
 

 الشعبٌـــــــــــــة الدٌمقراطٌـــــــــة الجزائرٌــــــــة الجمهورٌــــــة

 العلمً والبحث العالً التعلٌم وزارة

 

 انتسٍٍش ٔػهٕو ٔانتداسٌح الاهتصادٌح انؼهٕو كهٍح

 انخسٛٛش قسى عهٕو

 الأكادًًٌ انًاستش شٓادج يتطهثاخ لاستكًال يوذيح يزكشج     

   :شؼثــــحتداسٌح  ٔػهٕو ٔانتسٍٍش اهتصادٌح، ػهٕو :يٍذاٌ

 انتسٍٍـــــــش ػهــــــــــــــــــــــــٕو

 التسٌٌر العمومً :تخصص

               انًــــٕضــــــٕع

 

  العمومية الخدمةودورها في تحقيق جودة  رقـــمنةال          

 . الأؿٕاطيلتشٍح انؼًم  :زانح دساسح                           

 

 :الطالب إعداد

 تٍ ػهٍـــــــــــح يصطلى 

 المناقشـــــــة لجنـــة

 الرقم واللقــــب الاســـــــــــــــــــم العلمٌــــة الرتبـــــــة الصفــــــــة

 10 ػثٍشاخ نخضش  يساضــــــش أستار رئٌســــــــــــــا

 10 هشادي ػثذ انوادس يساضـــــــــش أستار مناقشـــــــــــا

 10 تٕخلال أزًذ  يساضـــــــش أستار مشــــــــــرفــا

2022/2022 :الجامعٌة السنة





 

 شـــــــــــورمذَ شـــــــــشى

 

 اٌشحُُ اٌشحّٓ الله ثغُ

   اٌؼظُُ  الله طذق ﴾ لأصدٔىُ شىشرُ وٌئٓ ﴿لبي رؼبًٌ : 

 :وعٍُ ػٍُه الله طًٍ الله سعىي لبي        

 '' إٌبَط َشَْىُشُ  لَ  ِٓ اَللهَ  َشَْىُشُ  لَ  ''

 

 يٍ اَدبص حًكُجالله انز٘ بخٕفٛق يُّ ٔاعخشافب ببندًٛم َشكش بزنكٔعًلا  

 انًششف عهٗ قبٕنّ الاششف الأسخبرحقذو بدضٚم انشكش إنٗ أانًزكشة ٔبعذ رنك  ْزِ 

 . ٔإنٗ انسبدة أععبء ندُت انًُبقشت 

 

  انعًٕيٙانخسٛٛش حخصسبحزة انًبسخش بقسى عهٕو انخسٛٛش نكم أ اندضٚمحٕخّ ببنشكش أكًب    

ت .الاغٕاس الأسبعخلال بظشاث ٔانذسٔط قذيٕا انًحانزٍٚ 



 الإهـــــــــــــــداء

 أهدي هذه المذكرة الى والدي رحمه الله

 حاضر فً دعائً...ال

 كما أهدٌه الى والدتً 

 من غرست فً قلبً الحلم وسقته بالدعاءمن خاضت الحٌاة لأجلً ..و

 من كانت نورا لدربً وضلا لً ٌوم اثقلتنً الأٌام هً

 الحٌاة وجمالهاالى أمً ......الى معنى 

 هذا النجاح مقدم لك انا فقط الوسٌلة وانت الغاٌة التً سعٌت لها من كل قلبً  

 كانت تهون وانا اراك تعبكل لحظة فانت الانجاز الحقٌقً وانا فقط النتٌجة ..

 حٌاتً . بدعائك تٌسٌرٌنشكرا لأنك لله سجد كل عقبة أتجاوزها أو

 سر فرحتً ٌا لملوك الٌوم أزفك نجاحً كما تهدى التٌجان ل

 نك كنت وستضلٌن أعظم انتصاراتً شكرا لك لأ

 أن أهدي هذا العمل البسٌط الى شهداء غزة أبدا لا انسىفً الأخٌر 

  بأنفسهمالذٌن ضحوا 

ا على الامتٌن العربٌة والاسلامٌةدفاع



 

 

 

 

 
 

ةالدراس ملخص



 
 

 

 : الملخص

فٙ ححسٍٛ خٕدة  إٌ انٓذف انز٘ حى حسطٛشِ يٍ خلال ْزِ انذساست ْٕ إبشاص أثش سقًُت الإداسة انعًٕيٛت 

انخذيبث انًقذيت يٍ غشفٓب، ٔاَعكبسبحٓب سٕاء عهٗ انًٕظفٍٛ ٔأداء يٓبيٓى أٔ عهٗ انًٕاغٍ ببعخببسِ 

لإخشاءاث الإداسٚت ٔيب ٚخعهق بٓب انًسخفٛذ يٍ ْزِ انخذيت انعًٕيٛت، ٔقذ احعح دٔسْب فٙ انخقهٛم يٍ كهفت ا

 يٍ عًهٛبث، ٔانقعبء عهٗ انبٛشٔقشاغٛت بًفٕٓيٓب اندبيذ، ٔيحبٔنت حقشٚب الإداسة يٍ انًٕاغٍ؛

 انًٕظفٍٛ ٔفٙ الأخٛش حٕصهُب يٍ خلال الاسخُخبج انعبو عُٛت ئٍرنك يٍ خلال حٕصٚع اسخبٛبٌ عهٗ 

 فٙ ححسٍٛ انخذيت انعًٕيٛت يقبسَت ببنسببق، ٚخدهٗ رنك يٍ خلال حسبْىنهذساست أٌ انشقًُت الإداسٚت 

 أٔ خبسخٓب، كًب سبًْج انعًهٛت انًفخشٛتحٕفٛش انٕقج ٔاندٓذ فٙ يخخهف انًعبيلاث الإداسٚت سٕاء داخم 

 فٙ ححسٍٛ يٓبساث انًٕظفٍٛ خبصت فٙ يدبل اسخخذاو انخكُٕنٕخٛب فٙ انخٕاصم، ٔاسخصذاس انٕثبئق

 .، لاسًٛب عهٗ يسخٕٖ انًصبنح انخٙ حعخًذ ببنذسخت الأٔنٗ عهٗ انشقًُتيقبسَت ببنسببق

حعبَٙ يٍ عذة عٕائق انخٙ حؤثش فٙ حطٕس ْزا انًسبس، فًثلا نذٚٓب يٕقع  انًفخشٛتببنشغى يٍ رنك فئٌ 

خذٚذ لا ٚحخٕ٘ انخعشٚف بًخخهف انًعهٕيبث حٕل خذيبحٓب ٔيخخهف َشبغبحٓب  جالاَخشَإنكخشَٔٙ عهٗ 

 .نخسٓٛم عًهٛت انخٕاصم ٔحقشٚب الإداسة يٍ انًٕاغٍ بقذس كبٛششكبٔ٘ ٔعشائط انًشحفقٍٛ  للاسخقبب

 المرتفقٌن . .الخدمة جودة العمومٌة، الإدارة العمومٌة، الخدمة الرقمنة، :المفتاحٌة الكلمات

Summary 

The objective that was outlined through this study is to highlight the impact of the digitization of public 

administration in improving the quality of services provided by it and its repercussions, both on the 

employees and the performance of their tasks or on the citizen as the beneficiary of this public service, and 

its role has become clear in reducing the cost of administrative procedures and what is related to them, 

From operations and eliminating bureaucracy in its rigid concept and trying to bring the administration 

closer to the citizen, And that was done by conducting a questionnaire that included the aspects of the 

research topic, for Sample employees, and in the end, we reached through the general conclusion of the 

study that Administrative digitization contributes to improving public service compared to the previous one, 

which is evidenced by saving time and effort in various administrative transactions, whether inside or 

outside the directorate, as well as Contributed to improving the skills of employees, especially in the field of 

using technology in communication and issuing documents, compared to the previous ones, especially at 

the level of interests that depend primarily on digitization 



 
 

Despite this, the Inspectorate faces several obstacles that hinder the 

development of this process. For example, it has a new website that does not 

contain information about its services and various activities to receive 

complaints and petitions from bénéficiaires, facilitate the communication 

process and bring the administration closer to the citizen, to the extent possible. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Keywords: digitization, public service, public administration, quality of service. 

bénéficiaires 



 

 

 

 

 

 * المحتوٌات فهرس *

 



 
 

 

 

 

 المحتوٌات فهرس 

 اندذأل هائًح 

 الأشكال هائًح 

 انًلازن هائًح 

 مقــدمة ز - أ

 للرقمنة النظري الإطار :الأول الفصل 01

 تمهٌد 01

 انشهًُح ياٍْح :الأول المبحث 

10 

10 

 )أْذاف أًٍْح، خصائص، تؼشٌق،( انشهًُح يلٕٓو :الأول المطلب

 انشهًُح تؼشٌق :أولا

 انشهًُح خصائص :ثانٌا 10

 انشهًُح أًٍْح :ثالثا 10

 انشهًُح أْذاف :رابعا 12

 الرقمنة ومتطلبات مبادئ :الثانً المطلب 13

 انشهًُح يثادئ :أولا 13

 انشهًُح يتطهثاخ :ثانٌا 14

              21  العمومٌة الإدارة فً الخدمة ماهٌة :الثانً المبحث 

 )أًٍْح خصائص، تؼشٌق،( انؼًٕيٍح انخذيح يلٕٓو :الأول المطلب 00

 انخذيح تؼشٌق :أولا 00

 انؼًٕيٍح انخذيح تؼشٌق :ثانٌا 00

 انؼًٕيٍح انخذيح خصائص :ثالثا 01



 
 

 

 

 

 انؼًٕيٍح انخذيح يثادئ :رابعا 03

 انؼًٕيٍح انخذيح أًٍْح :خامسا 03

 انؼًٕيٍح انخذيح أْذاف :سادسا 05

 انؼًٕيٍح انخذيح إَٔاع :سابعا 01

 .) خصائص. أًٍْح ٔالاْذاف تؼشٌق،( انؼًٕيٍح الإداسج يلٕٓو :الثانً المطلب 00

 انؼًٕيٍح الإداسج تؼشٌق :أولا 00

 انؼًٕيٍح الإداسج خصائص :ثانٌا 00

 انؼًٕيٍح الإداسج أًٍْح :ثالثا 01

 انؼًٕيٍح الإداسج أْذاف :رابعا 01

 انساتوح انذساساخ :الثالث المبحث 

02 

02 
 تانشهًُح انًتؼهوح انذساساخ :الأول المطلب

 ػشتٍح دساساخ :أولا

 أخُثٍح دساساخ :ثانٌا 02

 انؼًٕيٍح تانخذيح انًتؼهوح انذساساخ :الثانً المطلب 03

 ػشتٍح دساساخ :أولا 04

 أخُثٍح دساساخ :ثانٌا 04

 انؼًٕيٍح ٔانخذيح تانشهًُح انًتؼهوح انذساساخ :الثالث المطلب 04

 ػشتٍح دساساخ :أولا 05

 أخُثٍح دساساخ :ثانٌا 05

 انسانٍح انذساسح ًٌٍض يا :الرابع المطلب 01

 خلاصة 00

 انلصم انثاًَ 6دٔس انشهًُح كً تسوٍن خٕدج انخذيح انؼًٕيٍح   

 تمهٌد 00



 
 

 

 

 

 الدراسة محل بالمؤسسة التعرٌف :الأول المبحث 

 انًؤسسح تؼشٌق :الأول المطلب 00

 يلتشٍح انؼًم ػٍ تاسٌخٍح نًسح :أولا 00

 يلتشٍح انؼًم تؼشٌق :ثانٌا 00

 يلتشٍح انؼًم يٓاو :ثالثا 00

 يلتشٍح انؼًم صلازٍاخ :رابعا 01

  انًلتشٍح تًصانر انتؼشٌقٔ انتُظًًٍ انٍٓكم :الثانً المطلب 02

 انٍٓكم انتُظًًٍ نًلتشٍٍح انؼًم  :أولا 02

 يلتشٍح انؼًم . تًصانر انتؼشٌق :ثانٌا 03

 يلتشٍح انؼًم كً انشهًُح تطثٍن :الثالث المطلب 03

 المٌدانٌة الدراسة منهجٌة :الثانً المبحث 

 انًٍذاٍَح انذساسح يُٓح :الأول المطلب 04

 انذساسح يُٓح :أولا 04

 انثٍاَاخ خًغ يصادس :ثانٌا 04

 انذساسح ٔػٍُح يدتًغ :الثانً المطلب 04

 انذساسح يدتًغ :أولا 04

 انذساسح ػٍُح :ثانٌا 04

 انذساسح أداج :الثالث المطلب 05

 الاستثٍاٌ تؼشٌق :أولا 05

 الاستثٍاٌ ػثاساخ ػُذ يشاػاتٓا انٕاخة انششٔط :ثانٌا 05

 الاستثٍاٌ أخضاء :ثالثا 05

 انذاسسح أداج صذم :الرابع المطلب 01

 انظاْشي انصذم :أولا 01

 انذساسح ثثاخ اختثاس :ثانٌا 01



 
 

 

 

 

 الإزصائٍح الأسانٍة :ثالثا 00

 المٌدانٌة الدراسة نتائج وتحلٌل عرض :الثالث المبحث 

 انؼايح انثٍاَاخ ٔتسهٍم تلشٌؾ :الأول المطلب 00

 اندُس يتـٍش :أولا 00

 انسٍ يتـٍش :ثانٌا 00

 انؼهًً انًؤْم يتـٍش :ثالثا 00

 انٕظٍلح َٕع :رابعا 00

 انخثشج يتـٍش :خامسا 00

 انذساسح يتـٍشاخ ٔاهغ تشخٍص :الثانً المطلب 00

 انؼًٕيٍح الإداساخ سهًُح ػهى الاػتًاد إثثاخ :أولا 00

 انًوذيح انؼًٕيٍح انخذيح ٍتسسٍ إثثاخ :ثانٌا 03

 تُاصنٍا انؼثاساخ تشتٍة :ثالثا 05

 انذساسح كشضٍاخ اختثاس :الثالث المطلب 10

10 

10 

 انشئٍسٍح انلشضٍح اختثاس :أولا

 انلشػٍح انلشضٍاخ اختثاس :ثانٌا

 خلاصة 13

 خاتمة 15

 الراجع قائمة 21

 الملاحق 31



 

 

 

 

 

فهرس الجداول والأشكال  *

 *والملاحق 



 

 

 هائًح اندذأل 6 

 الرقم الجدول عنوان الصفحة

 10 جدول يوضح عدد استمارات الدراسة 04

 10 جدول مقياس ليكرت ات٠ماسي ات١عتمد في الدراسة 05

 10 جدول معاملات ثبات متغتَات الدراسة 01

 10 النسبية ت١تغتَات الدراسةجدول مقياس تٖديد الأت٫ية  00

 11 جدول توزيع أفراد العينة حسب طبيعة اتٞنس 00

 12 جدول توزيع أفراد العينة حسب السن 00

 13 جدول توزيع أفراد العينة حسب ات١ستوى التعليمي 00

 14 جدول توزيع أفراد العينة حسب تصنيفهم ات١هتٍ 00

 15 أقدميتهم في العملجدول توزيع أفراد العينة حسب  00

 01 ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية للعبارات ات٠اصة بالبرت٣يات 01

 00 ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية للعبارات ات٠اصة بالقوى البشرية 01

 00 ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية للعبارات ات٠اصة بعتاد اتٟاسوب 02

 00 ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية للعبارات ات٠اصة بالشبكات 02

 00 ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية للعبارات ات٠اصة بات٠دمة 03

 01 نتائج اختبار القدرة التفستَية لأثر رقمنة الإدارات العمومية على ات٠دمة 10

 02 لعلاقة أثر رقمنة الإدارات العمومية على ات٠دمةنتائج تٖليل الات٨دار البسيط  10

 03 نتائج اختبار القدرة التفستَية لأثر البرت٣يات على ات٠دمة 10

 04 نتائج تٖليل الات٨دار البسيط لعلاقة أثر البرت٣يات على ات٠دمة 10

 05 نتائج اختبار القدرة التفستَية لأثر القوى البشرية على ات٠دمة 11

 01 تٖليل الات٨دار البسيط لعلاقة أثر القوى البشرية على ات٠دمةنتائج  11

 00 نتائج اختبار القدرة التفستَية لأثر عتاد اتٟاسوب على ات٠دمة 12

 00 نتائج اختبار القدرة التفستَية لأثر الشبكات على ات٠دمة 12



  
 

 

 هائًح الأشكال 6

 الرقم الشكل عنوان الصفحة

 10 ت٪وذج الدراسة ص

 10 الواجهة الأمامية للخدمة 00

 10 الواجهة ات٠لفية للخدمة 00

 10 ت١فتشية العمل بالأغواط ات٢يكل التنظيمي  02

 11 توزيع أفراد العينة حسب اتٞنس 00

 12 توزيع أفراد العينة حسب السن 00

 13 التعليمتوزيع أفراد العينة حسب ات١ستوى  00

 14 أفراد العينة حسب تصنيفهمتوزيع  00

 15 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية 00

 

 

 



 

 

 

 

 الرقم الملحق عنوان الصفحة

31-40   10 الاستثٍاٌ 

40-43  SPSS  10خذأل 

خذٔل ػتاد الاػلاو الانً انًصادم ػهٍّ يٍ طشف انهدُح انوطاػٍح  44
 نهصلواخ انؼًٕيٍح نشهًُح يصانر يلتشٍح انؼًم 

 

10 



 

 

 

 

 

 ةــــــــــمقدم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ب

 : يقذيـــــــــــت

عرف العالد في الآونة الأختَة ثورة تكنولوجية ىائلة بفعل التطورات التي عرفتها تقنيات ات١علومات والاتصالات، تْيث أصبح 
الإنسان يعتمد على التكنولوجيا في كل جوانب حياتو اليومية، وذلك ت١ا تتميز بو ىذه الأختَة من إت٬ابيات وت٦يزات زادت من 

لمجتمع، وفي ىذا السياق فقد سارعت معظم دول العالد إلذ التوجو ت٨و دمج وإدخال التكنولوجيا أت٫يتها لدى الإنسان داخل ا
اتٟديثة في ت٥تلف المجالات الاقتصادية والاجتماعية والسياسية وحتى الإدارية، على اعتبار أن الإدارة ىي اتٞهاز الذي من خلالو 

 .المجالات ىذهتنفذ الدولة ت٥تلف سياساتها في 

التكنولوجية اتٟديثة، وما نتج عنها من  انتقال مفهوم الدولة وتطور وظائفها الأساسية اىتم الفكر الإداري ات١عاصر بالتطوراتومع 
وسائل سات٫ت في حل مشكلات الإنسان وإشباع رغباتو وسد حاجاتو، وشملت تٚيع نواحي اتٟياة الاجتماعية والثقافية 

عمل الإداري اتٟكومي من جهة، ومن أجل إشباع رغبة ات١واطن الذي أصبح في حاجة إلذ والاقتصادية وغتَىا، من أجل تطوير ال
كما أن الإدارة العمومية ليست تٔعزل عن المجتمع وليست تٔعزل   .إدارة ذكية تراعي احتياجاتو بشكل سريع وت٣دي من جهة أخرى

الوسائط التكنولوجية  باستغلالل دراسات ونظريات عن ىذه التطورات وات١ستجدات التكنولوجية، لذلك اىتم ىذا الفكر من خلا
ات١تعددة وات١تنوعة، من أجل خدمة العملية الإدارية ولصاتٟها فنتج عن ذلك دخول اتٟواسيب والأجهزة الرقمية وغتَىا إلذ ت٤يط 

ن ات١سميات التي أفرتها الإدارة بصفة عامة، فظهرت ما يسمى بات٠دمة العمومية الإلكتًونية والإدارة الإلكتًونية، وغتَىا م
 1.التكنولوجية اتٟديثة ات١دت٣ة في المجال الإداري

وعليو فقد ظهرت الإدارة الرقمية نتيجة لتطور مراحل متعددة طبعت تطور الأساليب ات١عتمدة في الإدارة، حيث أدت التطورات في 
لإدارة في الاستفادة من منجزات الثورة ات١علوماتية، ت٣ال الاتصالات وابتكار تقنيات اتصال متطورة إلذ التفكتَ اتٞدي من قبل ا

باستخدام اتٟاسوب وشبكات الانتًنيت في إت٧از الأعمال وتقدنً ات٠دمات للمرتفقتُ بطريقة رقمية، تساىم بفعالية في تٕاوز العديد 
الإدارة الرقمية من سرعة في إت٧از  من الإختلالات الإدارية سواء داخل ت٤يط ات١ؤسسة أو خارجها، بالإضافة إلذ إت٬ابيات وت٦يزات

 .الأعمال وتوفتَ الوقت واتٞهد والتكلفة

فالإدارة اليوم لد تعد تقتصر وظيفتها على تقدنً ات٠دمات فقط، بل أصبحت مطالبة بتحقيق اتٞودة في تلبية طلبات ات١رتفقتُ، 
إلذ ات٠دمات الرقمية في ظل الإدارة الرقمية، من شأنو الرفع من وبالتالر فإن الانتقال من ات٠دمات التقليدية في إطار الإدارة التقليدية 

فعالية وت٧اعة وتٖقيق اتٞودة في ات٠دمة ات١قدمة، حيث أصبحت الوسائل التكنولوجية جزء لا يتجزأ من عمل الإدارة، ت١ا تتحو من 
لذي يساعد على جودة العمل الإداري وىو إمكانات ىائلة في ت٣ال نقل وحفظ ات١علومات ومعاتٞتها، وتسريع وثتَة العمل الشيء ا

 .ما لد يكن ت٦كنا في ظل الإدارة التقليدية

 
جمفة، الالسياسية  الإشكالات القانونية لاعتماد الحكومة الإلكترونية في الجزائر، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في القانون العام، كمية الحقوق والعموم :محمد العيداني1

 20 :، ص2019ان عاشور، الجزائر، سنة يجامعة ز 
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ويشكل ات١رتفقتُ عنصرا أساسيا بالنسبة للمرفق العمومي إلا أن طبيعة ات١نتفع اتٟالر الذي تأثر بالتغتَات والتطورات التي عرفها 
 ة العلاقة بتُ الطرفتُتغتَت طبيعالمجتمع جعلتو ينظر إلذ ات١رفق العمومي من خلال ات٠دمات التي يقدمها نوعيتها وجودتها، ومن تم 

 .وبالتالر لد يعد دورىا ت٣رد الإنتاج الكمي بل الاستجابة النوعية أيضا، من خلال تٖقيق جودة ات٠دمة ات١قدمة 

وتعد الرقمنة من الوسائل الأساسية في تٖديث وعصرنة الإدارة العمومية من خلال استخدام تكنولوجيا ات١علومات والاتصال في تقدنً 
مومية، وتنبع أت٫ية الرقمنة في أنها أصبحت ضرورة في الظروف العادية، كما أنها ضرورة ملحة في ظل الظروف الاستثنائية، ات٠دمة الع

وزادت أت٫يتها في ظل جائحة كورونا أمام توقف أنشطة ات١رافق العمومية، حيث شكلت جائحة كورونا نقطة تٖول أساسية في إعادة 
مومية عن طريق رقمنتها، وكذلك من أجل تطوير اتٞانب الرقمي في العمل الإداري وفي ات٠دمة النظر في الارتقاء بات٠دمة الع

 .العمومية قصد الرفع من الأداء العمومي للإدارات العمومية

 : الإشكالية

خاصة في ظل  القطاعات وات١يادين شهد العالد قفزة نوعية في ت٣ال عالد الرقمنة وتكنولوجيا ات١علومات والاتصال، إذ مست أغلب
في الآونة الأختَة، الأمر الذي تطلب استحداث آليات جديدة  التحولات اتٞديدة إثر الوباء العات١ي الذي خيم بضلالو على العالد

حيث برزت التقنية الرقمية في مقدمة أولويات الدول سواء على  من امتيازاتها، أكثر وآليات فاعلة ت١سايرة ىذا الوضع والاستفادة
  .ت١ؤسسات التي تسعى إلذ الرقي تٓدماتها اتٕاه المجتمع أو على مستوى الفرد بتسهيل قضاء مصاتٟومستوى ا

بيئة الأعمال لاسيما في ت٣ال  إن الرقمنة والاعتماد على تكنولوجيا الإعلام الآلر قد ساعد في التخلي عن الأنظمة التقليدية في
تعقيدا عن قطاع ات١نتجات السلعية، بالإضافة إلذ أن لو أت٫ية   تلفة وأكثرات٠دمات العامة الذي يتميز بطبيعة خاصة وخصائص ت٥

 .كبتَة في اقتصاديات الدول

 .وبالنظر للتطور السريع وات١تزايد في حجم ات٠دمات أدى ذلك إلذ تعقيد عمليات تقدنً ات٠دمات والتحكم فيها

لذا فإن تقنية الرقمنة أصبحت في  مستوى أداء ات٠دمة ات١قدمة، ولتحقيق الارتقاء تٔستوى ات٠دمات وجب الربط بتُ التقنية وتٖستُ
 .الوقت الراىن من الاستًاتيجيات الأولية

ولا التعقيد ولا المحاباة، ولا تضييع  وفي ىذا الإطار تسعى اتٞزائر إلذ مواكبة ىذه التحولات العميقة التي لا ت٭تمل معها لا التماطل
قانونا، وأصبحت الغاية الأساسية ت٢ا ىي البحث عن كيفية  صول على أبسط ات٠دمات ات١كفولةالوقت في التنقل بتُ الإدارات للح

ات١واطن والصالح العام، وتساىم في التنمية الاجتماعية والاقتصادية، وذلك من خلال  تقدنً خدمات عمومية ذات جودة ترضي
اتٟديثة التي فتحت ت٣الات عديدة وجديدة أمام أجهزة اتٟكومة واتٟواسيب والبرت٣يات وغتَىا من التقنيات  استغلال الإنتًنت

 .لتجسيدىا على أرض الواقع، والتوجو ت٨و الرقمنة والاتصال الالكتًوني
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 :إشكالية الدراسة

نظام أكثر من نظام تقليدي إلذ  عرفت الإدارة العمومية في الآونة الأختَة تغيتَات في نظام عملها وتقدنً خدماتها، وذلك بالانتقال
حداثة وتكيف مع التطور العلمي والتكنولوجي ات١تسارع الذي شهده العالد والذي تعتمد فيو على الرقمنة بهدف تٖستُ العلاقة 

من جودة أداء ات٠دمات الأساسية اللازمة لتحقيق ات١صلحة العامة واشباع  الأساسية التي تربط الدولة تٔواطنيها عن طريق الرفع
تطبيقاتها  يعجز النشاط الفردي لوحده توفتَىا، وتبعا للأت٫ية ات١تزايدة ت٢ذه الأختَة والآثار التي أفرزتهاوالتي  ت١واطنيهااتٟاجات العامة 

ما دور الرقمنة في تٖستُ خدمات  :في الإدارة العمومية تتضح معالد إشكالية تْثنا التي تٯكن صياغتها في التساؤل الرئيس التالر
 الإدارة العمومية؟

 :الأسئلة الفرعية

 :وينبثق عن التساؤل الرئيس ىذا التساؤلات الفرعية التالية

 للبرت٣يات على ات٠دمة في الإدارات العمومية؟ يوجد أثر ذو دلالة احصائيةىل  1.

 للقوى البشرية على ات٠دمة ات١قدمة في الإدارات العمومية؟ يوجد أثر ذو دلالة احصائيةىل  2.

 على ات٠دمة ات١قدمة في الإدارات العمومية؟ولواحقو لعتاد اتٟاسوب  لة احصائيةيوجد أثر ذو دلاىل  3.

 لشبكات الاتصال على ات٠دمة ات١قدمة في الإدارات العمومية؟ يوجد أثر ذو دلالة احصائيةىل  4. 

 ؟اط مفتشية العمل بالأغو بتُ رقمنة الإدارات العمومية وات٠دمة في ذات دلالة احصائية ىل توجد علاقة  5.

 :فرضيات الدراســــة

 للإجابة على الأسئلة الفرعية ات١طروحة ومن ثم الإجابة على إشكالية البحث، تم صياغة الفرضيات

 :التالية

 :الفرضية الرئيسية

وتٖستُ ات٠دمة ات١قدمة في  بتُ رقمنة الإدارات العموميةα <.0.0ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة توجد علاقة 
 .ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة

 :الفرضيات الفرعية

 :ويتفرع من الفرضية الرئيسة أربعة فرضيات فرعية

 لبرت٣يات على تٖستُ ات٠دمة ات١قدمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة؛ل تأثتَ ىناك:  1.فرضية 
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 لقوى البشرية على تٖستُ ات٠دمة ات١قدمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة؛ ىناك تأثتَ ل:  0.فرضية  

 على تٖستُ ات٠دمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة؛ولواحقو عتاد اتٟاسوب ل ىناك تأثتَ:  0.فرضية 

 للشبكات على تٖستُ ات٠دمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة؛ىناك تأثتَ  : 0.فرضية  

 :ما يلي تكمن أت٫ية الدراسة في :الدراسة أهمية

العمومية للتطورات  من خلال مسايرة الإدارات للرقمنةحداثة ات١وضوع، وبالأخص الثمرات الناتٕة عن التطبيق اتٞيد  1.
 .التكنولوجية، بالإضافة إلذ معرفة مدى تأثتَىا على تٖستُ ات٠دمات

 يثة للخدمة العمومية،التمكن من معرفة قدرة الادارة العمومية في تقدنً ات٠دمات وفق الأساليب اتٟد 2.

 .ومدى القدرة على مواجهة تٖديات عصرنة ات٠دمة العمومية، وبذلك إمكانية تٖديد التوجو ات١ستقبلي ت١ثل ىذه الإدارات العمومية

 كما أن ات١وضوع إضافة جديدة ومسات٫ة بناءة في إثراء ات١كتبة وتبصتَ القارئتُ تٔا أحدثتو ثورة  3.

 .لعمومية ولاسيما مع النقص ات١لاحظ في معاتٞة ىذا ات١وضوعالرقمنة في ت٣ال ات٠دمة ا

 :أهداف الدراسة

لتسليط الضوء على دور رقمنة الإدارة العمومية كآلية لتحستُ خدماتها، وتسعى ىذه الدراسة إلذ تٖقيق  جاءت ىذه الدراسة
 :الأىداف التالية

 ات٠دمة العمومية؛ الرقمنة، الإدارة العمومية، :ت٤اولة توضيح بعض ات١صطلحات وات١فاىيم ات١تعلقة بات١وضوع 1.

 0ت٤اولة إعطاء فكرة عن واقع تطبيق الرقمنة في الإدارة العمومية باتٞزائر 2.

 ت٤اولة فهم مدى تأثتَ رقمنة الإدارات العمومية في تٖستُ خدماتها؛ 3. 

الإجراءات الإدارية وسرعتها وتٗفيف الأعباء  لال تبسيطمعرفة مدى فعالية الرقمنة كآلية في تٖستُ وترقية ات٠دمة العمومية من خ 4.
 والقيود على ات١واطن؛

 0 ت٤اولة معرفة ت٥تلف ات١تطلبات التي تساىم في تطبيق الرقمنة في الإدارات العمومية 5.

 فعالية ات٠دمات العمومية ات١قدمة من قبل الإدارات العمومية؛ 6. 
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 :أسباب اختيار الموضوع

ذاتية ترتبط بشخص الباحث،  الباحث ورغبتو في تناول موضوع معتُ عما سواه ىو في اتٟقيقة مبتٍ على اعتباراتلعل اىتمام 
وضوع الدراسة من حيث قيمتو العلمية، وكذا حداثة تٔترتبط  وتوجو اىتماماتو تْكم ات١يل ت٨و موضوعات معينة، وأخرى موضوعية

  :لخيص أىم مبررات تناول ىذا ات١وضوع في ما يليت٦ا سبق تٯكن ت ات١وضوع، وصلاحية البحث فيو،

  :من أىم الأسباب التي دفعت إلذ اختيار البحث في ىذا ات١وضوع ىي :ات١بررات الذاتيةأولا : 

 ؛من حيث اتٟداثة والات٫ية ات١يل الشخصي ت١ثل ىذه ات١واضيع  0 1.

 تٔجال العمل في الإدارة العمومية خاصة مع البرامج التقنية والتكنولوجية اتٞديدة ات١طبقة داخلها؛ ˝وثيقا ˝ات١وضوع مرتبط ارتباطا 2.

 الرقمنة 0القيمة العلمية ت١وضوع  1. :وتنبع ىذه الأختَة من :ات١بررات ات١وضوعية :ثانيا

 0بو ودية الدراسات والأتْاث التي تعتٌ ة واتٟداثة في ات١وضوع على مستوى الطرح العلمي الأكادتٯي، وت٤ديتوفر عنصر اتٞد 2.

 الأت٫ية القصوى ت٢ذا ات١وضوع في ظل التطورات الرقمية ات١تسارعة وات١هيمنة في وقتنا اتٟالر؛ 3.

  والتطبيقية 0 وىو ما يشجع الدارستُ ويفتح أمامهم مزيدا من الاجتهاد وت٤اولة إثراء ات١وضوع في جوانبو النظرية

  :الدراسةحدود 

 0: استهدف الادارة العمومية ت٦ثلة تٔفتشية الولائية للعمل بالأغواط  ات١كانية اتٟدود

 0 0.00الثلاثي الثاني من سنة  : اتٟدود الزمانية

 .بالإجابة على عبارات الاستبيان الذين قامواات١فتشية الولائية للعمل بالأغواط ات١وظفون ورؤساء ات١صالح ات١ختلفة في  :اتٟدود البشرية

 :الدراسةمنهج 

وبالتالر الوصول إلذ نتائج وحقائق  يعرف ات١نهج بأنو الأسلوب للتفكتَ والعمل، يعتمده الباحث لتنظيم أفكاره وتٖليلها وعرضها
وت١عاتٞة الإشكالية ات١ذكورة أعلاه، واختبار فرضيات الدراسة، تم  معقولة حول الظاىرة موضوع الدراسة، وتْكم طبيعة موضوعنا

ات١نهج الوصفي التحليلي كون طبيعة ات١وضوع تتطلب الوصف والتعريف وذلك من خلال الفصل النظري، ويتجلى الاعتماد على 
ذلك من خلال التطرق ت١ختلف ات١فاىيم ات١تعلقة بالرقمنة، والإدارة العمومية، وات٠دمة العمومية، بالإضافة إلذ الاعتماد على دراسة 

باستخدام الاستبيان  من ات١وظفتُعينة  طريقعن  بات١فتشية الولائية للعمل بالأغواط قي حالة في الفصل الثاني وىو الفصل التطبي
 .بهدف الوصول إلذ بعض النتائج وتقدنً بعض التوصيات عليهم وتوزيعو
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 : الإطار العام للدراسة

إلذ فصلتُ، فصل نظري وآخر  ات١وضوعبتقسيم  قمتالعمومية ودورىا في تٖستُ ات٠دمة رقمنة المن أجل الدراسة الشاملة ت١وضوع 
 .تطبيقي

 الدراسات السابقة في ىذا المجال، وفي  حيث يتطرق الفصل الأول إلذ مفهومي الرقمنة وات٠دمة العمومية في الإدارة العمومية، وكذا
ريف بات١ؤسسة ت٤ل الدراسة، ، وت٘حور حول التعالعمل بالأغواط مفتشية  الفصل الثاني دعمنا فيو اتٞانب النظري بدراسة تطبيقية في

 .ات١يدانية، وتٖليل النتائج ات١تحصل عليها

 :من أبرز الصعوبات التي اعتًضت إت٧از ىذا البحث ما يلي :صعوبات الدراسة

 0 نقص ات١راجع خاصة بالنسبة ت١صطلح الرقمنة الذي يعتبر نظام جديد في وقتنا اتٟالر : 1.

 0 توسع مصطلح الرقمنة وشمولية ات١وضوع وارتباطو بالعديد من اتٞوانب ت٦ا صعب علينا حصره في فصلتُ :0.

يتطلب حضور دائم للقيام بزيارات التفتيش الوظيفي خاصة وأن منصب العمل العائلي و ضيق الوقت تْكم الارتباط والالتزام  :0.
 العديد من المجالات 0وات١راقبة للمؤسسات ات١ختلفة واجراء التحقيقات في 

 ات٠دمة العمومية :رقمنة الإدارة ات١تغتَ التابـــــــع :ات١تغتَ ات١ستقل :متغتَات الدراسة :نموذج الدراسة

 نموذج الدراسة( 01) رقم شكلال

 انطانة اػذاد :المصدر
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 للدراسة النظري الإطار :الأول الفصـل
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 :  ٌٍذساعخ إٌظشٌ الإطبس :الأوي ٌفظـًا

أدى التقدم السريع وات٢ائل في تكنولوجيا الاتصال وات١علومات إلذ إحداث نقلة نوعية في تٚيع ت٣الات اتٟياة، حيث أصبح الاعتماد 
ضرورة حتمية تسعى الدول لتحقيقها من خلال التحول إلذ الادارة الرقمية بدل الادارة على التقنيات اتٟديثة وعلى شبكة الانتًنيت 

 .الكلاسيكية للمعاملات، وذلك لإرساء ت٣تمع يعتمد على التقنيات اتٞديدة ويواكب كل التطورات العات١ية اتٟاصلة

والتجارة الإلكتًونية والإدارة  مة الإلكتًونيةولقد أدت ىذه التغتَات التكنولوجية إلذ ظهور مفاىيم إلكتًونية جديدة، كاتٟكو 
إلخ، وىذه الأختَة من الركائز التي تقوم عليها الدول من أجل تسريع عجلة التنمية عبر ات٠دمات التي تقدمها والتي من ...الإلكتًونية

 10شأنها تسريع عملية إت٧از التعاملات بسهولة وإتقان ودون بذل جهد

اتٟديثة لد تكن ات١رافق العمومية في معزل عنها، فالتحول الرقمي أصبح الوسيلة والأداة ات١همة في تٖديث إن التطورات التكنولوجيا 
تتسم تٔجموعة من الإكراىات إلذ إدارة رقمية تقدم ت٥تلف  وعصرنة الإدارة العمومية من خلال الانتقال من الإدارة التقليدية التي

تتيحو التكنولوجيا اتٟديثة نظرا ت١ا أصبح يواجو ات١رتفق في تٖقيق حاجياتو، فكان لا بد  ت٦اتعاملاتها بشكل رقمي، والاستفادة أكثر 
والبرامج  أن تستند الإدارة الرقمية في تقدتٯها للخدمات على مبدأ اتٞودة كأحد ات١بادئ اتٟديثة الناظمة لنشاطات ات١رفق العمومي،

 لرقمنة العمل الإداري0االاستًاتيجية الوطنية 

 ماهية الرقمنة :بحث الأولالم

 الرقمنة مفهوم حديث ارتبط ظهوره مع بروز تكنولوجيا ات١علومات والاتصالات، والذي نتج عنو:  مفهوم الرقمنة :المطلب الأول

بتوظيف ات١علومات وات١عارف  التحول من استخدام الطرائق التقليدية في نقل ات١علومات وات١عارف إلذ استخدام الأرقام في نقل ىذه
 .ىذه التكنولوجيا اتٟديثة في ىذا ات١يدان
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 لغـــــــــــــة 1.:  تعريف الرقمنة  :أولا

الرقم "والقلم وات٠ط، ويقول ابن منظور  تدل مادة رقم في ات١عاجم اللغوية العربية على تٚلة من ات١عاني أت٫ها التعجيم والتبيتُ والكتابة
علاماتها من التنقيط وقولو عز وكتاب مرقوم، أي قد بينت حروفو ب والتًقيم تعجيم الكتاب ورقم الكتاب يرقمو رقما أعجمو وبينو،

والرقم : الكتابة وات٠تم 00 والرقم ضرب ت٥طط من الرشي ورقم الثوب يرقمو رقما ورقمو وت١رقم  كتاب مكتوب  "كِتَاب مرقوم   "وجل
 1القلم خططو 

اتٟوامل التقليدية للوثائق إلذ صورة  تعريف الرقمنة بأنها تلك الوسيلة التقنية التي تعمل على تٖويل الصورة الورقية، أو أي من
بكل الوثائق، وتٯكن إجراءىا انطلاقا من ت٥تلف اتٟوامل كالورق،  إلكتًونية، فالوثائق ات١رقمنة تصبح وثائق إلكتًونية، والرقمنة تهتم

 00وغتَىا  ...ات١غناطيسية، أشرطة الفيديو، الأفلام  ات١صغرات الفيليمية، الأشرطة

سوعي للمعلومات والتوثيق على أنها عملية الكتًونية لإنتاج رموز الكتًونية أو رقمية سواء من خلال وثيقة أو عرفها القاموس ات١و 
 00شيء مادي، أو من خلال إشارات الكتًونية تناظرية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

في قطاع ات١وارد ات١ائية، ت٣لة التميز الفكري للعلوم الاجتماعية والإنسانية، العدد ات٠اص بات١لتقى  -خدمتي–الرىانات والتحديات تطبيق  -بضياف زىتَ، دور الرقمنة في ضمان جودة ات٠دمة العمومية - 1 
 11.، ص 0.01الافتًاضي الدولر، جامعة الشاذلر بن جديد، الطارف، نوفمبر 

 ؤسسات اتٟكومية العاملة في ت٤افظة قلقيلية،نور طاىر ت٤مد الأقرع، دور الإدارة الالكتًونية في تٖستُ الأداء الوظيفي لدى العاملتُ في ات١  -0

رسالة دكتوراه، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، قسم علم ات١كتبات، جامعة منتوري،  -مكتبة جامعة الأمتَ عبد القادر ت٪وذجا–عكنوش نبيل، ات١كتبة الرقمية اتٞامعة اتٞزائرية، تصميمها وانشاؤىا  - 0
 01.، ص .0.1قسنطينة، أفريل 
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 خصائص الرقمنة :ثانيا

 :تتميز الرقمنة تّملة من ات٠صائص التي جعلتها تتمتع بقدرة عالية وتأثتَات متزايدة في ت٥تلف المجالات تٯكن اختصارىا فيما يلي

 بيسر وسهولة؛الوصول اليها  تتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما ىائلا من ات١علومات ات١خزنة والتي تٯكن :تقليص الوقت 1.

 1الزمان وات١كان؛  كل اتٟدود اتٞغرافية وتغيتَ ت١فهوم فالرقمنة تٕعل كل الأماكن متجاورة وت٘سح :تقليص ات١كان 2.

 نتيجة حدوث التفاعل واتٟوار بتُ الباحث ونظام الذكاء :اقتسام ات١هام الفكرية مع الآلة 3.

تطوير ات١عرفة وتقوية فرص تكوين ات١ستخدمتُ من أجل الشمولية والتحكم في الاصطناعي، ت٦ا ت٬عل تكنولوجيا ات١علومات تساىم في 
 عملية الإنتاج؛

تشكيل شبكات الاتصال  تتوحد ت٣موعة التجهيزات ات١ستندة على التكنولوجيا وات١علومات من اجل :تكوين شبكات الاتصال 4.
 .0علومات مع بقية النشاطات الأخرىوىذا ما يزيد من تدفق ات١علومات بتُ ات١ستعملتُ ويسمح بتبادل ات١

فات١شاركون في عملية الاتصال  أي أن ات١ستخدم ت٢ذه التكنولوجيا تٯكن أن يكون مستقبلا ومرسلا في الوقت نفسو، :التفاعلية 5.
 0 .يستطيعون تبادل الأدوار وىو ما يسمح تٓلق نوع من التفاعل بتُ الأشخاص وات١ؤسسات وباقي اتٞماعات

 وتعتٍ إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب ات١ستخدم، فات١شاركون غتَ مطالبتُ :التزامنية60

 0 .باستخدام النظام في الوقت نفسو

 في كل الأحوال،  وىي خاصية تسمح باستقلالية التكنولوجيا الرقمية، فالإنتًنت مثلا تتمتع باستمرارية عملها :اللامركزية 7 .

 

 

الإنسانية، قسم تقنية حالة مديرية الأمن لولاية بسكرة، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الاجتماعية و  -ومان ت٤مد، البيئة الرقمية دراسة في بيئة الأبعاد السوسيو - 1
 97.، ص 0.16-0.10العلوم الاجتماعية، جامعة ت٤مد خيضر، بسكرة، 

 71بضياف زىتَ، مرجع سابق، ص  0-

 00.، ص .0.1تٚال سات١ي، الاقتصاد الدولر وعوت١ة اقتصاد ات١عرفة، دار العلوم للنشر والتوزيع، جامعة عنابة،  0-

ارة الاعمال، جامعة الازىر، غزة، ، أثر كامل البيانات اتٟكومية على جودة ات٠دمات ات١قدمة ف القطاع اتٟكومي، رسالة ماجستتَ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قسم إدوفاء مرزوق ت٤مد شحيبر - 0
 08، ص 0.17
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كمبيوتر واحد يتحكم فيها، فقد واحدة أو   إذ ليس ىناك عقدة 1تٯكن لأي جهة أن تعطل الانتًنت على مستوى العالد كلو؛فلا 
 2 .تتعطل عقدة واحدة أو أكثر دون تعريض الانتًنت تٔجملها للخطر، ودون أن تتوقف الاتصالات عبرىا

أي إنو تٯكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تنقلو من أي مكان عن طريق وسائل اتصال كثتَة  :قابلية التحرك واتٟركية 8.
 .3الخ ....لنقال، ات٢اتف النقال، من اتٟاسب الآلر ا

وىي إمكانية نقل ات١علومة من وسيط إلذ آخر، كتحويل الرسالة ات١سموعة إلذ رسالة مطبوعة، أو مقروءة، فيما  :قابلية التحويل 9.
 4 .يسمى بات١قروء الإلكتًوني

توجيهها بالضرورة إلذ تٚاىتَ  تعتٍ إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلذ فرد واحد أو إلذ تٚاعة معينة، بدل :اللاتٚاىتَية 11.
 5 .ضخمة، وىذا يعتٍ إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من ات١نتج الذ ات١ستهلك

 تَ ت٤دودة منوىو قابلية ىذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غ :الشيوع والانتشار 11.

 .العالد تْيث تكتسب قوتها من ىذا الانتشار ات١نهجي لنمط ات١رن

وىو المجال الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيا حيث تأخذ ات١علومات مسارات معقدة تنتشر عبر ت٥تلف  :العات١ية والكونية 12.
 6 .مناطق العالد وىي تسمح لرأس ات١ال بأن يتدفق الكتًونيا

 :توجد فوائد كثتَة للرقمنة أت٫ها رقمنةأهمية ال :ثالثا

مع إمكانية الاطلاع على  كما انو تٯكن استًجاعها في ثوان ت٤دود  7سهولة وسرعة تٖصيل ات١عرفة وات١علومات من مفرداتها، 1.
 8نفسو؛ مصدر ات١علومة ذاتو، وامكانية مشاركتها من قبل ملايتُ ات١ستفيدين في الوقت

 98.ومان ت٤مد، مرجع سابق، ص  - 1

  00.تٚال سات١ي، مرجع سابق، ص  2- 

  98.ومان ت٤مد، مرجع سابق، ص  3-

 00.تٚال سات١ي، مرجع سابق، ص  4-

 09.وفاء مرزوق ت٤مد شحيبر، مرجع سابق،  - 5

 71.بضياف زىتَ، مرجع سابق، ص  6- 

 .10.عكنوش نبيل، مرجع سابق،  - 7

، جامعة الامام ت٤مد بن سعود الإسلامية بالرياض، قسم دراسات ات١علومات، -دراسة للاستًاتيجيات ات١تبعة–مسفرة بنت دخيل الله ات٠ثعمي، مشاريع وتٕارب التحويل الرقمي في مؤسسات ات١علومات  - 8
 8..، ص .0.1، 21، ت٣لد 22العدد 
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 قة بأصوت٢ا وفروعها؛إتاحة الدخول إلذ ات١علومات بصورة واسعة ومعم0  .2

 القدرة على طباعة ات١علومات منها عند اتٟاجة واصدار صور طبق الأصل عنها؛ 3.

 1تٗفيض تكاليف اتٟصول على ات١علومات؛  4. 

قيمة أكبر من لو كانت  وىذا ما يعطي ات١علومة )الصوت، الصورة، الفيديو(الرقمنة تتيح إمكانية التكامل مع الوسائط الأخرى  5.
 .2مطبوع بشكل

الإدارة الرقمية وىو تلبية  التأكيد على مبدأ اتٞودة الشاملة، والتي تعتٍ الدرجة العالية من النوعية أو القيمة، وىو ما تهدف إليو 6.
 احتياجات الأفراد في أسرع وقت ت٦كن؛

تٕسيد الشفافية بتوفتَ  8.ارة؛ ترشيد الوقت ات١هدر في إدارة ات١عاملات الإدارية، واستثمار الوقت في تطوير خدمات الإد 7.
 3ات١علومات لتقدتٯها إلذ اتٞهات الإدارية أو ات١واطنتُ؛ 

 مهنيا؛ تقدنً أحسن ات٠دمات للمواطنتُ وذلك تٓلق بيئة عمل فيها تنوع من ات١هارات والكفاءات ات١هيأة 9.

تعود بفائدة على اتٞمهور  تْيث تهتم الإدارة الرقمية بتحويل الأفكار إلذ نتائج ت٣سدة في أرض الواقع، :التًكيز على النتائج 10.
 4بتخفيف العبء عليهم من حيث اتٞهد وات١ال والوقت؛ 

ن كل وات١كتبات لكي يتمك إتاحة تقنيات الرقمنة للجميع في ات١نازل والعمل وات١دارس :سهولة الاستعمال والإتاحة للجميع 11.
 مواطن من التواصل؛

الرقمي إلا أن انتهاج ت٪وذج  بالرغم من أن الرقمنة تٖتاج إلذ مشاريع مالية معتبرة في تسريع عملية التحويل :تٗفيض التكلفة 12.
 5العمل الإداري في ىذه ات١رحلة يد عاملة كثتَة؛  العمل الالكتًوني بعد ذلك سيوفر ميزانيات مالية ضخمة، حيث لا يتطلب

 

 

 106.حافظي زىتَ، مرجع سابق، ص  -1

 9..مسفرة بنت دخيل الله ات٠ثعمي، مرجع سابق، ص  - 2

 006.، ص 0.10مرنً خالص حستُ، اتٟكومة الإلكتًونية، ت٣لة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، وزارة ات١الية، العراق،  3-

 890.، ص 0.01، 1.، العدد 6.المجلة اتٞزائرية للأمن الإنساني، المجلد  -قطاع التعليم العالر واتٞماعات المحلية ت٪وذجا–مسعود البلي، سارة أوجحيح، ت٨و رقمنة الإدارة العمومية  4-

 0..، ص 0.01، 0.، العدد 6.بسكرة، المجلد  اتٞزائر ت٪وذجا، ت٣لة اتْاث، قسم العلوم السياسية، جامعة ت٤مود خيضر، "عبد الكرنً عيشور، دور الرقمنة في تٖستُ ات٠دمة العمومية  - 5
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 ت٣موعة الأىداف الأساسية ات١نشود Duchemin" Yves "Pierreبيتَ إيف دوشومان  "وت٭دد أهداف الرقمنة :رابعا
 :تٖقيقها من وراء الرقمنة، والتي تٯكن تلخيصها في أنها تتيح الفرصة أمام

 :تٛاية المجموعات الأصلية والنادرة 1.

باعتبارىا جزء من التًاث الثقافي  فاعلة تٟفظ ت٣موعات مصادر ات١علومات النادرة والتي ت٢ا قيمة مضافةحيث ت٘ثل الرقمنة وسيلة 
من الاطلاع عليها، وبالتالر من النتائج ات١باشرة لعملية  واتٟضاري، أو تلك التي تكون في حالة مادية ىشة لا ت٘كن للمستفيدين

 1 .الأصلية، وذلك لإتاحة نسخة بديلة في شكل إلكتًوني في متناول ات١ستفيدين الرقمنة تقليص أو إلغاء الاطلاع على ات١صادر

 :التشارك في ات١صادر والمجموعات 2.

يؤخذ في الاعتبار من أجل  ىا ينبغي أندة مستفيدين في الوقت نفسو، اتٕات٘ثل إمكانية استخدام ات١صدر الرقمي من جانب ع
عدد ات١ستفيدين الراغبتُ في الاطلاع على مصدر  المجموعات التقليدية، والتي تٖددالقضاء على مشكلة النسخ المحدودة من 

 .2ات١علومات في ضوء عدد النسخ ات١تاحة منو

 :الاطلاع على النصوص 3.

 من عملية الرقمنة، إلا أن ىذه بالرغم من أن الاتصال الفيزيائي للمستفيد مع مصدر ات١علومات التقليدي قد ينقطع مع الانتهاء
ات١تاحة من خلال النص الأصلي، كما تتيح بعض  قراءة أفضل من تلك -في بعض الأحوال  -العملية تٯكن أن ينتج عنها 

على النص، والانتقال ات١باشر والسريع  "الزوم "النص مثل إجراء تكبتَ وتصغتَ  الإمكانيات وات٠دمات التي من شأنها تسهيل قراءة
 خلال الروابط الفائقة، إلذ جانب إمكانية ت٤اكاة وسيط الاطلاع الرقمي وتٯثلوجزيئات النص من  إلذ أي جزئية من

 للكتاب التقليدي الورقي، وذلك من ناحية أسلوب الانتقال بتُ الصفحات "E.Book" "الكتاب الإلكتًوني"

 .3ومستوى جودة وضوح النص إلذ غتَ ذلك

تٯكن أن  مة أو النادرة، والتيقيدة القصوى من مصادر ات١علومات الالاستفاتٯكن أن ت٘ثل الرقمنة فرصة  :زيادة قيمة النصوص 4.
إتاحة ىذه ات١صادر سواء في شكل  تكون في بعض الأحوال غتَ منشورة على نطاق واسع، وتٯكن أن يتحقق ذلك من خلال إعادة

 داخلية ال إتاحتها من خلال الشبكة أو CD-Iأو أقراص مدت٣ة تفاعلية  "CD-ROM"أقراص مليزرة 

Intranet" "  أو الشبكة العات١ية"Internet" ضا، اتٞمهور ات١ستهدف تٯثل قطاعا عري وذلك في حال ما إذا كان 

 10.أتٛد فرج أتٛد، مرجع سابق، ص  1-

  7..، ص 0.16الرقمنة وتٛاية التًاث الرقمي، مركز ىردو لدعم التعبتَ الرقمي، القاىرة،  2-

 10أتٛد فرج أتٛد، مرجع سابق، ص 3-
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 1 .ويعتمد أسلوب الإتاحة على السياسة العامة التي تتبعها مؤسسة ات١علومات في ىذا الشأن

 :إتاحة ات١صادر عبر منظومة شبكات ات١علومات 1.

فقد يكون في وسع  تٯثل إتاحة وتبادل مصادر ات١علومات عن بعُد إحدى السمات الأساسية التي تتميز بها المجموعات الرقمية،
منظومة الشبكات وت٬ب أن تتم ىذه العملية بشكل  ات١نظمة إمداد أي منظمة أخرى بنسخة إلكتًونية من مصدر ات١علومات عبر

الاطلاع وات١قارنة في موقع واحد على كل مصادر ات١علومات ات١تاحة في مؤسسات  متبادل بتُ ات١نظمات حتى يتمكن ات١ستفيد من
 .2ات١علومات

 مبادئ ومتطلبات الرقمنة :المطلب الثاني

عليها، وكذلك لا بد من وجود  على أسس ومبادئ يقوم ˘إن التحول من التنظيم الإداري التقليدي إلذ التنظيم الرقمي يكون مبنيا
 .ت٣موعة من الإمكانيات وات١تطلبات التي ت٬ب توفرىا لتحقيق ىذا النظام في الواقع وتطبيقو

 نةمبادئ الرقم :أولا

 :لتطبيق عملية الرقمنة يتطلب توفر عدة مبادئ وأسس والتي تٯكن إت٬ازىا فيما يلي

خلال إجراءات تٖديد  توافر في النظام الرقمي ات١نشود تٛاية قوية، تتحكم بأي تعديل يطرأ على الوثيقة الأصلية، وذلك من 2.
تاريخ إنشائها واتٞهة التي أنشأتها، كما ت٬ب  معلومات عنصلاحيات الإنشاء بدقة، والاحتفاظ بنسخ عن الوثيقة الأصلية مع 

 .مع تاريخ التعديل واتٞهة التي قامت بذلك الاحتفاظ بنسخ عن أية تعديلات، أو إضافات تطرأ عليها

لتي أنتجت الوثيقة، والفعالية ا حفظ تٚيع ات١علومات ات١تعلقة بالسياق مثل علاقة الوثيقة بالوثائق الأخرى، واتٞهة التي أنشأت -
 .فيها

واتٟقول، واتٞداول، وات٢وامش،  حفظ تٚيع ات١علومات ات١تعلقة ببنية الوثيقة، وتسجيل استخدام ات١عطيات، والشكل، والوسيط، -
 3 .الفصول مع الأجزاء، والصور ات١تضمنة في الوثيقة

 

 .01.عكنوش نبيل، مرجع سابق، ص  - 1

 1000.، مكي الدراجي، مرجع سابق، ص كلثوم عطاب  2-

 100.حافظي زىتَ، مرجع سابق، ص  3- 
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وموضوعها، كما توضح خلفية  حفظ ات١عطيات الوصفية حول الوثيقة، وىي ات١عطيات التي تبتُ كيفية تسجيل الوثيقة، ونوعها، .1
 .الوثيقة، والسلاسل، كما تتضمن معلومات عن ت٤توى الوثيقة

يتطلب نسخ الوثيقة من النظام  اتٟفاظ على الوثيقة نفسها بصورة ملائمة للاستخدام عبر التطور التكنولوجي ات١تسارع، وىذا ما 1.
 .التقليدي إلذ النظام الأحدث، مع التأكد من اتٟفاظ على معلومات السياق، البنية، ات١عطيات الوصفية دون تغيتَ

 :ات٠اصة بالتسيتَ الإلكتًوني للأرشيف أثناء التصوير الرقمي من حيثاحتًام تٚيع ات١قاييس وات١واصفات  1.

 .لتحستُ ستَ الإدارة في كافة ات١ؤسسات ISO 10196ات١قياس الدولر  -

لتحستُ ستَ الإدارة في كافة ات١ؤسسات، واتٟفظ الدائم للأرشيف  ISO 15489التسيتَ العلمي وفقا للمقياس الدولر  -
 encoded Archival .الإلكتًوني

 تٖوبل أدوات البحث ات١نتجة إلذ الشكل الإلكتًوني باستخدام ات١قياس الدولر 1

1 .(EAD) Dexription 

 .متطلبات الرقمنة :ثانيا

الأمر ت٭تاج بدوره إلذ تٚلة من  تتوجو الإدارات إل تٖويل ت٣موعاتها ات١طبوعة إلذ الشكل الرقمي ومن امتلاكها إلذ إتاحتها، ىذا 
 :للقيام بهذه العملية نستعرضها كما يلي الإمكانيات وات١تطلبات التي تعتبر تٔثابة قاعدة الأساس ينبغي توفتَىا

 :ات١تطلبات التشريعية 1.

وتضفي عليها ات١شروعية وات١صداقية وكافة  يستلزم مشروع الرقمنة وجود ت٣موعة من النصوص القانونية والتشريعات التي تسهل عملها
تداول الوثائق ات١رقمنة واستعمات٢ا من طرف ت٥تلف ات٢يئات وات١ؤسسات  كما تٖدد كيفيات وطرائق  2القانونية ات١تًتبة عليها،النتائج 

خاصة تلك التي تثبت اتٟقوق ات٠اصة بالأفراد وات١ؤسسات وات١واطنتُ وغتَىا، فالإطار القانوني ضروري  شأنها شأن الوثائق التقليدية
 3 .تنظيم عملية الرقمنة ويستَىا وفق نظام متكامل يضمن تٚيع اتٟقوقوذلك لأنو يعمل على 

  

 

 100.حافظي زىتَ، مرجع سابق، ص  1-

 69.، ص 0.18غليزان، ت٣لة شماء للاقتصاد والتجارة، العدد الرابع، ديسمبر  –سابح فطيمة، الإدارة الإلكتًونية كآلية لتطوير ات٠دمة العمومية المحلية مع الإشارة الذ حالة اتٞزائر، ات١ركز اتٞامعي  - 2

 106.حافظي زىتَ، مرجع سابق، ص  - 3
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 :ات١تطلبات البشرية0 0

الأشخاص ات١سؤولتُ داخل مؤسسات  إن عملية الرقمنة لا تتم تّهود فردية،  وات٪ا تٖتاج إلذ تكاتف الكثتَ من اتٞهود من ت٥تلف
وكلما كان ات١وظفون داخل ات١ؤسسة التي تقوم بعملية الرقمنة مؤىلتُ  .وكذلك موظفي ت٥تلف الأقسام داخل ات١ؤسساتات١علومات، 

 .1عالية كان ذلك عاملا مساعدا في إت٘ام مشاريع الرقمنة تّودة عالية وتٯتلكون مهارات وكفاءات

خبراء متخصصتُ في ت٣ال الرقمنة  كن تقوم تٔنح مشروع الرقمنة إلذوقد لا تعتمد ىذه ات١راكز على الكوادر البشرية ات١توفرة لديها، ل
ت٭دد فيو كل ات١واصفات وات١عايتَ الفنية والتقنية للمشروع، وات١دة  لإت٧ازه من البداية إلذ آخر مرحلة، وذلك تٔوجب عقد بتُ الطرفتُ

 .2والتكلفة الاتٚالية لو الزمنية التي يستغرقها ات٧از ات١شروع

 ات التقنيةات١تطلب 3.

في اتٟواسيب، ات١اسحات الضوئية،  للقيام تٔشروع رقمنة ىناك تٚلة من ات١واد أو الأدوات الضرورية التي لا بد من توفرىا وىي تتمثل
وتضمن القيام بعملية الرقمنة على أكمل وجو، لا بد من توفر  برت٣يات الرقمنة، وسائط التخزين، ولتكون ىذه الأدوات فعالة

 :ئة التحتية التي لا تٯكن تطبيق الرقمنة في الإدارات من دونها وىي تنحصر فيما يليعناصر البي

والشبكات وتكنولوجيا  وتشمل كل التوصيلات الأرضية وات٠لوية عن بعد وأجهزة اتٟاسوب :البنية التحتية الصلبة للرقمنة 2.
 .البيانات الكتًونياات١علومات ات١ادية الضرورية ت١مارسة الأعمال الالكتًونية وتبادل 

التشغيلية للشبكات وبرت٣يات  وتشمل ت٣موعة ات٠دمات وات١علومات وات٠برات وبرت٣يات النظم :البنية التحتية الناعمة للرقمنة 0.
 3 .التطبيقات التي يتم من خلات٢ا ات٧از وظائف الأعمال الالكتًونية

 :وأت٫ها :شبكات الاتصال 3.

شبكة عملاقة من اتٟواسيب  تربط المجتمعات بكل قطاعاتها ونشاطاتها ات١ختلفة مع بعضها البعض من خلال :شبكة الانتًنت -
 .4ات١ختلفة ات١تشابهة حول العالد؛ لتمكن مستعمليها من الوصول إلذ ات١علومات

 

  9..مسفرة بنت دخيل الله ات٠ثعمي، مرجع سابق، ص  - 1

 1.0.مهري سهيلة، مرجع سابق، ص  2-

 .0.، ص 0.10تٝية بو مروان، الإدارة الالكتًونية ودورىا في تٖستُ أداء الإدارات اتٟكومية، الطبعة الأولذ، مكتبة القانون والاقتصاد، الرياض،  3-

تتَ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، تٗصص إدارة أعمال، جامعة الأزىر، مصطفى مفيد مصطفى عبيد، دور الإدارة الالكتًونية في تٖستُ جدودة ات٠دمات ات١قدمة في ىيئة التقاعد الفلسطينية، رسالة ماجس - 4
 01.، ص0.01غزة، 



 

 

يتمكن العاملون في الإدارة وحدىم من الاتصال ببعضهم وأداء أعمات٢م والتنسيق بينهم في إطار  :الشبكة الداخلية أو الانتًانت -
ات١دونة بالسجلات أو بات١لفات الورقية إلذ الشبكة  النظام الداخلي للإدارة التي يعملون فيها، ويتم إدخال كافة ات١علومات والبيانات

الإلكتًوني الذي يسهل معو حفظ ات١علومات وتصنيفها بطريقة تٕعل اتٟصول  رشيفالداخلية من خلال الكمبيوتر، ت٠لق نوع من الأ
 1 .على أي منها يتم بدقة وسرعة

وىي شبكة مكونة من ت٣موعة من شبكات انتًانت ترتبط مع بعضها البعض عن طريق  :الشبكة ات٠ارجية أو الإكستًانت -
معها أعمال مشتًكة وتؤمن ت٢ا تبادل ات١علومات ات١شاركة فيها والمحافظة على الانتًنت، فهي تقوم بربط ت٣موعة من ات١نظمات التي تٕ

 .2خصوصية الأنتًانات المحلية لكل منظمة

 ات١تطلبات الإدارية 4.

يتطلب تٖقيق الرقمنة وتطبيقها على أرض الواقع اجراء مراجعة شاملة لآلية عمل ات١نظمات الإدارية التقليدية كي تنسجم مع أسلوب 
 :لإدارة العامة، ولا سيما في اتٞوانب التاليةعمل ا

إعادة توزيع  - .تصميم ات٢ياكل التنظيمية لوحدات الإدارة العامة بشكل يتناسب مع متطلبات الإدارة العامة الرقمية -
 .الاختصاصات بتُ الوحدات الإدارية ات١ختلفة بكل مستوياتها

إعادة النظر بوصف ات١هام ات١طلوب تنفيذىا  - .إعادة ترتيب نظم الاتصال الإداري بتُ الأقسام داخل ات١نظمة الإدارية الواحدة -
 .في بعض الوظائف

 .تطوير وتبسيط طرائق ستَ الإجراءات الإدارية -

 .كزية وبناء فرق عملالتوجو ت٨و اللامر  - .تصميم برامج تدريبية شاملة ومستمرة لتمكتُ تٚيع ات١وظفتُ -

 3 .إضافة رؤى وقيم جديدة إلذ الثقافة التنظيمية -

 ات١تطلبات الأمنية 5.

ىناك تٖديات تواجو سرية  على الرغم من كل ما يقدمو عصر ات١علوماتية في الوقت اتٟاضر من امتيازات وخدمات، إلا أن
إلذ ات١علومات، وأمن  .ومعرفة تاريخ دخول أي شخص لومات،ات١علومات، وتتضمن السرية عدة ت٤اور منها التكامل، وتوفتَ ات١ع

 4 .ات١علومات

 .0.تٝية بو مروان، مرجع سابق، ص  1-

 09.، ص 0..0تٛدي القبيلات، قانون الإدارة العامة الإلكتًونية، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  - 2

 01.نفس ات١رجع، ص  - 3

 .10.نور طاىر ت٤مد الأقرع، مرجع سابق، ص   4-



 

 

وكي تتجنب الإدارة اتٞرائم الإلكتًونية كاختًاق نظم ات١علومات وانتهاك سريتها، ولتحقيق أمن ات١علومات تتطلب الإدارة القيام 
 :ببعض الإجراءات منها

  تٖد من السطووضع سياسة واستًاتيجية أمنية لتقنيات ات١علومات بتُ التشريعات والقوانتُ التي -

 .الإلكتًوني وانتهاك خصوصية ات١علومات

 .الاحتفاظ بنسخ احتياطية لنظم ات١علومات بالشكل الآمن -

 1 .تشفتَ ات١علومات التي يتم حفظها وتٗزينها ونقلها إلذ ت٥تلف الوسائط -

 ات١تطلبات ات١الية 6.

لإنشاء البنية التحتية، وتأىيل الكوادر البشرية، وتعميم ات٠دمات تٔا أن الوفاء بات١تطلبات السابقة الذكر ت٭تاج إلذ كلف مالية 
  .2الرقمية، فإن ذلك يتطلب رصد ات١خصصات ات١الية اللازمة لتنفيذ مشروع الإدارة الرقمية واستمراره وتطويره
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 .ماهية الخدمة في الإدارة العمومية :الثانيالمبحث 

أدى التقدم السريع وات٢ائل في تكنولوجيا الاتصال وات١علومات إلذ إحداث نقلة نوعية في تٚيع ت٣الات اتٟياة، حيث أصبح الاعتماد 
دارة الرقمية بدل الادارة على التقنيات اتٟديثة وعلى شبكة الانتًنيت ضرورة حتمية تسعى الدول لتحقيقها من خلال التحول إلذ الا

 .الكلاسيكية للمعاملات، وذلك لإرساء ت٣تمع يعتمد على التقنيات اتٞديدة ويواكب كل التطورات العات١ية اتٟاصلة

والتجارة الإلكتًونية والإدارة  ولقد أدت ىذه التغتَات التكنولوجية إلذ ظهور مفاىيم إلكتًونية جديدة، كاتٟكومة الإلكتًونية
إلخ، وىذه الأختَة من الركائز التي تقوم عليها الدول من أجل تسريع عجلة التنمية عبر ات٠دمات التي تقدمها والتي من ...الإلكتًونية

 1.شأنها تسريع عملية إت٧از التعاملات بسهولة وإتقان ودون بذل جهد

فالتحول الرقمي أصبح الوسيلة والأداة ات١همة في تٖديث  إن التطورات التكنولوجيا اتٟديثة لد تكن ات١رافق العمومية في معزل عنها،
تتسم تٔجموعة من الإكراىات إلذ إدارة رقمية تقدم ت٥تلف  وعصرنة الإدارة العمومية من خلال الانتقال من الإدارة التقليدية التي

اجو ات١رتفق في تٖقيق حاجياتو، فكان لا بد تتيحو التكنولوجيا اتٟديثة نظرا ت١ا أصبح يو  تعاملاتها بشكل رقمي، والاستفادة أكثر ت٦ا
 أن تستند الإدارة الرقمية في تقدتٯها للخدمات على مبدأ اتٞودة كأحد ات١بادئ اتٟديثة الناظمة لنشاطات ات١رفق العمومي،

 .مفهوم الخدمة العمومية :المطلب الأول

 :لعامة اتٟكومية وات١واطنتُ تم تعريفها بشكل عام على أنهايعبر مصطلح ات٠دمة العمومية عن تلك الرابطة التي تٕمع بتُ الإدارة ا
القطاع العام أو عن طريق تنظيم  ات٠دمات التي تقدمها اتٟكومة للمواطنتُ ضمن نطاق سلطتها، إما بشكل مباشر من خلال

اتٟاجات العامة للجمهور سيادة، وزيادة تدخلها في إشباع  ات٠دمات، ارتبط مفهوم ات٠دمة العمومية بنشأة الدولة كسلطة ذات
 0 .بغرض زيادة رفاىية المجتمع وتٖقيق التنمية الشاملة

اتٞهة الرتٝية في بلد ما لصالح العامة  ت٣موعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو :خلال ما سبق تٯكننا تعريف ات٠دمة العمومية بأنهامن 
فعة العامة تٞميع ات١واطنتُ، فاتٟاجة التي تدفع بتقدتٯها متعلقة بعموم ات١ن من الناس وات١واطنتُ دون ت٘ييز، وتقوم على أساس تٖقيق

 0 .خرى، وتتحمل الدولة ات١سؤولية عن أي تقصتَ في تقدتٯهاأ الشعب ولا تٗتص بفئة دون

 :تٯكن التًكيز في تعريف ات٠دمة العمومية على ت٤ورين أساسيتُ ت٫ا

 

 

 7. :، ص2017-2018الرتٛان متَة تّاية، السنة اتٞامعية  عبد جامعة السياسية، والعلوم اتٟقوق كلية اتٟقوق، في ات١استً شهادة دبلوم لنيل رسالة الإداري، الإصلاح وعمليات الإلكتًونية الإدارة :لامية طمت10ُ

 11.، ص0.01أت١انيا،  –طي العربي برلتُلبيد عماد، موزاي بلال، ات٠دمة العمومية الالكتًونية في اتٞزائر، معطيات الواقع ورىانات ات١ستقبل، الطبعة الأولذ، ات١ركز الدتٯقرا 0 0

 10ص لبيد عماد، موزاي بلال، مرجع سابق،  00

 



 

 

 :تعريف ات٠دمة العمومية كعملية أولا :

التي تقدمها ات١نظمات اتٟكومية أو العامة على أنها عمليات ذات طابع تكاملي، تنطوي على مدخلات وتشغيل ت٘ثل ات٠دمة 
 1 :وت٥رجات، فبالنسبة للمدخلات ىناك ثلاثة أنواع تٯكن أن تٕرى عليها عمليات التشغيل لإنتاج ات٠دمة ات١طلوبة وىي

عندما تؤدي ىذه العمليات  أحد أنواع ات١دخلات في عمليات ات٠دمة العامة، أيحيث تٯثل ات١واطن طالب ات٠دمة  :الأفـــــــــــراد -
عمليات العلاج والوقاية وت٥تلف ات٠دمات الصحية تٕري  على ات١واطن بذاتو، مثال ذلك عندما يدخل مريض إلذ ات١ستشفى، فإن

 .0عليو بذاتو

د أىم ات١دخلات في عمليات ات٠دمة ات١قدمة من ات١نظمات العامة، أي تٯكن أن تصبح ت٥تلف ات١وارد والأشياء أح :ات١ـــــــــــوارد -
خدمات رخص مرور  :عمليات ات٠دمة التي يتم اجراؤىا على الأشياء، وليس على الأفراد، وتسمى عمليات الأشياء ات١ملوكة مثل

 0 .السيارات وغتَىا

تشغيل ات١علومات، حيث  العامة لذلك يطلق عليها عملياتت٘ثل ات١علومات أحد أىم ات١دخلات في عمليات ات٠دمة  :ات١علومات -
 .0ات١علومات يعكس ىذا النوع اتٞانب اتٟديث للخدمة العامة، كمحصلة للتطور في تكنولوجيا

 :تعريف ات٠دمة العمومية كنظام ثانيا :.

نظام  - :من أجزاء ت٥تلفة تشمل ما يلي انطلاقا من مفهوم النظم تٯكن النظر إلذ ات٠دمة التي تقدمها ات١نظمات العامة كنظام يتكون
وفق ىذا النظام تتم عمليات التشغيل على مدخلات  system opération service :عمليات تشغيل أو انتاج ات٠دمة

 0ات٠دمة لإنتاج العناصر ات٠اصة بات٠دمة

النهائي للخدمة،  ثم التسليم ووفق ىذا النظام يتم تٕمع نهائي لعناصر ات٠دمة delivery Service :نظام تسليم ات٠دم -
 :ويتضمن مفهوم ات٠دمة العامة كنظام شكلتُ .وايصات٢ا للمواطن طالب ات٠دمة

  

 
 009.بوشنب موسى، رقمنة الإدارة كأسلوب لتحستُ ات٠دمة في اتٞزائر، الإدارة اتٞبائية ت٪وذجا، ص  .بودالر ت٤مد، د10

م السياسية، قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة منتوري، عاشور عبد الكرنً، دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد ات٠دمة العمومية في الولايات ات١تحدة الأمريكية واتٞزائر، كلية اتٟقوق والعلو  00
 01.، ص.0.1-9..0قسنطينة، 

 .06.بودالر ت٤مد، بوشنب موسى، مرجع سابق، ص 00

 برلتُ، أكتوبر -الواقع، الآفاق، التحديات، الطبعة الأولذ، ات١ركز الدتٯقراطي العربي للدراسات الاستًاتيجية والسياسية والاقتصادية أت١انيا :لبيد عماد، موزاي بلال، رقمنة خدمات ات١رفق العام في اتٞزائر 00
 80ص .، 0.01

 10نفس ات١رجع ص  لبيد عماد، موزاي بلال 00



 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

     

  

خدمة عامة منظورة أو مرئية ت١ستقبل ات٠دمة أي ات١واطن، غتَ أن بعض الدراسات ت٘يل إلذ استخدام تعبتَ ات١كتب الأمامي  -
 1 .بالنسبة للأجزاء ات١رئية أو ات١نظورة في نظام ات٠دمة

 للخدمة الأماميةالواجهة ( 02) لشكل رقما

 

 0احالة  07ص عبد القادر برانيس، التسويق في مؤسسات ات٠دمات العمومية،  :ات١صدر

 خدمة عامة غتَ منظورة أو غتَ مرئية ويطلق عليها جوىر ات٠دمة الفتٍ، غتَ أن بعض الدراسات -

 0ات٠لفي بالنسبة للأجزاء غتَ ات١رئية أو غتَ ات١نظورةت٘يل إلذ استخدام تعبتَ ات١كتب 

 الواجهة الخلفية للخدمة( 03) لشكل رقما

 0احالة  07صمؤسسات ات٠دمات العمومية،  عبد القادر برانيس، التسويق في :ات١صدر

 

 

 

 10مرجع سبق ذكره ص  لبيد عماد، موزاي بلال 1- 

دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية، عبد القادر برانيس، التسويق في مؤسسات ات٠دمات العمومية، دراسة على قطاع البريد والاتصالات في اتٞزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ال - 0
 07.، ص7..0-6..0- .تٗصص علوم اقتصادية، جامعة اتٞزائر، 

 00.الكرنً، مرجع سابق، ص عشور عبد  0-

 07.عبد القادر برانيس، مرجع سابق، ص - 0

  

 

  

 



 

 

 خصائص الخدمة العمومية :ثالثا

 :تتميز ات٠دمة العمومية تٓاصيتتُ اثنتُ وت٫ا

 :منطق ات١صلحة العامة 1.

 من لكي يكون نشاط ات٠دمة العمومية نشاط ذو مصلحة عامة لابد من أن تتوفر فيو ت٣موعة

 .1مبدأ ات١ساواة، مبدأ الاستمرارية، مبدأ ات١لاءمة :العناصر أت٫ها

 تعتبر ات١صلحة العامة من أىم الركائز لتنمية وتطوير المجتمعات البشرية، الأمر الذي يستدعي

 مراعاتها في ت٥تلف التشريعات ات١نظمة لنشاط وسلوك ات٢يئات العامة وات٠اصة وحتى الأفراد على حد

والفعل اتٞالب للنفع والدافع  ات١نفعة :أنها ت٘تد لتشمل كل ت٣الات اتٟياة، ولفظ ات١صلحة في اللغة يراد بها أمرين ت٫ا سواء، كما 
للضرر، فكلما كان في نفع سواء باتٞلب والتحصيل كاكتساب الفوائد ات١شروعة أو بالدفع كاستبعاد ات١ضار والآلام، فهو جدير بأن 

 .مة في مفهوم ات١صلحة يفيد التمام والشمول، كما أنو يفيد الكثرة العددية والمجموعة الكبتَة العدديعتبر مصلحة، أما لفظ العا

وعند التفريق بتُ مصطلح العامة ومصطلحي النظام العام وات١نفعة العامة حيث تٯكن أن تتطابق ىذه ات١فاىيم بشرط أن يبقى وضوح 
من النظام العام وات١نفعة العامة، وذلك من وجهتُ، الوجو الأول ىو جلب ات١نافع ات١قصود من ات١صلحة العامة باعتباره أعم وأشمل 

درء ات١فاسد "والثاني ىو دفع الأضرار وات١فاسد وات١شرع دائما يقدم دفع الضرر على جلب ات١نفعة، فالقاعدة العامة تنص على أن 
 ".مقدم على جلب ات١نافع عند التعارض

ن متطلبات ات١صلحة العامة، كما يعتبر تٖقيقا ت١نفعة عامة وفي ذلك ىو مصلحة عامة أيضا والتحصيل  فتعتبر المحافظة على النظام م
كاكتساب الفوائد ات١شروعة أو بالدفع كاستبعاد ات١ضار والألآم، فهو جدير بأن يعتبر مصلحة، أم الفظ العامة في مفهوم ات١صلحة 

ة والمجموعة الكبتَة العدد وعند التفريق بتُ مصطلح العامة ومصطلحي النظام العام يفيد التمام والشمول، كما أنو يفيد الكثرة العددي
وات١نفعة العامة حيث تٯكن أن تتطابق ىذه ات١فاىيم بشرط أن يبقى وضوح ات١قصود من ات١صلحة العامة باعتباره أعم وأشمل من 

ت١نافع والثاني ىو دفع الأضرار وات١فاسد وات١شرع دائما يقدم النظام العام وات١نفعة العامة، وذلك من وجهتُ، الوجو الأول ىو جلب ا
 فتعتبر المحافظة  ."ات١فاسد مقدم على جلب ات١نافع عند التعارض 2دفعا لضرر على جلب ات١نفعة فالقاعدة العامة تنص على أن درء 

 
 90.لبيد عماد، موزاي بلال، مرجع سابق، ص  - 1

 110.تٛد العبسي، مرجع سابق، ص أعصام مالك  2-

 



 

 

 1 .العامة، كما يعتبر تٖقيق ات١نفعة العامة مصلحة عامة أيضا على النظام من متطلبات ات١صلحة

 :الاستقلال عن السوق 2.

 :نقطتتُمعاتٞة ىذا العنصر في  لذلك سيتم 1الاستقلالية اتٕاه السوق في ات٠دمات العمومية يقابلها مراقبة أقل أو أكثر توسعا، 
 .غياب حكم السوق، حضور ات١راقبة العمومية

ات١ؤسسة ات٠اصة لا تٕلب مواردىا إلا من السوق، ولذلك تعتبر ارتفاع وضخامة مبيعاتها كمؤشر لكفاءتها، وكجزاء تٟسن تعاملها 
 .مع السوق

إذ لا يوجد ىناك تبادل "اتٟقيقي  تبيع ات١عتٌأما ات٠دمة العمومية ذات الطابع الإداري في اتٟقيقة ليس ت٢ا سوق، لأنو ليس ت٢ا ما 
 0 .قرار شراء"، لذلك فقرار التعامل مع ات٠دمة الإدارية ليس في أي حال من الأحوال "بتُ ات١ستعملتُ ومقدمي ات٠دمة

لنسبة للبلديات كما ىو اتٟال با على مستوى ات٠دمة ات١قدمة ار را أو معيافالعدد ات٢ائل للمستفيدين من ات٠دمات العمومية ليس مؤش
 أو مكاتب البريد، حيث تٯكن القول إن سلطة السوق ت٤دودة بالنسبة

 00 لقطاع ات٠دمات العمومية، ففي ات٠دمة العمومية تٖضر مراقبة الدولة بصفة جلية وواضحة

عتبرون حسب ات١نطق أما ات٠دمات العمومية ذات الطابع الصناعي والتجاري رغم أنها تتمتع بعلاقة سوقية مع مستعمليها الذين ي
 :إلا أنو لا تٯكن اعتبار كثرتهم كمعيار لكفاءتها بسبب "زبائن"الاقتصادي 

 .كون ىؤلاء الزبائن خاضعتُ، ولا خيار ت٢م ولا بديل ت٢م أمام التعامل مع ات٠دمة العمومية  -

مثل احتكار قطاع البريد والاتصال  .إليها كون ات٠دمة العمومية قطاعا ت٤تكرا، لا يوفر للزبائن البدائل ات١ناسبة التي ت٭تاجون  -
 .إلخ ....لتوسيع الطرود والرسائل واتٟوالات 

إن منطق السوق يفرض على ات١ؤسسة التي تعاني من العجز أن تتلقى شللا ت٤توما، في حتُ أن ات٠دمات العمومية مستثناة من ىذه 
 0 .رورة استمرارية خدماتها وأت٫يتهانظرا لض )فاستمراريتها مضمونة بفضل تكفل الدولة بها(القاعدة 

 

 

 

 

 90.موزاي بلال، مرجع سابق،  .لبيد عماد، د .د -1

 106.عبد القادر برانيس، مرجع سابق، ص  - 0 

 90.موزاي بلال، مرجع سابق،  .لبيد عماد، د .د - 0

 107.عبد القادر برانيس، مرجع سابق، ص  00 0 



 

 

 .مبادئ ات٠دمة العمومية :رابعا

 :عملية تقدنً ات٠دمة العمومية تقوم على تٜسة مبادئ أساسيةإن 

 .وبصورة عادلة أي أن توفتَ ات٠دمات يكون متاحا تٞميع أفراد المجتمع دون استثناء ودون عوائق :مبدأ ات١ساواة 1.

 .أي ضرورة تٖقيق ات٠دمة العمومية بصفة متتالية مهما كانت الظروف ودون انقطاع :راريةالاستممبدأ  2.

 .أي مواكبة ات٠دمة العمومية للتطورات اتٟاصلة :مبدأ التكيف0 0

 .ىو ات١بدأ الذي يقوم على تقدنً خدمات من جانب واحد :مبدأ الأحادية 4.

 .أي تقدنً خدمات عمومية دون مقابل مالر :مبدأ المجانية 5. 

 .أت٫ية ات٠دمة العمومية :خامسا

 قتصاديتُ والكتاب ات١تخصصتُ في ىذا المجال،الا من العديد ات١وضوعات ات٢امة، التي نالت اىتماميعتبر موضوع ات٠دمات العمومية من 

 كما أن مستوى الرفاىية التي ينعم بها الأفراد في أي ت٣تمع من المجتمعات بغض النظر عن الفلسفة الاقتصادية التي يؤمن بها، وبغض   

 النظر عن درجة ت٪وه الاقتصادي، سو تتوقف على حجم ات٠دمات العامة ات١قدمة، ومستوى جودة تلك ات٠دمات، والذي يتوقف 

 بدوره على حجم ات١وارد الاقتصادية ات١خصصة لذلك ومستوى الأداء داخل ىذا القطاع، والعمل على تٖستُ حجم وجودة ىذه 

 ورضا ات١واطن وتعلقو بقيادتو، ولكي يتم ذلك ت٬ب تطبيق  ة معدل النمو الاقتصاديات٠دمات سوف يساىم مسات٫ة فعالة في زياد

 ات٠دمات العمومية بهدف توفتَ ات٠دمة ات١طلوبة في ات١كان والوقت ات١ناسبتُ، ومراعاة مدى  وظائف الإدارة العامة بفعالية في ت٣ال

 فعندما يصبح ذلك  ا أمرا أساسيا للدولة الوظيفية ولاقتصادىا،ات١واطن ت٢ا، من ثم كان التخطيط الواقعي والاستًاتيجي ت٢ حاجة

 حيث أن التكلفة الاقتصادية في كثتَ من  مكلفا وغتَ ناجعا فإن ذلك يؤثر على جودة حياة الناس وعلى تنمية الوطن، التقدنً

 طور الاجتماعي اللذان يفتحان البابالدول خصوصا النامية لد تكن ىذه ات٠دمات مواتية تٔا يكفل تٖقيق التقدم الاقتصادي والت

 1 :أمام فرص أكبر ت٠لق ثروات وتٖستُ مستويات ات١عيشة وتتلخص أت٫يتها في 

 

 

 20-21.، ص ص ...0الدار اتٞامعية، :سعيد بن عبد العزيز عثمان، اقتصاديات ات٠دمات وات١شروعات العامة، الإسكندرية 1-

 



 

 

الصحة، التعليم، ات١اء،  إن ات٠دمات العمومية ىي جوىر اتٟياة بالنسبة للمواطن ومرتكزات التقدم للمجتمع، فالفرد ت٭تاج إلذ -
المجتمع، حيث كلما توفرت ىذه ات٠دمات في المجتمع  ي يكون إنسان ذو تأثتَ إت٬ابي فيلك...الكهرباء والسكن، ت٤يط نظيف 

كلما دل ذلك على مستوى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والبشرية حيث تعتبر جوانب حيوية للتنمية بالكمية والنوعية ات١ناسبة،  
  .الشاملة

التنموي في كافة أبعاده والسلطة في أي ت٣تمع من خلال فعالية أدواره الوظيفية ىي التي ت٘سك باتٟد الأدنى وات١طلوب من 
 :ت٤ددات الاستقرار لتأمتُ ات٠دمات العمومية فيالإجراءات لتحقيق ىذا الاستقرار وتتجلى أىم 

حيث أن اتٟكومات سواء  ات٠دمات العمومية تدعم موقف اتٟكومة أو القائم على تقدتٯها إذا كانت تقدم بطريقة ترضي ات١واطن _
دت ىذه الأختَة كان على ات١ستوى ات١ركزي أو المحلي تلتزم ببعض الإت٧ازات وات١شروعات التي ت٘ثل متطلبات ت١واطنتُ وكلما جس

ىناك وفاء للالتزامات من قبل اتٟكومة وينعكس ذلك على كسب ثقة اتٞمهور، وتٖقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي 
العمل، السكن، الرفاه الاجتماعي، الأمن بكل أبعاده، بالإضافة إلذ العدالة الاجتماعية  -والسياسي، بكل أشكالو لو تأثتَ

 .ريتها في تقدتٯها للمجتمعواستمرا والتوزيعية

الاقتصادية والاجتماعية  مستوى ات٠دمات العمومية ات١قدمة ىو معيار ت١دى التنمية في المجتمع، حيث كانت مؤشرات التنمية -
اليوم مؤشرات جديدة ىي التي يتم بها قياس مدى  سابقا ترتكز على مستوى الدخل والناتج القوميتُ، ومعدل دخل الفرد وأصبحت

على ت٪و المجتمعات وتطويرىا، فهو يوفر ات١ناخ ات١لائم  .إلخ...تقدم المجتمعات وىي مؤشرات التنمية البشرية من صحة، تعليم، سكن
 للعمل والإنتاج ويسهم في تسريع الإت٧از

د نفسها عاجزة عن تٕ من خلال فعالية ات٠دمات التي تقدمها الدول، وىي تصارع لتلبية الطلبات ات١تزايدة للمجتمع كثتَا ما -
التعاطي مع ات١هام الراىنة وىو ما أدى بها إلذ البحث عن ترتيبات جديدة للشراكة مع ىيئات المجتمع ات١دني وات١نظمات غتَ 

 1 .اتٟكومية والقطاع ات٠اص بغية الرفع من مستويات ات٠دمات ات١قدمة ت١واطنيها

 .أىداف ات٠دمة العمومية :سادسا

 تٖقيق الاستقرار السياسي والسلم الاجتماعي؛ 1. :إلذ تٖقيق ت٣موعة من الأىداف نذكر منهاتهدف ات٠دمة العمومية 

 2مواكبة التطور الاقتصادي والرفاىية الاجتماعية؛ 2.
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 تٖقيق التنمية المحلية ات١ستدامة؛ 00

جعل البلدية مؤسسة عصرية تقدم  0.؛ )تأمتُ ثقة ات١واطن في الدولة وادارتها(تٖقيق التفاعل الإت٬ابي بتُ الإدارة المحلية وات١واطن  0.
 1ات٠دمات بتقنيات إدارة الأعمال؛ 

 :أنواع ات٠دمة العمومية :سابعا

مة من طرف الدولة وتٯكن حصرىا في ت٣موعة ات٠دمات تضم ات٠دمة العمومية ت٣موعة كبتَة وغتَ متجانسة للخدمات اتٞماعية ات١نظ
 :التالية

 .من حيث طبيعة قطاع ات٠دمة 1.

ىي ات٠دمات التي تقدمها الادارات العمومية أو ات١رافق العمومية الإدارية سواء على ات١ستوى المحلي أو ات١ركزي مثل  :ات٠دمة الإدارية -
 .خدمات مرفق اتٟالة ات١دنية

 تتمثل في ات٠دمات التي توفرىا ات١ؤسسات العمومية الصناعية :ية والتجاريةات٠دمات الصناع -

 .والتجارية مثل خدمة مؤسسة ات١ياه ومؤسسة الكهرباء والغاز

 تتمثل في ات٠دمات التي تقدمها ات١ؤسسات العمومية ذات الطابع :ات٠دمات الاجتماعية والثقافية -

 2 .الإلزامي وات٠دمات الصحية الاجتماعي والثقافي مثل خدمة التمدرس

 .من حيث طبيعة ات٠دمة ات١قدمة 2.

تتمثل في ات٠دمات التي يتحصل عليها الفرد دون ارتباطو تّماعة، حيث يقوم بطلب توفتَىا أو يعمل للحصول  :خدمات فردية -
 .عليها

بطلب توفتَىا مثل الإنارة  ن أن يقومىي ات٠دمات التي ت٭صل عليها ويستغلها الأفراد في إطار تٚاعة دو  :خدمات تٚاعية -
 3 .العمومية
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 1009.كلتوم عطاب، أمكي الدراجي، مرجع سابق، ص   2-

 .106.ات١رجع نفسو، ص  3- 



 

 

 :ت٧د في ىذه اتٟالة ثلاثة أصناف من ات٠دمات :من حيث طريقة تٖمل تكلفة ات٠دمة 3.

 تٛلات التلقيح، :تقدم دون مقابل، تتحمل تكلفتها كليا ات٠زينة العمومية للدولة مثل :خدمة ت٣انية -

 1إلخ...الأمن العمومي، الإنارة العمومية، 

 الكهرباء ات١نزلية، ات٢اتف :يتحمل تكلفتها كليا وبشكل مباشر ات١ستفيد منها مثل :خدمة بات١قابل -

 .الخ...العمومي، ات١اء الشروب 

يتحمل تكلفتها جزئيا ات١ستفيد منها والباقي تدعمو الدولة، مثلا النقل العمومي، السكن الاجتماعي، السلع  :خدمة مدعمة -
 0 .إلخ ...الاستهلاكية الأساسية كاتٟليب وات٠بز 

 :من حيث ات١عيار التسويقي 4.

الرتٝية، ولا تتلقى مقابلها ات١ال من  وىي تلك ات٠دمات التي تقدمها اتٞهة :ات١سوقة ات١قدمة وات١فروضة على اتٞميع خدمات غتَ -
 .إلخ...العمومية،  ات١واطنتُ كالإنارة العمومية، الأمن، خدمات البلدية، النظافة

التكاليف كاملة مثل خدمة  ىي ات٠دمات التي تقدم مقابل التزام ات١واطن بدفع :خدمات مسوقة وات١قدمة للأفراد بشكل اختياري -
فيما يوجد نوع ت٬مع بتُ النوعتُ السابقتُ وىي ات٠دمات التي يتشارك في دفع تكاليفها ات١الية كل من الدولة  .الكهرباء والغاز وات١ياه

 00وات١واطن كالنقل العام، وتوفتَ شبكة كهرباء للمنازل

 

 

 

 

 

 

  60.عبد السلام عبد اللاوي، مرجع سابق، ص  1-

 191.لبيد عماد، موزاي بلال، مرجع سابق، ص  -0

 11.، ص 0220، اتٞزء الأول، 20صوت القانون، العدد  ت٣لةعبد السلام عبد اللاوي، أت٫ية الرقمنة الإدارية في عصرنة وتفعيل ات٠دمة العمومية باتٞزائر، جامعة اتٞيلالر بونعامة تٓميس مليانة،  0-



 

 

 ) التعريف ، الخصائص، الاهمية، الاهداف (  مفهوم الإدارة العمومية :المطلب الثاني

تباينت التعريفات ات١تعلقة بالإدارة العامة وتعددت، ويرجع الباحثون ىذا التباين إلذ الاختلاف في ات١داخل العلمية والسياسية 
قبل العديد من الباحثتُ في علم الإدارة وعلم  والاقتصادية والقانونية للإدارة العامة، لذا فقد تم تٖديد مفهوم الإدارة العامة من

 ....ات١فهوم يصطبغ بعدة صبغات سياسية، قانونية، اقتصادية الاجتماع، والاقتصاد والعلوم السياسية والقانون ت٦ا جعل

 تعتبر الإدارة العمومية الوسيلة التي تقوم من خلات٢ا الدولة بتقدنً خدمات عديدة ومتنوعة وميةتعريف الإدارة العم :أولا

 .للمواطنتُ، وبهذا فهي تعتبر ت٫زة وصل بتُ الدولة وات١واطنتُ

 :ىناك العديد من المحاولات من ات١نظرين وات١هتمتُ لوضع تعريف للإدارة العامة

 اولا :تعريف الادارة العمومية :

 1 .تٚيع العمليات التي من شأنها تنفيذ السياسة وتٖقيق أىدافها :ليونارد وايت عرفها بأنها -

 00لتعليم وال صحة والأشغال العامةالتعريف يغطي ت٥تلف العمليات في كافة ات١يادين، كما يتناول كافة أنشطة اتٟكومة كالأمن وا

القضائية،  :اتٟكومية الثلاث ت٣هودات تٚاعية تعاونية تشمل فروع السلطات :نات٬رو ونات٬رو عرفا الإدارة العامة على أنها -
 0 التشريعية والتنفيذية وعلاقاتها مع بعضها، وىي تؤدي دورا مهما في صناعة السياسات العامة

سلطة اتٟكومة  الواقعة تٖت الإدارة العامة ماىي إلا ت٣موعة الأشخاص والأجهزة''اتٕو كل من درويش ونكلا إلذ القول بأن  _
 :لأداء ات١هام الآتية

 .تنفيذ القوائم واللوائح التي تٗتص بها أجهزة اتٟكومة التنفيذية 2.

 .اشباع حاجات ات١واطنتُ الأساسية والتي يوكل إلذ أجهزة الدولة التنفيذية مهمة إشباعها -.

 0 .أداء ات٠دمات العامة التي ينبغي أن تؤدى يوميا- 

البشرية وات١الية لتحقيق ات٢دف بشرط  ىي إدارة تنظيم الطاقة'' :أربعة تعاريف للإدارة العامة أوت٢ا أن الإدارة العامة كما أورد الغلاييتٍ
وقد  "تنظيم الاعمال التي تٗتص بها منظمة حكومية موكل إليها تنفيذ السياسة العامة"، وقد يقصد بها "أن يكون ات٢دف مقبولا

 0''.بإدارة وتنظيم وتنسيق المجهودات ات١ختلفة لتنفيذ السياسة العامة :"وأختَا، قد تعرف "اتٟكومة إدارة وتنظيم أعمال "تطلق على
 0..، ص 7..0الأنشطة، الطبعة الثالثة، دار حافظ للنشر والتوزيع، -الوظائف-ات١فاىيم :طلق عوض الله السواط، طلعت عبد الوىاب سندي، طلال مسلط الشريف، الإدارة العامة 1-

 0..طلق عوض الله السواط، طلعت عبد الوىاب سندي، طلال مسلط الشريف، مرجع سابق، ص 00

 :.0.، ص0.10منظور معاصر، الطبعة الثانية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، -نعمة عباس ات٠فاجي، صلاح الدين ات٢يتي، تٖليل أسس الإدارة العامة 00

 :6..طلال مسلط الشريف مرجع سابق، ص .طلق عوض الله السواط، طلعت عبد الوىاب سندي، د 00



 

 

نستنتج ت٦ا تقدم آنفا أن الإدارة العامة تشتمل على تٚيع الأنشطة التي يؤديها العاملون في اتٞهاز اتٟكومي من تٗطيط وتنظيم 
 العامة وتنفيذىا لأجل أداءوتوجيو وتنسيق ورقابة تتعلق بصنع السياسة 

 خدمات وانتاج سلع تسهم بإشباع حاجات عامة وتٖقيق ات١صلحة العامة، إضافة لتعزيزىا دور مؤسسات

 1. المجتمع ات١دني وات١سات٫ة بإقامة دولة العدالة والرفاىية الاجتماعية

 خصائص الإدارة العمومية :ثانيا

أكثر دقة ووضوحا، وت٘يزىا عن غتَىا  وات٠صائص الذاتية التي تساىم في تٖديد ماىيتها بصورةتتميز الإدارة العمومية تّملة الصفات 
 :من ات١نظمات وات٢يئات التي تقتًن بها، من أىم ىذه ات٠صائص ما يلي

وحقل الإدارة العامة  اتفق علماء ومفكرو الإدارة العامة على وجود ارتباط بتُ حقل :الإدارة العامة ذات طابع سياسي -1 
اتٞماعات الإنسانية، واتٟكومة ت٘ثل أعلى  السياسة وذلك في البناء السياسي والدستوري للدولة، حيث إن الدولة ت٘ثل أعلى

ات١ؤسسات السياسية، فاتٟكومة ىي ات١ؤسسة التي من خلات٢ا تتحول إدارة اتٞماعة إلذ قواعد عامة ملزمة للحكومة وات١خاطبتُ بها، 
ز دور الإدارة العامة كأداة منبثقة من الإدارة الأم لتضع سياسات وأىداف اتٞماعة السياسية موضع التنفيذ، وفي داخل اتٟكومة يبر 

 .ومن ىنا كان التلازم بتُ حقل السياسة وحل الإدارة العامة

ت٥تلفة  من مؤسسات ويقصد بو ىياكل تنظيم الإدارة العامة تٔختلف صورىا ومستوياتها وتٔا تتضمنو :الشكل التنظيمي 2-
الإدارة العامة البناء ات٢رمي للجهاز الإداري كما ت٭دد  وعلاقاتها ببعضها، ويتضمن التنظيم السلطة والقوة البشرية وات١ادية وت٭دد شكل

ة الوزارات، والدوائر ات١ركزية، وات١ؤسسات اتٟكومية، والسلطات المحلية والشركات العام العلاقات التي تٖكم ات١ستويات، وتشتمل على
 .وغتَىا من التنظيمات الرتٝية وشبو الرتٝية

التًكيب فالإدارة العامة  بانو معقد -ىيكلها التنظيمي–يتسم شكل الإدارة العامة  :الإدارة العامة ذات شكل معقد التًكيب 3-
العامة تتسم بالتداخل،  التنظيمية الفرعية للإدارة نظام متشابك ومتفاعل مع الكثتَ من النظم الفرعية الأخرى؛ لذا فان ات٢ياكل

فبالإضافة إلذ البنية ات٢يكلية الرتٝية ت١نظمات الإدارة العامة توجد ىياكل علاقات وعمليات أخرى من أت٫ها ىيكل العلاقات 
الاجتماعية، وىيكل العلاقات الوظيفية، وىيكل قوة النفوذ وىيكل مراكز اتٗاذ القرارات، وأن تفاعل تلك ات٢ياكل مع ىياكل 

 1 .ة يؤدي إلذ إحداث مراكز جديدة لاتٗاذ القرارات تٗتلف عن الواقع التي ت٭ددىا ىيكل السلطة الرتٝيةالسلط
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يعتبر العنصر البشري ىو البعد الأساسي في الإدارة حيث تتوقف فاعلية ىذه الإدارة  :تركيز الإدارة العامة على البعد الإنساني 4-
 1 .على ات١وارد البشرية وليس على التنظيمات القائمة

ىذا ات٢دف في ات١ؤسسات  ىدف ات١شروعات الاقتصادية واضحة اتٞوانب تتمثل في تٖقيق الربح، لكن قليلا ما ت٧د :ات٢دف 5-
ىي صعوبة  0في حالة ىدف واحد، والنقطة الثانية  ، التي تتميز بتعدد الأىداف التي يكتنفها الغموض، حتىوات١شاريع اتٟكومية

للمواطنتُ، وأختَا فإن العنصر البشري ىو العنصر الأساسي في الإدارة العامة  ات١قارنة بتُ تكاليف الدائرة اتٟكومية وقيمة خدماتها
 0 .ويصعب التحكم فيو

لوسائل الإعلام تٓصوص قضايا  يكون ات١وظف اتٟكومي مسؤولا أمام اتٞهات العليا التشريعية ويعطي التصرت٭ات :ات١سؤولية 1-
من طرف الصحف ويطلب منو تفستَ سلوكو وتبرير السياسة التي  معينة وت٘ارس عليو الضغوط من قبل تٚاعات ات١صالح، وقد يهاجم

 0 .ينفذىا

تتعامل دائما على أساس  لعامة العمل اتٟكومي باعتبارىا أداة لتنفيذ السياسات العامة، فهيت٘ثل الإدارة ا :الصبغة الرتٝية 7-
 .يعمل بصفتو الرتٝية وليس الشخصية شخص عام وليس خاص، وت٭كم الإدارة العامة القانون العام، وات١وظف العام

ياسية الرتٝية، وتعمل ضمن إطار السياسة العامة التي والإدارة العامة تنشئها السلطة العامة وتٗضع لسلطة الدولة وت١ؤسساتها الس
 .يرتٝها القانون

وادارة الشعب من خلال  أىداف الإدارة العامة تتعلق أساسا بالصالح العام :تسعى الإدارة العامة الذ تٖقيق الصالح العام 8-
وتقدنً ضمانات لتحقيق العدالة في الفرص ات١تاحة  التخفيف او اتٟد من ات١عاناة الاقتصادية والاجتماعية لأفراد المجتمع وتٚاعاتو

 .0للجميع وتوفتَ العيش الكرنً

السلطة التشريعية، ويلتزم بها  تٗضع الإدارة العامة لمجموعة من التشريعات والقواعد والأنظمة التي تضعها :الإطار القانوني 9-
في القطاع اتٟكومي للقواعد والاجراءات المحددة ت٢م  ظفتُالعاملون في الأجهزة اتٟكومية، ويتًتب عن ىذا النتائج خضوع ات١و 

التشريعية، ت٦ا ت٭د من حرية أفعات٢م خاصة وأنها تٗضع لرقابة السلطة التشريعية والأجهزة  تٔوجب النظام المحدد من الدولة وأجهزتها
 .الأنظمة؛ إذ يتطلب ذلك الرجوع إلذ ات٢يئة التشريعيةوالرقابة الإدارية ات١ختلفة، ويتًتب أيضا عدم مرونة التغيتَ والتعديل في  القضائية

 00.نعمة عباس ات٠فاجي، صلاح الدين ات٢يتي، مرجع سابق، ص  1-

 .0.أسامة منزر، زرفة بولقواس، مرجع سابق، ص 0-

 01.ات١رجع نفسو، ص 00- 

 01.، صات١رجع نفسو 00

 00.مرجع سابق، ص نعمة عباس ات٠فاجي 00-



 

 

والأساليب والإجراءات التي لا  العمل في الإدارة العامة ت٤كوم بأنواع ت٥تلفة من الرقابة الداخلية وات٠ارجية، والطرق :ات١نافسة -.1-
تتًك ت٣الا تٟرية التصرف، كل ىذا من شأنو إضفاء طابع اتٞمود واتٟد من الفعالية في تٖقيق الأىداف، بالإضافة فإن نشاطاتها 

 .1لذلك من النادر أن تتعرض للمنافسة موجهة ت٠دمة تٚيع ات١رتفقتُ ،

 :تبدو أت٫ية الإدارة العامة كنشاط إداري وسياسي تٯارس من خلال أجهزة حكومية فيما يلي أهمية الإدارة العمومية :ثالثا

تٖقيق أىدافها تساعدىا على  0وجود الإدارة العمومية حتمية في كل المجتمعات البشرية التي ت٘لك إمكانيات مادية وفنية وطبيعية1
 وتنفيذ واجباتها؛

 الإدارة العمومية ىي الركيزة الأساسية لأي دولة، فهي ت٘ثل اتٞهاز التنفيذي القادر على الاشراف على شؤون الدولة؛ 2.

 التي تقع على كاىلها أجهزة الإدارة العامة تٗدم مصالح تٚيع ات١واطنتُ من خلال ما تقدمو من خدمات، فالأدوار ات١ختلفة 3.
 تشمل كافة المجالات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والثقافية والأمنية؛

تٖقيقها للأرباح، أو لضخامة  الإدارة العمومية تقف وراء كل ات٧از ضخم تعجز أو لا ترغب ات١ؤسسات الأخرى القيام بو، لعدم 4.
 0الاستمارات اللازمة ت٢ا؛ 

 .أهداف الإدارة العمومية :رابعا

 .مهنيا وذلك تٓلق بيئة عمل فيها تنوع من ات١هارات والكفاءات ات١هيأة :تقدنً أحسن ات٠دمات للموطنتُ 1.

بفائدة على اتٞمهور بتخفيف  تْيث تهتم الإدارة بتحويل الأفكار إلذ نتائج ت٣سدة في أرض الواقع، تعود :التًكيز على النتائج 2.
 .العبء عليهم من حيث اتٞهد وات١ال والوقت

 .لتواصلل وات١كتبات اتاحة تقنيات الرقمنة للجميع في ات١نازل والعمل وات١دارس :سهولة الاستعمال والاتاحة للجميع 3.

 وتعدد ات١نافستُ على والذي يتم من خلال الاستثمارات من طرف ات٠واص في ت٣ال تكنولوجيا ات١علومات :تٗفيض التكلفة

تقدنً ات٠دمات يؤدي الذ تقدنً عروض بتكاليف تنافسية لإرضاء ات١واطن من حيث الأسعار او جودة ات٠دمات ات١قدمة وذلك  4.
 .0تٔبالغ زىيدة

 01.أسامة منزر، زرفة بولقواس، مرجع سابق، ص0 1

 01.عباس ات٠فاجي، صلاح الدين ات٢يتي، مرجع سابق، 0 0

  890سابق  مسعود البلي، سارة أوجحيح، مرجع -0

 



 

 

 .الدراسات السابقة :المبحث الثالث

تعتبر الدراسات السابقة تلك البحوث والدراسات التي قام بإجرائها باحثون آخرون في سياق ات١وضوع ات١دروس أو ات١واضيع ات١شابهة، 
 .حيث تزود الباحث بأفكار ومقاربات جديدة

  .الدراسات المتعلقة بالرقمنة :المطلب الأول

 :دراسات عربية :أولا

مذكرة لنيل شهادة  ،6..0-0..0دراسة مهري سهيلة، ات١كتبة الرقمية في اتٞزائر، دراسة للواقع وتطلعات ات١ستقبل،  1.
تسليط الضوء على مكانة ات١كتبة الرقمية  ات١اجستتَ، تٗصص اعلام علمي وتقتٍ، جامعة منتوري قسنطيينة، ىدفت الدراسة إلذ

دعائمها، وتوصلت إلذ وجوب توفر ت٣موعة من ات١تطلبات وات١قومات  هود الوطنية ات١بذولة من أجل إرساءببلادنا، واستكشاف اتٞ
 .الضرورية واللازمة لإنشائها

ات١ال البشري في ات١ؤسسة بتُ  تثمتُ راس–دراسة حفطاوي تٝتَ، سهى اتٟمزاوي، الرقمنة ومدى تأثتَىا على الفعالية التنظيمية  2.
 .، قسم علم الاجتماع، جامعة خنشلة، ت٣لة الباحث الاجتماعي0.16كية والإلكتًونية، الإدارة الكلاسي

حيز الواقع العملي، والأت٫ية التي  يهدف ات١قال إلذ التعريف بالرقمنة وايضاح ات١تطلبات ات١تعددة وات١تكاملة لتطبيقها واخراجها إلذ
بقاء ات١ؤسسة في ظل ات١شهد التنافسي من خلال استعمال ات١وارد ات١تاحة أو تٖظى بها نظرا لتحقيق الفعالية التنظيمية، واتٟفاظ على 

 .مدخلات ات١ؤسسة بأقل تكلفة وكفاءة عالية مع اتٟفاظ على صحة القوى البشرية وراحتها وتطوير قدراتهم ومهاراتهم

 .يذ ووضع ات٠طط ت١شروع الرقمنةوخلصت الدراسة إلذ أن تفعيل الرقمنة يتطلب تشكيل إدارة أو ىيئة للتخطيط ومتابعة وتنف

 .التزام القيادة وات١وارد البشرية ت١شروع الرقمنة يضمن تطويره

إلذ العنصر البشري الذي  قناعة الإدارة العليا واىتمامها ومساندتها يعتبر أحد العوامل ات١ساعدة في تٖقيق ت٧اح الرقمنة، بالإضافة
فعالية الأداء من خلال السرعة في ات٧از الأعمال،  اكتشفها وطورىا وسخرىا لتجسيد أىدافو التي يصبو إليها، فالرقمنة تؤثر على

خفض تكاليف العمل الإداري، رفع جودة وكفاءة العاملتُ، بالإضافة إلذ تطوير آلية ومواكبة التطورات والتخطيط للمشاريع 
 .تقبليةات١س



 

 

 .دراسات أجنبية :ثانيا

the Document Explosion in the World(2014) Lui and Murph 1. ألقت دراسة 

Considerations Data_Curriculum Big of الضوء على نظم إدارة الوثائق الالكتًونية ودورىا 

باعتبارىا من أىم ات١صادر  وضبط أرصدتها الوثائقيةفي مساعدة الأجهزة الإدارية على إحكام سيطرتها على مواردىا ات١علوماتية، 
الوظائف الأساسية التي تؤديها النظم البرت٣ية لإدارة  ات١وثوقة للبيانات الضخمة التي صارت تٖظى باىتمام كبتَ، وتوضح الدراسة

تنظيمها  وادارتها وتٖليل بياناتها مهنيتُ قادرين على تٚع الوثائق الإلكتًونية و  الوثائق وت٤توياتها، وأنو قد حان الأوان لتخريج
 التوجو العات١ي ت٨و علوم البيانات، ت٦ا دفع بالدراسة إلذ ات١طالبة باستحداث مقررات أكادتٯية تركز على وتفستَىا وتٓاصة مع

 .في سوق العمل الواعدة نظم ات١علومات  وادارة الوثائق الإلكتًونية وقواعد البيانات وتٖليل البيانات الضخمة لتوفتَ ات١تطلبات

transformacion Digital desde la Perspectiva de la (2018) Ruesta 2. دراسة 

Documental Gestionالورقية بالإلكتًونية،  ، وتناولت موضوع التحول الرقمي من منظور أرشيفي حيت استبدال الوثائق
وىو ما ت٘ارسو  :الزمتٍ لتحقيقها، أوت٢ا وأقصرىا ات١دى وكذلك منظومة إدارتها، ووضعت ت٢ذا التحول ثلاث سيناريوىات من حيث

تغيتَ بيئة العمل من الورقية إلذ الإلكتًونية واستخدام البرت٣يات واتٟوسبة  معظم ات١ؤسسات من أكثر من عشرين عاما ويهدف إلذ
، والفهرسة، والبحث والتقييم، الأرشيفية، وما يتبع ذلك من تغيتَ في منهجيات اتٟفظ، والتصنيف  السحابية في أداء الأعمال

بينها تٔا تٮفض من  متوسط ات١دى وتٯتد إلذ تٖليل الأعمال التي ت٘ارسها ات١ؤسسات  واعادة رسم العلاقات :والسيناريو الثاني وغتَىا
يم والبحث، كفاءة عمليات اتٟفظ، والتنظ إنتاجية الوثائق وت٭دد ما ت٬ب إنشاءه ومتطلباتو تٔا يكفل السيطرة عليها ويزيد من

، ISO) (30300، وات١عيار(ISO15489)وعلى رأسها ات١عيار  والاستًجاع، واسهام ات١عايتَ الدولية في عملية التحليل والتطوير
وىو استخدام التقنيات اتٟديثة في التعامل مع الوثائق وفي مقدمتها الذكاء الاصطناعي وانتًنت  طويل ات١دى :أما السيناريو الأختَ

من عقود ذكية واحلال  والبلوكشتُ، وىذا التوجو غتَ ت٤دد ات١عالد لأنو في إطار التجريب وتٓاصة تقنية البلوكشتُ وما تقتًحو الأشياء
 .لسلطة التوثيق ولكن ت٭تمل ت٧احها إذا ما حققت اتٟماية اللازمة للوثائق



 

 

  .الدراسات المتعلقة بالخدمة العمومية :المطلب الثاني

 .دراسات عربية :ولاأ

مدرسة الدكتوراه، فرع  ، مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ في إطار-0.10 0.10يوسف بن خدة، إصلاح ات٠دمة العمومية،  1.
 -1.-.الدولة وات١ؤسسات العمومية، كلية اتٟقوق تّامعة اتٞزائر 

ىدفت الدراسة الذ ت٤اولة إدراك علاقة جديدة بتُ الإدارة وات١واطن، وتأثتَ ذلك على تٖستُ ات٠دمات العمومية والبحث ات١ستمر 
 .والدائم على ت٧اعة ات١رفق العمومي، ومعرفة أىم التدابتَ التي اتٗذت في ىذه الإصلاحات من خلال مقارنتها بالنتائج ات١توصل اليها

-9..0د الكرنً، دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد ات٠دمة العمومية في الولايات ات١تحدة الامريكية واتٞزائر، دراسة عشور عب 2.
 :، مذكرة لنيل شهادة ات١اجستتَ، في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة منتوري بقسنطينة، ىدفت الدراسة إلذ.0.1

 .ة الالكتًونية وتأثتَىا على ترشيد ات٠دمة العموميةإزالة الغموض والتعرف على مفهوم الإدار  -

الوصول الذ مدى ت٧اعة الإدارة الالكتًونية كآلية في ترشيد ات٠دمة العمومية، تبعا لتطبيقات النموذج الأمريكي باعتباره تٯثل مبادرة  -
 .دولة متقدمة تكنولوجيا

ات٠دمة العامة الرشيدة، من خلال  ة، وكيف أثرت آلياتها في الوصول إلذت٤اولة التعرف على استًاتيجية ات٠دمات العامة الالكتًوني -
 .التجربة اتٞزائرية باعتبارىا من الدول النامية

اعتمد الباحث في دراستو على ات١نهج الوصفي التحليلي، منهج تٖليل ات١ضمون، منهج دراسة اتٟالة، وقد توصل الباحث الذ نتيجة 
 :رئيسة تتمثل في

ت٭قق المحاسبة، ات١ساءلة،  لالكتًونية ت٘ثل آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامل من ات٠دمات العامة الالكتًونية، تٔاأن الإدارة ا
وضوحها، ويقربها من ات١واطن، غتَ أن التباين  الرقابة، سرعة الاستجابة في ات٠دمات ات١قدمة للمواطنتُ، ويرفع من مستوى

 .خر، تبعا لبيئة التجربة وخصوصيتها أو النموذج ات١طبقوالاختلاف يبقى بتُ كل ت٪وذج وآ

  .دراسات أجنبيه :ثانيا

electronic customer Relationsip management Chowdhury 

Corporate Blogs as E_CRM :سنة 2111 كانت بعنوان Medury Alhja&amp; .1 

.Tools Building consumer engement through content Management 



 

 

ات١نظمة على الانتًنات   حاول الكاتب من خلال مقالو إبراز تٖستُ أداء ات٠دمات من خلال تٖديد أثر وجود واستحداث مدونة
على التفاعل مع ات١نظمة حيث إنو تٯكن للمنظمة  كأداة من أدوات إدارة علاقات العملاء الإلكتًونية ومسات٫تها في تٖفيز العملاء

ات١دونة ووضع موضوعات ت٥تلفة وتشجيع العملاء على التعليق عليها بالتالر تٖفيز  علاقة مع العملاء من خلال إدارة ت٤توى أن تبتٍ
ات١وضوعات التنظيمية  إلذ التعرف على ثلاثة أت٪اط من ات١وضوعات في ات١دونات وىي :العميل، وقد توصلت الدراسة عملية مشاركة

وات١وضوعات الاجتماعية كلها تساىم في تٖستُ الأداء لكن بنسب ت٥تلفة، وقد استخلصت الدراسة إلذ أن وات١وضوعات التًوت٬ية 
ات١وضوعات الاجتماعية وكشفت بأن للمدونات طريقة فعالة تٞذب  أكثر ات١واضيع جذب للعملاء على مدونة ات١نظمة ىي

العملاء إلكتًونيا وبالتالر تٖستُ أداء ات٠دمات للمتعاملتُ  مستخدمي الانتًنات وأنها أداة من أدوات التسويق وادارة علاقات
 .عموما

ىدفت الدراسة إلذ  تٖستُ ات٠دمات اتٟكومية من خلال اتٟكومة الالكتًونية :بعنوان bourn John (2002)دراسة  2.
ية الكتًونيا يؤدي إلذ زيادة ات٠دمات اتٟكوم تناول العلاقة بتُ ات٠دمات اتٟكومية واتٟكومة الالكتًونية حيث ذكرت أن تقدنً

توقعات ات١ستخدمتُ تْيث تكون ات٠دمات سريعة وشاملة وأن تلبي كافة احتياجات ات١تعاملتُ معها، وكذلك اتٟاجة إلذ إعادة 
 ىندسة الأعمال الإدارية التي تقدمها اتٟكومة، ذلك من خلال القيام تٔراجعة العمليات الإدارية وأت٘تها الأمر الذي يؤدي إلذ

 .اختصارىا واستغلات٢ا

 الدراسات المتعلقة بالرقمنة والخدمة العمومية  :المطلب الثالث

 .دراسات عربية :أولا

في قطاع ات١وارد  "خدمتي الرىانات والتحديات تطبيق –دراسة بضياف زىتَ، دور الرقمنة في ضمان جودة ات٠دمة العمومية  1.
والإنسانية، العدد ات٠اص للملتقى الافتًاضي الدولر  التميز الفكري للعلوم الاجتماعية، مقال نشر في ت٣لة .0.0ات١ائية، نوفمبر 

اتٟوكمة الإلكتًونية والتنمية ات١ستدامة في الدول النامية الواقع والتحديات، حيث ىدف ات١قال إلذ إبراز دور الرقمنة في ضمان جودة 
د ات١بذولة من طرف الدولة اتٞزائرية من أجل ضمان استمرارية تقدنً ات٠دمات ات٠دمة العمومية بات١ؤسسة العمومية اتٞزائرية، واتٞهو 

العمومية للمواطنتُ عن طريق استحداث أنظمة وتطبيقات رقمية إلكتًونية تسمح باستخدام تقنية التحادث عن بعد ضمن تطبيق 
ؤسسات، وضمان سهولة معاتٞة طلباتهم، وازالة ات١واطنتُ وات١ ، الذي يهدف  للحد قدر ات١ستطاع من التواصل ات١باشر مع"خدمتي"

 .عناء التنقل، وطوابتَ الانتظار في ظل استمرار انتشار وباء كورونا

وقد خلصت الدراسة إلذ أن ىذه ات٠دمة لد تستعمل بالكيفية ات١طلوبة التي تفرضها اتٟداثة والعصرنة في زمن التحدي التكنولوجي، 
لد ت٭قق التجاوب ات١نتظر من ات١واطنتُ الذين فضلوا البقاء أسرى الأساليب  "خدمتي"وفرىا تطبيق والدليل على ذلك أن ات٠دمة التي ي

 .التقليدية في قضاء حاجياتهم



 

 

، 0202ومتطلبات اتٞودة، جوان  دراسة يغتٍ سامية، مديتٍ عثمان، عوادي مصطفى، ات٠دمة العمومية في ظل تٖديات الرقمنة 2.
ليل وتقييم تٕربة رقمنة الأداء تٔؤسسة الضمان الاجتماعي تٖ ادارة الاعمال، حيث ىدفت الدراسة الذت٣لة دراسات في الاقتصاد  و 

مواكبة اتٟداثة وتوفتَ متطلبات اتٞودة ات٠دمية، شمل التحليل عينة من ات١تعاملتُ عبر بوابتها  الفرع اتٞهوي بولاية الوادي قدرتها على
 .ويات جيدة على مستوى معايتَ جودة ات٠دمات ات١قدمة ينبغي تثمينهاالرقمية، وتوصلت الدراسة الذ تسجيل مست

 :دراسات أجنبية :ثانيا 

(E_CRM) customer Perception of value from E_CRM Featur  

websites E_Ticketin  الكتًونية ومدى مسات٫ة  كانت ىذه الدراسة على عملية الرقمنة في شراء تذاكر الطائرات بطريقة
لإعطاء فهم أفضل  :تشجيع ات١بيعات خاصة باستحداثها برامج للولاء واتٟفاظ على الزبائن ولقد ىدفت ىذه الدراسةذلك في 

للقيمة ات١دركة للعميل من تطبيق خصائص إدارة علاقة العملاء الالكتًونية على ات١وقع الالكتًوني لشركة طتَان وقد تم تطبيق 
على ات١وقع الإلكتًوني لشركة طتَان وقد تم تٚع البيانات من دراسة اتٟالة بسبع حالات  خصائص إدارة علاقة العملاء الالكتًونية

 .من خلال إجراء مقابلات معمقة معهم وكانت اتٟالات لطلاب اعتادوا على شراء التذاكر من ات١وقع الإلكتًوني لشركة الطتَان

تٕارب ات١تعاملتُ الآخرين مع  ة تواصل على ات١وقع الالكتًوني لقراءةوأكدت نتائج ىذه الدراسة أن ىؤلاء ات١تعاملتُ طالبوا بوجود قنا
برامج تعزيز الولاء من خصومات نقدية أو نظام تٕميع  شركة الطتَان، وتوصلت أيضا أن ات١سافرين بكثرة كالطلاب يعتقدون بأن

برامج الولاء الذي تقدمها شركة  النقاط على عمليات الشراء أفضل من شراء التذاكر بسعر أرخص بدون اتٟصول على عضوية
الطتَان للمسافرين الذين يسافرون أكثر من غتَىم وجاءت التوصيات بضرورة وجود نظام فعال لتقدنً الدعم وخدمات الزبائن 

 Pappel and (2012) وعنوانها: digital records Keeping to .بطريقة إلكتًونية في مرحلة ما بعد الشراء
Saarmann 2. دراسة 

 information Governance in estonian Goverment، ناقشت مكانة الوثائق الالكتًونية في

تٕربة اتٟكومة ات١ركزية بإستونيا في  منظومة اتٟوكمة الالكتًونية الفعالة وأنها ركيزة أساسية في عمليات تٖوت٢ا الرقمي، وعرضت الدراسة
حجما وأكثرىا تنوعا ، واستعرضت الإجراءات التشريعية والتنظيمية  ت وأكبرىاقطاع الإدارة المحلية الذي يعتبر من أصعب القطاعا

 :التي اتٗذتها اتٟكومة، ومن أت٫ها

ن إنشاء مركز تقتٍ لتطبيقات اتٟكومة الالكتًونية تّامعة تالتُ وتتبعتو فنيا إدارات الوثائق الالكتًونية ات١نتشرة في ات١قاطعات وات١د
ات١هنيتُ ات٠براء في القطاعتُ العام وات٠اص، وتأسيس بنية برت٣ية  ركز بتُ نظريات الأكادتٯيتُ وت٦ارساتوالبلديات ، تْيث تٯزج ات١

أنظمة الدولة الأخرى للتعزيز من كفاءة التحول الرقمي، وقدمت الدراسة ت٣موعة معايتَ تسهم في  متميزة لأرشفة الوثائق تتكامل مع



 

 

من خدمات سواء للمواطنتُ وات١ؤسسات ، وأكدت على ضرورة تعاون القطاعتُ العام  تقييم الأداء الرقمي للحكومات وما يقدمو
 .وات٠اص لنجاح عمليات التحول الرقمي والانتقال ت٨و اتٟكومة الالكتًونية

 .ما يميز الدراسة الحالية :المطلب الرابع

السياق، وذلك من خلال تسليط الضوء  إن الدراسة التي قمنا بها ىي دراسة مكملة للدراسات السابقة التي وردت في نفس
تٖديدا خاصة التي تعتمد على الرقمنة بالدرجة الأولذ،  )مفتشية العمل(ات٠دمات العمومية ات١قدمة من طرف الإدارة العمومية 

دة ىذه بالإضافة للتطرق إلذ مفهوم جديد شرعت ات١ؤسسات العمومية في تطبيقو حديثا وىو الرقمنة، وابراز دورىا في تٖستُ جو 
 .ات٠دمات

الرقمنة في الإدارة العمومية يكتسي في حد ذاتو الطابع السياسي أكثر منو اقتصادي او خدماتي،  إن موضوع ات٠دمة العمومية و
جانب السياسي أما الدراسة اتٟالية فقد تناولت أثر الرقمنة في  حيث أن أغلب الدراسات التي أجريت في ىذا ات١وضوع تناولتو من

 الدراسات التي تتناول رقمنة الإدارات العموميةبتُ اول ؛ إذ تعد ىذه الدراسة مفتشية العمل قطاع  العمومية وفي قطاع وىوالإدارة 
، آخذين بعتُ الاعتبار ات٠دماتيالمجال  باعتبار أنو لا توجد دراسات سابقة في الأغواطولاية بمفتشية العمل  آلية لتحستُ خدماتك

 حول ات١وضوع من خلال اجاباتهم بات١فتشيةوجهة نظر ات١وظفتُ 

على الاستبيان، لذا تأتي ىذه الدراسة استكمالا تٞهود الباحثتُ في ىذا المجال ولسد النقص في ىذا اتٟقل الدراسي؛ اذ حاولت 
 الربط بتُ رقمنة الإدارة العمومية وتٖستُ ات٠دمة، كما تٯكن ان تكون مرجعا

 0 من زاوية أخرى لدراسات مستقبلية تعالج ات١وضوع

وعلى ىذا الأساس تٯكننا القول أن ىذه الدراسة تتفق مع الدراسات السابقة من حيث تناول موضوع الرقمنة، أما الاختلاف بتُ 
 :دراستنا وبتُ الدراسات السابقة يكمن فيما يلي

 ؛ )إدارة عمومية(طبيعة ات١ؤسسة وات٠دمات ات١قدمة من طرفها  -

 حدود الزمنية وات١كانية ات١دروسة؛ -

 ووعينتات١نهج ات١ستخدم في الدراسة وكذا ت٣تمع الدراسة  -



 

 

 : خلاطخ

الادارة ات١عاصرة ومن أجل ذلك   ن أن الرقمنة أصبحت ت٘ثل الاتٕاه اتٞديد في˘ التطرق إليو في الفصل الأول تبمن خلال ما تم
اتٟديثة من طرف الادارة العمومية لتحستُ خدماتها وتبسيط الإجراءات وات١عاملات، وتوفتَ آلر لكل البيانات سخرت كل التقنيات 

وات١علومات في أي مكان وزمان، وتوفتَ الوقت واتٞهد وات١ال والدقة والسرعة في ات٧از الأعمال، والتوجو ت٨و صفر ورقة في ملفاتها، 
 .ت٠دمات ات١قدمة من طرف الإدارة وتٖقق أىدافهات٦ا يعطي مردودا ات٬ابيا في تٖستُ ا

ولتدعيم الدراسة اتٟالية تم الاستعانة بدراسات سابقة حول ات١وضوع والتي أفادتنا في تٖديد الأدوات وات١نهج ات١ناسب للدراسة، 
 .إضافة إلذ تكوين فكرة حول موضوع الدراسة اتٟالية



  

 

 

 

 

 

 

 دوساٌشلّٕخ فٍ رحمُكاٌفظً اٌثبٍٔ : 

 (الطبس اٌزطجُمٍ ٌٍذساعخاٌجىدح اٌشبٍِخ ) 

 

 

 انخعشٚف ببنًؤسست يحم انذساست  :انًبحث الأٔل                            

 يُٓدٛت انذساست انًٛذاَٛت :انًبحث انثبَٙ                            

 عشض ٔححهٛم َخبئح انذساست انًٛذاَٛت :انثبنثانًبحث                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 :حًٓٛذ

السابقة في ىذا المجال، وسيتم في ىذا  تناولنا في الفصل النظري مفهومي الرقمنة وات٠دمة العمومية في الإدارة العمومية وكذا الدراسات
الواقع، وتوضيح أثر الرقمنة في الإدارة العمومية، وىو الدافع لإجراء  الفصل مطابقة ات١عطيات النظرية وما ىو موجود على أرض

 ، وذلك بهدف الوصول إلذ نتائج أكثر دلالة من اتٞانب النظري ت٤اكية الواقعالأغواط لولاية  تٔفتشية العملالدراسة التطبيقية 

التعريف بات١ؤسسة ت٤ل  :ات١بحث الأول :تٔعطياتو ات١ختلفة، ومن خلال ذلك قمنا بتقسيم الفصل إلذ ثلاث مباحث أساسية
 .الدراسة

 .تٖليل نتائج الدراسة ات١يدانيــــــة :ات١بحث الثالث .منهجيــــة الدراســـــة ات١يدانيـــــــــــــــــــة :ات١بحث الثاني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

  دور الرقمنة في تحقيق الجودة الشاملةالفصل الثاني : 

 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة :المبحث الأول

 : المطلب الأول : تعريف المؤسسة

 بات١فتشيةالتعريف  ، وفي ىذا ات١بحث سنتطرق إلذتٔفتشية العمل بالأغواط الدراسة ات١يدانية  أجريتلقد :   لمحة تاريخيةأولا 
تطبيق الرقمنة في ات١ؤسسة وامكانيات الرقمية التي  ونشأتها وات٢يكل التنظيمي ت٢ا، وت٥تلف ات١صالح وات١كاتب بها، وكذا التطرق إلذ

 .تٖوزىا

مفتشية جهوية تضم اربعة  0..0 /1./ 6.ات١ؤرخ في  0./0. التنفيذي قبل مرسومات١فتشية الولائية للعمل بالأغواط كانت 
مكتب ) لد تكن تسمى مفتشية ولائية كانت تسمى مكتب وات١سؤول لد يكن يسمى مفتش ولائي بل رئيس مكتب  ( ( 10)

وكانت ولايات اتٞلفة غرداية والبيض تابعتُ تٞهوية الأغواط الذ غاية صدور ات١رسوم ات١ذكور أعلاه الذي أجرى تعذيل ىيكلي 
وتضم فرع أفلو ومكتب مفتشية عمل تْاسي الرمل0 وأصبحت ات١فتشية  تٔوجبو أصبحت تسمى مفتشية ولائية للعمل بالأغواط

( ولايات ىي : ورقلة 0 6.الولائية للعمل بالأغواط بعد ىذا التعديل تابعة للمفتشية اتٞهوية بورقلة التي ضمت ستة )
 ت٘نراست0ايليزي 0 الوادي 0 غرداية والأغواط 0

أن مفتشية العمل بالاغواط في التنظيم اتٞديد ىي تابعة للمفتشية اتٞهوية للعمل  الاشارة : ثانيا تعريف مفتشية العمل بالاغواط
انًفخشٛت انعبيت نهعًم ْٛئت يٕظٕعت ححج ٔصبٚت ٔصاسة انعًم ٔ ( ىده الأختَة IGTبورقلة والتي ىي تابعة للمفتشية العامة للعمل )

، انًخعًٍ حُظٛى انًفخشٛت انعبيت 5550خبَفٙ  6انًؤسخ فٙ  50-50ٛز٘ انخشغٛم ٔ انعًبٌ الاخخًبعٙ، ٔانخٙ ْٙ يكهفت حسب انًشسٕو انخُف

 نهعًم، بخصٕس انخذابٛش ٔ انٕسبئم انلاصيت لإَدبص انًٓبو انخٙ ٚخٕنٓب إٚبْب انخششٚع ٔ انخُظٛى انًعًٕل بًٓب.

 مهام مفتشية العمل::  ثالثا

 ، و ىي مكلفة بـ:.199فبراير  6.ات١ؤرخ في  0.-.9تٗتص مفتشية العمل بات١هام ات١خولة ت٢ا تٔقتضى القانون 

مراقبة تطبيق الأحكام التشريعية و التنظيمية ات١تعلقة بعلاقات العمل الفردية و اتٞماعية و ظروف العمل و الوقاية الصحية و   –
 أمن العمال0

سائل ات١لائمة أكثر لتطبيق الأحكام تقدنً ات١علومات و الإرشادات للعمال و ت١ستخدميهم فيما تٮص حقوقهم و واجباتهم و الو   –
 القانونية و التنظيمية و التعاقدية و القرارات التحكيمية0

 مساعدة العمال و مستخدميهم في إعداد الاتفاقيات أو العقود اتٞماعية في العمل0   –

 إجراء ات١صاتٟة قصد اتقاء ات٠لافات اتٞماعية و تسويتها0   –

 ريعية و التنظيمية ات١تعلقة بالعمل للعمال و مستخدميهم0تبليغ و توضيح النصوص التش   –



  

 

 إعلام اتٞماعات المحلية بظروف العمل داخل ات١ؤسسات التابعة لاختصاصها0   –

إعلام الإدارة ات١ركزية للعمل تٔدى تطبيق النصوص التشريعية والتنظيمية ات١تعلقة بالعمل و اقتًاح التدابتَ الضرورية لتكيفها و    –
 ها0تعديل

تٯارس تفتيش العمل في أي مكان عمل يشتغل فيو عمال أجراء أو متمهنون من اتٞنستُ باستثناء بعض فئات ات١ستخدمتُ     
 ات١شار إليها في قانون العمل0

ام يتمتع مفتشو العمل بسلطة القيام بزيارات إلذ أماكن العمل، التابعة ت١هامهم و ت٣ال اختصاصهم قصد مراقبة تطبيق الأحك    
 القانونية والتنظيمية0

مفتشوا العمل أعوان ت٤لفون مقيدون بالسر ات١هتٍ مؤىلون في إطار مهامهم وحسب الأشكال ات١نصوص عليها في التنظيم للقيام     
 بالأعمال الآتية:

 صلاحيات مفتشي العمل:: رابعا

مكان يشتغل فيو أشخاص تٖميهم الأحكام القانونية و و تٯكنهم بهذه الصفة الدخول في أية ساعة من النهار أو الليل إلذ     
غتَ أنو إذا كانت الورشة أو وسائل الإنتاج الصناعية أو التجارية الأخرى موجودة في ت٤ل  التنظيمية التي يتعتُ عليهم معاينة تطبيقها

  ساعات العمل إلذ أماكن الإنتاجذي استعمال سكتٍ، تٯكن ت١فتش العمل في إطار ت٦ارسة صلاحياتهم أن يدخلوا في أي وقت من 

 ت٤اضر ت٥الفات،   –تقدنً الإعذارات،   –ملاحظات كتابية،   –وتٯكنو أن ت٭رر احدى الوثائق التالية 

 ت٤اضر ات١صاتٟة أو عدم ات١صاتٟة قصد الوقاية من ات٠لافات اتٞماعية في العمل و تسويتها0   –

تٖرير إحدى الوثائق ات١ذكورة أعلاه0 يدون مفتشو العمل ات١لاحظات و يقدر مفتش العمل حسب كل حالة مدى ملائمة     
الإعذارات التي يقدمونها في إطار ت٦ارسة وظيفتهم في دفتً مرقم و موقع من طرفهم يفتحو ات١ستخدم خصيصا ت٢ذا الغرض و يتعتُ 

 عليو أن يقدمو إليهم في أي وقت بناء على طلبهم0

ت و الإدارات العمومية السلطة السلمية ات١عنية بات١خالفات التي لاحظها في تطبيق التشريع و يعلم مفتش العمل في ات١ؤسسا    
التنظيم ات١تعلقتُ بالعمل و ات١عمول بهما، و يقدم في ىذا الصدد تٚيع ات١لاحظات أو التوصيات التي تدون في دفتً مفتوح ت٢ذا 

 الغرض0

اس عند اتٟاجة أراء أي شخص ت٥تص أو مساعدتو أو إرشاداتو لا سيما في ت٣ال الوقاية الصحية و تٯكن ت١فتش العمل التم    
 الأمن و طب العمل0



 

 

 بالاغواط لمفتشية العمللهيكـل التنظيمـي ا:  الثانيالمطلب 

 بالاغواط لمفتشية العمللهيكـل التنظيمـي اأولا : 

  

 يٍ اػذاد انطانة :انًصذس                                                                         

ٌثاٌصثر يلتشٍح ٔلائٍح هشانًلتشٍح انٕلائٍح نهؼًم تالأؿٕاط تضى أٌضا يكتة يلتشٍح انؼًم تساسً انشيم ٔكشع أكهٕ ْزا الاخٍش انزي سٕف يلاخظح 6 

 المفتش الولائي للعمل

 مصلحة التقييم التلخيص      

 عامل30يتبعه ( الجهاز الاداري)

 مصلحة التنشيط والوقاية والمراقبة

مفتش 19يتبعه ( الجهازالتقني )  

 الأمانة 



 

 

 .المفتشيةالتعريف بمصالح  :ثانيا

 ( :0.ات١فتشية الولائية للعمل بالأغواط مصلحتتُ )تضم 

تضم ات١فتشتُ العمليتُ الذين بأعمال الرقابة ات١يدانية : )اتٞهاز التقتٍ (  مصلحة التنشيط والوقاية وات١راقبة •
فبراير  6.ات١ؤرخ في  0./.9مفتش طبقا للصلاحيات ات١خولة ت٢م قانونا تٔوجب القانون  19للمؤسسات وتضم 

199. 

 ( تضم ات١وظفتُ وعمال الادارة وعددىم ستة وعشرون : ) ( يقومون 06مصلحة التلخيص والتقييم  ) اتٞهاز الاداري
 تٔختلف الأعمال الادارية 0

 مفتشية العمل .تطبيق الرقمنة في  :الثالثالمطلب 

 :كما سبق التطرق إليو في الفصل النظري فإن للرقمنة مقومات أساسية منها

 .ات١تطلبات الإدارية من عنصر بشري مؤىل :ثانيا .ات١تطلبات التقنية من أجهزة ومعدات وبرت٣يات :أولا

 ات١تطلبات الأمنية من نظام خاص تْماية التطبيقات وغتَىا :ثالثا

مصلحتي مفتشية العمل بالأغواط  ، حيث تٖوزات١فتشية ات١تطلبات ات١الية تقوم عليها حتى أمكنها تطبيق الرقمنة في أغلب مصالح  :رابعا
 :ت٧د أن ات١فتشية، على ات١قومات الأساسية بنسبة معتبرة، فبالنظر إلذ مصالح 

 ىذه ات١صلحة مؤطرة تٔعدات وأجهزة كومبيوتر وكذا عنصر بشري مؤىل، يستَ التقييم : التلخيص و صلحة م 1.

ىي الأخرى بالعناصر ات١ادية والبشرية وكذا التجهيزات وات١عدات التي مكنت من تطبيق  مؤطرة :التنشيط والوقاية وات١راقبة مصلحة  2.
الرقمنة في خدماتها، حيث لا تٮلو مكتب من مكاتب ىذه ات١صلحة من أجهزة الكمبيوتر وكذا مؤىلات بشرية للعمل عليها، تقدم 

 زة الكمبيوتر ولواحقها ( 0) أنظر ات١لحق الأختَ حول تزويد ات١فتشية تٔختلف أجهتٚيع خدماتها 

 منهجية الدراسة الميدانية:المبحث الثاني 

اىتم ىذا ات١بحث بتحديد منهج الدراسة وت٣تمع الدراسة وعينة الدراسة، وت٥تلف الأدوات ات١ستعملة في التحليل، كما تضمن تٖليل 
 .مفتشي العمل الاستبيان ات١قدم إلذ 

 :ولقد قسمنا ىذا ات١بحث كالتالر

 أداة الدراسة :ات١طلب الثالث .ت٣تمع الدراسة وعينتو :منهج الدراسة ات١يدانية ات١طلب الثاني:ات١طلب الأول 

 صدق وثبات أداة الدراسة :ات١طلب الرابع

 منهج الدراسة الميدانية:المطلب الأول 

لدراسة من مصادر تٚع البيانات وأداة سوف نتطرق في ىذا ات١طلب إلذ التعرف على ات١نهج ات١ستخدم في الدراسة وكذلك أدوات ا
 .وت٦ا تتكون؟ والأساليب التي تم العمل بها )الاستبانة(الدراسة 



 

 

 منهج الدراسة :أولا

على ات١نهج الوصفي التحليلي   مفتشية العمللقد اعتمدنا في دراستنا ت١وضوع دور رقمنة الإدارة العمومية كآلية لتحستُ خدماتها في 
 كون طبيعة ات١وضوع تتطلب الوصف والتعريف من خلال الفصل

الأول وىو الفصل النظري، وذلك بالاستعانة بات١راجع العلمية والأتْاث والدراسات ذات الصلة بأبعاد الدراسة، كما تم الاعتماد على 
 .بهدف الوصول إلذ بعض النتائج وتقدنً بعض التوصيات ة العملب مفتشيدراسة حالة في الفصل الثاني وىو الفصل التطبيقي 

 مصادر تٚع البيانات :ثانيا

 تٚعت البيانات ت٢ذه الدراسة من خلال مصادر أولية والتي ت٘ثلت في أفراد العينة واجاباتهم على

 .والمجلات والوثائق ذات الصلة بات١وضوع أسئلة الاستبيان، بالإضافة إلذ مصادر ثانوية متمثلة في الكتب والبحوث العلمية وات١قالات

 مجتمع الدراسة وعينته  :المطلب الثاني

 :ت٣تمع الدراسة :أولا

الأفراد أو الأشياء الذين  يعتٍ المجتمع تٚيع مفردات الظاىرة التي يدرسها الباحث، وبذلك فان ت٣تمع الدراسة ىو تٚيع
 العمل لولاية الاغواط يكونون موضوع مشكلة الدراسة، حيث تم اجراء ىذه الدراسة على عينة موظفي مفتشية 

 :عينة الدراسة :ثانيا 0

 .يتم اختيارىا من ت٣تمع الدراسة لتمثل ىذا المجتمع في البحث ت٤ل الدراسةتعرف عينة الدراسة بأنها عبارة عن ت٣موعة الوحدات التي 

وىي تٖقق نتائج سابقة وملموسة،  تعتبر العينة من أكثر الأدوات استعمالا في مثل ىذه البحوث نظرا لصعوبة الاتصال تّميع ات١وظفتُ
 .فردا .0وقد بلغ عدد أفراد العينة  مفتشية العملموظفي  عينة من وقد تم اختيار 

 عدد استمارات الدراسة (03):جدول رقم 

 الاستمارات ات١وزعة ات١فقودة ات١ستًجعة النهائية
 المجموع .0 0. 08 08

 %النسبة  100 6066 90000 90000
 .بالاعتماد على الاستبيانات ات١وزعة من إعداد الطالب :ات١صدر

كما   % 6066.يعادل نسبة وفقدت استمارتتُ أي ما  ..1%استمارة تٔا يعادل نسبة  .0من خلال اتٞدول يتبتُ أنو تم توزيع 
 .من النسبة الكلية للاستمارات % 10.00نسبة  استمارة تم قبوت٢ا كاملة وىي العدد النهائي؛ أي ما يعادل 08أننا استًجعنا 

 أداة الدراسة :المطلب الثالث

استخدمنا الاستمارة كأداة للدراسة وتٚع البيانات اللازمة ت٢ا باعتبارىا من أنسب أدوات البحث العلمي التي تٖقق أىداف الدراسة 
 .ات١يدانية في اتٟصول على ات١علومات



 

 

 :تعريف الاستبيان :أولا

 أن تكون الأسئلة متسلسلة، وأن يكون الاستبيان قصتَ؛ -

 .ح وجذاب لتشجيع ات١ستجيب على الإجابةطباعة الاستبيان بشكل واض -

 أجزاء الاستبيان :ثالثا

 :وقد تم تقسيم الاستبيان إلذ

 البيانات الشخصية والوظيفية :اتٞزء الأول 2.

 ).الأقدمية في العمل(اتٞنس، السن، ات١ؤىل العلمي، نوع الوظيفة، ات٠برة  :اشتمل ىذا المحور على ات١علومات الشخصية لأفراد العينة

 رقمنة الإدارة العمومية :اتٞزء الثاني 2.

والذي يضم في ت٣ملو  )البرت٣يات، القوى البشرية، عتاد اتٟاسوب، الشبكات(وىو ات١تغتَ ات١ستقل في الدراسة ت٭توي على أربعة أبعاد 
 .عبارة ( 00)

 ات٠دمة :اتٞزء الثالث 3.

 .عبارة(19)وىو ات١تغتَ التابع في الدراسة والذي يضم في ت٣ملو 

 :الاستبيان على أساس مقياس ليكرت ات٠ماسي الذي ت٭تمل تٜسة إجابات كما ىو مبتُ في اتٞدول التالر

 مقياس ليكرت الخماسي المعتمد في الدراسة (04):جدول رقم 

 التصنيف موافق ت٘اما موافق ت٤ايد غتَ موافق غتَ موافق ت٘اما
 الدرجة 0 0 0 0 1

 الطالبمن إعداد  :ات١صدر



 

 

  صدق أداة الدراسة :المطلب الرابع

ات١لاحظات القيمة  قبل توزيع الاستمارة على عينة البحث، تم مراجعتها من الأستاذ ات١شرف، من أجل إبداء الصدق الظاىري :أولا
 واجراء التعديلات في صياغة بعض العبارات، والتأكد من موافقة عبارات الاستبيان مع

سوء فهم أحد الأسئلة ت٦ا  الدراسة، وكذلك الإنقاص والتخفيف من الأخطاء ورفع درجة مصداقية الاستمارة، كذلك لتجنبموضوع 
 .قد يضعف من أحد المحاور، حيث أن إدراك الأفراد تٮتلف من فرد لآخر

 اختبار ثبات الدراسة :ثانيا

فا كرونباخ حيث يقصد بثبات أداة الدراسة مدى دقتها واتساقها فيما تم اختبار مدى الثبات في الاستمارة باستخدام معامل الثبات أل
تقيسو من معلومات عن سلوك واتٕاىات ات١بحوثتُ، معامل الثبات ىذا اقتًحو كرونباخ وتٝاه باتٝو وىو معادلة تعتمد على متوسط 

 .ى وجود الثبات الداخلي للأداة ات١ستخدمةدلالة عل 06.معاملات الارتباط بتُ مفرداتو، حيث أن ىذا ات١عامل إذا كان أكبر من 

 :فكانت النتائج كالآتي

 معاملات ثبات متغيرات الدراسة (05)جدول رقم 

 سةرات الدتَامتغ تار عدد العبا معامل الثبات
 رقمنة الإدارة العمومية :المحور الأول 00 0771.
0.572 
.060. 
.0600 
.0086 

7 
0 
0 
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 اتٟاسوب البرت٣يات القوى البشرية  عتاد
 الشبكات

 ات٠دمة :المحور الثاني 19 0910.

 الثبات العام للاستبيان 42 0887.
 :يبتُ اتٞدول ما يلي .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

وىي نسبة جيدة ومقبولة إحصائيا   (% 8800 (عبارة، قيمة 00أي تٚيع عبارات الاستمارة ات١قدرة بــــ "بلغ ألفا كرونباخ للنموذج الكلي  -
 (%60).كونها أعلى من النسبة ات١تفق عليها في ت٣ال العلوم الاقتصادية

 .وىي نسبة جيدة ومقبولة إحصائيا 77.1%) ( عبارة قيمة 00بلغ ألفا كرونباخ للمتغتَ ات١ستقل ات١تمثل في رقمنة الإدارة العمومية بــــ  -

نسبة جيدة ومقبولة إحصائيا كونها أعلى  وىي %) (91.3عبارة قيمة  19للمتغتَ التابع ات١تمثل في ات٠فة الاستًاتيجية بــــ  بلغ ألفا كرونباخ -
 .من النسبة ات١تفق عليها، ومنو تٯكننا الاطمئنان إلذ نتائج الدراسة وتعميمها

 

 



 

 

 الأساليب الإحصائية :ثالثا

لتحقيق أىداف الدراسة وتٖليل البيانات المجمعة تم استخدام برنامج اتٟزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية والذي يرمز لو باختصار 
(spss) ،وىو برنامج ت٭توي على ت٣موعة كبتَة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارات ،

 :وفيما يلي ت٣موعة من الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في ىذه الدراسة .الخ...ياريةات١توسطات والات٨رافات ات١ع

 .ت٘ت الاستعانة بالتكرار والنسب ات١ئوية للتعرف على ات٠صائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة :التك ارر والنسب ات١ئوية 1.

 عرفة مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على كل عبارةيتم استعمال ىذا ات١توسط ت١ :ات١توسط اتٟسابي 2.

من عبارات متغتَات الدراسة، وماىي اتٟدود التي اعتمدنا عليها عند التعليق على ات١توسط اتٟسابي ت١تغتَات الدراسة كما ىو موضح 
 :في اتٞدول التالر

 مقياس تحديد الأهمية النسبية لمتغيرات الدراسة (06):جدول رقم 

 المجال ]1.8-1[ ]2.6-1.8[ ]3.4-2.6[ ]1.0-0.1[ ]1-1.0[
 الأت٫ية النسبية غتَ موافق بشدة غتَ موافق موافق بدرجة متوسطة موافق موافق بشدة

 من اعداد الطالب :ات١صدر

استخدم ىذا ات١قياس ت١عرفة مدى ات٨راف استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغتَات  :الات٨راف ات١عياري 3.
الدراسة ولكل ت٤ور من ت٤اورىا عن متوسطها اتٟسابي، فكلما اقتًبت قيمتو من الصفر كلما دل ذلك على تركيز وات٩فاض تشتت 

لاستجابات أفراد عينة الدراسة، وكلما كان الات٨راف أق

من الواحد كلما قل التشتت من استجابات أفراد عينة الدراسة والعكس صحيح في حالة ما الات٨راف تساوي  إذا كانت قيمة
 .الواحد أو تفوقو

 .لدراسة أثر ات١تغتَ ات١ستقل على ات١تغتَ التابع :معامل الات٨دار 4.
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية :لثالمبحث الثا

سنتعرف في ىذا ات١بحث على إجابات أفراد العينة حول ت٤اور الاستمارة وتٖليلها وربط ىذه النتائج مع تساؤلات الدراسة وأىدافها 
 .باستخدام الأساليب الإحصائية ات١ناسبة

 تفريغ وتحليل البيانات العامة :المطلب الأول

ات ات١قدمة في قسم ات١علومات الشخصية تم تٖديد خصائص العينة، حيث يتوزع أفراد العينة حسب ات١علومات بالاعتماد على الإجاب
 :كالآتي  )اتٞنس، السن، ات١ؤىل العلمي، ات٠برة، ات١ركز الوظيفي(الشخصية 

 :متغير الجنس :أولا

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (05):الشكل رقم        توزيع أفراد العينة حسب الجنس   (07):الجدول رقم 

 .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

تغلب على نسبة الذكور،  ات١فتشية أننا نلاحظ أن نسبة الإناث في بيئة عملرغم أن العينة ات١دروسة تشمل أفراد الإدارة العامة إلا 
 % 0006بات١قابل فان نسبة الاناث بلغت  % 0600حيث بلغت نسبة الذكور  حيث بلغت نسبة الذكور

 :متغير السن :ثانيا

 توزيع أفراد العينة حسب السن( 06)شكل رقم                توزيع أفراد العينة حسب السن   ( 08)الجدول رقم     

 فئات العمر التكرار %النسبة ات١ئوية 
 سنة .0أقل من  0. .1.07
 سنة 09سنة إلذ  .0من  10 0600
 سنة 09سنة إلذ  .0من  .1 0007
 سنة .0أكثر من  0. 701
 المجموع 08 ..1

 .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

 .فقط  0.2% ت٘ثل تعتمد بنسبة كبتَة على فئة الشباب في حتُ أن نسبة الكهول ات١فتشيةمن خلال العينة ات١دروسة نلاحظ أن 
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 تقتٍ

 

 :متغير المؤهل العلمي :ثالثا

 المستوى التعليمي لأفراد العينة(07) الشكل رقم             المستوى التعليمي لأفراد العينة  (09) الجدول رقم          

 .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

 ت٤ل الدراسة في عملية التسيتَ على الفئة ذات ات١ؤىلات العلمية العالية، تْيث ات١فتشيةتعتمد 

، ثم فئة التكوين ات١هتٍ % 7100نلاحظ أنها تعتمد على الإطارات خرت٬ي اتٞامعة بالدرجة الأولذ تْيث سجلت أكبر نسبة بلغت 
 %. 0806بنسبة 

 :نوع الوظيفة :رابعا

 توزيع الأفراد حسب تصنيفهم (08)الشكل رقم        توزيع الأفراد حسب تصنيفهم المهني   (10)الجدول رقم           

 .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

، %7806ت٤ل الدراسة في التصنيف حسب الوظيفة تعتمد على الإطارات ذوي الصنف الإداري بنسبة كبتَة حيث بلغت  ات١فتشية
 %. 0100مقارنة بات١وظفتُ في الصنف التقتٍ بنسبة 

 ):الاقدمية في العمل(متغير الخبرة  :خامسا

 :ويتوزعون حسب الأقدمية كما يلي .0موظف من ت٣موع 08أجاب تٓصوص ىذا اتٞانب 



 

 

 توزيع الأفراد حسب الأقدمية( 09)الشكل رقم                         توزيع الأفراد حسب الأقدمية   (11):الجدول رقم     

 التصنيف ات١هتٍ التكرار %النسبة ات١ئوية 
 سنوات 21أقل من 1. 006
 سنوات .1سنوات وأقل من  0. 7. 00

 سنة .0سنوات وأقل من  .1 18 6000
 سنة فأكثر .0 0. 701
 المجموع 08 ..1

 (SPSS. V22ت٥رجات ) بالاعتماد على من إعداد الطالب :ات١صدر

 10سنوات وأقل من  05 ، تليها من% 64.3سنة بنسبة  20سنوات وأقل من  10يغلب على عينة الدراسة ذوي ات٠برة من 
 .على التوالر % 006و % 701سنوات بسنة  0.من سنة فأكثر وأقل  02ينة الدراسة u، وبدرجة ضعيفة % 25سنوات بنسبة 

 تشخيص واقع متغيرات الدراسة :المطلب الثاني

سوف نتطرق في ىذا ات١طلب إلذ اختبار الفرضيات التي سبق طرحها وذلك باستخدام الأساليب الإحصائية ات١توفرة 
 spss.في برنامج 

ت٤ل الدراسة، لإثبات  مفتشية العمل لولاية الاغواطيتم الاعتماد على رقمنة الإدارات العمومية في تقدنً خدماتها في 
ه الفرضية نعتمد على حساب ات١توسطات اتٟسابية والات٨رافات ات١عيارية لعناصر رقمنة الإدارات العمومية وىو ىذ

 .ات١تغتَ ات١ستقل، وكذلك ات٠دمة وىو ات١تغتَ التابع

 .إثبات الاعتماد على رقمنة الإدارات العمومية :أولا

ت٤ل الدراسة من وجهة نظر ات١وظفتُ، حيث تم  ات١فتشيةفي ىذا اتٞزء سيتم التعرف على مدى تطبيق الرقمنة في 
 .استخدام ات١توسط اتٟسابي والات٨راف ات١عياري لأبعاده

 :ت٤ل الدراسة ات١فتشيةواتٞداول التالية توضح واقع أبعاد رقمنة الإدارة العمومية في 
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصة بالبرمجيات  (12):الجدول

 مستوى
 القبول

 فراالات٨
 ات١عياري

 ات١توسط
 اتٟسابي

 ات٠اصة البرت٣يات العبارات

 1. .باعتماد برت٣يات خاصة ت١واجهة التغتَات مفتشية العملتقوم  3.1429 1.04401 متوسط
 0. .في عملها برت٣يات حاسوبية متطورة مفتشية العملتستخدم  2.9286 1.05158 متوسط
 0. .جديد على تٖديث برت٣ياتها باستمرار ت١واكبة ما ىو مفتشية العملتعمل   3.0000 1.05409 متوسط

 0. .تساعد البرت٣يات ات١ستخدمة على أداء ات١هام 4.1071 0.73733 مرتفع
 0. .برامج وتطبيقات خاصةعلى  مفتشية العملتتوفر  3.7857 0.73822 مرتفع
 على أنظمة تٛاية آلية تٟماية بياناتها ومنع أي مفتشية العملتتوفر  3.5000 1.10554 مرتفع

 .اختًاق غتَ مشروع للمعلومات
.6 

 آلية لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو تعطل مفتشية العملت٘تلك  3.1786 1.18801 متوسط
 .اتٟواسيب الآلية

.7 

 ات١توسط الإتٚالر للبرت٣يات 3.37755 0.98840 متوسط
 .V22) (spssالاعتماد على ت٥رجات ب بمن إعداد الطال :ات١صدر

كما أن   (3.37755)العينة  من خلال اتٞدول نلاحظ أن عبارات البرت٣يات كانت متوسطة إذ بلغ ات١توسط العام لإجابات أفراد
حسابية متقاربة، كما أن قيمة الات٨راف ات١عياري كانت  تٔتوسطات )متوسط، مرتفع(ات١توسط العام لكل عبارة يقع ضمن ت٣ال 

 .، ت٦ا يعكس التجانس في إجابات أفراد العينة حول ات١عرفة(0.98840)

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصة بالقوى البشرية (13):الجدول 

 مستوى
 القبول

 فار الات٨
 ات١عياري

 ات١توسط
 اتٟسابي

 ت ات٠اصة بالقوى البشريةراالعبا

 
 منخفض

 
2.983332 

 
2.1786 

 على تنمية وتطوير مهارات ات١وظفتُ فيمفتشية العمل لولاية تعمل 
ت٣ال استخدام التكنولوجيا الرقمية عن طريق دورات تدريب دورية 

 .للموظفتُ

 
.1 

 ات١وظفتُ في ت٣ال التكنولوجياتتناسب مهارات ومعارف  3.4286 2.959502 مرتفع
 .والرقمنة مع طبيعة الأعمال ات١وكلة إليهم

 
.0 

 000007 6..1017 منخفض
 

اسوب ادر بشرية مؤىلة لصيانة أجهزة اتٟت٘تلك مفتشية العمل كو  
 وتطوير البرت٣بات ات١ستخدمة 

 
.0 

 على استقطاب وتوظيف أصحاب مفتشية العملتعمل  2.1071 2.831742 منخفض
 .ات٠برات وات١هارات في ت٣ال العمل الالكتًوني

 
.0 



 

 

 ت٢م ات٠برة الكافية في التعامل مع مفتشية العملموظفو  3.7500 1.23603 مرتفع
 .اتٟاسوب ولواحقو

 
.0 

 ات١توسط الإتٚالر للقوى البشرية 008 1.03613 متوسط
 .V22) (spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

كما أن (008)من خلال اتٞدول نلاحظ أن عبارات القوى البشرية كانت متوسطة إذ بلغ ات١توسط العام لإجابات أفراد العينة 
تٔتوسطات حسابية متقاربة، كما أن قيمة الات٨راف ات١عياري   )منخفض، متوسط، مرتفع(ات١توسط العام لكل عبارة يقع ضمن ت٣ال 

 (1.03613 ).كانت 

 لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصة بعتاد الحاسوبا (14):الجدول 

 مستوى
 القبول

 الانح ارف
 ات١عياري

 ات١توسط
 اتٟسابي

 العبا ارت ات٠اصة بعتاد اتٟاسوب

 يتم إصلاح وصيانة عتاد اتٟاسوب أو ملحقاتو بشكل سريع دون   2.8214 1.18801 متوسط
 .ت٘اطل 

.1 

 التحول بشكل كلي إلذ النظام الالكتًوني مفتشية العملتستطيع   3.1071 1.22744 متوسط
 القائم على اتٟاسوب الآلر وملحقاتو 

.0 

 0. يتم تٖديث وتٕديد عتاد اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة   2.0714 1.15241 منخفض
 

 منخفض
 

1.31937 
 

2.5000 
           إلذ توفتَ العتاد ات١تطور والكافي من أجهزة اتٟاسوب  مفتشية العملتسعى  

 .تٞميع مصاتٟها ...)طابعات، ماسحات ضوئية، ناسخات، )وملحقاتو
.0 

 0. الأجهزة الرقمية في ت٥تلف مصاتٟها مفتشية العملتستعمل  3.0714 1.18411 متوسط
 ات١توسط الإتٚالر لعتاد اتٟاسوب 2.71429 1.21427 متوسط

 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  اد الطالبمن إعد :ات١صدر

  (2.71429)من خلال اتٞدول نلاحظ أن عبارات عتاد اتٟاسوب كانت أغلبها متوسطة إذ بلغ ات١توسط العام لإجابات أفراد العينة 
، كما أن قيمة الات٨راف ات١عياري  تٔتوسطات حسابية متقاربة )متوسط، منخفض(كما أن ات١توسط العام لكل عبارة يقع ضمن ت٣ال 

 (1.21427 ).كانت 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصة بالشبكات (15):لجدول ا

 مستوى
 القبول

 فار الات٨
 ات١عياري

 ات١توسط
 اتٟسابي

 العبا ارت ات٠اصة بالشبكات

 ات١رونة مفتشية العملتٖقق شبكات الاتصال ات١عتمدة من طرف  3.2143 1.19744 متوسط
 .والأمان في نقل وتبادل ات١علومات والسرعة في ات٧از الأعمال

.1 



 

 

 للتواصل )اكستًانت (شبكات اتصال خارجية  مفتشية العملت٘لك  2.4286 1.16837 منخفض
 وتبادل وتوزيع ات١علومات تٔختلف الإدارات الأخرى ذات العلاقة

.0 

 ت٘كنها )الانتًانت (شبكة اتصالات داخلية  فتشية العملت٘لك م 3.1429 1.26825 متوسط
 .من تبادل وتوزيع ات١علومات بتُ موظفي ت٥تلف الوحدات

.0 

 ل وتٯتازعلى شبكة انتًنت ذات تدفق عا مفتشية العملتتوفر  2.4643 1.26146 منخفض
 والسرعة في ات٧از الأعمالبالاستمرارية ت٦ا يسهل عملية الاتصال 

.0 

 على موقع إلكتًوني ت٭توي على معلوماتمفتشية العمل تتوفر  3.1071 1.39680 متوسط
 حول خدماتها

.0 

 على رقم ىاتف ت٥صص لتلقي طلباتمفتشية العمل تٖتوي  3.0000 1.49071 متوسط
 .ات١واطنتُ وشكاويهم

.6 

 للشبكاتات١توسط الإتٚالر  2.89286 2.01020 متوسط
 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات ب من إعداد الطال :ات١صدر

لإجابات أفراد العينة  من خلال اتٞدول نلاحظ أن عبارات الشبكات كانت أغلبها متوسطة، إذ بلغ ات١توسط العام
تٔتوسطات حسابية متقاربة، كما أن قيمة  )متوسط، منخفض(كما أن ات١توسط العام لكل عبارة يقع ضمن ت٣ال (2.89286)

 (2.01020).الات٨راف ات١عياري كانت 

 .إثبات تحسين الخدمة المقدمة :ثانيا

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصة بالخدمة (16):الجدول 

 مستوى
 القبول

 فراالات٨
 ات١عياري

 ات١توسط
 اتٟسابي

 باعتمادية ات٠دمةالعبا ارت ات٠اصة 

 اىتماما تٔظهر وىندام موظفيها وكذا الشكل مفتشية العملتولر   2.4286 1.16837 منخفض
 .الداخلي وات٠ارجي للمبتٌ 

.1 

 موزعات(على تٕهيزات ومعدات تقنية متطورة  مفتشية العملتتوفر   1.9643 1.03574 منخفض
 ...).آلية، حواسيب  

.0 
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 منخفض
 جدا

 لوحات الكتًونية إرشادية تسهل الوصول تٔفتشية العمليوجد   1.7143 2.712702
 .لأماكن اتٟصول على ات٠دمة 

.0 

 0. .بتقدنً خدمات ذات جودة مفتشية العملتقوم   3.8571 1.00791 مرتفع
 0. .تأختَخدماتها في الوقت المحدد دون أي  مفتشية العملتؤدي   4.2500 2.645502 مرتفع جدا

 6. خدماتها بطريقة صحيحة من ات١رة الأولذ مفتشية العملتقدم   4.0357 2.838082 مرتفع
 7. .بثقة ات١ستفيدين من خدماتها مفتشية العملتٖظى   4.2857 2.712702 مرتفع جدا
 تْل ات١شكلات للمواطنتُ من خلال ات٠دمات مفتشية العملتلتزم   4.3571 2.558722 مرتفع جدا

 .ات١قدمة ت٢م 
.8 

 على أتم الاستعداد لتقدنً مفتشية العمليكون ات١وظفون في   4.2857 2.809992 مرتفع جدا
 .ات٠دمة 

.9 

 بالرد على طلبات ات١واطنتُ وانشغالاتهم دون مفتشية العملتقوم   4.4286 2.690072 مرتفع جدا
 .ت٘ييز 

1. 

 لاحتياجات ات١واطنتُ مهما كانت مفتشية العمليستجيب موظفي   4.3571 2.826162 مرتفع جدا
 .انشغالاتهم 

11 

 10 .بشكاوي واستفسارات ات١واطنتُ مفتشية العملتهتم   4.4643 2.576202 مرتفع جدا
 10 بالأمان والسرية وات٠صوصية في ات١عاملات مفتشية العملتتميز   4.0714 1.05158 مرتفع

 10 سلوك ات١وظفتُ بالأدب وحسن ات١عاملة مع ات١واطنتُيتسم   4.4643 2.692932 مرتفع جدا
 على تٚيع التجهيزات اللازمة تٟماية حقوق مفتشية العملت٘لك   3.5000 1.13855 مرتفع

 ات١واطنتُ 
10 

 اىتماما بالغا في التعامل مع ات١واطنتُ وبكل مفتشية العملتولر   4.2143 1.06657 مرتفع جدا
 .لطف وحسن 

16 

 17 .يتفهم ات١وظفتُ احتياجات ات١واطنتُ ويسارعون بتلبيتها وتٖقيقها  4.2857 2.712702 جدامرتفع 
 دائما بات١لاحظات والاقتًاحات التي مفتشية العمليهتم موظفي   3.8571 1.14550 مرتفع

 .يبديها الزبائن من أجل إدخال تٖسينات على ات٠دمات ات١قدمة 
18 

 
 مرتفع جدا

 
1.04083 

 
4.2500 

     مع ات١واطنتُ واعطائهم الأولوية والإصغاء  مفتشية العمليتعاطف موظفي  
 مشاكلهم إلذ انشغالاتهم والعمل على توجيههم  وارشادىم وحل

19 

 ات١توسط الإتٚالر للخدمة 3.8458 0.86477 مرتفع جدا
.V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر



 

 

كما   (0.0110)أفراد العينة  من خلال اتٞدول نلاحظ أن عبارات ات٠دمة كانت أغلبها مرتفع جدا إذ بلغ ات١توسط العام لإجابات
أن قيمة تٔتوسطات حسابية متقاربة، كما  )مرتفع، مرتفع جدا منخفض، منخفض جدا،(أن ات١توسط العام لكل عبارة يقع ضمن ت٣ال 

 .ت٦ا يعكس التجانس في إجابات أفراد العينة حول ات١عرفة (2.01100)الات٨راف ات١عياري كانت 

 ترتيب العبارات تنازليا :ثالثا

  :العبارات المتعلقة برقمنة الإدارة العمومية 1.

 :يتم ترتيب العبارات كالتالر :البرمجيات -

ات١ستخدمة على أداء ات١هام وىذا يدل على  تساعد البرت٣يات :في الاستبيان في ات١رتبة الأولذ والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .أداء مهامها بدرجة مرتفع تعتمد استخدام برت٣يات تساعدىا على مفتشية العملأن 

برامج وتطبيقات خاصة وىذا يدل  على مفتشية العملتتوفر  :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .تعتمد برامج تطبيقات خاصة بدرجة مرتفع مفتشية العملعلى أن 

أنظمة تٛاية آلية تٟماية بياناتها  على مفتشية العملتتوفر  :في الاستبيان في ات١رتبة الثالثة والتي تنص على 6. :جاءت العبارة رقم -
تتبع أنظمة تٛاية بياناتها ومنع أي اختًاق غتَ مشروع  مفتشية العمللمعلومات، وىذا يدل على أن ومنع أي اختًاق غتَ مشروع ل

 .للمعلومات بدرجة متوسط

لاستعادة البيانات في حالة تلفها  آلية مفتشية العملت٘تلك  :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة والتي تنص على 7. :جاءت العبارة رقم -
لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو تعطل اتٟاسبات بدرجة  تتبع آلية مفتشية العملالآلية، وىذا يدل على أن أو تعطل اتٟاسبات 

 .متوسط

باعتماد برت٣يات خاصة ت١واجهة  مفتشية العملتقوم  :في الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص على 1. :جاءت العبارة رقم -
 .ت١واجهة التغتَات بدرجة متوسط تعتمد برت٣يات خاصة مفتشية العملالتغتَات، وىذا يدل على أن 

على تٖديث برت٣ياتها باستمرار  مفتشية العملتعمل  :في الاستبيان في ات١رتبة السادسة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .ار بدرجة متوسطبرت٣ياتها باستمر  تعتمد تٖديث مفتشية العملت١واكبة ما ىو جديد، وىذا يدل على أن 

في عملها برت٣يات حاسوبية  مفتشية العملتستخدم  :في الاستبيان في ات١رتبة السابعة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .تعتمد برت٣يات حديثة في عملها بدرجة متوسط مفتشية العملمتطورة، وىذا يدل على أن 

 :يتم ترتيب العبارات كالتالر :القوى البشرية -

ات٠برة الكافية في التعامل مع  ت٢م مفتشية العملموظفو  :في الاستبيان في ات١رتبة الأولذ والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .الكافية في التعامل مع اتٟاسوب ولواحقو بدرجة مرتفع تعتمد على ات٠برة مفتشية العملاتٟاسوب ولواحقو، وىذا يدل على أن 

ات١وظفتُ في ت٣ال التكنولوجيا  تتناسب مهارات ومعارف :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
تعتمد على تناسب مهارات ومعارف ات١وظفتُ التي يتميزون  مفتشية العملوالرقمنة مع طبيعة الأعمال ات١وكلة إليهم، وىذا يدل على أن 

 .بها بدرجة متوسط



 

 

بشرية مؤىلة لصيانة أجهزة  كوادر مفتشية العملت٘تلك  :في الاستبيان في ات١رتبة الثالثة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
لا تعتمد على كوادر بشرية مؤىلة لصيانة أجهزة اتٟاسوب  مفتشية العملاتٟاسوب وتطوير البرت٣يات ات١ستخدمة، وىذا يدل على أن 

 .منخفض وتطوير البرت٣يات ات١ستخدمة بدرجة

على تنمية وتطوير مهارات ات١وظفتُ  مفتشية العملتعمل  :في الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص على 1. :جاءت العبارة رقم -
لا تعتمد تنمية  مفتشية العملدورية للموظفتُ، وىذا يدل على أن  في ت٣ال استخدام التكنولوجيا الرقمية عن طريق دورات تدريب

 .استخدام التكنولوجيا الرقمية عن طريق دورات تدريب دورية للموظفتُ بدرجة منخفض جدا وظفتُ غي ت٣الوتطوير مهارات ات١

استقطاب وتوظيف أصحاب  على مفتشية العملتعمل  :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
لا تعتمد على استقطاب وتوظيف أصحاب ات٠برات  مفتشية العمل ات٠برات وات١هارات في ت٣ال العمل الالكتًوني، وىذا يدل على أن 

 .وات١هارات في ت٣ال العمل الالكتًوني بدرجة منخفض

 :يتم ترتيب العبارات كالتالر :عتاد الحاسوب -

التحول بشكل كلي إلذ النظام  مفتشية العملتستطيع  :لاستبيان في ات١رتبة الأولذ والتي تنص علىفي ا 0. :جاءت العبارة رقم -
تتبع النظام الالكتًوني القائم على اتٟاسوب بدرجة  مفتشية العملالالكتًوني القائم على اتٟاسوب الآلر وملحقاتو، وىذا يدل على أن 

 .متوسط

الأجهزة الرقمية في ت٥تلف مصاتٟها،  مفتشية العملتستعمل  :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .تستخدم الأجهزة الرقمية في ت٥تلف مصاتٟها بدرجة متوسط مفتشية العملوىذا يدل على أن 

اتٟاسوب أو ملحقاتو بشكل سريع  م إصلاح وصيانة عتاديت :في الاستبيان في ات١رتبة الثالثة والتي تنص على 1. :جاءت العبارة رقم -
 .وصيانة عتاد اتٟاسوب بشكل سريع ودون ت٘اطل بدرجة متوسط تقوم بعملية اصلاح مفتشية العملدون ت٘اطل، وىذا يدل على أن 

تَ العتاد ات١تطور والكافي من توف إلذ مفتشية العملتسعى  :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
لا تعتمد  مفتشية العملتٞميع مصاتٟها، وىذا يدل على أن  ...)طابعات، ماسحات ضوئية، ناسخات (أجهزة اتٟاسوب وملحقاتو 

 .اتٟاسوب وملحقاتو بدرجة منخفض توفتَ العتاد ات١تطور والكافي من أجهزة

اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة،  يتم تٖديث وتٕديد عتاد :في الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة بدرجة منخفض لا تعتمد تٖديث وتٕديدي عتاد مفتشية العملوىذا يدل على أن 

 :الشبكات -

اتٟاسوب أو ملحقاتو بشكل سريع  يتم إصلاح وصيانة عتاد :الثة والتي تنص علىفي الاستبيان في ات١رتبة الث 1. :جاءت العبارة رقم -
 .وصيانة عتاد اتٟاسوب بشكل سريع ودون ت٘اطل بدرجة متوسط تقوم بعملية اصلاح مفتشية العملدون ت٘اطل، وىذا يدل على أن 

 )الانتًانت(اتصالات داخلية  شبكة مفتشية العملتتملك  :في الاستبيان في ات١رتبة الأولذ والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
تتبع النظام الالكتًوني القائم على  مفتشية العملعلى أن  ت٘كنها من تبادل وتوزيع ات١علومات بتُ موظفي ت٥تلق الوحدات، وىذا يدل

 .اتٟاسوب بدرجة متوسط



 

 

الأجهزة الرقمية في ت٥تلف مصاتٟها،  مفتشية العملتستعمل  :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .تستخدم الأجهزة الرقمية في ت٥تلف مصاتٟها بدرجة متوسط مفتشية العملوىذا يدل على أن 

توفتَ العتاد ات١تطور والكافي من  إلذ مفتشية العملتسعى  :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة والتي تنص على 6. :جاءت العبارة رقم -
 ...)طابعات، ماسحات ضوئية، ناسخات (أجهزة اتٟاسوب وملحقاتو 

 .الأجهزة الرقمية بدرجة منخفض لا تعمل على توفتَ العتاد ات١تطور والكافي من مفتشية العملتٞميع مصاتٟها، وىذا يدل على أن 

اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة،  يتم تٖديث وتٕديد عتاد :الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص علىفي  0. :جاءت العبارة رقم -
 .اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة بدرجة منخفض لا تعتمد تٖديث وتٕديدي عتاد مفتشية العملوىذا يدل على أن 

اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة،  يتم تٖديث وتٕديد عتاد :علىفي الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص  0. :جاءت العبارة رقم -
 .اتٟاسوب بصفة دورية ومستمرة بدرجة منخفض لا تعتمد تٖديث وتٕديد عتاد مفتشية العملوىذا يدل على أن 

 العبارات المتعلقة بالخدمة 2.

خدمات ذات جودة، وىذا يدل  بتقدنً مفتشية العملتقوم  :في الاستبيان في ات١رتبة الأولذ والتي تنص على 14 :جاءت العبارة رقم -
 .مرتفع جدا تتبع أسلوب ذو جودة في تقدنً خدماتها بدرجة مفتشية العملعلى أن 

بالأمان والسرية وات٠صوصية في  مفتشية العملتتميز  :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية والتي تنص على 12 :جاءت العبارة رقم -
 .تتبع السرية والأمان وات٠صوصية في ات١عاملات بدرجة مرتفع جدا مفتشية العملات١عاملات، وىذا يدل على أن 

خدماتها في الوقت المحدد دون أي  مفتشية العملتؤدي  :في الاستبيان في ات١رتبة الثالثة والتي تنص على .1 :جاءت العبارة رقم -
 .الوقت المحدد بدرجة مرتفع جدا تقوم بتقدنً خدماتها في مفتشية العملىذا يدل على أن تأختَ، و 

اىتماما بالغا في التعامل مع ات١واطنتُ  مفتشية العملتولر  :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة والتي تنص على 11 :جاءت العبارة رقم -
 .اللطف واتٟستٌ في التعامل مع ات١وطنتُ بدرجة مرتفع جدا تتبع مفتشية العملوبكل لطف وحسن، وىذا يدل على أن 

بثقة ات١ستفيدين من خدماتها، وىذا  مفتشية العملتٖظى  :في الاستبيان في ات١رتبة ات٠امسة والتي تنص على 8. :جاءت العبارة رقم -
 .تتمتع بثقة ات١ستفيدين من خدماتها بدرجة مرتفع جدا مفتشية العمليدل على أن 

اىتماما تٔظهر وىندام موظفيها وكذا  مفتشية العملتولر  :في الاستبيان في ات١رتبة السادسة والتي تنص على 17 :جاءت العبارة رقم -
تولر اىتمام تٔظهر وىندام موظفيها وكذا ات١ظهر الداخلي  مفتشية العملالشكل الداخلي وات٠ارجي للمبتٌ، وىذا يدل على أن 

 .مرتفع جداوات٠ارجي للمبتٌ بدرجة 

مع ات١واطنتُ  واعطائهم  مفتشية العمليتعاطف موظفي  :في الاستبيان في ات١رتبة السابعة والتي تنص على 9. :جاءت العبارة رقم -
تتعاطف مع  مفتشية العملمشاكلهم، وىذا يدل على أن  الأولوية والإصغاء إلذ انشغالاتهم والعمل على توجيههم  وارشادىم وحل

 .لانشغالاتهم وتعمل على توجيههم  وارشادىم وحل مشاكلهم بدرجة مرتفع جدا عطيهم الأولوية وتصغيات١واطنتُ وت

على أتم الاستعداد لتقدنً  مفتشية العمليكون ات١وظفون في  :في الاستبيان في ات١رتبة الثامنة والتي تنص على 7. :جاءت العبارة رقم -
 .تتمتع بالاستعداد التام لتقدنً خدماتها بدرجة مرتفع جدا مفتشية العملات٠دمة، وىذا يدل على أن 



 

 

لوحات الكتًونية إرشادية تسهل  تٔفتشية العمليوجد  :في الاستبيان في ات١رتبة التاسعة والتي تنص على 19 :جاءت العبارة رقم -
لكتًونية للإرشاد وتسهيل الوصول تتبع أسلوب اللوحات الا مفتشية العملالوصول لأماكن اتٟصول على ات٠دمة، وىذا يدل على أن 

  .لأماكن تقدنً ات٠دمة بدرجة مرتفع جدا

ات١شكلات للمواطنتُ من خلال  تْل مفتشية العملتلتزم  :في الاستبيان في ات١رتبة العاشرة والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .تْل مشاكل ات١واطنتُ بدرجة مرتفع جدا تتمتع بالالتزام مفتشية العملات٠دمات ات١قدمة ت٢م، وىذا يدل على أن 

على تٚيع التجهيزات اللازمة  مفتشية العملت٘لك  :في الاستبيان في ات١رتبة اتٟادية عشر والتي تنص على 16 :جاءت العبارة رقم - 
 .بدرجة مرتفع جداتتبع التجهيزات اللازمة تٟماية حقوق ات١واطنتُ  مفتشية العملتٟماية حقوق ات١واطنتُ، وىذا يدل على أن 

خدماتها بطريقة صحيحة من ات١رة  مفتشية العملتقدم  :في الاستبيان في ات١رتبة الثانية عشر والتي تنص على 13 :جاءت العبارة رقم -
 .تتبع الطريقة الصحيحة في تقدنً خدماتها من ات١رة الأولذ بدرجة مرتفع مفتشية العملالأولذ، وىذا يدل على أن 

احتياجات ات١واطنتُ ويسارعون بتلبيتها  يتفهم ات١وظفتُ :في الاستبيان في ات١رتبة الثالثة عشر والتي تنص على 6. :ة رقمجاءت العبار  -
 .لاحتياجات ات١واطنتُ والسرعة في تلبيتها وتٖقيقها بدرجة مرتفع تتمتع بالتفهم مفتشية العملوتٖقيقها، وىذا يدل على أن 

لاحتياجات ات١واطنتُ  مفتشية العمل يستجيب موظفي :في الاستبيان في ات١رتبة الرابعة عشر والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
يتمتعون بالاستجابة لاحتياجات ات١واطنتُ مهما كانت انشغالاتهم  مفتشية العملمهما كانت انشغالاتهم، وىذا يدل على أن موظفي 

 .بدرجة مرتفع

على تٕهيزات ومعدات تقنية  مفتشية العملتتوفر  :ستبيان في ات١رتبة ات٠امسة عشر والتي تنص علىفي الا 18 :جاءت العبارة رقم -
 .تعتمد على تٕهيزات ومعدات تقنية متطورة بدرجة مرتفع مفتشية العمل، وىذا يدل على أن ...)موزعات آلية، حواسيب (متطورة 

دائما بات١لاحظات  مفتشية العمليهتم موظفي  :في الاستبيان في ات١رتبة السادسة عشر والتي تنص على 15 :جاءت العبارة رقم -
يأخذون  مفتشية العملات١قدمة، وىذا يدل على أن موظفي  والاقتًاحات التي يبديها الزبائن من أجل إدخال تٖسينات على ات٠دمات

 .ل إدخال تٖسينات على خدماتها بدرجة مرتفعمن أج ات١لاحظات والاقتًاحات التي يبديها الزبائن

ات١وظفتُ بالأدب وحسن ات١عاملة مع  يتسم سلوك :في الاستبيان في ات١رتبة السابعة عشر والتي تنص على 1. :جاءت العبارة رقم -
 .لا يتسمون بالأدب وحسن ات١عاملة بدرجة منخفض مفتشية العملات١واطنتُ، وىذا يدل على أن موظفي 

بشكاوى واستفسارات ات١واطنتُ،  مفتشية العملتهتم  :في الاستبيان في ات١رتبة الثامنة عشر والتي تنص على 0. :لعبارة رقمجاءت ا -
 .لا تهتم بشكاوى واستفسارات ات١واطنتُ بدرجة منخفض مفتشية العملوىذا يدل على أن 

بالرد على طلبات ات١واطنتُ  مفتشية العملتقوم  :في الاستبيان في ات١رتبة التاسعة عشر والتي تنص على 0. :جاءت العبارة رقم -
 .لا تتبع الرد على طلبات ات١واطنتُ وانشغالاتهم بدرجة منخفض جدا مفتشية العملوانشغالاتهم دون ت٘ييز، وىذا يدل على أن 

 

 

 



 

 

 

 اختبار فرضيات الدراسة  :المطلب الثالث

 ت٤ل الدراسة، بات١فتشيةتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ رقمنة الإدارة العمومية وات٠دمة  اختبار الفرضية الرئيسية :أولا
حيث يتمثل ات١تغتَ ات١ستقل وىو رقمنة  .ولاختبار صحة الفرضية نعتمد على الات٨دار البسيط بعد إثبات وجود علاقة بتُ ات١تغتَين

القدرة التفستَية لنموذج ومن تٙة معاتٞة الات٨دار ات٠طي  ات١تغتَ التابع فهو ات٠دمة في بادئ الأمر نقوم باختبار الإدارات العمومية أما
 :التالر البسيط، وكانت النتائج كما يوضح اتٞدول

 .نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر رقمنة الإدارات العمومية على الخدمة (17):جدول رقم 

 البيان Rقيمة  R²قيمة  معامل الات٨دار الثابت sigمستوى الدلالة 

 ت العموميةاار رقمنة الإد .007. 0001. 0000. .007. 0.10.

 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

 % 07التابع وات١تغتَ ات١ستقل ىي  التي تقيس قوة العلاقة بتُ ات١تغتَ (R)من خلال بيانات اتٞدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط 
من  % 0001أي أن ات١تغتَ ات١ستقل مسؤول عن %0001ىي  (R²)اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل التحديد 

ل من وىذه القيمة أق =sig) 0.10.)والنسبة ات١تبقية يفسرىا عوامل اخرى، عند مستوى الدلالة  التغتَات اتٟاصلة في ات١تغتَ التابع
 .ت٦ا يبتُ وجود أثر دال إحصائيا لرقمنة الإدارات العمومية على ات٠دمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة 0.0.

 .نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر رقمنة الإدارات العمومية على الخدمة (18):جدول رقم 

 البيان معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 
 الثابت 00010 1..0.
 ات١تغتَ 0000. 0.10.

 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

لتحليل الات٨دار البسيط، ومن اتٞدول  (T)وت١عرفة تأثتَ العلاقة بتُ ات١تغتَ ات١ستقل على ات١تغتَ التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار 
وىي أقل من ات١ستوى  0.10.معامل الات٨دار، عند مستوى معنوية  وىي قيمة 0000.أعلاه يتضح أن قيمة معامل ات١تغتَ ات١ستقل 

 تنص بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ رقمنة الإدارات العمومية وات٠دمة بات١ؤسسة ت٤ل ، ومنو تقبل الفرضية التي(0.0.)

 :ومنو وتٯكن استخراج النموذج ات١قدر ت٢ذه العلاقة كما يلي .الدراسة

 (ات٠دمة ) ات١تغتَ التابع Y:حيث :              

                      X َرقمنة ات٠دمة العمومية(ات١ستقل  ات١تغت( 
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 اختبار الفرضيات الفرعية :ثانيا

 :اختبار الفرضية الأولى 1.

صحة الفرضية نعتمد على الات٨دار  ت٤ل الدراسة، ولاختبار بات١فتشيةتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ البرت٣يات وات٠دمة 
ات١ستقل في بعد البرت٣يات أما ت١تغتَ التابع فهو ات٠دمة في بادئ الأمر  حيث يتمثل ات١تغتَ .البسيط بعد إثبات وجود علاقة بتُ ات١تغتَين

 :لنموذج ومن تٙة معاتٞة الات٨دار ات٠طي البسيط، وكانت النتائج كما يوضح اتٞدول التالر باختبار القدرة التفستَيةنقوم 

 .نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر البرمجيات على الخدمة (19):جدول رقم 

 البيان Rقيمة  R²قيمة  معامل الات٨دار الثابت sigمستوى الدلالة 

 البرت٣يات 0009. 0109. .000. 09.9. 0.06.
 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

ات١تغتَ التابع وات١تغتَ ات١ستقل ىي  التي تقيس قوة العلاقة بتُ بعد (R)من خلال بيانات اتٞدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط 
أي أن ات١تغتَ ات١ستقل مسؤول   %1009ىي (R²)التحديد  اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل % 0009

 =sig)0.06. ) ات١تغتَ التابع والنسبة ات١تبقية يفسرىا عوامل اخرى، عند مستوى الدلالة من التغتَات اتٟاصلة في % 1009عن
 .ت٦ا يبتُ وجود أثر دال إحصائيا للبرت٣يات على ات٠دمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة 0.0.وىذه القيمة أقل من 

 .نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر البرمجيات على الخدمة (20):دول رقم ج

 البيان معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 
 الثابت 00000 1..0.
 ات١تغتَ .000. 0.06.

 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  الطالبد من إعدا :ات١صدر

لتحليل الات٨دار البسيط، ومن اتٞدول  (T)وت١عرفة تأثتَ العلاقة بتُ ات١تغتَ ات١ستقل على ات١تغتَ التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار 
وىي أقل من ات١ستوى  0.06.ية معامل الات٨دار، عند مستوى معنو  وىي قيمة .000.أعلاه يتضح أن قيمة معامل ات١تغتَ ات١ستقل 

 .، ومنو تقبل الفرضية التي تنص بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ البرت٣يات وات٠دمة بات١ؤسسة ت٤ل الدراسة( 0.0.)

 :ومنو وتٯكن استخراج النموذج ات١قدر ت٢ذه العلاقة كما يلي

  

 )ات٠دمة(ات١تغتَ التابع  Y     حيث                      

:X                           القوى البشرية(ات١تغتَ ات١ستقل(



 

 

 

 اختبار الفرضية الثانية 2.

صحة الفرضية نعتمد على الات٨دار  ت٤ل الدراسة، ولاختبار بات١فتشيةتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ القوى البشرية وات٠دمة 
ات١ستقل في بعد القوى البشرية أما ت١تغتَ التابع فهو ات٠دمة في بادئ  حيث يتمثل ات١تغتَ .البسيط بعد إثبات وجود علاقة بتُ ات١تغتَين

 :بسيط، وكانت النتائج كما يوضح اتٞدول التالرالأمر نقوم باختبار القدرة التفستَية لنموذج ومن تٙة معاتٞة الات٨دار ات٠طي ال

 .نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر القوى البشرية على الخدمة (21):الجدول رقم 

 البيان Rقيمة  R²قيمة  الثابت معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 

 القوى البشرية 0000. 0179. 0000. 0007. 0.00.
 SPSS». «20بالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

ات١تغتَ التابع وات١تغتَ ات١ستقل ىي  التي تقيس قوة العلاقة بتُ بعد (R)من خلال بيانات اتٞدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط 
ن أي أن ات١تغتَ ات١ستقل مسؤول ع 1709%ىي (R²)التحديد   اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل % 0000
وىذه  =sig) (2.201التابع والنسبة ات١تبقية يفسرىا عوامل اخرى، عند مستوى الدلالة ات١تغتَ  من التغتَات اتٟاصلة في 1709%

 .ت٦ا يبتُ وجود أثر دال إحصائيا للقوى البشرية على ات٠دمة في ات١ؤسسة ت٤ل الدراسة0.0.القيمة أقل من 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر القوى البشرية على الخدمة (22):جدول رقم 

 البيان معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 
 الثابت 00800 ..0.
 ات١تغتَ 0007. 0.00.

 .V22) .(spssبالاعتماد على ت٥رجات  من إعداد الطالب :ات١صدر

لتحليل الات٨دار البسيط، ومن اتٞدول  (T)وت١عرفة تأثتَ العلاقة بتُ ات١تغتَ ات١ستقل على ات١تغتَ التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار 
وىي أقل من ات١ستوى  0.00.معامل الات٨دار، عند مستوى معنوية  وىي قيمة 0007.أعلاه يتضح أن قيمة معامل ات١تغتَ ات١ستقل

 .تقبل الفرضية التي تنص بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ القوى البشرية وات٠دمة بات١ؤسسة ت٤ل الدراسة، ومنو ( 0.0.)

 :ومنو وتٯكن استخراج النموذج ات١قدر ت٢ذه العلاقة كما يلي

 

 )ات٠دمة(ات١تغتَ التابع  Y     حيث                      

:X                           القوى البشرية(ات١تغتَ ات١ستقل( 
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 .اختبار الفرضية الثالثة 3.

صحة الفرضية نعتمد على الات٨دار  ت٤ل الدراسة، ولاختبار بات١فتشيةتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ عتاد اتٟاسوب وات٠دمة 
ات١ستقل في بعد عتاد اتٟاسوب أما ات١تغتَ التابع فهو ات٠دمة، في  حيث يتمثل ات١تغتَ .علاقة بتُ ات١تغتَينالبسيط بعد إثبات وجود 

 :التفستَية لنموذج ومن تٙة معاتٞة الات٨دار ات٠طي البسيط، وكانت النتائج كما يوضح اتٞدول التالر بادئ الأمر نقوم باختبار القدرة

 .لقدرة التفسيرية لأثر عتاد الحاسوب على الخدمةنتائج اختبار ا (23):الجدول رقم 

 البيان Rقيمة  R²قيمة  الثابت معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 

 عتاد اتٟاسوب 0170. .0.0. 0170. 0100. 0070.
 SPSS». .0 «بالاعتماد على ت٥رجات من إعداد الطالب :ات١صدر

ات١تغتَ التابع وات١تغتَ ات١ستقل ىي  التي تقيس قوة العلاقة بتُ بعد (R)من خلال بيانات اتٞدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط 
أي أن ات١تغتَ ات١ستقل مسؤول عن  % 00.ىي  (R²)التحديد  اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل 1700%
وىذه  =sig) 0070. ) ات١تغتَ التابع والنسبة ات١تبقية يفسرىا عوامل اخرى، عند مستوى الدلالة من التغتَات اتٟاصلة في 00%.
على ات٠دمة في ات١ؤسسة  وبالتالر تقبل الفرضية التي تنص بعدم وجود أثر دال إحصائيا لبعد عتاد اتٟاسوب 0.0.أكبر من  القيمة

 .ت٤ل الدراسة

 .اختبار الفرضية الرابعة 4. 

الفرضية نعتمد على الات٨دار  ت٤ل الدراسة، ولاختبار صحة بات١فتشيةأثر ذات دلالة إحصائية بتُ الشبكات وات٠دمة  توجد علاقة
في بعد الشبكات أما ات١تغتَ التابع فهو ات٠دمة، في بادئ  حيث يتمثل ات١تغتَ ات١ستقل .البسيط بعد إثبات وجود علاقة بتُ ات١تغتَين

 :ومن تٙة معاتٞة الات٨دار ات٠طي البسيط، وكانت النتائج كما يوضح اتٞدول التالر التفستَية لنموذجالأمر نقوم باختبار القدرة 

 .نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر الشبكات على الخدمة (24):الجدول رقم 

 البيان Rقيمة  R²قيمة  الثابت معامل الات٨دار sigمستوى الدلالة 

 الشبكات 0006. 0106. 0068. 0006. 0.60.
  SPSS 20بالاعتماد على الطالبمن إعداد  :ات١صدر

ات١تغتَ التابع وات١تغتَ ات١ستقل ىي  التي تقيس قوة العلاقة بتُ بعد (R)من خلال بيانات اتٞدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط 
أي أن ات١تغتَ ات١ستقل مسؤول عن   %1006ىي  (R²)التحديد  اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل 0006%
وىذه  =sig) (2.210ات١تغتَ التابع والنسبة ات١تبقية يفسرىا عوامل اخرى، عند مستوى الدلالة  من التغتَات اتٟاصلة في % 1006
ات١ؤسسة ت٤ل ات٠دمة في  وبالتالر تقبل الفرضية التي تنص بعدم وجود أثر دال إحصائيا لبعد الشبكات على 0.0.أكبر من  القيمة

 .الدراسة

 

 



 

 

 

 : خلاصة

ا لعمل لولاية الأغواط ، حاولنا إعطاء صورة واقعية عن استخدام الرقمنة في  تطبيقية التي أجريناىا في مفتشيةمن خلال دراستنا ال
من وجهة نظر ات١وظفتُ، وأخذ فكرة عن مدى مسات٫ة استخدام الرقمنة في تٖستُ ات٠دمات ات١قدمة، حيث قمنا بتوزيع  ات١فتشية 

 .للإجابة على الأسئلة بات١فتشيةاستبيان على عينة من  ات١وظفتُ 

الأدوات الإحصائية والإجراءات  من خلال اجاباتهم بغرض ات١ساعدة في إت٬اد الأثر بتُ متغتَات الدراسة والاعتماد على ت٣موعة من
ت٨و الرقمنة من وجهة نظر  فتشية العمل بالاغواط تٔ ات١نهجية، وبعد اختبار فرضيات الدراسة تم التوصل إلذ أنو يوجد توجو

 .بات١فتشية موظفيها، إضافة إلذ إثبات وجود علاقة قوية وطردية بتُ الرقمنة وتقدنً ات٠دمات 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خبرّخ ػبِـــــــــخ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :  خبرّخ

في ات٠تام تٯكن القول أن الرقمنة أو الإدارة الرقمية ىي النمط اتٟديث للإدارة، وقد عرف ىذا ات١صطلح تطورات عدة 
ت٬مع منذ ظهوره أول مرة وقد تعدد التعاريف التي أعطيت ت٢ذا ات١فهوم كل حسب زاوية رؤيتو للإدارة الرقمية لكن ما 

الإداري، وفي قيام الإدارة العمومية  عليو أن الإدارة الرقمية ىي توظيف الوسائل التكنولوجية اتٟديثة في صلب العمل
الوظائف من الطابع التقليدي في إطار الإدارة  بوظائفها من تٗطيط وتوجيو وتنظيم ورقابة وقيادة، وانتقال ىذه

 .حت تشكلو الرقمنة من أت٫ية في أداء ات٠دمات العمومية تّودة عاليةالتقليدية إلذ الطابع الإلكتًوني، وما أصب

فالإدارة الرقمية تتميز بعدة مزايا من مرونة وسرعة في الأداء والتقليص من التكاليف سواء بالنسبة للمرتفق أو الإدارة، 
لب ات٠دمة الولوج إليها في بالإضافة إلذ ربح الوقت وتتميز أيضا بكونها إدارة بدون زمان ولا مكان حيث تٯكن لطا

أي وقت شاء وأينما كان، على عكس الإدارة التقليدية التي تعرف اليوم تضخم في عملها، وبالتالر فالإدارة الرقمية لد 
تعد خيارا وإت٪ا أصبحت ضرورة ملحة تفرضها ات١تغتَات العات١ية والمجتمعية والتقنية من أجل تقدنً ات٠دمات العمومية 

 .للمرتفقتّودة عالية 

وإن التسيتَ العمومي اتٟديث للمرافق العمومية قد جاء تٔجموعة من ات١بادئ والأسس التي ينبغي أن يقوم عليها تقدنً 
ات٠دمة، بفعالية وت٧اعة أكبر ومردودية وجودة عالية، فاتٞودة ىي من أبرز ات١بادئ اتٟديثة التي ينبغي على الإدارة أن 

، وبذلك فالإدارة الإلكتًونية ىي السبيل والكفيلة بتحقيق اتٞودة في ات٠دمات تستند عليها في تقدنً ات٠دمات
ات١ؤسسات وشتى  حتمية ت٬ب السعي لتطبيقها في كلات١قدمة، ومنها الإدارية على ات٠صوص ، لذلك فهي 

توفتَ تٚيع منو من خلال  القطاعات، ت١سايرة العصر الراىن ومواكبة ىذا التطور والتقدم التكنولوجي والاستفادة
بالعمل على تسريع ىذه التقنية بتوفتَ  الإمكانيات ات١ادية والبشرية والتقنية من أجل إت٧اح ىذا التحول والتغتَ، وذلك

الرقمنة في عدة ت٣الات، تٔا في ذلك المجالات  بتٌ تٖتية واعداد كوادر بشرية متخصصة ومؤىلة، حيث تم تطبيق
 .العمومية ية في ت٣ال الإدارةالإدارية، فأدخلت ىذه التقنية الرقم

ومن أجل الوصول إلذ تٖستُ خدمات الإدارة العمومية ات١قدمة للمواطنتُ وجودتها والتي تكون في تطلعاتو بالشكل 
والتحول ت٨و النظام اتٟديث  ات١ناسب، كان لا بد من الاتٕاه ت٨و الرقمنة، وذلك بالتوقف عن العمل بالنظام التقليدي

سرعة القائمة في تقدنً ات٠دمات وجودتها، حيث أصبح ىذا النظام يطبق من قطاع لآخر ولو الذي يعمل على ال
 .بشكل جزئي

وعصرنتها وتٖقيق أىدافها،  ويبقى مسعى تطبيق الرقمنة أمر ضروري، وركيزة أساسية من أجل تطوير ات١صالح الإدارية
العمومي الذي يضاىي ات٢ياكل الإدارية  الإداريوتقدنً خدمات عمومية ذات جودة ونوعية، والنهوض تٔستوى الأداء 



 

 

وتطورىا والتحديث في بنائها، وىذا ما ستَفع من مستوى الإدارة في كامل المجالات، وىي النتيجة العامة التي تم 
 .التوصل إليها سواء في دراستنا ىذه أو الدراسات السابقة من خلال الإجابة على فرضيات ىذه الدراسة

 لنظريةالنتائج ا :أولا

 :ومن تٚلة ىذه النتائج على سبيل ات١ثال لا اتٟصر نذكر ما يلي

تٖديث معارفهم  العمل على تأىيل ات١وارد البشرية وخاصة موظفي الإدارة، وذلك بإخضاعهم لتكوين ليتمكنوا من 1.
 .اتٞديدالتي تضمن ت٢م الانسجام مع الوسائل التكنولوجية اتٟديثة، والتعرف على تقنيات التسيتَ 

سات٫ت في  سات٫ت الرقمنة الإدارية في تسهيل عملية الرقابة الإدارية من خلال استعمال شبكات الاتصال، كما 2.
يتم استعمالو وفق متطلبات  أمن ات١علومات وتٛايتها عن طريق أسلوب التشفتَ، وتٗصص كل مصلحة بتطبيق خاص

بالرقم السري تضمن السرعة في العمل والسرية ، كما سيتم تطبيقات صادرة عن ات١فتشية العامة و  وىناكات١صلحة، 
 عمل تطبيقات أخرى لتشمل جوانب أخرى سيتم التزودبها قريبا 0

عانت منها  مكنت الرقمنة في الإدارات العمومية من تٕاوز الكثتَ من ات١شكلات التنظيمية والإدارية التي لطات١ا 3.
آليات اتٟكومة والتنظيم من  عتها وجودة خدماتها وأدائها، نتيجة تطويرات١رافق العمومية بصفة عامة، وأثرت على تٝ

خلال تعزيز الشفافية والنزاىة إلذ جانب تٖديث أساليب وطرائق تسيتَ الإدارة العمومية تٔا يضمن الوصول إلذ ات٠دمة 
 .العمومية ات١بتغاة

من الوسط   الادارة وات١وظفتُ وات١تعاملتُ معهارقمنة الإدارة العمومية تٖقق القدرة على تنمية أفكار جديدة بتُ 4.
 .ات٠ارجي

ات١ادية والبشرية  توفتَ البتٌ التحتية وات١نشآت القاعدية ات١لائمة لتطبيق الرقمنة من خلال توفتَ تٚيع الإمكانيات 5.
 .والفنية اللازمة، وتٖقيق التكامل والتنسيق بتُ اتٞوانب التنظيمية والإدارية

السريعة في تنفيذ  ة من ات١واطن والتخلص من الفجوة بينهما، بتعزيز روابط الثقة من خلال الاستجابةتقريب الإدار  6.
 .ات٠دمة والدقة، وتقليل اتٞهد والتكاليف والاستقبال، وتبسيط الإجراءات الإدارية

 وعليو تٯكننا القول أن رقمنة الإدارة العمومية لا تٗلق من العدم، بل ىي تٖويل للممارسات

الأساسية  لإدارية الاعتيادية التي تتم في الواقع على شكل رقمي إلكتًوني، يعتمد على ضرورة توفر ات١تطلباتا
تامة تفاديا للعديد  واستعدادات كاملة في ظل استًاتيجية متكاملة يسع ىذا التحول، وتنفيذ ىذه الاستًاتيجية تْنكة



 

 

بواقع الرقمنة في اتٞزائر والساعتُ  ل، لذلك وجب على ات١هتمتُمن ات١شاكل وات١عيقات التي ستواجو تطبيق ىذا التحو 
 .لإت٧احها التمتع بفكر شامل وملم بكافة العناصر وات١تغتَات

 النتائج التطبيقية :ثانيا

توَصل إليها وات١تعلقة بالرقمنة الإدارية في الإدارة
ُ
على العمومية وأثرىا  بعد تٖميل استمارة الاستبيان وتٖليل النتائج ات١

 :تٖستُ ات٠دمات ات١قدمة من طرفها، توصلنا إلذ ما يلي

ت٤اولة التحول من الادارة التقليدية إلذ الرقمنة الإدارية في ت٤اولة لعصرنة الادارة التقليدية وتطويرىا ومواكبة تطبيق  1.
 .الرقمنة في الإدارة العمومية

ت عمل ات١وظفتُ ومنحتهم نوعا من الثقة في تقدنً وسهل ات١فتشيةالرقمنة ت٧حت في تفعيل الكثتَ من نشاطات  2.
 0 وحسن التكفل تٔطالب وعرائض ات١رتفقتُ ، سرعة العملات١زيد، لاسيما في 

 .التفاعل بينهما تعمل على تقريب ات١كان وتٗفيض عامل الزمن بتُ موظفي الادارة وات١واطن من خلال0 الرقمنة 0 

التي تعتمد على  من خلال رفع مستوى الأداء وحصر بعض النشاطات فتشيةبات١برز تأثتَ الرقمنة على ات١وظفتُ  4.
 .الإدارة التقليدية واستبدات٢ا تٔختلف ات١عدات التقنية والتكنولوجية

الإدارية بصورة  في التأثتَ على نشاطها ات٠دماتية من خلال ادخال الرقمنة مفتشية العملسات٫ت الرقمنة داخل  5.
 .خدامتها مقارنة بالسابق ات١تعلقة بصورة مباشرة مع ات١واطن، ما زاد من ثقتو بها وفي مباشرة في بعض نشاطاتها

ات١علومات اللازمة  والتعامل مع متعامليها، وتوفتَ ات١فتشيةسات٫ت الرقمنة الإدارية ات١ستحدثة في تفعيل نشاط  6.
 .بأكثر دقة وأكبر سرعة

تطبيق الرقمنة الإدارية  8. .تتطلب الرقمنة توفتَ ات١قومات الضرورية التي تساىم في تنظيم ما خطط لو وتنظيميو 7.
 .مفتشية العملساىم في تشكيل صورة ذىنية جيدة على 

لتطبيق  ˝مركزية بعض ات١تطلبات وت٤دودية الإمكانيات ات١الية والتقنية خلق نوع من عدم الرضا بالتغيتَ يعتبر عائقا 9.
 .ات١فتشيةالرقمنة الإدارية داخل 

والاستفادة منها  تٕهيزاتها  بدأت فعلا بانتهاج الرقمنة وتٖديث من بتُ ات١ديريات التي  مفتشية العملوبالرغم من أن 
 :إلا أنها ما زالت لد تصل الذ ات١ستوى الذي يواكب ىذا التطور ات١ستمر من خلال ما لاحظناه وىو



 

 

خلال  الذي يشكل عائقا في أداء الوظائف اتٟديثة من ات١فتشيةتدفق شبكة الانتًنت على مستوى  تذبذب 1.
لا يشمل لكن  موقع الكتًونيت٘تلك  العمل كذلك نقص ات٠دمات عبر الانتًنت؛ فمفتشيةتطبيق الإدارة الرقمية، و 

 الخئض الالكتًونية 0000000000000واستقبال العرا، ات١رتفقتُتٔهامها وات٠دمات ات١نوطة بها اتٕاه التعريف 

 .معاناتها من نقص الإمكانيات ات١الية التي ت٘كنها من الرقي أكثر في خدماتها من خلال تطوير برامج الرقمنة 2.

ات٠دمات بأقل جهد  ات١تنوعة وات١تزايدة وتقدنًات١رتفقتُ لتستجيب ت١طالب  بات١فتشيةضرورة تٖديث وسائل العمل  3.
 .وفي أسرع وقت

في تطور  من تٚلة ما تٯكن أن نستنتجو من خلال ىذه الدراسة، أن التكنولوجيا الرقمية لا تتوقف وىي دائماو 
التي  _الإدارية الاعتيادية مستمر، كما أن الرقمنة والإدارة الإلكتًونية لا تٗلق من العدم، بل ىي تٖويل للممارسات

أن الطريق ت٦هد لتطبيق وتنفيذ ىذه  ية متكاملة للتحول لا يعتٍإلذ شكل إلكتًوني، ووجود استًاتيج _تتم في الواقع 
 .ستواجو تطبيق ات٠طط الاستًاتيجية بسلامة وسلاسة، لأن العديد من ات١شاكل وات١عيقات

 الاقتراحات :ثالثا

 :مواكبة ىذا التطور وذلك عن طريق مفتشية العملوت٢ذا وجب على 

 .إزالة العقبات التي تٖد من تفعيل الرقمنة والعمل الإلكتًوني 1.

 .استقطاب ات١وظفتُ ات١ؤىلتُ وات١تخصصتُ في ت٣ال الرقمنة 2. 

كفاءة في  الاىتمام بات١ورد البشري من خلال القيام بدورات تكوينية ت٘اشيا مع التطورات التكنولوجية لضمان 3.
 .ب خبرات في ت٣ال صيانة عتاد اتٟاسوب وملحقاتوالعمل وفاعلية في الأداء، وكذا اكتسا

 .تفعيل اللوائح والأنظمة التي تدعم تطبيق الرقمنة 4.

 .اعتماد السياسات التحفيزية في ت٣ال تقدنً ات٠دمات عن طريق الرقمنة 5.

 .وتطويرىا ات١فتشيةتٗصيص ميزانية كافية لتصميم برامج وتطبيقات اتٟاسوب الآلر ات١ستخدمة في  6.

ات١ستمر في  ضرورة تٖديث الأجهزة وات١عدات وت٥تلف الشبكات والبرت٣يات ت٘اشيا مع الواقع لضمان التحستُ 7.
 .تقدنً ات٠دمة



 

 

وسلامتها من  ضرورة العمل على تطوير الأمن ات١علوماتي من أجل المحافظة على خصوصية ات١علومات وسريتها 8.
 .والسرقة والقرصنةالتزوير 

بأت٫ية ات١رتفقتُ  ، والعمل على توعيةبات١فتشية اص ات٠كتًوني لإ وقع إات١ وتٖيتُصال عبر الانتًنت،  توفتَ خدمة الات 9.
 .الرقمنة وفعاليتها

 : آفاق الدراسة :رابعا

، وكذلك الأت٫ية التي يكتسبها ىذا مفتشية العمل تٔا أن موضوع الرقمنة موضوع حديث ولد يتم معاتٞتو سابقا في 
إثراء ت٥تلف جوانبو اتٞديرة  لبحوث ودراسات أخرى أكثر تفصيلا وتعمقا في ات١ستقبل، تٯكنها ات١وضوع تفتح آفاق

وذلك من خلال التطرق لإحدى ىذه بات١فتشية بالبحث باعتبار ىذه الدراسة أخذت بعتُ الاعتبار أراء ات١وظفتُ 
 :النقاط

 .ات١رتفقتُ وجهة نظر  منمفتشية العمل دراسة واقع الرقمنة ودورىا في حستُ خدماتها في 10

 .الواقع دراسة سلوك ات١واطن اتٞزائري تٕاه ات١عاملات الرقمية خاصة من خلال العزوف الذي نلاحظو في 2.

خلال اجراء  عبر الوطن من مفتشيةتدعيم النتائج ات١توصل إليو؛ وذلك بتوسيع عينة الدراسة لتشمل أكثر من  3.
 .مقارنة

كمؤسسة تابعة لقطاع الوظيف العمومي بات١قارنة مع  العمل تٔفتشيةر الرقمنة دراسة ات١وضوع من جانب تأخ 4.
 .ومعرفة الصعوبات وات١عيقات التي واجهت ىذا التحولمؤسسات القطاع الاقتصادي 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قبئًت انًشاخع



  
 

  

 

 :الكتـــب -أولا

 ..0.1 تٚال سات١ي، الاقتصاد الدولر وعوت١ة اقتصاد ات١عرفة، دار العلوم للنشر والتوزيع، جامعة عنابة، 1.

 0.16.الرقمنة وتٛاية التًاث الرقمي، مركز ىردو لدعم التعبتَ الرقمي، القاىرة،  0.

لطبعة الأولذ مكتبة القانون تٝية بو مروان، اتٟكومة الالكتًونية ودورىا في تٖستُ أداء الإدارات اتٟكومية، ا 0.
 .0.10والاقتصاد، الرياض، 

 -دراسة تٗطيطية -ت٭تِ زكريا إبراىيم الرمادي، رقمنة مقتنيات ات١كتبات اتٞامعية، الآداب ت٪وذجا  0.

 .0.10دار ات١عرفة اتٞامعية، الإسكندرية، 

 ..0.0رانيا المجتٍ، تسويق ات٠دمات، من منشورات اتٞامعة الافتًاضية السورية، اتٞمهورية العربية السورية،  0.

 لبيد عماد، موزاي بلال، ات٠دمة العمومية الالكتًونية في اتٞزائر، معطيات الواقع ورىانات ات١ستقبل 6.

 0.01.أت١انيا،  –الطبعة الأولذ، ات١ركز الدتٯقراطي العربي برلتُ

 الواقع، الآفاق، التحديات، الطبعة :لبيد عماد، موزاي بلال، رقمنة خدمات ات١رفق العام في اتٞزائر 7.

 0.01برلتُ، أكتوبر-الأولذ، ات١ركز الدتٯقراطي العربي للدراسات الاستًاتيجية والسياسية والاقتصادية أت١انيا

 -ات١فاىيم :سلط الشريف، الإدارة العامةطلق عوض الله السواط، طلعت عبد الوىاب سندي، طلال م 8.

 7..0.الأنشطة، دار حافظ للنشر والتوزيع، -الوظائف

 الثانية منظور معاصر، الطبعة-نعمة عباس ات٠فاجي، صلاح الدين ات٢يتي، تٖليل أسس الإدارة العامة 9.

 .0.10دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، 

 ....0اتٞامعية، الدار :سعيد بن عبد العزيز عثمان، اقتصاديات ات٠دمات وات١شروعات العامة، الإسكندرية .1.

تٛدي القبيلات، قانون الإدارة العامة الإلكتًونية، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن،  11.

.0..0 



  
 

  

عات ات١كتبات الرقمية العات١ية والدور العربي في رقمنة وحفظ أتٛد يوسف حافظ أتٛد، النشر الإلكتًوني ومشرو  10.
 0.10.التًاث الثقافي، الطبعة الأولذ، دار نهضة مصر للنشر، مصر، 

 0.10، الطبعة الأولذ، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، )الالكتًوني(عبتَ الرحباني، الإعلام الرقمي  10.

 المقالات والمجلات :ثانيا

أتٛد فرج أتٛد، الرقمنة داخل مؤسسات ات١علومات أم خارجها؟ دراسة في الإشكاليات ومعايتَالاختيار، ت٣لة  1.
  9..00سنة 0.دراسات ات١علومات، جامعة الإمام ت٤مد بن سعود الإسلامية، السعودية، العدد

في قطاع  -خدمتي–تطبيق  الرىانات والتحديات-بضياف زىتَ، دور الرقمنة في ضمان جودة ات٠دمة العمومية 2.
الافتًاضي الدولر، جامعة  ات١وارد ات١ائية، ت٣لة التميز الفكري للعلوم الاجتماعية والإنسانية، العدد ات٠اص بات١لتقى

 .0.01الشاذلر بن جديد، الطارف، نوفمبر 

البشري في ات١ؤسسة  ات١الحفطاري تٝتَ، سهى اتٟمزاوي، الرقمنة ومدى تأثتَىا على الفعالية التنظيمية تثمتُ رأس  3.
 0.16 سنة10بتُ الإدارة الكلاسيكية والالكتًونية، قسم علم الاجتماع جامعة خنشلة، العدد 

مد ت٤ دراسة حالة جامعة –سعد الله رشيد، قاشي خالد، دور الرقمنة في تٖستُ خدمات ات١رفق العمومي  4.
 .0.0.، نوفمبر 6العدد، .1ستًاتيجية والتنمية، المجلد جامعة مرسلي عبد الله، تيبازة، ت٣لة الا-بوضياف بات١سيلة

ات٠دمة العمومية  كلثوم عطاب، مكي الدراجي، رقمنة الشباك الإلكتًوني ات١وحد للوثائق البيومتًية كآلية لتحستُ  5.
 .0.01أكتوبر 07، 0.، العدد 10بلدية ورقلة ت٪وذجا، ت٣لة الاجتهاد القضائي، المجلد  :في اتٞزائر

جامعة -ت٪وذجا قطاع التعليم العالر واتٞماعات المحلية –مسعود البلي، سارة أوجحيح، ت٨و رقمنة الإدارة العمومية  6.
 .0.01، جانفي 1.، العدد 6.، المجلة اتٞزائرية للأمن الإنساني، المجلد 1.باتنة 

ات١ؤسسات اتٟكومية  لدى العاملتُ فينور طاىر ت٤مد الأقرع، دور الإدارة الالكتًونية في تٖستُ الأداء الوظيفي  7.
قلقيلية،  -العاملة في ت٤افظة قلقيلية، ت٣لة اتٞامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية جامعة القدس ات١فتوحة 

 .0.0.، 0.، العدد 08فلسطتُ، المجلد 

ت٪وذجا، ت٣لة  ر، الإدارة اتٞبائيةبوشنب موسى، رقمنة الإدارة كأسلوب لتحستُ ات٠دمة في اتٞزائ .بودالر ت٤مد، د 8.
 0.16.ديسمبر  10، 0.، العدد 0.دراسات جبائية، المجلد 



  
 

  

 باتٛاوي عبد الله، سبل تٖستُ ات٠دمة العمومية وعصرنة الإدارة العامة باتٞزائر، ت٣لة القانون 9.

 .0.19، 0.، العدد 7.والمجتمع، جامعة أتٛد دراية أدرار، المجلد 

عبد السلام عبد اللاوي، أت٫ية الرقمنة الإدارية في عصرنة وتفعيل ات٠دمة العمومية باتٞزائر جامعة اتٞيلالر  .1.
 . 0.17، اتٞزء الأول، 7.بونعامة تٓميس مليانة، ت٣لة صوت القانون، العدد 

جامعة ت٤مد  الإلكتًونية فيها أسامة منزر، زرفة بولقواس، الإدارة العمومية في اتٞزائر واستًاتيجية تطبيق الإدارة 11.
 .0.0-12-01-خيضر، بسكرة، ت٣لة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية، 

 0.10.مرنً خالص حستُ، اتٟكومة الإلكتًونية، ت٣لة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، وزارة ات١الية، العراق 12.

الامام ت٤مد  مسفرة بنت دخيل الله ات٠ثعمي، مشاريع وتٕارب التحويل الرقمي في مؤسسات ات١علومات، جامعة 10.
 .0.1.، 19، ت٣لد 1.بن سعود الإسلامية بالرياض، قسم دراسات ات١علومات، العدد 

اتٞزائر، ات١ركز اتٞامعي  الذ حالةسابح فطيمة، الإدارة الإلكتًونية كآلية لتطوير ات٠دمة العمومية المحلية مع الإشارة  10.
 0.18.غليزان، ت٣لة شماء للاقتصاد والتجارة، العدد الرابع، ديسمبر  –

 :مذكرات التخرج :ثالثا

الإشكالات القانونية لاعتماد اتٟكومة الإلكتًونية في اتٞزائر، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في  :ت٤مد العيداني 1
  ،2019القانون العام، كلية اتٟقوق والعلوم السياسية جلفة، جامعة زيان عاشور، اتٞزائر، سنة 

ماجستتَ، تٗصص  كرة لنيل شهادة، مذ -دراسة للواقع وتطلعات ات١ستقبل-مهري سهيلة، ات١كتبة الرقمية في اتٞزائر 0.
 6..0-0..0- .إعلام علمي وتقتٍ، جامعة منتوري قسنطينة، 

 عبد القادر برانيس، التسويق في مؤسسات ات٠دمات العمومية، دراسة على قطاع البريد والاتصالات 0.

 والعلوم التجاريةفي اتٞزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ 

 7..0 - 6..0تٗصص علوم اقتصادية، جامعة اتٞزائر، 

التقاعد  مصطفى مفيد مصطفى عبيد، دور الإدارة الالكتًونية في تٖستُ جدودة ات٠دمات ات١قدمة في ىيئة 0.
 .0.01 الفلسطينية، رسالة ماجستتَ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، تٗصص إدارة أعمال، جامعة الأزىر، غزة،



  
 

  

قسنطينة، أطروحة  حافظي زىتَ، الأنظمة الآلية ودورىا في تنمية ات٠دمات الأرشيفية دراسة تطبيقية بأرشيف بلدية 0.
 8..0.مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، كلية العلوم الإنسانية، قسم علم ات١كتبات، جامعة منتوري قسنطينة، مارس 

رسالة دكتوراه،   العامة بشأن براءات الاختًاع في الـدول العربيةعصام مالك أتٛد العبسي، مقتضيات ات١صلحة  6.
 7..0.كلية اتٟقوق، جامعة باجي ت٥تار، 

واتٞزائر، كلية  عاشور عبد الكرنً، دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد ات٠دمة العمومية في الولايات ات١تحدة الأمريكية 7.
 .0.1-9..0- قسنطينة،  ة والعلاقات الدولية، جامعة منتورياتٟقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسي

أطروحة  -ميدانية دراسة–شعبان سهام، آليات حوكمة قطاع الصحة في اتٞزائر ودورىا في تٖستُ ات٠دمة الصحية  8.
 0.01-.0.0 دكتوراه، قسم علوم التسيتَ، تٗصص تسيتَ منظمات، جامعة أت٤مد بوقرة، بومرداس

 القطاع وفاء مرزوق ت٤مد شحيبر، أثر كامل البيانات اتٟكومية على جودة ات٠دمات ات١قدمة في 9.

 0.17غزة  الازىر ةاتٟكومي، رسالة ماجستتَ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قسم إدارة الاعمال، جامع

 الجرائد الرسمية :رابعا

 0 0..1/0./00الصادرة بتاريخ :6.عدد _اتٞريدة الرتٝية للجمهورية اتٞزائرية  1.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

انًلاحــــق



 

 

 ٔاصسة انخعهٛى انعبنٙ ٔانبحث انعهًٙ

  -الأغٕاغ – عًبس ثهٛدٙخبيعت 

 انخسٛٛشكهٛت انعهٕو الاقخصبدٚت ٔانخدبسٚت ٔعهٕو 

 قسى انخسٛٛش انعًٕيٙ                                               

 ٌــــــــــــباسخبٛ

  

 

 انخسٛٛش انعًٕيٙيزكشة يقذيت نُٛم شٓبدة يبسخش فٙ عهٕو انخسٛٛش حخصص 

 

 -انشقًُت ٔدٔسْب فٙ ححقٛق خٕدة انخذيت انعًٕيٛت                   

 

 

 

 

 :ححج إششاف                                             :انطبنبإعذاد       

  ٗبٕخلال أحًذ .د *                                           بٍ عهٛت يصطف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 أخٍ، أخزٍ

أهب ٌٓ أؤوذ ٌىُ ، وثجذَخفٍ ئطبس ثحث ػٍٍّ، اٌشجبء الإجبثخ ػًٍ وً الأعئٍخ طُّ هزا العزجُبْ 

 رخذَحظً ػٍُهب واٌزٍ ثبٌغشَخ اٌزبِخ ٌٍّؼٍىِبد اٌزٍ عأرغزخذَ عىي ٌغشع اٌجحث ِغ الحزفبظ 

 . ِإعغخ ِب فمط فٍ  ح ِؼُٕخبهشظودساعخ  جىأت اٌجحث،

 

 فٍ الإجبثخ اٌظحُحخ (x)وضغ اٌؼلاِخ 

 

 اٌجُبٔبد اٌشخظُخ واٌىظُفُخ :اٌجضء الأوي

 

 :اٌجٕظ 10

  أٔثً                      روش

 

 :اٌغٓ 10

 

 عٕخ   03عٕخ ئًٌ  01ِٓ                        عٕخ 01ألً ِٓ 

               

  عٕخ 01عٕخ                 أوثش ِٕٓ  03عٕخ ئًٌ  01ِٓ 

 

 

 :اٌّإهً اٌؼٍٍّ 10

 جبِؼٍ                     رىىَٓ ِهٍٕ

 

 :ٔىع اٌىظُفخ 10

   ئداسٌ                   رمٍٕ

 ............................. :سجبء رحذَذهب                    أخشي

 

 :  )الألذُِخ فٍ اٌؼًّ(اٌخجشح  10

 

  .عٕىاد 10ألً ِٓ 

 .عٕىاد 01عٕىاد وألً  10

  .عٕىاد 01عٕىاد وألً  01

  عٕخ فبوثش . 01

 



 

 

 سلّٕخ الإداسح اٌؼّىُِخ :اٌثبٍٔاٌجضء 

 ؟ِفزشُخ اٌؼًّ ئًٌ أٌ ِذي رغزخذَ اٌشلّٕخ فٍ 

 .أِبَ اٌؼجبسح اٌزٍ رؼجش ػٓ وجهخ ٔظشن (x)َشجً وضغ اٌؼلاِخ 
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ثبػزّبد ثشِجُبد خبطخ ٌّىاجهخ  ِفزشُخ اٌؼًّرمىَ      

 .اٌزغُشاد

10 

 10 .ِزطىسح حبعىة اِجفٍ ػٍّهب ثشِفزشُخ اٌؼًّ رغزخذَ      

ػًٍ رحذَث ثشِجُبرهب ثبعزّشاس ٌّىاوجخ ِفزشُخ اٌؼًّ رؼًّ      

 .جذَذ ِب هى

10 

 10 .اٌّغزخذِخ ػًٍ أداء اٌّهبَ اٌجشاِجرغبػذ      

 10 .ػًٍ ثشاِج ورطجُمبد خبطخِفزشُخ اٌؼًّ رزىفش      

ػًٍ أٔظّخ حّبَخ آٌُخ ٌحّبَخ ثُبٔبرهب ِفزشُخ اٌؼًّ رزىفش      

 .خزشاق غُش ِششوع ٌٍّؼٍىِبدا وِٕغ أٌ

10 

زؼبدح اٌجُبٔبد فٍ حبٌخ رٍفهب آٌُخ لعِفزشُخ اٌؼًّ رّزٍه      

 .ٌحبعجبد اٌُِخا رؼطًأو

10 

َخ
شش

ٌج
 ا
ي

ى
ٌم

ا
 

ػًٍ رُّٕخ ورطىَش ِهبساد اٌّىظفُٓ فٍ ِفزشُخ اٌؼًّ رؼًّ      

عزخذاَ اٌزىٕىٌىجُب اٌشلُّخ ػٓ طشَك دوساد رذسَت ا ِجبي

 .دوسَخ ٌٍّىظفُٓ

10 

ِهبساد وِؼبسف اٌّىظفُٓ فٍ ِجبي اٌزىٕىٌىجُب رزٕبعت      

 .طجُؼخ الأػّبي اٌّىوٍخ ئٌُهُ واٌشلّٕخ ِغ

13 

وىادس ثششَخ ِإهٍخ ٌظُبٔخ أجهضح ِفزشُخ اٌؼًّ رّزٍه      

 .رطىَش اٌجشِجُبد اٌّغزخذِخو اٌحبعىة

01 

 ػًٍ اعزمطبة ورىظُف أطحبة اٌخجشادِفزشُخ اٌؼًّ رؼًّ      

 .اٌّهبساد فٍ ِجبي اٌؼًّ الٌىزشؤٍو

00 

ٌهُ اٌخجشح اٌىبفُخ فٍ اٌزؼبًِ ِغ ِفزشُخ اٌؼًّ  ِىظفى     

 .وٌىاحمه اٌحبعىة

00 



 

 

 
ة

ى
ع

حب
 اٌ

بد
ػز

 

َزُ ئطلاح وطُبٔخ ػزبد اٌحبعىة أو ٍِحمبره ثشىً عشَغ      

 دوْ رّبطً

13 

اٌزحىي ثشىً وٍٍ ئًٌ إٌظبَ الٌىزشؤٍ ِفزشُخ اٌؼًّ رغزطُغ      

 .ػًٍ اٌحبعىة اٌٍِ وٍِحمبره اٌمبئُ

14 

 15 .وِغزّشحَزُ رحذَث ورجذَذ ػزبد اٌحبعىة ثظفخ دوسَخ      

ئًٌ رىفُش اٌؼزبد اٌّزطىس واٌىبفٍ ِٓ  يفخشٛت انعًمرغؼً      

طبثؼبد، ِبعحبد ضىئُخ، (أجهضح اٌحبعىة وٍِحمبره 

 .ِظبٌحهب ٌجُّغ ...)ٔبعخبد،

16 

 17 الأجهضح اٌشلُّخ فٍ ِخزٍف ِظبٌحهبِفزشُخ اٌؼًّ رغزؼًّ      

د
ىب

شج
اٌ

 

 ِفزشُخ اٌؼًّرحمك شجىبد الرظبي اٌّؼزّذح ِٓ طشف      

والأِبْ فٍ ٔمً ورجبدي اٌّؼٍىِبد واٌغشػخ فٍ أجبص  اٌّشؤخ

 .الأػّبي

18 

 )اوغزشأذ (شجىبد ارظبي خبسجُخ ِفزشُخ اٌؼًّ رٍّه      

ورجبدي ورىصَغ اٌّؼٍىِبد ثّخزٍف الإداساد الأخشي  ٌٍزىاطً

 .راد اٌؼلالخ

19 

رّىٕهب )الٔزشأذ (شجىخ ارظبلد داخٍُخ  يفخشٛت انعًمرٍّه      

 .رجبدي ورىصَغ اٌّؼٍىِبد ثُٓ ِىظفٍ ِخزٍك اٌىحذاد ِٓ

20 

 ػًٍ شجىخ أزشٔذ راد رذفك ػبٌٍ وَّزبصِفزشُخ اٌؼًّ رزىفش      

ثبلعزّشاسَخ ِّب َغهً ػٍُّخ الرظبي واٌغشػخ فٍ أجبص 

 الأػّبي

21 

ػًٍ ِىلغ ئٌىزشؤٍ َحزىٌ ػًٍ ِفزشُخ اٌؼًّ رزىفش      

 وِخزٍف ٔشبطبرهب . خذِبرهب ِؼٍىِبد حىي

22 

ػًٍ سلُ هبرف ِخظض ٌزٍمٍ طٍجبد ِفزشُخ اٌؼًّ رحزىٌ      

 .انًشحفقٍٛ وشىبوٌ

23 

 :أَخ ئضبفبد أو الزشاحبد أو آساء أخشي رىدوْ روشهب

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 



 

 

 خخبص ثبٌخذِخ اٌؼّىُِ :اٌّحىس اٌثبٌث

 خذِبرهب ٌٍّىاطُِٕٓفزشُخ اٌؼًّ ُ رمذَ

 أِبَ الإجبثخ اٌزٍ رؼجش ػٓ وجهخ ٔظشن (x)َشجً وضغ ػلاِخ 

 

  دسجخ اٌّىافمخ
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اهزّبِب ثّظهش وهٕذاَ ِىظفُهب ووزا اٌشىً ِفزشُخ اٌؼًّ رىٌٍ      

 .واٌخبسجٍ ٌٍّجًٕ اٌذاخٍٍ

24 

ِىصػبد (ػًٍ رجهُضاد وِؼذاد رمُٕخ ِزطىسح ِفزشُخ اٌؼًّ رزىفش      

 ...).حىاعُت  آٌُخ،

25 

ٌىحبد اٌىزشؤُخ ئسشبدَخ، رغهً اٌىطىي لأِبوٓ ثّفزشُخ اٌؼًّ َىجذ      

 .ػًٍ اٌخذِخ اٌحظىي

26 

 27 .ثزمذَُ خذِبد راد جىدحِفزشُخ اٌؼًّ رمىَ      

 28 .خذِبرهب فٍ اٌىلذ اٌّحذد دوْ أٌ رأخُشِفزشُخ اٌؼًّ رإدٌ      

 29 .خذِبرهب ثطشَمخ طحُحخ ِٓ اٌّشح الأوًٌِفزشُخ اٌؼًّ رمذَ      

 30 .ثثمخ اٌّغزفُذَٓ ِٓ خذِبرهبِفزشُخ اٌؼًّ رحظً      

ِٓ خلاي اٌخذِبد  نهًشحفقٍٛثحً اٌّشىلاد  ِفزشُخ اٌؼًّرٍزضَ      

 .اٌّمذِخ ٌهُ

31 

 32 .ػًٍ أرُ العزؼذاد ٌزمذَُ اٌخذِخِفزشُخ اٌؼًّ َىىْ اٌّىظفىْ فٍ      

وأشغبلرهُ دوْ  انًشحفقٍٛثبٌشد ػًٍ طٍجبد ِفزشُخ اٌؼًّ رمىَ      

 رُُّض

33 

ِهّب وبٔذ  انًشحفقٍٛلحزُبجبد ِفزشُخ اٌؼًّ َغزجُت ِىظفٍ      

 .أشغبلرهُ

34 

 35 .انًشحفقٍٛثشىبوٌ واعزفغبساد ِفزشُخ اٌؼًّ رهزُ      

 36 .اٌؼًّ ثبلأِبْ واٌغشَخ واٌخظىطُخ فٍ  ِفزشُخ اٌؼًّرزُّض      

 37 .انًشحفقٍَٛزغُ عٍىن اٌّىظفُٓ ثبلأدة وحغٓ اٌّؼبٍِخ ِغ      

ػًٍ جُّغ اٌزجهُضاد اٌلاصِخ ٌحّبَخ حمىق ِفزشُخ اٌؼًّ رٍّه      

 .انًشحفقٍٛ

38 



 

 

وثىً ٌطف  انًشحفقٍٛاهزّبِب ثبٌغب فٍ اٌزؼبًِ ِغ ِفزشُخ اٌؼًّ رىٌٍ      

 .وحغٓ

39 

 40 .وَغبسػىْ ثزٍجُزهب ورحمُمهب انًشحفقٍَٛزفهُ اٌّىظفُٓ احزُبجبد      

دائّب ثبٌّلاحظبد واللزشاحبد اٌزٍ َجذَهب ِفزشُخ اٌؼًّ َهزُ ِىظفٍ      

 .اٌّمذِخِٓ أجً ئدخبي رحغُٕبد ػًٍ اٌخذِبد  اٌّشرفمُٓ

41 

واػطبئهُ الأوٌىَخ  انًشحفقٍِٛغ ِفزشُخ اٌؼًّ َزؼبطف ِىظفٍ      

أشغبلرهُ واٌؼًّ ػًٍ رىجُههُ واسشبدهُ وحً  والإطغبء ئًٌ

 .ِشبوٍهُ

42 

 :أٚت إظبفبث أٔ اقخشاحبث أٔ آساء أخشٖ حٕدٌٔ ركشْب

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

 

 

 

 .يعُبٔحعبَٔكى  ٔ نلاخببت حخصٛص خضء يٍ ٔقخكىَشكشكى عهٗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 Spss حغت اٌؼبِخ اٌجُبٔبد رىشاس جذاوي

 الجنس
 

 
Fréquence 

 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46.4 46.4 46.4 13 ركش 

 
 100.0 53.6 53.6 15 أَثى

 Total 28 100.0 100.0  

 

 السن
 

 
Fréquence 

 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  ٍ10.7 10.7 10.7 3  03أهم ي 

 57.1 46.4 46.4 13 من 30-39 

 92.9 35.7 35.7 10 من 40-49 

 
 100.0 7.1 7.1 2 أأكبر من   50

 Total 28 100.0 100.0  

 

 اٌّإهً
 

 
Fréquence 

 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ٍ28.6 28.6 28.6 8 تكوبن مهت 

 100.0 71.4 71.4 20 جامعي 

 Total 28 100.0 100.0  

 

 الوظٌفة

 

 
Fréquence 

 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 78.6 78.6 78.6 22 اداري 

 
 100.0 21.4 21.4 6 توًُ

 Total 28 100.0 100.0  

 

 الخبرة
 

 
Fréquence 

 
Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5 3.6 3.6 3.6 1 أقل من 

 5-10 7 25.0 25.0 28.6 

 10-20 18 64.3 64.3 92.9 

سنة  03أكثر من     ~  2 7.1 7.1 100.0 

 Total 28 100.0 100.0  



 

 

 ِؼبِلاد ثجبد ِزغُشاد اٌذساعخ

 اٌؼّىُِخ الإداسح سلّٕخ :الأوي اٌّحىس

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.771 23 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.913 19 

 

 

Statistiques de fiabilité 

 اٌخذِخ :اٌثبٍٔ اٌّحىس

 

 

 

 

 ٌلاعزجُبْ اٌؼبَ اٌثجبد

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.887 42 

 

 اٌخذِخ ػًٍ اٌؼّىُِخ الإداساد سلّٕخ لأثش اٌزفغُشَخ اٌمذسح اخزجبس ٔزبئج

Variables introduites/éliminéesa 

 

 
Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

 

 
Méthode 

1 b . Introduire 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

 

 
Modèle 

 

 
R 

 

 
R-deux 

 

 
R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .470a .221 .191 .50329 

a. Prédicteurs : (Constante), 

 

Coefficientsa 

 
 

 
Modèle 

 

 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

 
 

 
T 

 
 

 
Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.213 .607 
 

 
.470 

3.643 .001 

  .553 .204 2.716 .012 

a. Variable dépendante : Y 



 

 

                                                                                                                                     اٌمذسح اٌزفغُشَخ لأثش اٌجشِجُبد ػًٍ اٌخذِخٔزبئج اخزجبس 

Variables introduites/éliminéesa 

 

 

 

a . Variable dépendante : ش  = تغ  ؽ  

a. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

 

 
Modèle 

 

 
R 

 

 
R-deux 

 

 
R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .359a .129 .096 .51961 

a. Prédicteurs : (Constante),    ب 

ANOVAa 

 

 
Modèle 

Somme des 

carrés 

 

 
Ddl 

 

 
Carré moyen 

 

 
F 

 

 
Sig. 

1 Régression 1.040 1 1.040 3.853 .060b 

 Résidus 7.020 26 .270 

 Total 8.060 27  

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Prédicteurs : (Constante),    ب 

 

Coefficientsa 

 
 

 
Modèle 

 

 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.835 .515 
 

 
.359 

5.509 .000 

 060. 1.963 156. 306. ب 

a. Variable dépendante :  خ  = بع غ  

 

 

 

 

 

 



 

 

 ٔزبئج اخزجبس اٌمذسح اٌزفغُشَخ لأثش اٌمىي اٌجششَخ ػًٍ اٌخذِخ

Variables introduites/éliminéesa 

 

 
Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

 

 
Méthode 

 b . Introduire  بش ى 1

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

 

 
Modèle 

 

 
R 

 

 
R-deux 

 

 
R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .365a .133 .100 .51847 

a. Prédicteurs : (Constante), بش   ى 

ANOVAa 

 

 
Modèle 

Somme des 

carrés 

 

 
Ddl 

 

 
Carré moyen 

 

 
F 

 

 
Sig. 

1 Régression 1.071 1 1.071 3.985 .056b 

 Résidus 6.989 26 .269 

 Total 8.060 27  

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Prédicteurs : (Constante), بش   ى 

Coefficientsa 

 
 

 
Modèle 

 

 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3.103 .376 
 

 
.365 

8.256 .000 

 056. 1.996 139. 278. بش ى 

a. Variable dépendante : خ  = بع غ  

 ٔزبئج اخزجبس اٌمذسح اٌزفغُشَخ لأثش ػزبد اٌحبعىة ػًٍ اٌخذِخ

Variables introduites/éliminéesa 

 

 
Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

 

 
Méthode 

1 b ع . Introduire 

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

 

 
Modèle 

 

 
R 

 

 
R-deux 

 

 
R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .086a .007 -.031- .55474 

a. Prédicteurs : (Constante),  ع 



 

 

ANOVAa 

 

 
Modèle 

Somme des 

carrés 

 

 
ddl 

 

 
Carré moyen 

 

 
F 

 

 
Sig. 

1 Régression .059 1 .059 .192 .665b 

 Résidus 8.001 26 .308 

 Total 8.060 27  

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Prédicteurs : (Constante),  ع 

Coefficientsa 

 
 

 
Modèle 

 

 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

 
 

 
T 

 
 

 
Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3.692 .325 
 

 
.086 

11.361 .000 

 665. 438. 123. 054. ع  

a. Variable dépendante :  خ  = بع غ  

 ٔزبئج اخزجبس اٌمذسح اٌزفغُشَخ لأثش اٌشجىبد ػًٍ اٌخذِخ

Variables introduites/éliminéesa 

 

 
Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

 

 
Méthode 

1 b  شب  . Introduire 

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

 

 
Modèle 

 

 
R 

 

 
R-deux 

 

 
R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .278a .078 .042 .53476 

a. Prédicteurs : (Constante),  شب  

ANOVAa 

 

 
Modèle 

Somme des 

carrés 

 

 
ddl 

 

 
Carré moyen 

 

 
F 

 

 
Sig. 

1 Régression .625 1 .625 2.186 .151b 

 Résidus 7.435 26 .286 

 Total 8.060 27  

a. Variable dépendante : خ  = بع  غ  

b. Prédicteurs : (Constante),  شب  



 

 

 

 

 

Coefficientsa 

 
 

 
Modèle 

 

 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

 
 

 
T 

 
 

 
Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3.312 .363 
 

 
.278 

9.133 .000 

 151. 1.478 127. 188. شب 

 : a. Variable dépendante  غ  بع= خ  
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