة
عداد الميزانية السنويةوالعمميات المحاسبية المختمفة  .تتابع العمميات المالية وا 

 تشرؼ عمى إعداد وتنظيـ الصفقات، ومتابعة تنفيذ العقود مع :مصمحة الصفقات العمومية
 .تُعنى بمتابعة إجراءات إبراـ الصفقات وفؽ القوانيف المعموؿ بياوالممونيف والمقاوليف

 تتابع مشاريع البناء والتوسعات الجديدة، بالإضافة إلى صيانة البنية : مصمحة البناء والتجييز
 .التحتية القائمة في السكنات الجامعية

 قسم المراقبة والتنسيق .2
 :يتكفؿ ىذا القسـ بتسيير ومتابعة مختمؼ الخدمات المباشرة المقدمة لمطمبة، ويضـ

 مسؤولة عف تنظيـ وسائؿ النقؿ الجامعي، وتحديد الخطوط والتوقيتات المناسبة:مصمحة النقل. 
 تشرؼ عمى توزيع الغرؼ، ومتابعة شكاوى الطمبة، وضماف توزيع عادؿ : مصمحة الإيواء

 .لمسكنات
 تتابع عملٌات توزٌع الوجبات، وتقٌٌم جودة الخدمة الغذائٌة: مصمحة الإطعام . 
 وتُشجع عمى تعمؿ عمى تنظيـ الأنشطة الطلابية:مصمحة النشاطات العممية والثقافية والرياضية

 .مشاركة الطمبة في الأنشطة الاجتماعية والثقافية
 قسم الموارد البشرية .3

 :يختص بتسيير الموارد البشرية العاممة بالمديرية، ويتفرع إلى
 تعنى وتتابع ممفات الموظفيف، وتنُظـ عمميات الترقية والانتداب: مصمحة تسيير المسارات المينية

 .بتسيير الحياة المينية لمموظفيف
 تُخطط وتنظـ دورات تكوينية مستمرة لمموظفيف لرفع كفاءتيـ : مصمحة التكوين وتحسين المستوى

 .المينية والتقنية

                                                           
1

 نفس المصدر
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 قسم المنح .4
 :يختص بتسيير ممفات المنح الجامعية، ويضـ

 تتكفؿ بدراسة ممفات طمبات المنح :مصمحة تقديم المنح. 
 تعالج طمبات تجديد المنح وتحديث الممفات :مصمحة تجديد المنح. 

 
 اقامات 08وتضـ مديرية الخدمات الجامعية بورقمة عمى احدى عشر اقامة جامعية لكلا الجنسيف، منيا 

الؼ طالب، متجاوزة الطاقة الاستيعابية 15000 وحدات اضافية، تستوعب مجممة حوالي 03رئيسية وثلاث 
 : الؼ سرير، تتوزع ىذه الاقامات عمى النحو التالي13000النظرية البالغة 

 
 الاقامة الجامعية بف مالؾ محمد حساف وىي اقامة مخصصة للاناث *
 الاقامة الجامعية قريشي محمد الناجي مخصصة ايضا للاناث *
 الاقامة الجامعية سالـ بف يونس مخصصة للاناث*
 الاقامة الجامعية لخضاري محمد الاخضر مخصصة لمذكور *
 الاقامة الجامعية خمفاوي الحاج مخصصة لمذكور*
 الاقامة الجامعية الشييد بف الشيخ التمي مخصصة لمذكور*
 الاقامة الجماعية ابو عمار عبد الكافي مخصصة لمذكور*
 .الاقامة الجامعية بف موسى محمد مخصصة لمذكور*
 .الاقامة الجامعية حساني بف ابراىيـ مخصصة لاناث* 
 .الاقامة الجامعية الطاىر لعبيدي مخصصة للاناث*
 

      بالإضافة الى الإقامة الجامعية الشييد بف دحماف بشير التي ىي محور دراستنا الميدانية 
والمخصصةللإناث والتي تقع بالقرب مف العديد مف الكميات والمرافؽ الجامعية والحيوية، مما يسيؿ عمى 

الطالبات الوصوؿ الى مختمؼ الاماكف داخؿ الحرـ الجامعي، وتقع في طريؽ غرداية تقابميا محافظ الغابات 
 .وبجانبيا الاقامة الجامعية حساني بف براىيـ

 طالبة  مف 2000، وبطاقة نظرية تصؿ الى 2ـ65500   تتربع  الاقامة عمى مساحة اجمالية مقدرة ب 
 اجنحة، وتحتوي 06مختمؼ ولايات الوطف وبتخصصات متعددة، و تتوزع الطالبات المقيمات عمى ستة

الاقامة عمى عدة مرافؽ مثؿ الادارة، المطعـ، النادي، مكتبة، مصمى،قاعة لمرياضة، قاعة لمنشاطات، قاعة 
انترنت، وتقدـ الاقامة مجموعة مف الخدامات لضماف راحة الطالبات لتمبية احتياجاتيف اليومية عبر مختمؼ 

 :المصالح وىي 
 تعنى ىذه المصمحة بتوفير الغرؼ لمطالبات، وضماف صيانتيا ونظافتيا: مصمحة الايواء*
تقدـ المصمحة وجبات غذائية يومية لمطالبات، والسير عمى تحسيف نوعية وجودة : مصمحة الاطعاـ*

 .الوجبات
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تشرؼ ىذه المصمحة عمى تنظيـ الانشطة الثقافية والفنية والرياضية : مصمحة النشاطات الثقافية الرياضية*

داخؿ الاقامة، تشمؿ ىذه الانشطة ورشات تعميمية، مسابقات رياضية، وعروض ثقافية تيدؼ الى تنمية 
 .ميارات الطالبات وتعزيز روح التعاوف والمشاركة

تيتـ المصمحة بتقديـ خدمات أساسية لمطالبات، مثؿ الإسعافاتالأولية والاستشارات : مصمحة الصحة*
 .الطبية

تعنى ىذه المصمحة بضماف الأمف والسلامة داخؿ الإقامة، والحرص عمى مراقبة : مصمحة الامف الداخمي *
 .مداخؿ الاقامة وخارجيا وتطبيؽ القوانيف والموائح التنظيمية للإقامة

والتي تيتـ بصيانة المرافؽ والمعدات داخؿ الاقامة، وضماف نظافة الغرؼ : مصمحة النظافة والصيانة*
 .والمرافؽ المشتركة وتنظيـ حملات تنظيؼ دورية داخؿ الاقامة

   كما تسعى الاقامة الى توفير احتياجات الطالبات مف خلاؿ توفير شبكة الانترنت عالية الجودة وبتدفؽ 
عالى، مما يساعدىف في الولوج الى مختمؼ المنصات التعميمية بكؿ سيولة، وبالتالي تحقيؽ تحصيؿ عممي 

 .في المستوى المطموب
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 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية: المبحث الثاني
دور الرقمنة في تحسيف "ىدؼ ىذا المبحث إلى تحديد الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية الخاصة بموضوعي

، مف خلاؿ عرض منيج الدراسة، تحديد مجتمع الدراسة وعينتيا، ثـ التعريؼ بالأدوات "الخدمة العمومية
ويُعد ىذا الجانب ضروريًا لضماف مصداقية النتائج التي . والأساليب المعتمدة في جمع البيانات وتحميميا

 .سيتـ التوصؿ إلييا، مف خلاؿ ضبط إجراءات البحث بشكؿ منيجي ومنظـ
 

الطريقة المستعممة في الدراسة : المطمب الأول
في ىذا المطمب، سيتـ التعريؼ بمنيج الدراسة المتبع، إلى جانب تحديد مجتمع الدراسة والعينة المختارة، مع 

 .توضيح خصائص ىذه العينة وأسباب اختيارىا
 

 :منيج الدراسة: الفرع الأول
التحميميباعتباره وفي إطار تحقيؽ أىداؼ البحث والتحقؽ مف صحة فروضو، تـ اعتماد المنيج الوصفي 

الأنسب لمعالجة موضوع مثؿ رقمنة الخدمات الجامعية، الذي يتطمب فيمًا عميقًا لمواقع الإداري وتحميلًا 
 :حيث ييدؼ إلى، دقيقًا لتأثير العوامؿ المختمفة عمى جودة الخدمة

  الاقامة الجامعية الشييد وصؼ الظاىرة المدروسة، والمتمثمة في واقع الرقمنة عمى مستوى 
 .بف دحماف بشير 

 تحميؿ البيانات التي يتـ جمعيا مف الميداف، مف خلاؿ استخداـ أدوات إحصائية ملائمة. 
  تفسير النتائج بيدؼ استجلاء مدى تأثير تطبيقات الرقمنة عمى تحسيف جودة الخدمة العمومية في

 .الوسط الجامعي
ويقوـ ىذا المنيج عمى جمع المعمومات الميدانية مف مصادرىا الأصمية، ثـ تنظيميا وتحميميا لاستخلاص 

 .مؤشرات ونتائج تدعـ فرضيات الدراسة
 

: مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني
 مجتمع الدراسة: 

يمثّؿ مجتمع الدراسة في ىذه البحوث الفئة المستيدفة التي تُعنى بموضوع البحث، حيث تمثّؿ 
 بورقمة، نظرًا المقيمات بالاقامة الجامعية الشييد بف دحماف بشيرطمبة اؿمجتمع ىذه الدراسة في 

مباشر مف خدمات مديرية الخدمات الجامعية، ومف ثـ فيـ الأقدر عمى نالطرؼ المستفيداؿلكونو
 .تقييـ واقع الخدمات الرقمية المقدمة

 عينة الدراسة: 
البة مف مختمؼ التخصصات الجامعية، بما ط100تـ اختيار عينة عشوائية بسيطة مكوّنة مف 

استبياف، واسترجاعيا  100وقد تـ توزيع . يضمف تنوّع آراء المبحوثيف ويعزز مف مصداقية النتائج
 .كاممة، ما يمنح العينة درجة مف التكافؤ والتمثيؿ المناسب لمجتمع الدراسة

 خصائص العينة: 
 :تنوعت العينة مف حيث

  (ليسانس، ماستر، دكتوراه)المستوى الدراسي 
 التخصص الجامعي. 
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 .وذلؾ بيدؼ ضماف شمولية النتائج والقدرة عمى تعميميا عمى باقي طمبة الجامعة

 الأدوات والأساليب المستخدمة لجمع البيانات وتحميميا: لمطمب الثانيا
في ىذا المطمب، سيتـ عرض الأدوات التي تـ الاعتماد عمييا في جمع البيانات الميدانية الخاصة بالدراسة، 

 .إلى جانب الأساليب الإحصائية المستعممة لتحميؿ ىذه البيانات واستخلاص النتائج
 أدوات جمع البيانات: الفرع الأول

نظرًا لطبيعة الدراسة التي تستوجب الحصوؿ عمى آراء الطمبة حوؿ واقع الخدمات الجامعية الرقمية، تـ 
الاعتماد عمى أداة الاستبياف باعتبارىا الأداة الأنسب مف حيث سيولة التوزيع، السرعة في جمع البيانات، 

مكانية معالجة كمية كبيرة مف المعمومات في وقت وجيز  .وا 
 :اوستبيان

بورقمة، تضمّف مجموعة مف الاقامة الجامعية الشييد بف دحماف بشير تـ تصميـ استبياف موجّو لطمبة 
وأخرى مفتوحة، موزّعة عمى محاور أساسية تعكس أبعاد  (بنعـ أو لا، واختيارات متعددة)الأسئمة المغمقة 

 :الموضوع المدروس
 .مدى استفادة الطمبة مف الخدمات الرقمية: المحور الأوؿ .1
 .(…الإيواء، النقؿ، المنح)تقييـ جودة الخدمات الجامعية الرقمية : المحور الثاني .2
 .معوقات استخداـ الرقمنة في الوسط الجامعي: المحور الثالث .3
 .مقترحات الطمبة لتطوير الخدمات الجامعية الرقمية: المحور الرابع .4

وقد حرص الباحث عمى صياغة أسئمة الاستبياف بمغة واضحة، خالية مف الغموض أو التوجيو المسبؽ 
 .لممبحوثيف

 أساليب تحميل البيانات: الفرع الثاني
بعد استرجاع الاستبيانات كاممة، تـ تفريغ البيانات في جداوؿ إحصائية مف أجؿ تنظيميا بشكؿ يسيؿ 

 :وتـ الاعتماد عمى. قراءتو وتحميمو
 الأساليب الإحصائية الوصفية: 

لحساب النسب المئوية والتكرارات، بيدؼ وصؼ وتوضيح آراء الطمبة حوؿ مختمؼ محاور 
 .الدراسة

 التمثيل البياني: 
باستخداـ الأشكاؿ والرسوـ البيانية لتسييؿ عرض النتائج بطريقة مرئية تساعد عمى توضيح 

 .العلاقات بيف المتغيرات
 التحميل النوعي: 

تـ تحميؿ الأجوبة المفتوحة بشكؿ كيفي لاستخلاص أىـ الملاحظات والمقترحات التي عبّر عنيا 
 الطمبة حوؿ واقع الرقمنة في الجامعة
توزيع عينة الدراسة  (1)الجدول 

النسبة العدد البيان 
 %100 100عدد اوستمارات الموزعة 
 %100 100 عدد اوستمارات المسترجعة

 0% 0 عدد اوستمارات غير المسترجعة
 %100 100اوستمارات القابمة لمتحميل 

 .مف اعداد الطالبة وفؽ توزيع الاستبياف: المصدر
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 :خصائص عينة الدراسة: الفرع الثالث
الجنس، السنة الجامعية، التخصص،  :تُعنى ىذه الخصائص بالبيانات الديموغرافية لعينة الدراسة، مثؿ

 .، قصد معرفة توزيع العينة عمى ىذه المتغيراتوالإقامة الجامعية
 
 :السنة الجامعية_ 1

  توزيع أفراد العينة حسب خاصية السنة الجامعية(:2)الجدول رقم
 (%)النسبة  التكرار الفئة المتغيرالرقم 

 السنة الجامعية 2

 34.0 34 أولى ليسانس
 05.0 05 ثانية ليسانس
 16.0 16 ثالثة ليسانس
 28.0 28 أولى ماستر
 17.0 17ثانية ماستر 

 100 100 المجموع الكمي
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 الأعمدة التكرارية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية السنة الجامعية :(1)الشكل رقم 

 
 

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
 

 بالمائة، تمييـ طمبة 34ىي الفئة طمبة أولى ليسانس بنسبة نلاحظ مف الجدوؿ أف الفئة العمرية أكثر تواجدا 
 16 بالمائة، وطمبة ثالثة ليسانس بنسبة 17 بالمائة، ثـ طمبة ثانية ماستر بنسبة 28أولى ماستر بنسبة 

.  بالمائة05 ليسانس بنسبة 2بالمائة، وأخيرا طمبة سنة 
 
 
 

34

05

16

28

17

0

5

10

15

20

25

30

35

40

لٌسانسأولى لٌسانسثانٌة لٌسانسثالثة ماسترأولى ماسترثانٌة



 

54 

 -ورقمة-الدراسة الميدانية بمديرية الخدمات الجامعية الفصل الثاني
 
 :التخصص - 2

 توزيع أفراد العينة حسب خاصية التخصص (:3)الجدول رقم
 

 (%)النسبة التكرار الفئة  المتغيرالرقـ 

 التخصص 3

 14.0 14 آداب ولغات
 10.0 10 حقوؽ وعموـ سياسية

 21.0 21عموـ إنسانية واجتماعية 
 11.0 11عموـ اقتصادية وعموـ التسيير 

 44.0 44عموـ وتكنولوجيا 
 100 100المجموع الكمي 

 
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 بالمائة، 44نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أغمب عينة الدراسة مف كمبة شعبة عموـ وتكنولوجيا، وىذا بنسبة 

 11 بالمائة مف تخصصات الآداب والمغات، و14 بالمائة مف شعبة عموـ إنسانية واجتماعية، و21في حيف 
.  بالمائة مف تخصص الحقوؽ والعموـ السياسية10بالمائة عموـ اقتصادية وعموـ التسيير، و

 
  الدائرة النسبية لتوزع أفراد العينة حسب خاصية التخصص(:2)الشكل رقم 

 
 
 

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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تعد أدوات جمع البيانات مف العناصر الأساسية في أي بحث عممي، حيث تحدد مدى دقة النتائج 
وقد تـ اختيار الاستبياف كأداة رئيسية لجمع المعمومات في ىذه الدراسة، نظرًا لملاءمتو لطبيعة . ومصداقيتيا

 .الموضوع ولإمكانية الوصوؿ إلى فئة الطمبة بشكؿ مباشر وفعّاؿ
 

تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات الخاصة بالدراسة، بعد الاطلاع عمى دراسات سابقة 
 وقد فصمنا وقد تـ تقسيـ الاستبياف إلى قسميف. في نفس المجاؿ والاستفادة مف تجاربيا في صياغة فقراتو

 ىنا بشكؿ دقيؽ كؿ ماتناولو الاستبياف 

 المتغيرات الشخصية : القسم الأول. 1

  :ويتضمف مجموعة مف الأسئمة الإحصائية التي تيدؼ إلى تحديد خصائص عينة الدراسة، وىي

  (...الأولى، الثانية، الثالثة، الرابعة، الماستر)السنة الجامعية 
 التخصص الدراسي 

ىذه المعمومات تساعد عمى تصنيؼ واستيعاب آراء الطمبة حسب الخمفيات المختمفة، مما يسيؿ عممية 
  .التحميؿ والتفسير

 محاور الدراسة الأساسية : القسم الثاني.2

ة، يتضمف ىذا القسـ أسئمة تتعمؽ بالرقمنة وجودة الخدمات الرقمية، وتوزعت الفقرات حوؿ المحاور التالي
  :وسنشرحيا بالتفصيؿ كمايمي

  محور استخدام المنصات الرقمية:  
وييدؼ إلى قياس مدى استخداـ الطمبة لمخدمات الرقمية المقدمة مف طرؼ مديرية الخدمات 

  .(مثؿ خدمات التسجيؿ الإلكتروني، استخراج الوثائؽ، أو التواصؿ مع الإدارة)الجامعية 
  محور فعالية وجودة الخدمات الرقمية:   

ويتعمؽ بتقييـ الطمبة لكفاءة الخدمات الرقمية مف حيث السرعة، الدقة، الشفافية، وسيولة 
  .الاستخداـ

  محور الكفاءة التقنية والدعم الفني:  
يركز عمى مدى توفر الدعـ الفني، سرعة المعالجة، وفعالية الحموؿ التقنية المقدمة عند حدوث 

  .مشاكؿ
  محور التقييم العام واوقتراحات:  

يحتوي عمى أسئمة مفتوحة ومقسمة تتيح لمطمبة التعبير عف آرائيـ العامة حوؿ الخدمات الرقمية، 
  .بالإضافة إلى تقديـ مقترحاتيـ لتحسينيا
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 صدق وثبات اوستبيان: الفرع الثاني
لضماف موثوقية وأمانة الأداة المستخدمةفي جمع البيانات، تـ التحقؽ مف صدؽ وثبات الاستبيانعبر 

  :مرحمتيف
 صدق المحكمين  (Validity) الصدق.1

تـ عرض النسخة الأولية مف الاستبيانعمى مجموعة مف الأساتذة المختصيف في مجاؿ التعميـ العالي، 
  :والإدارة الإلكترونية، وتكنولوجيا المعمومات، الذيف قاموا بػ

 تقييـ وضوح الفقرات وملاءمتيا لمموضوع. 
 اقتراح تعديلات لغوية وفنيةلتحسيف التعبير وتجنب الغموض. 
 التأكد مف شمولية الأسئمة لتغطية جميع محاور الدراسة. 

  .وقد تـ تعديؿ عدد مف الفقرات استنادًا إلى ملاحظات المحكميف قبؿ الانتقاؿ إلى المرحمة التالية
 
  :اختبار ثبات اوستبيان – (Reliability) الثبات. 2

 لمتأكد مف ثبات الاستبياف واستقرار نتائجو عند إعادة التطبيؽ، تـ حساب معامؿ ألفا كرونباخ
(Cronbach's Alpha) وىو معامؿ يُعتبر ضمف المستوى الممتاز وفؽ (0.856)، والذي بمغ قيمتو ،

المعايير الإحصائية، مما يدؿ عمى درجة عالية مف الاتساؽ الداخمي بيف فقرات الاستبياف، ويعكس قدرة 
 .الأداة عمى تحقيؽ نتائج موثوقة يمكف الاعتماد عمييا في التحميؿ

 
 معامل الثبات باستخدام طريقة آلفا كرونباخ(: 04)الجدول رقم

معامل آلفا كرونباخ عدد الأسئمة 

24 0.856 
 

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
 

 بالمائة مف المبحوثيف 85.6 أي أف 0.856مف الجدوؿ نلاحظ أف معامؿ آلفا كرونباخ للاستبياف قدر بػ 
سيكونوف ثابتيف في إجابتيـ في حالة إعادة القياس وىو ما يشير إلى ثبات المقياس، وتعبر النتائج عمى 

. مستوى ممتاز مف الثقة والثبات، وىذا يعني أف ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبياف
 

لأساليب الإحصائية المستخدمة : الفرع الثالث
في إطار تحميؿ البيانات الكمية التي تـ جمعيا مف خلاؿ الاستبياف، تـ الاعتماد عمى أساليب الإحصاء 

رقمنة الخدمات )الوصفي باعتباره الأسموب الأنسب لوصؼ وتمخيص المعمومات المتعمقة بظاىرة البحث 
 .، فضلًا عف كونو يُسيـ في تقديـ نتائج واضحة وقابمة لمتفسير(الجامعية

 كأداة إحصائية رئيسية لتحميؿ البيانات، لما يتمتع بو ىذا 22لإصدار ا SPSSوقد تـ استخداـ برنامج 
 .البرنامج مف دقة وكفاءة في التعامؿ مع المجموعات الكبيرة مف البيانات ومعالجتيا بطريقة عممية ومنيجية
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 :وقد شممت الأساليب الإحصائية المعتمدة ما يمي
 حساب التكرارات والنسب المئوية:  

تـ استخداـ ىذه المؤشرات الإحصائية لوصؼ خصائص العينة وتوزيعيا حسب المتغيرات 
، بالإضافة إلى التعرؼ عمى آراء (الجنس، السنة الجامعية، التخصص، الإقامة)الشخصية 

 .المستجوبيف حوؿ محاور الدراسة المختمفة
  (ألفا كرونباخ)حساب معامل الثبات:  

 بيدؼ قياس مدى ثبات وموثوقية فقرات الاستبياف، وبمغت قيمتو ألفا كرونباختـ استخراج معامؿ 
 .كما سبؽ بيانو، مما يؤكد استقرار الأداة وصلاحيتيا لجمع بيانات دقيقة وموثوقة (0.856)

 عرض وتحميل النتائج في شكل جداول وأشكال بيانية:  
تـ تنظيـ نتائج الدراسة في جداوؿ وأشكاؿ بيانية تسيؿ قراءة البيانات، وتوضح توزيع الإجابات 
والنسب المختمفة بشكؿ بصري مبسط، يساىـ في دعـ التحميؿ الوصفي لمنتائج، واستخلاص 

 .الاستنتاجات بناءً عمييا
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 عرض و تحميل النتائج ومناقشتيا: المبحث الثالث

 يتناوؿ ىذا المبحث عرض نتائج الدراسة الميدانية المستخمصة مف الاستبيانات الموزعة عمى 
الطمبة، مع تحميميا ومناقشتيا في ضوء أىداؼ وفرضيات الدراسة، بيدؼ معرفة واقع استخداـ الرقمنة في 

 .تحسيف الخدمات الجامعية، ومدى رضا الطمبة عنيا
 عرض وتحميل نتائج اوستبيان: المطمب اوول
 استخداـ المنصات الرقمية : المحور الأوؿ
 (منصات اونترنت، التطبيقات الجامعية)تخدام الأنظمة الرقمية  اسا يبين توزيع المبحوثين حسب:05جدول رقم 

. لمحصول عمى الخدمات الجامعية
 النسبة المئوية التكرارالخيار  

 30.0 30 موافؽ بشدة
 49.0 49 موافؽ
 13.0 13 محايد

 6.0 6 غير موافؽ
 2.0 2 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 
 أف نسبة معتبرة مف المبحوثيف توافؽ عمى أف استخداـ الأنظمة الرقمية مثؿ منصات 05يبيف الجدوؿ رقـ 

مف % 30الإنترنت والتطبيقات الجامعية يساىـ فعلًا في الحصوؿ عمى الخدمات الجامعية، حيث أف 
منيـ لدييـ تصور إيجابي واضح تجاه فعالية % 79وافقوا، ما يعني أف % 49المستجوبيف وافقوا بشدة، و

ىذه النسبة المرتفعة تدؿ عمى أف التحوؿ الرقمي الذي شيدتو المؤسسات الجامعية . الرقمنة في ىذا المجاؿ
قد لاقى قبولًا واسعًا لدى المستخدميف، وربما يكوف ذلؾ نتيجة لسيولة الاستخداـ، أو لتقميص الوقت والجيد 

 .المرتبطيف بالإجراءات الإدارية التقميدية
مف المستجوبيف موقفًا حياديًا، مما قد يعكس تباينًا في تجارب الأفراد مع ىذه % 13في المقابؿ، أبدى 

المنصات، أو ربما يعود إلى غياب تفاعؿ مباشر أو نقص في المعرفة باستخداـ ىذه الأدوات، وىو ما 
% 2غير موافقيف و% 6)فقط % 8أما نسبة المعارضة فقد بمغت . يتطمب مزيدًا مف التكويف والتحسيس

، وىي نسبة ضئيمة لكنيا تطرح تساؤلات حوؿ مدى تغطية البنية التحتية الرقمية لمختمؼ (غير موافقيف بشدة
 .المستخدميف، أو عف وجود مشاكؿ تقنية أو تنظيمية تعيؽ البعض عف الاستفادة مف ىذه الأنظمة

ىذه المعطيات تعكس واقعًا إيجابيًا عامًا نحو الرقمنة في المؤسسات الجامعية، وتؤكد عمى أف السياسات 
الرقمية بدأت تؤتي ثمارىا، لكنيا تحتاج إلى استكماؿ مف خلاؿ دعـ الجوانب التقنية والبشرية لضماف 

كما أف النتائج تتماشى مع ما تشير إليو أدبيات الحوكمة الإلكترونية مف أف تبني الرقمنة لا . شمولية أكبر
 .يكتمؿ إلا بإشراؾ المستفيديف وتيسير استخداميـ اليومي لمتكنولوجيا كجزء مف تحسيف الخدمة العمومية
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استخدام الأرضية الرقمية لمحصول عمى خدمات شؤون  يبين توزيع المبحوثين حسب :06جدول رقم 

 الطمبة
النسبة المئوية  التكرار الخيار 

 17.0 17 موافؽ بشدة
 51.0 51 موافؽ
 21.0 21 محايد

 6.0 6 غير موافؽ
 5.0 5 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 إلى أف أغمبية المبحوثيف يستخدموف الأرضية الرقمية لمحصوؿ عمى خدمات 06تشير نتائج الجدوؿ رقـ 
عف موافقتيـ، وىو ما يمثؿ % 51منيـ عف موافقتيـ الشديدة، و% 17شؤوف الطمبة بشكؿ إيجابي، إذ عبّر 

مف العينة، ما يعكس مستوى مقبولًا مف رضا الطمبة أو الموظفيف المستفيديف مف ىذه % 68ما مجموعو 
ىذه النسبة تعكس بداية تكيّؼ واستيعاب الأرضيات الرقمية في معالجة الممفات الإدارية . الخدمة الرقمية

 .المتعمقة بشؤوف الطمبة، بما فييا التسجيلات، استخراج الوثائؽ، أو متابعة الوضعيات الجامعية
مف المبحوثيف إلى موقؼ حيادي، وىو ما يمكف تأويمو بعدة احتمالات، مف % 21مف جية أخرى، أشار 

بينيا عدـ استخداـ فعمي مباشر للأرضية مف طرفيـ، أو وجود تجارب غير ثابتة مف حيث الجودة والسرعة، 
% 5غير موافقيف و% 6% )11أما نسبة غير الراضيف فقد بمغت . ما جعميـ لا يعبّروف عف موقؼ حاسـ

، وىي نسبة ليست مرتفعة ولكنيا تستدعي الانتباه، خاصة إذا تعمّؽ الأمر بأرضية (غير موافقيف بشدة
 .يفترض أنيا تسيّؿ إجراءات كاف يشوبيا البطء أو التعقيد سابقًا

النتائج عمومًا توحي بأف التحوؿ الرقمي في خدمات شؤوف الطمبة قد عرؼ تقدمًا ممحوظًا مف حيث القبوؿ 
والاستعماؿ، لكف لا تزاؿ ىناؾ فئة لا تشعر بالرضا الكامؿ، مما يبرز الحاجة إلى تحسينات تقنية في 

كما توحي ىذه النتائج بأف . المنصة، وتكثيؼ جيود الإعلاـ والتوجيو نحو كيفية الاستفادة المثمى منيا
الرقمنة، كخدمة عمومية، لا تقتصر عمى الجانب التكنولوجي فقط، بؿ تعتمد أيضًا عمى مدى فعالية التسيير 

 الإداري والتفاعؿ البشري ضمف البيئة الرقمية
 اوعتماد عمى اونظمة الرقمية بشكل يومي لمحصول عمى  يبين توزيع المبحوثين حسب:07جدول رقم 

 .مختمف الخدمات الجامعية
 النسبة المئوية التكرارالخيار  

 16.0 16 موافؽ بشدة
 43.0 43 موافؽ
 19.0 19 محايد

 19.0 19 غير موافؽ
 3.0 3 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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 تباينًا واضحًا في مدى اعتماد المبحوثيف عمى الأنظمة الرقمية بشكؿ يومي لمحصوؿ 07يعكس الجدوؿ رقـ 
أنيـ  (موافؽ% 43موافؽ بشدة و% 16)مف المشاركيف % 59حيث أبدى . عمى مختمؼ الخدمات الجامعية

يستخدموف ىذه الأنظمة بصفة يومية، ما يدؿ عمى حضور ممموس لمرقمنة في الممارسات الإدارية اليومية 
ىذا . داخؿ الوسط الجامعي، ويعكس درجة معينة مف التكيّؼ مع الأدوات الرقمية في التفاعؿ مع الإدارة

المعطى يعزز الفكرة القائمة بأف التحوؿ الرقمي بدأ يصبح جزءًا مف العادات المؤسسية، لا سيما لدى فئة 
 .واسعة مف المستفيديف

مف المبحوثيف عف موقؼ حيادي، وىي نسبة معتبرة يمكف تفسيرىا بعدـ الانتظاـ % 19في المقابؿ، عبّر 
في استخداـ الأنظمة الرقمية، أو ربما باستخداميا في مناسبات محددة فقط، وىو ما يشير إلى فجوة في 

بالموازاة مع . الاستخداـ اليومي قد تكوف ناتجة عف تفاوت في الحاجات أو في الكفاءة الرقمية لدى الأفراد
صرحوا بعدـ اعتمادىـ  (غير موافقيف بشدة% 3غير موافقيف و% 19)مف المشاركيف % 22ذلؾ، فإف 

اليومي عمى ىذه الأنظمة، ما يكشؼ عف استمرار وجود فئة تجد صعوبة أو عدـ جدوى في استعماؿ 
 .الرقمنة بصفة مستمرة

تُظير ىذه النتائج أف الرقمنة في المؤسسات الجامعية لـ تصؿ بعد إلى مرحمة التعميـ الفعمي في الاستخداـ 
وىذا يستدعي مف الييئات المعنية تعزيز الجانب التواصمي . اليومي، رغـ تحقؽ تقدـ نسبي في ىذا المجاؿ

والتكويني المرتبط باستخداـ الخدمات الرقمية، والعمؿ عمى إزالة العراقيؿ التي قد تحد مف الاستخداـ 
 .المنتظـ، سواء تعمؽ الأمر بالجوانب التقنية أو بضعؼ التفاعؿ البشري المرافؽ لمرقمنة

 
  استعمال تطبيق الياتف لمحصول عمى خدمات شؤون الطمبة يبين توزيع المبحوثين حسب08جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارالخيار  
 26.0 26 موافؽ بشدة
 43.0 43 موافؽ
 16.0 16 محايد

 11.0 11 غير موافؽ
 4.0 4 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 عف ميؿ واضح لدى أغمبية المبحوثيف إلى استعماؿ تطبيؽ الياتؼ الذكي 08تكشؼ بيانات الجدوؿ رقـ 
موافؽ بشدة % 26)منيـ بأنيـ يوافقوف عمى ذلؾ % 69لمحصوؿ عمى خدمات شؤوف الطمبة، حيث صرّح 

، وىو ما يدؿ عمى انتشار نسبي وفعّاؿ ليذا النمط مف الخدمات الرقمية، ويُبرز مدى اندماج (موافؽ% 43و
ويعكس ىذا المعطى كذلؾ نجاح إدارة المؤسسة في توفير . التكنولوجيا المحمولة في الحياة الجامعية اليومية

بدائؿ رقمية مرنة وسيمة الاستعماؿ عبر اليواتؼ، خاصة وأف فئة الطمبة تعتبر مف أكثر الفئات استخدامًا 
 .لمتكنولوجيا المحمولة
مف المبحوثيف موقفًا حياديًا، مما قد يدؿ عمى أنيـ لـ يخوضوا تجربة استخداـ % 16في المقابؿ، أبدى 

تطبيؽ الياتؼ بصفة كافية، أو أنيـ لا يلاحظوف فرقًا كبيرًا بينو وبيف بقية الوسائط الرقمية، وىو ما 
أما نسبة المبحوثيف الذيف لا يوافقوف عمى استعماؿ التطبيؽ . يستوجب توعية أكبر بإمكانيات ىذه التطبيقات
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، وىي نسبة ليست كبيرة ولكف لا يمكف (غير موافقيف بشدة% 4غير موافقيف و% 11% )15فقد بمغت 

 .تجاىميا، إذ قد تعكس مشكلات تتعمؽ بجودة التطبيؽ، ضعؼ التفاعؿ، أو محدودية الوظائؼ المتاحة فيو
بناءً عمى ىذه المعطيات، يبدو أف تطبيقات اليواتؼ تمثؿ أداة رقمية ناجعة ومقبولة نسبيًا في مجاؿ تسيير 

خدمات شؤوف الطمبة، لكنيا بحاجة إلى تعزيز أكبر مف حيث الأداء التقني، وتوسيع محتوى الخدمات 
المدمجة فييا، مع العمؿ عمى التحسيف المستمر لتجربة المستخدـ، بما يتماشى مع متطمبات الطمبة 

 .وتوقعاتيـ
 

  استخدام البريد الرسمي لمجامعة لمحصول عمى خدمات شؤون الطمبة يبين توزيع المبحوثين حسب09جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 17.0 17 موافؽ بشدة
 50.0 50 موافؽ
 17.0 17 محايد

 9.0 9 غير موافؽ
 7.0 7 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يستخدموف  (موافؽ% 50 موافؽ بشدة و%17 (مف المبحوثيف %67إلى أف (09) تشير نتائج الجدوؿ رقـ

يعكس ىذا المعطى مستوى . البريد الإلكتروني الرسمي لمجامعة كوسيمة لمحصوؿ عمى خدمات شؤوف الطمبة
ثقة نسبيًا معتبرًا في ىذه الوسيمة الرقمية، ويؤكد أف البريد الإلكتروني أصبح إحدى أدوات التواصؿ الرسمية 

المعتمدة ضمف المنظومة الجامعية، خاصة في ما يتعمؽ بطمب الوثائؽ الإدارية، متابعة الممفات، تقديـ 
 .الاستفسارات أو إرساؿ الشكاوى

تبيّف ىذه النسبة أف البريد الجامعي يُعدّ قناة وظيفية ناجعة لدى شريحة واسعة مف الطمبة، مما يدؿ عمى 
انتقاؿ تدريجي نحو اعتماد الوسائؿ الرقمية في التواصؿ الإداري، في إطار التوجو العاـ نحو تحسيف الخدمة 

 .العمومية عبر الرقمنة
 :مف المبحوثيف بموقؼ حيادي، وىي نسبة قد تُعزى إلى عدة عوامؿ، منيا %17في المقابؿ، صرّح 

 تفاوت وتيرة استخداـ الطمبة لمبريد الجامعي. 
 محدودية فعالية التجربة الرقمية لدى البعض. 
  أو ضعؼ إدراؾ ىذه الفئة لأىمية البريد الرسمي مقارنة بوسائط أخرى مثؿ المنصات

 .الإلكترونية أو التطبيقات الياتفية
غير موافقيف % 7 غير موافقيف و%9) %16أما نسبة الرافضيف لاستخداـ البريد الجامعي، فقد بمغت 

وىي نسبة نسبياً مرتفعة مقارنة بوسائط رقمية أخرى، ما يُشير إلى استمرار وجود عوائؽ تحوؿ دوف . (بشدة
  .اعتماد ىذه القناة بشكؿ فعّاؿ

 :وترتبط ىذه العوائؽ غالبًا بعوامؿ مثؿ
 صعوبة الولوج إلى البريد الإلكتروني الجامعي. 
 تأخر الردود الإدارية. 
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 ضعؼ التفاعؿ البشري عبر ىذه الوسيمة. 
 أو افتقار الطمبة إلى تكويف كاؼٍ حوؿ كيفية استعماؿ البريد الجامعي بطريقة مينية. 

 :قراءة تحميمية لممعطى
تؤكد ىذه النتائج عمى أىمية البريد الجامعي كأداة مف أدوات الرقمنة الإدارية، غير أف استمرار وجود نسبة 
مف غير الراضيف أو الحيادييف يكشؼ أف فعالية ىذا النظاـ تتوقؼ عمى عوامؿ تنظيمية داخمية بالأساس، 

 :مثؿ
 سرعة التفاعؿ الإداري. 
 جودة الردود المقدمة. 
 ومستوى تكويف الطمبة والموظفيف في استعماؿ البريد الجامعي بشكؿ احترافي. 

 :وعميو، توصي ىذه النتائج بضرورة العمؿ عمى
 تحسيف أداء خدمة البريد الإلكتروني الجامعي. 
  تنظيـ ورشات تحسيسية وتكوينية لفائدة الطمبة حوؿ أىمية البريد الجامعي وطرؽ

 .استغلالو
  ضماف سرعة ودقة التفاعؿ الإداري مف خلاؿ ىذه القناة، بما يرفع مف مستوى ثقة الطمبة

 .ويعزز فعالية الخدمة الرقمية داخؿ الجامعة
 

  مواجية صعوبة في فيم المصطمحات او الخطوات عند استخدام المنصات يبين توزيع المبحوثين حسب:10جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 9.0 9 موافؽ بشدة
 39.0 39 موافؽ
 20.0 20 محايد

 25.0 25 غير موافؽ
 7.0 7 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
% 39 موافؽ بشدة و% (9 %48عف أف نسبة معتبرة مف المبحوثيف،بمغت(10)تكشؼ نتائج الجدوؿ رقـ

، يواجيوف صعوبات في فيـ المصطمحات والخطوات الإجرائية عند استخداـ المنصات الرقمية (موافؽ
يعكس ىذا المؤشر وجود إشكاؿ حقيقي عمى مستوى تصميـ ىذه المنصات مف حيث وضوح . الجامعية

المغة التقنية المستعممة، أو بساطة وسلاسة الإجراءات الرقمية، ما يحدّ مف فعالية تفاعؿ المستخدميف مع 
 .الخدمات المقدمة

إف ىذه النسبة المرتفعة لا ترتبط فقط بجوانب تقنية، بؿ تبرز كذلؾ تحديًا تواصميًا ومعرفيًا يعوؽ تحقيؽ 
ويبدو أف المصطمحات التقنية غير المبسطة، أو غياب . الأىداؼ المرجوة مف رقمنة الخدمات الجامعية

 .الإرشادات الواضحة، يُسيـ بشكؿ مباشر في تقميص استفادة شريحة مف الطمبة مف ىذه المنظومات الرقمية
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مف المبحوثيف اختاروا موقفًا حياديًا، وىو ما يمكف تفسيره بعدة احتمالات؛ مف  %20في المقابؿ، نجد أف 

بينيا التبايف في مستوى الكفاءة الرقمية بيف الطمبة، أو قمة استخداميـ المنتظـ لممنصات، أو تجاربيـ 
 .المتفاوتة مع الأنظمة الرقمية، بحيث لا تمكّنيـ مف تكويف رأي حاسـ سواء بالإيجاب أو السمب
مف  %32أما الفئة التي صرّحت بعدـ مواجيتيا صعوبة في استخداـ المصطمحات والخطوات، فمثّمت 

وىي نسبة تعبّر عف وجود شريحة متقدمة نسبيًا مف . (غير موافقيف بشدة% 7 غير موافقيف و%25)العينة 
 .حيث التكيؼ الرقمي والكفاءة التكنولوجية، ما يسمح ليا بالتفاعؿ مع الواجيات الرقمية بمرونة أكبر

 :قراءة تحميمية لممعطى
تعكس ىذه النتائج بشكؿ واضح أف نجاح الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية الجامعية لا يتوقؼ عند حدود 

توفير المنصات الرقمية فحسب، بؿ يتطمب أيضًا ضماف توافؽ ىذه الأنظمة مع مستوى إدراؾ وفيـ 
 .تواصمي بالأساس-فالعائؽ ىنا ليس تقنيًا بحتًا، بؿ معرفي. المستخدميف

وعميو، فإف اعتماد مبدأ الاستخداـ السيؿ والميسر، إلى جانب تبسيط المصطمحات والإجراءات الرقمية، مع 
إدراج شروحات توجييية مصاحبة لممستخدـ في كؿ خطوة، يشكّؿ ضرورة حتمية لرفع نسبة استفادة الطمبة 

 .وتحقيؽ الأىداؼ المسطّرة لبرامج الرقمنة
كما توصي ىذه المعطيات بضرورة إعداد دلائؿ مبسطة إلكترونية ومرئية، وتكثيؼ الجمسات التكوينية لفائدة 
الطمبة والموظفيف، بما يسيـ في تحسيف قابمية الاستخداـ وتعزيز ثقافة التعامؿ مع الخدمات الرقمية بشكؿ 

 .فعّاؿ وسمس
 فعالية وجـودة الخدمات الرقمية: المحور الثاني
  ملاحظة التحسن في سرعة الحصول عمى الخدمات بعد رقمنتيا يبين توزيع المبحوثين حسب11جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 
 15.0 15 موافؽ بشدة
 33.0 33 موافؽ
 17.0 17 محايد

 31.0 31 غير موافؽ
 4.0 4 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
أفادوا بأنيـ  (موافؽ% 33 موافؽ بشدة و%15)مف المبحوثيف  %48أف نسبة (11)يُبرز الجدوؿ رقـ

وىو ما يعني أف قرابة نصؼ العينة . لاحظوا تحسنًا في سرعة الحصوؿ عمى الخدمات الجامعية بعد رقمنتيا
المستجوبة تعترؼ بتأثير إيجابي لمرقمنة عمى وتيرة المعاملات الإدارية، خاصة مف حيث تقميص الوقت 

 .المستغرؽ في الإجراءات الإدارية التقميدية وتسييؿ الوصوؿ إلى الخدمات
ىذا المعطى يعكس أف جزءًا مف الأىداؼ المعمنة لبرامج الرقمنة قد تحقؽ ميدانيًا، لكنو يظؿ نسبيًا بالنظر 

 .إلى أف التأثير الإيجابي لـ يشمؿ كافة المستفيديف، ولـ يُترجـ بعد إلى تحسف شامؿ في التجربة الإدارية
، وىي نسبة (غير موافقيف بشدة% 4 غير موافقيف و% (31 %35في المقابؿ، بمغت نسبة غير الموافقيف 

. معتبرة تكشؼ عف انطباع سمبي لدى شريحة واسعة مف الطمبة حوؿ فعالية الرقمنة في تسريع الخدمات
 :ويرتبط ىذا الانطباع غالبًا بمشكلات تطبيقية مثؿ
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 بطء الأنظمة الرقمية أثناء الاستخداـ. 
 ضعؼ تغطية شبكة الإنترنت في بعض الفضاءات الجامعية. 
 تعقيد بعض الإجراءات الرقمية التي لـ تبُسط بالشكؿ الكافي رغـ رقمنتيا. 

، فقد يكوف ذلؾ راجعًا إلى غموض أثر الرقمنة بالنسبة ليا، أو (%17) أما الفئة التي تبنّت موقفًا حياديًا
بسبب قمة استخداـ المنصات الرقمية بشكؿ منتظـ، أو لأف التجربة لـ تُحدث تغييرًا ممحوظًا في الخدمات 

 .الجامعية مف وجية نظرىـ
 :قراءة تحميمية لممعطى

تُظير ىذه النتائج وجود تبايف واضح في تقييـ فعالية الرقمنة، ما يدؿ عمى أف التحسينات المحققة تظؿ 
  .محدودة وغير متوازنة عبر مختمؼ اليياكؿ والخدمات الجامعية

فالنجاح في رقمنة الخدمة العمومية لا يُقاس فقط بتوفير المنصات الرقمية، بؿ بمدى فعالية ىذه المنصات 
في الممارسة اليومية، وسرعة تفاعميا مع متطمبات المستفيديف، ومدى إحساسيـ بتحسف ممموس في جودة 

 .ووتيرة الأداء الإداري
وعميو، يتطمب الأمر إجراء تقييمات دورية معمّقة لمستوى أداء الخدمات الرقمية وقياس رضا المستخدميف 

عنيا، مع الحرص عمى تحسيف الجوانب التقنية والبشرية المصاحبة لمرقمنة، لضماف بموغ الأىداؼ 
 .الاستراتيجية المرجوة مف ىذا التحوؿ

  مدة استجابة ىذه الخدمات وحتياجاتك يبين توزيع المبحوثين حسب12جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 10.0 10 موافؽ بشدة
 32.0 32 موافؽ
 40.0 40 محايد

 16.0 16 غير موافؽ
 2.0 2 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 تقييماً متبايناً مف طرؼ المبحوثيف بخصوص مدة استجابة الخدمات الرقمية 12تعكس نتائج الجدوؿ رقـ 
،يشير التقييـ الإيجابي مف قبؿ (موافؽ% 32موافؽ بشدة و% 10)منيـ % 42لاحتياجاتيـ، حيث عبّر 

ىذه . مف المبحوثيف إلى أف الرقمنة قد حسّنت بشكؿ نسبي مدة استجابة الخدمات الرقمية لاحتياجاتيـ% 42
النسبة تعكس رضًا نسبيًا، مما يعني أف الرقمنة ساىمت في تقميص الزمف الإداري وتحسيف سرعة 

رغـ أف ىذه النسبة تُظير تحسّنًا ممموسًا في بعض . الاستجابة، ولكف ليس بالدرجة التي يتوقعيا الجميع
، مما يدؿ عمى أف ىناؾ فرصة لتحسيف الأداء (%50)الحالات، إلا أنيا لا تزاؿ أقؿ مف الأغمبية المطمقة 

 .الرقمي بشكؿ أكبر
ىذا . مف المبحوثيف اتخذوا موقفًا حياديًا تجاه مدة استجابة الخدمات الرقمية% 40في المقابؿ، يُلاحظ أف 

قد يكوف السبب في . الموقؼ قد يشير إلى حالة مف الغموض أو اللامبالاة في تجربتيـ مع ىذه الخدمات
مف الممكف أيضًا . ذلؾ تفاوت الجودة بيف الخدمات الرقمية أو عدـ انتظاـ الاستجابة مف خدمة إلى أخرى
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أف يكوف ىذا الموقؼ ناتجًا عف عدـ تكوّف تقييـ واضح لدى ىؤلاء المستخدميف نتيجة لعدـ التفاعؿ الكافي 

 .مع الأنظمة الرقمية أو عدـ وضوح تأثير الرقمنة في حياتيـ اليومية
، الذيف أعربوا عف عدـ (غير موافقيف بشدة% 2غير موافقيف و% 16% )18تمثؿ الفئة غير الراضية  

يمكف . رضاىـ تجاه مدة استجابة الخدمات الرقمية فئة ترى أف الرقمنة لـ تمبِ احتياجاتيـ بالشكؿ المطموب
أف يكوف السبب في ىذا التقييـ السمبي ىو بطء الاستجابة أو ضعؼ فعالية الأنظمة الرقمية في تقديـ 

تشير ىذه النسبة إلى وجود خمؿ في بعض الخدمات الرقمية . خدمات تمبي احتياجاتيـ في الوقت المحدد
 .التي قد تكوف غير متوافقة مع احتياجات المستخدميف، مما يعزز الشعور بالإحباط بيف ىذه الفئة

 
تشير ىذه النتائج مجتمعة إلى أف الرقمنة، رغـ ما أحدثتو مف تحولات، لا تزاؿ تعاني مف اختلالات عمى 

مف الميـ أف تركز الجيود المستقبمية عمى تحسيف جودة . مستوى التفاعؿ الزمني مع طمبات المستخدميف
بالإضافة . الخدمات الرقمية مف خلاؿ تقميص أوقات الاستجابة وتوفير خدمات أكثر تخصيصًا لممستفيديف

إلى ذلؾ، يجب تفعيؿ آليات متابعة فورية لرصد التحديات التي يواجييا المواطنوف والعمؿ عمى معالجتيا 
تطوير ىذه الأنظمة بشكؿ مستمر سيسيـ في ضماف تقديـ خدمات أكثر فعالية تمبي احتياجات . بسرعة

 .المواطنيف بشكؿ أفضؿ
مقاومة . عمى الرغـ مف التقدـ المحرز في الرقمنة، إلا أف ىناؾ العديد مف التحديات التي يجب معالجتيا

التغيير مف قبؿ بعض الموظفيف، نقص الوعي لدى بعض المواطنيف بكيفية الاستفادة مف الخدمات 
الرقمية،بالإضافة إلى عدـ اتساؽ الأداء بيف الخدمات المختمفة، تمثؿ عوامؿ تعيؽ تحقيؽ التحسيف 

 .ىذه التحديات تتطمب حمولًا مبتكرة لضماف توجيو الجميع نحو التحوؿ الرقمي بشكؿ سمس وفعّاؿ. المطموب
مف خلاؿ استخداـ آليات التغذية الراجعة، يمكف قياس مدى رضا المستفيديف بشكؿ مستمر وتحديد مجالات 

استبيانات دورية أو استطلاعات رأي يمكف أف تساعد في جمع الملاحظات القيمة مف . التحسيف بدقة
التغذية الراجعة تعتبر أداة أساسية . المستخدميف، ما يسيـ في تحسيف جودة الخدمات الرقمية وزيادة فعاليتيا

 .لضماف تفاعؿ مستمر بيف الحكومة والمواطنيف وتحقيؽ التحسيف المستداـ في الخدمات المقدمة
 

 . الشعور أن الرقمنة سيمت عميك الوصول الى مختمف الخدمات يبين توزيع المبحوثين حسب12جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 18.0 18 موافؽ بشدة
 47.0 47 موافؽ
 13.0 13 محايد

 16.0 16 غير موافؽ
 6.0 6 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 تقييمًا متفاوتًا مف قبؿ أفراد العينة بشأف أثر الرقمنة عمى سيولة الوصوؿ 12تعكس معطيات الجدوؿ رقـ 

% 47موافقوف بشدة و% 18 )مف المبحوثينمنيـ %65إلى الخدمات العمومية، حيث أفاد ما نسبتو 
تمثؿ ىذه النسبة غالبية . بأف التحوؿ الرقمي أسيـ في تبسيط وصوليـ إلى مختمؼ الخدمات (موافقوف

مريحة مف العينة المدروسة، مما يعكس إدراكًا إيجابيًا وممموسًا لدى شريحة واسعة مف المواطنيف لتحسف 
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ويؤشر ىذا المعطى إلى أف الرقمنة نجحت، مف وجية . تجربة الخدمة العمومية بعد إدماج الحموؿ الرقمية

نظر ىذه الفئة، في تجاوز بعض القيود التقميدية المرتبطة بتعقيد الإجراءات الإدارية وطوؿ أمدىا، ووفرت 
 .قنوات بديمة أكثر مرونة وفاعمية لموصوؿ إلى الخدمات

ويمكف تفسير ىذا الحياد وفؽ عدة . مف المشاركيف موقفًا حياديًا تجاه ىذا التحوؿ %13في المقابؿ، أبدى 
أوليا احتماؿ ضعؼ تفاعؿ ىذه الفئة مع المنصات الرقمية أو محدودية استعماليا ليا، مما : فروض بحثية

وثانييا إمكانية وجود تبايف في مستوى جودة الخدمات . يحوؿ دوف تكويف موقؼ واضح تجاه مدى فاعميتيا
الرقمية المقدمة، بحيث أف التحسف قد يكوف محسوسًا في بعض القطاعات دوف غيرىا، مما يُنتج إدراكًا 

 .متذبذبًا لدى ىذه الفئة
غير موافقيف )% 6غير موافقيف و% 16 (مف أفراد العينةمنيـ %22أما الفئة غير الراضية والتي تمثؿ

وتشير ىذه . بشدة، فقد أفصحت عف موقؼ سمبي تجاه إسياـ الرقمنة في تسييؿ الوصوؿ إلى الخدمات
النسبة إلى أف التحوؿ الرقمي، رغـ ما حققو مف مكاسب، لا يزاؿ يعاني مف اختلالات تحدّ مف استفادة 

تعقيد واجيات : ويمكف أف تُعزى ىذه النتيجة إلى عدة عوامؿ، مف بينيا. شريحة معتبرة مف المواطنيف
الاستخداـ، أو ضعؼ الأداء التقني لبعض المنصات الرقمية، أو عدـ شمولية الخدمات المتاحة إلكترونيًا، 

مف التفاعؿ السمس مع  (كالمسنيف أو الأمييف رقميًا)إلى جانب الفجوة الرقمية التي قد تعيؽ فئات معينة 
 .الأنظمة الرقمية

إف مجمؿ ىذه النتائج يعكس اتجاىًا عامًا إيجابيًا نحو فعالية الرقمنة في تحسيف سيولة الوصوؿ إلى 
الخدمات، غير أف بقاء نسبة معتبرة مف المبحوثيف في وضع حيادي أو سمبي يستدعي مزيدًا مف الدراسة 

فمف منظور تحميؿ نتائج الأبحاث الميدانية، مف الضروري التمييز . الدقيقة لمعوامؿ المفسِّرة ليذه المواقؼ
بيف إدراؾ الأفراد لمتحسف مف حيث توفر الخدمة وسيولة الوصوؿ إلييا، وبيف جودة الأداء الرقمي وسلاسة 

دوف أف يترافؽ ذلؾ بتحسف  (وفرة المنصات الرقمية)الإجراءات، إذ قد يتحسف الوصوؿ مف الناحية الكمية 
 .نوعي في تجربة الاستخداـ

بناءً عمى ما سبؽ، تبرز ضرورة تطوير الأنظمة الرقمية مف حيث تبسيط الواجيات، تحسيف سرعة 
الاستجابة، وتوسيع نطاؽ الخدمات المتاحة عبر المنصات الإلكترونية، مع مراعاة آليات دعـ الفئات ذات 

كما يُستحسف تعزيز قنوات التغذية الراجعة مع المستفيديف لضبط النقائص العممية بشكؿ . الضعؼ الرقمي
 .دوري وضماف تجاوب فعّاؿ مع احتياجاتيـ المتغيرة

  اسيام الرقمنة في تقميل الإجراءات الورقية والتقميدية يبين توزيع المبحوثين حسب13جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 34.0 34 موافؽ بشدة

 42.0 42 موافؽ
 8.0 8 محايد

 9.0 9 غير موافؽ
 7.0 7 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يروف أف  (موافؽ% 42موافؽ بشدة و% 34)مف المبحوثيف % 76 إلى أف 13تشير نتائج الجدوؿ رقـ 

الرقمنة قد ساىمت بشكؿ كبير في تقميؿ الإجراءات الورقية والتقميدية، مما يدؿ عمى أف الرقمنة قد حققت 
تقدمًا ممحوظًا في تحويؿ العمميات مف الطابع التقميدي إلى الطابع الرقمي، وبالتالي تقميص حجـ الوثائؽ 
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ىذا يُظير التأثير الإيجابي لمتحوؿ الرقمي في تحسيف فعالية الإجراءات وتقميؿ . الورقية والتعامؿ اليدوي

 .العبء الإداري عمى المستفيديف
فقط مف المبحوثيف موقفًا حياديًا، ما يشير إلى أف غالبية المشاركيف قد تمكنوا % 8مف ناحية أخرى، أبدى 

غير موافقيف % 9)مف المشاركيف % 16أما . مف ملاحظة تأثير الرقمنة في تقميؿ الإجراءات التقميدية
فقد أشاروا إلى أنيـ لا يلاحظوف تحسنًا كبيرًا في ىذا المجاؿ، وىو ما يمكف أف  (غير موافقيف بشدة% 7و

يُعزى إلى أف الرقمنة لـ تشمؿ جميع الإجراءات أو أنيا لا تزاؿ تعاني مف بعض القيود التي تمنع التخمص 
 .الكامؿ مف الورقية

بناءً عمى ىذه النتائج، يُمكف استنتاج أف الرقمنة قد لعبت دورًا كبيرًا في تسريع الإجراءات وتقميؿ الاعتماد 
عمى الوثائؽ الورقية، ولكف لا يزاؿ ىناؾ بعض الإجراءات التي لـ يتـ رقمنتيا بعد، أو قد لا تكوف فعّالة 

لذلؾ، مف الميـ الاستمرار في تطوير ىذه الأنظمة وتوسيع رقمنة . بالشكؿ المطموب في بعض الحالات
الإجراءات لتشمؿ جميع المجالات، بما يضمف تقميؿ المزيد مف الإجراءات التقميدية ويعزز مف الكفاءة 

 .الإدارية بشكؿ عاـ
 . اوعتقاد ان الواجية الرقمية سيمة اوستخدام يبين توزيع المبحوثين حسب14جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارالخيار  

 24.0 24 موافؽ بشدة

 38.0 38 موافؽ

 19.0 19 محايد

 17.0 17 غير موافؽ

 2.0 2 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يعتبروف أف  (موافؽ% 38موافؽ بشدة و% 24)مف المبحوثيف % 62 أف 14تظير نتائج الجدوؿ رقـ 

الواجية الرقمية سيمة الاستخداـ، وىو ما يشير إلى أف غالبية المشاركيف يشعروف بأف النظاـ الرقمي 
ىذا يعد مؤشرًا إيجابيًا عمى نجاح . المستخدـ في تقديـ الخدمات يتمتع بسيولة ومرونة في التفاعؿ معو

 .تصميـ الواجيات الرقمية في تمبية احتياجات المستخدميف وتوفير تجربة استخداـ مريحة وفعّالة
، ما قد يعكس تباينًا في درجة %19مف جية أخرى، بمغت نسبة المبحوثيف الذيف اتخذوا موقفًا حياديًا 

التفاعؿ مع الواجية الرقمية، أو ربما يعكس عدـ وجود انطباع واضح لدييـ حوؿ سيولة أو صعوبة 
فقد عبّروا عف عدـ  (غير موافقيف بشدة% 2غير موافقيف و% 17)مف المبحوثيف % 19أما . الاستخداـ

رضاىـ عف سيولة استخداـ الواجية الرقمية، مما يشير إلى أف جزءًا مف المستخدميف قد يواجيوف صعوبة 
 .في التفاعؿ مع الأنظمة الرقمية بسبب تعقيد واجيات المستخدـ أو نقص التوجييات المناسبة

بناءً عمى ىذه المعطيات، يمكف القوؿ إف الواجية الرقمية قد نجحت في تحقيؽ مستوى معيف مف السيولة 
في الاستخداـ لدى معظـ المبحوثيف، ولكف لا تزاؿ ىناؾ حاجة لتحسيف بعض العناصر لتمبية احتياجات 

يُوصى بالتركيز . جميع المستخدميف، خاصة أولئؾ الذيف يواجيوف صعوبة في التعامؿ مع ىذه الواجيات
عمى تبسيط الواجيات الرقمية وتوفير توجييات إرشادية واضحة لممستخدميف لضماف استفادتيـ القصوى مف 

 .الخدمات الرقمية
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 . عمل المنصات الرقمية بشكل جيد عمى ىاتفك المحمول يبين توزيع المبحوثين حسب15جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 10.0 10 موافؽ بشدة

 37.0 37 موافؽ

 18.0 18 محايد

 28.0 28 غير موافؽ

 7.0 7 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 تقييمًا متباينًا مف قبؿ المبحوثيف بخصوص أداء المنصات الرقمية عبر 15تعكس نتائج الجدوؿ رقـ 

بأف ىذه  (موافقوف% 37موافقوف بشدة و% 10 (مف المستجوبيف منيـ %47حيث أفاد. اليواتؼ المحمولة
يعكس ىذا المعطى إدراكًا إيجابيًا نسبيًا لدى ما يقارب . المنصات تعمؿ بشكؿ جيد عمى أجيزتيـ المحمولة

نصؼ العينة المدروسة، بما يشير إلى أف الرقمنة قد حققت قدرًا معتبرًا مف النجاح في توفير خدمات 
إلكترونية ملائمة لميواتؼ الذكية، وىو ما يعزز مف فرص الاستفادة مف ىذه الخدمات بالنظر إلى الانتشار 

 .الواسع لميواتؼ المحمولة كمنافذ رئيسية لموصوؿ إلى الخدمات الرقمية
ويمكف تفسير ىذا الموقؼ . مف أفراد العينة موقفًا حياديًا، وىي نسبة لا يُستياف بيا %18في المقابؿ، أبدى 

الحيادي وفؽ عدة فروض بحثية؛ فقد يكوف راجعًا إلى محدودية تفاعؿ ىذه الفئة مع المنصات الرقمية عبر 
أجيزتيـ المحمولة، أو إلى عدـ انتظاـ أداء المنصات وتفاوت مستوى الاستجابة باختلاؼ الخدمات أو 

كما قد يعود إلى تبايف الخمفيات التقنية والمعرفية لممستخدميف، مما يؤثر عمى مدى . توقيت الاستخداـ
 .قدرتيـ عمى تقييـ فعالية ىذه المنصات بشكؿ دقيؽ

غير موافقيف % 7غير موافقيف و% 28  (مف المشاركيف منيـ %35أما الفئة غير الراضية، والتي تمثؿ 
وتُعدّ ىذه النسبة . ، فقد أفصحت عف مواقؼ سمبية تجاه أداء المنصات الرقمية عمى اليواتؼ المحمولة(بشدة

مؤشرًا ميمًا يستدعي الوقوؼ عنده، إذ يعكس استمرار وجود قيود تقنية تحوؿ دوف الاستخداـ السمس والفعّاؿ 
يمكف تفسير ىذه الانطباعات السمبية بوجود مشاكؿ متعمقة ببطء الأداء، تعقيد واجيات . ليذه المنصات

الاستخداـ، ضعؼ التوافؽ مع بعض أنظمة التشغيؿ المحمولة، أو محدودية بعض الخدمات مقارنة بتمؾ 
 .المتوفرة عمى الحواسيب المكتبية

فمف جية، نجحت الرقمنة في تيسير الوصوؿ إلى : إف القراءة التحميمية ليذه النتائج تكشؼ عف واقع مزدوج
الخدمات الرقمية عبر اليواتؼ المحمولة لفئة واسعة مف المستخدميف، ومف جية أخرى، ما تزاؿ تواجو 

ووفؽ منيجية تحميؿ الأبحاث . تحديات تقنية ووظيفية تؤثر سمبًا عمى تجربة فئة غير قميمة مف المواطنيف
الميدانية، فإف تبايف المواقؼ بيذا الشكؿ يعكس وجود فجوة رقمية ليست فقط في جانب توفر التكنولوجيا، 

 .بؿ كذلؾ في مستويات التكيؼ مع متطمبات الاستخداـ الرقمي المحموؿ
بناءً عمى ما سبؽ، تبرز ضرورة إيلاء اىتماـ أكبر بجودة أداء المنصات الرقمية عبر اليواتؼ المحمولة، 

 :مف خلاؿ
 مع مختمؼ أنظمة التشغيؿ والإصدارات المحمولةتحسين توافق التطبيقات . 
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 بما يتلاءـ مع خصائص شريحة المستخدميف ذوي المستويات تبسيط واجيات اوستخدام 

 .التقنية المتفاوتة
 عبر الأجيزة المحمولةتعزيز سرعة اوستجابة وسلاسة التنقل بين الخدمات . 
 عمى التطبيقات مقارنة بالنسخ المكتبيةتوسيع نطاق الخدمات المتاحة . 

عمى المنصات الرقمية المحمولة،  (UX)كما يُستحسف العمؿ عمى إجراء تقييمات دورية لتجربة المستخدـ
 .تتيح الوقوؼ عمى النقائص والاختلالات ومعالجتيا استنادًا إلى ملاحظات المستفيديف المباشرة

 أف الرقمنة قد أحرزت تقدمًا ميمًا في تعزيز تجربة المستخدـ عبر اليواتؼ 18تُظير نتائج الجدوؿ رقـ 
المحمولة، إلا أف استمرارية نسبة معتبرة مف المواقؼ السمبية والحيادية يُحتّـ عمى القائميف عمى تطوير 

الخدمات الرقمية مراجعة الجوانب التقنية والوظيفية ليذه المنصات، لضماف استجابة أكثر تكاملًا وشمولية 
 .لمتطمبات مختمؼ شرائح المستخدميف

 الكفاءة التقنية والدعم : المحور الثالث
 . امتلاك الأنظمة الرقمية خصائص تقنية تسيل تقديم الخدمات يبين توزيع المبحوثين حسب16جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 26.0 26 موافؽ بشدة

 47.0 47 موافؽ

 9.0 9 محايد

 17.0 17 غير موافؽ

 1.0 1 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يعتقدوف أف  (موافؽ% 47 موافؽ بشدة و%26 (مف المبحوثيف %73أف  (16)كشفت نتائج الجدوؿ رقـ 

تعكس ىذه النتيجة إدراكًا إيجابيًا  .الأنظمة الرقمية تمتمؾ خصائص تقنية تسيـ في تسييؿ تقديـ الخدمات
مف قبؿ غالبية المشاركيف لفعالية ىذه الأنظمة، وىو ما يعزز فرضية الدراسة حوؿ دور الرقمنة في تبسيط 

 .الإجراءات الإدارية وتحسيف كفاءة الأداء الخدمي داخؿ الجامعات
مف المبحوثيف موقفًا محايدًا، وىو ما قد يُعزى إلى عدـ وضوح الرؤية لدييـ  %9في المقابؿ، أبدى 

بخصوص الخصائص التقنية للأنظمة الرقمية أو نتيجة محدودية تفاعميـ معيا، ما يشير إلى أىمية رفع 
 .مستوى التوعية والتدريب عمى استعماؿ ىذه الأنظمة بشكؿ فعّاؿ

، فقد أبدت موقفًا سمبيًا تجاه (غير موافقيف بشدة% 1 غير موافقيف و%17(مف المشاركيف %18أما نسبة 
ىذه الخصائص التقنية، وىو ما يُفيـ عمى أنو مؤشر لوجود نواقص أو قيود تقنية داخؿ بعض الأنظمة، مف 

تعكس ىذه النسبة الحاجة إلى إعادة تقييـ تصميـ الأنظمة  .شأنيا أف تؤثر سمبًا عمى كفاءة تقديـ الخدمات
 .الرقمية الحالية وتحسيف بنيتيا التقنية لتمبية تطمعات جميع المستخدميف وضماف تجربة أكثر تكاملًا وسلاسة
بناءً عميو، يمكف اعتبار أف الأنظمة الرقمية الجامعية قد حققت مستوى مقبولًا مف الفعالية التقنية مف وجية 
نظر غالبية المستخدميف، غير أف ىناؾ ىامشًا لمتحسيف والتطوير في بعض الجوانب التقنية التي مف شأنيا 

 .تعزيز رضا المستخدميف وتوسيع قاعدة المستفيديف منيا
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 . توفير الجامعة وجييا او دليلا لشرح كيفية استخدام الخدمات الرقمية يبين توزيع المبحوثين حسب17جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 11.0 11 موافؽ بشدة

 37.0 37 موافؽ

 23.0 23 محايد

 27.0 27 غير موافؽ

 2.0 2 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 
% 37موافقوف بشدة و% 11  ( مف المبحوثيف منيـ %48 أف ما نسبتو 17تُظير نتائج الجدوؿ رقـ 

يُقرّوف بوجود وسائؿ أو دلائؿ توجييية تضعيا الجامعة لمساعدة الطمبة والمستخدميف عمى التعامؿ  (موافقوف
يعكس ىذا المؤشر انطباعًا إيجابيًا نسبيًا لدى قرابة نصؼ العينة المدروسة، . مع الخدمات الرقمية المتوفرة

بما يدؿ عمى وجود جيود ممموسة مف قبؿ المؤسسة الجامعية في مرافقة الطمبة في عممية استخداـ 
 .المنصات الرقمية، سواء مف خلاؿ أدلة مكتوبة، أو تعميمات مصورة، أو جمسات إرشادية مباشرة

مف أفراد العينة موقفًا حياديًا، وىي نسبة تعكس حالة مف عدـ الوضوح أو التفاعؿ  %23في المقابؿ، أظير 
ووفقًا لممنيجية التفسيرية المعتمدة في تحميؿ المواقؼ الحيادية، يمكف . المحدود مع وسائؿ التوجيو المتاحة

إما أف ىذه الفئة لـ تتعرض فعميًا لأي وسيمة إرشادية أثناء تعامميا : إرجاع ىذا الموقؼ إلى أحد احتماليف
مع الأنظمة الرقمية، أو أف الوسائؿ المتوفرة لـ تكف كافية أو مصاغة بالشكؿ الذي يمكف أف يُحدث أثراً 

 .واضحاً في تجربة المستخدـ
، فقد (غير موافقيف بشدة% 2 غير موافقيف و%27مف العينة  %29 (أما الفئة غير الراضية، والتي تمثؿ

عبّرت عف موقؼ سمبي يعكس وجود صعوبات حقيقية لدى شريحة مف الطمبة في فيـ كيفية استخداـ 
وتعكس ىذه النسبة عجزًا نسبياً في سياسات المواكبة . الخدمات الرقمية، بسبب غياب التوجيو أو قصوره

الرقمية بالجامعة، والتي يفترض أف تضع نصب أولوياتيا إرساء آليات مرافقة تقنية وبيداغوجية تتسـ 
 .بالوضوح والمرونة والشموؿ

تؤشر ىذه النتائج إلى أف الجامعة، رغـ محاولاتيا في توفير وسائؿ ودلائؿ إرشادية، لا تزاؿ بعيدة عف 
ووفقًا لمؤشرات التحميؿ الكمي، فإف وجود ما . تحقيؽ تغطية شاممة وفعالة لكافة شرائح الطمبة والمستخدميف

يقارب النصؼ مف العينة يشعر بفعالية ىذه الوسائؿ، يقابمو ما يقرب مف الثمث غير راضٍ عنيا، يكشؼ 
 .عف فجوة وظيفية في آليات التوجيو الرقمي داخؿ المؤسسة الجامعية

 
انطلاقًا مف ىذه المعطيات، تبرز أىمية مراجعة وتحسيف استراتيجيات التوجيو الرقمي عمى مستوى الجامعة 

 :مف خلاؿ
  أو الإنجميزية بحسب )إعداد أدلة تفاعمية مبسطة ومفصمة بالمغتيف العربية والفرنسية

 .، تراعي اختلاؼ مستويات إلماـ الطمبة بالتكنولوجيا(السياؽ
  إنتاج مقاطع فيديو تعميمية قصيرة توضح خطوة بخطوة كيفية التعامؿ مع كؿ منصة أو

 .خدمة
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  تنظيـ ورشات تكوينية دورية في بداية كؿ سنة جامعية وفي منتصفيا، موجية لمطمبة

 .الجدد والمتعثريف رقمياً 
  لمرافقة المستخدميف  (عبر محادثات مباشرة أو خطوط ىاتفية)توفير دعـ رقمي مباشر

 .عند الحاجة
 عف نجاح نسبي لممؤسسة الجامعية في توفير وسائؿ إرشادية مرتبطة 17تكشؼ نتائج الجدوؿ رقـ 

بالخدمات الرقمية، إلا أف تبايف مواقؼ المبحوثيف بيف الرضا والرفض والحياد يؤكد وجود قصور في شمولية 
وعميو، فإف تعزيز تجربة المستخدـ الرقمي يتطمب ليس فقط تحسيف أداء المنصات، . وفعالية ىذه الوسائؿ

 .بؿ كذلؾ تطوير آليات الدعـ والمرافقة التقنية بما يضمف استعمالًا واعيًا وفعّالًا لمخدمات الرقمية الجامعية
 

  ملاحظة انخفاض نسبة الأخطاء في العمل يبين توزيع المبحوثين حسب18جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 12.0 12 موافؽ بشدة

 33.0 33 موافؽ

 33.0 33 محايد

 19.0 19 غير موافؽ

 3.0 3 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 (موافقوف% 33 موافقوف بشدة و%12(مف المبحوثيف %45 إلى أف ما نسبتو 18تشير نتائج الجدوؿ رقـ 

ويعكس ىذا . يؤكدوف وجود انخفاض ممحوظ في نسبة الأخطاء أثناء العمؿ بعد تطبيؽ الأنظمة الرقمية
المؤشر تصورًا إيجابيًا لدى شريحة ىامة مف المستفيديف حوؿ أثر التحوؿ الرقمي في تحسيف دقة المعاملات 

وتقميص احتمالات وقوع الأخطاء البشرية، والتي كانت تشكّؿ إحدى أبرز المشكلات في النظـ التقميدية 
ويُستدؿ مف ىذه النسبة عمى أف الرقمنة قد ساعدت في تعزيز موثوقية العمميات الإدارية . الورقية والإجرائية

والخدمية، مف خلاؿ تقنيف سير العمميات وضبطيا تقنياً بما يقمؿ مف تدخؿ العامؿ البشري في بعض 
 .المراحؿ الحساسة

مف أفراد العينة تبنوا موقفًا حياديًا تجاه ىذا المؤشر، ما يشير إلى غموض  %33في المقابؿ، يُلاحظ أف 
التجربة الرقمية لدى جزء معتبر مف المستخدميف، أو إلى عدـ كفاية تعامميـ مع المنصات الرقمية بشكؿ 

التفسيري، يمكف -ووفقًا لمتحميؿ الكمي. مباشر يسمح ليـ بملاحظة فروؽ جوىرية في مستوى دقة العمؿ
تفسير ىذا الحياد إما بقمة تعرض ىؤلاء الأفراد للأخطاء في النمط التقميدي سابقًا، أو بسبب محدودية 

 .اطلاعيـ عمى حجـ الأخطاء المحتممة في الأنظمة الرقمية مقارنة بسابقاتيا
، فقد عبرت عف (غير موافقيف بشدة% 3 غير موافقيف و%19 %22  (أما الفئة غير الراضية، التي بمغت

تقييـ سمبي لمدى مساىمة الرقمنة في تقميؿ الأخطاء، ما يدؿ عمى وجود اختلالات في الأداء الرقمي أو 
وقد تعود ىذه النتيجة إلى مشكلات تقنية في الأنظمة،  .صعوبات في تكيّؼ المستخدميف مع النظـ الرقمية

ضعؼ في واجيات الاستخداـ، أو نقص في كفاءة العنصر البشري في التعامؿ مع المنصات الرقمية، مما 
 .أدى إلى استمرار أو حتى ظيور أخطاء مف نوع جديد
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تكشؼ ىذه النتائج عف أف التحوؿ الرقمي، رغـ تأثيره الإيجابي الممحوظ عمى مستوى الدقة وتقميص 

إذ تؤكد الفجوة . الأخطاء، لا يزاؿ يواجو عوائؽ تشغيمية وبشرية تحدّ مف تحقيؽ الأثر المرجو بشكؿ شامؿ
، أف التحوؿ (%33)، بالإضافة إلى الحياد الواسع (%22)وغير الراضيف  (%45)بيف نسبة الراضيف 

الرقمي لـ يصؿ بعد إلى مرحمة النضج المؤسسي الذي يضمف انتظاـ النتائج وتحقيؽ رضا المستخدميف 
 .بشكؿ متوازف

استنادًا إلى ىذه المعطيات، يمكف اقتراح جممة مف التدخلات لتحسيف كفاءة الأنظمة الرقمية وضماف 
 :استمرارية تقميص الأخطاء

  مراجعة وتصحيح البرمجيات والأنظمة الرقمية بشكؿ دوري لضماف خموّىا مف الثغرات
 .التقنية

  تنظيـ دورات تدريبية منتظمة وموجية لممستخدميف، لرفع كفاءتيـ الرقمية وتعريفيـ بكيفية
 .التعامؿ الصحيح مع الأنظمة

 إدراج آليات ذكية لمكشؼ المبكر عف الأخطاء وتصحيحيا في الوقت الفعمي. 
  ،تعزيز قنوات التغذية الراجعة لتمكيف المستخدميف مف الإبلاغ عف الأعطاؿ والأخطاء

 .مع ضماف سرعة الاستجابة والمعالجة
 أف الرقمنة أسيمت بشكؿ معتبر في تحسيف جودة ودقة العمؿ الإداري 18أبرزت نتائج الجدوؿ رقـ 

والخدمي، غير أف استمرار وجود تقييمات سمبية ومواقؼ حيادية يكشؼ عف حاجة ماسة لتعزيز الأداء 
الرقمي وتطوير قدرات العنصر البشري لضماف ديمومة تحسيف بيئة العمؿ الرقمية وتقميؿ معدلات الخطأ 

 .بشكؿ ممموس وشامؿ
 

 وجود موظفين مختصين مؤىمين لمساعدة الطمبة في حال وجود  يبين توزيع المبحوثين حسب19جدول رقم 
 مشاكل رقمية

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 14.0 14 موافؽ بشدة

 46.0 46 موافؽ

 19.0 19 محايد

 18.0 18 غير موافؽ

 3.0 3 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يروف  (موافقوف% 46 موافقوف بشدة و%14مف المبحوثيف  %60 ( عف أف19تكشؼ نتائج الجدوؿ رقـ 

ويمثؿ ىذا  .أف الجامعة توفر موظفيف مختصيف ومؤىميف لمساعدة الطمبة في حاؿ حدوث مشكلات رقمية
المؤشر علامة إيجابية عمى وجود بنية دعـ تقني مرافقة لعممية التحوؿ الرقمي داخؿ الجامعة، وىو ما يُسيـ 
في تسييؿ اندماج المستخدميف مع الأنظمة الرقمية وتقميص أثر التحديات التقنية التي قد تعيؽ الاستفادة مف 

 .الخدمات الرقمية
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مف الناحية التفسيرية، تعكس ىذه النسبة إدراكًا واسعًا لدى أغمبية أفراد العينة بوجود مساندة بشرية مرافقة 
لمرقمنة، وىو أمر بالغ الأىمية في مراحؿ الانتقاؿ الرقمي، حيث يعتمد نجاح الأنظمة الجديدة بدرجة كبيرة 

 .عمى فعالية آليات الدعـ التقني المتاحة لممستخدميف
ويمكف تفسير ىذا الحياد إما بضعؼ تفاعميـ  .مف المبحوثيف تبنوا موقفًا حياديًا %19في المقابؿ، نجد أف 

المباشر مع موظفي الدعـ التقني، أو بعدـ وضوح الأدوار الوظيفية ليؤلاء الموظفيف بالنسبة ليـ، وىو ما 
 .يشير إلى مشكمة في التعريؼ والترويج لخدمات الدعـ المتوفرة أو محدودية الوصوؿ إلييا

، فقد عبّرت عف (غير موافقيف بشدة% 3 غير موافقيف و% (18 %21أما الفئة الرافضة التي بمغت 
ويكشؼ ىذا عف وجود تفاوت في جودة أو وفرة . انطباع سمبي بخصوص وجود دعـ تقني مؤىؿ وفعاؿ

خدمات الدعـ التقني بيف مختمؼ المرافؽ أو التخصصات الجامعية، أو عف قصور في استجابة الموظفيف 
 .المختصيف لحاجات الطمبة بشكؿ كاؼٍ، مما يولّد شعورًا بالإحباط الرقمي لدى جزء مف المستخدميف

توضح ىذه النتائج أف الجامعة قد نجحت، وفؽ تصور أغمب الطمبة، في إرساء إطار بشري داعـ لمعممية 
إذ أف وجود نسبة معتبرة مف  .الرقمية، لكنو لا يزاؿ يعاني مف نقاط ضعؼ عمى مستوى الانتشار والفعالية

 .يكشؼ عف فجوة في تعميـ الخدمة وجودتيا تستوجب المعالجة (%40)المحايديف والرافضيف 
 :بناءً عمى نتائج الجدوؿ، يمكف تقديـ جممة مف التدخلات لتحسيف وتوسيع خدمات الدعـ التقني

  تعزيز التكويف المستمر لمموظفيف المختصيف في المجاؿ الرقمي لضماف مواكبتيـ
 .المستجدات التقنية والبرمجية

  إطلاؽ حملات توعوية داخؿ الحرـ الجامعي لتعريؼ الطمبة بوجود ىذه الخدمات وأماكف
 .توفرىا وكيفية الاستفادة منيا

  (مثؿ تطبيقات شات أو بريد تقني فوري)استحداث قنوات تواصؿ رقمية سيمة ومباشرة 
 .بيف الطمبة وفرؽ الدعـ لتسريع التدخؿ

  وضع نظاـ تقييـ دوري لأداء فرؽ الدعـ التقني مف خلاؿ استبيانات رضا المستخدميف
 .وتحميؿ ملاحظاتيـ لتحسيف الخدمة بشكؿ مستمر

 أف الجامعة قطعت شوطًا معتبرًا في توفير دعـ بشري مخصص لمرافقة العممية 19تبرز نتائج الجدوؿ رقـ 
الرقمية، غير أف استمرار وجود تقييمات سمبية ومواقؼ حيادية يفرض ضرورة تطوير كفاءة ىذه الفرؽ 

التقنية وتوسيع نطاؽ خدماتيا والتعريؼ بيا بشكؿ أفضؿ لضماف استجابة فعّالة ومرضية لحاجات جميع 
 .الطمبة

 
 . اوعتقاد أن الموظفين مؤىمون كفاية لتقديم خدمات رقمية وبجودة عالية يبين توزيع المبحوثين حسب20جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 
 12.0 12 موافؽ بشدة
 29.0 29 موافؽ
 30.0 30 محايد

 24.0 24 غير موافؽ
 5.0 5 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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يعتقدوف أف  (موافؽ% 29 موافؽ بشدة و%12مف المبحوثيف  %41 ( أف20تبُرز نتائج الجدوؿ رقـ 

ويمثؿ ىذا المؤشر دلالة إيجابية عمى  .الموظفيف مؤىموف بما فيو الكفاية لتقديـ خدمات رقمية بجودة عالية
أف جزءًا مف المستخدميف يرى أف التحوؿ الرقمي داخؿ الجامعة ترافقو كفاءات بشرية قادرة عمى ضماف 

تقديـ خدمة رقمية ذات جودة مقبولة، وىو ما يُعد أحد شروط نجاح أي مشروع رقمنة في مؤسسات التعميـ 
 .العالي

غير أف ىذا المؤشر يبقى دوف سقؼ الأغمبية المطمقة، مما يُبرز وجود تفاوت في تقييـ كفاءة الموظفيف بيف 
ويمكف أف يعود ىذا التبايف إلى اختلاؼ مستويات تفاعؿ الطمبة مع ىذه الخدمات أو  .مختمؼ فئات الطمبة

 .إلى التبايف في جودة الأداء بيف مختمؼ المصالح والموظفيف
مف أفراد العينة موقفًا حياديًا، ما يعكس حالة مف عدـ الوضوح أو ضعؼ التجربة  %30في المقابؿ، اختار 

الشخصية ليؤلاء المستخدميف مع الخدمات الرقمية، أو ربما يشير إلى غياب معايير مرجعية واضحة لمحكـ 
ىذا الحياد يعكس بدوره إما نقصًا في ترويج الكفاءات التقنية داخؿ . عمى كفاءة الموظفيف في ىذا المجاؿ

 .المؤسسة أو محدودية فرص الاحتكاؾ المباشر بيف الطمبة والموظفيف المختصيف
، فقد (غير موافقيف بشدة% 5 غير موافقيف و%24)مف المبحوثيف % 29أما الفئة الرافضة التي تمثؿ 

ويمكف تفسير ىذا . عبّرت عف رؤية سمبية بخصوص كفاءة الموارد البشرية المكمفة بتقديـ الخدمات الرقمية
الموقؼ بوجود ثغرات فعمية في كفاءة بعض الموظفيف أو ضعؼ في تدريبيـ المستمر ومواكبتيـ لمتحولات 

الرقمية، أو حتى بسبب بعض التجارب السيئة التي تعزز لدى الطمبة تصوّرًا سمبيًا عف كفاءة الكادر 
 .الوظيفي في ىذا المجاؿ

تكشؼ ىذه النتائج عف وجود نقطة ضعؼ نسبية في مدى كفاءة الموارد البشرية المشرفة عمى الخدمات 
إذ بالرغـ مف أف نسبة معتبرة مف المبحوثيف تقر بوجود كفاءات مؤىمة، إلا أف ارتفاع . الرقمية بالجامعة

يسمط الضوء عمى ضرورة تعزيز التأىيؿ المستمر وتحقيؽ مستوى  (%59) نسبة الموقفيف الحيادي والرافض
 .موحّد مف جودة الأداء بيف مختمؼ الموظفيف لضماف تقديـ خدمات رقمية تتسـ بالكفاءة والجودة

استنادًا إلى ىذه النتائج، يمكف اقتراح جممة مف التدخلات لتحسيف أداء وكفاءة الموظفيف المكمفيف بالخدمات 
 :الرقمية

  تنظيـ برامج تكويف وتدريب دوري لمموظفيف في مجالات التقنية الرقمية وأمف المعمومات
 .وخدمة المستخدـ

  إعداد دليؿ وظيفي رقمي موحّد يحدد معايير تقديـ الخدمة الرقمية وجودتيا وآليات
 .التعامؿ مع مشكلات الطمبة

  إطلاؽ حملات تعريفية بالخدمات الرقمية وطاقـ الموظفيف المؤىميف مع توفير وسائؿ
 .تقييـ دورية مف قبؿ الطمبة

  إنشاء وحدة إشراؼ عمى جودة الخدمات الرقمية تعمؿ عمى مراقبة أداء الموظفيف
 .واستقباؿ ملاحظات المستخدميف بشكؿ منتظـ

 أف الجامعة حققت تقدمًا نسبيًا في توفير موظفيف مؤىميف لخدمة الطمبة رقميًا، 20تُظير نتائج الجدوؿ رقـ 
غير أف محدودية الرضا وتفاوت تقييـ الكفاءة يشكلاف تحديًا يستدعي تكثيؼ برامج التأىيؿ وتعزيز آليات 

 .الرقابة والتقييـ لضماف تحقيؽ تجربة رقمية متكاممة ومُرضية لكافة الطمبة
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 أمان معموماتك الشخصية عند استخدام المنصات الرقمية  يبين توزيع المبحوثين حسب21جدول رقم 
 

 النسبة المئوية التكرارالخيار  

 16.0 16 موافؽ بشدة

 49.0 49 موافؽ

 19.0 19 محايد

 8.0 8 غير موافؽ

 8.0 8 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يشعروف بالأماف  (موافؽ% 49 موافؽ بشدة و%16مف المبحوثيف  %65 ( أف21تُظير نتائج الجدوؿ رقـ 

وتُمثؿ ىذه النسبة مؤشرًا إيجابيًا . عند استخداـ المنصات الرقمية فيما يخص حماية معموماتيـ الشخصية
ويؤكد ذلؾ عمى . يعكس مستوىً معتبرًا مف الثقة في البنية التحتية الأمنية للأنظمة الرقمية المعتمدة بالجامعة

أف سياسات حماية البيانات والإجراءات الأمنية المتبعة تُعتبر، في نظر الأغمبية، ملائمة لضماف حماية 
 .المعطيات الشخصية لمطمبة

مف أفراد العينة اتخذوا موقفًا حياديًا، ما قد يدؿ عمى نقص في وعي  %19رغـ ىذه النتيجة الإيجابية، فإف 
وقد يشير أيضًا  .المستخدميف بمستوى الأماف المتوفر أو ضعؼ إطلاعيـ عمى الإجراءات الأمنية المطبقة

إلى أف بعض الطمبة يفتقروف لمتجربة الكافية مع المنصات الرقمية أو أنيـ لـ يتعرضوا لمواقؼ تُختبر فييا 
 .فعالية تدابير الأماف

، فقد (غير موافقيف بشدة% 8 غير موافقيف و%8 (مف المبحوثيف% 16أما الفئة الرافضة، التي تمثؿ 
عبّرت عف انطباع سمبي بشأف أماف معموماتيـ الشخصية، ما يعكس استمرار وجود مخاوؼ لدى جزء مف 

ويرتبط ذلؾ إمّا بتجارب سمبية سابقة، أو بنقص الثقة . المستخدميف بخصوص حماية خصوصيتيـ الرقمية
 .في الأنظمة الرقمية أو حتى بغياب الشفافية حوؿ كيفية إدارة وتأميف البيانات

تكشؼ ىذه النتائج عف نجاح نسبي في تعزيز الإحساس بالأماف الرقمي لدى الطمبة، إلا أف نسبة الموقؼ 
تشير إلى وجود ثغرة في الوعي المعموماتي والأمف السيبراني، ما يستدعي تبنّي  (%35) الحيادي والمتحفظ

 .سياسات تواصؿ وتحسيس أكثر وضوحًا وفاعمية
 

 :في ضوء ىذه المعطيات، يمكف اقتراح عدد مف الإجراءات لتعزيز الشعور بالأماف الرقمي لدى المستخدميف
  توفير دليؿ إرشادي رقمي مُبسّط لمطمبة، يوضح بطرؽ عممية تدابير حماية البيانات

 .وكيفية التعامؿ الآمف مع الأنظمة الرقمية
  تنظيـ ورشات تكوينية في الأمف السيبراني لفائدة الطمبة والموظفيف، مع التركيز عمى

 .كيفية حماية البيانات الشخصية
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  تحسيف آليات التشفير والحماية داخؿ المنصات الرقمية، مع الإعلاف بشكؿ دوري عف

 .التحديثات الأمنية المنجزة لتعزيز ثقة المستخدميف
  إرساء سياسة شفافية رقمية توضح بجلاء كيفية جمع، استخداـ، وحماية المعمومات

 .الشخصية لمطمبة
 أف الجامعة استطاعت إلى حدٍّ كبير بناء ثقة رقمية لدى الطمبة بخصوص أماف 21تبيّف نتائج الجدوؿ رقـ 

بياناتيـ، غير أف استمرار المخاوؼ لدى شريحة مف المستخدميف يتطمب مزيدًا مف الجيود في التوعية، 
 .والتحسيس، وتعزيز منظومة الأماف الرقمي لضماف بيئة جامعية رقمية آمنة ومتوازنة

 
  توفير النظام الرقمي طريقة لتقديم الشكاوى أو الطمبات يبين توزيع المبحوثين حسب22جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 15.0 15 موافؽ بشدة

 41.0 41 موافؽ

 16.0 16 محايد

 22.0 22 غير موافؽ

 6.0 6 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يروف أف النظاـ  (موافؽ% 41 موافؽ بشدة و%15 (مف المبحوثيف %56 أف 22تكشؼ نتائج الجدوؿ رقـ 
وتُعد ىذه النسبة مؤشرًا إيجابيًا يعكس . الرقمي المتبع في الجامعة يوفر وسيمة فعّالة لتقديـ الشكاوى والطمبات

تحسنًا ممحوظًا في قنوات التواصؿ الإداري عبر المنصات الرقمية، حيث أصبح بإمكاف الطمبة تقديـ طمباتيـ 
 .أو شكاواىـ بشكؿ مباشر وسريع دوف الحاجة إلى الإجراءات التقميدية المعقدة

مف المبحوثيف اتخذوا موقفًا حياديًا، مما يشير إما إلى عدـ تعامميـ المباشر مع آلية  %16في المقابؿ، 
تقديـ الشكاوى الرقمية، أو إلى عدـ وضوح ىذه الخدمة لدييـ داخؿ النظاـ الرقمي، وىو ما قد يُعزى إلى 

 .ضعؼ الترويج ليذه الآلية أو محدودية اطلاعيـ عمى تفاصيميا
فقد عبّروا عف عدـ رضاىـ عف  (غير موافقيف بشدة% 6 غير موافقيف و%22)مف المشاركيف  %28أما 

ويدؿ ذلؾ عمى أف ىناؾ شريحة مف الطمبة لا تزاؿ تواجو صعوبات إما في  .فعالية ىذه الخاصية الرقمية
 .الوصوؿ إلى ىذه الخدمة داخؿ النظاـ، أو في ضماف متابعة شكاواىـ وطمباتيـ بشكؿ منظـ وفعّاؿ

تعكس النتائج وجود تطور ممحوظ في وسائؿ تقديـ الشكاوى والطمبات داخؿ النظاـ الرقمي الجامعي، غير 
إمّا لـ تتفاعؿ بالشكؿ الكافي مع ىذه الخدمة أو أبدت تحفظًا  (%44)أف نسبة غير قميمة مف المستخدميف 

وىذا يتطمب إعادة تقييـ آلية تقديـ الشكاوى والطمبات الرقمية، وتحسيف تصميميا وتجربتيا . عمى فعاليتيا
 .الوظيفية بما يضمف سيولة الوصوؿ إلييا ووضوح مسارات معالجة الشكاوى

 :في ضوء ىذه النتائج، يُوصى بالعمؿ عمى
  تحسيف تصميـ واجية النظاـ الرقمي لتسييؿ الوصوؿ إلى خدمة تقديـ الشكاوى

 .والطمبات
  موقع )إطلاؽ حملات تحسيسية وتعريفية بالآلية الرقمية، عبر وسائؿ التواصؿ الجامعي

 .(الجامعة، البريد الإلكتروني الرسمي، صفحات التواصؿ الاجتماعي
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  إعداد دليؿ إرشادي مرئي ومكتوب يوضح خطوات تقديـ الشكوى أو الطمب ومراحؿ

 .معالجتو إلى غاية الرد
  ضماف آلية متابعة شفافة لمشكاوى والطمبات تتيح لممستخدـ متابعة حالة شكواه أو طمبو

 .خطوة بخطوة
 أف الجامعة قطعت شوطًا ميمًا في رقمنة قنوات تقديـ الشكاوى والطمبات، غير 22تؤكد نتائج الجدوؿ رقـ 

أف مؤشرات التفاعؿ السمبي والموقؼ الحيادي تستدعي مزيدًا مف الجيد في تبسيط ىذه الخدمة وتوضيح 
 .آلياتيا وضماف تفاعؿ المستخدميف معيا بشكؿ فعّاؿ

 
  الرد عمى المشاكل التقنية بشكل سريع يبين توزيع المبحوثين حسب23جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 7.0 7 موافؽ بشدة

 25.0 25 موافؽ

 22.0 22 محايد

 40.0 40 غير موافؽ

 6.0 6 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
يعتقدوف أف  (موافؽ% 25 موافؽ بشدة و%7)مف المبحوثيف  %32 إلى أف 23تشير نتائج الجدوؿ رقـ 

يُعد ىذا . المشاكؿ التقنية التي قد تعترضيـ أثناء استخداـ الأنظمة الرقمية يتـ معالجتيا بسرعة وفعالية
مؤشّرًا نسبيًا إيجابيًا يعكس وجود محاولات مف قبؿ الجيات التقنية المختصة لتحسيف سرعة الاستجابة، مما 

 .ينعكس بشكؿ مباشر عمى رضا جزء مف المستخدميف عف مستوى الخدمات الرقمية المقدمة
مف المبحوثيف اختاروا موقفًا حياديًا، ما قد يُفسَّر بعدـ تعرضيـ لمشاكؿ تقنية واضحة  %22في المقابؿ، 

 .خلاؿ تجربتيـ الرقمية، أو بعدـ تكوينيـ لرأي محدد حياؿ فعالية الدعـ التقني وسرعة تجاوبو
، فقد (غير موافقيف بشدة% 6 غير موافقيف و%40)مف المشاركيف  %46أما النسبة الأكبر، والمقدّرة بػ 

وىو ما يُظير أف شريحة معتبرة مف  .عبّرت عف عدـ رضاىا عف سرعة معالجة المشاكؿ التقنية
المستخدميف تعاني مف تأخر في الاستجابة أو عدـ فعالية في تقديـ حموؿ فورية لممشاكؿ الرقمية التي قد 

 .تعترضيـ خلاؿ استخداـ الأنظمة الجامعية
تكشؼ ىذه النتائج عف ضعؼ نسبي في أداء فرؽ الدعـ الفني الجامعي أو في آليات النظاـ الرقمي 

حيث أف وجود نسبة تقارب النصؼ مف المبحوثيف غير الراضيف  .الخاص بإدارة الأعطاؿ والمشاكؿ التقنية
 .عف سرعة الاستجابة يتطمب مراجعة شاممة لنظاـ الدعـ الفني والموارد التقنية المتوفرة

 :بناءً عمى ىذه النتائج، يُوصى بالعمؿ عمى
  تدعيـ فرؽ الدعـ الفني بعدد أكبر مف المختصيف المؤىميف، مع تخصيص فترات دعـ

 .موسعة خلاؿ أوقات الذروة
  تطوير نظاـ ذكي لإدارة الأعطاؿ والشكاوى التقنية يتيح تصنيؼ الأولويات والتعامؿ

 .الفوري مع الحالات العاجمة
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  تفعيؿ قنوات دعـ رقمية سريعة مثؿ الدردشة المباشرة أو منصات الدعـ الفوري المتكاممة

 .مع النظاـ الرقمي الجامعي
  ،تنظيـ دورات تكوينية لممستخدميف حوؿ كيفية التعامؿ مع الأعطاؿ البسيطة بشكؿ ذاتي

 .مما يقمؿ مف حجـ الضغط عمى فرؽ الدعـ
تؤكد نتائج ىذا المؤشر أف ىناؾ ضرورة ممحة لتحسيف مستوى الاستجابة لممشاكؿ التقنية داخؿ المنظومة 
الرقمية الجامعية، سواء مف خلاؿ تعزيز الكفاءات البشرية أو تحديث الوسائؿ التقنية المعتمدة، بما يضمف 

 .رفع رضا المستخدميف وتحقيؽ جودة مستدامة لمخدمات الرقمية
 التقييـ العػاـ والاقتراحات: المحور الرابع

 
 . أفضمية الأنظمة الرقمية مقارنة بالأنظمة التقميدية في سرعة تقديم الخدمات يبين توزيع المبحوثين حسب24جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 34.0 34 موافؽ بشدة

 43.0 43 موافؽ

 14.0 14 محايد

 7.0 7 غير موافؽ

 2.0 2 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يفضموف  (موافؽ% 43 موافؽ بشدة و%34)مف المبحوثيف  %77 إلى أف 24تشير نتائج الجدوؿ رقـ 
يُمثؿ ىذا المؤشر  .التعامؿ مع الأنظمة الرقمية عمى الأنظمة التقميدية فيما يتعمؽ بسرعة تقديـ الخدمات

دلالة واضحة عمى مدى رضا المستخدميف عف الكفاءة والسرعة التي توفرىا المنظومة الرقمية مقارنة 
 .بالإجراءات التقميدية، ما يعكس تحسنًا ممحوظًا في مستوى الأداء الإداري والخدماتي بفضؿ الرقمنة

يمكف تفسير ىذا الحياد إما بعدـ تفاعؿ ىذه الفئة  .مف المبحوثيف اتخذوا موقفًا محايدًا %14في المقابؿ، 
بشكؿ كاؼٍ مع كلا النظاميف، أو لعدـ ملاحظتيـ لفروؽ جوىرية بيف النظاميف الرقمي والتقميدي في ما 

 .يتعمؽ بسرعة الأداء
فقد عبّروا عف انطباع سمبي تجاه  (غير موافقيف بشدة% 2 غير موافقيف و%7)مف المشاركيف  %9أما 

ويُشير ذلؾ إلى وجود فئة صغيرة ترى أف الأنظمة التقميدية قد تظؿ بالنسبة ليا أكثر  .الأنظمة الرقمية
ملاءمة، إما بسبب صعوبات في التعامؿ مع التكنولوجيا الرقمية، أو بسبب اعتبارات شخصية تتعمؽ 

 .بالتفضيلات وأساليب التفاعؿ مع الخدمات
تعكس ىذه النتائج توجيًا عامًا إيجابيًا نحو تبني الأنظمة الرقمية في تقديـ الخدمات الجامعية، حيث تتفوؽ 

غير أف وجود نسبة مف الحيادييف وغير الراضيف يشير . عمى الأنظمة التقميدية مف حيث السرعة والفعالية
إلى ضرورة الاىتماـ بالفئات التي قد تواجو صعوبات في الاندماج الرقمي أو تمؾ التي تحتاج إلى دعـ تقني 

 .وتكويني إضافي
 :بناءً عمى نتائج ىذا المؤشر، يُوصى بػ

  مواصمة تحديث الأنظمة الرقمية بما يضمف الحفاظ عمى مستوى عاؿٍ مف السرعة
 .والكفاءة في تقديـ الخدمات
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  تنظيـ ورشات تكوينية لفائدة المستخدميف، خاصة أولئؾ الذيف يُبدوف مقاومة أو تحفظًا

 .تجاه الأنظمة الرقمية
  خلاؿ مراحؿ الانتقاؿ الرقمي، إلى  (رقمية وتقميدية)ضماف تعدد قنوات تقديـ الخدمة

 .حيف تمكف كافة المستخدميف مف التعامؿ بفعالية مع المنظومات الرقمية
  تعزيز الواجية البينية للأنظمة الرقمية لجعميا أكثر وضوحًا وسلاسة وسيولة في

 .الاستخداـ، بما يتوافؽ مع مختمؼ الفئات مف المستخدميف
يؤكد ىذا المؤشر أف الرقمنة قد أحدثت تحسنًا نوعيًا في سرعة تقديـ الخدمات، ما يعزز الثقة في استمرارية 

كما أف مواصمة تحسيف ىذه الأنظمة وضماف شموليتيا لكافة . تطوير المنظومة الرقمية الجامعية
 .المستخدميف يبقى أمرًا أساسيًا لتحقيؽ التحوؿ الرقمي المتكامؿ والناجح

 
 . تفضيل الأنظمة الرقمية عمى الأنظمة الورقية من حيث تقديم الخدمات يبين توزيع المبحوثين حسب25جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 28.0 28 موافؽ بشدة

 50.0 50 موافؽ

 13.0 13 محايد

 5.0 5 غير موافؽ

 4.0 4 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يفضموف  (موافؽ% 50 موافؽ بشدة و%28مف المبحوثيف  %78 ( إلى أف25تشير نتائج الجدوؿ رقـ 
يُظير ىذا تفضيلًا كبيرًا للأنظمة الرقمية . الأنظمة الرقمية عمى الأنظمة الورقية فيما يتعمؽ بتقديـ الخدمات

مف قبؿ غالبية المشاركيف، ويُعبّر عف الفوائد التي يرونيا في تسييؿ العمميات وتقميؿ الوقت والجيد اللازميف 
يعد ىذا مؤشرًا قويًا عمى أف المستخدميف يقدروف التسييلات التي تقدميا الرقمنة . لاستخداـ الأنظمة الرقمية

 .في حياتيـ اليومية، وىو يعكس التحوؿ الإيجابي نحو تبني التقنيات الحديثة في تقديـ الخدمات
مف المبحوثيف اختاروا موقفًا محايدًا، مما قد يعني أنيـ لا يميموف إلى تفضيؿ أحد  %13مف ناحية أخرى، 

مف  %9أما . النظاميف عمى الآخر، أو أنيـ لـ يختبروا بشكؿ كاؼٍ الفرؽ بيف النظاميف لتكويف رأي حاسـ
فقد أبدوا انطباعًا سمبيًا بشأف تفضيؿ الأنظمة  (غير موافقيف بشدة% 4 غير موافقيف و%5 (المشاركيف

الرقمية، مما يشير إلى وجود فئة صغيرة مف المستخدميف الذيف قد لا يروف مزايا واضحة للأنظمة الرقمية 
 .مقارنة بالأنظمة الورقية

تُظير ىذه النتائج أف غالبية المبحوثيف يُفضموف الأنظمة الرقمية عمى الورقية، مما يعكس اتجاىًا عامًا نحو 
ىذا يشير إلى نجاح الرقمنة في تسييؿ الوصوؿ إلى الخدمات وتقميؿ . التحوؿ الرقمي في تقديـ الخدمات

ومع ذلؾ، مف الميـ أف تظؿ ىناؾ بعض المساحات لتحسيف الأنظمة . الإجراءات المعقدة والوقت المستغرؽ
 .الرقمية لضماف جذب الفئة الأقؿ رضا وتوسيع دائرة الاستفادة منيا

 :بناءً عمى نتائج ىذا المؤشر، يُوصى بػ
 الاستمرار في تحسيف كفاءة وسرعة الأنظمة الرقمية  :تحسيف وتطوير الأنظمة الرقمية

 .لتمبية احتياجات المستخدميف بشكؿ أفضؿ
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 لتيسير الانتقاؿ مف الأنظمة الورقية إلى  :توفير برامج تدريبية وداعمة لممستخدميف

 .الرقمية، وخاصة لأولئؾ الذيف قد يواجيوف صعوبة في التعامؿ مع التقنيات الحديثة
 لتقييـ مدى رضا المستخدميف عف الأنظمة الرقمية والعمؿ  :استطلاعات ميدانية دورية

 .عمى معالجة أية تحديات يواجيونيا
تشير النتائج إلى أف الأنظمة الرقمية تمثؿ الخيار الأفضؿ بالنسبة لمغالبية العظمى مف المبحوثيف مقارنة 

 .بالأنظمة الورقية، وىو ما يعزز ضرورة تسريع التحوؿ الرقمي وتوسيع نطاؽ الخدمات المقدمة بيذه الطريقة
 

 . التأثير الإيجابي لمرقمنة في تطوير قطاع الخدمات الجامعية يبين توزيع المبحوثين حسب26جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 23.0 23 موافؽ بشدة

 48.0 48 موافؽ

 15.0 15 محايد

 13.0 13 غير موافؽ

 1.0 1 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يروف أف  (موافؽ% 48 موافؽ بشدة و%23مف المبحوثيف ( %71 إلى أف 26تشير نتائج الجدوؿ رقـ 
ىذا يشير إلى أف غالبية المشاركيف يعترفوف . الرقمنة قد أثرت إيجابيًا في تطوير قطاع الخدمات الجامعية

بتحسف واضح في فعالية وكفاءة الخدمات الجامعية بفضؿ التحوؿ الرقمي، مما يعزز مف إمكانيات الوصوؿ 
 .إلى الخدمات وتبسيط الإجراءات الجامعية

مف المبحوثيف اختاروا موقفًا محايدًا، مما قد يعكس أنيـ لـ يلاحظوا تحسنًا ممموسًا  %15مف ناحية أخرى، 
أو لـ يكف لدييـ تجربة كافية مع الأنظمة الرقمية لتكويف رأي مؤكد حوؿ تأثير الرقمنة عمى الخدمات 

فقد أبدوا انطباعًا سمبيًا  (غير موافقيف بشدة% 1 غير موافقيف و%13 (مف المشاركيف %14أما . الجامعية
بشأف تأثير الرقمنة في تطوير قطاع الخدمات الجامعية، ما يشير إلى وجود فئة مف المستخدميف الذيف لـ 

 .يشعروا بتحسف أو قد يواجيوف صعوبة في التعامؿ مع الأنظمة الرقمية
تشير ىذه النتائج إلى أف الرقمنة قد أحدثت تأثيرًا إيجابيًا في غالبية الخدمات الجامعية، حيث تـ تحسيف 

ولكف، تظؿ ىناؾ فئة مف المستخدميف الذيف لا يروف نفس التأثير . الجودة والكفاءة في تقديـ ىذه الخدمات
الإيجابي، مما يشير إلى وجود حاجة لتحسيف بعض الجوانب أو توسيع نطاؽ الرقمنة لتمبية احتياجات 

 .الجميع
 :بناءً عمى نتائج ىذا المؤشر، يُوصى بػ

 مف خلاؿ تنظيـ ورش عمؿ أو تدريبات مستمرة  :تعزيز التفاعؿ مع الأنظمة الرقمية
 .لممستخدميف لتسييؿ فيـ الأنظمة الرقمية

 مف خلاؿ إجراء استبيانات إضافية لفيـ الأسباب التي  :تحميؿ تحديات الفئة السمبية
 .تجعؿ بعض المشاركيف لا يروف تأثيرًا إيجابيًا، والعمؿ عمى معالجة ىذه النقاط
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 لتشمؿ مزيدًا مف الخدمات الجامعية التي قد تكوف خارج  :توسيع نطاؽ الخدمات الرقمية

نطاؽ الأنظمة الرقمية الحالية، لتوسيع الفائدة التي تعود عمى الطلاب وأعضاء ىيئة 
 .التدريس

تُظير ىذه النتائج أف الرقمنة قد ساىمت بشكؿ إيجابي في تطوير الخدمات الجامعية في أعيف غالبية 
ومع ذلؾ، ىناؾ حاجة لتحسيف ىذه الأنظمة لضماف استفادة أكبر عدد ممكف مف . المستخدميف

 .المستخدميف، خاصة أولئؾ الذيف لـ يلاحظوا بعد تأثير الرقمنة بشكؿ إيجابي
 مواجية صعوبات في الولوج الى المنصات الرقمية بسبب مشاكل في  يبين توزيع المبحوثين حسب27جدول رقم 

 .اونترنت
 النسبة المئوية التكرار الخيار 

 32.0 32 موافؽ بشدة

 46.0 46 موافؽ

 14.0 14 محايد

 1.0 1 غير موافؽ

 7.0 7 غير موافؽ بشدة

 100.0 100 المجموع
 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

يواجيوف  (موافؽ% 46 موافؽ بشدة و%32 (مف المبحوثيف %78 إلى أف 27تشير نتائج الجدوؿ رقـ 
ىذا يشير إلى أف الغالبية العظمى  .صعوبات في الولوج إلى المنصات الرقمية بسبب مشاكؿ في الإنترنت

مف المشاركيف يعانوف مف مشاكؿ في الاتصاؿ بالإنترنت، وىو ما يؤثر بشكؿ ممحوظ عمى قدرتيـ عمى 
 .الوصوؿ إلى المنصات الرقمية واستخداميا بشكؿ فعاؿ

مف المبحوثيف اختاروا موقفًا محايدًا، ما قد يعكس أنيـ لـ يواجيوا مشاكؿ كبيرة في  %14مف ناحية أخرى، 
مف  %8أما . الوصوؿ إلى المنصات الرقمية أو لـ تكف لدييـ تجربة كافية لتقييـ جودة الاتصاؿ بالإنترنت

أبدوا انطباعًا سمبيًا بشأف ىذه الصعوبات، مما يدؿ  (غير موافقيف بشدة% 7 غير موافقيف و%1 (المشاركيف
عمى أف شريحة صغيرة فقط مف المستخدميف لـ تواجو مشاكؿ في الولوج إلى المنصات الرقمية بسبب 

 .الإنترنت
تشير ىذه النتائج إلى أف مشاكؿ الاتصاؿ بالإنترنت تمثؿ عائقًا رئيسيًا في استخداـ المنصات الرقمية، ما 

ىذه العقبة تؤثر عمى قدرة العديد مف الطلاب أو المستخدميف في  .يؤدي إلى تقميص فعالية تجربة المستخدـ
 .الاستفادة مف الخدمات الرقمية بشكؿ كامؿ، مما يعيؽ تقدميـ في استخداـ ىذه الأنظمة

 :بناءً عمى نتائج ىذا المؤشر، يُوصى بػ
 مف خلاؿ تعزيز خدمات الإنترنت في المناطؽ التي  :تحسيف البنية التحتية للإنترنت

تعاني مف انقطاعات أو بطء في الاتصاؿ، وضماف استمرارية الاتصاؿ في جميع 
 .الأوقات

 لتحسيف جودة الاتصاؿ وضماف سرعات عالية  :العمؿ مع مزودي خدمة الإنترنت
 .لتمكيف المستخدميف مف الوصوؿ إلى المنصات الرقمية بدوف مشاكؿ

 مثؿ تطبيقات خفيفة أو تقنيات لتحسيف أداء المنصات الرقمية في  :تقديـ حموؿ بديمة
 .حالة وجود مشاكؿ في الاتصاؿ بالإنترنت
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تُظير ىذه النتائج أف مشاكؿ الإنترنت تشكؿ عقبة كبيرة أماـ استخداـ المنصات الرقمية، وىو ما يؤثر 

مف الميـ اتخاذ إجراءات لتحسيف جودة الاتصاؿ بالإنترنت  .بشكؿ سمبي عمى التجربة الرقمية لممستخدميف
 .وتوفير حموؿ تكنولوجية لضماف تجربة سمسة لجميع المستخدميف

 
 :مناقشة نتائج الدراسة: المطمب الثاني

في ىذه المناقشة، سيتـ تحميؿ وتفسير نتائج بعض الجداوؿ التي قدمتيا، مع ربطيا بفرضيات البحث 
التركيز سيكوف عمى الرقمنة في تقديـ الخدمات الجامعية والتحديات التي قد . والموضوع محؿ الدراسة

 .تواجييا، بناءً عمى النتائج المستخمصة مف الدراسة الميدانية
 استخدام الأنظمة الرقمية لمحصول عمى الخدمات الجامعية1.

يفضموف استخداـ الأنظمة الرقمية لمحصوؿ  (موافقوف بشدة أو موافقوف(أظيرت النتائج أف غالبية المبحوثيف 
ىذا يدؿ عمى أف الرقمنة قد سيمت الوصوؿ إلى الخدمات الجامعية بشكؿ عاـ، . عمى الخدمات الجامعية

ومع ذلؾ، تشير  .مما يعزز فرضية البحث حوؿ التأثير الإيجابي لمرقمنة عمى تحسيف الخدمات الجامعية
النسبة التي تبدي موقفًا محايدًا أو غير موافؽ إلى وجود تحديات في تجربة المستخدـ أو مشاكؿ في البنية 

 .التحتية التكنولوجية، والتي قد تؤثر عمى بعض المستخدمات
 استخدام الأرضية الرقمية لشؤون الطمبة 2. .

مف المبحوثيف يوافقوف عمى استخداـ الأرضية الرقمية لمحصوؿ عمى خدمات  %68أظيرت النتائج أف 
ىذه النتيجة تؤكد أف الرقمنة قد حسنت بشكؿ كبير خدمات شؤوف الطمبة، مما يعكس التحوؿ . شؤوف الطمبة

ومع ذلؾ، تشير النسبة التي تبدي تحفظًا إلى أف بعض . الفعّاؿ نحو التكنولوجيات الحديثة في الجامعات
الطلاب قد يواجيوف صعوبات في التفاعؿ مع ىذه الأنظمة، سواء بسبب غياب التدريب الكافي أو نقص 

 .الوعي حوؿ كيفية استخداميا
 اوعتماد اليومي عمى الأنظمة الرقمية 3.

ىذا يدؿ عمى . مف المبحوثيف يعتمدوف عمى الأنظمة الرقمية يوميًا لمحصوؿ عمى الخدمات الجامعية 59%
ومع ذلؾ، النسبة الكبيرة مف المشاركيف المحايديف . مستوى عاؿٍ مف التكيؼ مع الرقمنة في الحياة الجامعية

أو غير الموافقيف قد تشير إلى أف الاعتماد اليومي عمى الأنظمة الرقمية لا يزاؿ يشكؿ تحديًا لمبعض، إما 
 .بسبب مشكلات تقنية أو بسبب عدـ توفر الخبرة الكافية لاستخداـ ىذه الأنظمة بفعالية

 تحسّن سرعة الحصول عمى الخدمات بعد الرقمنة4.
بينما لا . مف المبحوثيف قد لاحظوا تحسنًا في سرعة الحصوؿ عمى الخدمات بعد الرقمنة %48لوحظ أف 

مف المشاركيف غير موافقيف عمى ىذا التحسف، مما يعكس أف الرقمنة قد حسنت سرعة الخدمات  %35تزاؿ 
 .لجزء مف الطمبة فقط، بينما لا تزاؿ بعض الأنظمة أو المنصات بحاجة إلى تحسينات في السرعة والكفاءة

 الصعوبات التقنية في الولوج إلى المنصات الرقمية 5.
مف المبحوثيف يواجيوف صعوبات في الوصوؿ إلى المنصات الرقمية بسبب  %78أظيرت النتائج أف 
ىذا يشير إلى أف البنية التحتية للإنترنت في بعض المناطؽ لا تزاؿ غير كافية، مما . مشاكؿ في الإنترنت

يتطمب الأمر تحسيف خدمات الإنترنت  .يؤثر سمبًا عمى قدرة الطلاب في الاستفادة مف الخدمات الرقمية
 .وضماف استقرار الاتصاؿ في جميع الأماكف الجامعية

 التأثير الإيجابي لمرقمنة في تطوير الخدمات الجامعية 6.
. مف المبحوثيف يروف أف الرقمنة قد أثرت إيجابيًا في تطوير الخدمات الجامعية %71أظيرت النتائج أف 

. ىذا يوضح أف الرقمنة قد ساىمت بشكؿ كبير في تحسيف الكفاءة و الفعالية في تقديـ الخدمات الجامعية
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قد تشير إلى آراء مغايرة أو ربما تدؿ عمى تحديات في بعض  "غير موافؽ"لكف الفئة التي اختارت إجابة 

 .الأنظمة التي قد لـ تحقؽ تحسينات ممموسة في بعض الحالات
 المشاكل التقنية ودور الدعم الفني7.

ىذا يشير إلى أنو لا يزاؿ  .مف المبحوثيف أبدوا عدـ رضاىـ عف سرعة الرد عمى المشاكؿ التقنية 46%
ىناؾ نقص في سرعة الاستجابة لممشاكؿ التقنية، مما يتطمب تحسيف الدعـ الفني والتدريب الكافي 

 .لممختصيف لضماف استجابة سريعة وفعالة لاحتياجات الطلاب
 :الاستنتاجات

الرقمنة قد حسنت بشكؿ ممحوظ مف توفير الخدمات الجامعية، لكنيا تواجو تحديات تتعمؽ بالبنية  .1
التحتية للإنترنت، و سرعة الاستجابة لممشاكؿ التقنية، فضلًا عف نقص التدريب أو الوعي لدى بعض 

 .المستخدميف
البنية التحتية للإنترنت تعتبر عائقًا كبيرًا في الوصوؿ الفعّاؿ إلى المنصات الرقمية، مما يستدعي  .2

 .تحسيف خدمات الإنترنت في الجامعات
الرقمنة أثرت إيجابيًا عمى تطوير القطاع الجامعي، لكنيا لـ تحقؽ نتائج متساوية لجميع  .3

 .المشاركيف
 :التوصيات

 مف خلاؿ تحديث شبكة الإنترنت في الجامعات لضماف استقرار  :تحسيف البنية التحتية التقنية
 .الاتصاؿ و توسيع التغطية في جميع المناطؽ

  توفير تدريب متقدـ لممستخدميف عمى استخداـ الأنظمة الرقمية بشكؿ أفضؿ، مف خلاؿ ورش
 .عمؿ ودورات تدريبية

 عبر توفير فرؽ دعـ سريعة الاستجابة لحؿ المشاكؿ التقنية التي قد يواجييا  :تعزيز الدعـ الفني
 .الطلاب أثناء استخداـ المنصات الرقمية

 :الخلاصة
عمى الرغـ مف أف الرقمنة قد حققت تحسنًا كبيرًا في تقديـ الخدمات الجامعية، إلا أف التحديات التقنية مثؿ 

 .مشاكؿ الإنترنت و بطء الاستجابة لممشاكؿ التقنية لا تزاؿ تشكؿ عقبات أماـ تعزيز تجربة المستخدميف
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 -ورقمة-الدراسة الميدانية بمديرية الخدمات الجامعية الفصل الثاني
 
 

 :خلاصة الفصل التطبيقي
 

أسفرت الدراسة الميدانية عف جممة مف النتائج الميمة التي تعكس بشكؿ واضح مدى تأثير الرقمنة عمى 
جودة الخدمات الجامعية، حيث أظيرت نتائج الاستبياف ميلًا كبيرًا مف الطمبة نحو استخداـ الأنظمة الرقمية 

في تعاملاتيـ الجامعية اليومية، مع تسجيؿ تفاوت في مستوى الرضا حوؿ جودة ىذه الخدمات وسرعة 
 .الاستجابة

وبيّنت النتائج أف الرقمنة ساىمت في تسييؿ الوصوؿ إلى الخدمات، تقميص الإجراءات الورقية، وتحقيؽ 
مرونة أكبر في التعامؿ مع الإدارة، غير أف بعض العراقيؿ لا تزاؿ قائمة، مف بينيا ضعؼ التغطية الشبكية 

 .في بعض المناطؽ، نقص التكويف الموجو لمطمبة والموظفيف، إضافة إلى تأخر معالجة المشاكؿ التقنية
وعميو، فإف تحقيؽ تحوؿ رقمي فعّاؿ ومستداـ في الوسط الجامعي يتطمب مقاربة شاممة تتكامؿ فييا الجوانب 

 .التقنية، التنظيمية، والبشرية لضماف استمرارية تحسيف جودة الخدمات الجامعية
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 ختاـ ىذه الدراسة، يمكف القوؿ إف الرقمنة أصبحت اليوـ تمثّؿ حجر الزاوية في مسار تحسيف جودة وأداء الخدمات في
العمومية بمختمؼ القطاعات، نظراً لما تتيحو مف مزايا في مجاؿ تسريع الإجراءات، تحسيف الشفافية، وتقميص التكاليؼ 

وضمف ىذا السياؽ، شكّؿ قطاع الخدمات الجامعية محور اىتماـ خاص، باعتباره مف أىـ القطاعات . والأعباء الإدارية
المرتبطة مباشرة بالطالب، حيث ترتبط جودة الخدمات المقدمة فيو بمستوى الرضا والرفاه الطلابي، الأمر الذي ينعكس عمى 

 .مساره الدراسي وتجربتو الجامعية

لقد ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في دور التحوؿ الرقمي في تحسيف الخدمات الجامعية مف خلاؿ توظيؼ التقنيات الرقمية 
الحديثة بمديرية الخدمات الجامعية بورقمة، والكشؼ عف مدى مساىمة ىذه التقنيات في تيسير حياة الطالب الجامعي 

 .وتبسيط حصولو عمى خدماتو المختمفة

وأظيرت نتائج الدراسة أف التحوؿ الرقمي ساىـ بشكؿ واضح في تحسيف جودة أداء الخدمات الجامعية، حيث لمس الطمبة 
والمستخدموف تحسناً في سرعة الإجراءات، سيولة الوصوؿ إلى المعمومات والخدمات، وتقميص الجيد والوقت مقارنة 

كما بيّنت نتائج الدراسة الميدانية وجود رضا معتبر لدى فئة واسعة مف الطمبة بخصوص . بالأساليب التقميدية السابقة
 .الخدمات الرقمية، وىو ما يعكس الأثر الإيجابي لتبني الإدارة الجامعية لمرقمنة

ولتحقيؽ تحوؿ رقمي فعّاؿ ومستداـ بقطاع الخدمات الجامعية، تبرز ضرورة توفير مجموعة مف المتطمبات الأساسية 
 :المتكاممة، عمى رأسيا

 بما يواكب التحولات التكنولوجية المتسارعةتحديث وتوسيع البنية التحتية الرقمية ،. 

 مف خلاؿ تنظيـ دورات تكوينية منتظمة لفائدة الإطارات والمستخدميف، لضماف التعامؿ تأىيل المورد البشري 
 .الاحترافي مع الأنظمة الرقمية

 الكفيمة بحماية المعطيات الشخصية لمطمبة وضماف سرية وأمف إصدار وتحيين الأطر القانونية والتنظيمية 
 .المعمومات

 مف خلاؿ تحسيسيـ بأىمية التعامؿ مع المنصات تعزيز ثقافة رقمية لدى الطالب والمستخدم عمى حد سواء ،
 .الرقمية واعتمادىا كخيار أوؿ

وعميو، يمكف التأكيد في ضوء نتائج الفرضيات المتوصؿ إلييا أف الرقمنة شكّمت عاملًا حاسمًا في تحسيف جودة الخدمات 
الجامعية، وفتحت آفاقًا جديدة نحو ترسيخ مبادئ الحوكمة الإلكترونية بالمؤسسات الجامعية، بما يعزز مف فعالية المرفؽ 

 .العمومي ويستجيب لتطمعات الطمبة في الحصوؿ عمى خدمات عصرية وشفافة

وفي الأخير، توصي الدراسة بضرورة مواصمة دعـ مسار التحوؿ الرقمي بقطاع الخدمات الجامعية، مع العمؿ عمى تقييـ 
دوري لتجربة الرقمنة لرصد نقاط القوة وتعزيزىا، ومعالجة أوجو القصور، وذلؾ في إطار مقاربة تشاركية تضـ كؿ الفاعميف 

 .المعنييف بالعممية
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      الممخص
 ملخصالدراسة

يُعد التحوؿ الرقمي مف أبرز التوجيات الحديثة التي تشيدىا المجتمعات المعاصرة، لما لو مف دور محوري في تطوير 
وتتمثؿ الرقمنة في توظيؼ تكنولوجيات . أداء المؤسسات بمختمؼ قطاعاتيا، وعمى رأسيا قطاع الخدمات الجامعية

الإعلاـ والاتصاؿ، بما في ذلؾ الحواسيب، شبكة الإنترنت، والتطبيقات الرقمية، لتحويؿ العمميات التقميدية إلى 
إجراءات رقمية أكثر فعالية وسرعة لفائدة كافة مكونات الأسرة الجامعية، وىو ما يستدعي استثمارات مادية وبشرية 

 .مستدامة لضماف نجاح ىذه العممية
وتيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور التحوؿ الرقمي في تحسيف جودة الخدمات الجامعية عمى مستوى مديرية 

وقد تـ . الخدمات الجامعية بورقمة، مع التعرؼ عمى مدى رضا الطمبة عف نوعية ىذه الخدمات الرقمية
اعتماد استبياف موجو لعينة مف الطمبة، مع معالجة وتحميؿ البيانات المتحصّؿ عمييا باستخداـ البرنامج 

 .SPSSالإحصائي 
وتوصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج، أىميا أف لعممية الرقمنة دورًا محوريًا في تحسيف جودة الخدمات 

الجامعية، مف خلاؿ تبسيط الإجراءات، تسريعيا، وتسييؿ حصوؿ الطمبة عمى خدماتيـ، الأمر الذي ساىـ 
 .بشكؿ ممموس في تحسيف ظروفيـ الدراسية والحياتية داخؿ الوسط الجامعي

 .ة ورقمةالرقمنة، التحوؿ الرقمي، الخدمة العمومية، الخدمات الجامعي:الكممات المفتاحية
 

Abstract 

Digital transformation is considered one of the most significant contemporary 

trends witnessed by modern societies, playing a pivotal role in enhancing the 

performance of institutions across various sectors, particularly in university 

services. Digitization involves the use of information and communication 

technologies, including computers, the internet, and digital applications, to 

convert traditional administrative processes into more efficient and effective 

digital procedures for the benefit of the entire university community. This process 

requires continuous material and human investments to ensure its success. 

This study aims to highlight the role of digital transformation in improving the 

quality of university services at the Directorate of University Services in Ouargla, 

while assessing the satisfaction levels of students with the digital services 

provided to them. A structured questionnaire was designed and distributed to a 

random sample of students, and the collected data was processed and analysed 

using the SPSS statistical software. 

The study reached a number of findings, most notably that digital processes play a 

crucial role in improving the quality of services provided to students by 

simplifying procedures, accelerating service delivery, and facilitating students’ 

access to various services. This has contributed significantly to enhancing their 

academic and daily life within the university environment. 

Keywords: Digitization, Digital Transformation, Public Service, University 

ServicesOuargla. 
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      الممخص
 

Résumé de l’étude 
    La transformation numérique constitue l'une des tendances les plus marquantes 

observées dans les sociétés contemporaines, en raison de son rôle clé dans le 

développement des performances des institutions à travers divers secteurs, 

notamment celui des services universitaires. La numérisation consiste à utiliser les 

technologies de l'information et de la communication, notamment les ordinateurs, 

Internet et les applications numériques, pour convertir les processus traditionnels 

en procédures numériques plus efficaces et rapides au bénéfice de tous les 

membres de la communauté universitaire. Cela nécessite des investissements 

matériels et humains durables afin d’assurer le succès de cette démarche. 

 

Cette étude vise à mettre en évidence le rôle joué par la transformation numérique 

dans l’amélioration de la qualité des services universitaires au niveau de la 

Direction des Services Universitaires de Ouargla, ainsi que d’évaluer le niveau de 

satisfaction des étudiants concernant ces services numériques. À cet effet, un 

questionnaire a été adressé à un échantillon d’étudiants, et les données recueillies 

ont été traitées et analysées à l’aide du logiciel statistique SPSS. 

 

Les résultats obtenus montrent notamment que la numérisation joue un rôle 

essentiel dans l'amélioration de la qualité des services universitaires, grâce à la 

simplification, à l’accélération des démarches administratives et à une plus grande 

facilité d’accès aux services pour les étudiants, ce qui a contribué concrètement à 

l’amélioration de leurs conditions d’étude et de vie au sein de l’environnement 

universitaire. 

 

Mots-clés : Numérisation, Transformation numérique, Service public, Services 

universitaires, Ouargla. 

 

 

 


