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 إهداء

الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى وأهله ومن وفى أما بعد: الحمد لله 
ذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجد والجهد والنجاح ال

 مهداة: 

 إلى بسمة حياتي وريحانة قلبي إلى من دعاءها سر نجاحاتي "أمي حبيبتي"

 إلى الأرواح الطاهرة روح وريحان وجنة رضوان "أخي وأبي الغالي"

ودعما، أماني ومأمني "زوجي الحبيب" إلى من جسد الحب بكل معانيه سندا، عطاء  

 إلى من كانت رحلة الدراسة على حسابهم، فلذات كبدي ونور بصري أبنائي

 "أروى، أريام، علي أرسلان"

 إلى عزوتي وسندي "إخواني وأخواتي وأبناءهم"

 إلى الأهل والأحباب والصديقات

 إلى جميع الأساتذة الأفاضل

 إلى كل طالب علم وباحث عن المعرفة

 إليكم جميعا 

 

}دلال{   

 



 

 
II 

 

 الإهداء
 بسم الله الرحمان الرحيم

الحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات الحمد الله الذي 
 انتظرتههذا اليوم الذي طالما  تحتى بلغ يعاننأو ي وفقن

لأجله ت وسعي  
وأطال في  حفظهما اللهوالدي الكرام  إلى يهدي تخرجأ

فراد أى كل لإو بوافر الصحة والعافية دمهما عمرهما وأ
الكريمة يعائلت  

من قريب  يودعمن يكل من ساعدن  إلىهدي هذا العمل أ
و بعيدأ  

لهم بمعرفتهمفتخر الذين اأصدقاء  أوسواء أساتذة   
يدراستفي  تفهم أروع من صادف  

لكم التوفيققلبي وأتمنى حبكم من أعماق أ  
ومفكر  كل طالب علم وباحث  إلى  

للارتقاء بالعلم في كل مكانيسعى   
 

ن الحمد لله رب العالمين* إدعواهم  خرآو *   

ليخةز   
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رــــــــكـــــــالش  

الحمد لله الذي أنعم علينا بنعمة العلم وتوفيق الإنجاز، 
والصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى آله وصحبه 

 أجمعين.
محمد العربي قزون  المشرف ناتقدم بجزيل الشكر إلى أستاذن

كان لنا خير عون ولم يبخل علينا بالنصح والتوجيه الذي  
وتوفيقه تم إنجاز هذه المذكرةالله  وبفضلوالإرشاد   

دعمهم الكرام على  نالجميع أساتذت ناعبر عن امتناننكما   
 وإفادتهم لنا.

موظفي ديوان الترقية والتسيير ل ونعرب عن خالص شكرنا
الذين )أفراد العينة(المواطنين الأفاضل ة وكذا السادالعقاري،   

بكل تفانٍ وتعاون. ا ساندون  
بفضلهم فين ، معتر معروفا  لنا  رفع التقدير لكل من أسدىنو 

 جميعا .
 جزاكم الله كل خير



 

 
IV 

 ملخــص: ال
  

ن متهدف الدراسة إلى إبراز دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية بديوان الترقية والتسيير العقاري بورقلة،        
خلال تحليل المبادئ التي تعتمد عليها ومدى نجاحها والتحديات التي تواجهها وتعيق تطبيقها، وذلك في إطار التحول الرقمي في 

 الشفافية، الإدماج والمشاركة، الفعالية والفاعلية، المعرفة التنافسية، تقديم أحسن الخدمات للمواطنين  المساءلة (باعتماد )الجزائر، 
( أبعادا )المساواة، الديمومة والاستمرارية، التطور، المجانية النسبية، الشمولية والفعاليةالمستقل الحوكمة الإلكترونية، و أبعادا للمتغير
 الخدمة العمومية.للمتغير التابع 

حيث اعتمادنا المنهج الوصفي لدراسة الموضوع، كما قمنا بإجراء دراسة حالة  باستخدام أداة الاستبيان لجمع البيانات،       
نسخة من الاستبيان على عينة  (011)  حيث قمنا بتوزيع وتحليل نتائج الدراسة، إحصائيالمعالجتها  52نسخة  spssبرنامج و 

، وبعد المعالجة والتحليل استبيان مقبول (51منها ) نسخة، (52)تم استرجاع حيث  و مواطنين ، بين موظفين بالديوان ميسرة
الإحصائي للدراسة توصلنا إلى: وجود علاقة طردية بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية ،ولها أثر إيجابي ذو 

يختلف  لشفافية "،كما تبين أن تقييم الأفراد للخدمة العمومية لااببعدي "الفعالية والفاعلية" و" خاصة فيما يتعلق دلالة إحصائية،
  ،باختلاف الأبعاد المدروسة، باستثناء المواطنين الأكثر تترددا على الديوان في أفضلية التقييم، مما يعكس دور الخبرة التراكمية لديهم

ات بشرية بسبب تحدي بين توفر المنصات الرقمية وضعف استخدامها الفعلي،كما كشفت الدراسة عن وجود فجوة حقيقية 
 .وكمة الإلكترونية( تحد من الفعالية الكلية للح وتنظيمية مثل نقص الحملات التحسيسية، ضعف الثقافة الرقمية، ومقاومة التغيير

 خدمة عمومية. –إلكترونية  حوكمة-حوكمة  :الكلمات المفتاحية
Abstract:  
The study aims to highlight the role of e-governance in improving public services at the Office for 

Property Development and Management in Ouargla, by analysing the principles on which it is based, 

the extent of its success, and the challenges it faces that hinder its implementation, within the 

framework of digital transformation in Algeria, based on (transparency, inclusion and participation, 

efficiency and effectiveness, competitive knowledge, providing the best services to citizens and 

accountability) as dimensions of the independent variable e-governance, and (equality, sustainability 

and continuity, development, relative free access, inclusivity and effectiveness) as dimensions of the 

dependent variable public service. 

We adopted a descriptive approach to study the subject and conducted a case study using a 

questionnaire to collect data, and SPSS version 25 to statistically process and analyse the study results. 

We distributed 100 copies of the questionnaire to a convenient sample comprising civil servants and 

members of the public, of which 85 were returned, including 80 valid questionnaires. Following 

statistical processing and analysis of the study, we concluded that there is a positive correlation 

between the implementation of e-governance and the improvement of public service, which has a 

statistically significant positive impact, particularly with regard to the dimensions of ‘efficiency and 

effectiveness’ and ‘transparency’. It also emerged that individuals’ assessment of public service does 

not vary across the dimensions studied, with the exception of citizens who visit the Office most 

frequently, who gave the highest ratings, reflecting the role of their accumulated experience. The study 

also revealed a genuine gap between the availability of digital platforms and their actual under-

utilisation, due to human and organisational challenges such as a lack of awareness campaigns, poor 

digital literacy, and resistance to change, which limit the overall effectiveness of e-governance. 
 

Key words: Governance - Governance Electronic – Public Service.  
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 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 17 دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية 1-1

 02 متطلبات تطبيق الحوكمة الإلكترونية 1-0

 31 الحالية والدراسات السابقةالمقارنة بين الدراسات  1-3

 33 الاستبيانالإحصائيات الخاصة بمجموع استمارات  0-1

 33 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس 0-0

 02 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن 0-3

 01 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي 0-0

 00 عينة الدراسة حسب متغير الصفةتوزيع أفراد  0-2

 03  الخبرة الوظيفية للعاملين بالديوان فقط تالسنواحسب  توزيع أفراد عينة الدراسة 0-2

 00 متغير عدد الزيارات للديوان )خاص بالمواطنين فقط(حسب  توزيع أفراد عينة الدراسة 0-8

 02 الخدمات الإلكترونيةمتغير تكرار استخدام حسب  توزيع أفراد عينة الدراسة 0-7

 08  العبارات التي تقيس أبعاد المتغير المستقل الحوكمة الإلكترونية 0-3

 47  العبارات التي تقيس أبعاد المتغير التابع الخدمة العمومية 0-12

 07 قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس ليكارت الخماسي 0-11

 48  )ألفا كرومباخ(معاملات ثبات الأداة حسب معامل  0-10

 50 ةللحوكمة الإلكتروني المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الأول 0-13

 51 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثاني  0-10

 51 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثالث  0-12

 52 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الرابع  0-12

 53 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الخامس  0-18

 53 لعبارات البعد السادس المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-17

 54 لعبارات البعد السابع المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-13

 55 لعبارات البعد الأول للخدمة العموميةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-02

 55 لعبارات البعد الثانيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-01

 56  لعبارات البعد الثالث فات المعياريةالمتوسطات الحسابية والانحرا 0-00

 57  لعبارات البعد الرابعالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-03

 57  لعبارات البعد الخامسالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-00

 58 لعبارات البعد السادسالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  0-02

 59 الثانيملخص المتوسطات والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور  0-02

 60 الثالثملخص المتوسطات والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور  0-08
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 8 أبعاد الحوكمة الإلكترونية حسب مازن حبيب 1-1
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 3 مبادئ الحوكمة الإلكترونية 1-3
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 33 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس 0-0

 02 متغير السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  0-3

 41 متغير المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  0-0

 42 متغير الصفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  0-2

 43 متغير سنوات الخبرة الوظيفية للعاملين بالديوان فقطتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  0-2

 44 ط(بالمواطن فق متغير عدد الزيارات للديوان )خاصتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  0-8
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 مـقدمــــــــــــــة



 مقدمة

 
 ب

 
 :توطئة -أ

ولوجيا ع تزايد الاعتماد على تكنوم، التي مست أساليب إدارة الشأن العام خلال السنوات الأخيرةتحولات المعاصرة لل نظرا       
 الإدارة من أنماط جديدة في تنظيم العلاقة بين هوما فرض الحوكمة الإلكترونية ظهور مفهوم إلىبها   أدى مما المعلومات والاتصال،

تعزيز مبادئ ذلك لو خيارا استراتيجيا للدول الساعية إلى تحديث هياكلها الإدارية،  حيث أصبحت، والمواطن والمؤسسات المختلفة
تحديث المرفق الإلكترونية كمدخل أساسي للحوكمة ، وتعد اوفق متطلبات دولة القانونومية العم ةفية والمساءلة وتحسين الخدمالشفا

 وقت أقل.                                              سيطة وتكلفة منخفضة، وفيميز بإجراءات بتت ،من خلال تقديم خدمات ذات جودة للمواطنين العام وتحسين فعاليته
 (OPGI) الترقية والتسيير العقاري ندواوي، خاصة داخل ذلكلقطاعات التي تفرض الحاجة إلى يعد قطاع السكن من أهم او 

 .التي تواجه ضغطاً متزايدًا في معالجة الملفات، وتسيير السكنات، والمتابعة المالية والإدارية للمستفيدين
الشفافية  سين التواصل مع المواطنين، ورفع مستوىوفي هذا السياق برزت الحوكمة الإلكترونية كوسيلة لتعزيز الأداء الإداري، وتح

 .والرضا، عبر رقمنة الإجراءات وتطوير منصات رقمية للتسيير والمتابعة
  :إشكالية الدراسة -ب

 :من خلال ما سبق قمنا بصياغة الإشكالية التالية
 ورقلة؟ب العمومية داخل ديوان الترقية والتسيير العقاري ةتطبيق الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدم مساهمة ما مدى

 التالية:الأسئلة الفرعية قمنا بطرح الإشكالية  ى هذهولنتمكن من الإجابة عل
ن الترقية الخدمة العمومية في ديواوتحسين هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق الحوكمة الإلكترونية  -0

 والتسيير العقاري؟

 مدى تأثير تطبيق الحوكمة الإلكترونية على تحسين الخدمة العمومية المقدمة من طرف ديوان الترقية والتسيير العقاري؟ما  -5
 ما أثر أبعاد الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية بديوان الترقية والتسيير العقاري؟ -3
ة ة حول دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموميهل توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اجابات أفراد العين -4

 تعزى إلى خصائصهم الشخصية والوظيفية؟
اري، ما أبرز التحديات المرتبطة بالجانبين التقني والبشري التي تعترض تطبيق الحوكمة الإلكترونية في ديوان الترقية والتسيير العق -2

 ؟سين الخدمة العموميةوإلى أي مدى تؤثر هذه التحديات على فعالية تح
  :الدراسةفرضيات  -ت

 :للإجابة على الإشكاليات نقترح الفرضيات التالية 
بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين الخدمة  (α≤0.05) توجد علاقة موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  -0

 .(OPGI) العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري
ة في تحسين الخدمة العمومي لتطبيق الحوكمة الإلكترونية (α≤0.05) إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية يوجد أثر  -5

 .بالديوان
تحسين الخدمة العمومية  فيالإلكترونية لأبعاد الحوكمة  (α≤0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية -3

 .بالديوان
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 ونية فيفي إجابات أفراد العينة حول دور الحوكمة الإلكتر  (α≤0.05) إحصائية عند مستوى المعنويةتوجد فروق ذات دلالة   -4
عزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة، الخبرة، عدد الزيارات، تحسين الخدمة العمومية ت

 .(تكرار الاستخدام
ف البنية في ديوان الترقية والتسيير العقاري تحديات تقنية وبشرية )مثل نقص التكوين وضعواجه تطبيق الحوكمة الإلكترونية ي -2

 .التحتية( تحد من فعاليتها
 الموضوع:أسباب اختيار  -ث

 :تتجلى دوافع اختيار هذا الموضوع فيما يلي 
 :موضوعيةأسباب 

، الحكومةو عد الحوكمة الإلكترونية من المفاهيم الحديثة نسبيا في حقل الإدارة تإذ  ،ومواءمته للتخصص الذي درسناهحداثة الموضوع  -
ر بين قلة الأبحاث المتخصصة التي تربط بشكل مباش، والعربيوما زال بحاجة إلى مزيد من الدراسات خاصة في السياق الجزائري 

 .سة قيمة تكميلية في الأدبيات العلميةالعمومية، مما يمنح الدرا تحسين الخدمةمبادئ الحوكمة الإلكترونية وبين 
تكررة من في بناء الثقة بين المواطن والإدارة، في ظل شكاوى م يالعمومية باعتبارها سبب رئيس الخدمةالأهمية المتزايدة لتحسين  -

 .المرافقالبيروقراطية وطول الآجال وضعف الجودة في العديد من 
 شخصية:أسباب 

 .المعلومات حوله وإثراءرغبة الطالبتان الشخصية في دراسة الموضوع  -
حساسية وخطورة المهام التي يقوم بها ديوان الترقية والتسيير العقاري )السكنات، العقار، التعامل المباشر مع المواطنين(، ما يجعل  -

 .المواطنينأي تحسين في نظم تسييره الإلكتروني ينعكس مباشرة على رضا شريحة واسعة من 
ية(، ما يهيئ مجالا جزئة قمنة الملفات، تعاملات إلكترونيوجود بوادر أو مشاريع للتحول الرقمي داخل الديوان )برامج معلوماتية، ر  -

 .ميدانيا خصبا لقياس مستوى تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتشخيص نقائصها
 .لديوان الترقية والتسيير العقاريأحاول من خلال هذه المذكرة تقديم إضافة جديدة هذه المؤسسة  فيشتغل أنني أبما  -
 الدراسة:هداف أ -ج
 :نسعى من خلال هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية 
 بموضوع الحوكمة الإلكترونية ودورها المهم في تحسين الخدمة العمومية. الإحاطة -
 الالكترونية.قياس رضا المواطنين حول استخدام الخدمات  -
 .OPGI تقييم مدى فعالية الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمات العمومية داخل الـ -
 .حلول عملية واقتراحإبراز أهم التحديات  -
 الدراسة: أهمية -ح

 :تكتسي الدراسة أهمية بالغة باعتبار أن
   يم خدمات إضافة الى تقد للموارد،الحوكمة الالكترونية نمط تسير، يمكن الدول من اكتساب كفاءة وفعالية في استخدامها

 عمومية أكثر جودة لتلبية احتياجات المواطنين.
 فهوم الخدمة العمومية بمفي إثراء الأدبيات المتعلقة بالحوكمة الإلكترونية في الإدارة العمومية، من خلال ربطها بشكل مباشر سهم ت

 .وجودتها يفيد الباحثين والطلبة في دراسات لاحقة حول نفس الموضوع
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  تساعد نتائج الدراسة في تشخيص واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية داخل ديوان الترقية والتسيير العقاري، مما يمكن إدارة الديوان
 .راءاتها الإداريةمن تحديد مواطن القوة والضعف في أنظمتها الرقمية وإج

  تقدم توصيات عملية يمكن أن تُستثمر في تحسين الإجراءات، تبسيط الخدمات، وتقوية آليات الشفافية ومكافحة الفساد
 .الإداري، بما ينعكس إيجابا على رضا المواطنين وجودة الخدمة العمومية

 الدراسة:حدود -ج

ان الترقية والتسيير العمومية داخل ديو  الخدمةتقتصر الدراسة على تحليل دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين  حدود الموضوعية:ال -
إدراكهم الشخصي و  المستجوبين ةودقة استجاب لنتائج خاضعة لدرجة صدقا ما يجعل بعض استبيانات،على د تعتمحيث العقاري، 

 .لواقع الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية
الزمنية الواقعة بين  لفترةاخلال  ،ورقلةديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية بالدراسة الميدانية  تأجري :والزمنيةنية االحدود المك -

 .توزيع الاستبيانات على العينة المحددة ثم استرجاعها تمخلالها  ن، م5152ومايأفريل 
 .الديوانتشمل موظفي ديوان الترقية والتسيير العقاري وكذا المواطنون الذين يترددون على : الحدود البشرية -
 :المستخدمةوالأدوات  البحث منهج-د
الإحصاء الوصفي  تائجناستخدمنا الاستبيان وتحصلنا على و  والمعارف،اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي في جمع المعطيات  

 .52نسخة  SPSSمن خلال استخدم برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية 
 :لدراسةامرجعية - ذ

 مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت المتغير المستقل )الحوكمة الإلكترونية( والمتغير التابع )تحسين على استناداقامت دراستنا 
ها ما كان متوافقًا فمن ،وقد تباينت هذه الدراسات من حيث الأهدافمتنوعة، الخدمة العمومية( في فترات زمنية متباينة وقطاعات 

وشملت هذه الدراسات مقالات علمية محكمة، وأبحاثاً منشورة في مجلات متخصصة،  ،مع أهداف دراستنا، ومنها ما اختلف عنها
 .بالإضافة إلى رسائل دكتوراه

  :صعوبة الدراسة-ر
 : يلي ما ناء إعداد دراستناأثمن أبرز الصعوبات التي واجهناها 

 .ومتكاملالتي تطرقت إلى موضوعنا بنفس متغيراته بشكل مباشر  قلة الدراسات السابقة -
 .مفهومي "الحوكمة" و"الحكومة " بين والأجنبيةالعربية  واضح في بعض الدراسات خلط -
 توزيع الاستبيان. عندمستجوبين لل واجهنا مشقة في توضيحهاالالكترونية  الحوكمةمصطلح داثة نظرا لح -
 الدراسة:هيكل -ز

 ئيسيين: ر  تم تقسيم الدراسة إلى فصلين
مة والتطبيقي المرتبط بالمتغير المستقل )الحوكمة الإلكترونية( والمتغير التابع )تحسين الخدصص الفصل الأول للإطار النظري خ

 العمومية(، وقد قُسّم هذا الفصل إلى مبحثين.
م بدوره إلى سيير العقاري بولاية ورقلة، كما قجريت بديوان الترقية والتسد تضمن الدراسة الميدانية التي أأما الفصل الثاني، فق 

 .مبحثين
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 :الدراسة نموذج-و
 :اإلى متغيرات الدراسة، نذكر من أبرزه يستندعلى نموذج اعتمدنا في دراستنا 

 

 

لكترونية الحوكمة الإ: المستقلالمتغير 
الفاعلية والفعالية ،الشفافية ،الادماج والمشاركة ، 

المعرفة، التنافسية ، تقديم أحسن الخدمات للمواطنين ، 
.المساءلة .

الخصائص الفردية للمستجوبين
لموظفين بالديوان، الجنس ،الســـن ،المستوى التعليمي، الصفة،الخبرة الوظيفية ل

ونية،تكرار استخدامك للخدمات الإلكتر ( المواطن )عدد زيارتك للديوان 

الخدمة العمومية: المتغير التابع

طور ، الديمومة والاستمرارية ، الت، المساواة
.  عاليةالمجانية النسبية ، الشمولية ، الف
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 تمهيد: 
الرقمية  أن الإدارةعتبار ا العلمية علىالمواضيع التي لاقت حديثا اهتماما كبيرا في الأوساط  منالإلكترونية  موضوع الحوكمةيعد        
مكافحة البيروقراطية، و  وتعزيز الشفافية بسيط الإجراءاتتخلال  من، الإدارية الحديثة التنظيماتالوظيفي في  الأداءمن كفاءة تحسن 

مما يسهم في تقديم خدمات عمومية سريعة، عالية الجودة، ومتاحة على مدار الساعة، وهو ما يحقق رضا المواطن ويعزز الثقة بينه 
  .وبين الإدارة

 ،هذه الأخيرة تحسين في دراسة دورهاو  والخدمة العمومية، الإلكترونيةبالحوكمة دبيات المتعلقة في هذا الفصل سنحاول تجميع الأ      
 .اعتمدنا عليها في بحثنا بقة التيلى ماهية المتغيرين والثاني للدراسات الساإول نتطرق فيه الأ ،مبحثين إلىمن خلال تقسيم الفصل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 العمومية ةوالخدمالحوكمة الإلكترونية  النظرية حولدبيات الأ الأول:المبحث 
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 سنحاولوعليه رقمي، ال التحولعد مفهوما الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية من المفاهيم التي لاقت اهتماماً كبيراً في ظل ي      

 النظرية المتعلقة بالمفهومين. دبياتالأالتطرق إلى  في هذا المبحث
 

   لكترونية لإللحوكمة ا الإطار النظري :الأولالمطلب 
واضيع المستهدفة تكنولوجيا والمعلوماتية، ولقد أصبحت من المالعصر  ظهرت فيلكترونية من المفاهيم الحديثة التي وكمة الإتعد الح     

 .ا المطلبذنحاول توضيحه في هس اوهو م واعد في مجال الإدارة والسياسية العامة، حيإصلامن قبل العديد من المناظرين كنموذج 
 

 مفهوم الحوكمة الإلكترونية الفرع الأول: 
 لكترونية: الحوكمة الإ فتعري :أولا

ينقسم إلى  كترونيةلإ اوكمة الح وعليه فإن مفهوم صطلحات بدقة قبل تعريفها،لمللمفاهيم تحديد ا الأبستمولوجياالدراسة تقتضي     
 .ةلكترونيوالإوكمة الحمصطلحين 

هتمام بالحوكمة مؤخرا تزايد الا أن السابقة بشكل عام "الحوكمة" وتعرفها غالبية القواميس على أنها "الحكومة"، إلا الأدبيات تعتبر    
 ذا أحد نقاطوه الإلكترونيةأشمل من الحكومة  الإلكترونيةة تعتبر الحوكم مفهوم الحكومة، لذلك منأوسع و منح لها معنى أعمق 

 .فهومينلما بين الاختلاف
البنك  الدولية ، وأهمها ف المنظماتطر  شد منذ التسعينات مناظهر مفهوم الحوكمة كمرادف للحكم الر حيث     

 إصلاح الحوكمة كنموذج لدعم اتخاذ تم حيث،0991 سنة(UNDP)وبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي 0995ةسن(WBالدولي)
التي  لمعاصرةا المناقشات في متداول أصبح السلع والخدمات، وقد تقديم أجود لىع للمنظمات المؤسسيةوزيادة القدرة  العامة الإدارة
يرتبط  ذلكل بشكل أكبر على مشكلة كفاءة عمل مؤسسات الدولة والبيئات التنظيمية، التي تركز والأبحاثالعامة  بالإدارة تتعلق

 الدولة بأنواعها الاقتصادية والسياسية الاجتماعية. لمؤسسات الإداري بالجانبا أساس مفهوم الحوكمة
 العامة للإدارة والفعالية الرشيدة" وهي تنطوي على مبادئ الحكم الرشيد وتتضمن معايير الكفاءة الإدارةتشير الحوكمة إلى "    

إلى إدارة فعالة من حيث  من إدارة تقليدية الإدارةبأنها حالة تعكس حالة تطور  (UNDP)برنامج الأمم المتحدة الإنمائيويعرفها 
 ".أمامهمو بكل شفافية ومسؤولية ، المواطنين تطلباتلمالاستجابة 

تصادية قالإد الموار أنها "الطريقة التي تمارس بها السلطة في إدارة  تصورا للحوكمة على 0995 سنة قدم البنك الدوليكما      
 للبلد من أجل التنمية". جتماعيةوالا

الخاصة من  المؤسساتو  المدني المجتمعومنظمات  المواطنينتمكين  خلاللنفسه من  المجتمعأيضا بأنها عملية لتوجيه  كما تعرف     
 .رسميةسلطات رسمية أو غير  عبر سواء والإجراءات التفاعل مع الحكومة ومشاركتها في اتخاذ وتنفيذ القرارات

والاتصالات لومات المعتكنولوجيا  لاستخدام نسبة المستحدثةفاهيم لما أصبحت تضاف إلىهي صفة  إلكترونية" أما مصطلح     
وغيرها من  يمغناطيسي أو بصري أو كهرومغناطيس كهربائي أو رقمي أو على تقنيات تحتوي على ما هو الاعتماد"بها ويقصد 
 التكنولوجيا. تعتمد علىلحوكمة التي ا تعني الإلكترونيةومنه فإن الحوكمة  شابهة"لمتالوسائل ا
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به، وبالتالي  المعمولمة الحوك لتحسين نظام المعلوماتستخدام الفعال لتكنولوجيا "الإ وعليه تعرف الحوكمة الالكترونية بأنها         
 وإصلاح طاع العاملتحويل الق والاتصالات المعلومات تعتبر أداة لتسخير إمكانات تكنولوجياكما  تقديم خدمات أفضل للمواطنين"،

 1الحكومة. الاختناق البيروقراطي الذي تعاني منه العمليات وتقليل
ما أ، GOVERNANCECORPORATEطلح للمص الترجمة المختصرة  بأنهمصطلح الحوكمة  عرف          

 أسلوب ممارسة السلطات الإدارة الرشيدة وعلى الرغم من تعدد التعريفات التي أحاطت بالمفهوم فهي"الترجمة العلمية  لهذا المصطلح 
والاقتصادية  ةالإداري السلطةنها ممارسة أي عرفها بذان تعريف برنامج الأمم المتحدة  الإنمائي  والكعم  شمل والأالأ فالتعاريإلا أن 

والعمليات والمؤسسات التي يعبر من خلالها المواطنون عن مصالحهم الآليات يشمل  كافة الشؤون الدولة وهو ما  لإدارةوالسياسية 
 .ون بين اختلافاتهم فقويمارسون حقوقهم القانونية ويوفون بالتزاماتهم ويو 

الدولة  فية يه الطريقة التي يتم من خلالها ممارسة السلطة في إدارة الموارد الاقتصادية والاجتماعأنويعرف الحكم الجيد على         
غلال إدارة العمليات السياسية )اتخاذ القرارات من اجل است والمؤسسات()الهياكل شكل النظام السياسي  :أبعادلحكم الجيد ثلاثة لو 

 المناسبة.الحكومة على تخطيط وتنفيذ السياسات  فيها( وقدرةموارد الدولة لتحقيق التنمية 
(الخدمات الحكومية، وتبادل ICTوالاتصال )هي استخدام تكنولوجيا المعلومات  "نها أعلى  تعرفلكترونية ما الحوكمة الإأ      

الشركات و وبين الحكومة  ،والخدمات القائمة بذاتها بين الحكومة والمواطن الأنظمةالاتصالات، وتكامل مختلف  معلومات معاملات
 2عمل الحكومة بأكمله إطارداخل  والتفاعلاتالإدارية، وكذلك عمليات الأقسام  البعض،الحكومات وبعضها  وبين

التنظيمية داخل  بين الكيانات لكترونية لتنظيم العلاقات المتشابكةكم يستخدم كافة الأنشطة الإحط نم نهاأب وتعرف كذلك      
ى استقلاله لتحقيق الديمقراطية وحماية المواطن والحفاظ عل ،ليات تنفيذهاآمما يدعم صناعة السياسات و  ،الدولة الرسمية وغير رسمية

 المستدامة. التنميةلكترونية بما يحقق وزيادة الكفاءة في توزيع الخدمات الإ
ة الهدف منها تنظيم المعاملات والمعلومات والمستندات الرسمي ،قانوني بإطار ةمحاط وإجراءاتا سلسلة عمليات أنهب كما تعرف     

عتماد على تطبيقات ية لاسترجاعها بالإآلرشفتها ورقمتنها وتوفير أو مين سبل حفظها أوت ،رسمية بين الحكومة والمواطنال منها وغير
 3تكنولوجيا المعلومات.

الحوكمة الالكترونية هي طريقة لتسيير الشأن العام، من خلال استعمال  " نستخلص أن تعاريف السابقةخلال المن         
المعلومات والاتصال لتحسين الخدمة العمومية لإضفاء الشفافية والمساءلة بين المواطنين والإدارة، وذلك بهدف عصرنة تكنولوجيا 

 ."الحكومة
 
 
 
 
 

                                                 
 ،10العدد ، 19مجلة الالكترونية للحقوق والعلوم السياسية المجلد مقال، -إدارة القطاع العام بالجزائر إصلاحلكترونية ودورها في الحوكمة الإ-بوعلام حمو  لوكيل زليخة،-1

5154 . 

-551ص ،5150 ،التمييز الفكر للعلوم الاجتماعية والإنسانية العدد الخامس مصر مقال، مجلة –لكترونية لأهداف التنمية المستدامة الإ الحوكمة-عمر عبد الحفيظ احمد عمر-2
550. 

المسيلة، مجلة الدراسات –دراسة ميدانية المؤسسة العمومية الاستشفائية الزهراوي –لكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية الحوكمة الإ-ساميةنزالي  بلحوت المداني، -3
 .031ص  ،5154، 10، العدد19عاصرة   المجلدالاقتصادية الم
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 لكترونيةهم المصطلحات المتعلقة بالحوكمة الإأثانيا: 

 :يمكن توضيحها كالآتي لكترونيةالشبيهة بالحوكمة الإتوجد مجموعة من المصطلحات    
الحكومة (منها"e- Gouvernement) نيةترولإلكا للحكومة يفرلتعاا من لعديداهناك :لكترونيةالإة الحكوم -1
الانترنت  شبكة،ولعريضةاالمعلومات  تشبكا مثلالمعلومات)  لتكنولوجيالمؤسسات الحكومية ا امستخدا عملية هي نيةترولإلكا

مختلف  و  للأعماا لجاورالمواطنين   مع تلعلاقااتغيير  وتحويل   على رةلقدا لديهاالتي  والمحمول ( عبر الهاتف  للاتصاا ساليب،وأ
المعلومات  لتكنولوجياالحكومة  امستخدا عن نيةترولكلإاالحكومة  تعبر :"كما يلي  وليلدا لبنكا يعرفهاوالمؤسسات الحكومية ، 

 عقطاوالمواطنين   مع لعلاقةا في يرتغي اثحدإ مكانيةإ لديها( التي  لنقالةاوالحوسبة  والانترنت سعةالوا تلشبكاامثل) تلاتصالاوا
للمواطنين  فضلأ تخدمايممثل:تقد افلأهدا من لعديداتخدم  أن لتكنولوجياالهذه  كنويم ة،الجهات الحكومي قيباو  للأعماا
 "المعلومات إلى ذلنفاامنوتمكين المواطنين   لصناعةوا للأعماا عقطا مع فضلأ تفاعلو

فت رعكذلك  ،" للمواطنين والمعلومات الحكوميةالخدمات  يملتقد بيلووا نترنتالأ امستخدانها أب"المتحدة: لأمما عرفتها كما     
الحديثة  تتصالالإواالمعلومات  تكنولوجيا امستخداهي" نيةترولإلكاالحكومة  أن( OECD) لتنميةوا ديلاقتصاا ونلتعاا منظمة

 لتشبيكا إمكانات متقد أنبها  مايرتبطو نتترلإنا لتكنولوجيايمكن  قةد كثرأنحو على و  الحكومية لوظائفا جميع على تطبيقهاو
 1."الحكومية  تلعملياوا اكلالهي في للتحوا تدعمالتي 

 الورقية إلى لمعاملاتاتعرف على أنها استخدام تقنية تكنولوجيا المعلومات في تحويل الخدمات العامة من  :الإدارة الإلكترونية -0
 إلكتروني. مكتبمكتبية في شكل  اءاتإجر 
 عبر تطبيق نيالإلكترو عملية التحول لجميع وظائف المنظمة من الشكل التقليدي إلى الشكل  هي :عمال الإلكترونيةدارة الأإ -3

 التكنولوجيا الحديثة.
باستخدام  ،ونيالإلكتر  تحويل الوثائق الورقية داخل المؤسسة من شكلها المادي إلى شكلها عملية هو :الإلكتروني التسيير -4

والوسائط لي علام الآطريق برامج الإ وجهد، عنوبأقل تكلفة  ،وقت أسرعوالبرامج التكنولوجية لسهولة الحصول عليها في الأنظمة 
 2.والإكسترانتالإلكترونية كالأنترانت 

مة كما عرفها معهد حوك  ،ةالرشيدجل دعم الحوكمة أعبارة عن استخدام المعلومات والاتصالات من وهي  الرقمية:الحوكمة  -5
 لمؤسسة، وتتكوناوهي جزء متكامل من حوكمة التنفيذيين، مسؤولية مجلس الإدارة والمشرفين والمديرين "ا نهأتكنولوجية المعلومات ب
 3."المؤسساتوالقيادية التي تضمن استدامة وتعزيز تكنولوجيا المعلومات في  التنظيميةمن الهياكل والعمليات 

 
 
 
 

                                                 
، ص 5152، 10 ، العدد01مجلة الدراسات والبحوث القانونية المجلد  مقال،-تكريس الحكومة الالكترونيةلكترونية ودورها في الحوكمة الإ-بن دواد حسين  زايدي العيد،-1

501-500. 
زائرية لة أداء المؤسسات الجمجمقال -لكتروني في تحسين الخدمة العمومية بلدية بئر مقدم بولاية تبسة نموذجاالإ دور التسيير-نزيه عطية، براهمي زرزور عبد الجليل طواهير،-2

 .02ص ، 5155، 10العدد  ،00المجلد 
 .22ص  ،5154، 20العدد ،30الجزائر، المجلد –اجارة المدرسة الوطنية للإدارة  مقال، مجلة-لحوكمة الرقمية للإدارة العمومية في الجزائرا-نعمة الله مهماه-3
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 ، خصائصها وأهدافهالكترونيةلحوكمة الإا فوائد الثاني:الفرع 

 لكترونية:الإالحوكمة  فوائد: أولا
عمال للمشاركة ن تساعد على توسيع مجالات المواطنين ورجال الأأا أنهشكل عملية تغيير من شيلكترونية ن اعتماد الحوكمة الإإ    
 ،الجديد القائم على المعرفة، من زيادة الشفافية والفعالية في إدارة الدولة من خلال خدمات الكترونية متكاملة ومستمرة قتصادلاافي 

 يلي:عمال على حد سواء منها ما رجال الأ وأفوائد سواء للمواطنين اللكترونية جملة من تحقق الحوكمة الإحيث 
 .عاليمؤسسة منفتحة ذات أداء  إلىو مؤسسة مغلقة أومة حكالتحول من  -
 .المؤسسةو زيادة التواصل بين المجتمع  -
 .أكثرالقدرة على توفير المعلومات بمصداقية  -
 .أكبراستخدام موارد المؤسسة بفاعلية  -
 .بكفاءةالمؤسسة وترشيد  إنفاقتخفيض  -
 .الفسادليا كسبا للوقت والجهد وحسن سير العمل ونشرا للشفافية ومكافحة آتوفير الخدمات  -
 1المؤسسة.اك المواطن او العميل في عملية اتخاذ القرار داخل ر اش -

 لكترونية:الإالحوكمة خصائص : ثانيا
 لكترونية بخصائص عدة من بينها:تتميز الحوكمة الإ

 .علوماتية في موقع واحد على شبكة الانترنتإحصاء وجمع كافة الأنشطة والخدمات الم -
 .المعاملات بفعالية وكفاءة بين المؤسسات العامة وانجازضمان سرعة  -
 .ضمان التواصل المستمر مع المواطنين طوال أيام الأسبوع -
 .توفير كافة المعلومات والخدمات التي يحتاجها المواطنون ىالقدرة عل -
 .العوائد من النشاطات الحكومية أفضلتحقيق  -
 دارية والتقليص من العمل الورقي.تبسيط الإجراءات الإ -
 إضفاء الشفافية في التعاملات والمعاملات. -

 لكترونية:الإالحوكمة  هدافأ: ثالثا
 منها: الأهدافمن تحقيق مجموعة  الحوكمة الإلكترونية إلىتهدف 

 للمواطنين.تقديم خدمات سريعة وغير مكلفة  -
 الديمقراطية.اشراك المواطنين في جميع القضايا وتمكنيهم من ممارسة  -
 المحلية.العمل على تقليص زمن انجاز المعاملات وتوفير الوقت من خلال الرفع من كفاءة المؤسسات  -
 والإدارية. البيروقراطيةتحقيق التواصل الفعال والحد من التعقيدات  -
الحصول  جراءاتإمن أخطاء النظام التقليدي اليدوي وتبسيط  والمؤسسات، بالتخلصللمواطنين المقدمة تحسين مستوى الخدمات  -

 .على الخدمات

                                                 
 ،5155، 15م الاجتماعية والإنسانية العددالتمييز الفكري للعلو  مقال، مجلة-الخدمة العموميةلكترونية مدخل نحو نموذج جودة الحوكمة الإ-يحياوي مريم، حدمر زينب -1

 .22ص
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ترونية تسهل العمل كإلوالاتصال في المؤسسات وتأسيس بنية تحتية  الإعلامملائم باستخدام تكنولوجيات عمل حداث وخلق مناخ إ -
 يروفتكاليف و لى تقليص حجم التإدي ؤ مما ي ،بمرونة على تحقيق التفاعل والتواصل المتبادل بين الحكومة وجهات العمل الأخرى

 الوقت والجهد للمواطنين.
 جديدة.إعادة هندسة إدارة الموارد البشرية وبناء القدرة على إدارة التغيير وإيجاد ثقافة مؤسسية  -
 1تبسيط العمليات الإدارية وتقليص الازدواجية في الإجراءات. -

 الإلكترونية:الحوكمة  ونماذجتقنيات ، ئمبادو  بعادأ: الثالثالفرع 
 الإلكترونية:الحوكمة  بعادأ: ولاأ

 لمازن حبيب والبنك الدولي: نظر ين، وجهةعيار بم هاتمييز سيتم الحوكمة الإلكترونية حيث  بعادأتعددت 
 الموثوقية،المساواة و  والمشاركة، العدالةالشفافية وهي )من عشر عناصر  تتألفلكترونية ن الحوكمة الإأيري  حبيب:مازن  وجهة نظر-ا

 ابعاد في ثلاث هلخصن نأن مفهوم الحوكمة الالكترونية يمكن إوعليه فالتنبؤ والتكاملية(  التنظيمية،الخدمة  الإداري،الاتقان  ،الفاعلية
 هي:

 كترونية حسب مازن حبيبلالإالحوكمة  دأبعايوضح  0161- رقم: الشكل

 
 عداد الطالبتينإمن  المصدر:

فالتكنولوجيا ي أساسيا من أي استراتيجية حكومية للتحول الرقم اجزءن الحوكمة الإلكترونية أ: يعتبر البعد البشري  يالبشر  البعد-1
لكترونية متخصص ومتفهم لتحقيق الأهداف المرجوة من تطبيق الحوكمة الإ يإدارة وتوجيه بشر  لىإذاتها بل تحتاج  دلا تكفي في ح

  تسهم في تحديد مهام ومسؤوليات الموظفين بشكل واضح ودقيق وضمان تنفيذها بشكل ملائم أنب عليها الموارد البشرية يج فإدارة
هارات بين الاحتياجات التكنولوجية للمؤسسة وتعزيز متحقيق التوازن  إلىهدف ين يكون لديها مخطط تطوير مهني أكما يجب 

 لكترونية .وقدرات الموظفين في مجال التكنولوجيا والحوكمة الإ

                                                 
 .035-031ص، بقا، مرجع سنزالي سامية بلحوت المداني،-1

أبعاد الحوكمة 
الإلكترونية حسب 

مازن حبيب

البعد 
البشرى

البعد نيالبعد التق
الاداري
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ستفادة ة كما يشمل الإتقديم الخدم بيئةالمرافق الصحية أي  المباني،هذا البعد الأجهزة المادية بما فيها  يتضمن التقني:البعد -0
المتقدمة مثل الحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي والانترنت لتعزيز العمليات الإدارية وتبسيط عمليات اتخاذ  تكنولوجياالمن 

 القرارات.
حيث  لحكومية،الكترونية من العناصر الرئيسة لتحقيق فعالية وكفاءة الإدارة البعد الإداري للحوكمة الإ يعتبرالإداري: لبعد ا -3

زيز التفاعل بين ذلك فهو يساعد في تع إلىإضافة ،يساهم في تحسين العمليات الإدارية وتبسيط الإجراءات وتخفيض التكاليف 
 ،لية اتخاذ القراراتكما يعتبر أيضا وسيلة فعالة لتعزيز التشاركية والمشاركة المجتمعية في عم  ،الشفافية والمساءلةيز تعز الحكومة والمواطنين و 

لكترونية يمكن للمواطنين تقديم اقتراحاتهم وآرائهم والمشاركة في صياغة السياسات الحكومية واتخاذ فمن خلال منصات الحكومة الإ
 1القرارات المهمة. 

موعة من المؤشرات التي يمكن من خلالها قياس مدى جودة الحكم خلال مجمن الدولي  البنكيرى البنك الدولي: رة نظ وجهة-ب
 يلي:بعاد للحوكمة والتي تم قياسها كما أستة  اعتمادا علىا ذلم من قبل خبراء البنك الدولي وهفي دول العا

 البنك الدوليلكترونية حسب بعاد الحوكمة الإأيوضح  60-61رقم:الشكل 

 
 عداد الطالبتينإ المصدر: من

مثل  نطاق المساحة التي يستطيع فيها مواطن البلد من المشاركة في الحكومةعلى ركز هذا المؤشر ي حيث والمسؤولية: صويتتال-1
 والاعلام.وحرية تكوين الاتحاد والجمعيات وحرية الصحافة حرية التعبير 

و أإمكانية الحكومات في مواجهة عدم الاستقرار بوسائل غير دستورية  المؤشرويقيس هذا  :السياسي وغياب العنف الاستقرار-0
 و عكس ذلك.أعنيفة ويتضمن سياسيات الحث على العنف والإرهاب 

 .على نوعية الخدمات العامة المقدمة ونوعية الخدمات المدنية ودرجتها هذا المؤشر: ويركز فعالية الحوكمة-3
والأدوات المناسبة  نفيذوالتمجال الخطط  الصحيحة فيويقيس هذا المؤشر قدرة الحكومة على إيجاد السياسيات  ة:النوعية التنظيمي-4

 الخاص بالنمو والتطور. يسمح للقطاعللتنفيذ وبالشكل الذي 

                                                 
 .035صالسابق، رجع الم، نزالي سامية بلحوت المداني،-1

الاستقرار 
السياسي 

وغياب العنف
فعالية 
الحوكمة

النوعية 
التنظمية 

القاعدة 
القانونية 

السيطرة على 
الفساد

التصويت 
والمسؤولية 
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لمجتمع القانونية بقواعد اعلى التزامها ثقة المؤسسات والشركات بقدرة الحكومة  ىحيث يقيس هذا المؤشر مد :القاعدة القانونية-5
 .العنفعمال أما يتعلق بحقوق الملكية والشرطة والمحاكم وتعاملها مع الجرائم و  التنفيذ، خاصةوإمكانية 

ة و الحصول على أموال خاصأيقيس هذا المؤشر مدى قدرة العاملين في القطاع العام على ممارسة  :السيطرة على الفساد-0
 1و الضخمة.أويتضمن ذلك الأرباح القليلة 

 لكترونية:الإالحوكمة  ئمباد: ثانيا
 يلي:ا مفيالحوكمة الإلكترونية  بادئم لثمتت 

 لكترونيةالحوكمة الإ مبادئيوضح  63-61 رقم: الشكل

 
 عداد الطالبتينإ من:المصدر 

وذلك  حلدقة والوضو اب واطنينمع المالتعامل  الحكوميةينبغي على الهيئات  ةلكترونيالحوكمة الإلتحقيق استراتيجية  :الشفافية مبدأ-ا
ة حومات واضمعل يمبتقدوذلك ،فافية ة شيإدار  إجراءاتب كذا التعاملو  ،ليامحة وطنيا و ذتخلمبالقرارات ا صريحن خلال التم

 بالإضافة ها عبر الانترنتتاحتوإرقمية الوابات البو مواقع الويب روابط تصفح  عندذلك و بسيطة، وتوفير الخدمات بطريقة  ،للجمهور
الوكلاء،  لعملاءا المستثمرين، اب المصلحة )الشركات،حصلأيتيح  الشبكات الرقمية نظمة اتصال فعالة ودمجها معأالى توفير 

 .الاطلاع على المعلومات التي يحتاجونها في الوقت والمكان المناسب  (الهيئات
  القرارات اذاتخلجميع المواطنين في المشاركة في  الفرصةحة إتا الإلكترونية إلىالحوكمة  ىتسع :والمشاركة الادماجمبدأ -ب

يمكن كما ،  يرهاغ أوالهواتف  أووطرح الأفكار عن طريق الأنترنت  الرأي إبداءلهم ث يمكن يح ،من المعلومات والخدماتوالإستفادة 
كنولوجيا وتوقعات أصحاب المصلحة من المنظمات نتيجة تلكترونية والنصوص وغيرها من الاتصالات الإللمستخدمين تلقي الرسائل 

 حتى المشاركةو حيث عززت تطبيقات الويب الاتصالات ثنائية الاتجاه بين أصحاب المصلحة والمنظمة  ،المعلومات والاتصالات
 الإلكترونية.

                                                 
 .555-550ص، قابمرجع س عمر عبد الحفيظ احمد عمر،-1

مبادئي الحوكمة 
الإلكترونية

الفاعلية 
والفعالية

الإدماج 
والمشاركة 

الشفافية 

الشرعية 
والمساءلة

تقديم احسن 
الخدمات 
للمواطنين 

التافسية 

المعرفة 
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من الخدمات لمواطنون ايستفيد  حتىيروقراطية بالإدارية وإزالة ال الإجراءاتبسيط تطريق  عنتكون  :الفاعلية والفعاليةمبدأ -ت
 وتكلفة. وقتوبأقل  أكبربجودة 

تهتم الهيئات الحكومية بنشر المعرفة والتكوين في ميادين تكنولوجيا المعلومات وذلك بإعطاء أساليب جديدة  :المعرفةمبدأ -ث
 للتعلم.

وتفعيل  جديدة وتسريع طةبأنشعلى القيام  عيتشجمن خلال ال تنافسيةالحكومية على خلق بيئة  يئاتاله : تعملالتنافسيةمبدأ – ج
 والاتصال. علوماتالموالتنافس في مجال تكنولوجيا  داعبلإالعلاقات والإجراءات بين القطاعين العام والخاص وفتح الباب ا

تخفيف ن الإدارة تهتم بتحقيق فوائد للجمهور كأالتركيز على النتائج أي من خلال  :الخدمات للمواطنين أحسن تقديممبدأ -ح
توفير خدمة دائمة ومستمرة بكفاءة عالية بصورة بسيطة وسريعة مع سهولة  من حيث الجهد والمال والوقت و العبء على المواطنين

مع  ،داراتوالإربط الاتصال بين الجمهور  كل وقت ومكان خلال للجميع وفي الإدارة متاحةن خدمات أوالمقصود به  ،الاستعمال
 .اع رغباتهمبالمواطنين واش لإرضاءباستمرار لتحسين أدائها وخدماتها  ىدارة تسعالإن أساسي لأ أضمان التغيير المستمر وهو مبد

 وخضوع صانعي  ،قانونيةلأحكام ل التي تستندو  ب القرارأصحاالمواطنين  قبولوهي  :لمساءلةاالشرعية و مبدأ -خ
اءلة نتيجة لى مفهوم المسإازدادت الحاجة و  ،ىأخر جهة  من العليا الحكوميةوالمستويات  ،ن جهةمن طرق المواطنين مءلة سالملالقرار 

مصادر الحصول  والتطور فيلى عصر التدفق المستمر للمعلومات إ واكبت الانتقال ولوجيا الاتصالات والمعلومات التيظهور تكن
 1.من دقة ومصداقية وشفافية تلك المعلوماتالتأكد يجب حيث  عليها،

 المستخدمة في الحوكمة الإلكترونية: والنماذج التقنيات: ثالثا
 التقنيات:-ا

 من التقنيات المستخدمة في الحوكمة الإلكترونية ما يلي:
 لكترونيةتقنيات الحوكمة الإيوضح  64-61 رقم: الشكل

 عداد الطالبتينإ المصدر: من
 
 

                                                 
دور الحوكمة أيات عبد القادر بسيوني أبو سعده، ، 01-02، ص 5152-5154المركز الجامعي مغنية .. الحوكمة الإلكترونية وأثرها في ترقية المرفق العام-جدي وهيبة-1

-014 ص ،5152 ،، العدد الأول52المجلد مجلة البحوث المالية والتجارية، مقال ، بالتطبيق على هيئة المجتمعات العمرانية الجديدة-لكترونية في جودة الخدمة العامةالإ
012. 

 

أنظمة الهوية 
نالرقمية للمواطني

بوابة الحوكمة الالكترونية 
تقنيات الواقع تقنيات الواقع 

الافتراضي والواقع المعزز
أتمتة الخدمات العامة

:الحوسبة السحابية
إنترنت الأشياء:
(IoT) تقنيات البلوك 

تشين
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 ن خلال م تستخدمها الحكومات لتقديم خدمات أفضل للمواطنين مع زيادة الأمن والتيللمواطنين: الهوية الرقمية  أنظمة-1
 . الهويةوإدارة  إدراج القياسات الحيوية للعمليات، مثل بصمات الأصابع أو التعرف على الوجه

سحابة وأدوات البيانات الضخمة يتم استخدام الحلول المستندة إلى اللتنظيم العمليات المتعلقة بإدارة  :بوابة الحكومة الإلكترونية-0
 إدارة البيانات، ومن ثم تخزين البيانات وإدارتها وتحليلها بشكل فعال.

سين من خلال استخدام الواقع الافتراضي والواقع المعزز تح يمكن: تقنيات الواقع الافتراضي والواقع المعزز ،تقنيات الواقع-3
يمكن أن يساعد الواقع المعزز في استخدام  ، كماوالمحاكاةقدمة للمواطنين، وذلك عن طريق استخدامها في التدريب الخدمات الم

 بشكل أفضل. هاالمعلومات وتنظيم
دد أكبر من ع أتمتةتسعى الحكومات لتحسين كفاءة الخدمات وتقليل التكاليف، وذلك عن طريق : أتمتة الخدمات العامة-4

رق في أتمتة العمليات، وتشمل هذه العمليات معالجة التطبيقات والط التعلم الآليو  الذكاء الاصطناعيالخدمات العامة، ومنها إدراج 
 المختلفة للتعامل في قسم خدمة العملاء.

تها، وذلك لتسهيل ، ومن ثم إدارتها ومعالجالسحابةيمكن للحكومات تخزين البيانات والمعلومات المتزايدة إلى : حابيةالحوسبة الس-5
 دمة المواطنين.خ
لتحسين الخدمات المقدمة للمواطنين وزيادة كفاءة وجودة العمليات يمكن استخدام تقنيات إنترنت : (IoTإنترنت الأشياء )-0

 للمدن الذكية. بالبنية التحتيةالمتعلقة  إدارة المشاريعالأشياء، مثل 
، مما ثة التي تسهل تسجيل العمليات الحكومية بشكل آمن عن طريق التشفيروهي من التقنيات الحدي: تقنيات البلوك تشين-7

 1في حفظ السجلات بشكل آمن وإدارة الهوية الرقمية. Blockchainيساهم في زيادة الشفافية، ولهذا يمكن استخدام تقنية 
 : الحوكمة الإلكترونية نماذج-ب

 منها:نذكر هناك العديد من نماذج الحوكمة الإلكترونية، 
 لكترونيةالحوكمة الإ نماذج 65-61رقم:الشكل 

 
 

 عداد الطالبتينإمن  المصدر:
 

                                                 
 . https://bakkah.com.00:05الساعة  5152 10 31بكة للتعليم. بتاريخ: – لكترونية وفوائدها ومبادئها ونماذجها وأهدافهاالحوكمة الإ  -1

نماذج 
الحوكمة 
ةالإلكتروني

أمن البيانات 
والخصوصية

الحوكمة المتنقلة 
(  الحوكمة الإلكترونية)

ةانتشار الهواتف الذكي

البيانات 
المفتوحة

التحول  
الرقمي

الحوكمة الموجهة 
من قبل البيانات الحكومة 

الذكية

الحوكمة 
ةالتشاركي

الحوكمة 
الرقمية

https://bakkah.com/ar/knowledge-center/automation
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/automation
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B5%D8%B7%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B5%D8%B7%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D8%A9
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%84%D8%A9
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/basic-principles-project-management
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/basic-principles-project-management
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%87%D8%A7
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%87%D8%A7
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تعتمد الحوكمة التشاركية على إشراك المواطنين وأصحاب المصلحة في عملية صنع القرار من خلال قنوات : الحوكمة التشاركية-1
يتم ذلك عبر و ، احتياجات المجتمع بشكل أكثر دقةتواصل رقمية وتطبيقات حكومية، مما يعزز الديمقراطية ويضمن تلبية 

استطلاعات الرأي الإلكترونية، المنتديات الحكومية، ومنصات الاقتراحات العامة التي تتيح للمواطنين التعبير عن آرائهم والمساهمة 
 .في تطوير السياسات والخدمات الحكومية

كترونية التكنولوجيا الحديثة مثل الإنترنت، الحوسبة السحابية، والأنظمة الإلتركز الحوكمة الرقمية على استخدام : الحوكمة الرقمية-0
لمثال، تتيح البوابات على سبيل ا ،لتبسيط الإجراءات الإدارية، تقليل البيروقراطية، وتحقيق مستوى أعلى من الشفافية والمساءلة

دون الحاجة  دفع الفواتير، تقديم الشكاوى، أو طلب الوثائق الرسمية، مثل ااطنين إنجاز معاملاتهم إلكترونيالإلكترونية الحكومية للمو 
 .إلى زيارة المكاتب الحكومية، مما يعزز الكفاءة ويسرع تقديم الخدمات

لتعلم ا، حيث تعتمد على تقنيات الذكاء الاصطناعي، للحكومة الرقمية امتقدم االحكومة الذكية تطور  تمثل الذكيةالحكومة -3
ية في نة.، على سبيل المثال توظيف الروبوتات الذكانات واتخاذ قرارات استباقية محس( لتحليل البيIoTالآلي، وإنترنت الأشياء )

 .خدمة العملاء للرد الفوري على الاستفسارات
دقيقة تساعد  رؤى لاصستخلايرتكز هذا النموذج على جمع وتحليل البيانات الضخمة الحوكمة الموجهة من قبل البيانات: -4

زانيات بناءً على تسهم في تحسين تخصيص المي كمافي تحسين الخدمات الحكومية واتخاذ قرارات مبنية على أدلة وإحصائيات دقيقة،  
 .1احتياجات المواطنين الفعلية، مما يعزز كفاءة الإدارة العامة

ى المواطن عل تركيزا رأكثتتجه الحكومات بشكل متزايد نحو تبني التحول الرقمي لتحديث عملياتها وجعلها  :التحول الرقمي-5
مليات وتقنية سلسلة الكتل )البلوك تشين( وتحليل البيانات الضخمة في ع الاصطناعيمثل الذكاء  حديثةويشمل ذلك مدج تقنيات 

 الحوكمة.
اءلة وتمكن ية بصيغ مفتوحة ومتاحة للجميع اتجاها يعزز الشفافية والابتكار والمسلحكوم: يعد نشر البيانات االبيانات المفتوحة -0

 متنوعة.لأغراض  الحكوميةالبيانات  استخداممبادرات البيانات المفتوحة للمواطنين والشركات والباحثين من 
مما يتيح  تنقلة،الملى ظهور الحوكمة إانتشار تطبيقات الهواتف المحمولة  ىدأ :الذكيةانتشار الهواتف و الحوكمة المتنقلة  -7
 ويعزز إمكانية الوصول والشمولية. تنقلهم، أثناءدمات والمعلومات الحكومية الخ إلىلمواطنين الوصول ل

 مرأية من البيانات وحماية الخصوصأيعد ضمان  الحكومية،مع تزايد رقمنة الخدمات والبيانات  والخصوصية:من البيانات أ -8
 2البيانات.السبيراني ولوائح لحماية  للأمن، ويتضمن ذلك وضع تدابير صارمة الأهميةبالع 

 لكترونية عيقات الحوكمة الإم: مزايا و الرابع لفرعا
 :لكترونيةالإالحوكمة  اأولا: مزاي

 :ليما ي المزاياهم أمن 
 .الانترنت شبكةل لسياسية من خلاءات اللقاإدارة امثل  لسياسيةاالمشاكل لحل  ةجديدنماذج  إيجاد -
 افلأطراكافة و المدنيالمجتمع ومنظمات  الأعمالومنظمات لحكومة ا بين تصالاات قنود لإيجا الالكترونييد برلام استخدا -

 .ارلقراصنع  فيالمشاركة 
                                                 

 . https://bakkah.com.00:05الساعة  5152 10 31بكة للتعليم. بتاريخ: – لكترونية وفوائدها ومبادئها ونماذجها وأهدافهاحوكمة الإال-1

2-Soufyane Bouguetaia، Ettayib mezour-E-GOVERNANCE IN THE PUBLIC SECTOR IN ALGERIA: 
CHALLENGES AND PROGRESS, Journal of Contemporary Issues in Business and Government Vol. 30, No. 
01, 2024, P225 .522-  

https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9-%D8%A3%D8%B7%D8%B1-%D8%AD%D9%88%D9%83%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
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 الالكترونيةلحكومية ت اللخدما لحكوميداء الأاتقييم في كا رمشا رهباعتباالمواطن إلى  لحكوميةاالمنظمات لية تطوير وتنتقل مسؤ -
 .الانترنتشبكة  لىعالمقدمة 

المواطن ء عطاداري وإلإد الفساا ثم تحجيم من، والانترنتشبكة لى لحكومي عداء الأاعن  لتفصيليةاالمعلومات لشفافية بإتاحة ا -
 .لحكومةالة ءمسافي  لحقا
 .الاعمالمنظمات كة رمشالى لتنمية تستند عت اعالمشرو ةجديدتمويل در مصاتوفير  -

 لكترونية:الإالحوكمة  معقيات: ثانيا
 منها: المعيقاتبعض  لكترونيةالإكمة ولحاجه تبني اقد يو 
 .لعموميةت الهيئااقع امولى عع لاطلااقلة  بسببالمواطنين ف من طر المشاركةقلة  -
 .لتحتيةاللبنية  المرتفعةلتكاليف ا -
 .للاتصاوا المعلوماتتكنولوجيا  مجالفي  الخبرةمن حيث ي البشر  الالم راسضعف  -
 .المعلوماتر نتشااقلة  -
 1.الالكترونيةبالحوكمة ص خا قانونير طاب اغيا -

 
 العمومية  الثاني: الخدمةالمطلب 

حياة لة والضرورية للات الحيويابحيث تشمل كل المج، لتي يقوم عليها النظام الاجتماعيرتكزات االمتعتبر الخدمة العمومية أحد      
طورت هذه ت اجتماعي، حيثوتضامن  اقتصادية، تكاملتعليم، صحة، ثقافة، رفاهية  ككل، منوتطور الفرد والمجتمع والدول  
 .المطلب ذافي هذلك  نحاول توضيحس ،الدولالخدمات وتنوعت مع تطور 

 
 العمومية ةالفرع الأول: مفهوم الخدم

 العمومية  الخدمة تطور: أولا
على التجمع  الذي كان يوقعطو سأر " عند  المدنية"يمة فمصطلح العصور القد لىإالعمومية  ةالأولى لمفهوم الخدم الجدورعود ت     

ضوع تحقيق فكرة المصلحة العامة يبرز في النهاية خ المواطنين، ولكن لتحقيق وحدةفي مجموعة من الخدمات  يتجسدالسياسي 
حيث عامة والخاصة ة العن جمهورية روما ميزت بين المنفأحين  ومنظمة، فيدف إقامة مدينة واضحة بهالمواطنين للقوانين والواجبات 

العمومية  فكرة الخدمة ارتبطتفقد  قطاعيالإالعصر  بالحكومات، أما هما المجال العام فقط ربطتأ ،ربطت المجال الخاص بالمجتمع المدني
 المصاهر( وفي ،طاحونات، الالافران*الذي كان يحتكر ويفرض القضايا التي تتعلق بدفع الضريبة لاستخدام اللوازم )السيدبمصلحة *

داء الضريبة أفي  التجانسالاحتكار،  ،* ثلاث ابعاد في النظام الإداري لخدمة المصلحة الجماعية ميسترحدد الأستاذ*  الإطارهذا 
ن مفهوم الخدمة إف 0515 هب شوفاليوحس،  مع الغير المستخدمينالخدمة والمساواة في التعامل مع  استمراريةلى ضمان إ بالإضافة

 ،ق السلطة العامةشرعية لتطبي قاعدةكالكنيسة خلال القرن التاسع عشر   هاادركتالعمومية قد نتج عنه مفهوم المنفعة العامة حيث 
ن مفهوم المنفعة المشتركة أ نجد،كما ة  ل نقط تقارب كل المنافع الخاصثداكي فهي حسبه تمفهوم تم التعريف به من قبل توماس المذا وه

بفكرة العقد  0519جوك جاك روسو  عنها*وقد عبر  بالمنفعة المشتركةطار ما يطلق عليه * إهي فكرة تولدت عند الرومان في 
قانون كما ظهر مفهوم الخدمة العمومية في ال،عن سلطته لصالح الجماعة ي يتخلى كل فرد ذلى العقد الإالاجتماعي الذي يشير 

                                                 
 .039ص ، -لكترونية مدخل لتنمية الإدارة العمومية في الجزائريةالحوكمة الإ-عدمان مريزق، لونيس حسينة-1
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لا في بداية القرن إف ولم يعر  0531فيفري  5عات وذلك في الفرنسي بفضل ما عرف بقرار توقيف بلانكو من طرف محكمة النزا
ولوجي و مدرسة بوردو  التي طورت مفهوم أيديألى ظهور مدرسة فكرية يطلق عليها تسمية مدرسة الخدمة العمومية إ ىدأ ،العشرين

السلطة الحكومية،  وحدودهي أساس  انهأ ىمؤسس هذه المدرسة الفكرية حيث ير وقانوني لمفهوم الخدمة العمومية حيث يعتبر ديجيه 
ن الخدمة العمومية تساوي القانون العام والشخصية العمومية أادلة أساسية وهي القانون العام كان يقوم على مع 0951فقبل 
ع مجال الخدمة العمومية خاصة مع ظهور الخدمات ذات طايع اتس 0951ا بعد أم، فقط على الخدمة العمومية الإدارية  ةمقتصر 

 1وتجاري.صناعي 
 العمومية:تعريف الخدمات : ثانيا

 يلي:ما منها سنذكر تعاريف للخدمة العمومية  عدةهناك 
هذه  أديةت الحاكمين، لأنمضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل  أداؤهاوظيفية يكون  : كلبأنهاالعمومية مدرسة الخدمة عرفتها     

 الحاكمين.خل قوة تد ل بفضإلاعلها تتحقق كاملة تج لاوطبيعتها لتحقيق وتنمية الترابط الاجتماعي،  ضروريمر أالوظيفة 
تلك الخدمة التي تعد تقليديا خدمة فنية تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة على أنها:  عرفها القانون الإداري الفرنسي كما    

 لتحقيقالملائمة و  والاستمرارية المساواة ئيحترم القائمون على ادارتها مبادن أعمومية كاستجابة لحاجة عمومية ويتطلب توفيرها 
 2العامة.المصلحة 

 و الجهات الرسمية في بلد ما لصالح العامة من الناس والمواطنين دونأمجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة  ف كذلك بأنها:تعر      
ون دة ب ولا تختص بفئالتي تدفع بتقديمها متعلقة بعموم الشع المواطنين، فالحاجةتمييز وتقوم على أساس تحقيق المنفعة العامة لجميع 

 3.لة المسؤولية عن أي تقصير في تقديمهاو أخرى وتتحمل الد
عامة للتي تربط بين الموظفين والإدارة العمومية من أجل إشباع حاجيات ورغبات من طرف المنظمات االعلاقة ا أنها: وتعرف على   

 .والتي تخدم المصلحة العامة
 :وهماثابت عبد الرحمان إدريس أن تعريف الخدمة العامة تركز على محورين  الدكتور ىير 
تشغيل و  مدخلات خلالن تجرى م ،الحكومية المنظمات تقدمها التية الخدمبأن  ينظر حيثكعملية: ة العامة  الخدممفهوم -ا

 مخرجات.
 :من مفهوم النظم كنظام يتكون من عدة أجزاء قالاانطينظر إليها  مفهوم الخدمة كنظام مفتوح:-ب
 التشغيل عمليات تتم النظامذا هق وف(: Service opération systemالخدمة ) إنتاجيل أو تشغ عمليات نظام-1

 العناصر الخاصة بالخدمة. إنتاج(الخدمة Inputsمدخلات )على 
 لنهائياالتسليم  الخدمة ثمنهائي لعناصر التجميع الهذا النظام يتم  ووفق (:Service deliveryالخدمة )نظام تسليم -0

 للمواطن طالب الخدمة وإيصالها ،للخدمة
لحكومية بناء مات المنظل قبن م الماديأو  الملموس الشكل فيرد الفه علي يحصلا مل كا  أنه على العمومية الخدمةف تعرين يمكه ومن

 4.على طلبه من أجل تلبية حاجاته وتحقيق المنفعة العامة
                                                 

-053-055ص ، 5151،المجلد الرابع العدد الثاني، 15مجلة الفكر جامعة الجزائر ،- الخدمة الخدمة العمومية: المقاربة النظرية والتاريخية والجدور التاريخية- كمال فار،-1
054-052. 

اص ، مجلة التميز الفكري للعلوم الاجتماعية والإنسانية ، العدد الخ -لكترونية في تحسين الأداء التسويقي للخدمة العموميةاثر التوجه نحو الحوكمة الإ-دخيلي خالد ،-2
 .420 ص، 5150النامية الواقع والتحديات ، كمة الالكترونية والتمية المستدامة في الدول و بالملتقي الافتراضي الدولي الح

 .25ص  بق،احدمر زينب، مرجع س يحياوي مريم،-3
 .01ص  ،بقا، مرجع سنزيه عطية، براهمي زرزور عبد الجليل طواهير،-4



 ميةتحسين الخدمة العمو كترونية في لدبيات النظرية والتطبيقية لدور الحوكمة الإالأ                                              الفصل الأول

 

15 

جل تلبية أتلك العلاقة التي تجمع بين الإدارة العمومية والمواطن من  "هي:  الخدمة العموميةاستنتاج أن سبق  وعليه يمكن مما       
 ."حاجياته المختلفة من خلال التقيد بمبادئ المساواة والاستمرارية والملائمة والحيادية والمجانية في كثير من الأحيان وإشباع رغباته

 :همية الخدمات العموميةأأهداف و ، خصائص الفرع الثاني:
 الخدمة العمومية الخصائصأولا: 

 العمومية:  خدمةللة مشتركة ومميز  ك خطوطانه أن إلاالتميز  ذاهرغم ولكن  ،مختلفةو متنوعة  العمومية الخدمات 
لها كنها  كو و  في القطاعات القاعدية،ها تمركز  يهالمؤسسات العمومية التي تقدم خدمات عمومية  هذهإن الصفة المشتركة لكل -

 .ةممهقطاعات 
 والغاز. الكهرباءاحتكار  مثل سوق،لل احتكاريةمؤسسات الخدمات العمومية موجودة في وضعية  بأغل-
 اتهاأعمالها ومعدل استثمار  ها، رقمتشغيلل حيث معد وكبرى، منتقدم من طرف مؤسسات ضخمة  الخدمات العمومية بلغأ-
 لمحققة.ا

 ليست مختصة بنخبة معينة أو فئة من المواطنين.-
 .الاجتماعيتحقيق الربح -
بيعة الإنتاج ط وذلك بالنظر إلى خاصة، في مؤسسة المنتجين وكلعن س خدماتللوك منتجي المؤسسات العمومية لس فليخت-

 ى.ة أخر جها المنتج من لهطات العمومية والتي يخضع لالس اهتفرضقيل التي اة ومن القيود والعر هالعادي من ج
لكبير ا الالم الرأسب المتميز الثقيلةقطاع الصناعات مثل  ،الالم رأسخدمات العمومية بمعيار كثافة لل العمومية المؤسسات تميزت -

 1والكهرباءلنقل ل لامثالضخمة ات وبالتجهيز 
 الخدمة العمومية أهداف: ثانيا

 في: اريوالإدحسب الفقه القانوني  ف عليها للخدمة العامةر المتعا دافهالأ مثلتت 
واستقباله أحسن  داريةالإ بجميع التدابير والتنظيمات إعلامه خلالمن المواطن من  الإدارةوتقريب  ،تلبية الحاجات العامة للمواطنين -

 استقبال.
 العام.تحقيق المصلحة العامة عن طريق احترام مبدأ استمرارية المرفق  -
 العام.المرفق  مبدأ مساواة الجميع أمام -
 2قابلية تغيير وتعديل المرفق والتحسين الدائم لنوعية الخدمة العمومية. -

 الخدمة العمومية أهمية ثالثا:
 الخدمة العمومية فيما يلي: أهميةتلخص ت 
، الماء، يملتعل، الصحةد يحتاج إلى الفرا :للمجتمع جوهر الحياة بالنسبة للمواطن ومرتكزات التقدم الخدمات العمومية نإ-ا
تمع المج الخدمات فيهذه ت حيث كلما توفر المجتمع،في  ايجابي تأثيرن ذو نسان إلكي يكو إلخنظيف...، محيط لسكنواء لكهرباا

حيوية  نباجوتبر تع حيث ،لبشريةوالاجتماعية واية دلاقتصاالتنمية ى الك على مستودل ذ كلماالمناسبة لنوعية وا بالكمية
 لشاملة.اللتنمية 

                                                 
 
-55ص  ،5105-5101 ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة-لكترونية كألية لتفعيل الخدمة العمومية الإدارة الإعرعار مفيدة، -1

53. 
 ،15العدد  ،03، دفاتر السياسية والقانون، المجلد 0606-0613ليات تحسين الخدمة العمومية بالجزائر في فترة آمعوقات و زيدان سعيد، بن طرمول عبد العزيز، -2

 .304، ص 5150
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أن  : حيثطنالموابطريقة ترضي قدمت  إذالقائم على تقديمها أو الحكومة العمومية تدعم موقف ت الخدماا -ب
 تجسدوكلما  ،المواطنينت متطلبانجازات والمشروعات التي تمثل الإالمحلي تلتزم ببعض  المركزي أوالمستوى على  اءسوالحكومات 

 الجمهور ـلك على كسب ثقة ذينعكس الحكومة ومن قبل ت مااللالتزء فاك وهنا نكايرة، لأخاهذه 
 فهوالمجتمعات  رتطونمو وعلى  تاثيرشكاله له أبكل ار لاستقرا : إنلسياسيوادي لاقتصاوالاجتماعي ار الاستقراتحقيق  -ج

 فعاليةل من خلا مجتمعفي أي لسلطة وا ،هدبعاأكافة ي في لتنموا نجازالإتسريع في يسهم ج ولإنتاوا للعملالملائم المناخ يوفر 
ار لاستقرا محدداتهم أتتجلى و ،ارلاستقرا التحقيق هذاءات لإجرا منوالمطلوب دنى لأا تمسك بالحد التيلوظيفية هي ا هاأدوار 
يعية زلتووالاجتماعية ا لةالعدإلى ابالإضافة ،هدبعاألأمن بكل ، الاجتماعيالرفاه ، السكن، العملالعمومية:االخدمات  تامينفي 
 لعامة المجتمع.تقديمها في يتها ارستمروا
ية دلاقتصاالتنمية ات امؤشر : كانتلمجتمعالتنمية في ى المدر لمقدمة هو معياالعمومية ت الخدماا ىمستو-د
 التيهي ة جديدات مؤشرم ليواصبحت د، وألفراخلد لمعدو ميينلقوالناتج اى مستوالدخل وترتكز على لاجتماعية سابقا وا

 1.... الختعليم، سكن ،صحةلبشرية من التنمية ات اهي مؤشرو المجتمعاتم تقدى مدس قيا بهايتم 
 الخدمة العمومية مبادئ()معايير و  أنواع لث:الفرع الثا

 العموميةالخدمة  أنواع: أولا
لخدمات الجماعية المنظمة من طرف الدولة يمكن حصرها حسب من امتجانسة  غيرو تضم الخدمة العمومية مجموعة كبيرة 

 التالية:التقسيمات 
 أنواع الخدمة العمومية يوضح 60-61 رقم: الشكل

 
 الطالبتين إعداد المصدر: من

 .تهاتقدمها الدولة مهما ارتفعت تكلف أن يفترضوهي التي : التعليمية( )الصحية،خدمات ضرورية لبقاء المجتمع  -10
على هذا  وما يلاحظ ،التموين بالماء والكهرباء مثلومستوياتها  اباختلاف قطاعاته :معجتالم لأفرادخدمات ضرورية  -15

 ،اصةمن طرف المؤسسات الخ للتقديمأصبحت قابلة  العامة، وإنماو المشروعات أنه لم يعد حكرا على الدولة أالنوع من الخدمات 
 التجارية.ين تطبق معايير الربحية أتجارية  لأسس تخضعدارتها إ بحيث
بة ن هذه الخدمات قد لا تكون ذات أهمية بالنسأ لاإفراد المجتمع أوهي خدمات يستفيد منها ثقافية: خدمات ذات منفعة  -13

 المتحف والمنتزهات العامة. العامة،المجتمعات مثل خدمات المكتبات  وأفراد لبعض الأ

                                                 
 .35-30ص  ،5151-5109جيجل، –، جامعة محمد الصديق بن يحي دراسة حالة التيين–تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر  آلياتدربال ياسمينة، -1
 

أنواع الخدمات 
العمومية

خدمات ذات 
ةمنفعة ثقافي

خدمات ضرورية 
لأفراد المجتمع

ضرورية خدمات
لبقاء المجتمع

خدمات ذات 
ةمنفعة اجتماعي
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ر ن دو أ لاإالخاصة  مياتهالمجتمع بإمكانفراد أهذه الخدمات من طرف  يةتأدبإمكان : اجتماعيةخدمات ذات منفعة  -14
 مكلفة تتمثل في بناء الهيكل القاعدية. رأسماليةوهي خدمات  لتوفيرها،السلطات العمومية يظل ضروريا 

 يلي:كما تم تقسيم الخدمات العمومية كما 
 الخدمة العمومية تقسيمات يوضح 67-61 رقم: لشكلا

 
 عداد الطالبتينإن م المصدر:

 بدون مقابل يساوي تكلفة هذه الخدمة. عليها الفرديحصل لتي وهي الخدمات ا ية:نجالما العموميةالخدمات  -1
دمات الاقتصادية لخباوعادة ما يرتبط هذا النوع  ،المستفيد بدفع ثمنها لزمتلتي وهي ا ن:الثم عةو المدف العمومية الخدمات-0

واء فراد على هذه الخدمات سجل ضمان حصول الأأتكفل بها القطاع الخاص ومع ذلك يبقي تدخل الدولة ضروري من يوالتي 
 1كاملة.فراد بصفة   حاجيات الأبيو مراقبة النوعية بما يلأ السعر، الدعممن حيث تحديد 

 معايير )مبادئ( الخدمة العمومية: ثانيا 
 :ميع المتعاملينلج العمومية لتقديم الخدمةالأسس الضابطة على جملة من  الاستنادد من لاببها  رتقاءوالا العمومية الخدمةلتحسين  

 )مبادئ( الخدمة العمومية رمعايييوضح  68-61رقم: الشكل

 
 عداد الطالبتينإ المصدر: من

                                                 
 .420، ص بقادحيلي خالد، مرجع س-1

تقسيم الخدمات العمومية

الخدمات العمومية المدفوعة الخدمات العمومية المجانية
الثمن

(  مبادئ)معايير 
الخدمة العمومية

معيار 
الشمولية

معيار 
المجانية 

النسبية

رمعيار التطو 
معيار 

الديمومة
الاستمرارية

معيار 
المساواة

معيار 
الفعالية
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 الخدمةمع تقديم  ين،الدأو  اللون، العرقالجنس، العمومية دون تمييز في لجميع المواطنين الحق في تلقي الخدمة : المساواةمعيار -1
 .المماثلة الحالاتفي حالة وجودهم في نفس  المستفيدينبين  المساواةيفرض تحقيق المعيار  فهذادون إهمال أو تقصير، 

وضروريا من  اجباو يجعل من استمراريتها أمر  مما المتواصلةبالحاجات  غير منتهية، ومرتبطة يفه (:الاستمرارية) معيار الديمومة-0
لعمومية فهذا المعيار يعني الأداء الدائم للخدمة ا ،العمومية الخدمةمن توفير  الأدنى الحدعلى  للحفاظ والآليات الخططوضع  خلال

الإدارية من و  المؤسسات العموميةمطالبة بحماية  الدولةيجعل  ، وهو ماالعموميةللخدمة الرفاهية و لضمان استمرارية الاجتماعية 
 .ائيةالاستثن الظروفوفي  حلات الإضرابات في الخدماتمن  لأدنى الحدا، كما يجب عليها ضمان الإفلاسو  الفشل حالات

الإدارة  دخال وتبنيإ خلالعامة من دارة الفي الإ التكنولوجي التقني لق بالجانبعخاصة ما ت التقدمأشكال  لمواكبة معيار التطور:-3
 .العامن الشأفي تسير  كترونيةالإل
(، الدخلستوى وضعياتهم متباينة )من حيث م كانت  إذافي حالة ما  المواطنينبين  المساواةلمعيار  امتدادا معيار المجانية النسبية:-4

نيا للجميع، كخدمة مجاها إلي الوصوليكون  التي العمومية الخدمات سلمأعلى  في بحيث يدرج التباين هذابين يسلم  اعتماديتم 
يث تتعدد التسعيرات بح المستفيد ومستوى دخل الخدمةتنازليا حسب نوعية  الخدماتترتب  ...إلخ ثم الأمنصحية وتوفير الرعاية ال

 الهشةلفئات ل ةجتماعيالاات السكنعلى  الحصولفي  كالأولوية،  الخدمة منوترتب تنازليا حسب المقدرة والفئة الاجتماعية المستهدفة 
 .رمزيةبمبالغ شهرية مع قيمة إيجار 

 لمواطنينالكل  لاالاستفادة منها مكفو  كونها خدمة أساسية، يكون حق  العمومية الخدمةمن مفهوم  قالاانط معيار الشمولية:-5
خاصة  وأريحية سةبسلاإليها  الوصوليجعلها متاحة للجميع، مع توفير شروط  الذي الأمر الأحيانضرورية في غالب  تعتبرلأنها 

 .خللدامحدودة  للفئات
 الاستغلال حالات يحصل في الذي التصحيح في السوقتثبت فيها عجز  التي الأنشطةهي كل  العموميةالخدمة  معيار الفعالية:-0

لصحة، ا التعليم، تصالاتالالغاز، ا ،الكهرباء، النقل، في مجال يةالجوار  العمومية الخدمات بعض فتوفير ،الوطنبين مناطق  المتوازنغير 
وتقديم  نميةالتومناطقي في عملية إنجاز عملية  جهوي توازن، قصد خلق النائية المناطقعلى  العزلةوفك  الطرقاتوشق  الأمن

 1لاحية.والف الحرفية بالأنشطةويعزز تمسكهم  في مناطقهمستقرار الإعلى يجاب بالإ ينعكس الذي الأمر، العامة الخدمات
 

 العمومية الخدمةتحسين  الإلكترونية في الحوكمة دور :الثالثالمطلب 
العمومية دمة في تحسين الخ ةالإلكترونيالدور الذي تلعبه الحوكمة  طبيعة سنناقشخلاله من لمطلب هو جوهر دراستنا هذا ا     
 .المتغيرات بين

 حسين الخدمات العموميةفي تالحوكمة الإلكترونية  ردو يوضح  61- 61الجدول رقم: 
 دورال مبادئ الخدمة العموميةو بعاد أ ةلكترونيالحوكمة الإ بعاد ومبادئأ

ر من خلال نش وضوح الإجراءات، تكافؤ الفرص، الثقة ة، الفعاليةاالمساو  الشفافية
 القوانين والبيانات المفتوحة.

 عبر قنوات إشراك كل الفئات دون إقصاء المساواة، الشمولية الإدماج والمشاركة
                                                 

م سلطان ، ابراهي(0617-0600دراسة ميدانية لعينة من بلديات ولاية باتنة )-الإدارة المحلية على ترقية الخدمة العمومية في الجزائر  أثر عصرنة- عبد العزيز ضيافي-1
 .29-25-21ص ، 5154- 5153،"3شيبوط جامعة الجزائر "
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 .لاستخدامارقمية متنوعة وسهلة 

جراءات الإ ةأتمتعبر  تحسين الأداء وجودة الخدمات الديمومة التطور،، الفعالية ليةوالفعاالفاعلية 
 .داء بآليات رقميةوتقليل زمن الاستجابة ومراقبة الأ

 التطور، الديمومة المعرفة
انات بناء على تحليل البي الابتكار واتخاذ القرار الرشيد

 الاصطناعي.نظمة دعم القرار والذكاء أواستخدام 

 الفعالية، المجانية النسبية لتنافسيةا
ات عبر تقديم خدم تحسين الخدمة وتقليل التكاليف

اع العام قل مما يخلق بيئة تنافسية بين القطأأفضل بتكلفة 
 والخاص.

المجانية  ،الشمولية، المساواة تقديم الخدمة للمواطن
 النسبية

من خلال بوابات  سهولة الوصول وجودة الاستفادة
ذاتية وتقنيات الهاتف  موحدة، خدماتلكترونية إ

 المحمول.

 ،الفعالية ،الديمومةالشرعية،  الشرعية والمساءلة
اية المال وحم مع المحاسبة احترام القانون واستمرارية الخدمة

داء ألكترونية وتقارير تدقيق الإالعبر مسارات  العام
 شفافة

  الطالبتين إعدادمن  المصدر:
 

 الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية : مساهمةالفرع الأول
تاحة خدمات ذات كفاءة عالية للمواطنين،  إخلال  العمومية، مندمة دوات لتحسين جودة الخهم الأأتعد الحوكمة أحد         

فافية يسر وتساعد على تعزيز الكفاءة والشتبسهولة و لى الخدمات والبيانات الحكومية إتسمح للمواطنين بالوصول  انهأكما 
 :فيالخدمة العمومية في تحسين  والمشاركة والمساءلة، ويتمثل دور الحوكمة الإلكترونية

 مساهمة الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموميةيوضح  60-61رقم:الشكل 

 
 عداد الطالبتينإمن  المصدر:

 تقديم الخدمة. لى تقليل الوقتإمما يؤدي  الحكومية،العمليات  أتمتةتتيح الحوكمة الالكترونية  :الخدماتكفاءة جودة   تحسين-ا

تعزيز 
الشفافية

زيادة سهولة 
وصول 

المستفيدين 
للخدمات

تحسين كفاءة
جودة الخدمات

خفض 
التكاليف

توسيع نطاق 
تقديم الخدمات

تحسين جدودة 
البيانات
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لمعلومات والخدمات ا إلىلكترونية امكانية وصول المستفيدين : تتيح الحوكمة الإالمستفيدين للخدمات لزيادة سهولة وصو -ب
 .المحمولنترنت والهاتف الحكومية في أي زمان ومكان من خلال خدمات الإ

مام المستفيدين للاطلاع على كافة البيانات المتعلقة بالخدمات الحكومية أتاحة الفرصة إ: وذلك من خلال تعزيز الشفافية-ج
 .والمساءلة مما يسهم في تعزيز الشفافية تقديمها،وطرق 

 لكتروني.إوتخزينها بشكل  جمعها ومعالجتهاوذلك من خلال  :تحسين جودة البيانات-د
 المحمول.الهاتف  عبرعن طريق تقديم خدمات جديدة للمستفيدين  وذلكالخدمات: توسيع نطاق تقديم -ه
صصة لتقديم المخ تمتةالألال في خفض تكاليف تقديم الخدمة العامة، من خ الإلكترونيةتساهم الحوكمة التكاليف:  خفض-و

 1الخدمة.
 اخل تحسينهاومد الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموميةالتي تواجه تحديات الو  متطلباتالالفرع الثاني: 

 :يلي اومداخل التحسين المحتملة فيمتحدياتها سوف نتناول متطلبات تطبيق الحوكمة الإلكترونية         
 لكترونيةتطبيق الحوكمة الإ متطلباتأولا: 

 لكترونيةتطبيق الحوكمة الإ متطلباتيوضح  60-61 رقم: الجدول
 المتطلبات محور الرئيسيال

 
 تحقيق تفاعل بين الإدارة العمومية والمواطن والأطراف ذات المصلحة

 
 

 الاعتماد على العلاقات العامة ـ 
 لكترونيةتوسيع المشاركة الإـ 
 لكترونيةتعزيز الديمقراطية الإـ 
 فتح مكتب أو مركز للمكالماتـ 
 الثقة الإلكترونيةـ 

 
 بالجانب البشريالاهتمام 

 البشري تطوير وتدريب العنصرـ 
 تفعيل نظام الأجورـ 
 لكترونيةتجسيد الأخلاقيات الإـ 
 تحقيق العمل الجامعي الإلكترونيـ 

 
 تأهيل الإطار القانوني

 

 سن القوانينـ 
 لكترونيةتحديد قانون المعاملات الإـ 
 ةلكترونيإنشاء سياسات تدعم انشاء الحوكمة الإـ 

 عداد الطالبتينإ المصدر: من
الهدف من هذا التفاعل هو اشراك المواطنين في  الإدارة العمومية والمواطن والأطراف ذات المصلحة: بينتفاعل  تحقيق-ا

 آرائهم حول بدائل التعامل مع المشكلات العامة.  الأهمية، واستطلاعبحث ومناقشة القضايا ذات 
 :ويتحقق هذا من خلال

                                                 
 .015ص ،بقامرجع سأيات عبد القادر بسيوني أبو سعده، -1
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تتجسد هذه  ونيةكتر لإوفي ظل الحوكمة  ،هي فن معاملة المواطن وكسب رضاه وثقته وتأييدهو  :على العلاقات العامة عتمادالا-1
ل جراءات التصحيحية في حالة وجود اختلال واهتزاز في الثقة والمصداقية بفعالفكرة إلكترونيا بإعطاء أهمية للرأي العام وأخذ الإ

 .الخاطئة الصادرة من عامل الإدارةعوامل سوء التفاهم والمعلومات 
خلال تشجيع مشاركة المواطن في المسائل المطروحة، مع اشعارهم بأهمية القضايا المطروحة  : منلكترونيةالإالمشاركة  توسيع-0

 الأهم التأكد من و  ،المواطنينوإبلاغهم بالإجراءات التي تم اتخاذها، وكذلك تجزئة المسائل المعقدة إلى مكونات سهلة الفهم على 
للأجهزة  لإلكترونيا، بنشر عناوين البريد اتجاهينلكترونية وتحقيق الاتصال في المنشورة في المواقع الإ والنماذجتلك المعلومات 

  .الحكوميين والمسؤولينالحكومية 
ة عن أداء الإدارة المعلومات الكافي بتوفيرخلال عملية المحاسبة والمساءلة، ويتحقق هذا  : منلكترونيةالإ الديمقراطية تعزيز-3

لهادفة إلى توسيع دائرة ا الإلكترونيويظهر هذا بنشر منتديات النقاش  ،العمومية ككل عبر الانترنيت والوسائل التكنولوجية المختلفة
توثيق  جانب نشر و إلىالصالح العام،  تمسالتي  الممارساتفي إبداء رأيهم حول السياسات وتحقيق الرقابة التبعية على  المواطنين

 يا الحوكمة الإلكترونيةالكترونية من المواضيع الشائعة لمعالجة قضوالمشاركة الإ الديمقراطيةفموضوع  ،تمحاضر الجلسات عبر الانترن
 .إلى الخطر المواطنينفإن أي تطبيق خاطئ أو ناقص قد يعرض ثقة 

       المتوفرة باستخدام البيانات هطلب عالجةلمتسمح هذه المراكز بزيادة التقرب من المواطن  مكتب أو مركز للمكالمات: فتح-4
يحسن من  اكذلك فرصة للمشاركة والمساءلة، مموهي   ،وتزويده بالمعلومات التي يحتاجها ،أو المساعدة للإجابة عن كل استفساراته
 .نوعية الخدمة وزيادة ثقة المواطن بالإدارة

قطاعات الحكومة ومع  وبينلكترونية يجب أن تحظى بالثقة داخل : حتى يتحقق النجاح لمشاريع الحوكمة الإالإلكترونية الثقة-5
دارية ات الإعلى المشروع يغفلون عن العديد من الحواجز والحدود والعقب القائمينمن  الكثير فعند القيام بالتخطيط للفكرة، ،المواطن

سيؤثر  يرولعل أكبر المخاوف التي تعتري غالبية الأطراف هي في أن التغ ،البداية فيثقة الالتي يجب اجتيازها، ولذلك يجب بناء 
مواقع  ايةحمالمعلومات الشخصية، والأمان أي  حماية وهي: الخصوصية ين لكترونية تشمل جانبوقضية الثقة الإ ،عليهم سلبا

 .وء الاستخداموس الهجماتالحكومة من 
 يجب التركيز على العنصر البشري باعتباره المحرك الرئيسي لأي جهاز :البشريبالجانب  الاهتمام-ب
 :خلالبه من  الاهتمامويتم  

خلال تنظيم دورات تكوينية والتعليم المستمر وفقا للأساليب الحديثة التي  ذلك منو : البشري وتدريب العنصر تطوير-1
  .لكترونيةالإللحوكمة  العاملينمع عصرنة الإدارة العمومية؛ والهدف هو زيادة تقبل  تتماشى

، قاومة التغيرمواجهة مو  ،وزيادة كفاءتهم وتنمية روح المبادرة والإبداع العاملين: يساعد هذا في تحفيز تفعيل نظام الأجور-0
خوفا من  لعاملينايولد مقاومة من  ، الثقافة...الخ(، ماالسلوكياتعدة مستويات )التنظيم،  فيالمفهوم دعي فكرة تبني هذا تست

 .في هذا المشروع العاملينفيجب التعامل مع هذه الوضعية بإظهار الجوانب الايجابية للتغير وإشراك  ،المجهول
ة لترشيد سلوك الموظف في مهامه والحد من المحسوبية وتحول قيم الشفافية إلى قاعدة أساسي :لكترونيةالإالأخلاقيات  تجسيد-3

تبرز هنا الحدود و  ،السريع للمعلومة وسهولة الحصول عليها التوفيروأنشطة الإدارة وكذا  عمالأ، وكذلك شرح الاجتماعيفي النسق 
مبدأ السر المهني في مدونة أخلاقيات المهنة وحق المواطن في الحصول على المعلومة إلى جانب وضع مقاييس الأخلاق  بينالفاصلة 

لعام والإدارة واللوائح التنظيمية ينبغي أن تعلن عن القيم الأساسية للمرفق ا القوانينبحيث  ،نيقانو هذه المقاييس في إطار  بتقنين
هدف هذه المقاييس هو و  ،عريف التوجيهات وإصدار التحقيقات واتخاذ العقوبات التأديبية والمتابعاتالعمومية وأنها إطار يسمح بت

 .المعمول بها والرقابة المقيمة لنظام السلوك والأخلاق والتسييرالرفع من مستوى السلوك التي ترتكز على تحديد وظائف التوجيه 
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والبيانات  تبادل المعلومات عن طريق ،مجموعة من الأفراد يتحاورون إلكترونيا من خلال: الإلكتروني الجماعيالعمل  تحقيق-4
مثل وظائف العمل وتت، التعليقات إدراجبواسطة الحاسوب وباستخدام الشبكات وضرورة توحيد الوثائق المتعامل بها للتمكن من 

حفظها وإعداد بيان و  استقبالها، ترتيب الرسائل المستقبلة لكترونية )كتابتها، إرسالها،بالرسائل الإ الاهتمامفي  الإلكتروني الجماعي
 الأفكار  الإرسعن بعد، تكون على شكل محاضرة عبر الانترنيت من أجل  الاجتماعاتوكذلك تنظيم ، ن السرية(امالاستلام وض

ستفيدة من والتفاوض مع الأطراف الم جماعيويؤدي هذا النمط من العمل إلى اتخاذ قرار  ،وتوزيع المعلومات الرسمية في لحظة معينة
 ة.الخدم

جودة  ينسلكترونية من أجل تحالتي تؤكد ضرورة تبني الإدارات العمومية للحوكمة الإ القوانين: سن القانوني الإطارتأهيل -ج
لوثائق والمعاملات ا، بحيث تتلاءم مع استخدام القوانينلكترونية عن طريق تحديث وتحديد قانون المعاملات الإ ،الخدمة العمومية

  .1لكترونية لتلافي التعقيدات عند الشروع في التنفيذالحوكمة الإ إنشاءلكترونية وإنشاء سياسات تدعم الإ
 في القطاع العام الحوكمة الإلكترونيةتحديات : انياث

 منها:مة الإلكترونية في القطاع العام بعض الصعوبات وكواجه التطبيق العملي لمبادرات الحي      
 تحديات الحوكمة الإلكترونية في القطاع العام يوضح 16-61رقم:الشكل 

 
 عداد الطالبتينإ المصدر: من

وكالات، مما : غياب معايير مشتركة وبنية تحتية متوافقة بين الإدارات والالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات -1
ذج يتطلب ذلك مجموعة موحدة من المبادئ والنما ،للمعلومات وتقديم الخدمات الجديدةيعيق الربط الشبكي والتبادل الفعال 

 لانتقال سلس، حيث يعُد الربط الشبكي أساسياً لفتح قنوات تواصل مبتكرة.
: تعتبر الخصوصية والأمن عقبة رئيسية، حيث يجب حماية المعلومات الشخصية وضمان معالجتها مشكلة الخصوصية -0

كشف البيانات السرية يقلل من قبول المواطنين، إذ يثير مخاوف من التشويه أو الاستغلال، مما يعزز   ،فقط لأغراض مشروعة
 الاعتماد على الخدمات التقليدية بدلًا من الرقمية.

                                                 
 .042-042-044، ص بقامرجع سريزق، لونيس حسينة، عدمان مد -1

تحديات 
الحوكمة 

الإلكترونية في 
القطاع العام

نقص الكوادر 
المؤهلة 
والتدريب

أمن 
المعلومات

مشكلة 
الخصوصية

البنية التحتية 
لتكنولوجيا 
المعلومات 
والاتصالات

الفجوة 
الرقمية

غياب 
الإرادة 
السياسية

غياب 
الشراكة 
والتعاون
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: يشمل حماية الأنظمة من الكشف أو الوصول أو التعديل غير المصرح به، غياب الضمانات والمعايير يعرقل أمن المعلومات -3
العمليات، خاصة مع التسريبات المتكررة لكلمات المرور في المؤسسات الحكومية والبنوك، مما يشير إلى حاجة ماسة لمعايير أمنية 

 (.51110 100موحدة )مثل 
ر  فتقار إلى متخصصين مدربين على إدارة التحول الرقمي، حيث يفتقإ: يعاني القطاع من نقص الكوادر المؤهلة والتدريب -4

الموظفين إلى مهارات أساسية في استخدام الحاسوب، يعُد التدريب أداة أساسية للاستدامة، إذ يحول الموظفين إلى قوة كثير من 
 دافعة للابتكار، ويقلل من المقاومة الثقافية للتغيير الرقمي.

ذا المجال يحد قدم في ه: الحاجة إلى شراكات إقليمية ودولية لتبني أفضل الممارسات، لكن عدم التغياب الشراكة والتعاون -5
من نقل الخبرات. على سبيل المثال، يمكن التعاون مع دول متقدمة مثل سنغافورة أو إستونيا لنقل نماذج ناجحة في الحوكمة 

 الإلكترونية.
بقاء  ثلم: عدم الاستعداد السياسي لدمج الخدمات في المنصات الرقمية يؤدي إلى تباطؤ التحول، غياب الإرادة السياسية -0

وارد تعُد الإرادة السياسية الدافع الرئيسي للإصلاحات الجذرية، وغيابها يعيق تخصيص الم، الوثائق السرية في الملفات التقليدية
 اللازمة.

: الفارق بين من يتقنون الحاسوب ومن لا يتقنونه، خاصة بين العاملين في القطاع العام، مما يعيق الوصول الفجوة الرقمية -7
يتطلب خفض الأمية الرقمية برامج تدريبية شاملة للشمل الرقمي، لضمان مشاركة جميع فئات المجتمع في  ،العادل للخدمات

 .1التحول الرقمي
 المحتملة: التحسينمداخل ثالثا: 

  :ليالخدمة المقدمة من خلال ما ي ودةجين لكترونية على مستوى الإدارة العمومية في تحسيسهم تجسيد مبادئ الحوكمة الإ     
ارة تعود هذه المكاسب إلى إعادة تنظيم الإد ،الخدمات بصورة أسرع وبتكلفة أقل وتوفيرالعمل  إجراءاتفي  تحويل إحداث -

دفعه من ذلك كمساهم، ل رثوأكهذا المنطلق، يستفيد المواطن كزبون ) ، منالمعلوماتالداخلية والإجراءات ودمج وتكامل قواعد 
 ية احتياجاته.تلب احتمالويزيد  الضرائب( وليس كطالب خدمة

استخدام نظم المعلومات الإلكترونية لتسهيل عملية المشاركة والتحاور لإعداد السياسات وتحديد الأولويات والتوجهات  -
 .الإستراتيجية

للمساءلة قابلة  لأعمالاالعمليات التي يخلقها الفساد الإداري وتصبح كافة  كبيرةتحقيق شفافية الأداء، حيث تنخفض إلى درجة  -
 .والمراجعة من قبل طالب الخدمة

 .الاحترامو عدالة في تقديم ذات الخدمة بذات الدقة والجودة وفي توقيت موحد، إلى جانب المساواة في المعاملة والتقدير ال-
 المحلي. الإنفاقترشيد  -
 .السلبية وسوء الإدارة البيروقراطيةالتخلص من صور  -
 .المشاريع التنموية ييرفي تس المواطنينالتساهمية وإشراك  الديمقراطيةترقية الحوار والتشاور، بهدف تعزيز  -
 .المواطنينوانشغالات  شكاوىكم هائل من   ستيعابا -
 .الدائرة ومختلف الجهات المتعامل معها بينتسهيل الاتصال  -

                                                 
1 -Nick A Obode ,Challengees of Implementing Electronic Governance  in Public Sector organization in nigeria International Journal of 

Applied Economics, Finance and Accounting, vol 2,2018, p33-34. 
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 .والابتكار الإبداعمن حيث تنمية روح  الموظفينالحفاظ على حقوق  -
 .الوصول إلى نجاعة القرارات الإدارية، بإعادة هندسة وتقييم عمليات اتخاذ القرار -
 .اريةبعض الأفراد في علاقتهم بالقيادات الإد تميزالقضاء على حالات المحاباة والوساطة في تقديم الخدمات، والتي كانت  -
ت، وإمكانية توجيه الأسئلة والملاحظات بإرسال بريد عبر الانترن عمالالأوجدول  الاجتماعاتزيادة مشاركة المواطن في   -

 .إلكتروني
 .تحقيق قدرة أعلى في الرقابة واتخاذ القرارات الإدارية من خلال نظام تبادل المعلومات -
 .العاملينرفع من مستوى أداء ال -
 .التخفيف من المركزية -
الكاملة والمتساوية لكافة المعلومات المرتبطة بالقرارات والإجراءات التي تقوم بها الإدارة تاحة تحقيق الشفافية، من خلال الإ-

 .وإمكانية وصول صوت المواطن مباشرة
الاتصال داخل الفروع  ينالذي يهدف إلى ضبط الوثائق الداخلية، تبسيط العمليات الإدارية، تحس الإلكتروني التسييرتجسيد  -

 .يحل مشكلة الأرشيف وزيادة أمن المعلومات وسريتها مماوادث المرتكبة من سرقة وتزوير، وسهولة المراقبة ضد الح
  .ثقة المواطن في التعامل مع الإدارةمن يزيد  االحفاظ على أمن وسرية المعلومات وتقليل مخاطر فقدانها، مم -
لموظف  ظروف عمل مريحة ليرالأوضاع الداخلية وتوف دة الخدمة العمومية من خلال تحسينجو  ينتسهم هذه المداخل في تحس 

 1ين.المواطنوتعزيز العلاقات مع الأطراف المتعامل معها من هيئات حكومية أخرى أو 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .104-042ع سبق ذكره، ص عدمان مريزق، لونيس حسينة، مرج-1
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 والخدمات العموميةالسابقة حول الحوكمة الإلكترونية  الدارسات :المبحث الثاني
عداد مذكرتنا إلى مجموعة من الدارسات السابقة باللغتين العربية والأجنبية التي اعتمدنا عليها في إسنتطرق في هذا المبحث         

 .هذه
 

 باللغة العربية  الدارسات المطلب الأول:
الحوكمة الجيدة على فعالية الرقابة العمومية وجودة الخدمات العمومية  أثرحمود ياسين، لعبني سارة مقال بعنوان *  -1

 .63،0605دراسة حالة جامعة الجزائر
العمومية  ماتوجودة الخدعلى فعالية الرقابة العمومية  الحوكمة الجيدة ى اكتشاف العلاقة بين تطبيق مبادلىإهدفت الدراسة  

 .للمواطنينالمقدمة 
دارات العمومية من في مختلف الإ وظفين والمواطنينمجموعة من المعلى  عينة الدراسة وأجريت التحليلي،استخدمت المنهج الوصفي 

 .55ة، نسخspss الاستبانةخلال استخدام 
الرقابة  تحسين فعاليةلى إوالمساءلة والفعالية تودي بالأخير  فيها الشفافيةالحوكمة الجيدة بما ئ تطبيق مباد نأالنتائج استخلاص  تم

 .جودة الخدمة العمومية تحسينوبالتالي  العمومية
غير الخدمة متعلى  وأثرهاالحوكمة بصفة عامة نما ركزت على إهذه الدراسة لم تدرس الحوكمة الالكترونية و  نأتبين لنا        

 .العمومية
جلة الالكترونية، ملكترونية ودورها في تكريس الحكومة زايدي العيد، بن داود حسين مقال بعنوان *الحوكمة الإ -0

 .0605الدراسات والبحوث القانونية 
 تحقيقها  عنترونية لكالتي عجزت الحكومة الإ لكترونية في تكريس الخدمات الحكوميةتبيان دور الحوكمة الإ إلىتهدف هذه الدراسة 

قوم بمراقبة ت الالكترونية، فهيفي تكريس مشاريع وبرامج الحكومة  ا هامالكترونية تلعب دور ن الحوكمة الإألى إتوصلت الدراسة 
 ومتابعته واستخلاص النتائج. ،القرار وتنفيذه

ا ضروريا باعتباره مستقبل للحكومة الإلكترونية ومطلبعلى متغير الحوكمة الإلكترونية ركزت السابقة  الدراسة أننلاحظ كما       
 الحكومية.ات لارتقاء بجودة الخدملوحتميا 

على  طبيقبالت-العامةلكترونية في جودة الخدمة آيات عبد القادر بسيوني أبو سعده مقال بعنوان*دور الحوكمة الإ -3
 .0605مجلة البحوث المالية والتجارة يناير  هيئات المجتمعات العمرانية الجديدة*

تشخيص طبيعة العلاقة بين الحوكمة الالكترونية وجودة الخدمة العمومية بهيئات المجتمعات العمرانية لى إهدفت هذه الدراسة 
 الجديدة.

 .عينة 311والمنهج التحليلي أجريت الدراسة على  على المنهج الوصفيمدت اعت كما
 .فيهالى ضعف الخدمات المقدمة إ أدى الهيئة، ممالكترونية في هذه الإ الحوكمةفي  هناك قصورن ألى إخلصت 

     وحدةم الإلكترونيةخلال اتباع منصة  الإجراءات، منحيد جهود العاملين في تقديم الخدمة وازدواجية و دراسة بتالوصت أكما 
المشاركة الالكترونية  ،الالكتروني والإفصاحالشفافية )الإلكترونية الحوكمة  بعادأمعا من خلال قياس أثر على المتغيرين وركزت        

 .والتعاطف(والضمان  ، الاستجابةالملموسيةو  الاعتمادية)العمومية  وأبعاد والخدمة(، والمساءلة
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دراسة -الخدمة الصحية  جودةلكترونية ودورها في تحسين بلحوت المداني، نزالي سامية، مقال بعنوان *الحوكمة الإ -4
 .0604بالمسيلة* مجلة الدراسات الاقتصادية معاصرة –ميدانية المؤسسة العمومية الاستشفائية الزهراوي 

ؤسسة دراسة ميدانية الم-ودة الخدمة الصحية ة الالكترونية ودورها في تحقيق جمساهمة الحوكمى لى معرفة مدإهدفت الدراسة 
بعاد الخدمة أ( و البشرى، البعد التقني، البعد الإداري البعدبعاد الحوكمة الالكترونية )أمعتمدا على ، ويالعمومية الاستشفائية الزهرا

 .التعاطف( الملموسية، الضمان،الاعتمادية ـ  الاستجابة،الصحية )
 .spss27للحزمة الاجتماعية  تخدامسبا وتحليلهعلى المنهج الوصفي والمنهج التحليلي بتوزيع استبيان دت اعتم 

العمومية  المؤسسة فيالصحية الخدمة  جودةنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لدور الحوكمة الالكترونية في تحسين ألى إتوصلت 
 الاستشفائية الزهراوي.

مثلة في نها خصصت نوع من الخدمة متألا إركزت هاته الدراسة على المتغيرين الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية معا،           
 الصحي.ال المج
صلاح القطاع العام بالجزائر* مجلة إودورها في  الإلكترونيةمقال بعنوان *الحوكمة  بوعلام حمو زليخة،لوكيل   -5

 .0604السياسية الجزائرية للحقوق والعلوم 
 انونيةا للأنظمة القمهخلال دع ، منوالإمكانيات لياتالآهدف هذه الدراسة إلى التعريف بالحوكمة الالكترونية والبحث في 

 .بالجزائر التوجه الجديد العامة، مع واقع هذاالإدارة كفاءة وفعالية أداء وخدمات   والسياسية لتحسينة والتنظيمي
مات العامة وتحسين كفاءتها في تقديم الخد المؤسسات إدارة إصلاحأن الحوكمة الالكترونية مدخل مهم في إلى توصلت الدراسة 
 .التي تعرفها الجزائر المجتمعيةلديناميكية في ظل ا والحفاظ على استمراريتها ،العامة للمواطنين

 الإدارة تمثلة فيالممبرزة مكونات الحكومة الإلكترونية  متغير الحوكمة الإلكترونيةعلى ركزت  الدراسة هذهن أنلاحظ         
الالكترونية والخدمات العامة الالكترونية، واعتبارها مدخل حديث لإصلاح المؤسسات الحكومية وتحسين أدائها وإدارة خدمتها 

 ئر.خاصة بالجزا
 دراسة-عصرنة الإدارة المحلية على ترقية الخدمة العمومية في الجزائر  أثر*هعبد العزيز ضياف أطروحة دكتورا -0

 .0604" ابراهيم سلطان شيبوط 3معة الجزائر "جا ( *0600-0617باتنة )ولاية ميدانية لعينة من بلديات 
سارات ومضامين م، حيث تعالج الجزائرفي  لخدمة العموميةاالمحلية على ترقية ة الإدار  أثر عصرنةلى قياس إرسة هذه الدا تفهد

 سيير جديدة. لإيجاد أنماط وأساليب ت ،متعاقبة ومتتالية ومعرفة مواطن الخلل لمعالجتهاالإدارة المحلية وتطورها خلال فترة زمنية 
-5101)على عينة من بلديات ولاية باتنة  اسة ميدانيةتم القيام بدر  ،والمنهج التحليلي على المنهج الوصفي دتاعتم كما

 .spss v 25رنامجب باستعمال المحلية موظفي الجماعات علىع ، موز الاستبيانقائم على  تحليلينموذج  ببناء بالاستعانة(، 5155
 ورقمتنها عصرنتهالت الأخيرة المحاولا رغمتطلعات المواطنين  مستوى ترقى إلىلا عمومية ال الخدمةتقديم مستويات  أن إلى توتوصل
 تثبتأ كما لعصرنتها، زمةلالا تحتية بنيةقليلة الجزائر بدرجة المحلية في الإدارة  نأإحصائية يعكس  جود توافق ذو دلالةثبتت و أفقد 
ل كبير كالمحلية يسهم بش الإدارة تعزيز رقمنة فيتوافق كبير  ثبتت وجودوأ ،قليلة الخدمة العمومية ترقى لتطلعات المواطنين بدرجةأن 

 للمواطنين. الخدمة العمومية وترقيةفي معالجة العراقيل 
واقع الخدمة العمومية في الجزائر يرتبط بمؤشرات  مبرزة، على المتغير الخدمة العمومية الدراسة ركزتن هذه أنلاحظ           

لجودة في تقديم اي ستو بمللرقي البرامج والاستراتيجيات والنماذج الإدارية الهادفة  ةمن خلال جمل ،وملامح عصرنة الإدارة المحلية
 .ات العامةالخدم
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-0660سيفر كنزة اطروحة دكتوره بعنوان دور الخــدمة العموميــة الإلكترونية في ترقيــة أداء المرفــــق العام فــــي ) -7
 . 0603( الجزائــــــر البلديــــــة أنموذجـــا، تخصص إدارة الجماعات المحلية جامعة محمد لمين دباغين سطيف 0603

 مقاربة في ترقية اداء المرفق العام الجزائري ضمن وأثرهالخدمة العمومية الإلكترونية ومحددات تحليل مؤشرات  إلى هدفت الدراسة
 .وسلبيات من اختلالاته ل االتقليدي لممقارنة بالنموذج  الأداءوالكفاءة في  الجودة
من  ،زائريبالمرفق العام الج والاتصال الإعلامتقنيات  اتتطبيق أهمتعرف على المن خلال المنهج الوصفي  علىدت اعتم كما

 الالكترونية.خدمة العمومية للالرقمية  نصاتالمخلال 
ال يعاني نه كاستراتيجية وطنية شاملة لاز أ إلا ةهذا التوجه في الخدمة العمومي االنتائج الذي قدمه رغم نألى إاستخلصت الدراسة 

 والعراقيل.من الكثير من النقائص 
موضحة العلاقة بين الخدمة العمومية  العمومية، نوع الخدمةزة مبر ركزت على متغير الخدمة العمومية ن الدراسة ألمسنا         

 الالكترونية ودورها في ترقية المرفق العام.
-عموميةلكترونية في تحسين الخدمة المقال بعنوان*دور التسيير الإ براهمي زرزور عطية،نزيه  طواهير،عبد الجليل  -8

 .0600بولاية تبسة نموذجا*مجلة أداء المؤسسات الجزائرية بلدية بئر مقدم 

 .ة تبسةفي بلدية بئر مقدم بولاي في تحسين الخدمة العمومية التسيير الالكتروني تأثيرمعرفة لى إالدراسة هذه تهدف 
 باستخدام مجموعة من الموظفين ومجموعة من المواطنين موجه إلىستبيان ا ةهج التحليلي مستخدمنالمنهج الوصفي والم ىعلاعتمدت 

 .أدوات التحليل الاحصائي
 .الخدمة العمومية أبعادوبين  الالكتروني التسييرنه توجد علاقة طردية قوية بين تطبيق ألى إتوصلت 

الخدمة و براز العلاقة بين تطبيق التسيير الالكتروني إ مع العموميةغير الخدمة متعلى استخدم  ركزت الدراسةه ذن هألاحظنا       
 عزيز الكفاءة والرقي في الخدمات.من خلال تالعمومية 

مجلة التمييز *العمومية ةالخدم نحو جودة لكترونية مدخلالإالحوكمة *مقال بعنوان  زينب،مر مريم، حد يحياوي-0
 .0600نوفمبر  والإنسانيةالفكري العلوم الاجتماعية 

لال تطبيق خ العمومية، منتوضيح متطلبات وشروط الحوكمة من خلال ترقيتها لتحقيق الجودة في الخدمة إلى هدفت الدراسة 
 .طبيقها في بلادناتعوقات مبين ي الخدمة ومتلقيها عبر الفضاء الالكتروني وتموالاتصال بين مقد الإعلامتقنيات تكنولوجيات 

ودة الخدمة الحوكمة الالكترونية في تحسن ج ئتطبيق الجزائر لمبادى النظرية ومد الأدبياتلتصف استخدمت المنهج الوصفي  
 العمومية.

تصادية الاق الإصلاحاتالثقة للشركة وزيادة  إعادةالاقتصادي من خلال  الجانب، بثلاثة جوانبالاهتمام لى إحيث توصلت 
ما أ لاستقامة،واوالرقابة لاكتشاف الانحراف والتجاوزات وتحقيق الحيادية والنزاهة  المتابعة خلال الحر، منالسوق  أسسووضع 

 ،لإنساناوسرعة التواصل الاجتماعي والعمل على تخفيف حدة الفقر وتعزيز حقوق  تسهيلخلال الجانب الاجتماعي من 
 ؤسسات.الموقواعد لأليات حوكمة  ووضع لوائحسس تشريعية أوالجانب القانوني من خلال وضع 

خلال دور الحوكمة الالكترونية في ترقية الخدمات العمومية عبر  من ،معا ركزت على المتغيرين ه الدراسةذن هأوجدنا        
 الجزائر.تكنولوجيا والاتصال الرقمي مع مناقشة العوائق في 
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لعمومية* ا التسويقي للخدمة الأداءلكترونية في تحسين التوجه نحو الحوكمة الإ أثردخيلي خالد، مقال بعنوان * -16
 .0601نوفمبر  والإنسانيةمجلة التمييز الفكري العلوم الاجتماعية 

المسؤولين عن وجهة نظر الموظفين و  العمومية منالإلكترونية في تحسين الخدمة  نحو الحوكمةالتوجه  أثربراز إلى إتهدف الدراسة 
 والاتصال. الإعلامتطبيق تقنيات تكنولوجيات  لمن خلا المصالح البيومترية

نة سلإقليم ولاية سطيف  ةالتابعمترية بلدية بالمصالح البيو  21الدراسة في  وأجريتالوصفي التحليلي  المنهج علىمدت عت كما
 .5109نسخة    SPSSواداة الاستبانةباستخدام  5151
حتمية  ضرورة صبحأان الموظفين بهذا التحول يمن اوأ ،الأداءن التحول نحو الخدمة الالكترونية يزيد من كفاءة وفعالية ألى إتوصلت 

 اقتصادية. تحقيق تنميةو  الأهدافوبالتالي تحقيق 
داخل التي تساهم بشكل كبير المهم أباعتبار الخدمات الالكترونية  ،على المتغيرين معا ركزت ه الدراسةذن هألاحظنا         
قق حتمي يعزز الأداء من خلال السرعة والشفافية ويح إداريلكترونية تحول ن الحوكمة الإأو  تحسين الخدمات العمومية وفعال في

 توازنا بين احتياجات المواطنين وكفاءة الادارة.
 لتنمية الإدارة العمومية في الجزائر*لكترونية مدخل يس حسينة مقال بعنوان*الحوكمة الإلون مريزق،عدمان -11

لى مستوى الإدارة ع ةالتحسين المحتملواستراتيجية تطبيقها وكذا مداخل  الالكترونيةكمة ولحات متطلبا تحديدلى إتهدف الدراسة  
 العمومية الجزائرية.

ع التطورات لاهتمام بالتجريب الالكتروني تماشيا مواتجسيدها  آليةومراقبة  التقليدية ومتابعةالحوكمة  لى إرساء مبادئإتوصلت 
تنظيم وكذا  السياسية،و الاقتصادية  البيئةفي  دةو جو المالحديثة التعاون بين مختلف الإدارات العمومية ومختلف القوى  التكنولوجية

الشراكة  تعزيزو  ،ةالإلكترونيالإسراع في تطبيق مشروع الحوكمة و ومبادئ الحوكمة الالكترونية  آليات بإرساء ةعلمي ومؤتمراتدورات 
 .الإلكترونيةالتي تبنت الحوكمة  الناجحةتجارب الدول من تعلم الو  ،بين القطاع الخاص والعام

ه الدراسة متغير الحوكمة الالكترونية مع التركيز على دورها في تحسين أنماط الإدارة العامة وتعزيز الكفاءة ذناقشت هكما         
 اخل الإدارة العمومية في الجزائرد

ولي مع الإشارة الى حالة الجزائر *الملتقي الد– العموميةفي ترقية الخدمة  الإلكترونيةكريمة *فعالية الحوكمة   جلام-10
داس( بومر جامعة امحمد بوقرة )–لكترونية حالة البلدان العربية جودة الخدمة العمومية في ظل الحوكمة الإ–العلمي 
 0614 الجزائر

خلال تطبيقها على حالة  من عموميةالالخدمة  تحسين وترقيةودورها في  الإلكترونية أهمية الحوكمةبراز إلى إتهدف هذه الورقة البحثية 
 الجزائر.
وما ترتب عنه  ،من بينها الفساد والبيروقراطية وسوء تقديم الخدمات العمومية ،لى وجود عوائق في تطبيقهاإه الدراسة ذه توصلت

سين وترقية تح ثل المستقبل فييملالكترونية أصبح دون شك ن تطبيق الحوكمة اأو مة والمواطنين و من علاقات متوترة بين الحك
 الخدمات العمومية المقدمة.

ومية مع في تحسين الخدمة العمالحوكمة الالكترونية تطبيق خلال  معا، منن هذه الدراسة ركزت على المتغيرين أوجدنا          
 لى الجزائر. إ الإشارة
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 باللغة الأجنبية  الدارساتي: نالمطلب الثا
دور  ،مقال بعنوان .sonia kumar,innovative research thoughts ,shodh sagarدراسة: -1

 .0604،دراسة البلدان النامية –لكترونية في تحسين الخدمة العمومية الحوكمة الإ
الحكم  الدولة العامة مستمدة من تعريف شؤوناسية والإدارية لتحسين يلى استخدم السلطة الاقتصادية السإ هذه الدراسة تهدف
 قانوني. إطارضمن  ةاميفي الدول النفعاليتها ى مدو الحوكمة الالكترونية ب المرتبطة والبنيويةتبحث في الجوانب القانونية  ،الراشد

للقيود التي  عبا، نظراصنجاح تطبيق أنظمة الحوكمة الإلكترونية في الدول الغنية مماثلة في الدول الفقيرة لا يزال  نأ لىإتوصلت 
ة كبيرة لتجاوز تلك الحوكمة الالكترونية تتيح للدول النامية فرص والبشرية، وأنوالموارد المالية  ةالقانوني والأطرتفرضها البنية التحتية 

نسيق بين التخطيط الاستراتيجي والقيادة الرشيدة والت الحوكمة، وأنتكنولوجية المعلومات والاتصال في عمليات  ، بدمجالعقبات
 عب دورا حاسما في تحقيق التنمية المستدامة وتعزيز النمو العادل.تلالجهات المعنية والإقليمية 

في  موميةالخدمة العكأداة لتحسين كفاءة الحوكمة الالكترونية  دور ن هذه الدراسة ركزت على المتغيرين معا من خلال أوجدنا      
 التنموية.مع التركيز على التحديات والفرص في السياقات  البلدان النامية

5- Oleh Lazo، Oksana Lazor ,Iryna Yunyk Ivan Zubar Maryna 
Dzeveliuk Andrii Dzeveliuk،الحوكمة الالكترونية على تقصير مدة تقديم الخدمات  أثر مقال بعنوان

 .TELOS ،0604 التخصصات في العلوم الاجتماعيدة العامة *مجلة الدارسات متعد
بأعلى تمتع تقديم الخدمات العامة في الدول المتقدمة التي ت ةعلى تقليص مد هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر الحوكمة الإلكترونية

 مستويات الإدارة الرقمية.
الخدمات  ومؤشر ،الإلكترونيةالمنهج الوصفي التحليلي من خلال تحليل ارتباطي بين مؤشر تطور الحوكمة  علىاعتمدت  

 استخدم الباحثون منهج التحليل الارتباطي والانحدار الخطي  ،إنجاز الخدمات وفترات ،الحكومية
لعشر دول تعُد من الأكثر تقدماً رقمياً مثل  5155مع الاعتماد على بيانات قاعدة معرفة الحكومة الإلكترونية للأمم المتحدة   

 الدنمارك، فنلندا، إستونيا، كوريا الجنوبية، هولندا، وأستراليا. 
قديم الخدمات العامة ت ةبتقليص مد ،الدراسة إلى أن الاستثمار في الحوكمة الإلكترونية يرتبط ارتباطاً إيجابياً وذا دلالة تخلص

وتحسين جودتها، وأن الدول )مثل الدنمارك وفنلندا وإستونيا( تُظهر مستويات مرتفعة من أداء الخدمات الحكومية. توصي بتبنّي 
افة قمقاربة شمولية للرقمنة تجمع بين التقنيات المتقدمة )كالذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة(، وتعزيز البنية التحتية، ورفع الث

 الرقمية، مع إشراك المواطنين في تصميم وتقييم الخدمات لضمان استدامة الأثر وتقليص الفجوة.
الخدمة اءة وتطويرها المستمر من كفالالكترونية  أنظمة الحوكمةالاستثمار في من خلال معا، هذه الدراسة المتغيرين  ناقشت       
 العامة.

63-Joldasova Shaxnoza Batirovna، * الخدمة لكترونية على كفاءة لإا الحوكمةمقال بعنوان
 .IRSHAD،0604المجلة الدولية للقانون والسياسية *العمومية

دمات وخفض لخامن خلال تقديم التقنيات الرقمية لعمليات الحوكمة وتفاعلات المواطنين  إعادة تشكيللى كيفية إتهدف 
 الرقمية.عوامل البنية التحتية والمعرفة  علىبناء ف تلوتخ الشفافية،وزيادة  التكاليف

مية في البلدان تزال الفجوة الرق لاو  الخدمات،قطاع  باختلافن تطبيق الحوكمة الالكترونية يختلق ألى إاستخلصت الدراسة 
 .واطنينمشاركة المو  الثقافة التنظيميةو  نجاحها بنجاح عوامل البنية التحتيةرتبط ي كبيرا،النامية تشكل تحديا  
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ومات على حاسمة للحك الالكترونية استراتيجية خلال تبني الحوكمة ، منمعاكزت على المتغيرين ر  الدراسةأن لاحظنا      
 عام.مستوى العالم لتعزيز تقديم الخدمات العامة وتحسين جودة الحوكمة بشكل 

4-Md. Nurul Islam (a)، MD. Aiub Hossain (b)، Md. Khairul Islam (c) MD. 
Tarik Been Aziz (d)  تحسين تقديم الخدمات العامة *واقع  الإلكترونيةمقال بعنوان*تحديات وفرص الحوكمة

 .EPSBS  0603العلوم الاجتماعية والسلوك  الأوروبي المؤتمر
لى فهم مستويات الحوكمة الالكترونية في بنغلادش وتحديد العقبات التي تحول دون تحسين تقديم الخدمات العامة وتعزيز إتهدف 
لالكترونية، مشاركة المواطنين في الحوكمة ا ىقياس مدو  العام،الحوكمة الالكترونية في القطاع  أثريم يتقو  قياس ،المواطنينمشاركة 

 الالكترونية.خدمات الحوكمة  إلىانية الوصول ة وإمكم كفاءة وفعالييتقيو 
ن أ لاإ ،لمواطنينابإمكانية تحسين الخدمة العامة وزيادة مشاركة تتمتع  بنغلادشالحوكمة الالكترونية في أن  لىإ الدراسة خلصت

لطات العامة ومحدودية قدرات الس ،المعرفة والخبرة بين السكان التحتية، نقصمنها البنية  ،والصعوباتتحديات الهناك بعض 
 ونقص التمويل.

ومات خلال تبني الحوكمة الالكترونية استراتيجية حاسمة للحك ، منمعاركزت على المتغيرين  أنها ه الدراسةذفي ه لمسنا       
 على مستوى العالم لتعزيز تقديم الخدمات العامة وتحسين جودة الحوكمة بشكل عام.

5-Nicka.obodoالمجلة  ،القطاع العام نيجيريا مؤسساتلكترونية في تحديات تطبيق الحوكمة الإ ،بعنوان ، مقال
 .0618،الدولية للاقتصاد التطبيقي والمالية والمحاسبة

 نيجيريا وتقديمبالقطاع العام  مؤسساتالتي تعيق تحقيق الحوكمة الالكترونية في  التحديات ستكشافالى إهذه الدراسة تهدف 
 الحلول.
دعوة العالمية للتحول لللحوكمة الالكترونية هي استجابة ا ، وأنالإلكترونيةة في مجال الحوكمة يالمعرف الفجوة لى سدإالدراسة  توصلت

 لعالمية.االحكومية والخدمة العامة في نيجيريا من التمتع بالمشاركة الالكترونية  المؤسساتالتغلب على العقبات التي تمنع و  يالرقم
 الحكومة،لالكترونية و من خلال سد الفجوة المعرفية في مجال الحوكمة امتغير الحوكمة الالكترونية على الدراسة ركزت         

 والتغلب على العقبات للمؤسسات الحكومية والخدمة العامة في نيجيريا. يالرقملتحول لدعوة العالمية للستجابة ا
, 0- Lovely motherland,Beloved father، تدرس أثر الحوكمة الإلكترونية في تحسين تقديم اطروحة

في بنغلاديش،  (AC(L)) في مكاتب مساعد مفوض الأراضي «mutation – تسجيل نقل ملكية الأراضي»خدمة 
قسم  Tapas  Kanti Talukderعبر حالة دراسية لثلاث مكاتب تختلف في مستوى جاهزيتها الإلكترونية، 

 .0615بنغلادش  NSUالعلوم السياسية وعلم الاجتماع جامعة الشمال والجنوب 
راطية، مات، البيروقعوائق الخدمة )الاعتماد على الوسطاء، غياب المعلو من ن الحوكمة الإلكترونية تقلل ألى إتهدف الدراسة 

 SMS حقق من السجلات، متابعة حالة الطلب عبرن التنماذج والمعلومات عبر الويب، تمكإتاحة ال عبرالشفافية والتأخير( و 
وتقليل عدد الزيارات والتكاليف غير الرسمية؛ لكنها تؤكد أن التقنية وحدها غير كافية بدون إصلاح الثقافة الإدارية وبناء قدرات 

 .المستخدمين
حالة مسؤولا وثلاث دراسة  05 لــــــومقابلة موظفا  1مستفيدا و 42 شملت الدراسة التحليلي،الوصفي  المنهج على دتاعتمكما 

لى نماذج نضج ، مع الاستناد إSPSS بنغلادش مع تحليل إحصائي )وصف إحصائي، ارتباط بيرسون، وانحدار( باستخدام في
 لتحديد مؤشرات الأداء )الاستجابة، الموثوقية، الضمان، التعاطف، وتوفير الكلفة( ونموذج جودة الخدمة ة،الحوكمة الإلكتروني
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ثقافة جاهزية الحوكمة الإلكترونية، جاهزية العميل، ال ة،دمالخلها علاقة إحصائية معنوية بأداء  تمتغيراأربع أن النتائج  خلصت
زيارات كلما ارتفع مستوى جاهزية الحوكمة الإلكترونية تحسن الأداء )و  ،الإدارية، والعمر؛ بينما لم يظهر التعليم كعامل مؤثر جوهرياً 

 .(انتظار أقل، شفافية أكبر، وإمكانية متابعة حالة الطلب عبر الرسائل القصيرة والموقع الإلكترونيأقل، وقت 

فعالية في عزيز الكفاءة والت فيدعم نظرية الحوكمة الالكترونية  لمن خلا معا،على المتغيرين ركزت ن الدراسة ألاحظنا           
 الخاص.واستجابة للمواطنين، ودمج الحوكمة الالكترونية في القطاع العام لمنافسة القطاع  ةالخدمات العامتقديم 

 
 الحالية:السابقة والدراسة  الدارساتة بين الثالث: المقارنالمطلب 
ة الدراس أداة الأهداف، الأبعاد، المنهج،خلال  الحالية، منسنقارن بين الدراسات السابقة والدراسة هذا المطلب  في        

لبعد الوصفي ا أن أغلب الدراسات السابقة التي اعتمد عليها الباحثون اقتصرت على حظنالاوقد  والزمن، والمجتمع، العينة، المكان
دون يروقراطية، مثل تحسين الجودة، الشفافية، وتقليل الب ،الخدماتالعام لدور تأثير الحوكمة الإلكترونية في تحسين أو التحليلي 

ة هذه الفجوة وتأتي دراستنا الحالية لمعالج ،نموذج كمي مباشر يربط مستوى نضج الحوكمة الإلكترونية بزمن تقديم الخدمةتقديم 
 .قيمةوتحقيق إضافة علمية 

 والدراسات السابقةالمقارنة بين الدراسة الحالية يوضح  23-21 :الجدول رقم
 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 

من حيث 
 والمكانالزمان 

أنجزت دراستنا خلال السداسي الثاني من الموسم 
بالنسبة للحدود أما  ،0202/0202الجامعي 

  بديوان الترقية والتسيير العقاري  المكانية فكانت
 ورقلة )الجزائر(.

تمت في بيئة عربية وأجنبية وكانت من سنوات 
عظم مأن  ، حيث5152غاية  لىإ0220

مصر، ثم  ،الجزائرفي  جرتالدراسات العربية 
تشمل: بنغلاديش )دراستان(،  الأجنبية والدراسات

عامة عن البلدان  ودراسات ،متقدمةنيجيريا، دول 
 .النامية

 من حيث العينة
موعة تشمل مجركزنا في دراستنا على عينة عشوائية 

المؤسسة  في وأصنافهمرتبهم  بمختلفالموظفين من 
 .المواطنينعينة من إضافة إلى  الدراسةمحل 

تنوعت بين عينات بشرية )موظفون مواطنون( 
 ت(، ودراساوبيانات ثانوية )مؤشرات الأمم المتحدة
 .نظرية بدون عينة ميدانية

من حيث 
المنهج المتبع 

 في الدراسة

 والمنهج التحليلي اعتمدنا على المنهج الوصفي
رض أما جمعناه من مفاهيم على  إسقاط وحاولنا

لجمع  كأداةالواقع من خلال استخدام الاستبيان  
 المعلومات.

ج والمنهالمنهج الوصفي اعتمدت اغلب الدراسات 
الدراسات  فيSPSS، مع استخدام التحليلي

 .ياستنتاجالميدانية، وبعضها اعتمد على منهج 

من حيث نوع 
 القطاع

تعتبر المؤسسة محل الدراسة مؤسسة عمومية ذات 
 .طابع اقتصادي

 والقطاعتنوعت المؤسسات بين القطاع الخاص 
، تجاري، صناعي، خدماتي، داريإ)العمومي 

 .(علمية

من حيث 
 المتغيرات

ترونية  الحوكمة الالك هما:بنينا دراستنا على متغيرين 
الشفافية، الإدماج والمشاركة، مستقل ) كمتغير
دمات ، المعرفة، التنافسية، تقديم خوالفعاليةالفاعلية 

المتغير المستقل هو الحوكمة  أغلب الدراسات،
هو جودة كفاءة الخدمة  الإلكترونية، والتابع
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 متغيركالعمومية  والخدمة ( المساءلة نين،متميزة للمواط
المساواة، الديمومة والاستمرارية، التطور، المجانية ) تابع

 .(النسبية، الشمولية، والفعالية

بعض الدراسات و  العمومية أو أداء المرفق العام
 .ركزت على متغير واحد فقط

وهناك دراسة واحدة كان المتغير المستقل هو 
 الحوكمة.

من حيث 
 الهدف

مساهمة على مدى  التعرفتهدف دراستنا إلى 
 في الحوكمة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية

دراسات محل الدراسة وذلك من خلال  المؤسسة
 وتحليلها. فيها المختلفةبعاد الأ

لخدمة ا إلى تحسين غلب الدراسات السابقةأهدفت 
العمومية، تعزيز الشفافية، المساءلة، تقليل 

 الإدارة البيروقراطية، وعصرنة

 على الدراسات السابقة  عتمادبالاعداد الطالبتين إمن  المصدر:
 

 السابقة:مجال الاستفادة من الدراسات 
 :الدراسات السابقة في النقاط التاليةتتجلى أهم مجالات الاستفادة من 

  ّأسهمت هذه الدراسات في تحديد كل من المتغير المستقل )الحوكمة الإلكترونية( والمتغير التابع )الخدمة العمومية( بدقة، مما وفر
 .أرضية واضحة لبناء التصور المفاهيمي للبحث

 ة المطروحة، الأمر الذي انعكس إيجاباً على صياغة إشكالية ساعدت الدراسات السابقة في بلورة رؤية متكاملة حول الإشكالي
 .الدراسة، وبناء الفرضيات، وتعميق المعالجة التحليلية للموضوع

  أسهمت هذه الدراسات بشكل كبير في تزويد البحث الحالي بمادة نظرية غنية، كما مكّنت من ضبط المفاهيم الأساسية
 .نية والخدمة العموميةوالمصطلحات المرتبطة بالحوكمة الإلكترو 

  بما يتلاءم  تخدامهاسالأنسب للدراسة الحالية، و  المنهجأتاح الاطلاع على المناهج المتبعة في الدراسات السابقة إمكانية اختيار
 .موضوع البحثمع 

 يس المعتمدة قايؤشرات والمشكلت الدراسات السابقة مرجعاً أساسياً في تصميم وإعداد الاستبانة، من خلال الاستفادة من الم
 .وتكييفها حسب سياق الدراسة الحالية سابقا

  ساهم الاطلاع على الأساليب الإحصائية التي وظفتها الدراسات السابقة في اختيار التقنيات الإحصائية الملائمة لاختبار
 .صحة فرضيات الدراسة الحالية وتحليل بياناتها

 ق للدراسة الحاليةنقطة الانطلا لتحديدالبحثية معرفة الفجوة  ت السابقة منن الإلمام بالنتائج التي توصلت إليها الدراسامك. 
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 خلاصة الفصل الأول
 

في هذا الفصل، على مفهوم الحوكمة الإلكترونية بوصفها أسلوباً لتسيير الشأن العام، يعتمد على توظيف تكنولوجيا كزنا ر          
وتهدف هذه  ،الأداء العمومي، وتعزيز الشفافية والمساءلة في العلاقة بين المواطنين والإدارةالمعلومات والاتصال بهدف تحسين 

قديم ، المعرفة، التنافسية، توالفعاليةالشفافية، الإدماج والمشاركة، الفاعلية  :المقاربة إلى عصرنة الحكومة وفق أبعاد متعددة تشمل
 .خدمات متميزة للمواطنين، فضلاً عن المساءلة

ه وإشباع تكما تم التطرق إلى مفهوم الخدمة العمومية باعتبارها العلاقة التي تجمع بين الإدارة والمواطن، والهادفة إلى تلبية رغبا       
 .ةيالمساواة، الديمومة والاستمرارية، التطور، المجانية النسبية، الشمولية، والفعال :انطلاقاً من أبعادها المتمثلة في حاجاته المختلفة،

 ناالتي توصل سة، وعرض أبرز النتائجإضافة إلى ذلك، تم تحليل الدراسات السابقة التي شكلت مرجعية أساسية في بناء هذه الدرا
 .إليها، تلاه إجراء مقارنة بين الدراسة الحالية ونظيراتها من الدراسات، مع إبراز الخصائص التي تميزها عنها

 
قاطها أبعاد الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية، من خلال إس دور إلى التطرقفسيتم  الدراسة،من  التطبيقيلجزء  ا أما في         

 .على أرض الواقع عبر منهج الدراسة الميدانية
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
الحوكمة  الدراسة الميدانية لدور

الالكترونية في تحسين الخدمة 
العمومية بديوان الترقية والتسيير 

 العقاري بورقلة
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 تمهيــــد:
  

لى تحليل واقع من خلال الدراسة الميدانية، التي تهدف إ ،في هذا الفصل ننتقل من البعد النظري والمنهجي إلى البعد التطبيقي       
 ، وذلك لتوظيفرقلةو توظيف الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية داخل ديوان الترقية والتسيير العقاري بولاية 

 ا على كفاءة الإجراءاتة، وتأثيرهالحوكمة الإلكتروني مبادئلرصد مدى تفعيل  الاستبيانات،المعطيات الميدانية التي تم جمعها عبر 
 الديوان.داخل  والمساءلةلإنجاز، ورضا المواطن، ومستوى الشفافية اوسرعة 
وضوعي بالحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية، وتطبيقه المكن اعتبار هذا الفصل حلقة وصل بين الإطار النظري المتعلق يم      

لكترونية وكمة الإتوافق الحمدى  ظهار، لإةالعقاري ةتعُنى بتسيير السكن العمومي والترقي حساسةاقتصادية  على مؤسسة عمومية
 .من خلال عرض النتائج وتحليلها ،مستوى الفاعلين والمستفيدين علىالعمومية والخدمة 

إلى تسليط الضوء على نقاط القوة والضعف، وكذا سبل تقويم وتحسين منظومة الحوكمة الإلكترونية بما يخدم تحسين  نطمح      
 جودة الخدمة العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري بورقلة.
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 دوات الدراسةأو  : طريقةالأولالمبحث 
 

العلمية علومات الم تنظيمبهدف المنهجي للدراسة التطبيقية لهذا الموضوع،  الإطار تحديدلى إ نسعىفي هذا المبحث  
تطبيقي  إطار فيكما سنوظف الجانب النظري الحالة،   توضيح دراسةقيقة وواضحة تسهم في د استنتاجاتلى إوصولا  وترتيبها،

ومبررات راسة سنتعرف على الطريقة والأدوات المستعملة في الدمن خلاله  بورقلة،الترقية والتسيير العقاري  بديوانالواقع  على أرض
 .إجرائها وكذا مجال اختيارها

 
  خدمة في الدراسة ستالم : الطريقةالأولالمطلب 

لف المتبع في دراستنا هذه، حيث نعرض جميع المعلومات المرتبطة بالمجتمع ومخت الأسلوب أوالطريقة  إلىسنتطرق في هذا الجزء 
 جوانبه.

 الدراسة : منهجالأولالفرع  
في ذلك  يندمعتمالنتائج والأهداف،  إلىوذلك للوصول  ه المذكرةذهعليها في إعداد اعتمدنا يوضح المنهج الخطوات التي       
وتحليلها ليها إ ووصف النتائج التي تم التوصل ،والذي يتيح لنا جمع البيانات والمعلومات عن الظاهرة محل الدراسة الوصفي،المنهج 

 وتفسيرها.
 وذلك من خلال استخدام مصدرين أساسيين للمعلومات هما:

دراسات السابقة ذات لى الإضافة إ بحاثوكذا الأوالأجنبية، المقالات  العربيةباللغتين المراجع  وتتمثل في: المصادر الثانوية -
 الصلة بالموضوع.

على  انالاستبيعن طريق طرح  ،ةالمعلومات اللازمة من مجتمع الدراسوذلك من خلال الدراسة الميدانية وجمع  :الأوليةالمصادر 
الإصدار  0S00العمال والمواطنين المستفيدين من خدمات الديوان، ثم تفريغ البيانات وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 

ة للبيانات لمات إضافية مكمالاستبيان، وجمع معلو ، بغرض توضيح الغرض من الإضافية الأسئلةبعض  الىإلى  ضافةإ، 52
 النتائج.، وكذلك للحصول على أفضل الإحصائية

 :وعينة الدراسةمجتمع  :أولا 
مجتمع هذه الدراسة في كافة الأفراد الذين لهم علاقة واحتكاك مباشر بالخدمات والمنصات التي يقدمها  : يتمثلالدراسةمجتمع 

 :ويشمل هذا المجتمع فئتين رئيسيتين هما ،ورقلةبولاية  (OPGI) ديوان الترقية والتسيير العقاري
  شرفة على تط : العاملونبالديوانالموظفون

ُ
قدمة للخدمة والم

ُ
بيق بمختلف المصالح الإدارية والتقنية، والذين يمثلون الجهة الم

 .موظفا330والبالغ عددهم الحوكمة الإلكترونية 
 :قيمة لجو المتعاملون مع الديوان )طالبو السكن،  المواطنون

ُ
دة المستأجرون، وغيرهم(، والذين يمثلون الجهة المستفيدة والم

 .الخدمة العمومية
سيير مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري، مكلفة بإنجاز وت هي: ورقلةالتعريف بديوان الترقية والتسيير العقاري ب-1

، 0912أكتوبر  53المؤرخ في  043 12بموجب المرسوم تأسّس الديوان ، السكنات العمومية الإيجارية والترقوية في الولاية
 041 90المتضمن إنشاء مكاتب الترقية والتسيير العقاري بمختلف الولايات، ثم تغيّرت طبيعته بموجب المرسوم التنفيذي رقم 
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ومالية، وتتبع  ارية، ليصبح مؤسسة ذات طابع إداري واقتصادي وتجاري وصناعي، تتمتع باستقلالية إد0990مايو  05المؤرخ في  
، ما ساهم في تحسين ظروف استقبال المواطنين وتحسين الخدمات العقارية 5100 سنة هتجهيز وقد تم ، مباشرة وزارة السكن

 والسكنية المقدمة لهم.

 مهام ديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية ورقلة-0
 .التنازل عنها أوالمهني والتجاري والحرفي  الاستعمالذات و  تأجير المساكن والمحلات للأشخاص الطبيعيين  -
 (.LSPالمدعم ) ز مشاريع سكنية ذات طابع الترقويإنجا-
 .التي تسيرها ةالتنازل عن الأملاك العقاريريوع المرتبطة بالإيجار وكذا  والأعباء الإيجارتحصيل مبالغ  -
 استمرار في حالة صالحة للسكن.المحافظة على العمارات وملحقاتها قصد الإبقاء عليها ب - 

 ديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية ورقلةل التنظيمي الهيكل-3
 أهدافجل تحقيق أقسامه من أتحقيق التنسيق بين مختلف  والبشرية، هدفهاعن مجموعة من الدوائر المالية والمادية عبارة هو      

في ا سنتطرق له ا مذوه ،وكذا تقسيم المهام الواجب إتباعها في تسيير العمل ،المصالحيبين لنا أهم المسؤوليات لكل  ،المؤسسة
 كما لها فروع تحصيل على مستوى الولاية:   ،تحليل الهيكل التنظيمي والمصالح الموجودة في المؤسسة ومهام كل مصلحة

 وحدة بامنديل.-
 وحدة الشرفة، ونقوسة تباعة لوحدة الشرفة. -

 خويلد.  وحدة سيدي_ 
 وحدة حاسي مسعود. _

 :التنظيميالهيكل 
 الهيكل التنظيمي ديوان الترقية والتسيير العقاري بورقلةيوضح  21-20الشكل رقم :

 

 الديوانمن  المصدر:
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 بديوان الترقية والتسيير العقاري بورقلة: التحول الرقمي– 4
 51لمؤرخ في ا 12-51الجمهورية، وفقاً للمرسوم التنفيذي رقم تم تبني التحول الرقمي في هذه المؤسسة بناءً على تعليمات رئيس 

لى رقمنة عللوضعت وزارة السكن استراتيجية  حيث ،ضمن التزامات رئيس الجمهورية 52 الالتزام رقمثل يم، الذي 5151يناير 
 .الإستراتيجية( تهدف إلى بناء صرح رقمي يدعم القطاع في أداء مهامه 5154-5155المدى المتوسط )

 يين والمهنيين،تعاملين الاقتصادأكد وزير السكن والعمران والمدينة على حرص القطاع على رقمنة جميع التعاملات مع المواطنين والم
لوجيا وتحسين ونقل التكنو  ،بهدف تحسين الخدمات العمومية وتعزيز التعاون مع الدوائر الوزارية الأخرى لمواكبة التحول الرقمي

باعتباره  لعقاري،واوين الترقية والتسيير اسندت مهمة التحول الرقمي إلى مجمع المصالح الاقتصادية التابع لدأ ،يةالحوكمة الإلكترون
هيكلاً تنظيمياً وجهازاً تنفيذياً للسياسات الاقتصادية والمالية والتجارية، لتعزيز التنسيق والكفاءة في تسيير الممتلكات العقارية 

بيقات تم إطلاق هذه التط وهذا باستحداث عدد من التطبيقات والمنصات الرقمية، رية والترقوية،والسكنية العمومية الإيجا
 .5154والمنصات في مارس 
 نذكر منها ما يلي:

 تطبيق سكني: خاصة بالدفع الالكتروني للإيجار.-
 منصة تنسيق )سجل الشكاوى( -
دولة الشخصي والمتعلق بحماية البيانات الشخصية، وتجلت ال( الهيئة الوطنية لحماية المعطيات ذات الطابع PDSNSمنصة )-

 .حول عدم التسامح مع أي تهاون في حماية خصوصية المواطنين
 لمقاولين ا منصة-
 منصة الصفقات -
 (ctcالوطنية لرقابة التقنية للبناء والجنوب الشرقي ورقلة ) الهيئةمنصة -
لمالية ا الحظيرة، ودائرةتسيير وصيانة  المشاريع، دائرةدائرة انجاز  البشرية،(: دائرة الموارد ERPموارد المؤسسة ) نظام تخطيط-

 والمحاسبة ودائرة الترقية العقارية.
 :العينةاختيار  طريقة: ثانيا

لكبر حجم مجتمع الدراسة وصعوبة تطبيق أسلوب الحصر الشامل، تم اللجوء إلى أسلوب العينة لجمع  نظراً  :الدراسةعينة -1
 .البيانات اللازمة للدراسة الميدانية

، وهي إحدى أنواع العينات غير الاحتمالية التي تعتمد على "تم الاعتماد على طريقة "العينة الميسرة :العينةطريقة اختيار -0
المتاحين والذين يبدون استعداداً للمشاركة، حيث تم توزيع الاستبيانات على الموظفين داخل مقر الديوان، وكذلك  الأفراد-اختيار 

 .على المواطنين المترددين عليه لطلب الخدمات
( 5( استمارة وبعد فحصها ومراجعتها تم استبعاد )85منها )جع ( استمارة استبيان استر 166تم توزيع ) :العينةحجم  -0

( استبانة صالحة، بنسبة استجابة 86، ليصبح الحجم النهائي للعينة التي خضعت للتحليل الإحصائي )رات لعدم اكتمالهاااستم
 :( من إجمالي الاستبيانات الموزعة. ويوضح الجدول التالي تفاصيل هذه العملية%86صالحة للتحليل بلغت )
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  توزيع عينة الدراسة 
 لاحصائيات الخاصة بمجموع استمارات الاستبيانيوضح ا 21-20:رقمالجدول 

 البيان
 الاستبيانات

 النسبة العدد
 % 122 122 عدد الاستبيانات الموزعة

 %72 72 عدد الاستبيانات المسترجعة

 %12 12 غير المسترجعة عدد الاستبيانات

 %22 22 عدد الاستبيانات الملغاة

 %72 72 عدد الاستبيانات الصالحة

 وفقا لتوزيع الاستبياناتتين عداد الطالبإمن  المصدر:
 

 وصف لخصائص عينة الدراسة  الثاني:الفرع 
تعليمي، الخبرة المستوى ال السن،، في: الجنس والمتمثلة والوظيفيةتم توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية 

 الالكترونية.استخدام الخدمات  للديوان، تكرارت المواطنين االوظيفية، عدد زيار 
 الجنس  أولا:

 يوضح توزيع أفراد عينة 20-20: رقم الجدول
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %48,7 39 ذكر
 %51,3 41 أنثى

 % 166 86 المجموع
 متغير الجنسيوضح توزيع أفراد العينة حسب  20-20الشكل رقم :

 
 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين المصدر: 
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ث، بين فئتي الذكور والإنا نة الدراسة تتوزع بشكل شبه متساو(، نلاحظ أن عي12من خلال قراءة معطيات الجدول رقم )
هذا  فسروي مفردة 39( بتكرار %45.1مفردة، في حين بلغت نسبة الذكور ) 40( بتكرار %20.3حيث بلغت نسبة الإناث )
والاستفادة من خدماته )سواء كموظفين  (OPGI) التعامل مع ديوان الترقية والتسيير العقاريلى أن عالتقارب والتوازن في النسب 

ائج كما يعكس هذا التوازن مصداقية أكبر لنت،أو كمواطنين معنيين بالسكن وتسيير العقار( غير مقتصر على جنس دون آخر 
 .كترونية ستكون شاملة وممثلة لكلا الجنسين دون تحيزالدراسة، حيث أن الإجابات والتقييمات المتعلقة بجودة الخدمات الإل

 السنثانيا: 
يعتبر متغير السن من المتغيرات الهامة التي تعكس مدى النضج والخبرة لدى أفراد العينة، كما يعطي دلالة على مدى تقبل مختلف  

 :غيرتوزيع أفراد العينة حسب هذا المت الفئات العمرية للتحول الرقمي واستخدام الخدمات الإلكترونية ويوضح الجدول أدناه
 السنيوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير  23-20: الجدول

 النسبة المئوية التكرار السن

 %5 4 سنة 30 من أقل
 %43,8 35 سنة 40 لىإ سنة 30 من
 %33,8 27 سنة 50 أي سنة 41 من

 %17,5 14 سنة 50 من أكثر
 % 166 86 المجموع

 spsعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر
 متغير السنيوضح توزيع أفراد العينة حسب  23-20الشكل رقم :

 
 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر
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ة العمرية في الفئات العمرية لعينة الدراسة، حيث تمركزت الأغلبية في الفئاينا طيات الجدول أعلاه نلاحظ تبمن خلال قراءة مع
سنة( بنسبة  21إلى  40(، تليها الفئة العمرية )من %43.5مفردة ونسبة ) 32سنة( بالمرتبة الأولى بتكرار  41إلى  31)من 

 .سنة 21و 31من أفراد العينة تتراوح أعمارهم بين  %11( أي أن أكثر من 33.5%)
التعاملات العقارية ب تمع، وهي الفئة الأكثر ارتباطافسر هذا التمركز بكون هذه الفئة العمرية تمثل "الفئة النشطة" في المجوي

( كما نوالسكنية )سواء كمواطنين أرباب أسر يبحثون عن سكن أو يسوون وضعياتهم العقارية، أو كموظفين ذوي خبرة داخل الديوا
 .وقدرة على التوفيق بين الإجراءات الإدارية الكلاسيكية والتعامل مع المنصات الرقمية الحديثة فياكا أن هذه الفئة تمتلك وعيا

لأن الشباب في مقتبل العمر غالبا  (، وهو أمر منطقي نظرا%2سبة بـ )سنة( أدنى ن 31في المقابل سجلت فئة )أقل من 
، أما فئة )أكثر من ناسان الترقية والتسيير العقاري مقارنة بالفئات الأكبر بالمعاملات العقارية المستقلة مع ديو  ما يكونون أقل ارتباطا

(، مما يدل على وجود شريحة من كبار السن والموظفين القدامى الذين يتفاعلون مع خدمات %01.2سنة( فقد بلغت ) 21
 الديوان.

 العليمي المستوىثالثا: 
عد المستوى التعليمي من المتغيرات المحورية في هذه الدراسة، حيث يعكس مدى الوعي الإداري والقدرة المعرفية لأفراد العينة على ي

بموضوعية  عن قدرتهم على تقييم جودة الخدمة العمومية آليات الحوكمة الإلكترونية، فضلاالتعامل مع التكنولوجيا الحديثة وفهم 
 :توزيع أفراد العينة حسب هذا المتغير ويوضح الجدول أدناه

 المستوى التعليمييوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير  20-20رقم  الجدول
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %13,8 11 متوسط
 %40 32 ثانوي
 %43,8 35 جامعي

 %2,5 2 مهني تكوين
 % 166 86 المجموع

 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر
 التعليمي المستوى متغيريوضح توزيع أفراد العينة حسب  20-20الشكل رقم :

 
 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر
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 بنسبة المرتبة الأولى(، نلاحظ أن أغلبية أفراد العينة هم من ذوي المستوى "الجامعي" في 11من خلال بيانات الجدول رقم )
(، وسجل مستوى %03.5( بينما بلغت نسبة ذوي المستوى "المتوسط" )%41(، يليهم ذوو المستوى "الثانوي" بنسبة )43.5%)

 .(%5.2"التكوين المهني" أدنى نسبة بـ )
جيد )ثانوي وجامعي(،  ( يتمتعون بمستوى تعليمي%54ويشير هذا التوزيع إلى أن الغالبية العظمى من أفراد العينة )حوالي 

هم عبارات عن قدرتهم على ف وان، فضلامما يدل على امتلاكهم للوعي الكافي والقدرة على استخدام الخدمات الإلكترونية للدي
 .الاستبيان والإجابة عليها بدقة وموضوعية

 الصفة :رابعا
م جودة الخدمات الإلكترونية من وتقييستجوبين طبيعة المتنا، كونه يسمح بمعرفة يعتبر متغير الصفة من المتغيرات الأساسية في دراس

وجهتي نظر مختلفتين ومكملتين لبعضهما: مقدم الخدمة )الموظف( ومتلقي الخدمة )المواطن( ويوضح الجدول أدناه توزيع أفراد العينة 
 :حسب هذا المتغير

 الصفةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  يوضح 22-20: الجدول
 النسبة المئوية التكرار الصفة

 %56,3 45 بالديوان موظف
 %43,8 35 مواطن

 % 166 86 المجموع
 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

 متغير الصفةيوضح توزيع أفراد العينة حسب  22-20الشكل رقم :

 spss: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج المصدر
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( بتكرار %22.3(، نلاحظ أن فئة "الموظفين بالديوان" شكلت النسبة الأكبر بـ )15خلال معطيات الجدول رقم )من 
 .مفردة 32( بتكرار %43.5مفردة، في حين بلغت نسبة "المواطنين" ) 42

ير، حيث يسمح لنا شكل كبوهذا التنوع يخدم أهداف الدراسة ب ،ويشير هذا التوزيع إلى وجود تقارب وتوازن جيد بين فئتي العينة
بالحصول على تقييم شامل وموضوعي لواقع الحوكمة الإلكترونية في الديوان، يجمع بين رؤية الموظفين الممارسين للإجراءات الرقمية 

 .من الداخل، وتجربة المواطنين المستفيدين من هذه الخدمات من الخارج
 بالديوانالخبرة للموظفين العاملين  سنوات: خامسا

م على لمعرفة مدى إلمام الموظفين ببيئة العمل وتطور الإجراءات الإدارية داخل الديوان، وقدرته تبر متغير الخبرة الوظيفية مؤشرا هامايع
 :ويوضح الجدول أدناه توزيع الموظفين المستجوبين حسب هذا المتغير ،مقارنة جودة الخدمات قبل وبعد تطبيق الرقمنة

 )سنوات الخبرة للموظفين العاملين بالديوان فقط(يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير 22-20: الجدول
 النسبة المئوية التكرار )سنوات الخبرة للموظفين العاملين بالديوان فقط(

 % 2.1 3 سنوات 05 من أقل
 % 54.4 11 سنوات 10 إلى سنوات 5 من

 % 25.9 31 سنوات 10 من أكثر

 % 166 45 المجموع
 spssعلى مخرجات نتائج  بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

 سنوات الخبرة للموظفين العاملين بالديوان فقط(متغير )يوضح توزيع أفراد العينة حسب  22-20الشكل رقم :

 
 spss: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج المصدر
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وذلك  سنوات، 01( نلاحظ أن أغلبية الموظفين المستجوبين يمتلكون خبرة مهنية تفوق 19من خلال بيانات الجدول رقم )
(، في %54.4بنسبة ) سنوات 01و 2تليهم فئة الموظفين الذين تتراوح خبرتهم بين  ،موظفا 30( بتكرار %25.9بنسبة بلغت )

 .(%2.1أدنى نسبة بـ )سنوات  2حين سجلت فئة ذوي الخبرة الأقل من 
سنوات( على أن أغلب أفراد العينة من الموظفين يمتلكون دراية واسعة وخبرة  01ويدل هذا التمركز الكبير في فئة )أكثر من 
اصروا وهذا يضفي مصداقية وموثوقية كبيرة على إجاباتهم، لكونهم ع العقاري،طويلة بآليات العمل داخل ديوان الترقية والتسيير 

ة يمرحلة الانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية، مما يجعل تقييمهم لدور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العموم
 .دقيقاً ومبنياً على تجربة عملية واضحة

 ()خاص بالمواطن فقطالزيارات للديوان  عدد: سادسا
متغير عدد الزيارات مؤشراً مهماً لمعرفة حجم الاحتكاك المباشر للمواطنين بمصالح ديوان الترقية والتسيير العقاري، ومدى  ديع 

 :حاجتهم للخدمات الإدارية ويوضح الجدول أدناه توزيع المواطنين المستجوبين حسب هذا المتغير
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد الزيارات للديوان )خاص بالمواطن فقط( يوضح 28-20: رقم الجدول               

 النسبة المئوية التكرار  عدد الزيارات للديوان )خاص بالمواطن فقط(

 % 04.3 5 واحدة مرة
 % 04.3 5 مرات 3 إلى 2 من
 % 51 7 مرات 6 إلى 4 من

 % 20.4 18 مرات 6 من أكثر
 % 166 35 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج المصدر
  الزيارات للديوان )خاص بالمواطن فقط( متغير عدديوضح توزيع أفراد العينة حسب  28-20الشكل رقم :

 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج 

أكثر من نصف المواطنين المستجوبين يترددون على الديوان بكثرة، حيث (، نلاحظ أن 01من خلال بيانات الجدول رقم )
مرات( بنسبة  2إلى  4مواطناً تليها فئة )من  05( بتكرار %20.4مرات( في المرتبة الأولى بنسبة ) 2جاءت فئة )أكثر من 

( لكل %04.3مرات( بنسبة ) 3إلى  5(، في حين تساوت نسبة الذين زاروا الديوان )مرة واحدة( مع الذين زاروه )من 51%)
 .منهما
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هذا  لديوان،اويشير هذا التوزيع إلى أن أغلب المواطنين ضمن عينة الدراسة لديهم ارتباط وثيق واحتكاك متكرر بمصالح 
التردد المتكرر يعطي قيمة مضافة للدراسة، كونه يؤكد أن إجابات هؤلاء المواطنين وتقييمهم لمدى مساهمة الحوكمة الإلكترونية في 
تحسين الخدمة العمومية )أو تقليص عدد تنقلاتهم( مبني على تجربة فعلية ومعاناة حقيقية مع الإجراءات الإدارية وليس مجرد تصور 

 .نظري
 لكترونيةالإاستخدام الخدمات  تكرار :سابعا

يعتبر هذا المتغير من أهم المؤشرات التي تعكس مدى الاعتماد الفعلي على الإدارة الرقمية، ويقيس درجة اندماج أفراد العينة )سواء 
دناه توزيع أفراد العينة أموظفين أو مواطنين( مع المنصات والتطبيقات التي يوفرها ديوان الترقية والتسيير العقاري ويوضح الجدول 

 :حسب هذا المتغير
 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير تكرار استخدام الخدمات الالكترونية 27-20: الجدول

 النسبة المئوية التكرار  تكرار استخدام الخدمات الالكترونية

 %37,5 30 يومي
 %8,8 7 أسبوعي
 %28,8 23 شهري
 %13,8 11 نادرا

 %11,3 9 أستخدمها لم
 % 166 86 المجموع

 spss: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج المصدر
 متغير تكرار استخدام الخدمات الالكترونيةتوزيع أفراد العينة حسب  يوضح 27-20الشكل رقم :

 

 
 spssالطالبتين بالإعتماد على مخرجات نتائج 
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الاستخدام  حيث جاء العينة،في وتيرة استخدام الخدمات الإلكترونية لدى أفراد  تفاوتا( نلاحظ 00ات الجدول رقم )من خلال بيان
 مفردة، 53( بتكرار %55.5مفردة يليه الاستخدام "الشهري" بنسبة ) 31( بتكرار %31.2"اليومي" في المرتبة الأولى بنسبة )

(، وسجل الاستخدام %00.3" )وها إطلاقا، ونسبة من "لم يستخدم(%03.5في حين بلغت نسبة الاستخدام "النادر" )
 .(%5.5"الأسبوعي" أدنى نسبة بـ )

لب عملهم الإداري لذين يتطارتفاع نسبة الاستخدام "اليومي" بالدرجة الأولى إلى طبيعة عمل الموظفين داخل الديوان، وا فسروي   
ددة، مثل سلوك المواطنين المرتبط بمواعيد دورية مح غالبا الاستخدام "الشهري" فيعكس مع الأنظمة الرقمية الداخلية أما تعاملا يوميا

 .تسديد الإيجار أو متابعة ملفات معينة
ار " إلى استمر بين من يستخدمون الخدمات "نادرا" أو "لم يستخدموها إطلاقا ( مجتمعة%52.0من جهة أخرى يشير وجود نسبة )

 يكية.الكلاساعتماد شريحة من المتعاملين على الطرق التقليدية 
 
 

 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة
 سنحاول من خلال هذا المطلب توضيح الأدوات الإحصائية والبرامج المستخدمة ومعالجة البيانات المجمعة من الاستبيان.       

 : أدوات الدراسة  الأولالفرع 
 أولا: أدوات جمع البيانات 

 عبر مجموعة من المراحل وهي كالآتي:  إعدادهتم الاعتماد في جمع البيانات على الاستبيان، وتم الاستبيان:  
 استبيان أولي من خلال الرجوع إلى بعض الدراسات السابقة؛ إعدادتم   -
 بما يلائم موضوع الدراسة؛ الأخطاءعرض الاستبيان على المشرف من أجل تصحيح  -
 ظات المشرف؛إعادة تصحيح الاستبيان وفقا لملاح -
 طرح الاستبيان على مجموعة من المحكمين من أجل معرفة آرائهم ونصائحهم حول موضوع الدراسة؛  -
 إعداد الاستبيان النهائي بعد التصحيح وأخذ بعين الاعتبار كل النصائح والإرشادات من طرف المشرف والمحكمين؛ -

 ثانيا: وصف أداة الدراسة 
تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع بيانات الدراسة من خلال الاعتماد على الدراسات السابقة التي أقيمت حول 

افق، ، وفقا لمقياس ليكارت الخماسي )غير موافق بشدة، غير مو العموميةوالخدمة  الإلكترونيةالحوكمة متغيرات الدراسة في مجال 
 ون من ثلاث محاور هي:تك وقدمحايد، موافق، موافق بشدة( 

متعلق بالمعلومات الشخصية للمجيب وهي تتمثل في الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة، الخبرة : المحور الاول -
 زيارات للديوان من طرف المواطن، تكراره لاستخدام الخدمات الالكترونية على مستوى الديوان.الالوظيفة، عدد 

 الشفافية، وهية أبعاد سبع وتضمنر على الأسئلة الخاصة بالمتغير المستقل الحوكمة الالكترونية تمحور هذا المحو  المحور الثاني: -
 المساءلة. للمواطنين،الخدمات  أحسنتقديم  التنافسية،المعرفة،  والفعالية، الفاعلية والمشاركة، الإدماج

 الاستمرارية،و  والديمومةالمساواة  وهيستة أبعاد  وتضمنالخاصة بمتغير الخدمة العمومية،  الأسئلة وتضمن المحور الثالث: -
 النسبية، الشمولية، الفعالية.التطور المجانية 

 بعض الأسئلة الإضافية  إلى إضافة -
 التاليين يلخصان ذلك:  والجدولين
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"لكترونيةالإ"الحوكمة  العبارات التي تقيس أبعاد المتغير المستقليوضح  60-06رقم:جدول   
العبارةرقم  البعد  

(0، ،3، 0، 1) الشفافية  
والمشاركة الإدماج  (،22 ،8 ،7 ،3)  

(13، 10، 11، 12) الفاعلية والفعالية  

(12، 12، 10) المعرفة  

(02، 13، 17، 18) التنافسية  

(03، 00، 01) تقديم أحسن الخدمات للمواطنين  

(08، 02، 02، 00) المساءلة    

وفقا لمعطيات الدراسةمن إعداد الطالبتين المصدر:   
 "الخدمة العمومية" العبارات التي تقيس ابعاد المتغير التابعيوضح  16-60رقم:جدول 

 رقم العبارة البعد
 (3، 0، 1) المساواة

 (،2،2، 0) الديمومة والاستمرارية
 (12،3، 7، 8) التطور

 (13، 10، 11) المجانية النسبية

 (18،12، 12، 10) الشمولية

 (01،02، 13، 17) الفعالية

 اعداد الطالبتين وفقا لمعطيات الدراسة نم المصدر:
 

( أسئلة في نهاية الاستبيان تهدف إلى تقييم واقع الاستخدام الفعلي للمنصة الإلكترونية 2إدراج ) تم :(أسئلة إضافية )مفتوحة ومغلقة
 .للديوان، ومعرفة التحديات التي تواجه المتعاملين، بالإضافة إلى رصد اقتراحاتهم لتحسين الخدمة

تهم على  أفراد العينة تحديد درجة موافقلب من خدام مقياس ليكرت الخماسي، حيث طوللإجابة على هذه العبارات، تم است
 (0، غير موافق بشدة: 5، غير موافق: 3، محايد: 4، موافق: 2كل فقرة وتم ترميز الإجابات رقمياً كما يلي: )موافق بشدة: 

 :حديد معيار تفسير المتوسطات الحسابيةت
لموافقة وقد تم ذلك ناء معيار لتحديد مستوى اولتفسير دلالة المتوسطات الحسابية التي سيتم استخلاصها من التحليل، تم ب

 :رياضياً عبر الخطوات التالية
 4=  0- 2قيمة =  أدنى-المدى = أعلى قيمة في المقياس  :حساب المدى. 
 1.51=  2   4طول الفئة = المدى   عدد فئات المقياس =  :حساب طول الفئة. 
  على طول الفئة، تم تحديد مستويات الموافقة كما يوضحها الجدول التالي، وهو المرجع الذي تم استخدامه  بناءً  :الفئاتبناء

 .في تفسير جميع نتائج الدراسة
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 قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس لكارت الخماسييوضح  11-60جدول رقم: 
 الاتجاه المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة 0.51إلى  0من 
 غير موافق 5.21إلى  0.50من 
 محايد 3.41إلى  5.20من 
 موافق 4.51إلى  3.40من 

 موافق بشدة 2إلى  4.50من 
 إعداد الطالبتين نم :المصدر

 الدراسة:صدق وثبات أداة  الفرع الثاني:
لاختبارات  تم إخضاعهمم لأجله، يانات، ومدى قدرته على قياس ما صللتأكد من صلاحية الاستبيان كأداة رئيسية لجمع الب   

 :الصدق والثبات قبل الشروع في التحليل الإحصائي النهائي وذلك على النحو التالي
  المحكمين:صدق 

للتحقق من الصدق الظاهري للاستبيان، تم عرض نسخته الأولية على مجموعة من الأساتذة المحكمين من ذوي الاختصاص    
والخبرة الأكاديمية في ميدان علوم التسيير )تخصص الحوكمة والوقاية من الفساد( وقد طلُب منهم إبداء آرائهم وملاحظاتهم حول 

هاتهم وملاحظاتهم على توجي وبناء ،ا اللغوية، ومدى انتماء كل عبارة للبعد والمحور الخاص بهامدى وضوح العبارات، وسلامة صياغته
القيمة، تم إجراء التعديلات اللازمة من إعادة صياغة لبعض الفقرات وضبط للمصطلحات، ليخرج الاستبيان في صورته النهائية 

 .القابلة للتوزيع الميداني
  الأداة:ثبات 

. واستقرارها في حال إعادة توزيع الاستبيان عليهم تحت نفس الظروف ستجوبيناتساق إجابات الم قصد بالثبات مدىي
، ويوضح الجدول أدناه النتائج المتحصل "ولقياس درجة الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان، تم الاعتماد على معامل "ألفا كرونباخ

 :عليها
 حسب المعامل )ألفا كرونباخ(يوضح معاملات ثبات الأداة  10-60جدول رقم: 

 =N)51حجم العينة )
 ألفا كرونباخ عدد العبارات

48 6.003 
 spssعلى مخرجات برنامج  : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر

 
من خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن قيمة معامل ألفا كرونباخ الإجمالية لجميع عبارات الاستبيان )والبالغ عددها        
وهي قيمة مرتفعة جداً وممتازة، حيث تتجاوز  (0.963) عبارة، تشمل محوري الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية( قد بلغت 45

وتدل هذه النتيجة على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية جداً من الثبات ( 1.11إحصائياً والمقدر بـ )بكثير الحد الأدنى المقبول 
تلف التحليلات وصالحة لإجراء مخ ل البيانات المجمعة موثوقة تماماوالاتساق الداخلي، مما يؤكد خلو الاستبيان من التناقضات، ويجع

 .قةالإحصائية واختبار فرضيات الدراسة بكل ث
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 المستخدمة الإحصائية أساليب المعالجة :الثالث الفرع
للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار صحة فرضياتها وبعد جمع الاستبيانات الصالحة للتحليل، تم ترميز وإدخال البيانات إلى     

الاعتماد على مجموعة من الأساليب  وقد تم (SPSS) الحاسوب ومعالجتها باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
 :الإحصائية الوصفية والاستدلالية، والتي يمكن تفصيلها فيما يلي

 :استخدامها لوصف وتلخيص خصائص العينة ومتغيرات الدراسة، وشملت تم :الوصفيأساليب الإحصاء -1
 لعينة )الجنس، السن، المستوىاستُخدمت لوصف الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد ا :التكرارات والنسب المئوية 

التعليمي، الصفة، الخبرة الوظيفية، عدد الزيارات، وتكرار الاستخدام(، وتقديم صورة واضحة عن هيكل العينة، وكذلك 
 .لتحليل إجابات الأسئلة الإضافية الخاصة بواقع الاستخدام والتحديات

 توى موافقتهم على كل الاتجاه العام لآراء العينة ومس خدمت لتحديداست :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
عد من أبعاد الحوكمة الإلكترونية والخدمة العمومية، بالإضافة إلى قياس مدى تشتت أو تجانس هذه الآراء عن عبارة وكل ب

 .متوسطها
 ن(، والتأكد من موثوقية خدم لقياس درجة الاتساق الداخلي والثبات لأداة الدراسة )الاستبيااست :معامل ألفا كرونباخ

 .المقاييس المستخدمة قبل البدء في التحليل
 :تم استخدامها لاختبار فرضيات الدراسة وتعميم النتائج من العينة على مجتمع البحث، وشملت الاستدلالي:أساليب الإحصاء -0

  ل )الحوكمة لاختبار الفرضية الأولى، وقياس طبيعة وقوة واتجاه العلاقة الخطية بين المتغير المستق استُخدم: بيرسونمعامل ارتباط
 الإلكترونية( والمتغير التابع )الخدمة العمومية(

  استُخدم لاختبار الفرضية الثانية، وقياس الأثر الإجمالي لتطبيق الحوكمة الإلكترونية ككل  :البسيطتحليل الانحدار الخطي
 .ى تحسين الخدمة العمومية، وتحديد القدرة التفسيرية للنموذجعل

  خدم لاختبار الفرضية الثالثة، وقياس الأثر النسبي لكل بعُد من أبعاد الحوكمة است المتعدد:تحليل الانحدار الخطي
 .الإلكترونية مجتمعة على الخدمة العمومية، وتحديد أي من هذه الأبعاد هو الأكثر تأثيراً 

 اختبار (T)  لاختبار الفرضية الرابعة، وتحديد ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في  ماستُخد :مستقلتينلعينتين
 .("آراء أفراد العينة تعُزى للمتغيرات التي تتكون من فئتين فقط )الجنس، والصفة "موظف مواطن

  لاختبار الفرضية الرابعة أيضاً، وتحديد ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية تعُزى استُخدم الأحادي:تحليل التباين 
 .(للمتغيرات التي تحتوي على أكثر من فئتين )السن، المستوى التعليمي، الخبرة الوظيفية، عدد الزيارات، وتكرار الاستخدام

  لى متغير "عدد ل التباين الأحادي )وقد تم تطبيقه تحديداً عكاختبار لاحق لتحلي  : استُخدمالبعديةاختبار توكي للمقارنات
 .الزيارات"( لتحديد مصدر الفروق الدالة إحصائياً وأي المجموعات تختلف عن بعضها البعض

 ومناقشتهاالميدانية  نتائج الدراسة الثاني:المبحث 
 التالية:توصلنا الى النتائج  spssباستخدام  وتحليلهامن خلال عملية جمع المعلومات  
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 نتائج الدراسة   : عرضالأولالمطلب 

 spssباستخدام برنامج  وذلكسنقوم بعرض مختلف النتائج التي توصلنا اليها من خلال تحليل الاستبيان 
 

 الوصفية   الإحصائيات :الأولالفرع 
 التالية:درجات الذي سبق ذكره توصلنا الى النتائج  12بالاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي ذي 

 :لكترونيةالإالحوكمة  :أولا
 ةالشفافي الأول:البعد 
يهدف هذا البعد إلى قياس مدى وضوح الإجراءات الإدارية، وسهولة وصول المتعاملين إلى المعلومات، ومدى التزام ديوان       

 .دون غموض وإتاحة تتبع الملفات إلكترونياه الترقية والتسيير العقاري بنشر تقارير 
 البعد الأولالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات يوضح  13-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبتين بناءمن إعداد المصدر: 
محايد( عد "الشفافية" جاء بدرجة تقييم )لعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ أن الاتجاه ا     

( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات 1.153( بانحراف معياري قدره )3.55حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
 (، وجاءت جميعها في مستوى الحياد حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "سهولة الوصول إلى3.14( و )3.30هذا البعد بين )

ط " بمتوسبـ "نشر تقارير الأداء إلكترونيا(، تليها العبارة الخاصة 3.30المعلومات عبر المنصات الرقمية" المرتبة الأولى بمتوسط )
( ، 3.14( في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "تتبع حالة الطلب إلكترونياً بسهولة وشفافية" في المرتبة الأخيرة بمتوسط )3.31)

 يم المحايد أن مستوى الشفافية الرقمية في ديوان الترقية والتسيير العقاري لا يزال متوسطاً وفي طور التطور .ويعكس هذا التقي
 والمشاركة جالإدما  الثاني:البعد 

يهدف هذا البعد إلى قياس مدى إشراك المتعاملين في تقييم الخدمات، وتوفر قنوات تفاعلية تتيح لهم إبداء آرائهم، وتقديم       
 .شكاويهم واقتراحاتهم عبر المنصات الرقمية لديوان الترقية والتسيير العقاري

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثانييوضح  10-20جدول رقم: 

المتوسط  العدد العبارات
 المرجح

الانحراف 
 الاتجاه المعياري

 محايد 9631, 3,31 80 .لرقميةا المنصات عبر المعلومات إلىة بسهول الوصول يمكنني
 محايد 9861, 3,30 80 لكترونياإ أدائه تقارير لديوان ينشرا

 انالديو  موقع مستوى على الإدارية الإجراءات عن المعلومات
 محايد 1,000 3,25 80 المواقع على ومتاحة واضحة

 محايد 9341, 3,04 80 افيةوشف بسهولة لكترونياإ طلبي حالة تتبع يمكنني
 محايد 783136, 3,2250 المتوسط العام

 العدد العبارات
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 
 الاتجاه المعياري
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 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
م عد "الإدماج والمشاركة" جاء بدرجة تقييلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ أن الاتجاه ا 

( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية 1.252)( بانحراف معياري قدره 3.00)محايد(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
(، وجاءت جميعها في مستوى الحياد حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "إتاحة الخدمات 5.94( و )3.52لعبارات هذا البعد بين )

لاعات مات عبر استط(، تليها العبارة الخاصة بـ "إتاحة التعبير عن الرأي في الخد3.52للجميع دون تمييز" المرتبة الأولى بمتوسط )
( ، في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "سماح المنصات الإلكترونية بالمشاركة في استطلاع الرأي والاقتراحات 3.09إلكترونية" بمتوسط )

 .(5.94بفعالية" في المرتبة الأخيرة بمتوسط )
تفعيل أكبر  والمتعاملين معه لا تزال محدودة وتحتاج إلىويعكس هذا التقييم المحايد أن آليات الإدماج والتفاعل الرقمي بين الديوان 

 .لضمان مشاركة وتواصل فعال
 الفاعلية والفعاليةالبعد الثالث: 

يهدف هذا البعد إلى قياس مدى مساهمة الخدمات الإلكترونية في تقليص الوقت والتكلفة، وسرعة إنجاز الإجراءات الإدارية    
 .مقارنة بالطرق التقليدية، بالإضافة إلى مدى اهتمام ديوان الترقية والتسيير العقاري بقياس وتقييم فعالية هذه الخدمات

 ت الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثالثالمتوسطايوضح  15-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر:   
قييم عد "الفاعلية والفعالية" جاء بدرجة تلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا

الحسابية ( ، وقد تراوحت المتوسطات 1.112( بانحراف معياري قدره )3.49)موافق(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "تقليل الخدمات الإلكترونية للوقت والتكلفة في 3.30( و )3.11لعبارات هذا البعد بين )

 محايد 9741, 3,25 80 تمييز دون للجميع متاحة الخدمات
 محايد 9011, 3,19 80 كترونيةلإ استطلاعات عبر الخدمات في رأيي عن التعبير لي يتاح

 محايد 1,045 3,15 80 والاقتراحات الشكاوى لتلقي كترونيةإل آليات كهنا
 الحوار تيحت التطبيقات( أو المنتديات مثل)تفاعلية  قنوات تتوفر

 محايد 9671, 3,05 80 الفعّال والتواصل

 أيالر  استطلاع في بالمشاركة لكترونيةالإ المنصات تسمح
 محايد 9461, 2,94 80 بفعالية والاقتراحات

 محايد 626646, 3,1150 المتوسط العام

المتوسط  العدد العبارات
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 موافق 8021, 3,70 80 قاريةالع الإجراءات في والتكلفة الوقت لكترونيةالإ الخدمات تقلل
 موافق 9411, 3,50 80 التقليدية بالطرق مقارنة وفعالة سريعة لكترونيةالإ الإجراءات

 موافق 9531, 3,44 80 كاتبللم بالذهاب مقارنة وفعالة سريعة المقدمة الإلكترونية الخدمات
 محايد 1,014 3,31 80 لكترونيةالإ الخدمات فعالية الديوان يقيس

 موافق 705876, 3,4875 المتوسط العام
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( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "سرعة وفعالية الإجراءات الإلكترونية 3.11الإجراءات العقارية" المرتبة الأولى بمتوسط )
( ، في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "قياس الديوان لفعالية الخدمات الإلكترونية" في المرتبة 3.21الطرق التقليدية" بمتوسط )مقارنة ب

 .( وبدرجة تقييم )محايد(3.30الأخيرة بمتوسط )
غم وجود نقص نسبي في تكلفة، ر ويعكس هذا التقييم الإيجابي إدراك أفراد العينة للدور الفعلي للرقمنة في اختصار الجهد والوقت وال

 .آليات التقييم والقياس المستمر لهذه الفعالية من طرف إدارة الديوان
 المعرفةالبعد الرابع: 

يهدف هذا البعد إلى قياس مدى مساهمة المنصات الرقمية لديوان الترقية والتسيير العقاري في نشر الوعي الإداري، وتسهيل وصول 
 .والخدمات، فضلاً عن دورها في توعيتهم بحقوقهم وواجباتهمالمتعاملين للمعلومات 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الرابعيوضح  10-60جدول رقم: 

  spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
م عد "المعرفة" جاء بدرجة تقييلعام لإجابات أفراد العينة حول بنلاحظ أن الاتجاه امن خلال معطيات الجدول أعلاه، 

( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية 1.119( بانحراف معياري قدره )3.22)موافق(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
قة ، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "مساعدة ( وجاءت جميعها في مستوى المواف3.42( و )3.19لعبارات هذا البعد بين )

(، تليها العبارة الخاصة بـ "سهولة الوصول إلى المعلومات 3.19المنصات الرقمية في نشر المعرفة الإدارية" المرتبة الأولى بمتوسط )
هم" في المرتبة لمتعاملين بحقوق( ، في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "مساهمة الديوان في تحسين معرفة ا3.12والخدمات" بمتوسط )

( ، ويعكس هذا التقييم الإيجابي نجاح المنصات الرقمية للديوان في أداء دورها التثقيفي والإعلامي، مما 3.42الأخيرة بمتوسط )
 .يساهم في رفع مستوى الوعي الإداري لدى المتعاملين وتسهيل حصولهم على المعلومات اللازمة

 
 
 
 
 
 
 

 التنافسيةالبعد الخامس: 
يهدف هذا البعد إلى قياس مدى سعي ديوان الترقية والتسيير العقاري لتحسين جودة خدماته باستمرار، وتشجيع الابتكار،        

 .وكفاءة خدماته الإلكترونية مقارنة بالطرق التقليدية أو بالمؤسسات العمومية الأخرى في الولاية

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 8371, 3,79 80 .الإدارية المعرفة نشر في الرقمية المنصات تساعد

 موافق 7711, 3,75 80 والخدمات المعلومات إلى الوصول يسهل
 موافق 9411, 3,46 80 يحقوق بمعرفة تحسين في الديوان يساهم

 موافق 709596, 3,6667 المتوسط العام
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 الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الخامس المتوسطاتيوضح  17-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
ييم عد "التنافسية" جاء بدرجة تقجابات أفراد العينة حول بأعلاه، نلاحظ أن الاتجاه العام لإمن خلال معطيات الجدول 

( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية 1.120( بانحراف معياري قدره )3.41)موافق(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
المتعلقة بـ "اعتبار الخدمات الإلكترونية أكثر كفاءة من الخدمات ( حيث تصدرت العبارة 3.52( و )3.10لعبارات هذا البعد بين )

( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "سعي الديوان لتحسين خدماته باستمرار" بمتوسط 3.10التقليدية" المرتبة الأولى بمتوسط )
خيرة بمتوسط للمؤسسات الأخرى بالولاية" في المرتبة الأ ( في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "تنافس الخدمات المقدمة بالديوان3.25)
( وبدرجة تقييم )محايد( ، ويعكس هذا التقييم أن أفراد العينة يقرون بكفاءة الخدمات الإلكترونية مقارنة بالأساليب التقليدية 3.52)

زال متوسطاً ويحتاج اقي المؤسسات في الولاية لا يوبوجود مساعٍ للتحسين، إلا أن مستوى الابتكار والقدرة التنافسية للديوان مقارنة بب
 .إلى تطوير ليرقى إلى مستويات تنافسية أعلى

 تقديم أحسن الخدمات للمواطنينالبعد السادس: 
يهدف هذا البعد إلى قياس مدى تلبية الخدمات الإلكترونية لاحتياجات وتطلعات المتعاملين، وقدرتها على توفير خدمات سريعة    

 ومريحة عبر التطبيقات والمواقع، بما ينعكس إيجاباً على مستوى رضاهم العام
 والانحرافات المعيارية لعبارات البعد السادسالمتوسطات الحسابية يوضح  18-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
من خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه العام لإجابات أفراد العينة حول بعُد "تقديم أحسن الخدمات 

وقد  (،1.130( بانحراف معياري قدره )3.42المتوسط الحسابي العام للبعد )للمواطنين" جاء بدرجة تقييم )موافق(، حيث بلغ 
(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "تقديم خدمات سريعة 3.39( و )3.21تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات هذا البعد بين )
، تليها العبارة الخاصة بـ "تعبير الخدمات المقدمة عن ( وبدرجة )موافق(3.21ومريحة عبر التطبيقات والمواقع" المرتبة الأولى بمتوسط )

(. في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "تعبير الخدمات الإلكترونية عن احتياجاتك" في المرتبة 3.42الرضا وتلبية التطلعات" بمتوسط )
كبير في   الرقمية للديوان تنجح إلى حدويعكس هذا التقييم الإيجابي أن المنصات  (،( وبدرجة تقييم )محايد3.39الأخيرة بمتوسط )

 الاتجاه المعياريالانحراف  المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 8601, 3,71 80 التقليدية الخدمات من كفاءة أكثر الإلكترونية الخدمات تعد

 موافق 1,003 3,58 80 باستمرار خدماته لتحسين الديوان يسعى
 محايد 9951, 3,35 80 الخدمات تقديم في والابتكار المبادرة روح الديوان يشجع

 محايد 1,016 3,26 80 بالولاية الأخرى المؤسسات بالديوان المقدمة الخدمات تنافس
 موافق 761626, 3,4750 المتوسط العام

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 8421, 3,50 80 والمواقع التطبيقات عبر ومريحة سريعة خدمات تقدم
 موافق 8261, 3,46 80 تطلعاتي وتلبيي رضا عن المقدمة الخدمات تعبر

 محايد 9071, 3,39 80 احتياجاتي عن الالكترونية لخدمات تعبر
 موافق 731266, 3,4500 المتوسط العام
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توفير الراحة والسرعة للمتعاملين وتحقيق مستوى جيد من الرضا، رغم وجود تباين طفيف في مدى تغطية هذه الخدمات لجميع 
 .الاحتياجات الفعلية والدقيقة للمستخدمين

 المساءلةالبعد السابع: 
يهدف هذا البعد إلى قياس مدى توفر آليات إلكترونية فعالة لتقديم الشكاوى ومعالجتها بسرعة، وقدرة المتعاملين على متابعة أداء   

 .المسؤولين، بالإضافة إلى مدى ثقتهم في قانونية وأمان الإجراءات الرقمية المقدمة من طرف ديوان الترقية والتسيير العقاري
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد السابعيوضح  10-60جدول رقم:                  

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبتين بناءمن إعداد المصدر:                           
ايد(، عد "المساءلة" جاء بدرجة تقييم )محلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا    

( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات 1.193( بانحراف معياري قدره )3.55حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
ية وآمنة" المرتبة ن(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "الثقة بأن الإجراءات الإلكترونية المقدمة قانو 3.05( و )3.40هذا البعد بين )

( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "توفير المنصات لآليات شكاوى إلكترونية سريعة الاستجابة" 3.40الأولى بمتوسط )
( وبدرجة )محايد( في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "إتاحة المنصات الإلكترونية لتقديم شكاوى ومتابعة المسؤولين" 3.51بمتوسط )

 ( وبدرجة تقييم )محايد( 3.05 المرتبة الأخيرة بمتوسط )في

ويعكس هذا التقييم أن أفراد العينة يمتلكون ثقة مقبولة في الجانب الأمني والقانوني للمنصات، إلا أن الجوهر الحقيقي للمساءلة 
لكافي، مما يبرر ضعيفاً وغير مفعل بالشكل ا( لا يزال متابعة أداء المسؤولين إلكترونيا)المتمثل في سرعة معالجة الشكاوى وإمكانية 

 .الاتجاه المحايد لهذا البعد

 
 
 
 
 

 العمومية الخدمة-ثانيا
 المساواة  الأول:البعد 

توسط الم العدد العبارات
 المرجح

 الاتجاه الانحراف المعياري

 موافق 8521, 3,41 80 وآمنة قانونية المقدمة الالكترونية الإجراءات نأب أثق
 محايد 8631, 3,20 80 ةالاستجاب سريعة الالكترونية شكاوى آليات المنصات توفر

 محايد 1,012 3,16 80 سريعة بطريقة المنصة عبر الشكاوى تعالج
 محايد 9731, 3,12 80 ولينالمسؤ  ومتابعة شكاوى تقديم الالكترونية المنصات تتيح

 محايد 793176, 3,2250 المتوسط العام
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يهدف هذا البعد إلى قياس مدى التزام ديوان الترقية والتسيير العقاري بتقديم خدماته لجميع المتعاملين على قدم المساواة،        
الإجراءات وإتاحتها للجميع دون تمييز أو تفضيل لفئة على حساب أخرى ويوضح الجدول أدناه النتائج الإحصائية وضمان عدالة 

 .لعبارات هذا البعد
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الأوليوضح  06-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي إعداد الطالبتين بناء منالمصدر: 
(، عد "المساواة" جاء بدرجة تقييم )محايدلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا 

وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات هذا  (،1.540( بانحراف معياري قدره )3.31حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "عدالة الإجراءات للجميع في الوصول إلى الخدمات" المرتبة الأولى 3.51( و )3.21البعد بين )
( 3.40توسط )ينة" بم( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "إتاحة الخدمات للجميع دون تفضيل لفئات مع3.21بمتوسط )

وبدرجة )موافق(. في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "تقديم الخدمات بنفس الجودة للجميع بدون تمييز" في المرتبة الأخيرة بمتوسط 
ويعكس هذا التقييم أن هناك إدراكاً بوجود عدالة نظرية في إتاحة الإجراءات للجميع، إلا أن  (،( وبدرجة تقييم )محايد3.51)
تطبيق الفعلي المتمثل في ضمان نفس مستوى الجودة لجميع المتعاملين دون استثناء لا يزال متفاوتاً، مما أدى إلى استقرار التقييم ال

 .العام للبعد في مستوى الحياد
 الديمومة والاستمرارية الثاني:البعد 

ضمان إتاحتها قديم خدماته بشكل مستمر ودون انقطاع، و يهدف هذا البعد إلى قياس مدى التزام ديوان الترقية والتسيير العقاري بت  
الجدول  حويوض ،لالطويللمتعاملين في أي وقت، بالإضافة إلى قدرته على الحفاظ على استقرار جودة هذه الخدمات على المدى 

 .أدناه النتائج الإحصائية لعبارات هذا البعد
 الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثاني يوضح المتوسطات 01-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
عد "الديمومة والاستمرارية" جاء لعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا

وقد تراوحت المتوسطات  (،1.152( بانحراف معياري قدره )3.33المتوسط الحسابي العام للبعد ) بدرجة تقييم )محايد(، حيث بلغ

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 9411, 3,50 80 الخدمات إلى الوصول في للجميع عادلة الإجراءات

 سابح على معينة لفئات تفضيل دون للجميع متاحة الخدمات
 موافق 9101, 3,41 80 أخرى

 محايد 9861, 3,20 80 تمييز دون للجميع الجودة بنفس الخدمات تقدم
 محايد 841936, 3,3708 المتوسط العام

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 9101, 3,41 80 الطويل المدى على لخدمات توفيرا على الديوان يحافظ

 محايد 9131, 3,34 80 وقت أي في الخدمات على أحصل
 محايد 8931, 3,25 80 جيدة دائما المقدمة الخدمات

 محايد 786676, 3,3333 المتوسط العام
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(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "محافظة الديوان على توفير الخدمات على 3.52( و )3.40الحسابية لعبارات هذا البعد بين )
فق(، تليها العبارة الخاصة ب ـ"الحصول على الخدمات في أي وقت" بمتوسط ( وبدرجة )موا3.40المدى الطويل" المرتبة الأولى بمتوسط )

( 3.52( وبدرجة )محايد(. في حين جاءت العبارة المتعلقة ب ـ"كون الخدمات المقدمة دائماً جيدة" في المرتبة الأخيرة بمتوسط )3.34)
الطويل، إلا  استمرارية عامة في تقديم الخدمات على المدى ويعكس هذا التقييم أن أفراد العينة يقرون بوجود (،وبدرجة تقييم )محايد

( والحفاظ على نفس مستوى الجودة بشكل دائم لا يزال يشهد تذبذباً، مما أدى 1 54أن إتاحة هذه الخدمات في كل الأوقات )
 .إلى استقرار التقييم العام في مستوى الحياد

 البعد الثالث: التطور
مدى مواكبة ديوان الترقية والتسيير العقاري للتطورات التكنولوجية، وسعيه المستمر لتحسين جودة يهدف هذا البعد إلى قياس 

خدماته، بالإضافة إلى مدى اعتماده على التقييمات الدورية ونتائج الاستطلاعات لتطوير أدائه والتعلم من التجارب الناجحة 
 .عدويوضح الجدول أدناه النتائج الإحصائية لعبارات هذا الب

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثالثيوضح  00-60جدول رقم: 

 spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
، عد "التطور" جاء بدرجة تقييم )محايد(لعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا

لعبارات هذا وقد تراوحت المتوسطات الحسابية ، (1.111( بانحراف معياري قدره )3.31حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "تحسن الخدمات المقدمة باستمرار ومواكبتها للتغيرات الجديدة" 3.05( و )3.40البعد بين )

( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "اعتماد الديوان على تقنيات متطورة ليكون أفضل" بمتوسط 3.40المرتبة الأولى بمتوسط )
( وبدرجة )محايد(. في حين جاءت العبارة 3.33وبدرجة )محايد(، ثم عبارة "أخذ الاستطلاعات بعين الاعتبار" بمتوسط ) (3.34)

( وبدرجة 3.05المتعلقة بـ "إجراء تقييمات دورية لتطوير الخدمات والتعلم من تجارب المؤسسات الأخرى" في المرتبة الأخيرة بمتوسط )
 لتقييم أن أفراد العينة يلمسون وجود تحسن عام ومواكبة للتغيرات، إلا أن الآليات العملية للتطوير )مثلويعكس هذا ا (،تقييم )محايد

الاعتماد على التقنيات المتطورة جداً، وتفعيل الاستطلاعات، وإجراء التقييمات الدورية( لا تزال غير مفعلة بالشكل الكافي، مما 
 .مستوى الحيادجعل التقييم العام لهذا البعد يستقر في 

 
 

 البعد الرابع: المجانية النسبية

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 8961, 3,41 80 الجديدة التغيرات وتواكب مستمر تحسن في المقدمة الخدمات

 محايد 1,006 3,34 80 أفضل ليكون متطورة تقنيات على الديوان يعتمد
 محايد 8541, 3,33 80 .الاعتبار بعين الاستطلاعات ؤخذت

 لمؤسساتا تجارب من والتعلم، الخدمات لتطوير دورية تقييمات تجرى
 الأخرى

 محايد 8481, 3,12 80

 محايد 777866, 3,3000 المتوسط العام
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 ومدىرمزية كاليف ة مجانا أو بتيهدف هذا البعد إلى قياس مدى التزام ديوان الترقية والتسيير العقاري بتقديم خدماته الأساسي     
وضوح ومعقولية الرسوم المفروضة خاصة في التعاملات والدفع الإلكتروني، بما يضمن عدم إثقال كاهل المتعاملين وتسهيل حصولهم 

 .على حقوقهم. ويوضح الجدول أدناه النتائج الإحصائية لعبارات هذا البعد
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الرابعيوضح  03-60جدول رقم: 

  spss على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
رجة عد "المجانية النسبية" جاء بدلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا

( ، وقد تراوحت المتوسطات 1.204( بانحراف معياري قدره )3.42)موافق(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )تقييم 
(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة ب ـ"وضوح ومعقولية الرسوم في الدفع الإلكتروني" 3.34( و )3.24الحسابية لعبارات هذا البعد بين )

رجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ "عدم إثقال الخدمات المقدمة برسوم إضافية تعرقل الحصول ( وبد3.24المرتبة الأولى بمتوسط )
( وبدرجة )موافق(. في حين جاءت العبارة المتعلقة بـ "كون الخدمات الأساسية المقدمة مجانية أو 3.45على الحقوق" بمتوسط )

ويعكس هذا التقييم الإيجابي أن أفراد العينة يجدون  (،( وبدرجة تقييم )محايد3.34بتكلفة رمزية للجميع" في المرتبة الأخيرة بمتوسط )
 شفافية ومعقولية في الرسوم المفروضة، خاصة عبر قنوات الدفع الإلكتروني، مع التأكيد على عدم وجود رسوم إضافية تعسفية. 

زية، وهو ما الأساسية لا تزال تتطلب تكاليف يراها البعض غير رمإلا أن التقييم المحايد للعبارة الأخيرة يشير إلى أن بعض الخدمات 
 .يتوافق مع طبيعة المعاملات العقارية
 البعد الخامس: الشمولية

يهدف هذا البعد إلى قياس مدى تغطية الخدمات الإلكترونية لديوان الترقية والتسيير العقاري لجميع فئات المجتمع، بما في ذلك   
الفئات المهمشة وذوي الاحتياجات الخاصة، ومدى توفر وصول شامل يغطي كافة المصالح والإجراءات الإدارية دون استثناء. ويوضح 

 .الإحصائية لعبارات هذا البعدالجدول أدناه النتائج 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الخامسيوضح  04-60جدول رقم:              

 SPSS على مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر:                                

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 6551, 3,54 80 الالكتروني الدفع في معقولة واضحة الرسوم

 موافق 7791, 3,48 80 يحقوق لىع حصولي تعرقل إضافية برسوم المقدمة الخدمات تثقل لا
 محايد 7451, 3,34 80 للجميع رمزية بتكلفة وأ مجانية المقدمة الأساسية الخدمات

 موافق 614186, 3,4500 المتوسط العام

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 موافق 8561, 3,48 80 اصةالخ الاحتياجات ذوي وأ المهمشة الفئات حتى الخدمات تشمل

 موافق 8691, 3,44 80 المجتمع فئات جميع الأساسية الخدمات تغطي
 محايد 9151, 3,35 80 للأغلبية متاح الشامل الوصول

 محايد 9241, 3,21 80 راءاتوالإج المصالح كل وتغطي الكترونيا متوفرة الخدمات جميع
 محايد 742026, 3,3688 المتوسط العام
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يم عد "الشمولية" جاء بدرجة تقيلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا
( ، وقد تراوحت المتوسطات الحسابية 1.145بانحراف معياري قدره ) (3.31)محايد(، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )

(، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "شمولية الخدمات للفئات المهمشة أو ذوي 3.50( و )3.45لعبارات هذا البعد بين )
"تغطية الخدمات الأساسية لجميع ( وبدرجة )موافق(، تليها العبارة الخاصة بـ 3.45الاحتياجات الخاصة" المرتبة الأولى بمتوسط )

( وبدرجة 3.32( وبدرجة )موافق( في حين جاءت عبارة "إتاحة الوصول الشامل للأغلبية" بمتوسط )3.44فئات المجتمع" بمتوسط )
( 3.50) )محايد(، وتذيلت العبارة المتعلقة بـ "توفر جميع الخدمات إلكترونياً وتغطيتها لكل المصالح والإجراءات" الترتيب بمتوسط

وبدرجة تقييم )محايد( ، ويعكس هذا التقييم أن هناك جهوداً ملموسة ومقدرة من طرف الديوان لدمج مختلف فئات المجتمع )بما 
فيهم ذوي الاحتياجات الخاصة( في خدماته الأساسية، إلا أن الرقمنة لم تصل بعد إلى مرحلة "الشمولية التامة" التي تغطي كافة 

 . الإدارية بشكل إلكتروني كامل، مما جعل التقييم العام يستقر في مستوى الحيادالإجراءات والمصالح
 البعد السادس: الفعالية

يهدف هذا البعد إلى قياس مدى قدرة الخدمات المقدمة على تحقيق أهدافها بكفاءة، وإحداث نتائج إيجابية ملموسة تتوافق مع    
ج مستوى رضا المتعاملين عن وسائل وآليات معالجة الشكاوى ويوضح الجدول أدناه النتائ الوعود الرسمية المعلنة، بالإضافة إلى قياس

 .الإحصائية لعبارات هذا البعد
 المعيارية لعبارات البعد السادسالمتوسطات الحسابية والانحرافات يوضح  05-60الجدول رقم: 

  spssعلى مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
د(، عد "الفعالية" جاء بدرجة تقييم )محايلعام لإجابات أفراد العينة حول بمن خلال معطيات الجدول أعلاه، نلاحظ أن الاتجاه ا

(وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات هذا 1.514بانحراف معياري قدره ) (3.55حيث بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد )
(، وجاءت جميعها في مستوى الحياد ، حيث تصدرت العبارة المتعلقة بـ "تحقيق الخدمات لأهدافها 3.01( و )3.31البعد بين )

(، ثم 3.53عن وسائل معالجة الشكاوى" بمتوسط ) (، تليها العبارة الخاصة بـ "الرضا3.31بكفاءة عالية" المرتبة الأولى بمتوسط )
( في حين تذيلت العبارة المتعلقة بـ "توافق النتائج الفعلية 3.51عبارة "تحقيق الخدمات لنتائج إيجابية واضحة وملموسة" بمتوسط )

د وجود فجوة بين الأهداف والوعو  ( ، ويعكس هذا التقييم المحايد لجميع العبارات3.01مع الوعود الرسمية المعلنة" الترتيب بمتوسط )
الرسمية من جهة، والنتائج الفعلية الملموسة على أرض الواقع من جهة أخرى ، فرغم وجود خدمات مقدمة، إلا أنها لم تصل بعد إلى 

 مستوى الفعالية العالية الذي يضمن الرضا التام للمتعاملين ويحقق تطلعاتهم بشكل كامل

 
 

 تحليل مقارن لمتوسطات أبعاد محاور الدراسة :الثاني الفرع

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط المرجح العدد العبارات
 محايد 8771, 3,37 80 عالية بكفاءة أهدافها الخدمات تحقق

 محايد 9811, 3,23 80 الشكاوى معالجة وسائل عن تماماي راض
 محايد 9731, 3,20 80 وملموسة واضحة إيجابية نتائج المقدمة الخدمات تحقق

 محايد 9361, 3,10 80 المعلنة الرسمية الوعود مع الفعلية النتائج تتوافق
 محايد 804066, 3,2250 المتوسط العام
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 :لكترونية(الإالحوكمة )الثاني / تحليل مقارن لمتوسطات أبعاد المحور 1
ارية للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعي يقدم الجدول أدناه ملخصا مقارنا حديعد على بعد الانتهاء من تحليل كل ب       

لجميع أبعاد المحور الثاني )الحوكمة الإلكترونية(، وذلك بهدف تحديد الأولويات والترتيب العام لأبعاد هذا المحور من وجهة نظر عينة 
 الدراسة

 .والترتيب العام لأبعاد هذا المحور من وجهة نظر عينة الدراسة
 ملخص المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور الثاني يوضح 00-60الجدول رقم: 

 أبعاد المحور الأولمتوسط  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه الترتيب المعياري

 محايد 12 783131, 3,2250 الشفافيةول: البعد الأ 10
 محايد 11 626641, 3,1150 البعد الثاني: الإدماج والمشاركة 15
 محايد 15 705871, 3,4875 البعد الثالث: الفاعلية والفعالية 13
 موافق 10 709591, 3,6667 البعد الرابع: المعرفة 14
 موافق 13 761621, 3,4750 البعد الخامس: التنافسية 12
 موافق 14 731261, 3,4500 البعد السادس: تقديم أحسن الخدمات للمواطنين 12
 محايد 12 793171, 3,2250 السابع: المساءلةالبعد  11
 محايد / / 3,3777 المتوسط العام لجميع لأبعاد المحور الثاني /

  spssعلى مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
( نلاحظ أن التقييم العام لمستوى تطبيق الحوكمة الإلكترونية بديوان الترقية والتسيير 52-5من خلال معطيات الجدول رقم )   

 عد "المعرفة" المرتبة الأولىترتيب الأبعاد تصدر ب( ، وفيما يخص 3.31العقاري جاء بدرجة )محايد(، بمتوسط حسابي كلي قدره )
عد "التنافسية" في المرتبة (، ثم ب3.45تبة الثانية بمتوسط )" في المر عد "الفاعلية والفعالية( وبدرجة )موافق(، يليه ب3.22ط )بمتوس

عة عد "الإدماج والمشاركة" الترتيب العام في المرتبة السابدرجة موافقة ، في المقابل تذيل ب(، وكلها جاءت ب3.41الثالثة بمتوسط )
( واحتلا 3.55ءلة" اللذان تساويا في المتوسط الحسابي )عدا "الشفافية" و"المسا( وبدرجة )محايد(، وسبقه ب3.00) والأخيرة بمتوسط

 .المرتبتين السادسة والخامسة توالياً 
علوماتية وتنجح بشكل أكبر في الجوانب الم ترونية تتركز حالياويعكس هذا الترتيب أن جهود الديوان في مجال الحوكمة الإلك  

لة( تشهد نقصاً لا تزال الجوانب التفاعلية والرقابية )الإدماج، الشفافية، المساءوالتشغيلية )نشر المعرفة، الفاعلية، التنافسية(، بينما 
 .وتحتاج إلى تطوير استراتيجي لتفعيل مبادئ الحوكمة بشكل متكامل

 
 
 
 
 
 / تحليل مقارن لمتوسطات أبعاد المحور الثالث )الخدمة العمومية(:0
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للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجميع أبعاد المحور الثالث )الخدمة العمومية(، وذلك  يقدم الجدول أدناه ملخصا مقارنا
 .بهدف تحديد الأولويات والترتيب العام لأبعاد هذا المحور من وجهة نظر عينة الدراسة

 الثالثملخص المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور يوضح  07-60لجدول رقم: ا

الانحراف  المتوسط الحسابي أبعاد المحور الثالثمتوسط  الرقم
 الاتجاه الترتيب المعياري

 محايد 15 841931, 3,3708 البعد الأول: المساواة 10
 محايد 14 786671, 3,3333 البعد الثاني: الديمومة والاستمرارية 15
 محايد 12 777861, 3,3000 البعد الثالث: التطور 13
 موافق 10 614181, 3,4500 البعد الرابع: المجانية النسبية 14
 محايد 13 742021, 3,3688 البعد الخامس: الشمولية 12
 محايد 12 804061, 3,2250 البعد السادس: الفعالية 12

المتوسط العام لجميع لأبعاد المحور  /
 محايد / / 3,3413 الثالث

  spssعلى مخرجات البرنامج الإحصائي من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 
(، نلاحظ أن التقييم العام لمستوى جودة الخدمة العمومية المقدمة بديوان الترقية والتسيير 51-5من خلال معطيات الجدول رقم )  

بالمرتبة  النسبية"عد "المجانية فيما يخص ترتيب الأبعاد، انفرد بو  (،3.34العقاري جاء بدرجة )محايد(، بمتوسط حسابي كلي قدره )
توى )محايد(، ها في مس( وهو البعد الوحيد الذي حظي بدرجة تقييم )موافق(. في حين جاءت بقية الأبعاد كل3.42الأولى بمتوسط )

د ع(. بينما تذيل ب3.32لثة بمتوسط )عد "الشمولية" في المرتبة الثا(، يليه ب3.31ية بمتوسط )عد "المساواة" المرتبة الثانحيث احتل ب
( ، 3.31عد "التطور" في المرتبة الخامسة بمتوسط )(، وسبقه ب3.55والأخيرة بمتوسط )"الفعالية" الترتيب العام في المرتبة السادسة 

ويعكس هذا الترتيب أن ديوان الترقية والتسيير العقاري ينجح بشكل جيد في الحفاظ على معقولية الرسوم وتوفير الخدمات بتكاليف 
ية النسبية(، ويحاول ضمان حد مقبول من المساواة والشمولية إلا أن التحدي الأكبر يكمن في "الفعالية" و"التطور"، مقبولة )المجان

مما يدل على أن الخدمات المقدمة )رغم رقمنتها( لا تزال تفتقر إلى الكفاءة العالية في تحقيق النتائج الملموسة، وتحتاج إلى آليات 
 .ات الفعلية للمتعاملينتطوير مستمرة لتلبية التطلع

 الفرضيات:اختبار  الثالث:الفرع 

 (:/ تحليل معامل الارتباط بين المتغيرين )المستقل والتابع1
بعد دراسة كل محور بشكل مستقل، تأتي هذه المرحلة لتحليل طبيعة العلاقة التي تربط بين هذين المتغيرين )الحوكمة الإلكترونية    

والخدمة العمومية( يهدف تحليل الارتباط إلى قياس قوة واتجاه العلاقة بين متغيرات الدراسة، أي معرفة ما إذا كان التغير في أحد 
 :دول التاليالغرض، ونتائجه موضحة في الج لهذا بيرسونتغير في المحور الآخر ولقد تم استخدام معامل ارتباط  المحاور يصاحبه

 
 
 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين محوري الدراسةيوضح  08-60الجدول رقم: 



 قاري بورقلةالترقية والتسيير العلكترونية في تحسين الخدمة العمومية بديوان الإ الحوكمة الدراسة الميدانية لدور              الفصل الثاني

 
61 

Corrélations 
 العمومية ةالخدم :التابع المتغير متوسط 

 العموميةةالخدم :التابع المتغير متوسط
Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale) 1.111 
N 80 

 ةالحوكم :المستقل المتغير متوسط
 لكترونيةالإ

Corrélation de Pearson ,814**1 
Sig. (bilatérale) ,0001 

N 80 
  spssحصائيالإعلى مخرجات البرنامج  من إعداد الطالبتين بناءالمصدر: 

( نلاحظ أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين المتغير المستقل )الحوكمة الإلكترونية( 55-5من خلال قراءة معطيات الجدول رقم )   
وهي قيمة موجبة تقترب من الواحد الصحيح، مما يدل على وجود علاقة  (0.814) والمتغير التابع )الخدمة العمومية( قد بلغت

 .ية بين المتغيرينارتباطية طردية )موجبة( وقو 
، وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية المعتمد في (0.000) قد بلغ (Sig) كما يوضح الجدول أن مستوى الدلالة الإحصائية

 .(0.05) الدراسة
حصائية إبناءً على هذه المعطيات الإحصائية، نقبل الفرضية الأولى للدراسة والتي تنص على "توجد علاقة ارتباطية موجبة وذات دلالة 

 (OPGI) بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري (0.05) عند مستوى المعنوية
." 
  الانحدار الخطي البسيط:/ اختبار 0
مة الإلكترونية( على المتغير ل )الحوكتم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر المتغير المستق الثانية،لاختبار الفرضية    

 .النتائج التفصيلية لهذا التحليل (31-50) (،59-50) (،55-50)التابع )الخدمة العمومية( بحيث توضح الجداول
 ملخص نموذج الانحدار يوضح 00-60الجدول رقم: 

  R النموذج
 )معامل الارتباط(

R² 
 )معامل التحديد(

R²  
 )المعدل(

Erreur standard 
 )الخطأ المعياري(

1 a,8141 ,6631 ,6581 ,363271 
  spssج الاحصائيعلى مخرجات برنام : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر

( مما يدل على وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة القوة 1.504بلغت ) (R) يوضح الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط   
، وهذا يعني أن متغير " الحوكمة الإلكترونية " يفسر ما (R² =0.663) كما بلغت قيمة معامل التحديد  الدراسة،بين متغيري 

من التغيرات الحاصلة في متغير " الخدمة العمومية "وهي نسبة تفسيرية مقبولة وجيدة في مجال العلوم الإنسانية  %66.3نسبته 
 ع الإقرار م لمؤثرة في جودة الخدمة بالديوان،بالفعل أحد العوامل الرئيسية اوالاجتماعية، وتؤكد أن الحوكمة الإلكترونية هي 

 
صة، : كفاءة المورد البشري، بيئة العمل، الميزانية المخص)مثلمن التغيرات تعود لعوامل أخرى خارج نطاق هذا النموذج  % 33.1بأن 

 (.والتشريعات الإدارية
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 (ANOVA) التباينجدول تحليل يوضح  36-60:الجدول رقم 

 مصدر التباين النموذج
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 ) قيمة ف(

Sig 
)مستوى 
 الدلالة(

 b,0001 153,249 20,223 1 20,223 الانحدار 1
   1321, 78 10,293 البواقي 
    79 30,516 المجموع 

  spssالاحصائيج مخرجات برنامعلى  : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
حيث يتضح لنا من الجدول أن  الانحدار،لاختبار مدى المعنوية الكلية لنموذج  (ANOVA) يستخدم جدول تحليل التباين     
من مستوى  أقل (Sig = 0.000)وهي قيمة دالة إحصائياً لأن مستوى الدلالة المرافق لها  023.549المحسوبة بلغت  (F) قيمة

 0.05 المعنوية المحدد
هذه النتيجة تؤكد صلاحية ومعنوية نموذج الانحدار وتدل على وجود أثر حقيقي وجوهري للمتغير المستقل على المتغير التابع، وأن 

 .العلاقة بينهما ليست وليدة الصدفة
 (Coefficients) جدول معاملات الانحداريوضح  31-60 :الجدول رقم

المعاملات غير  النموذج
 (B) المعيارية

الخطأ 
 المعياري

المعاملات 
 المعيارية

(Beta) 

 (t) قيمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة
(Sig) 

 4491, 7611,  2571, 1961, )الثابت(
 المستقل المتغير متوسط

 0001, 12,379 8141, 0751, 9311, الحوكمة الإلكترونية

 spssالاحصائي  على مخرجات برنامج بناء الطالبتين: من إعداد المصدر
 ،1.930بلغت للمتغير المستقل  (B) يبُين هذا الجدول أعلاه حجم واتجاه هذا الأثر حيث نلاحظ أن قيمة معامل الانحدار    

 وهي قيمة دالة إحصائياً حيث أن مستوى الدلالة المرافق لها 
(Sig = 0.000)  ًكالتاليعليه يمكن صياغة معادلة خط الانحدار   وبناء : 

 )الحوكمة الإلكترونية( 1.930+  1.092= الخدمة العمومية 
وتعني هذه المعادلة أنه إذا زاد الاهتمام بتطبيق الحوكمة الإلكترونية بوحدة واحدة، فإن جودة الخدمة العمومية ستتحسن بمقدار 

 .( وحدة1.930)
إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى يوجد أثر " وبناءً على هذه المعطيات الإحصائية نقبل الفرضية الثانية للدراسة والتي تنص على

 ."(OPGI) لتطبيق الحوكمة الإلكترونية )كمتغير كلي( في تحسين الخدمة العمومية بديوان الترقية والتسيير العقاري (0.05) المعنوية
 
 الانحدار الخطي المتعدد:/ اختبار 3
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ى الخدمة العمومية لقياس أثر أبعاد الحوكمة الإلكترونية مجتمعة عللاختبار الفرضية الثالثة تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد 
 :وكانت النتائج كما هي موضحة في الجداول التالية

 ملخص نموذج الانحدار المتعدديوضح  30-02:الجدول رقم 

 النموذج
R  

)معامل الارتباط 
 المتعدد(

R² 
 )معامل التحديد(

R²  
)معامل التحديد 

 المعدل(

Erreur standard 
 )الخطأ المعياري(

1 a,8281 ,6861 ,6561 ,364711 
a. Prédicteurs : (Constante) متوسط                    ةالمعرف : الرابع البعد متوسط ,ةالمساءل : السابع البعد متوسط 

 ,والمشاركة جالإدما  : الثاني البعد متوسط ,للمواطنين الخدمات أحسن تقديم : السادس البعد متوسط ,الشفافية : الأول البعد
 (ةالتنافسي : الخامس البعد متوسط ,والفعالية الفاعلية : الثالث البعد متوسط

 spssالاحصائي  برنامجعلى مخرجات  : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
هذه النتيجة تعني أن أبعاد الحوكمة الإلكترونية  1.222بلغت  (R²) يوضح الجدول أعلاه أن قيمة معامل التحديد المعدل     

 في مية " وهي نسبة تفسيرية جيدة جداالتغيرات الحاصلة في متغير " الخدمة العمو  من %22.2نسبته مجتمعة قادرة على تفسير ما 
 .الحالي عزى إلى متغيرات وعوامل أخرى لم يشملها نموذج الدراسة( ت%34.4ين أن النسبة المتبقية )ح

 (ANOVA) جدول تحليل التباينيوضح  33-02: الجدول رقم

 مصدر التباين النموذج
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 ) قيمة ف(

Sig 
)مستوى 
 الدلالة(

 b,0001 22,489 2,991 7 20,939 الانحدار 1
   1331, 72 9,577 البواقي 
    79 30,516 المجموع 

a. Variable dépendante : المتغير التابع : الخدمة العمومية متوسط 
b. Prédicteurs : (Constante)  المساءلة, متوسط البعد الرابع :المعرفة السابعمتوسط البعد:                     

دماج البعد الثاني :الإ متوسط البعد الأول : الشفافية, متوسط البعد السادس :تقديم أحسن الخدمات للمواطنين, متوسط
 والمشاركة, متوسط البعد الثالث : الفاعلية والفعالية , متوسط البعد الخامس :التنافسية

 spssالاحصائي  على مخرجات برنامج : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
المتعدد حيث يتضح لنا من الجدول لاختبار المعنوية الكلية لنموذج الانحدار  (ANOVA) ستخدم جدول تحليل التبايني       
أقل من  (Sig = 0.000) (، وهي قيمة دالة إحصائياً لأن مستوى الدلالة المرافق لها55.459المحسوبة بلغت ) (F) أن قيمة
هذه النتيجة تؤكد صلاحية النموذج ككل، وتدل على وجود أثر حقيقي وجوهري لأبعاد  (α≤0.05) المعنوية المحدد مستوى

 .لإلكترونية مجتمعة على الخدمة العموميةالحوكمة ا
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 (Coefficients) جدول معاملات الانحداريوضح  34-60:الجدول رقم

 النموذج
المعاملات غير 

 (B) المعيارية
الخطأ 
 المعياري

المعاملات 
 المعيارية

(Beta) 

 (t) قيمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة
(Sig) 

 4621, 7401,  2771, 2051, )الثابت(
 :الأول البعد متوسط

 0161, 2,470 2061, 0661, 1641, ةالشفافي

 :الثاني البعد متوسط
 7901, 2671, 0241, 0911, 0241, والمشاركة الإدماج

 :الثالث البعد متوسط
 0021, 3,278 3321, 0891, 2921, والفعالية ةالفاعلي

 0531, 1,970 1571, 0701, 1371, المعرفة :الرابع البعد متوسط
 :الخامس البعد متوسط

 التنافسية
,1611 ,0851 ,1971 1,895 ,0621 

 :السادس لبعدا متوسط
 الخدمات أحسن تقديم

 للمواطنين
,0541 ,0821 ,0641 ,6571 ,5131 

 :عبالسا البعد متوسط
 3071, 1,029 1051, 0801, 0821, المساءلة

a. Variable dépendante : العمومية الخدمة : التابع المتغير متوسط 
 spssالاحصائي  على مخرجات برنامج بناء الطالبتين: من إعداد المصدر

فمن  لعمومية،افي التأثير على الخدمة  حديعد من أبعاد الحوكمة الإلكترونية على الجدول المعنوية الجزئية لكل ببين هذا ي      
 :، نلاحظ ما يلي(Sig) خلال قراءة قيم مستوى الدلالة

  "الفاعلية والفعالية"و (Sig = 0.016) "الشفافية" عديدلالة إحصائية لب يوجد أثر ذو-
(Sig = 0.002) (.1.12أقل من ) لكونهما 

 ومساهمة في تحسين الخدمة العمومية هو الأكثر تأثيرا "الفاعلية والفعالية" عد، يعد ب(Beta) بالاعتماد على المعاملات المعيارية-
(Beta = 0.332)الشفافية" عد، يليه ب" (Beta = 0.206) 

باقي الأبعاد )الإدماج، المعرفة، التنافسية، تقديم أحسن الخدمات، المساءلة( لم تظهر لها دلالة إحصائية مستقلة عند مستوى -
 .( داخل هذا النموذج المتعدد1.12)

 وعليه وبناءً على ما سبق، يمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي المتعدد على النحو التالي
Y = 0.205 + 0.164 (X1) + 0.024 (X2) + 0.292 (X3) + 0.137 (X4) + 0.161 (X5) + 
0.054 (X6) + 0.082 (X7) 
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 :حيث أن
Y العمومية )المتغير التابع( : الخدمة 

 إلى X1 نم ، وهي القيمة المتوقعة للمتغير التابع عندما تكون جميع المتغيرات المستقلة تساوي صفراً (a) قيمة الثابت : 0.205
X7 الحوكمة الإلكترونية )الشفافية، الإدماج، الفاعلية، المعرفة، التنافسية، تقديم أحسن الخدمات، المساءلة( على التوالي أبعاد. 

يوجد أثر ذو دلالة " :(، نقبل الفرضية الثالثة للدراسة والتي تنص علىANOVA على معنوية النموذج ككل )جدول وبناء  
 ."لأبعاد الحوكمة الإلكترونية مجتمعة في تحسين الخدمة العمومية بالديوان  (0.05) مستوى المعنويةإحصائية عند 

 العامة:/ اختبار فرضية الفروق في البيانات 4
 للعينات المستقلة (T) لاختبار الفرضية الرابعة، تم استخدام اختبار

(Independent Samples T-Test) يل التباين واختبار تحل ،( الجنس والصفة )لأنهما يتكونان من فئتين فقط لمتغيري
لباقي المتغيرات الأخرى )لأنها تتكون من ثلاث فئات فأكثر( وتوضح الجداول التالية  (One-Way ANOVA) الأحادي

 : عليهاالنتائج المتحصل 
 : الفروق التي تعزى لمتغيري )الجنس، والصفة(أولا

 للفروق ذات الدلالة الإحصائية تعزى لمتغيري الجنس والصفة (T-Test) نتائج اختباريوضح  35-60 :الجدول رقم

المتغير 
 محاور الدراسة الشخصي

 (T) قيمة
 المحسوبة

 درجات الحرية
(df) 

 مستوى الدلالة
(Sig) الدلالة الإحصائية 

 الجنس
 غير دالة 0.794 78 0.261- الحوكمة الإلكترونية

 غير دالة 0.872 78 0.161- العموميةالخدمة 

 الصفة
 غير دالة 0.599 78 0.528 الحوكمة الإلكترونية
 غير دالة 0.984 78 0.021 الخدمة العمومية

 spssالاحصائي  على مخرجات برنامج : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
 

 التعليمي، الخبرة، الزيارات، تكرار الاستخدام(ثانيا : الفروق التي تعزى لباقي المتغيرات )السن، المستوى 
 للفروق ذات الدلالة الإحصائية (ANOVA) نتائج اختبار التباين الأحادييوضح  30-60 :الجدول رقم

 spssالاحصائي  : من إعداد الطالبتين بناءً على مخرجات برنامجالمصدر

 المتغير الشخصي/
 محاور الدراسة الوظيفي

 (F) قيمة
 درجات الحرية المحسوبة

 مستوى الدلالة
(Sig) الدلالة الإحصائية 

 السن
 غير دالة 0.280 79 1.301 الإلكترونيةالحوكمة 

 غير دالة 0.360 79 1.086 الخدمة العمومية

 المستوى التعليمي
 غير دالة 0.258 79 1.373 الحوكمة الإلكترونية

 غير دالة 0.078 79 2.357 الخدمة العمومية
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 :(، نلاحظ ما يلي32-5( و)32-5يمكن أن نلاحظ من خلال معطيات الجدولين )
جميع قيم  تجاء :(بالنسبة لمتغيرات )الجنس، الصفة، السن، المستوى التعليمي، الخبرة الوظيفية، وتكرار الاستخدام .0

ذات دلالة إحصائية في إجابات  لا توجد فروق (. هذا يعني أنه1.12أكبر من مستوى المعنوية المعتمد ) (Sig) مستوى الدلالة
أفراد العينة حول دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية تعُزى لهذه المتغيرات. ويدل هذا على تجانس وتوافق آراء 

 .)سواء كانوا ذكوراً أو إناثاً، موظفين أو مواطنين، بمختلف أعمارهم ومستوياتهم( حول واقع الحوكمة والخدمة بالديوان المستجوبين
 نلاحظ عدم وجود فروق دالة في محور الحوكمة الإلكترونية  :خاص بالمواطنين( -بالنسبة لمتغير )عدد الزيارات للديوان  .5

(Sig = 0.069)في محور "الخدمة العمومية"، حيث بلغ مستوى الدلالة دلالة إحصائية توجد فروق ذات ، بينما (Sig = 
للمقارنات البعدية، تبين أن هذه الفروق تميل لصالح المواطنين  (Tukey) ( وبالعودة إلى اختبار1.12وهو أقل من ) (0.048

ابية أعلى، مما يعني أن احتكاكهم المتكرر مرات( بمتوسطات حس 2مرات، وأكثر من  2إلى  4الذين يزورون الديوان بكثرة )من 
 .بالديوان يجعل تقييمهم للخدمة العمومية يختلف عن تقييم من يزوره مرة واحدة

وبناءً على ما سبق نرفض الفرضية الرابعة جزئياً حيث ثبت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعُزى لمعظم المتغيرات الشخصية  
والوظيفية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة، الخبرة، تكرار الاستخدام(، بينما نقبلها جزئياً فقط فيما يخص متغير "عدد 

 .قييم الخدمة العموميةالزيارات" بالنسبة لت
 (:/ تحليل الأسئلة الإضافية )تقييم واقع الاستخدام والتحديات5
بهدف تعميق الفهم حول واقع استخدام الحوكمة الإلكترونية بديوان الترقية والتسيير العقاري، قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة   

 :وفيما يلي عرض وتحليل لنتائجها المستجوبينالإضافية على 
 *مدى استخدام الخدمات الإلكترونية للديوان:

 : توزيع أفراد العينة حسب استخدامهم للخدمات الإلكترونية للديوان37-60: الجدول رقم
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 % 30.1 24 نعم )بما فيها: نعم كثيراً، نوعاً ما(
 % 48.8 39 لا

 % 21.3 17 لم يجب )امتناع(

 % 100 80 المجموع

 spssالاحصائي  : من إعداد الطالبتين بناءً على مخرجات برنامجالمصدر

 الخبرة الوظيفية
 )للموظفين(

 غير دالة 0.073 79 2.709 الحوكمة الإلكترونية
 غير دالة 0.421 79 0.875 الخدمة العمومية

 )للمواطنين( عدد الزيارات
 غير دالة 0.069 79 2.467 الحوكمة الإلكترونية
 دالة إحصائياً  0.048 79 2.756 الخدمة العمومية

 غير دالة 0.281 79 1.292 الحوكمة الإلكترونية تكرار استخدام الخدمات
 غير دالة 0.601 79 0.690 الخدمة العمومية
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( لم يسبق لهم استخدام الخدمات الإلكترونية الخاصة بالديوان، %45.5بين الجدول أعلاه أن قرابة نصف أفراد العينة )ي      
وهذا يعكس ضعفا  فقط،( %31.0صة )في حين بلغت نسبة المستخدمين للمن الإجابة،( امتنعوا عن %50.3يضاف إليهم )

في الإقبال الفعلي على المنصات الرقمية للديوان، والذي قد يعُزى إلى نقص الحملات التحسيسية، أو تفضيل المتعاملين  واضحا
 .للطرق الكلاسيكية المباشرة

 :*تقييم سهولة استعمال المنصة الإلكترونية
 توزيع أفراد العينة حسب تقييمهم لسهولة استعمال المنصةيوضح  38-60 :مالجدول رق

 (%) النسبة المئوية التكرار التقييم
 % 40.0 32 تقييم إيجابي )سهلة، جيدة، بسيطة، سلسة، سريعة(

 % 6.3 5 تقييم متوسط )مقبولة، متوسطة، لا بأس(

 % 15.0 12 تقييم سلبي )ضعيفة، معقدة، لا توجد منصة(

 % 38.8 31 لم يجب )امتناع(

 % 100 80 المجموع

  spss الاحصائي على مخرجات برنامج : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر

(، حيث %41من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب الذين أجابوا على هذا السؤال يميلون إلى التقييم الإيجابي للمنصة )
هذا المؤشر إيجابي ويدل على أن التصميم  معقدة،( فقط واجهوا صعوبات أو اعتبروها %02وصفوها بالسهولة والسلاسة مقابل )

، وأن المشكلة الحقيقية تكمن في "نسبة الاستخدام" )كما وضح الجدول السابق( وليس التقني للمنصة مقبول ومتاح للاستخدام
 "في "صعوبة الاستخدام

 :*مساهمة الرقمنة في تقليص عدد التنقلات إلى مقر الديوان
 توزيع أفراد العينة حسب رأيهم في تقليص الرقمنة للتنقلاتيوضح  30-60 :الجدول رقم               

 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 % 37.5 30 نعم )أكيد، بشكل كبير(
 % 8.8 7 ما )محايد، قليل( نوعا

 % 20.0 16 لا )ليس بعد، غير متاحة(
 % 33.8 27 لم يجب )امتناع(

 % 100 80 المجموع
 spssالاحصائي  على مخرجات برنامج : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر

يؤكدون أن الرقمنة ساهمت فعلياً في تقليص عدد تنقلاتهم الميدانية إلى مقر  المستوجبين( من %31.2ظهر الجدول أعلاه أن )ي
هد تثبت هذه النتيجة الأثر الإيجابي والمباشر للحوكمة الإلكترونية في توفير الج بعد،( لم يلمسوا هذا الأثر %51الديوان، مقابل )

 .لى المكاتب الإدارية متى ما تم تفعيلها واستخدامها بالشكل الصحيحوالوقت وتخفيف الضغط ع
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 :*الشعور بوجود شفافية أكبر في معالجة الملفات
 توزيع أفراد العينة حسب شعورهم بالشفافية بفضل الرقمنةيوضح  46-60 :الجدول رقم

 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة
 % 37.5 30 نعم )أكيد(

 % 13.8 11 )نوعاً ما، محايد(أحياناً 
 % 16.3 13 لا )لا يوجد(

 % 32.5 26 لم يجب )امتناع(
 % 100 80 المجموع

  spssج الاحصائي على مخرجات برنام : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
نصات الرقمية، استخدام الم( من أفراد العينة يشعرون بوجود شفافية أكبر في معالجة ملفاتهم بفضل %31.2بين الجدول اعلاه أن )ي

( يعزز هذا التوجه حقيقة أن الرقمنة تساهم نسبياً في الحد من البيروقراطية والغموض الإداري وتتيح %02.3بينما نفى ذلك )
 .للمتعاملين تتبع مسار ملفاتهم بوضوح أكبر
 :*الاقتراحات لتحسين الخدمة الإلكترونية

 العينة حسب تقديمهم لاقتراحات التحسينتوزيع أفراد يوضح  41-60 :الجدول رقم
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 % 2.5 2 قدموا إجابات )التوفيق، نعم(
 % 6.3 5 لا توجد اقتراحات )لا شيء، لا(

 % 91.3 73 لم يجب )امتناع(
 % 100 80 المجموع

  spssمج الاحصائي على مخرجات برنا : من إعداد الطالبتين بناءالمصدر
 عزى هذا العزوفات لتحسين الخدمة الإلكترونية وي( عن تقديم أي اقتراح%90.3برز الجدول أعلاه امتناع الأغلبية الساحقة )ي

(، حيث أن عدم الاستخدام الفعلي للمنصة من طرف شريحة 31-5بشكل مباشر إلى النتائج التي توصلنا إليها في الجدول رقم )
 .نقائصها أو تقديم حلول وبدائل لتطويرهاواسعة يمنعهم من تقييم 

عتبر سهلة ة" )التي توفر الخدمة الإلكترونيوفي الأخير ومن خلال التحليل المفصل للأسئلة الإضافية، يتضح أن هناك فجوة بين "ت    
استخدام المنصات  عن حيث أن إحجام نسبة كبيرة والموظفين،ومقبولة تقنياً( وبين "الاستخدام الفعلي" لها من طرف المواطنين 

 (يعكس وجود تحديات غير تقنية )تتعلق بنقص التوعية، ضعف الثقافة الرقمية، أو التعود على النمط الكلاسيكي
قنية عليه نقبل الفرضية الخامسة التي تنص على " يواجه تطبيق الحوكمة الإلكترونية في ديوان الترقية والتسيير العقاري تحديات ت وبناء

 ."وبشرية تحد من فعاليتها
 

 نتائج الدراسة    ومناقشة الثاني: تحليلالمطلب 
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ها في ضوء هذا المطلب بتحليل معمق لهذه النتائج ومناقشتبعد عرضنا للنتائج الإحصائية في المطلب السابق سنقوم في         
 .الفرضيات المقترحة للدراسة، وربطها بالإطار النظري والأدبيات السابقة

 أولا : مناقشة نتائج الفرضية الأولى 
لحوكمة بين تطبيق ا (α≤0.05) توجد علاقة موجبة وذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية" نصت الفرضية الأولى على

 ".(OPGI) الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري
ردية )موجبة( طمن خلال اختبار هذه الفرضية )باستخدام معامل ارتباط بيرسون(، أثبتت النتائج وجود علاقة  :المناقشة والتحليل

فسر هذه النتيجة بأن التوجه نحو الرقمنة وتطبيق مبادئ الحوكمة وت(0.000) عند مستوى دلالة (0.814) بلغت قيمتها وقوية جدا
الإلكترونية في ديوان الترقية والتسيير العقاري ليس مجرد إجراء تقني أو شكلي، بل هو محرك أساسي ينعكس بشكل مباشر وقوي 

بر المنصات فية، وتسهيل الإجراءات الإدارية عفكلما زاد التزام الديوان بتوفير المعلومات بشفا، على جودة الخدمة العمومية المقدمة
 ،الرقمية، وتفعيل آليات التواصل، كلما أدى ذلك حتمياً إلى تحسن ملموس في الخدمة العمومية من حيث السرعة، العدالة، والفعالية

الفعالة للقضاء على لية الحديثة و عد الآي يؤكد أن الحوكمة الإلكترونية توتتوافق هذه النتيجة تماماً مع الطرح النظري للدراسة، والذ
البيروقراطية والبطء الإداري، وتقليل التدخل البشري الذي قد تشوبه المحسوبية، مما يضمن تقديم خدمات عمومية مستدامة، شفافة، 

 .وتلبي تطلعات المواطنين في الوقت والجهد المناسبين
 ثانيا : مناقشة نتائج الفرضيتين الثانية والثالثة

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق الحوكمة " نصت الفرضية الثانية على (لحوكمة الإلكترونية على الخدمة العمومية)أثر ا 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية " نصت الفرضية الثالثة على بينما"، الإلكترونية )كمتغير كلي( في تحسين الخدمة العمومية بالديوان

 ."الإلكترونية مجتمعة في تحسين الخدمة العموميةلأبعاد الحوكمة 
خلال نتائج الانحدار الخطي البسيط، ثبت قبول الفرضية الثانية، حيث تبين أن الحوكمة الإلكترونية تفسر  من :والتحليلالمناقشة 
لنسبة مرتفعة عد هذه االعقاري وتوان الترقية والتسيير من التغيرات الحاصلة في جودة الخدمة العمومية بدي (66.3 %) ما نسبته

ودة للديوان، بل هو ركيزة أساسية ومحدد رئيسي لج حول الرقمي لم يعد خيارا ثانوياوممتازة في الدراسات الإدارية، وتؤكد أن الت
 ( ريعاتشعزى لعوامل تنظيمية وبشرية أخرى )مثل: كفاءة الموظفين، الميزانية، والتفت (%33.1أما النسبة المتبقية ) ،خدماته

الفاعلية "دي علمتعدد )الفرضية الثالثة( تفصيلا دقيقا لهذا الأثر حيث تبين أن بوللتعمق أكثر، أظهرت نتائج الانحدار الخطي ا
هما المحركان الأساسيان والأكثر تأثيراً في تحسين الخدمة العمومية، بينما لم تظهر دلالة إحصائية مستقلة لباقي  "الشفافية"و "والفعالية

 .الأبعاد )الإدماج، المعرفة، التنافسية، المساءلة( داخل هذا النموذج
 :كن تفسير هذه النتيجة منطقياً وواقعياً بما يليويم
المتعامل مع ديوان الترقية والتسيير العقاري )سواء كان مواطناً طالباً للسكن أو موظفاً( يبحث  إن: والشفافيةأولوية الفاعلية  .0

بالدرجة الأولى عن "السرعة في الإنجاز وتقليل التكاليف" )الفاعلية(، وعن "الوضوح في الإجراءات ومعرفة مصير ملفه دون غموض" 
 .صاقاً وتأثيراً في تقييمه للخدمة العموميةكان هذان البعدان هما الأكثر الت )الشفافية( لذلك

عدم ظهور أثر قوي لأبعاد مثل "المساءلة" و"الإدماج والمشاركة" يعود إلى أن ثقافة الحوكمة  إن :والرقابيةتأخر الأبعاد التفاعلية .5
عد إلى مرحلة النضج اسية(، ولم تصل بالإلكترونية في الديوان لا تزال في مراحلها التشغيلية الأولى )تقديم المعلومات والخدمات الأس

 .الرقمي التفاعلي الذي يتيح للمواطن المشاركة في صنع القرار أو مساءلة المسؤولين إلكترونياً بشكل فعال
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في القضاء على  اق الإدارة الإلكترونية تظهر جليوتتفق هذه النتائج مع أدبيات الإدارة العامة الحديثة التي تؤكد أن أولى ثمار تطبي
 .البيروقراطية )الفاعلية( والحد من المحسوبية )الشفافية(، لتتطور لاحقاً نحو أبعاد المساءلة والمشاركة

 (ثالثا : مناقشة نتائج الفرضية الرابعة )الفروق الديموغرافية والوظيفية
في إجابات أفراد العينة حول دور  (α≤0.05) توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية" نصت الفرضية الرابعة على

الصفة،  زى للمتغيرات الشخصية والوظيفية )الجنس، السن، المستوى التعليمي،عنية في تحسين الخدمة العمومية تالحوكمة الإلكترو 
 ( ".الخبرة، عدد الزيارات، تكرار الاستخدام

رفض هذه الفرضية في أغلب المتغيرات، حيث تبين  (ANOVA) و (T-test) نتائج اختباري أظهرت :والتحليلالمناقشة 
 .(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعُزى لـ )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة، الخبرة الوظيفية، وتكرار الاستخدام

 :بما يلي ستجوبينكن تفسير هذا التجانس الكبير في آراء المويم
مستوى تطبيق الحوكمة الإلكترونية وجودة الخدمة العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري هو واقع  إن :الخدمةوضوح واقع  .0

فالنقص في بعض الخدمات أو التحسن في خدمات أخرى يدركه الموظف والمواطن، الذكر  ،ملموس وواضح للجميع بنفس الدرجة
ة دون أن تأثير الرقمنة )إيجاباً أو سلباً( يعم الجميع ولا يقتصر على فئوالأنثى، والشاب وكبير السن على حد سواء، مما يدل على 

 .أخرى
وجود فروق تعُزى لـ "السن" أو "المستوى التعليمي" يعتبر مؤشراً إيجابياً، ويدل على أن المنصات  عدم :الرقميةتجاوز الفجوة  .5

قدمة )رغم محدوديتها( مصممة بطريقة بسيطة
ُ
قييم ومفهومة لا تتطلب مهارات تقنية عالية، مما جعل ت والخدمات الإلكترونية الم

 .الفئات المختلفة لها متقارباً جداً 
في المقابل ظهرت فروق دالة إحصائياً في متغير واحد فقط وهو "عدد الزيارات للديوان"  (:الاستثناء الوحيد )متغير عدد الزيارات*

رة )أكثر العمومية". ويعُزى ذلك منطقياً إلى أن المواطن الذي يتردد على الديوان بكث)الخاص بالمواطنين( فيما يتعلق بتقييم "الخدمة 
ذا الاحتكاك ه (،مرات( يمتلك احتكاكاً مباشراً، مستمراً، ومعقداً مع الإدارة )ربما بسبب تعطل ملفه أو طول الإجراءات 2أو  4من 

التجربة فة مقارنة بمن زار الديوان مرة واحدة وقضى حاجته وانصرف المتكرر يجعله أكثر إدراكاً وحساسية لواقع الخدمة العمومي
 .التراكمية للمواطن دائم التردد تجعل تقييمه للخدمة مبنياً على معاناة أو تجربة أعمق

  :(والصعوبات )التحديات خامسة: مناقشة نتائج الفرضية الرابعا
شرية تحد من الإلكترونية في ديوان الترقية والتسيير العقاري تحديات تقنية وب"يواجه تطبيق الحوكمة  نصت الفرضية الخامسة على:

 فعاليتها".
تحليل الأسئلة الإضافية )الجانب النوعي للدراسة(، ثبت قبول هذه الفرضية بشكل واضح، فقد  من خلال المناقشة والتحليل:

هة ة الإلكترونية للديوان أنها سهلة ومقبولة تقنيا، ومن جأظهرت النتائج مفارقة مهمة، فمن جهة يرى أغلب من استخدموا المنص
 (%90.3) ( لم يسبق لهم استخدام هذه الخدمات أصلا، مع امتناع الأغلبية الساحقة%45.5أخرى، نجد أن قرابة نصف العينة )
 عن تقديم أي اقتراحات تطويرية.

 
 الفعلي" بالنقاط التالية:"توفر الخدمة" و"الاستخدام  ويمكن تفسير هذه الفجوة بين 
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واطنين لكنها لم تقدم جهود كافية للترويج لها وتوعية الم الإدارة وفرت المنصة، ضعف الجانب التحسيسي والتوعوي: -0
 بوجودها وكيفية استخدامها، مما جعل الكثير يجهلون توفر هذه الخدمات الرقمية.

ن الاتصال الكثير من المتعاملين وحتى بعض الموظفين يفضلو لا يزال  مقاومة التغيير والتعود على النمط الكلاسيكي: -5
مع الإدارة، بسبب ضعف الثقافة الرقمية، أو لترسيخ الاعتقاد بأن حضور المواطن شخصيا يسرع من الشخصي والمباشر 
 وتيرة معالجة ملفه.

كما أظهرت نتائج المحور الثالث سابقا، أن الرقمنة في الديوان لم تشمل بعد كافة الإجراءات   غياب الشمولية التامة: -3
والمصالح، مما يضطر المواطن في النهاية إلى التنقل لاستكمال بعض الوثائق ورقيا وهو ما يقلل حماسه لاستخدام المنصة 

 من الأساس.
تتطلب  "مة الإلكترونية ليست مجرد حواسيب وبرمجيات، بل تشمل "إدارة تغييروتتفق هذه النتيجة مع الأدبيات التي تؤكد أن الحوك

 متبادلة.البشري سواء موظفين أو مواطنين وبناء ثقة رقمية تهيئة العنصر 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الثاني الفصلخلاصة 
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غيري الحوكمة لت الإطار المفاهيمي لمتشك اسة، والتيمن الأسس النظرية التي تم تفصيلها في الفصل الأول من هذه الدر  طلاقاان

وذلك من  ،الإلكترونية والخدمة العمومية، انتقلنا في هذا الفصل التطبيقي إلى اختبار مدى صدق هذه المفاهيم في الواقع العملي
 بحثنا هذا على الإجابة زنا فيرك ،بولاية ورقلة (OPGI) خلال تطبيق أدوات الدراسة الميدانية داخل ديوان الترقية والتسيير العقاري

ما مدى مساهمة تطبيق الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية داخل ديوان الترقية والتسيير " :عن الإشكالية الرئيسية التالية
 "؟(OPGI) العقاري

مؤكدة للفرضيات  ة، التي جاءتلقد أفضى التحليل الإحصائي للبيانات التي تم جمعها من عينة الدراسة إلى جملة من النتائج المهم
 :أبرز هذه النتائجو  ،التي انطلقنا منها

توصلنا إلى وجود علاقة وتأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين جودة  :إثبات العلاقة الجوهرية
كمة لم تكن مساهمة أبعاد الحو خلالها  من العامة للدراسةثبت الفرضية ا يوهذا م ،بورقلة OPGI الخدمة العمومية المقدمة في ديوان

أي تحقيق الأهداف بأقل وقت وجهد وتكلفة و ) "الفاعلية والفعالية)عدا "إذ برز ب ،الإلكترونية متساوية في تحقيق هذا التحسن
ة ببقية لخدمة العمومية، وذلك مقارنومساهمة في تحسين ا كأكثر الأبعاد تأثيرا أي وضوح الإجراءات وإتاحة المعلومات) "الشفافية")

 الأخرى.الأبعاد 
عزى ية تعينة لأثر الحوكمة الإلكترونأظهرت الاختبارات الإحصائية عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم أفراد الا كم

ستخدام الوظيفية، وتكرار الا الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة )موظف مواطن(، الخبرة :للمتغيرات الشخصية والوظيفية، مثل
، تمييز لدى مختلف فئات المتعاملين دون ر الحوكمة الإلكترونية كان واضحا ومحسوسامما يشير إلى أن أث .اليومي للخدمات الإلكترونية

، وق دالة إحصائيادور في إظهار فر  خاصة لدى فئة المواطنين) "عدد الزيارات المتكررة إلى الديوان)"كان لمتغير  :الاستثناء الوحيد
سواء )الديوان ب واطنين الأكثر احتكاكاويمكن تفسير ذلك بأن الم ،وجاءت هذه الفروق لصالح المواطنين دائمي التردد على الديوان

التالي بعبر المنصة الإلكترونية أو الزيارات الميدانية( هم الأكثر قدرة على ملاحظة الفرق بين النظام الكلاسيكي والنظام الإلكتروني، و 
 .إدراك حجم التحسن في الخدمة

لرقمية ا وضعف الثقافةنقص الحملات التحسيسية والتوعوية بأهمية هذه الخدمات،  :إلى أن الديوان يواجه تحديات أبرزها خلصنا
 ،بل بعض الأطرافقالورقي والإداري التقليدي( من )والتعود على النمط الكلاسيكي  ومقاومة التغييرلدى بعض الموظفين والمواطنين، 

 .وهذه التحديات مجتمعة تقلل من الفعالية الكلية للحوكمة الإلكترونية، رغم مساهمتها الإيجابية المعترف بها
 بورقلة قد أسهم بشكل إيجابي وملحوظ في تحسين الخدمة العمومية OPGI يمكن القول إن تطبيق الحوكمة الإلكترونية في ديوان

ديات البشرية وغير مكتمل طالما لم يتم التغلب على التح إلا أن هذا التحسين يبقى جزئيا ،الشفافيةفي بعدي الفعالية و  خصوصا
 .والتنظيمية المرتبطة بضعف الثقافة الرقمية ومقاومة التغيير
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املة شدور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية، وذلك من خلال تغطية ولينا عناية خاصة لأدراستنا  ختامفي           

فقط  راءات،إذ انطلقنا من أن الحوكمة الإلكترونية ليست مجرد رقمنة للإج ،لجميع الجوانب النظرية والتطبيقية المتعلقة بهذا الموضوع
ل العلاقة بين الدولة والمواطن من علاقة هرمية بيروقراطية إلى علاقة تفاعلية شفافة، قائمة على الكفاءة، و هي إطار متكامل يح بل

ا في تحسين ، المشاركة، المساءلة( يحقق دورا محددعد من أبعادها )الفاعلية، الفعالية، الشفافيةاءلة، والشراكة المجتمعية. وكل بالمس
 .لضمان الانتقال الكامل إلى نموذج الحوكمة الإلكترونية المتكامل إستراتيجيةكأولوية ة  الخدمات العمومي

تناولنا فيه الأدبيات النظرية والتطبيقية لدور الحوكمة الإلكترونية في  :الأول لالفص :رئيسيينمنا دراستنا إلى فصلين سق       
خصصناه للدراسة  :الفصل الثانيو  تحسين الخدمة العمومية، حيث عرضنا المفاهيم الأساسية، الأبعاد، المعايير، والنماذج التفسيرية

، لاختبار صحة الفرضيات وقياس مدى الإسهام لولاية ورقلة (OPGI)الميدانية التطبيقية داخل ديوان الترقية والتسيير العقاري 
 .الفعلي للحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة

 
 نتائج إختبار الفرضيات 

 :ن تلخيصها فيما يليتوصلت الدراسة الميدانية إلى مجموعة من النتائج الأساسية يمك
اط بلغ )بمعامل ارتب طردية )موجبة( وقوية جداإثبات صحتها وقبولها حيث تبين وجود علاقة  تم :الأولىبخصوص الفرضية 

ة والتسيير وهذا يعني أن التوجه نحو الرقمنة في ديوان الترقي( بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية، 1.504
وافق هذه النتيجة وتت ،ليس مجرد إجراء تقني، بل محرك أساسي للارتقاء بجودة الخدمة من حيث السرعة والعدالة والفعاليةالعقاري 

تماماً مع الطرح النظري الذي يؤكد أن الحوكمة الإلكترونية تقضي على البيروقراطية والبطء الإداري، وتحد من المحسوبية، وتضمن 
 ة تلبي تطلعات المواطنين.خدمات عمومية شفافة ومستدام

قبولها حيث أثبتت النتائج وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية )كمتغير كلي(  تم :الثانيةبخصوص الفرضية 
( من التغيرات الحاصلة في %22.3حيث تبين أن الحوكمة الإلكترونية )كمتغير كلي( تفسر ما نسبته ) على الخدمة العمومية،

نسبة المتبقية ال ماأ ،ثانوياجودة الخدمة العمومية، وهي نسبة مرتفعة تؤكد أن التحول الرقمي أصبح ركيزة أساسية وليس خياراً 
تؤكد أن تبني  ويتسق هذا مع النماذج النظرية التي ،الموظفين والتشريعات( فتعزى لعوامل تنظيمية وبشرية أخرى ككفاءة 33.1%)

 الحوكمة الإلكترونية ليس مجرد تحسين إجرائي، بل هو استثمار استراتيجي ينعكس مباشرةً على فعالية وكفاءة الأداء المؤسسي.
إثبات صحتها حيث أظهر الانحدار المتعدد وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الحوكمة الإلكترونية  تم :الثالثةبخصوص الفرضية 

، بينما لم "الفاعلية والفعالية" و "الشفافية" هما الأكثر تأثيراً في تحسين الخدمة ابعد، وقد برز  سين الخدمة العموميةمجتمعة في تح
حث أولاً عن يفُسر ذلك نظرياً وواقعياً بأن المواطن يب ،ة، المساءلة( دلالة إحصائية مستقلةتظهر أبعاد )الإدماج، المعرفة، التنافسي

السرعة في الإنجاز )الفاعلية( والوضوح في الإجراءات )الشفافية(، في حين أن أبعاد المساءلة والمشاركة تحتاج إلى مرحلة نضج رقمي 
ات الإدارة العامة التي تؤكد أن أول ثمار الرقمنة تظهر في القضاء على وهذا يتسق مع أدبي ،تفاعلي لم تبلغها المؤسسة بعد

 البيروقراطية والحد من المحسوبية، قبل التطور نحو الأبعاد التفاعلية والرقابية.
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 تجوبينس، حيث أظهرت النتائج تجانساً كبيراً في آراء المفي أغلب المتغيرات وقبولها جزئيارفضها  تم :الرابعةبخصوص الفرضية 
وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الصفة، الخبرة الوظيفية، وتكرار الاستخدام( 

اما  ،يعد مؤشراً إيجابياً على أن المنصات الرقمية المقدمة )رغم محدوديتها( مصممة بطريقة بسيطة لا تتطلب مهارات تقنية عالية
دالة في تقييم الخدمة العمومية لصالح  ص بالمواطنين(، والذي أظهر فروقاالخا) "عدد الزيارات" الوحيد كان في متغيرالاستثناء 

ر، ما يفسر نظرياً بأن التقييم الحقيقي لجودة الخدمة لا يتشكل إلا بالاحتكاك المباشر والمستم، المواطنين دائمي التردد على الديوان
 غرافية أو الوظيفية وحدها.وليس عبر الخصائص الديمو 

عن وجود فجوة حقيقية بين توفر المنصات قبولها حيث كشفت إجابات الأسئلة الإضافية  تم :الخامسةبخصوص الفرضية 
الرقمية واستخدامها الفعلي، مما يعكس تحديات بشرية وتنظيمية )ضعف الثقافة الرقمية، نقص الحملات التحسيسية، ومقاومة 

ينسجم مع النظريات التي تحذر من الاكتفاء بالجانب التقني دون الاهتمام بالعوامل السلوكية والتنظيمية، إذ تظل وهذا ، التغيير(
الحوكمة الإلكترونية غير مكتملة الفعالية ما لم ترُافقها جهود لتغيير العقليات وبناء القدرات الرقمية لدى المستخدمين والعاملين 

 غيير** تتطلب تهيئة العنصر البشري )موظفين ومواطنين( وبناء ثقة رقمية متبادلة.بل هي **إدارة ت، على حد سواء
 
 نتائجال: 

المنظومة الإلكترونية بالديوان على مستوى متفاوت من الفعالية، مما يستدعي مواصلة تطوير بعض الخدمات لتشمل جميع  تعتمد-
قمنة ومن هنا يمكن القول إن أي تقدم في الر  ،الإجراءات الإدارية في إطار تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية

 .للمواطنينإلى تحسن ملموس في جودة الخدمات المقدمة  وتفعيل مبادئ الحوكمة يؤدي حتماً 
تحقيق الأهداف بأقل ) ةوالفعاليالفاعلية )في بعُدي  في الخدمة العمومية خاصة أن الحوكمة الإلكترونية تحدث تحسنا كبيرالمسنا  -

 .الأخرىوضوح الإجراءات وإتاحة المعلومات، مقارنة ببقية الأبعاد ) الشفافية)وقت وجهد وتكلفة و
الجنس، السن، المستوى ) لمتغيراتإحصائية ، حيث لم تثبت فروق ذات دلالة ستجوبينفي آراء الم كبيرا ظهرت النتائج تجانساأ -

دد الزيارات" الخاص فيما يخص متغير "ع الاستخدام(، غير أن الفرضية قد قبلت جزئياالتعليمي، الصفة، الخبرة الوظيفية، وتكرار 
 .لصالح دائمي التردد على الديوان من حيث تقييمهم الإيجابي للخدمة العمومية ذي أظهر فروقا دالة إحصائيابالمواطنين، وال

تمثل أبرزها في: بشرية وتنظيمية ي تحديات جود فجوة واضحة بين توافر المنصات الرقمية والاستخدام الفعلي لها، إضافة إلىو  -
ة ة، ومقاومة التغيير والجمود على النمط الكلاسيكي، مما يحد من الفعالية الإجماليضعف الحملات التحسيسية، قلة الثقافة الرقمي

 .للحوكمة الإلكترونية رغم إسهاماتها الإيجابية المعترف بها
 
 والتوصيات: اقتراحات 

الخدمة  تحسينببناءً على النتائج النظرية والميدانية التي توصلت إليها هذه الدراسة، وفي سبيل تفعيل دور الحوكمة الإلكترونية والارتقاء 
 :بورقلة، نقترح التوصيات التالية (OPGI) العمومية في ديوان الترقية والتسيير العقاري

ة المواطنين بوجود هذه لتوعيوتحسيسية  ةالمقر( تكثيفيماعي، والملصقات داخل إطلاق حملات إعلامية )عبر وسائل التواصل الاجت -
 .الخدمات، وشرح كيفية استخدامها، وإبراز دورها في توفير وقتهم وجهدهم

خلال إدراج  وليست إعلامية فقط، وذلك من المنصات الرقمية لتصبح تفاعلية تطويرمن خلال  والمشاركةتفعيل آليات الإدماج  -
 .استطلاعات رأي دورية، وفتح قنوات حوار إلكترونية تتيح للمواطن إبداء رأيه في جودة السكنات والخدمات المقدمة
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مح للمواطن بمعرفة مسار دقيق وشفاف يس ، وتوفير نظام تتبعبنشر تقاريره الدورية إلكترونيا الرقميةتعزيز الشفافية والمساءلة  -
 .مع تفعيل نظام إلكتروني سريع الاستجابة لتلقي ومعالجة الشكاوىومرحلة معالجة ملفه خطوة بخطوة، 

تنظيم دورات تكوينية مستمرة لموظفي الديوان حول أحدث تقنيات الإدارة الإلكترونية والأمن السيبراني، لضمان قدرتهم على   -
 .مواكبة التحول الرقمي وتقليل مقاومة التغيير داخل المؤسسة

ثم  حلةيضطر المواطن لاستخدام المنصة الإلكترونية في مر  لالكيء تثناالإجراءات والمصالح الإدارية دون اس العمل على رقمنة كافة -
 .طلب منه الحضور شخصياً لتقديم وثائق ورقية في مرحلة أخرىي
صات تقنياً لتجنب المنإنشاء خلية أو لجنة متخصصة داخل الديوان مهمتها القياس الدوري لفعالية الخدمات الإلكترونية، وتحديث  -

 .(1 54الأعطال وضمان تقديم الخدمة على مدار الساعة )
 
 

 :افاق الدراسة 

سيع نطاق الخدمات الرقمية لتشمل كامل مراحل معالجة الملفات العقارية، على أن يتم ربط هذه الخدمات بمنصات وطنية تو  -
 .لإعادة تقييم الأثر بعد تحقيق هذا التكامل الشامأخرى، كأنظمة الدفع الإلكتروني ومنصات التحقق من الوثائق، مع 

قترح على الديوان تنفيذ حملات تحسيسية مكثفة موجهة للمواطنين، تشمل وسائل التواصل الاجتماعي، الرسائل النصية ي -
، وتنظيم ورشات توعوية داخل الوكالات العقارية، إلى جانب تبسيط واجهات المنصة الرقمية وتوفير دليل (SMS) القصيرة

علي أن تقوم دراسة مستقبلية بقياس أثر هذه الإجراءات على ارتفاع نسبة الاستخدام الف يقترح العربية، كمااستخدام مبسط باللغة 
 ة.للخدمات الرقمي

ية، درس العوامل المؤثرة في تبني التكنولوجيا لدى المواطنين والموظفين، لاختبار كيف تؤثر الثقة الرقمضرورة إجراء أبحاث لاحقة ت -
 .والثقافة الإلكترونية، ومقاومة التغيير على مدى فعالية تطبيق الحوكمة الإلكترونية

نشر ، كاعتماد مؤشرات أداء لحظية، و من خلال إدراج آليات واضحة للمساءلة الإلكترونيةبالديوان الإلكترونية  تطوير منصات -
فعيل المشاركة كما يقُترح ت،  تقارير دورية حول تقدم إنجاز الملفات، وتخصيص خانة للشكاوى والاقتراحات مع إلزامية الرد عليها

، لسكنيةا الإلكترونية للمواطنين عبر استطلاعات الرأي حول جودة الخدمات المقدمة، وتشكيل لجان افتراضية لتقييم السياسات
 ة.ويمكن لدراسة لاحقة أن تقيس أثر هذه التدخلات على تحسين الخدمة العمومي

إجراء دراسة مقارنة بين الجزائر وكل من تونس، المغرب، أو مصر حول تطبيق الحوكمة الإلكترونية في الخدمات العقارية   -
 .ةالمتعلقة بالعنصر البشري والهياكل التنظيميوالسكنية، للاستفادة من تجاربها الناجحة في التغلب على الصعوبات 

 .ترتكز على رقمنة شاملة، ربط وطني متكامل، وبناء الثقة الرقمية 5131رؤية متكاملة  بناء -
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 قائمة المراجع
 المراجع باللغة العربية  أولا:

 الجامعية:البحوث  -
 الدكتوراه: أطروحات-أ

ينة من دراسة ميدانية لع-عصرنة الإدارة المحلية على ترقية الخدمة العمومية في الجزائر  أثر-عبد العزيز ضيافي  –1
 .5154-5153" ،3ابراهيم سلطان شيبوط جامعة الجزائر "، (0617-0600بلديات ولاية باتنة )

 
 ماستر رسائل-ب
جامعة  ،دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة-لكترونية كألية لتفعيل الخدمة العمومية الإدارة الإعرعار مفيدة،  -0

 .5105-5101 ،قاصدي مرباح ورقلة

جيجل، – ، جامعة محمد الصديق بن يحياليتيندراسة حالة –دربال ياسمينة، اليات تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر  -5
5109-5151. 

 
 والمنشورات: المقالات-ج
د ، المجل15، مجلة الفكر جامعة الجزائر- الخدمة العمومية: المقاربة النظرية والتاريخية والجدور التاريخية-كمال فار،  -0

 .5151،العدد الثاني ،الرابع
لة التميز مج ،-لكترونية في تحسين الأداء التسويقي للخدمة العموميةالتوجه نحو الحوكمة الإ إثر-خالد، دخيلي  -5

 العدد الخاص بالملتقي الافتراضي الدولي الحوكمة الالكترونية والتمية المستدامة في الدول والإنسانية،الفكري للعلوم الاجتماعية 
 .5150 والتحديات،النامية الواقع 

لاجتماعية مقال، مجلة التمييز الفكر للعلوم ا –لكترونية لأهداف التنمية المستدامة الإلحوكمة ا-عمر عبد الحفيظ احمد عمر -3
 .5150مصر ،والإنسانية العدد الخامس 

قدم بولاية لكتروني في تحسين الخدمة العمومية بلدية بئر مالتسيير الإ دور-عبد الجليل طواهير، نزيه عطية، براهمي زرزور -4
 .5155 ،10، العدد00مقال مجلة أداء المؤسسات الجزائرية المجلد -تبسة نموذجا

ري مقال، مجلة التمييز الفك-دة الخدمة العموميةلكترونية مدخل نحو نموذج جو الحوكمة الإ-يحياوي مريم، حدمر زينب -2
 .5155 ،15للعلوم الاجتماعية والإنسانية العدد

لالكترونية مقال، مجلة ا-لكترونية ودورها في اصلاح إدارة القطاع العام بالجزائرالحوكمة الإ-لوكيل زليخة، بوعلام حمو  -2
 . 5154 ،10العدد  ،19للحقوق والعلوم السياسية المجلد 

المؤسسة  دراسة ميدانية–لكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية الحوكمة الإ-بلحوت المداني، نزالي سامية -1
 .5154،10العدد ،19المسيلة، مجلة الدراسات الاقتصادية المعاصرة   المجلد –العمومية الاستشفائية الزهراوي 

ائر، المجلد الجز –مقال، مجلة اجارة المدرسة الوطنية للإدارة -في الجزائرلحوكمة الرقمية للإدارة العمومية ا-نعمة الله مهماه -5
 .5154 ،20، العدد30
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ات مقال، مجلة الدراس-الحوكمة الالكترونية ودورها في تكريس الحكومة الالكترونية-زايدي العيد، بن دواد حسين  -9
 .5152،10العدد  ،01والبحوث القانونية المجلد 

ة بالتطبيق على هيئ-دور الحوكمة الالكترونية في جودة الخدمة العامةأيات عبد القادر بسيوني أبو سعده،  -01
  .5152 ،، العدد الأول52، مقال مجلة البحوث المالية والتجارية، المجلد المجتمعات العمرانية الجديدة

 .ة العمومية في الجزائريةالحوكمة الالكترونية مدخل لتنمية الإدار -عدمان مريزق، لونيس حسينة -00
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 لكترونية المواقع الإ ثالثا:
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 جامعة ورقلة أستاذ مناصرية رشيد 20

 جامعة ورقلة  أستاذ يوسف أسماء 23

 جامعة ورقلة  أستاذ طواهير عبد الجليل  20
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 استمارة الاستبيان :20الملحق رقم 
 -ورقلة-جامعة قاصدي مرباح 

 الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم 
 علوم التسيير قسم

 : الحوكمة والوقاية من الفسادتخصص

 انـــــــــــــاستبي
 
 
 
 
 
 
 

 المشرف: د. محمد العربي قزون  
 
 

 العامة:المحور الأول: المعلومات 
  أنثى   ذكر   :الجنس-1
 سنة 21من  أكبر        سنة 21 إلى 40من               سنة 41 إلى 31من           سنة 31: أقل من الســـن-0

 تكوين مهني                        جامعي                       ثانوي                 متوسط المستوى التعليمي:-3
     مواطن         بالديوان         : موظفالصفة-0
 سنوات01من  أكثر   سنوات 01-22من  سنوات  22أقل من  للموظفين بالديوان: الوظيفية الخبرة-5
 مرات 2أكثر من               مرات 2-4مرات            3-5مرة واحدة          عدد زيارتك للديوان )المواطن(: -0
        لم أستخدمها          نادرا    شهري                  أسبوعي       يومي   : تكرار استخدامك للخدمات الالكترونية-7
 
 
 
 
 
 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته 
 لعموميةا لكترونية في تحسين الخدمةدور الحوكمة الإ-يشرفنا أن نتقدم إليكم بهذه الاستبانة المنجزة في إطار دراسة بعنوان: 

كمة والوقاية من و وذلك تكملة لمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في تخصص الح-بورقلة( حالة ديوان الترقية والتسيير العقاري دراسة )
 الفساد بجامعة قاصدي مرباح ورقلة.

 بر تحديد رأيكعمساعدتكم في تعبئة هذه الاستبانة  نرجوونظرا لأهمية مؤسستكم قمنا باختيارها كعينة لدارستنا الميدانية، وعليه فإننا 
تكم ستكون موضع ثقة وسيتم التعامل معها بموضوعية وسرية ا، كما نحيطكم علما بأن إجابالمناسبالخيار  في( Xالشخصي بوضع علامة )

 تامة وبأمانة علمية.
 دلال حمو-عطوات زليخة . مع خالص الشكر والتقدير لتعاونكم معنا
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 الحوكمة الالكترونية   المستقل:المحور الثاني: المتغير 
غير  الفقرة الرقم

 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

 الشفافية: الأولالبعد 
الديوان  موقع المعلومات عن الإجراءات الإدارية على مستوى 1

 واضحة ومتاحة على المواقع
     

      الكترونيا بسهولة وشفافيةيمكنني تتبع حالة طلبي  0
      ينشر الديوان تقارير أدائه الكترونيا 3
      .الوصول بسهولة إلى المعلومات عبر المنصات الرقمية نييمكن 4

 البعد الثاني: الإدماج والمشاركة
      الخدمات متاحة للجميع دون تمييز 5
      نية في الخدمات عبر استطلاعات الكترو  رأيييتاح لي التعبير عن  0
      الكترونية لتلقي الشكاوى والاقتراحات  آلياتهناك  7
 الرأيفي استطلاع  بالمشاركةتسمح المنصات الالكترونية  8

 والاقتراحات بفعالية 
     

تيح الحوار تتتوفر قنوات تفاعلية )مثل المنتديات او التطبيقات(  0
 لاوالتواصل الفع

     

 البعد الثالث: الفاعلية والفعالية
الخدمات الإلكترونية المقدمة سريعة وفعالة مقارنة بالذهاب  12

 للمكاتب 
     

      سريعة وفعالة مقارنة بالطرق التقليدية  الإجراءات الالكترونية 11
      تقلل الخدمات الالكترونية الوقت والتكلفة في الإجراءات العقارية  10
      يقيس الديوان فعالية الخدمات الالكترونية  13

 المعرفة البعد الرابع:
      .تساعد المنصات الرقمية في نشر المعرفة الإدارية 10
      الوصول إلى المعلومات والخدمات يسهل 12
      يحقوقبمعرفة تحسين اليساهم الديوان في  12

 البعد الخامس: التنافسية
      باستمرار خدماتهالديوان لتحسين  يسعى 18
      يشجع الديوان روح المبادرة والابتكار في تقديم الخدمات 17



 الملاحق

 
83 

غير  الفقرة الرقم
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

      تنافس الخدمات المقدمة بالديوان المؤسسات الأخرى بالولاية  13
       التقليدية الخدماتأكثر كفاءة من الخدمات الإلكترونية تعد  02

  الخدمات للمواطنين البعد السادس: تقديم أحسن 
      عن احتياجاتيتعبر لخدمات الالكترونية  01
      تقدم خدمات سريعة ومريحة عبر التطبيقات والمواقع 00
         وتلبي تطلعاتي يتعبر الخدمات المقدمة عن رضا 03

 البعد السابع: المساءلة
       ولينالمسؤ تقديم شكاوى ومتابعة لكترونية تتيح المنصات الإ 00
      لكترونية سريعة الاستجابة شكاوى الإ آلياتتوفر المنصات  02
      تعالج الشكاوى عبر المنصة بطريقة سريعة 02
        وآمنةلكترونية المقدمة قانونية ن الإجراءات الإأأثق ب 08

 المحور الثالث: المتغير التابع الخدمة العمومية
 موافقغير  الفقرة  الرقم

 بشدة
غير 

 موافق
 موافق موافق محايد

 بشدة
 المساواة )العدالة(البعد الأول: 

      تقدم الخدمات بنفس الجودة للجميع بدون تمييز  1
      الخدمات إلىفي الوصول  عادلة للجميعالإجراءات  0
الخدمات متاحة للجميع دون تفضيل لفئات معينة على  3

 حساب أخرى 
     

 الثاني: الديمومة والاستمراريةالبعد 
      على الخدمات في أي وقتأحصل  0
      الخدمات المقدمة دائما جيدة  2
      ويل الط المدىيحافظ الديوان على توفير الخدمات على  2

 البعد الثالث: التطور
الخدمات المقدمة في تحسن مستمر وتواكب التغيرات  8

 الجديدة 
     

      يعتمد الديوان على تقنيات متطورة ليكون أفضل   7
      .ؤخذ الاستطلاعات بعين الاعتبارت 23
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ن تجارب م والتعلمتجرى تقييمات دورية لتطوير الخدمات  12
 المؤسسات الأخرى 

     

 البعد الرابع: المجانية النسبية
      يع بتكلفة رمزية للجم أوالخدمات الأساسية المقدمة مجانية  11
لا تثقل الخدمات المقدمة برسوم إضافية تعرقل حصولكم  10

 على حقوقكم 
     

      الرسوم واضحة ومعقولة في الدفع الالكتروني  13
 البعد الخامس: الشمولية

      جميع فئات المجتمعتغطي الخدمات الأساسية  10
ذوي  أوالمهمشة  الخدمات حتى الفئاتتشمل  12

 الاحتياجات الخاصة 
     

      الوصول الشامل متاح للأغلبية  12
لكترونيا وتغطي كل المصالح إجميع الخدمات متوفرة  18

 والإجراءات  
     

 البعد السادس: الفعالية
      ةوملموستحقق الخدمات المقدمة نتائج إيجابية واضحة  17
      بكفاءة عاليةتحقق الخدمات أهدافها  13
      راضون تماماً عن وسائل معالجة الشكاوى 02
      تتوافق النتائج الفعلية مع الوعود الرسمية المعلنة  01

 أسئلة إضافية:
 هل سبق لك استخدام الخدمات الإلكترونية الخاصة بالديوان؟  .1
 الإلكترونية؟كيف تقيم سهولة استعمال المنصة  .0
 صت الرقمنة من عدد التنقلات إلى مقر الديوان؟ هل قل .3
 هل تشعر بوجود شفافية أكبر في معالجة ملفك؟  .4
 ؟الإلكترونيةما اقتراحاتك لتحسين الخدمة  .5

 
 شكرا على حسن تعاونكم
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 رســـــــــالفه

 الصفحة الفهرس
 I الإهداء

 II الاهداء

 III الشكر

 IV ملخص الدراسة 

 V قائمة المحتويات
 VI قائمة الجداول 

 VIII  الأشكالقائمة 

 IX قائمة الملاحق 

 ب مقدمة
  لدور الحوكمة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية  طبيقيةتوالالنظرية  الأدبيات :الأولالفصل 
 0 تمهيد 

 3 والخدمة العموميةالحوكمة الالكترونية  الأدبيات النظرية حول الأول:المبحث 
 3 للحوكمة الالكترونية النظرية  الأدبيات :الأولالمطلب 
 3 الحوكمة الالكترونية مفهوم  :الأولالفرع  -

 :3 الحوكمة الالكترونية تعريف  أولا 
 :5 المتعلقة بالحوكمة الالكترونية  تالمصطلحا أهم ثانيا 
  :0  ، أهميتهاأهدافها، الالكترونية، خصائصهافوائد الحوكمة الفرع الثاني 

 0  الحوكمة الإلكترونية فوائد: أولا -
 0 الإلكترونية خصائص الحوكمةثانيا:  -
 0 الإلكترونية أهداف الحوكمةثالثا:  -
 7 ونماذج الحوكمة الإلكترونية مبادئ، تقنياتأبعاد،  الفرع الثالث: -

 7 الإلكترونية أبعاد الحوكمة: أولا 
  :0 الإلكترونية مبادئ الحوكمةثانيا 
  :16 الإلكترونية ونماذج الحوكمةتقنيات ثالثا 
  :10 ةالإلكترونيالحوكمة مزايا ومعيقات الفرع الرابع 
 10 الحوكمة الإلكترونيةيا مزا: أولا 
  :13 معيقات الحوكمة الإلكترونيةثانيا 

 13 الخدمة العمومية المطلب الثاني:  -
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  13 الخدمة العمومية : مفهوم الأولالفرع 
  :13 تطور لخدمة العموميةأولا 
  :14 الخدمة العمومية تعريفثانيا 

 15 الخدمة العمومية أهميةو  الثاني: خصائص، أهدافالفرع  -
 15  الخدمة العمومية  خصائصأولا: ـــــ          
 15  الخدمة العمومية  أهدافثانيا:  -
 15  الخدمة العمومية  أهمية: ثالثا -
 10 الخدمة العمومية مبادئ(عايير )مو  عأنوا  الثالث:الفرع  -

  :10  الخدمة العمومية  نواعأأولا 
 :17 العمومية الخدمة (مبادئ) معايير ثانيا 

 18 لكترونية في تحسين الخدمة العمومية دور الحوكمة الإالمطلب الثالث:  -
  10  الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية  الأول: مساهمةالفرع 
  دمة العموميةلحوكمة الإلكترونية في تحسين الخالتي تواجه ا تحدياتالو  الثاني: المتطلباتالفرع 

 ومداخل تحسينها
06 

 06  تطبيق الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية   متطلبات: أولا 
 00  الحوكمة الإلكترونية في القطاع العام   تحديات: ثانيا -
 03 المحتملةتحسين المداخل : ثالثا -

 05 لكترونية والخدمة العمومية الحوكمة الإالمبحث الثاني: الدراسات السابقة حول 
 05 المطلب الاول: الدراسات باللغة العربية 

 00   الأجنبيةالمطلب الثاني: الدراسات باللغة 
 31 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسات الحالية   

 33 الفصل الأولخلاصة 
  لديوان الترقية والتسيير العقاري بورقلةالفصل الثاني: الدراسة الميدانية 

 35 تمهيد
 30  الدراسة أدواتو المبحث الأول: الطريقة 

 30 : الطريقة المستخدمة في الدراسة  الأولالمطلب 
 30 : منهج الدراسة الأولالفرع  -
 30 الفرع الثاني: وصف لخصائص عينة الدراسة -

 40 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة
 40 : أدوات الدراسة  الأولالفرع  -
 48 أداة الدراسة الفرع الثاني: صدق وثبات  -



 الفهرس
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 40 المستخدمة الإحصائيةالفرع الثالث: أساليب المعالجة  -
 56 المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها 

 56 الدراسة  نتائج: عرض الأولالمطلب  -
  56 الوصفية   الإحصائيات: الأولالفرع 
  :50 تحليل مقارن لمتوسطات أبعاد محاور الدراسة الفرع الثاني 
  06 الفرضيات: اختبار الثالثالفرع 

 00 المطلب الثاني: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة      -
 70 الفصل الثانيخلاصة 

 74 تمة خا
 78 قائمة المراجع 

 86 الملاحق
 85 الفهرس


