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-دراسة ميدانية - جودة الخدمة العمومية  



 

 شكر وتقدير
والصلاة    الحمد لله كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه

سيدنا ونبينا محمد عليه    والسلام على خير الخلق أجمعين
الحمد لله على فظله  التسليم،  أفضل الصلاة وازكي  

  إتمامالحمد لله الذي وفقني على  ،  وإحسانه وتوفيقه
كل من مد لي يد العون    إلىبالشكر    أتقدم  ،العملهذا  

الدكتور تاوتي    الأستاذ  إلى  المذكرة خاصةهذه    لإنجاز
  لتفضله بالإشراف على هذه المذكرة وعلى ما  عبدالعليم

  هذا العمل  وتوجيهات لإكمالقدمه لي من إرشادات  
   المتواضع
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 ملخص الدراسة باللغة العربية:

دمة سين جودة الخإلى تحليل دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال، في تحذه الدراسة هدفت ه    
 على قوفالو ، و العمومية ةالخدم جودة تحسين في لعبته الذي والدور الالكترونية الإدارة على التعرفالعمومية و 

 دماتالخ تقديم في ،ائصالنق معرفة محاولةالبيروقراطية و  على والقضاء الأوراق من التقليل في مساهمتها مدى
ستهداف ف الدراسة تم ا، ولتحقيق أهدالها حلول وتقديم -عن طريق الاستبيان-البلدية  مستوى على العمومية

ت ة عشوائية قدر عين تبارمواطني بلدية افلو، ونشر استبيان الكتروني عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي، واخ
والتي  (SPSS 26) ج الدراسة عن طريق برنامج التحليل الإحصائيكما تمت معالجة نتائمبحوثا،   306ب 

 أسفرت عن النتائج التالية :

  العمومية ودة الخدمةج في تحسين وبعد الأجهزة المادية الأفراد يدور ذو دلالة إحصائية لبعدد و وجعدم. 
  جودة في تحسين اتسرية وامن المعلوم ، وبعدالبرمجيات والشبكاتدور ذو دلالة إحصائية لبعد د و وج 

 .الخدمة العمومية
 العمومية الخدمة تحسين جودة د دور ذو دلالة إحصائية لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال فيو وج. 
  ديمغرافيةتغيرات اليعود الى الم جودة الخدمة العموميةد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تحسين و وجعدم. 

 ترونية.ارة الالك: تكنولوجيا المعلومات والاتصال، جودة الخدمة العمومية، الإدالمفتاحيةالكلمات 
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    Résumé  :  

    Le but de cette étude est d’analyser le rôle de l'utilisation des technologies de 

l'information et de la communication dans l'amélioration de la qualité du service 

public. Ainsi que l'identification de l'administration électronique, le rôle qu'elle a 

joué dans l'amélioration de la qualité du service public, la réduction de la 

paperasserie, à l'élimination de la bureaucratie. 

    Cette étude vise -par le biais de questionnaire- à découvrir le manque en 

matière de structures et de matériels et de compétences susceptibles de mettre à 

niveau le service publics dans les APC et de donner des solution.  

    Pour aboutir à ces objectifs, l’étude a ciblé les citoyens de la commune 

d’Aflou, un questionnaire électronique a été publié sur les médias sociaux et un 

échantillon aléatoire de 306 répondants a été examiné.  

    Les résultats de l'étude ont également été traités par le programme d'analyse 

statistique (SPSS 26), qui a abouti aux résultats suivants :   

 Il n'y a pas de rôle statistiquement significatif pour les dimensions des 

employés administratifs et des matériels dans l'amélioration de la qualité du 

service public. 

 Il existe un rôle statistiquement significatif pour la dimension des logiciels et 

réseaux, ainsi que la confidentialité et la sécurité des informations dans 

l'amélioration de la qualité du service public. 

 L'application des technologies de l'information et de la communication joue 

un rôle statistiquement significatif dans l'amélioration de la qualité du service 

public. 

 Il n'y a pas de différence statistiquement significative dans l'amélioration de 

la qualité du service public due aux données démographiques. 

    Mots clés : technologies de l'information et de la communication, qualité du 

service public, administration électronique. 
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 المقـدمة
 

 أ
 

وجية طورات التكنولوكان للت ،كبيرة في مختلف جوانب الحياة الإنسانيةجذرية  يرات إننا نعيش اليوم تغي          

ئل قال من الوساتور والانإذ أصبح من الضروري مواكبة هذا التط ،اثر بارز في ذلك والاتصال وتقنية المعلومات

تطور في ذا التحول والومسايرة ه للالتحاق بالركب ،مواكبة هذا التطور الدولالتقليدية الى الحديثة وكان لزاما على 

مسايرة دأت في بائر التي الجز  بين هذه الدولومن سائر المجالات، خاصة في مجال الخدمات التي تضمنها الدولة، 

بشتى أنواعها خاصة  إلى المؤسسات والاتصالات الآلي والحاسب المعلومات تكنولوجيا دخالهذه التطورات، بإ

 تهم ورغباتهمتلبية حاجالعبء على مواطنيها و اوالعمل على تحسين جودة خدماتها والتخفيف من العمومية منها، 

 إلى التقليدية يةالإدار  دماتوالخ الأعمال تحويلو  الإدارة عالموتطبيقها في  المعلومات تكنولوجيا إدخال إذ يعتبر

 الإداري الكيـان ـايةحم علـى تعمل إلكترونية إدارة واستحداث من أولويات الدولةإلكترونيـة  وخدمات أعمال

 بالمؤسسات العمومية إلى الأحسن.  والارتقـاء

 العالم أنحاء مختلف في طويرهات في وساهمت ،الحديثة التكنولوجيا استخدام تعميمعلى  جهتها من العولمة رتأث   وقد

 التحتية البنية في لةوالمتمث مادية سواء كانت أسباب عدة إلى ذلك ويرجع ،الدول بعض في متفاوتة كانت وإن

  ة.التقليدي الذهنيات ، وتغييرالتكنولوجيا تطبيق قابلية مدى خلال من معنوية أو للدول

 البحث.وهو ما سأحاول التطرق إليه وتناوله بالدراسة والتحليل في هذا 

 :أولا إشكالية الدراسة

 في خاصة ،نللمواط تقدمها التي والخدمات الوظائف من جملة لتغيير تسعى اليوم الجزائرية الإدارة إن            

 لمواكبة وهذا، الالكترونية الرقمية الوثائق استخدام إلى الورقية الوثائق استخدام من تغيرت والتي الورقية التعاملات

 ثورة من أحدثته وما والاتصال، المعلومات بتكنولوجيا خاصة ملحوظة تطورات اليوم العالم عرفي  ث بحي، العصرنة

 بناء   وتداولها، وحفظها والملفات والوثائق المعلومات، معالجة في التقليدية الأساليب على جذريا وانقلابا حقيقية



 المقـدمة
 

 ب
 

 على يستلزم مما الوثائق وحفظ الأرشفة، عملية في المتقدمة للتقنيات الجديدة والمصطلحات المفاهيم على

 ، ومن هذا المنطلق يمكن طرح التساؤل التالي:الإلكترونية الإدارة تجربة دخول إلى والإدارات المؤسسات

 هل هناك دور لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية؟

تسهيلا  للإجابة عن  ئيةالجز  الأسئلة من مجموعة نثُير أن يمكننا السابق الرئيسي التساؤل من وانطلاقا

  الرئيسية: الإشكالية

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في الأفراد لبعد دورهل هناك  .1

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في الأجهزة المادية لبعد دورهل هناك  .2

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في البرمجيات والشبكات لبعد دورهل هناك  .3

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ فيدور لبعد سرية وأمن المعلومات هل هناك  .4

 غرافية؟اختلاف في تحسين جودة الخدمة العمومية يعود إلى المتغيرات الديمهل هناك  .5

 :الدراسة فرضياتثانيا 
حيث  ،حتها وقبولهاصوفحص مدى  تالفرضيايجدر بنا مناقشة بعض  السابقة التساؤلات علىتة مؤق   إجابةكو  

 قمت بطرح فرضيتين رئيسيتين تتفرع عن كل منهما عدة فرضيات فرعية كالتالي:

ة الخدمة تحسين جود لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دوريوجد  :الفرضية الرئيسة الأولى .1

 العمومية

 ةالعمومي جودة الخدمةتحسين  في الأفرادلبعد  دوريوجد  :الفرضية الفرعية الأولى. 

 العمومية ةجودة الخدمتحسين  في الأجهزة الماديةلبعد  دوريوجد  :الفرضية الفرعية الثانية. 

 ميةالعمو دمة جودة الختحسين  في البرمجيات والشبكات لبعد دوريوجد  :الفرضية الفرعية الثالثة. 

  العمومية جودة الخدمةتحسين  فيسرية وأمن المعلومات لبعد  دوريوجد  الرابعة:الفرضية الفرعية. 



 المقـدمة
 

 ت
 

             .افيةتغيرات الديمغر الى الم يعود تحسين جودة الخدمة العمومية في اختلاف : يوجدالفرضية الرئيسة الثانية .2

 لجنسامتغير  يعود الى تحسين جودة الخدمة العمومية يوجد اختلاف في :الفرضية الفرعية الأولى.  

 لعمر. متغير ايعود الى تحسين جودة الخدمة العمومية فييوجد اختلاف  :الفرضية الفرعية الثانية 

  ي.لمستوى التعليما متغير الى يعود تحسين جودة الخدمة العمومية فيالفرضية الفرعية الثالثة: يوجد اختلاف 

 :الموضوع اختيار ثالثا أسباب

 :الآتية النقاط في توجز أسباب لعدة نتيجة كان الموضوع هذا اختيار 

ال ريف ببعض الأعماولة التعاليومي بالإدارة الالكترونية بحكم وظيفتي ومح اتصاليأسباب ذاتية تعود الى  .1

 .الالكترونية للإدارة

 يولوا لم والدارسين باحثينال أغلب نا حيث ،بالخدمة العمومية وعلاقته الإدارة الالكترونية، موضوع حداثة .2

 إلى للاتصال الحديثة وجياتالتكنول دخول رغم حقها ولم يعطوها المواضيع من النوع الكافي لهذا الاهتمام بعد

 .الخصوص لىع الكلية في الموضوع هذا تناولت التي قلة الدراسات يفسره ما وهذا عديدة، مؤسسات

 قابلية البحث في هذا الموضوع. .3

 رابعا أهداف الدراسة:

مة سين جودة الخدتحل في تصاالالكترونية والدور الذي لعبته تكنولوجيا المعلومات والاالتعرف على الإدارة  .1

 العمومية.

 .يةير والبيروقراطلى الطوابعلأوراق والقضاء في التقليل من ا الإدارة الالكترونيةالوقوف على مدى مساهمة  .2

 يم حلولوتقد-بيانق الاستعن طري-على مستوى البلدية  في الخدمات العموميةمحاولة معرفة النقائص  .3

 .لها
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 دراسة الموضوع: أهمية تكمن :الموضوع خامسا أهمية

 وما تقدمة من الالكترونية دارةبالإ وخاصة المتعلق في كل المجالات الحاصل التطور مواكبة في ابراز رغبة الدولة  -

 والعمل الخدمات مختلف من المواطنين متطلبات تزايد مع ،المجتمعات وتقوية بناء في الفعال خدمة عمومية ودورها 

 حسنة. بصورة تلبيتها على 

 .العشرين القرن أواخرفي  ظهر الذي الالكترونية الإدارة موضوع جدية  -

 الطرح الأكاديمي ىستو م على العمومية بالخدمات وعلاقتها تكنولوجيا المعلومات موضوع حول الدراسات قلة - 

 في الأهمية تكمن لتاليالدارسين وبا من العديد لدى وعدم الوضوح الغموض بعض يكتسيه الموضوع هذا يجعل مما

 .العمومية الخدمة على وتأثيراته الموضوع هذا فحوى وتبين توضيح محاولة

 سادسا حدود الدراسة: 

 2022تمت هذه الدراسة خلال شهر أفريل من سنة  الحدود الزمانية: .1

 الدراسة كل سكان بلدية افلو بمختلف شرائحهم ت: استهدفالحدود المكانية .2

 المنهج والأدوات المستخدمةسابعا 

 راسةختبار فرضيات الدواوالإجابة على مختلف الأسئلة المطروحة الرئيسية  شكاليةالإمن أجل معالجة        

طبيق صف أهمية تو على المنهج الوصفي في الجانب النظري من أجل  الاعتمادمن عدمها، تم  صحتهاوإثبات 

، كما يةلخدمة العمومتحسين جودة افي  الفعالودورها مختلف المجالات،  فيتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

مج الحزم مال برناباستع ، عن طريق الاستبيانالتحليلي الاستقصائي على المنهج اعتمدت في الفصل الثاني

 .لمتحصل عليهاا ومعالجة النتائجلتحليل مختلف المعطيات  ،في الدراسة الميدانية SPSS 26 ائيالإحص
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 :السابقةالدراسات  ثامنا

ثره على اعات الإقليمية وأواقع تطبيق الإدارة الالكترونية في الجم :( بعنوان2021دراسة عبدالقادر لحول ) .1

هدفت  ،لجلفةان عاشور جامعة زيا أطروحة دكتوراه،-ميدانيةدراسة -تحسين جودة الخدمات العمومية في الجزائر

جودة الخدمة  لى تحسينع هاأثر و الإدارة الالكترونية المعمول بها  تالدراسة الى التعرف على طبيعة تطبيقا

 ت الدراسة الى، خلصلولالحو محاولة والسعي إلى الوصول الى نقاط الضعف واقتراح  ،العمومية ببلدية الجلفة

 لصحةا، السكان رقمية هدفها القضاء على الأرشيف الورقي دون أي إضافات أخرى كتوزيع تتطبيقاوجود 

يات غم تبني التقنلقديمة ر االتعليم، بالإضافة الى نقص التكوين الالكتروني للموظفين والإبقاء على الذهنيات 

 ة.  ة العموميتحسن الخدم لتالي رضى المواطنين كان متوسط علىباو الحديثة في الإدارة، 

 الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استخدام بعنوان: أثر 2021دراسة محمد بن مهيريس و عبدالعليم التاوتي  .2

 تكنولوجيا تلعبه الذي الأثر عن الكشف هدفت إلى ،موبيليس من عملاء عينة على دراسة :الخدمة جودة في

 ذلك و لاستبيان،ا طريق عن الاستقصاء طريقة على الاعتماد تم ،الخدمة جودة في الاتصال و المعلومات

لاستبيان وقد ا بيانات تحليل في SPSS 26  و Amos 26 برنامجي إلكتروني باستخدام انياستب بتصميم

تصال في جودة لومات والااثر ذو دلالة إحصائية لكل أبعاد تكنولوجيا المع هناكان خلصت نتائج الدراسة الى 

 موظفي وأن موبيليس، في العاملين الأفراد تجاه الزبون ثقة في )حياد( نسبي ضعفهناك  خدمة موبيليس، وان

 التسهيلات كلوضع  ن مالزبائن، بالرغم  بانشغالات للتكفل الكافية القدرة و الكفاءة يملكون لا موبيليس

المعلومات  تكنولوجيال المادية للأجهزة موبيليس الدراسة امتلاك تاثبت عملائها كما مع التواصلو  للوصول

 ايضا لنتائجا دلتو  الأنترنت(، شبكات الهاتف، )شبكات الشبكات يخص فيما ضعف هناكلكن  والاتصال،

 يسهل وهذا ما لومات،المع هذه سرية وتضمن عملائها، معلومات على تحتوي ،جيدة بيانات قاعدة لموبيليس أن

 .عملائهم استفسارات توضيح و الرد سرعة في
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 تدمات في المؤسسا( بعنوان: أثر استخدام الإدارة الالكترونية على جودة الخ2019)دراسة رابح الوافي  .3

 دفت الدراسة الىه، لمسيلةا، جامعة محمد بوضياف أطروحة دكتوراه -قطاع العدالة نموذجا -العمومية الجزائرية 

 الأدوات أهم على لضوءا تسليطو  الجزائر في العدالة بقطاع الإلكترونية الإدارة تطبيق مدى ما على الوقوف

الإدارة  استخدامة تأثير دراسال وبينت الجزائر في العدالة بقطاع الإلكترونية الإدارة  تطبيق في المستخدمة

 ومدىلعدالة، الة قطاع الإلكترونية على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية من خلال دراسة حا

ونية لإدارة الإلكتر ايستخدم  تأثير ذلك على جودة الخدمات المقدمة للمواطنين، وتم التوصل إلى أن قطاع العدالة

 بفعالية، بالإضافة إلى وجود تأثير ذو دلالة 

 الة.اع العدقط إحصائية لمختلف أبعاد متغيرات الإدارة الالكترونية على عناصر جودة الخدمات في

 دراسة الجزائر في عموميةال الخدمة سير في المعلومات اتكنولوجي دور ( بعنوان:2018)دراسة نوارة محتوت  .4

 في المستخدمة لمعلوماتا تكنولوجيا واقع على ، هدفت الى الوقوفوزوجامعة مولود معمري تيزي  ميدانية،   

 العمومية دماتالخ على أكثر التعرف، و (2000-2017) السنوات خلال فيها والتغير العمومية المرافق

 الوقت توفر المعلومات لوجيادورها، وخلصت إلى إن تكنو  أداء في المعلومات تكنولوجيا تواجهها التيوالمعوقات 

 الاجتماعي ستوىالم على المعلومات تكنولوجيا في الثقافي الوعي الخدمة مع ضعف على الحصول وسهولة

 الإدارات. قبل من ةالمعلوماتي الاحتياجات ة وتوفيرالداخلي التعاملات شفافية مبدأ والتنظيمي وتحقيق

بعنوان: دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات  (2010)دراسة عبد الكريم عشور .5

مدى  ما التعرف علىهدفت هذه الدراسة إلى  ،، مذكرة ماجستير، جامعة قسنطينةالمتحدة الأمريكية والجزائر

العمومية تبعا لتطبيقات النموذج الأمريكي  في ترشيد الخدمة كآليةنجاعة وفعالية نظام الإدارة الإلكترونية  

كأداة رئيسية   الاستبيان امستخدم ،الباحث المنهج الوصفي والتحليلي استخدم، حيث وإسقاطه على الجزائر

الإلكترونية تؤثر على الخدمة العمومية من خلال أهمها أن الإدارة نتائج لجمع البيانات، وقد توصل إلى عدة 
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ظهور محددات الخدمة  الى التكنولوجية، بالإضافةو آلياتها المتمثلة في شبكة الإنترنت ومختلف المعدات التقنية 

افية ، الشفالآني لالتالية: التواصلقيم االإدارة الإلكترونية، وتتجلى معاييرها في  آلية العمومية الرشيدة أثناء تطبيق

يبقى النموذج الأمريكي يعاني كما الدقة في تحديد المهام،  و ربح الوقت ، السرعة الاستجابة الاستمرارية، الديمومة

من مشاكل التحول للإدارة الإلكترونية، وفي مقدمتها مخاطر الأمن الإلكتروني وما يطرحه من إشكالات على 

 .مستويات عديدة

 :الدراسات السابقةتاسعا مايميز هذه الدراسة عن 

 ارائهم حول  جل معرفةتميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بالاستهداف المباشر للمواطنيين من ا

هم خلال لتي تواجهاوالمشاكل ، جودة الخدمة العموميةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين 

 .معاجتهاو حصولهم على الخدمات، وبالتالي يمكن التعرف عليها 

 م التاوتي س وعبدالعليمحمد بن مهيري وتتفق مع دراسة تختلف هذه الدراسة عن اغلب الدراسات السابقة

لتواصل اوسائل  عبر عن طريق الاستبيان الالكتروني في طريقة الاستبيان، فقد استهدف المواطنين

 رقي.الو عن طريق الاستبيان  الموظفيناستهدف  التي، عكس الدراسات الأخرى الاجتماعي

 تمت الدراسة من خلال فصلين كما يلي:هيكل الدراسة:  عاشرا

 المعلومات  ل تكنولوجياالى بعض المفاهيم حو في المبحث الأول  تتطرقيتكون من ثلاثة مباحث،  :الفصل الأول

ت فيه الى ثاني تطرق، اما المبحث التكنولوجيا المعلومات والاتصالومعوقات  ، تطبيقات ومزاياوالاتصال

تها ، أهملكترونيةدارة الالإقمت بالتعريف با موميات حول جودة الخدمة العمومية وأهميتها، وفي المبحث الثالثع

ة ، وحتميلعموميةاالخدمة  الدور الذي تلعبه الإدارة الالكترونية في تحسين جودة أهدافها وخصائصها مع إظهار

  ك.ت اللازمة لذللإمكانياايجابيات في الحياة اليومية للأشخاص، مع إبراز المتطلبات وا تطبيقها لما لها من
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ار الأداة حيث ـاختب ،ةـع في الدراسـالمنهج العلمي المتب ة،ـة محل الدراسـام للبلديـع فـبتعريفيه  الفصل الثاني: قمت

 ةـص عينـائـل خصــليـتح ،ةــدراسـات اداة الـدق وثبـدى صـار مــة، اختبــدراســات الــرضيـة وفــكاليـرح الإشــت بطـقم

.عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضياتوفي الأخير تم الدراسة 



 

 

 

 الفصل الأول
الإطار النظري لتكنولوجيا  

 المعلومات والاتصال
والخدمة العمومية



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والخدمة العمومية الفصل الأول:  
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 :تمــهـيـــد 

صبحت وأ ،لحياة اليومية للبشرا تغيير فيكبير   اثر لهاكان   وفي العصر الحديث،  أهمية التكنولوجيا ازدادت           

العالم  نحاءأوانتشرت عبر  ،ما بعد يو الموثوقة لتعزيز وتحسين التنمية الاجتماعية والاقتصادية يوم   إحدى الركائز المهمة و

 طلوبةالمعلومات المى لحصول علاة ، وسرعفهوم الجديد للإدارة الإلكترونيةولعبت دورا  مهما  في ظهور المبسرعة فائقة 

لمنظمات ا إدارات تجبر ، واصبحتبسبب استخدام تقنيات المعلومات والاتصالاتكانت هذه التغييرات المستمرة  

 وهو ما ينعكس ،تمرارهااس ودمجها في أنظمتها والاستفادة من نموها وتطورها و معها الحديثة على التكيف بسرعة

 ارصو  هذه الأخيرةرت تطو فقد ، نينتعزز التنمية الوطنية وتخدم المواطالتي لية الآفهي  ،موميةالع الخدمة على ببالإيجا

 استفادت قدو  ،الاتلمجاالعديد من التي شملت ة التكنولوجية ور الثو المعلومات الحديثة  بفضللها جانب مختلف 

لم المختلفة   التطبيقاتفييب سوا، كما أن دخول واستخدام الحقنيةمن هذه الت موميةالع خاصة المؤسساتالعديد من 

لمشكلات ديد من ابعد ذلك تم حل الع ،، ولكن بعد سلسلة من الإخفاقات والنجاحات بشكل تدريجييأتي صدفة

ة ه المنظمات لفتر قت عمل هذالأساليب التقليدية التي راف دابعإو  ،ل الاستفادة من هذه التكنولوجياالفنية من خلا

دورهم تشابكت بالذين  نيحجر عثرة في تحقيق أهدافها وضمان فعاليتها ونجاحها في خدمة المستفيد ، وشكلتطويلة

 .اءسو حد  لومات علىات والمعوتطوّرت متطلباتهم وحاجاتهم للمعلومات ومصادرها المختلفة نتيجة لتغير بيئة المجتمع

 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال ماهية الأول:المبحث 

لأنها  ،تعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على أنها تقنية تسمح بجمع وتخزين ومعالجة ونقل المعلومات         

تساعد  التي لوماتعالمتلك الأدوات التي تُستخدم لبناء أنظمة  وهيتعتمد على مبدأ التشفير الإلكتروني للمعلومات، 

نها أداة قائمة على على أ يمكن القولو ، مجالات صنع القرارفي  لدعم احتياجاتهاها استخداممعالجتها و الإدارة على 

 .المعلوماتتساعد الأفراد على استخدام  والشبكات الكمبيوتر



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والخدمة العمومية الفصل الأول:  
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  : مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والاتصالالأولالمطلب 

 هي أو ،ربط بينهملل ليات اللازمةهي مزيج من المعدات التقنية والمعلومات والعم تكنولوجيا المعلومات والاتصال      

  ات.المعلومل لتعطي ابل توصيتتفاعل مع بعضها البعض بواسطة كو  ،الأجهزةمجموعة من المكونات التقنية والبرمجيات و 

 يتعلق ما كل هي بساطة بكل ،"والاتصال للمعلومات الحديثة التكنولوجيا"وأ" الاتصال و المعلومات تكنولوجيا     "

 فهي آخر بمعنى و الاتصالات، و نترنتالأ و الآلي خاصة الإعلام، نقل المعلومات و معالجة في المستعملة بالتقنيات

 حياتنا كبيرا من جزءا اليوم الأخيرة هذه وتشكل ،والاتصال المعلومات لتكنولوجيا الاقتصادي النشاط قطاع تشير إلى

       1.الاتصال و المعلومات لتكنولوجيا الموحدة التسمية عن )TIC(لصيغة ا عبرِّ ، وتُ اليومية

ين  والمفكرين الذد من الباحثينالتكنولوجيا هي أحد المفاهيم التي ناقشها العدي :التكنولوجيامفهوم  الأولالفرع 

فقون ، لكنهم يتبسبب الاختلافات في التخصص وتطور خصائص التكنولوجيا نفسها ايرغمبشكل  إليهاينظرون 

 تكيفهلالإنسان  اكتشفها ك تعتبر وسيلةعلى أن طبيعة التكنولوجيا قديمة مثل الاختراع البشري نفسه، لأنها كذل

أصبح ور استخدامها و ايدة ثم تطساعدته على تلبية احتياجاته المتز لمالأداة التي استخدمها  فهيالبدائي مع الطبيعة، 

 .تمع المعاصرحدثت في المج التغييرات التي سبب بانهايعتبرها بعض المفكرين  و ،حياته العامة والخاصةفي  ضروريا

 قبل للمشكلات وحلول أداءو  فكر ياكنولوجتال إن :لائقا التكنولوجيا لمفهوم رؤيته "الدين بهاء كامل حسين"ويلخص

 التكنولوجيا أن :"يقوفت محمد الدين صلاح "و "صبري إسماعيل ماهر "من ويعتقد كل ،عداتمُ  اقتناء مجرد تكون أن

 الجانب يشمل إنساني طنشا فهي بكثير ذلك من وأشمل أعم هي بل أجهزة، مجرد أو العلم تطبيق أو علم مجرد ليست

 .معا التطبيقي والجانب العلمي

  الماضيةالعقود  قانونية خلالمتداولة بكثرة في الكتابات الاقتصادية والفنية وال« التكنولوجيا»ا أصبحت كلمة كم   

 ة خاص ،لى المجتمعلى الفرد وععالمختلفة لها  والاتصاليةوالسياسية جوانبها الاجتماعية والنفسية  الاهتمام بدراسةو 

                                                             
جامعة  تسييرالعلوم  غير منشورة في ماجستير )مذكرةة، حال دراسة، والمتوسطة الصغيرة للمؤسسات الاستراتيجية التوجهات علىوالاتصال  المعلومات تكنولوجيا أثر كاميليا،يزغش    1

 66، ص (2008الجزائر،  بسكرة،
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 جهةالتنمية من  فيوالتكنولوجي  العلميس الاعتراف المتزايد بدور التقدم كعيولعل ذلك  ،دان العالم الثالثفي بل

أسباب استحواذ التكنولوجيا على  بينومن  ،الاهتمام بتنظيم هذا الدور وبزيادة فاعليته من جهة أخرى تزايد ويعكس

وبحثي يتم استخدامه  يعلم تاج نشاطأنها تتميز بخصائص متنوعة ومختلفة فهي نِ  العديد من المعارف المتنوعة،اهتمام 

 1، وهناك عدة تعاريف للتكنولوجيا منها:المجالات العديد من في

ة التي ظيمية والإداريادية والتنوكذلك الأدوات والوسائل الم والمتاحة،المتراكمة  اترف والخبر االمع مجموع : هيأولا 

 ؛المعنويةلمادية و افي حياته اليومية لتلبية احتياجاته  او عمل معين يستخدمها الشخص لأداء وظيفة معينة

 ة؛معين منتجات أو منتجاللازمة لتصنيع  والمهاراتالخبرات و مجموعة المعارف  : هيثانيا 

        تطبق في الصناعة. والأسرار التيمجموعة الاختراعات  : هيثالثا

  2:هي تاتجاهابثلاثة يقول البعض أن مفهوم التكنولوجيا يرتبط كما   

ات وتطبيق أغراض قيقعية من أجل تحالعقلية والإبدالإنسان وإمكاناته لالعلمية عرفة الم تسخير: المعرفة العلمية أولا

 ؛ضل الطرقواسترجاعها بأسرع وأف عملية مطلوبة، مثل تفكير الإنسان في تخزين ومعالجة المعلومات

مثل اختراع  ية،العلمعرفة لي للممالاكتشافات التي نتجت عن التطبيق الع: وهي الاكتشافات والاختراعات ثانيًا

 ؛جديدةالكمبيوتر والأجيال المختلفة التي طورته بإضافة اختراعات واكتشافات 

 زةوالأجه لمكتشفاتلالعلمية  : هي النتائج التي يحصل عليها الإنسان من خلال التطبيقاتالتطبيقات العلمية ثالثا

    أداء الإنسان وتطويره في مختلف أنواع تطبيقات الحاسوب.لغرض تحسين 

 المعلومات استخدام في تفكيرلل وطريقة إنساني جهد اأنه على التكنولوجيا تعريف يمكننا، العرض هذا خلال من      

 لحل تكنولوجية وسائل اكتشاف في وتطبيقها معين مجال في المتاحة البشرية وغير البشرية والعناصر والخبرات والمهارات

                                                             
 .15ص  (،1990 القاهرة، لطباعة،لشركة دار الإشعاع ، )الجماهيريتكنولوجيا المعلومات وصناعة الاتصال  الدين،محمود علم   1
 جامعة محمد خيضر في علوم التسيير، )أطروحة دكتوراه علوم، غير منشورة، ،حالة دراسة، العالي التعليم جودة تحقيق في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دور الامين،عسول   2
 .18ص (، 2015 الجزائر، بسكرة، 
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 1.قدراته وزيادة حاجاته وإشباع الإنسان مشكلات 

 (information) المعلومات مالثاني: مفهو الفرع 

أو  صورة ، أوا، أو رقما( تعني مظهر Formaالأصل اللاتيني، فكلمة ) المعلومات إلى مفهوم أصليعود           

، ويأتي الفعل ا، أو تمثيلا وصفيتشكيلا، أو اداعبفتعني إ( Formation، أما كلمة )انهج أوإشارة، أو قاعدة، 

يل، بغرض تعليم الغير أو تمث تصوير أو ستخدم لوصف فعل يمارسه المرء بقصد صياغة أو تشکيليُ فـ   (fomar) اللاتيني

المفردة اللغوية التي يصاحبها سمة المكان، أو الفضاء أو التعلق  عطي( ليinويأتي المصدر اللاتيني )وتوجيهه،  أو تثقيفه

والتي تقابلها بالعربية كلمة معلومات، التي كانت تعني في الأصل عملية  (Information) فكلمةبالزمان أو المظهر، 

ت، المعطيات البيانات المعلوما فتعنيفي المراجع الإنجليزية العربية  عند البحث عنها و، إيصالهما يتم  أو الاتصال

 2.علم المعلوماتية أو لوجدناها تعني علم المعلومات (sInformatic)كلمة   إلىنظرنا  إذاولكن  ،الإعلام الحقائق،

الغالبة  هي الصناعة وأضحتكبير،   اقتصادي وزنذات صناعة المعلومات في بعض الدول اليوم  أصبحتو         

وكانت  ،على المعلومات أساسا ةقائم صارتالغد  ياتاقتصاد فانمحل الصناعات الثقيلة والتحويلية، وهكذا  وحلت

هذا الرقم في  قد تضاعفالولايات المتحدة خلال السبعينيات، و  مليون دولارا في 20صناعة المعلومات تدر نحو 

التي تتحكم في صناعة  هي تلك الدول تكنولوجيا المعلومات في أيدي عدد قليل من الدول، لتتمركز ،الاخيرةالعقود 

تلك القنوات التي تمر عبرها هذه المعلومات، حيث تمازجت السلطة مع تمواسترجاعها و  واختزانهاالمعلومات وتشغيلها 

كون بزمام السلطة، وهكذا نرى أن بصورة وثيقة، فالذين يملكون المعرفة هم الذين يمس ة في كل الأزمانالمعرف

  الوطني كما على التكنولوجيا الجديدة تزيد من تركيز السلطة في أقل عدد من الأيدي، وينطبق ذلك على المستوى

 3.وخاصة في الدول النامية ،المستوى الدولي

                                                             
 .165(، ص 2013، 11 العدد ،والاجتماعيةمجلة العلوم الإنسانية ) التعليمية،تطور مفهوم التكنولوجيا واستخداماته في العملية  وصباح سليماني،نورالدين زمام   1
 .101، ص (2014عمان،  والتوزيع،عتز للنشر دار الم)، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات مسلم،حسن  عبد الله  2
 .35، ص (9971 ،1ط القاهرة، اللبنانية،المصرية  الدار) ،المعلوماتتكنولوجيا الاتصالات الحديثة في عصر  مكاوي،حسن عماد   3
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وثروة المستقبل، علينا أن نتداولها ونتناقلها ونعدها في جداول وتقارير وقواعد  الرابحة سلعةال هي اليوم المعلومةف      

وإحصاءات ومؤشرات، وذلك لنستفيد منها في تحسين آلية اتخاذ القرار من خلال قراءة المؤشرات  بيانات

وتطبيقاتها، فالإدارة  هاا وإنشاء نظمها وبرامجتهاير والإحصائيات والتقارير المعلوماتية، ودراسة حركة البيانات وتغ

ي إدارة معلومات ولا يمكن لمدير أن ينجح ويبدع بدون تقارير معلومات دقيقة ومناسبة تساعده في الإدارة ه الناجحة

 1.واتخاذ قراراها بشكل علمي ومدروس بناء على المعطيات المعلوماتية

كلمة تفقد الحتى تكاد  المختلفة،العديد من الباحثين ذوي الخلفيات العلمية  قبل ستخدمت كلمة معلومات منا و

الحالة  عن بروالتعريف الشائع لهذه الكلمة هي أنها تع ،معناها بدون ربطها بموضوعات علمية أو اجتماعية أو غيرها

أي  (Knowledge) أو المعرفة( (Dataوأنها مرحلة وسطى بين البيانات والمعرفة وهي المواد الخام  ،المعرفية للمتلقي

كثيرة بديلا عنهما حيث يقال   ستخدم في أحيانوإن كانت تُ  مفيد ءشيتكامل المعلومات المنظمة واستخدامها في 

إلى أن هناك أكثر من  "Yuexiac كزيايو "وقد أشار الباحث  ،"Data Base مثلا "قواعد المعلومات وترجمتها

 2.أربعمائة تعريف للمعلومات قام بوضعها متخصصون في مختلف المجالات والثقافات والبيئات

من ، فممكن أن تكون كل والبيان هو شيء يمكن أن يعطي معنى "ذات معنى بيانات :"ويمكن تعريف المعلومات بأنها

بار نى، كما أن الأخمع تعطينا لأنها إذا عولجت بطريقة معينة يمكن أن ،بياناتالأحداث والكلمات  ،الألوان، الأرقام

 .ينةلأنها تعطينا معنى إذا عولجت بطريقة مع ،بياناتوالأحداث والرموز والأصوات هي أيضا 

عمل بها نلمدخلات التي تغذي عقولنا والتي هي إلا إحدى فئات ا ويذهب بعض الباحثين إلى أن المعلومات "ما    

تاج نِ  عندما نفكر، وهي تأتي مع المعتقدات والتأويلات والأوامر والنصائح والأسئلة والآراء والنظريات والتنبؤات وأي

 3.للخيال المبدع"

                                                             
 .12،11، ص (1998 ،1دمشق، ط للكومبيوتر،الرضا  مركز) ،والعشرينالقرن الحادي  أعتابتكنولوجيا المعلومات على  الخوري،هاني   1
 .53ص  (،2014 ،1ط مصر، والتوزيع،)دار العلم والإيمان للنشر  ،التربويةعلم تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاته  مازن،حسام محمد   2
 .49 ص، 2016 ،(1ط ،الرياض ،ر الكتاب الجامعي للنشر والتوزيع)دا، واقع تطبيق البرامج التقنيات الحديثة وعلاقتها بالتمكين والاغتراب الوظيفي ،جليغمبن سعد  عبد الله 3
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 Communication مفهوم الاتصالالفرع الثالث: 

اختيار ، و إلى إتقان الاتصالات الفعالة في العديد من المجالات يحتاجون المعلومات تكنولوجياان المستعملين ل           

من بين لة للاتصال يوس، حيث سيضطرون لاختيار ةجيدفاعلية رسائلهم بكفاءة و لتوصيل طريقة الاتصال المناسبة 

 1.إلخ(..البريدو  الإنترنت ،التليفزيون، الكتب ،مقالات المجالات ،الوثائق الإلكترونية ،التقارير المطبوعة)

رين لوب في سلوك الآخالتغيير المط حداثإالمعلومات والفهم وذلك بغرض  ل"إيصا تعنيعملية الاتصال ف       

رسل إلى هم من المحد ومستقبل واحد، فترسل المعلومات والفاولذلك فهي عملية تتكون على الأقل من مرسل و 

بيانات ستخدمة لنقل اللوسائل المتعني أيضا ا كما  المستقبل"لمعرفة ما أحدثته من أثر في  المستقبل، ثم رد إلى المرسل

 .(والاستخدام خلال دورة المعلومات )التسجيل، التبويب، التخزين، الاسترجاع

 2ل.لمستقبِ ل سلوك تصال هو إرسال من جانب واحد لرسائل موجهة بغرض تحقيق تغيير في الرأي، العادة، أوفالا

 3ي:ه الأفكار وهذه الاتصال، لمفهوم رئيسة أفكار ثلاث يتبنى من وهناك

 ؛(اراتإش أو حركة، تكلما أو ةكلم  (لرمز الإنسان يستجيب عندما يحدث ما هو الاتصال أن أولا

 شخص إلى أكثر وأ من شخص خبرات أو مهارات أو مشاعر أو أفكار أو معلومات نقل عملية هو الاتصال ثانيا

 ؛والصوروالكلمات  الرموز باستخدام أكثر أو

 .سلوكهم في لتأثيربهدف ا لينستقبِ مُ  أو لستقبِ مُ  إلى رسالة مصدر فيه نقليُ  سلوكي موقف الاتصال اثالث

 :يلي ما على اشتمل إذ للاتصال شامل مفهوم لنا تضحي أن يمكن ،التعريفات هذه مجمل من تقدم ما على وبناء    

 ؛الخ...والمستقبل والرسالة كالمرسل الاتصال عملية مكونات أو عناصر .1

 ؛دائما هادفة عملية لأنه الاتصال أهداف أو هدف .2

                                                             
 .317ص  (،2004 ،2القاهرة، ط والطباعة، والتوزيعالكتب للنشر  )عالم ،والاتصالتكنولوجيا التعليم في عصر المعلومات  زيتون،كمال عبد الحميد    1

2 Henri Mahe de Boislandelle, dictionnaire de gestion, (économica-édition, Paris, France, 1998), p 67. 
 .25ص (، 2017 ،1، طلبنان ،العربية المتحدة الإمارات الجامعي،الكتاب  )دار ،الاتصال ووسائله الشخصية والجماهيرية والتفاعليةالتميمي،  ومهند حميدوسام فاضل راضي   3
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 ؛عليه يسير الذي الاتصال مسار أو خط أو اتجاه .3

 .خلالها من ويعمل فيها يؤثر التي والمجالات الاتصال مجتمع .4

 حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال أساسياتالمطلب الثاني: 

التي مكنتها من و لتي تميزها، ايزداد الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات يوما بعد يوم، بسبب الخصائص والسمات      

 .ضمن أولويات المجتمعات عامة والمؤسسات خاصة استراتيجيةاحتلال مكانة 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال خصائص الأول:الفرع    

 1:نجد تكنولوجيا المعلومات والاتصالالتي تتمز بها  الخصائص اهممن 

ولوجيا بين شار لهذه التكن، والانتمناطق العالم أي قابلية الشبكة للتوسع والانتشار عبر مختلف الانتشار والشيوع: أولا

 امسرعان ، ولكنها جد قليلة عد في البداية حكرا على فئةتُ  تقنية حديثةالطبقات المختلفة للمجتمع، إذ كلما تظهر 

لي، والهواتف علام الآتصبح قابلة للاستعمال من طرف فئات وطبقات مختلفة في المجتمع، مثل استعمال أجهزة الإ

 النقالة الجد متطورة؛

عة معنية احد أو إلى جماو اء إلى فرد : والمقصود هنا إمكانية التحكم في توجيه الرسالة الاتصالية سو اللاجماهرية ثانيا 

صال بحيث تصل ظام الاتنا لفئة واسعة كما كان في الماضي، وتعني أيضا درجة التحكم في دون الحاجة إلى توجيهه

 ج الرسالة إلى المستفيد منها؛نتِ الرسالة مباشرة من مُ 

 ة النصوص أولكتاب مثلا لحاسوب نستخدمها، فوالاتصال عدد استعمالات تكنولوجيا المعلوماتت  : المرونة ثالثا 

 لوجياالتكنو سب وبالتالي استعمال الحاسوب يختلف من شخص إلى آخر، وهذا ما أك معين،ستخدام برنامج لا

 المرونة؛ خاصية

                                                             
، غير منشورة علوم دكتوراه رسالة) ،حالة دراسةائرية، الجز  الصناعية المؤسسات في التنمية المستدامة دعم في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور تفعيل سبل ،مشري محمد الناصر  1

 .31،30ص  (،2016 ، الجزائر،1سطيف عباس، فرحات جامعة، الاقتصادية العلوم شعبة
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خدماتها في  ة الاستفادة منوجيا إمكاني: لقد وفر التطور المستمر والمتلاحق لهذه التكنولقابلية التحرك والحركية رابعا 

فعلى  ات إلى النقال،سمة الثب وهذا من خلال انتقالها منأي مكان وأي زمان وبالتالي تحرير المرسل من قيود المكان، 

كان، أما في مه إلى أي كان ذو حجم كبير لا يمكن حمل(،  سبيل المثال نجد أن الحاسوب في السابق )الجيل الأول

 حجمه؛ يمكن للمستعمل نقل جهازه معه لأي مكان وهذا بسبب صغر ،الوقت الحالي )الجيل الخامس(

ن م، ولا تتطلب مرد المستخد: وتعني إمكانية إرسال الرسائل واستقبالها في أي وقت يناسب الفاللاتزامنية خامسا

 قت مناسب للفردلها في و المشاركين أن يستخدموا النظام في الوقت نفسه، بمعنى إمكانية إرسال الرسائل واستقبا

 سلتر  مثلالكتروني لبريد الاافي وقت واحد، ففي نظام المستفيد ولا يتطلب من كل المشاركين أن يستفيدوا من النظام 

ية لرسائل الإعلامعامل مع االت يسهلاجة إلى تواجد المستقبل للرسالة، وهو الأمر الذي الح الرسالة في أي وقت دون

 .والاتصالية لأنها تحرر مستقبلها من قيود الزمان

 المعلومات والاتصال مكونات تكنولوجيا: نيالفرع الثا
وسرعتها وإمكانية هي مجموعة الحواسيب بمختلف أنواعها وأحجامها  Hardwareالأجهزة  ة:المادي المكونات أولا

الأوامر  ومعالجتها حسبجهاز إلكتروني يأخذ البيانات كمدخلات يتم تخزينها  والحاسوب هو ،من البيانات استيعابها

ول إلى أشكالها حيث تحُ  والمعلومات بكليتقبل البيانات  فهوالصادرة لتنفيذ مهام معينة ثم يتم عرضها كمخرجات، 

 مل مباشرة معيتعا والحاسوب الرقميويمثل بالرقم صفر أو واحد  ،(Bit)بت سلسلة من الأشكال الثنائية وتسمى 

 1.والصور وغيرهاوالكلمات  والرموززن الأرقام ستخدم لخوتُ  (Byte) بايت تسمىكل ثمانية أرقام الأرقام الثنائية و 

 للحاسوب المادية المكونات وجهت والتي الإنسان، قبل من المعدة والتعليمات الأوامر من مجموعة هي :البرمجيات ثانيا

  بشكل مطلوبة نتائج على للحصول بخطوة خطوة دقيقة تعليمات وفق معينة بطريقة للعمل أو ما، مهمة أداء لغرض

                                                             
 مدرسة ماجستير غير منشورة، )مذكرة ،دراسة حالة، الجزائر في المستدامة البشرية التنمية استراتيجيةأهداف  تحقيق في للاتصالات الحديثة التكنولوجيات دور حريزي،فاروق   1

  .15، ص (2011 الجزائر، سطيف، عباس،فرحات  المستدامة، جامعةوالتنمية  الاستراتيجية الأعمال إدارة تخصص ،التسيير وعلوم العلوم الاقتصادية في الدكتوراه
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 1:يلي ما وأهمها )Applications( تالتطبيقا أو البرامج من أنواع عدة البرمجيات وتظم معين،

 نشئتأُ  برامج يوه للآلة، المشغلة البرامج كل مضت وهي: (Logiciels de base)القاعدية  التطبيقات .1

 الى وتحويلها عملالمست من الآتية الأوامر بتفسير تقوم التي فهي لحاسوب،ا مكونات سير لتنظيم خصيصا

 ؛ (Système d’exploitation) التشغيل نظام يسمى ما هوو  المعدات، بها شغلتُ  إشارات

 كتابةك  الحاسوب واسطةب معين عمل لإنجاز الإنسان يستعملها التي البرامج جميع وهي العامة:التطبيقات  .2

 ولا عديدة وهي بها، امالقي باستطاعتنا التي الأعمال فكل الخ،... جدول إعداد أو برامج إنشاء أو النصوص

  ؛التطبيقات من نوعا تستدعيو  تحصى

 النوع هذا ولإقامة ،عليميةت لأغراض المعدة لتطبيقاتأو ا العلمية، التطبيقات جميع وهي :المفيدة التطبيقات .3

 .المختلفة البرمجة لغات نستعمل التطبيقات من

 الخارجية الذاكرةفي  مثلتوت المعدات أنواع إحدى عتبرتُ  :)التخزين وأوعية وسائط( والاسترجاع التخزين تقنيات ثالثا

 2:في التقنيات هذه وتتمثل دائمة، بصفة ملفات شكل في والبرامج المعلومات تخزين في ستعملوتُ  للحاسوب،

 :نوعين وفيها الممغنطة والأقراص الأشرطة      

    ؛(disquettes)المنقولة  الأقراص، (disque durs \ fixes) الثابتة أو الصلبة الأقراص .أ

 تلفتخ المضغوطةالاقراص  من متعددة مجموعة وتوجد (compacts disks): المضغوطة الأقراص .ب

 نفس لها التي يه الذكية البطاقة ،USB Flash Drivesو الذكية البطاقة إلى إضافة استعمالها باختلاف

 نكّ يمُ  الجيب في وضعه يمكن الحجم صغير  USB Flash Drivesأما ،الائتمان بطاقة وشكل حجم

 ا.بأنواعه الكبيرة المتعددة الوسائط ملفات ونقل حفظ من مستعمله

                                                             
غير  ماجستير رسالة)، الجزائرية الجوية الخطوط شركة، حالة دراسة، الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسة المعلومات نظام تطوير في المعلومات تكنولوجيا استخدام فعالية قشنيطي، منيرة  1

 .75، 74 ص ص ،(2011 الجزائر، جامعة والإعلام، العلوم السياسية كلية والاتصال، الإعلام علوم في منشورة،
مجلة ) ،المتحدةالذكية في الإمارات العربية  الحكومة، العموميةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  وياقوتة بوتشين،سي لخضر  وغربي حسينطه حسين نوي  2

 .138ـ 137، ص (05العدد  ،2018المعاصرة، الدراسات الاقتصادية 
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مجموعة من البيانات المترابطة، أو المعلومات المخزنة في الأجهزة ووسائل تخزين البيانات هي : قواعد البياناترابعا 

 1.ذ الكمبيوتر منها تعليمات برنامج التطبيق للحصول على المعلوماتنفِّ عتبر المادة الخام التي يُ تُ 

 تكنولوجيا المعلومات استخدام في تدخلونالم الأشخاص جميع ويشملاو الجانب البشري  :المتدخلونخامسا 

 2.المعلومات لتكنولوجيا الإنساني الأشخاص الجانب هؤلاء اعتبار ويمكن ،الحديثة المعلومات ومصادر

 البيانات تبادل خلالها من يتم شبكة لتكوين بيالحواس أجهزة من مجموعة ربط وهي :الشبكاتو  الاتصالات

 3.البصرية الأليافو  الفاكس كالهاتف، الأدواتمختلف  باستعمال ،محليا وعالميا مختلف الأنظمة، بين والمعلومات

 التكنولوجيا المعلومات والاتصل والمجالات الحديثة : الأنواعلثالثاالفرع 

 4:أهمها تم تقسيم التكنولوجيا إلى عدة أنواعأنواع التكنولوجيا:  أولا

دة ارف وطرق جديوخدمات جديدة من خلال تقديم مع منتجاتالأفكار إلى  هي تحويل :المنتجتكنولوجيا  .1

 والإنتاج لتسويقا أقسامين بإلى التعاون  جللمنت  لأداء العمل والإنتاج وتتطلب عملية البحث عن تقنيات جديدة 

 ؛جللمنت  للحصول على تصور جيد 

وكذلك دمات و تقديم الخأ السلعالمكائن والأجهزة التي تؤدي إلى إنتاج  عبارة عنفهي : تكنولوجيا العمليات .2

 ؛ةهم في أداء الأعمال داخل المؤسسالطرق والإجراءات التي تسا

 ناسبة، لاسيماومات المترتكز على التقنيات التي تسمح بجمع ومعالجة وتوزيع المعل تكنولوجيا المعلومات: .3

 .المؤسسة على أفضل القرارات الحاسوب، وهذا بهدف حصولالتقنيات المستندة على 

                                                             
الاقتصادية  العلوم في غير منشورة، دكتوراه ، )أطروحةالجزائرية التجارية البنوك لبعض ةدراس البنكية الخدمات جودة على والاتصال مالإعلا تكنولوجيا أثربن بوريش نشاط الدين،  1

 .25، ص (2017الجزائر،  سطيف،فرحات عباس  جامعة
 .28ص  ،(2005 ،الجزائر، والمعلوماتورة، في علم المكتبات ماجستير غير منش )مذكرة ،ميدانيةدراسة  ،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الوطنية عبد الرزاق تومي،  2
)مجلة دراسات العدد الاقتصادي المجلد  ،موبيليس من عملاء عينة على دراسة، الخدمة جودة في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام أثرتاوتي، ال وعبد العليممحمد بن مهيريس   3

 .605، ص (2021 ،01العدد  ،12
بسكرة تخصص محاسبة، جامعة محمد خيضر  منشورة،دكتوراه غير  )رسالة ،حالة دراسة، الاقتصاديةتأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات على التدقيق المحاسبي بالمؤسسة  الهام،بروبة  4  

 .5(، ص 2014 ،الجزائر
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لاتصال ا المعلومات واثة لتكنولوجيتتعدد المجالات الحدي :والاتصالتكنولوجيا المعلومات المجالات الحديثة لثانيا 

          ا: ذكر منهن ،بتعدد حاجات البشرية لها، فقد أصبح السباق والتسارع نحو امتلاكها والاستثمار فيها

 قطاعات في جميع والعاملين الباحثين أمام المعلومات مصادر من قدر أكبر وضع وهي :المعلومات وقواعد بنوك .1

 متفرقة ظمنُ  وضع عن فضلا ،وسيلة ممكنة وأرخص بأسرع المصادر تلك إلى الوصول من تمكنهم وأن الإنتاج،

 المجتمع يصبح حتى بعد، عن والاتصالات والتنظيمية الماديةللمكونات  معايير ووضع وإدارتها المعلومات لاسترجاع

وتتوفر هذه  ،القارئ ذهن عن تغيب لا واقعية حقيقة  الخدماتية و  والإدارية والصناعية بمؤسساته الأكاديمية المعلوماتي

 1النمو. طريق في والسائرة المتقدمة الدول معظم السياسة في

 بأهمية العام الوعي عةإشا بالضرورة ويسبقه كبيرا وعاما خاصا استثمارا يتطلب الرؤيا هذه إلى الوصولف      

 البيانات لتخزين ديدةع أساليب ظهرت وقد ،المتقدمة الدول بذيل ولو واللحاق النمو طفرة تحقيق في المعلومات

 بعدة الأساليب هذه عن التعبير وتم ب،يسالحوا تكنولوجيا ظهور بدء ذمن مختلفة، راحلبم مرت والتي واسترجاعها

 .لبياناتا وقواعد بنوك البيانات، مجموعة ،البيانات ملف منها البيانات معالجة نطاق في مصطلحات

 لحاصطُ  وهو ما المختلفة، ابأنواعه المعلومات مجال في كبيرا تطورا الأخيرة السنوات رفتع   :المعلومات شبكات .2

 إلى إضافة المجالات افةك العلمية في البحوث وتيرة تزايد نتيجة ظهر والذي ،المعلوماتي بالانفجار تسميته على

 تزايد في ساهم ما وهو ديثة،الح الاتصالات الحواسيب وتكنولوجيا مجال في العالم عرفها التي التكنولوجية التطورات

 في نقل لم إن تخصصهم لمجا في نشريُ  ما كل على الباحثين إطلاع إمكانية ب معهصعُ  الذي الأمر المعلومات، حجم

 مجال تكنولوجيا في ثورةال مع متزامنة   المعلومات عصر مرحلة ،جديدة مرحلة العالم دخول ومع، البشرية مجالات المعرفة

 حيث الدول، لدى عفضُ ال القوة و عناصر حول السائدةِ  المفاهيم من الكثير غيرتوالتي  والاتصالات المعلومات

  المعلومات استعمال باتو  سبق، كليا عما مختلفة نظرة، ويستثمرها وتقنياتها المعلومات يملك من إلى نظريُ  أصبح

                                                             
 .197ص  (،2014، 1)مكتبة بستان المعرفة، الإسكندرية، مصر، ط ،المعلوماتيةامل كرم خليفة،   1
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 1.المجتمع الحديث وبناء والتطوير التنمية لغايات فعالا اسلاح

نتيجة التطور  ه الأخيرةمع نشأة الانترنيت ظهرت تكنولوجيا الانترنيت و برزت هذ :تكنولوجيا الاتصالات .3

التكنولوجيا "على أنها  H.Christofol و S.Richir فقد عرفها كل من ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالل

 لأنه من، أهم دعائمها ، و هي منالانترنيتهذه البروتوكولات تعتبر محرك ( TCP/IP) المرتكزة على بروتوكولات

 وفرهاتالخدمات التي  استغلال خلالها يتمكن المستخدم، فردا كان أو مؤسسة أو هيئة الولوج إلى الشبكة العالمية و

 شرندمة قوائم الخلكتروني، خدمة البريد الا :من بين الخدمات التي توفرها تكنولوجيا الانترنيت نذكر ما يليو 

 ة الهاتفية عبرلويب، خدم، خدمة البريد الفوري، خدمة الاجتماعات المرئية عبر االانترنيتخدمة الدردشة عبر 

 .... الخدمة منتديات الحوار عبر الويبخو  المعلوماتالويب خدمة البحث عن 

 البيانات، كما على تبادل حزم قادرة بينها، رتبطة فيماالمو فتوحة الموعليه فإن الانترنيت هي شبكات المعلومات      

 .تعتبر أكبر مزود لمختلف المعلومات للمؤسسات والأفراد في جميع أنحاء المعمورة     

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومزايا ومعوقات  الثالث: تطبيقاتالمطلب 

كنولوجيا ت تبني طورات الحديثةرضت عليها العولمة والتف  أهم القطاعات التي سوف نتعرف في هذا المطلب على        

   لا أمام ذلك.حائتي تقف مزايا بالإضافة الى المعوقات الينجر عنه من  وما ،عملهاالمعلومات والاتصال في سير 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال تطبيقات الأول:الفرع 

 رةإداديث وتطوير تحكبير في   ا  ور المعلومات د اتكنولوجيتؤدي : الأعمال إدارةتكنولوجيا المعلومات في تطبيق  أولا

يمكن و ، ت العملجديدة من الوظائف ومجالات عمل ونشاطات متنوعة في بيئا أنواعالإعمال وتؤدي إلى خلق 

 ظيمعلية داخل التنفعمل  قوة وتوفير تساعد على تحقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية ملاحظة هذا من خلال أنها

 رغ والتفليا عال لإدارةل خاصة وتوفير الوقت الإداراتساعد على زيادة قنوات الاتصال الإداري بين مختلف مما ي

                                                             
 .117مرجع سبق ذكره، ص  نولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الوطنية دراسة ميدانية،تك ،عبد الرزاق تومي  1
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1.الإداريةتقليص حجم التنظيمات وكذلك  أهمية أكثر لواجبات
 

تهدف إلى  تنفيذ استراتيجيات الحكومة الإلكترونية التي تركز على تطبيقاتوهي  :الحكومة الإلكترونية تطبيقثانيا 

 الديمقراطية وتحسين الكفاءة وتعزيز العلاقة مع المواطنين الإدارات العامة والعمليات الابتكار وتعزيز الشفافية في

المواطنين ودوائر  المستويات تتفق مع احتياجات وخدمات وطنية للحكومة الإلكترونية على جميع استحداث مبادراتو 

دعم مبادرات التعاون الدولي في ميدان الحكومة ، مع للموارد والأصول العامة جيدتحقيق توزيع  الأعمال، من أجل

 2.المستويات الحكوميةعلى جميع  زيز الشفافية والمساءلة والكفاءةأجل تع الإلكترونية من

الخدمات و : وهي العمليات المتمثلة في بيع وشراء وتسويق وتقديم الخدمات الخاصة بالسلع التجارة الالكترونية ثالثا 

 3.اكل خطواتهفي  التجارة العالمية لمسايرة  والانترانتالعديد من شبكات الحاسب الآلي كالإنترنيت  عبر

 الضبط وسرعة ،عام بشكل الخدمة تحسين أجل نم البنوك أعماليتمثل في  :والاقتصاد المال قطاع رابعا

 العمل تقليلو  الخدمة عيسر لت إلكتروني ا الأموال تحويلو  البنوك على المالية الرقابة المساهمة في إلى بالإضافة ،بيسواللح

تنظيم و  الاستراتيجيات وتقييم الاقتصادية النظم أداء لتحليل الاقتصادية النماذج إقامة ،البنوك بين للعمليات الورقي

 الزمنية السلاسل إحصائيات واستخراجللمتعاملين  المعلومات بث فورية خلال من ،المالية الأوراق أسواق معلومات

 سرعةو  الكمبيوتر بمساعدة التصميمالى  بالإضافة ،الأخرى الاقتصاديةوالمؤشرات  نداتوالس الأسهم أسعار لتغير

 المكونات قوائم بتحديد الآلي النظام قيام خلال من التصميم بعد ما جهد وتوفير التصميم تجارب دعدُ وت   ل،تعديال

 4.فيه الداخلة والمواد

 :وتتمثل في لتدريبوا التعليم تكنولوجيا خامسا 
 ؛والخطر التكاليف نم يقلل ما وهذا قيادةال على والطيارين الفضاء لرواد المحاكاة خلال من :التدريب نظم .1

                                                             
 .127ص  ذكره،ق بمرجع س، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات مسلم،حسن  عبد الله 1
 .43 ص، مرجع سبق ذكره، المعلوماتية ،امل كرم خليفة 2 
 .50، 49ص مرجع سبق ذكره،  ،حالة دراسة ،العالي التعليم جودة تحقيق في والاتصالات علوماتالم تكنولوجيا دورعسول الأمين،   3
جامعة محمد خيضر  تسيير،)رسالة دكتوراه غير منشورة، علوم ، حالةدراسة  تنافسية،المؤسسة ميزة  إكسابمساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في  عبداوي،هناء  4

  .45ص  (،2015 الجزائر،بسكرة، 
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  التعليمية المادة تضخم مواجهة في والطالب المعلم إنتاجية زيادة منها الهدف :مالتعل  و  التعليم مساندة برمجيات .2

 التربوي والتخطيط التربوية السياسات ووضع صياغة على تساعد التي التربوية المعلومات ظمنُ  وإنشاء، وتعقدها

 1.التعليم مجال في والتنظير البحوث وجهود

 يسمى بما الحالية ةقتصاديالا التوجهات تتسم: المؤسسات في الاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام سادسا   

 في المعلومات مركبة وأن السابق عن كثيرا   يزداد المعرفة عامل ووزن قيمة أن يعني وهذا" المعرفة على المبني بالاقتصاد"

 والتي البحتة المعرفية والخدمات السلع في كبير ازدياد فهناك ذلك من وأكثر ،يوما بعد يوم تزدادوالخدمات  السلع

  الإلكترونية الأعمال ممارسات أحد شكليُ  ، فهوالأنترنت شبكة على تبادلها وبالتالي رقمي بشكل وصفها يمكن

E-business ،حاجةف ،الالأعم مجال في التغيير تحديات لمواجهة الممارسات هذه ضرورة تدرك المؤسسات جعل مما 

 الانفتاح ظل في الزبون مع دائم اتصال في وتجعلها، اليدوية الأعمال عن تغنيها ومرنة حديثة تكنولوجيا إلى المؤسسات

 2.للأسواق العالمي

قواعد  فيرتو  ذلك من خلال ويتم :العميل لحاجات الاستجابةتأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على  سابعا

ظمة، أي تحرير لمنلتروني طريق الموقع الإلك لميا للعميل عنايا وعلتكون متاحة مح وبيانات المنتجات والخدمات 

 مميمصف، ريكا للمنظمةش العميلالمعلومات والاتصال أصبح  اتكنولوجيضل فبف ،الزمان يود المكان وقل من يالعم

 موقعل إليها من كن الدخو يم الخاصة عن طريق برامج خاصة متهاإمكانية تصميم سيار  لاءيقدمون للعم السيارات اليوم

 ة من يكلعة مهوفي مجمو  ء،لاـمة بالعـاصد البيانات الخــة من قواعــالمنظم استفادةالى  ةــبالإضاف ،ةــة على الشبكــالمنظم

 اتهم م وتلبية حاجـعهالتواصل مو من أجل تتبع الزبائن  ،حول العملاء التي يمكن الدخول إليها بطريقة عملية المعلومات

 ويعزز من  ستوى رضاهممعلى  وهذا ما ينعكس بالإيجاب ،لف الأماكنـفي مختو  لفضشكل أبة ــم المختلفــتهورغبا

                                                             
 .31،23ص  (،2005 الجزائر، جامعة التسيير، علوم في )مذكرة ماجستير غير منشورة، ،حالة دراسة ،المؤسسة في البشرية الموارد على المعلومات تكنولوجية أثرمراد الرايس،   1
جامعة محمد  علوم تسيير، ،منشورةغير ، )مذكرة ماجستير والمتوسطة، دراسة حالة الصغيرة المؤسسات بالمبيعات في التنبؤ عملية في المعلومات تكنولوجيا دور ،عزيز سطحاوي  2

 .82ص  ،(2007الجزائر،  بسكرة،بسكرة  ،خيضر
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 ونليات التي يرغبإجراء العم وتمكينهم من الدولي توفير الدعم الإداري للعملاء على المستوىكذلك   ،هم للمنظمةلائو 

 1.والتكفل بالطلباتتسديد استخراج الفواتير، الكها  في 

 الطب) استثناء بدون الحياة مجالات مختلف مست فقد التكنولوجيا، هذه مستها التي المجالات من وغيرها هذا  

 دودة ومتفاوتة.محلكن بدرجات  ،(إلخ... البيئةو  الإعلام ،القانونو  الأمن والمواصلات، النقل والدواء،

ن الاستخدام الأحسن لتكنولوجيا المعلومات ا :تكنولوجيا المعلومات والاتصالمزايا تطبيق  الفرع الثاني

 2:استخدام ونذكر منها التي توفرها عند كل هافوائدها ومزايايستفيد من يجعل الإنسان والاتصال 

يم على تقدالاتصال و لمعلومات هدت تكنولوجيا اويقصد بها السرعة في أداء الوظائف والأوامر، فلقد ع   :السرعةاولا 

 وقت خيالي ت معقدة فيمن السرعة فبالإضافة إلى قدرتها على تنفيذ أوامر القيام بعمليا قدر كبيرخدمات على 

 متزامنة؛ووظائف  يتزامن مع آخر نقرة للزر فإنها تسمح بإمكانية القيام بعدة عمليات

زة تناهية فالأجهحرى الدقة المبالأ وأ ،من الدقة كبير  قدرإضافة إلى أنها أكثر سرعة فإنها تعمل على  الدقة:ثانيا 

 ؛االإلكترونية الحديثة تدرك الأخطاء والاختلافات التي يعجز البشر عن إدراكه

تعطي نتائج  طن الشك، بحيثتقلل من مواوالاتصال تكنولوجيا المعلومات  فإنالدقة و مع السرعة  :الموثوقيةثالثا 

 ؛طريقة إدخال البيانات والمعلومات، وترتبط دائما بمصداقيةو وثوقية مأكثر 

رار فس الوتيرة وتكالوظائف، وبنو بقدرتها على أداء نفس الأعمال والاتصال تتميز تكنولوجيا المعلومات  :الثباترابعا 

  سـرى بنفـد أخــرة بعـما ــل مـمعلراءه ـأي إج ،ةــورة ثابتـل بصـــرار العمـلى تكـه عــدرتـاز بقــوب يمتـاسـام، فالحــس المهـنف

 .المتكررة دد من المراتولعويحصل على نفس النتائج  ب لأسلو ا

 3:يلي فيماتتلخص  أخرى مزاياالى  بالإضافة

                                                             
، جامعة المنظمات تسيير شعبة التسيير، علوم في ، غير منشورة،دكتوراه )أطروحة ،ميدانية سةادر  ،التنافسية الميزة في تحقيق والاتصال المعلومات تكنولوجيا دورلحسيني فاطمة الزهراء،  1

 .110(، ص 2017 ،باتنة، الجزائر
 .147 ذكره، صمرجع سبق  المعلوماتية،امل كرم خليفة،  2 
 .95(، ص2020الجزائر،  ،2،ع3مج السياسية،القانون الدستوري والمؤسسات  ،)مجلةالجزائر في المحلية الإدارةحكامة  تحسين في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دور لحبيب،بلية  3
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 يساعد مما قياسي زمن فيلومات المع من هائل كم ومعالجة التقارير إعداد في المعلومات لتقنيات الهائلة القوة :أولا

 ؛القرار اتخاذ في 

 ؛الإدارة تطوير في المعلومات هذه لاستثمار وديناميكية يعطي حياة ،الإدارية للمعلومات بنك بناء: ثانيا

 ؛الواسع البشري الكادر وعشوائية الحركة وبطء التشتت وتقضي على ،لمنظمةلوالمعرفة  الديناميكيةتعطي  :ثالثا

 ؛الأسواق إلى افسيندخول المن تمنع التي العقبات من مجموعة وبناء للمنظمة، التنافسي الموقف دعم :رابعا

 المستويات مختلف ينب التعاون من حالة وتحقيق ،العمليات كفاءة تحسين خلال من وذلك ،ةالكلف تقليص :خامسا

 ؛التنظيمية والوحدات

 ؛والآلات الأجهزة بواسطة طلباته استلام إمكانية خلال من الزبون خدمة تحسين :سادسا

 ؛الصائبة القرارات باتخاذ لها يسمح بما للمنظمات الدقيقة المعلومات إتاحة :سابعا

 ؛للتسيير الأنجع السبيل وانتهاج القرارات لامركزية على المساعدة :ثامنا

 .معهم دائمة ثقة بناء على يساعد مما المتعاملين مع والمستمر المباشر بالاتصال للمنظمات تسمح :تاسعا

     تكنولوجيا المعلومات والاتصال تطبيق معوقاتالفرع الثالث:   

 مستوى على المعلومات خاصة قنيةت لتوفير المادية الإمكانيات إلى الكبيرة الحاجة في وتتمثل: التقنية لمعوقاتااولا 

 التقنية هذه نوأ صعبا   تالتطورا بهذه قاللحا الذي يجعل الأمر مستمر تطور في التقنية هذه أن كما ،ككل الدولة

  دـواح وقت في اـجميعه رـتتواف أن يجب لــب اـتوفيره في درجـالت لـالمستحي من لــذي يجعـال الأمر ،ةـومتكامل ةـمتشابك

 1.التقني التخلف من حالة ، يعكستللاتصالا الأساسية البنية ضعف مشكلةفذلك ل ،المنظمة صعيد على خاصة

 علة مع تعاملة والمتفاالعاملة الم  تأهيل وتنمية القوىفيالتعليم والتدريب  قصور جهود التعليم والتدريب: نقص ثانيا

 امةدعم الجهود العب أن تُ ففئات المتعاملين مع المعلومات أصبحت كبيرة جدا في العصر الحاضر لذلك يج ،المعلومات

                                                             
 .100ص  (،2009، ، سورياوالتوزيعللطباعة والنشر  ومؤسسة رسلان ، )دارالمعاصرةالحكومة الالكترونية في ظل الثورة العلمية التكنولوجية  كافي،مصطفى يوسف   1
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 م.ومستوياته مجالاتهموتنمية المتخصصين وتوعية المستخدمين على كافة  ،لتأهيللوالخاصة  

الشخصية التقليدية دورا كبيرا في عدم مسايرة  الاتجاهاتالآن تلعب  : حتىالتقليديةالشخصية  الاتجاهاتثالثا 

 عندضغوط متزايدة ل المجالات في العديد من ستخدمينالمكثير من   فيتعرض ،مها التكنولوجيا المتطورةتِّ التغييرات التي تحُ 

 1.الأساليب التقليدية ء علىبقاالإوخاصة كبار السن منهم بعدم التغيير و  ،التكنولوجيات الحديثة في أعمالهم استخدام

 من الحاسوب أجهزة بين تتناقل والتي الفيروسات من العديد وجود :وانتشار الفيروسات الأمنيةالمعوقات رابعا 

والمشاكل الكومبيوتر  لأجهزةالأضرار فقد سببت العديد من  الأخيرة الآونةخاصة في  الدولية المعلومات شبكة خلال

تطورت الفيروسات مع تطور التكنولوجيا وقد سهلت الشبكات من و  والاتصال،تكنولوجيا المعلومات  لمستخدمي

 2.طائلة اموالا والتي تكلفضادة للفيروسات المبرامج ال شراء على مستعمليها وأصبح لزاما سرعة انتشارها

 تتمثل في: أخرىمعوقات  إلى بالإضافة        

 جيدة وأجهزة تصالا شبكة الى تحتاج فهي ،الدولية المعلومات شبكة لإنشاء المادية الكلفة ارتفاع  .1

 ؛لذلك اللازمة المالية المبالغ توفير على بالقدرة يرتبط وهذا اسوبح

 وهذا ،الانجليزية للغةبا هي الدولية المعلومات شبكة في العلمية والمقالات البحوث معظمعائق اللغة ف  .2

 ؛بفعالية استخدامها أمام عائقا يشكل

 هلا نجد قد ،معينوقت  في دهنج فما الدولية المعلومات شبكة في بينها تربط التي المواقع وثبات استقرار عدم .3

 ؛أخر وقت في 

 ؛الدولية علوماتالم شبكة في الموجودة المعلومات صحة عدمو شبوهة المو  عروفةالم واقع غيركثرة الم .4

 وتحديدها لصعوبة حصرهاا ومن الدولية، المعلومات شبكة في ةاللاأخلاقي أو الممنوعة المواقع بعض وجود  .5

 ؛إليها الدخول من الموظفين ومنع

                                                             
 .47، ص (1989، 1القاهرة، ط الشروق، )دار، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقها الهادي،محمد محمد   1
 .120، 119ص  (،2000، 1ط ،القاهرة اللبنانية،المصرية  )الدار، تكنولوجيا الاتصال المخاطر والتحديات والتأثيرات الاجتماعية اللبان،شريف درويش   2



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والخدمة العمومية الفصل الأول:  

 

19 
 

 أخرى.دولة  في موجود هو وما ما دولة في موجود هو ما بين كبيرالختلاف الا .6

 

 الخدمات العموميةجودة  عموميات حولالمبحث الثاني: 

 اتهالاتجا من واحدا ى جودتهاعل التركيز أصبح ،المعاصرة الحياة في العمومية الخدمات دور لتزايد نظرا            

بطرق  تمامهالا لابد من حيثا كثير وازداد الطلب عليها   الأخيرة السنوات في كبيرا توسعا عرفت وقد المهمة،و  الحديثة

 .تقديمها والاهتمام بجودتها

 الخدمة العمومية مفهوم :الأولالمطلب  

 التي الخدمات فهي ،المواطنينو  الحكومية الإدارة بين تجمع التيالصلة  تلك عنيعبر  العمومية الخدمة مصطلح         

 تدخلهاو  ،سيادة اتذ كسلطة الدولة بنشأة العمومية ارتبط الخدمة مفهومف ،للمواطنين هايتقدم الحكومة تضمن

  .الشاملة التنمية وتحقيق المجتمع رفاهية زيادة بغرض للجمهور، العامة الحاجات لإشباع

    تعريف الخدمة العمومية الأول:الفرع      

 الهيئات العامةتقوم  من خلالها هي العملية التي ميةالعمو الخدمة  :العمومية للخدمة الحديث تعريفال أولا      

 للأفراد والمواطنين دون تمييز على أساس اتم هذه الخدمقد  تُ  ،بتقديم الخدمات للمواطنين بناء  على علاقتها معهم

 البلديةالس المجوالهيئات و  ، حيث يتم ذلك من قبل الأجهزة والولايات والوزاراتالمصلحة العامة لجميع المواطنين

 1ومراكز الشرطة والمحاكم وغيرها.

  رغباتالبية نين على تلالذي يربط الإدارة العامة للحكومة والمواط قدالع  ة إلى وميالخدمة العم مصطلحويشير 

 بشكل  قوم بها الدولةتة العامة ، بشرط أن تكون المصلحتجاههم والمواطنين والالتزامات للأفراد المختلفة والاحتياجات

                                                             
 .222، ص (2008، 2 ع، 5 المعلومات، مجالمصرية لعلوم  المجلة)الحكومة الالكترونية كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظرية واليات التطبيق،  غالم الهام مصطفى،  1
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 1لغالبية الشعب، بما يتماشى مع تطور هذه الحاجات. ومستمردائم 

 2:التالية النقاط استنتاج يمكن التعريف هذا من  

ة للمصلحة العام نتج المنافعتُ وهذا يعني أن الإدارة هي التي  ،الدولة الأسواق العامة كوسيلة للتدخل ستعملت   .1

حسن سير  دعوة لضمانفهي م العامة،يتم تسعيرها لصالح المصلحة  لذلك عندما ،وأن الخدمات العامة تمثلها

 العامة؛خدمات المصلحة 

إداري" من اري( أو "تج اوين: اقتصادي )صناعي ر ياعمما يعني أن الخدمة تتمتع بم عامة،أن تكون الخدمة  .2

 وسيطرة الدولة من جهة أخرى؛ جهة،

غير  نشاط أيثناء و للجميع دون است العمومية الفائدة هوو معروف  العمومية المصلحة في ساسيالهدف الأ .3

 .عمومية مصلحة من صادر غير بالضرورةذلك 

     الخدمات العمومية أنواع الثاني:الفرع   

 :ةالتالي التقسيمات في أغلبها وتتقارب تتفق لكنها عديدة تصنيفات العمومية للخدمة وضعت

 ارتفعت مهما لدولةا تقدمها للمجتمع الضرورية العمومية الخدماتهي  :الدولة تقدمها ضرورية خدمات أولا

 ؛الصحية الخدمات التعليمية، الخدمات مثل: مه،قد  وت   سلامته على لحفاظل ،تكلفتها

 عنها مثلاء كن الاستغنيملا  تخدما :ومستوياتهالخدمات الضرورية لأفراد المجتمع باختلاف قطاعاته ثانيا 

  ولفي متناأصبح  نماوإلى الدولة عد حكرا عيمن الخدمات لم  النوعوهذا  إلخ،التموين بالماء..و والنقل الكهرباء، الغاز 

 3؛معايير الربحية التجارية عليه طبقيو تجارية  على أسس تم إدارياويص واالخ

                                                             
 03العدد  ،04المجلد  ،ةالأكاديميطبنة للدراسات العلمية  )مجلة، حالة دراسة ،المحمية الجزائرية الإدارة في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دورنورة سليمان فيسة،    1

 .553، ص (2021
 نظام تخصص،التسيير  علوم في غير منشورة، ماجستير )مذكرة ،حالة دراسة ،الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الخدمة الصحية كأداة لتحسين جودة نظام المعلومات سويسي،دلال  2 

   .42ـ  41(، ص2013رقلة، الجزائر، و  ،مرباح قاصدي جامعة ،التسيير ومراقبة المعلومات
جامعة محمد لمين  عامة،تخصص إشهار وعلاقات  ،في علوم الإعلام والاتصال ،)أطروحة دكتوراه غير منشورة ،الخدمةصورة الإدارة العمومية في ظل إجراءات تحسين  سارة،شابي  3 

 .162ص ، (2021 الجزائر،سطيف،  ،دباغين
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 وتنظيم ضبط منها الهدف مية،الحكو  المؤسسات بها تقوم التي الإدارية الخدمات جميع وهي :الإدارية الخدماتثالثا 

 الأفراد نشاط باتساع وهذا يركب  بشكل التنظيمية الخدمات هذه تزايدت ولقد ،بالمواطنين المتعلقة الاجتماعية الشؤون

الأمثلة  ومن ،الضبط عمليات يربتسي والمكلفة الهامة المراكز القضاء ودور والمحاكم الأمن وقوى الشرطة زمراك وتعتبر

 :الخدمات هذه على

 المجتمع؛ لأبناء الشخصية الأحوال تنظيم .1

  ؛الجرائم نم والحد ،والاعتداءات السرقة من الممتلكات وحماية الأمنية الجوانب وتنظيم ضبط  .2

 المجتمع في السياسية ةوالأنشط الشؤون وتنظيم ضبط ،الإدارية الوظائف لشغل الوظيفية الشؤون وتنظيم ضبط .3

 .)اللوائح القواعد، (

  1:تصنيف الخدمة العمومية إلى صنفينبعض إلى الكما يذهب 

 ةالدولمن قبل  (،ومقيمين الجميع )مواطنين والمفروضة علىسوقة المقدمة الميتمثل في الخدمات غير  :الأولالصنف 

 :ثلم ،الجبائيةصيلة لة من الحبواسطة أموال عمومية من الإيرادات العامة للدو  وإنتاجها يمول، نيوالحصول عليها مجا

 ...الخ. النظافة العموميةو  رة العموميةالأمن، الدفاع، خدمات البلدية، الإنا

 يغطيقابل بم عليها صولوطريقة الحبشكل اختياري،  والمقدمة للأفرادمات المسوقة ديتمثل في الخ :الثانيالصنف 

  :مثل ميةالخزينة العمو  جزئيا من الماء...الخ(، أو تكون مدعمةو  )الكهرباء، الغاز :مثل، تكلفة الخدمة المقدمة إجمالي

 ،...الخ(.دماتالخو سلع ال، يعمومالنقل ال)

  جودة الخدمة العموميةمفهوم المطلب الثاني: 

 المناخ خلق إلى المؤسسات هذه وتسعى تمييز، دون العملاء لجميع اخدماتهتقديم  ؤسسات العموميةالم تحاول     

 تعريف إلى تطرقأس المطلب هذا وفي ،المواطنين ورغبات تتماشى جودة ذات خدمات تقديم ومحاولة التسيير في الملائم
                                                             

ورقلة  مرباح،جامعة قاصدي  التسيير،في علوم  ،غير منشورة ماجستير)مذكرة  ،حالة دراسة، الالكترونيةشبكة نظم المعلومات الالكترونية في اداء الحكومة  أثر علي،محمد سعايدية   1
 .45ص  (،2013 الجزائر،
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 وأهمتها. العمومية الخدمة جودة 

 تعريف جودة الخدمة العمومية: الأولالفرع     

 1:ودة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدماتالجيمكن تعريف  :تعريف الجودة اولا      

 ؛البعد التقني والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة .1

 ذلك التفاعل في ثلتتميل و التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى العم البعد الوظيفي أي الكيفية .2

 ؛بين مقدم الخدمة والعميل الذي يستخدم الخدمة والاجتماعيالنفسي 

 فيه الخدمة. ىالذي تؤدوهي المكان  الإمكانيات المادية .3

 قعالمتو   قييم بينملية التقة من عتعريف جودة الخدمة على أنها ذلك التميز الذي يؤدي إلى المطاب كما يمكن

  والمدرك من الخدمة.

 2:ومن الضروري هنا التمييز بين ثلاثة مصطلحات متعلقة بالجودة وهي        

 ؛تعني ما يتوقعه العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إليهم الجودة المتوقعة: .1

 ؛دمة: هي الجودة التي يشعر بها العميل أثناء حصوله الفعلي على الخالجودة المجربة .2

لمجربة، فإذا  ا وقعة، والجودةودة المت: وهي الجودة التي يقدرها العميل عند قيامه بالمقارنة بين الجالجودة المدركة .3

يتقابل  ة مرتفعة عندماة المدرككانت الجودة المتوقعة غير واقعية تكون الجودة المدركة منخفضة، بينما تكون الجود

 المتوقعة.مستوى الجودة المجربة مع الجودة 

المنافع  وتحقيق متطلباتهم اءإرض على عامة لجمهورل المقدمة الخدمة قدرة هي :جودة الخدمة العموميةثانيا تعريف 

 عن رضاهومدى  ،العمومية دمةالخ من المستفيد عليه يتحصل الذي الإشباع بمقدار مرتبطة هنا فالجودة ،يتوقعونها التي

                                                             
 .156، ص (2013 ،1صنعاء، ط والتكنولوجيا،)جامعة العلوم  ،الخدماتتسويق  باعلوي،احمد  قعبد الخال 1
 غير منشورةدكتورا أطروحة ) ،ميدانية دراسة، الجزائرواقع تطبيق الإدارة الالكترونية في الجماعات الإقليمية وأثره على تحسين جودة الخدمات العمومية في لحول،  رعبد القاد  2
 .92ـــ91 ص، (2021 الجزائر، ،علوم التسيير 
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  .عام بشكل دمةالخ جودة هي العمومية الخدمة جودة أن اعتبار ويمكن الخدمة تقدم التي الدولة مؤسسات 

 على العمومية الخدمة ابه تتصف التي الخصائص من مجموعة قدرة :أنها على العمومية الخدمة جودة تعريف يمكن كما

 .ورغباته حاجاته وإشباع الخدمة متلقي تطلعات إرضاء

 أمر الوظيفة هذه تأدية لأن ،الدولة قبل من ومراقبا ومضبوطا مضمونا أداؤها يكون وظيفة كلّ   بأنها: البعض ويعرفها

 1.الدولة تدخل بفضل إلّا  تتحقق تجعلها لا طبيعة من وهي الاجتماعي الترابط وتنمية لتحقيق ضروري

 الداخلية المواطنين حاجيات تلبية على الحكومية المنظمة قدرة بأنها العامة للجودة فرنسا جمعية عرفهاتُ  كما      

 2:سابقا ذكر ما خلال من العمومية الخدمة لجودة عام تعريف اعطاء ويمكن العام، النفع ذات والخارجية

 ؛وتوقعاتهم حاجياتهم مع للمواطنين المقدمة الخدمة توافق .1

 ؛اتهموتوقع مميولاته مع يتوافق بما للمواطنين والصريحة الضمنية الحاجات تلبية .2

 ؛العام الصالح اتجاه في تصب أفعال إلى وترجمتها المواطنين توقعات فهم مدى .3

 .المتاحة للموارد الأمثل والاستغلال المواطنين رضا تحقيق .4

               جودة الخدمة العمومية أهميةالفرع الثاني:    

ص وذلك ، أن الحديث عن الجودة وتحسينها يناسب بيئة القطاع الخادائماالانطباع الذي يرسخ في الأذهان ان     

، أما الإدارة العمومية الحكومية فإنها تعمل في ظل بيئة تجارية منافسة، وتعمل في ظل بيئة لأنها إدارة تسعى للربح

أن ى الإدارة العمومية ى في البيئة الخارجية فرضت علفي ظل عدد من التطورات بعيدة المد نعيش نا اليوم ولكن، لاربحية

قائم على مفاهيم تستعد لتحمل أدوار ومسؤوليات محورية، في إدارة عمليات التحول المجتمعي، فالنظام العالمي الجديد 

ساير ولا تتكيف مع المتغيرات، والثورة على جميع المفاهيم التقليدية كالاستقرار بالزوال للإدارات التي لا تُ  التهديد

وقد سعت غالبية دول العالم إلى تطوير سياساتها بما يتلاءم مع متغيرات العصر، وبما يضمن أداء وظائفها ، والاحتكار
                                                             

1 Jaques Chevalier, le Service Public, (Paris, Presse Universitaire de France, 1971), P21. 
التسيير  علوم في العلوم في ،دكتوراه غير منشورة )أطروحة ،نموذجا العدالة ، قطاعالجزائريةالعمومية  المؤسسات في الخدمات جودة على الالكترونية الإدارة استخدام أثر الوافي،رابح  2

 .161(، صالمسيلة، الجزائر بوضياف،جامعة محمد  ،التسيير علوم :تخصص



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والخدمة العمومية الفصل الأول:  

 

24 
 

د الإجراءات ينة، خاصة في القطاع الحكومي، الذي اتصف دوما بالبيروقراطية والفساد وتعقبأعلى كفاءة وجودة ممك

إدارة الجودة في وأصبحت  ،تغيراتلب من أجل مواجهة هذه االمطلوبة، ومن ثم أصبح لزاما على الدول أن تقوم بما يج

تقع عليها مسؤولية إعداد المواصفات إدارة الجودة في كافة المؤسسات، فالمؤسسات الحكومية مثل المؤسسات الحكومية 

خدمات المقدمة للعايير المن تراقب الجودة، وأن تضع أ و لكافة السلع والخدمات التي تقدمها المؤسسات الأخرى

والتحسين والتطوير المستمر  نينالمواطفمهمتها الأساسية تتمثل في تكوين نظام قياسي للأداء، يسعى إلى خدمة 

إدارة الجودة في خدماتها، والتي تعد بمثابة برقابة كان لزاما على الإدارة العمومية القيام   للخدمات المقدمة، وعلى ذلك

الإدارة العمومية بأداء الخدمات العمومية الضرورية للمواطنين، مثل الرعاية  تقوم كماالقناة الشرعية لجودة الخدمات،  

، إلا أن المتغيرات البيئية المختلفة تشكل من دعم الحكومات لهاالصحية والتعليم والبريد والأمن وغيرها، وعلى الرغم 

قدراتها  ودة خدماتها وتدعيمج تحديات رئيسية تهدد بقاء واستمرارية هذه المؤسسات، وتمثل عوائق أمام تحسين

 1.الخاص القطاع وإدارةالتنافسية في مواجهة الإدارات العمومية الأخرى 

 تجاريةو  صناعية أو إدارية نتكا سواء ،العمومية الخدمةمرتبط بتحسين ، الدولة في لمواطنل ثقةال إعادةف           

 حتىف العامة المرافق حقل هدخول بسبب، أصبح طرفا منافساالذي  الخاص القطاعما يقدمه مثل بالجودة تتميز أنويجب 

 .الخ...تصالاتوالا والتعليمية الصحية الخدمات سيما لا من قبل الخواص اليوم تدار العمومية الخدمات

 بالخدمة يطالب أصبح فالمواطن العامة، المرافق سير تحكم التي المبادئ من كمبدأ نفسه يقدم أصبح الجودة فمفهوم    

  2.المكفول قالح نظرة إلى الدولة من منحة أو كهبة له النظرة منته نظر  تغيرتو  الجودة، ضمان مع

 الخدمات العمومية تحسين  ومبررات صالثالث: خصائالمطلب 

  بالإضافة إلى فنائية وعدم التملكوال والتباينالتلازمية و للاملموسية باككل الخدمات تتميز الخدمات العمومية           

                                                             
 بومرداس بوقرة أمحمد جامعة محاسبة، صتخص التسيير علوم في ،غير منشورة ماجستير)مذكرة ، حالة دراسة، العمومية تحسين جودة الخدمة في الداخلية الرقابة نظام دورعثماني فؤاد،  1

 .72ص  (،2015 الجزائر،
 .135ص  ،(2016 الرابع،العدد  والسياسية، القانونية للدراسات الباحث الأستاذ )مجلة، العمومية الخدمة جودة نادية،ضريفي   2
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 ناء استث ميع دونالمجتمع فهي موجهة للج من واسعة وتستهدف شريحة، تميزها عن باقي الخدمات أخرىخصائص 

   .وجه وهو ما سنراه في هذا المطلب أحسنالعمل على تحسينها وتقديمها على  فيجب

  :خصائص الخدمات العمومية الأولالفرع 

إذا تم ف، كهااستهلا من  خصش أي استبعاد: عدم القدرة على منح الخدمة العمومية استبعادعدم القدرة على  أولا 

 ؛انهمستفادة الامن  منعهم دون القدرة على الجميع منها استفادةنه عيترتب إنتاجها وتقديمها لأحد الأفراد فسوف 

 فيه يؤول بسعر أو عمومها في بالّمجانيّة العموميّة الهيئات قبل من المقدّمة العامّة الخدمات تتميّز :الخدمات مجانيةثانيا 

 1.اغالب رسم أو ضريبة شكل على رمزياّ   مبلغا الخدمة من المستفيد الشخص يدفع أي الصّفر إلى بحالرِّ 

 لثلاثة يخضع أن يجب العمومية المصلحة لمستوى العمومية الخدمة نشاط لؤه  يُ  يلك :العامة المصلحة منطق ثالثا 

 2:هي القواعد هذه Rolland قبل من موضوعة قواعد

 ؛العمومية لخدمةل لةمستعمِ  غير وفئة العمومية، للخدمة لةمستعمِ  فئة :فئتين أمام المساواة مبدأ .1

 ؛انقطاع دونوب منتظمة بصورة العمومية الخدمة استمرارية ضمان يعني الذي :الاستمرارية مبدأ .2

 .الجمهور رغبات مع الخدمة وانسجام تكيف ضرورة يعني الذي :الملائمة مبدأ  .3

 التي أو منها المجانية سواء العمومية الهيئات تقدمها التي الخدماتف :عدم البيع( )علاقة السوق منطق غياب رابعا

 إذ بين المتعاملين الاقتصادي النشاط في يحدث الذي المباشر التبادل خاصية إلى تفتقد، عنها رسوما المواطن يدفع

  تميز النشاط التي الزبون رقابة فإن وبالتالي، واضح أو مباشر بشكل اثمنه يدفع أن دون الخدمة على المرتفق يحصل

.العمومية الخدمة علاقة عن تغيب الاقتصادي
3 

 
                                                             

 .41ص  (،2018، 1باتنة محلّية، جامعة الحقوق، تخصّص إدارة في ،ةمنشور دكتوراه غير  )أطروحة ،الجزائر في المحلية مستوى الإدارة على العمومية الخدمة تحسين رابحي،سهام   1
 .120، ص (2006 الجزائر،الاقتصادية،  العلوم في ،دكتوراه غير منشورة )أطروحة ،ميدانية ، دراسةالعموميةالتسويق في مؤسسات الخدمات براينيس،  رعبد القاد  2
 الجماعات إدارة تخصص الدولية، والعلاقاتالسياسية  العلوم في ،منشورةغير  ماجستير مذكرةحالة، ) دراسة ،الجزائر في المحلة العمومية الخدمات تقديم في البلديات دور ،رزيقةيطو  3

 .59(، ص 2008 الجزائر، الدولية، والعلاقات السياسية العلوم قسم والإعلام السياسية العلوم كلية ،3الجزائر المحلية، جامعة
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  وميةالخدمة العم تحسين تمبررا الثاني:الفرع 

  1:من المبررات التي تدعو إلى الاهتمام بجودة الخدمات العمومية وتحسينها في الإدارة العمومية ما يلي

قم ن أبرزها، تفا، والتي مخدماتهاالمشكلات التي تكتنف الإدارة العمومية، والتي تؤثر بشكل سلبي على جودة  .1

ين في منها المواطن لتي يعانياحدة الإجراءات الروتينية المعقدة في أداء وتقديم الخدمة، وكثرة وتنوع المشكلات 

مها لهم هذه ت التي تقدالخدما انخفاض درجة رضاهم عنتعاملاتهم مع أجهزة الإدارة العمومية، وهذا ما يبرر 

 ا ينعكس سلباممواطنين، الأجهزة، إضافة إلى مشاكل عدم وجود قنوات اتصال فعالة بين الوحدات الإدارية والم

  ؛على جودة أداء الخدمة المقدمة للمواطن

من  بيرةكتخدم قطاعات   مية، أنهاة العمو الأساسية التي تميز الإدار  الميزاتالاستثمار في الموارد البشرية: فأحد  .2

لك ترات وإمكانيات تطوير قد فإن هذافئات المجتمع وبالتالي، فإنها تتسم بتشغيل أعداد هائلة من العمالة، وعلى 

الخدمة يرضي  ديم مستوى من، في سبيل تقأكثر الاستفادة منهاو يمثل استثمارا لمواردها البشرية  أصبحالعمالة 

 ؛المواطنتطلعات 

 العامة والخدمة ،كترونيالال التوظيف مثل العامة المنظمات في حديثة مفاهيم بروز :التكنولوجية التحديات .3

 أو المبادرات بعض وجود إلى أدتو  الرقمي والعصر التكنولوجية الثورةأفرزت  التي المفاهيم من وغيرها ،الالكترونية

فإذا   تين الجودة في كافة المجالاالقرن الواحد والعشرون هو قرن تحسف ،العمومية الخدمة إصلاح إلى الرامية البرامج

فمن  عملائها قتراب منكانت إدارة الأعمال قد جعلت من تحسين الجودة، مبدأ تلتزم به ونهجا تتبعه نحو الا

 افةترتبط بكواسعة  قدم خدماتالمنطقي أن تكون الإدارة العمومية أكثر حرصا على الالتزام بهذا المبدأ، لأنها ت

  حصلالإ ،ر أدائهاهود لتطويشؤون الحياة اليومية للمواطنين، بالشكل الذي يجعلها مطالبة دائما ببذل كافة الج

 

                                                             
 .73ص  ذكره،، مرجع سبق العمومية جودة الخدمة تحسين في الداخلية الرقابة نظام دورعثماني فؤاد،  1
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 1.والموازنات البشرية الموارد تخطيط في النظر إعادةو  ،دالأفرا وتطويروتدريب العمومية  الخدمة

 مات منظمات الخد العملاء هم سبب وجودف: العموميةلتميز في منظمات الخدمات لالعميل أساس اعتبار  .4

 ن تسترشد به لذي يجب أاالعمومية، ويتوقف نجاح أي منظمة في تحقيق التميز على رضا العملاء، وهو المقياس 

 2.ضروريا للبقاء أصبح الاهتمام بالعميلف ،المقدمة إليهمجودة خدماتها لقياس مدى نجاحها في تحقيق 

 

 كترونية لدارة الاالإنشاء لإتكنولوجيا المعلومات والاتصال  قتطبيالثالث: المبحث 

ومسايرة لمرجوة ام بالصورة حاجاته ةتسعى كل المؤسسات الى تقديم خدماتها على الوجه الذي يرضي زبائنها وتلبي     

نية اء إدارة الكترو لإنش تصالتكنولوجيا المعلومات والا تبنيِّ  سعت الى فقد ، ولهذاللتطور الحاصل في كل المجالات

      .  بالوجه الحسن لخدماتا تساعدها على تقديم

  الالكترونية الإدارة ماهية :الأولالمطلب 

 تلك والمتعددة واستخدام المختلفة الإدارات بين والمعلومات البيانات تكاملهو  الإلكترونية الإدارة فكرة إن       

 سواء المتلاحقة للمتغيرات استجابةو  أهدافها نحو تحقيق المؤسسة عمل وإجراءات سياسة توجيه في والمعلومات البيانات

 نهاأ إلا تقييم وتحفيز، متابعة، تنفيذ، تخطيط من الإدارة مكونات جميع الإلكترونية الإدارةوتشمل  أو الخارجية الداخلية

 على الإلكترونية الإدارة وتعتمد ،الأهداف أجل تحقيق من وتوظيفها مستمرة بصورة المعرفة خلق على بقدرتها تتميز

  3.الأعمال أداء ثم ومن الرؤية تحقق تكامل بصورة المؤسسة داخل المعلوماتية البنية تطوير

                                                             
في العلوم السياسية والعلاقات الدولية  ،ماجستير غير منشورة ، )مذكرةوالجزائر الأمريكية المتحدة الولايات العمومية في الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور ،عبد الكريمعشور   1

 .61ص  ،(2010 الجزائر، ،2جامعة قسنطينة 
الجزائر  بسكرة،تخصص علوم تسيير، جامعة مخمد خيضر،  منشورة،)أطروحة دكتوراه غير  ،حالة دراسة، المحلية الإدارة في متميزة خدمة لتحقيق الشراكة استخدام غربي،وهيبة   2

 .39،40، ص (2014
قطر في إدارة الأعمال،  ،، )مذكرة ماجستير غير منشورةقطر دولة في الالكترونية للحكومة التابع المعلومات مركز نظم في الالكترونية الإدارة تطبيق متطلباتكلثم محمد الكبيسي،   3

 .29، ص (2008
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ويل كافة الأعمال والخدمات الإدارية هي عملية تح الإلكترونية الإدارة :الالكترونية الإدارة فالأول تعريالفرع 

ن و هي عبارة ع، دام الورقسرعة عالية ودقة متناهية، وبدون استخبنفذ الكترونية تُ  التقليدية إلى أعمال وخدمات

لها إلى صيغة صال لتحويالاتو وذلك بتفعيل تقنية المعلومات  ،عملية إعادة هندسة للأعمال والعلاقات الحكومية

ول على ف إلى جعل الحصنها تهدما أإلكترونية، لتقديم الخدمات الحكومية إلى الأفراد وقطاع الأعمال بكفاءة عالية، ك

 تقديم خدمات  من خلال الخدمات أكثر شفافية وسرعة ومسؤولية لتوفير احتياجات المجتمع وتحقيق طموحاته، وذلك

 ة.، وخلق تفاعل رقمي بين الأفراد وقطاع الأعمال والوحدات الحكوميومُتقنةعامة فاعلة 

ر وتحسين وتطوي يرلات لتدبدارة لتكنولوجيا المعلومات والاتصاالالكترونية بصفة عامة هي: استغلال الإ والإدارة

 .المؤسساتالعمليات الإدارية المختلفة داخل 

، بالاعتماد على جميع تقنيات المعلومات الإداريةوقد عرفها السالمي بأنها: "عملية ميكنة جميع مهام وأنشطة المؤسسة 

 الجديدة في تقليل استخدام الورق و تبسيط الإجراءات والقضاء على الإدارةللوصول الى تحقيق أهداف الضرورية 

 "التكوين كل إدارة جاهزة لربطها مع الحكومة الالكترونية لاحقسريع والدقيق للمهام والمعاملات الروتين والانجاز ال

عرفها بأنها: كسر حاجز الزمان والمكان من الداخل والخارج للحصول على نالالكترونية والمميزات التي تقدمها  فالإدارة

الخدمات، وذلك بربط تكنولوجيا المعلومات بمهام ومسؤوليات الجهاز الإداري، والتزام دائم من الإدارة بتطوير وميكنة  

 1.وسرعة وكفاءة إنجاز المعاملات الإجراءاتكافة النشاطات وتبسيط 

 إلى اليدوية التقليدية الطرق نم الخدمات وتقديم المعاملات، إنجاز من الانتقال :بساطة بكل هي الإلكترونية الإدارةف

 .والجهد والمال للوقت أمثل استخدام أجل من ،(الإلكتروني الشكلالحديثة )

 أن بدون الإنترنت شبكة عبر العامة الخدمات وتقديم الإدارية، المعاملات إنجاز بأنها الإلكترونية الإدارةعرف كذلك تُ 

  والطاقات والجهد للوقت رإهدا يسبب مما معاملاتهم لإنجاز شخصيا الإدارات إلى الانتقال من العملاء يضطر

                                                             
 .204،203، ص (2015 ،1ط الاردن، والتوزيع،)دار ومكتبة الكندي للنشر  ،والتطبيقيةالنظرية  الأسسالالكترونية  الإدارة حامد،فداء  1 
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 إلكترونية طبيعة ذات عمليات إلى الورقية الطبيعة ذات الإدارية العمليات كافة تحويل عملية هي الإلكترونية الإدارةف

 بالمنظمة الإدارة هياكل كافة في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا تطبيق نتيجة الإلكترونية التقنيات مختلف باستخدام

 والمفكرات الإلكتروني، والبريد الإلكتروني الأرشيفمثل:  التقنيات مختلف باستخدام إلكترونيا، فيها الأعمال لتنفيذ

 1الصوتية. والرسائل الإلكترونية

 تتضمن الإلكترونية الإدارة أن ىعل بينها فيما تتفق المفاهيم تلك أن إلا الإلكترونية الإدارة مفاهيم تعدد من لرغمبا

 :هما أساسين عدينبُ  

 .المعلومات دام تكنولوجيااستخ بفضل المؤسسات وظائف تحسين في الإلكترونية الإدارة تساهم: الإداري أولا البعد 

 والاتصالات المعلومات كنولوجيات واستراتيجية المعلومات ظمنُ  بين الإلكترونية الإدارة تجمع :التكنولوجي البعد ثانيا

 وتطبيقاتها لإلكترونيةا دارةالإ انتشار كان إذ استخدامها، لمجال وفقا الإلكترونية الإدارة مفاهيم تعددت فقد لذاو 

 .العالم دول معظم في الحكومي والجهاز الأعمال، قطاع إدارة مجال في المختلفة

  الالكترونية الإدارة وأهداف الثاني: أهميةالفرع 

 ن خلالمواتخاذ القرار  اعلية الأداءفتكمن أهمية الإدارة الإلكترونية في تحسين  :الالكترونية الإدارة أهمية أولا

 إمكانيةو  ،اخليةشبكة الدعلى ال ل الحصول عليها من خلال تواجدهاإتاحة المعلومات والبيانات لمن أرادها وتسهِّ 

الإدارة - ت عن بعدعليها بأقل مجهود من خلال وسائل البحث الآلي المتوفرة وسهولة عقد الاجتماعا الحصول

لشبكة ع الدخول إلى ايث يستطيبحن الإدارة الإلكترونية الموظف من أداء عمله بكل مرونة تمكِّ  كما-جغرافياالمتباعدة 

 صبح المكتب حيث أ ،فيه للقيام بالعمل في الوقت والمكان الذي يرغبتواجد فيه ممن أي مكان  للمؤسسةالداخلية 

 :يلي فيماتها يهمأن اختصار ويمكباستخدام تطبيقات الإدارة الإلكترونية  ،(..ليس له حدود )البيت، الشارع، المطار

 سر ي  ا ي ـُمم الخدمات فالإدارة الإلكترونية تساعد على تحسين إجراءات تقديم :المنظمة أداءتحسين مستوى  .1

                                                             
 .86،85ص  ،(2016العربية للتدريب والنشر، مصر،  ، )المجموعةالحكومة الالكترونية مدحت،محمد   1



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والخدمة العمومية الفصل الأول:  

 

30 
 

الأعمال والمعاملات التي تقدمها المنظمة لعملائها ويحقق التواصل بين المنظمة وهؤلاء والمتعاملين معها  ويسهل

كن الإدارة الإلكترونية المنظمة من بشفافية تامة، كما تمُ  حيث يمكن توفير وإتاحة البيانات والمعلومات أمامهم

تتيح و التعامل مع العاملين بالمنظمة،  ر حركةيسِّ وتُ بصورة أفضل  الجمهورهخدماتها عرض نماذج وإجراءات تقديم 

 1؛سر أداء الأعمالي  ، مما ي ـُمين على إدارتها وبين المتعاملينلها فرصة فتح قنوات اتصال جديدة بين القائ

 الإلكترونية الإدارةف إليه، العون يد مدو  الوطني الاقتصاد دعم :الإلكترونية للإدارة الاقتصادية الأهمية .2

 من وذلك الدولة في الاقتصاد ةركح تعترض التي الصعوبات من الكثير حل في فعالا   إسهاما   تسهم أن تستطيع

 المراسلة طريق عن ومزاياها الاقتصادية استثماراتها نشر فمثلا ،بها تتسم التي والاتصالات المعلومات مزايا خلال

 ةكالمشار  على الحجم والمتوسطة الصغيرة المشروعات قدرة زيادة إلى لإضافةبا والمكانية الزمنية الفوارق عن بعيدا  

 معرفة و العالمية الأسواق مع التواصل فرص هلس  ت   الإدارة الإلكترونية ظل فيف ،العالمية التجارة كةفي حر 

 الإدارة تبقى لذا- الاستيراد حالة في- منتجاتها أجود و أهم معرفة أيضا و -التصدير حالة في- احتياجاتهم

 هااختراقو  العالمية الأسواق في مكان لها حجز إلى تسعى التي الحكومات أمام عنه بديل لا خيارا الإلكترونية

 2.وطنيال الاقتصاد وتقوية تعزيز الى يؤدي الذي الأمر

 .مللتعل   لكترونيالالتراسل والمناقشة وا بالحواربما يسمح لهم  :ينتوفير عدد من الخدمات الالكترونية للعامل .3

 فالإجراءات والمال الوقت وهما الأهمية غاية في أمران للمواطن الإلكترونية ةر الإدا روفِّ تُ : ريالإدا الفساد من الحد .4

 والمالي الإداري على الفساد القضاء في الإلكترونية الإدارة دور يظهر هنا ومن تكلفة، وأقل سهولة أكثر تصبح

 ديح ُ  كما الجمهور، مع ةمباشر  يعملون الذين وخاصة، للموظفين القاتل الروتين على يقضي التقنية إلى فالتحول

 وحتى وانينالق ووضع الأنظمة نس   أن ذلك نهائي، بشكل عليها يقضي نقل لم إن الرشوة عملية من كبير بشكل

                                                             
جامعة  الأعمال، إدارةفي  غير منشورة، رسالة ماجستير)، تطبيقية دراسة، المنظمة أداءالادارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية في تحسين  أثررشاد خضير وحيد الدايني،   1

 .19ص ، (2010 الأردن، الاوسط،الشرق 
  2011 تربوية، فلسطين، إدارة تخصص ،التربوية الدراسات في ،غير منشورة ماجستير رسالة)، الفلسطينية الجامعات الالكترونية في الإدارة تطبيق معوقاتالحسنات،  عوض ساري 2

 .37ص 
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 والخطوات الوقائية الإجراءات من عدد يصاحبها لم إذا ،المرجوةالنتائج  ققتحُ  لا قد الصارمة العقوبات تطبيق

 لىإو  عاليا تدريبا مهنيا والمدربة المؤهلة البشرية القوى توافر إلى بالإضافة المناسبة، المالية والموارد الضرورية ةيالإدار 

 1.والكفاءة والعدالة الحياد عناصر توافر

  :الالكترونيةالادارة  أهدافثانيا 

  على ارات الإلكترونيةالإد إليها تتسابق التي المعلومات وتقنية الاتصالات ثورة من القصوى الاستفادة .1

 النظام قدرة من ستزيد لتيوالإمكانات االقدرات  من مزيدا يتيح لأنه فيها، جديد كل لاستثمار العالم مستوى

 ؛كفاءتهو  زهي  وتم   الإداري 

 بها العمل مية إلىالحكو  المؤسسات تضطر التي الكثيرة الخطوات واختصار البيروقراطية حدة من التخلص .2

 ؛تعقيداو  جهدا وأقل أبسط المؤسسات داخل الإجراءات جعل وأيضا

 مشروعات وتنفيذ دارة،لإاخدمات  تطوير في واستثماره الإدارية، المعاملات إدارة في المهدور الوقت ربح .3

 ؛ذات الجودة العالية الخدمات من المزيد تقديم شأنها من إدارية

 ثبات بفعل ظمة التقليديةالأن ظل في تقع أن يمكن التي الأخطاء من التقليلو  الإدارية المعاملات دقة ضمان .4

 .المؤسسة داخل المختلفة العمليات الإدارية ضوحوو  الإلكتروني، النظام أداء

 المادية عوائدها عن النظر بغض ،من العناصر جملةفي  الالكترونية الإدارة أهداف حوصلة إلى الآخر البعض ويذهب

  :2يلي فيما هذه العناصر تتمثلو  المادية غيرو 

 ؛عمليات من بها يتعلق وما الإدارية الإجراءات كلفة  تقليل .1

   في بما ،الأسبوع يامأ وطيلة اليوم في ساعة 24 خلال وفي مرضية بصورة المستفيدين لدى الخدمات تقديم .2

 ؛الأسبوعية الإجازة ذلك

                                                             
 .37ص ،(2017،الجزائر ،بسكرة ،خيضر محمد جامعة ،تسييرال علومفي  منشورةغير  هدكتورا أطروحة)، حالة دراسة، المؤسسة تسيير تحسين في الإلكترونية الإدارة دور رحماني سناء،1
 .38 ص مرجع سبق ذكره، ،نموذجا العدالة العمومية الجزائرية قطاع المؤسسات في الخدمات جودة على الالكترونية الإدارة استخدام أثر ،رابح الوافي 2
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 ؛والمؤسسات والشركات المواطنين مع تعاملها خلال من الإدارة عمل كفاءة زيادة .3

 من الحد إلى يؤدي مما كن،مم حد أقصى إلى منه التخفيف أو المعاملة طرفي بين المباشرة العلاقة عامل إلغاء .4

 ؛والنفوذ الشخصية العلاقات تأثير  

 .الإدارية المعاملات في والزمان المكان عامل إلغاء .5

 الالكترونية الإدارة خصائص الثالث:الفرع 

سمة  يعد وأن ذلكتشير ممارسات المفهوم الإلكتروني للإدارة إلى عدم وجود العلاقة المباشرة بين أطراف التعامل،   

 الاتصالات بكاتشعلى  أساسية تميز أعمال الإدارة الإلكترونية، حيث توجد أطراف التعامل معا وفي نفس الوقت

كما تشير ممارسات الإدارة الإلكترونية إلى إنجاز كل   ،والتي يتعاملون من خلالها وتعتبر بمثابة الوسيط الدائم بينهم

الأعمال والمعاملات بين أطراف التعامل من خلال وسيط إلكتروني، بحيث يتم تداول البيانات والوثائق إلكترونيا 

 1.ترونيةدام شبكات الاتصالات الإلكوذلك من خلال استخ

 :التاليةالخصائص في العناصر  أهم اختصارويمكن 

الالكترونية وبهدف العصرنة وتحديث المعلومات  : تعمل الإدارةتحقيق مرونة وبساطة الإجراءات على المواطنين أولا

التعامل والتجاوب من خلال توفير سرعة  لديهاوالبيانات لديها على الاستخدام الأمثل للإمكانيات والقدرات المتوفرة 

مع الأحداث، ومن ثم التخلص النهائي من بيروقراطية الأداء، كل هذا كان المبتغى من ورائه تلبية حاجيات ومتطلبات 

   2؛الفئات التي تستهدفها أنشطة الإدارات العامة المواطنين بشكل سهل ومبسط وسريع، لاسيما في ظل تنوع

 جهدهم و من موظفيها الأفراد ممارسات على الإلكترونية الإدارة تقوم لا: بها الاحتفاظ لا المعلومات إدارة انيثا

 كما معينة، برامج حسب دوائرها بها في تحتفظ التي إدارة المعلومات على تقوم ما بقدر معاملاتها، إدارة في اليدوي

 تلك تتحول حيث الإدارة، أرشيف رفوف على فوق بعضها تكديسها و بها الاحتفاظ ليس و الملفات بإدارة تهتم
                                                             

 .32ص  ،(2007 ،1مصر، ط والتوزيع،)دار السحاب للنشر  ،معاصرةالإدارة الالكترونية نماذج  الرؤوف،طارق عبد   1
 .108ص  ،مرجع سبق ذكره ،رعبد القادلحول   2
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 حين استعادتها يتم و الإلكترونية، شبكتها على الإدارة بها تحتفظ إلى معلومات الإلكترونية الإدارة ظل في الملفات

 المعاملة تلك منحه على البرنامج يوافق عليها بناء و ما، معاملة بطلب سابقا تلك المعلومات )الملف( صاحب يقوم

 المجتمع داخل تفاصيل الحياة من كثير و والمشروعات والأبنية الأشخاص عن المعلومات تلك تكون و أو رفضها،

 كلها هذه و ما، شيء عن أو بيانات ما إحصاء طلب حال في إليها الرجوع حين الإدارة تفيد معرفية مرجعية

  طبيعة حسب لأخرى إدارة من تختلفو  الإدارة الإلكترونية تملكها التي المعلومات لتلك استغلال ووسائل ممارسات

 1.بها المنوط المهمة و الإدارة تلك عمل

ية التحول ة بهدف دفع عملالية معتبر تحتاج لمشاريع م البداية: إذا كانت الإدارة الالكترونية في تخفيض التكاليف ثالثا

 راحل اجة في تلك المتعد الح فان انتهاج نموذج المنظمات الالكترونية بعد ذلك سيوفر ميزانيات مالية ضخمة، حيث لم

 2؛العدد الكبير لليد العاملة ذات

 الواجبات الأساسية العامة تعمل دائما للمستقبل، فالتنبؤ بالمستقبل والعمل عليه من ةالإدار  :المستقبلية رابعا

 3؛للإدارة العامة

 تنطوي التنظيمي والتغيير ،الإداري التطوير عمليات في عصرية كآلية الالكترونية الإدارة إن :الإتقان زيادةخامسا 

 المهام شكل في حاسما منعرجا تمثل فهي ،المعاملات انجاز في التام والوضوح والدقة ،للطلبات الفورية المعالجةعلى 

 4.المقدمة الإدارية والأنشطة

 عموميةة الخدمة الذلك على جود وأثرالالكترونية  الإدارة إلىحتمية التحول  :الثانيالمطلب 

 منها  ية في مؤسساتها خاصةالدول انتهاج العصرنة والتطور وتطبيق الإدارة الالكترونأصبح لزاما على            

                                                             
 .32، ص (2017،ر، الجزائ1باتنة  السياسية، جامعةفي العلوم  اطروحة دكتوراه، غير منشورة،دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالجزائر، ) رانية هدار،  1
 .84ص  (،2013، 3، عالعامة)المجلة الجزائرية للمالية  ،العموميةالادارة الالكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة  دوروشريف محمد،  عبد الكريمعابد   2
 باتنةمحلية، جامعة الحاج لخضر  إدارة تخصص ،القانونية العلوم في غير منشورة، دكتوراه ، )أطروحةدور الادارة الالكترونية في تفعيل أداء الجماعات الإقليمية في الجزائر سمية،بهلول  3

 .65ص  ،(2017الجزائر، 
 .18، مرجع سبق ذكره، ص والجزائر الأمريكية المتحدة الولايات العمومية في الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور ،عبد الكريمعشور 4
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   .لناسافي حياة لكبيرة ا تهاأهميو  ،الذي باتت تعرفه ،يوميالدائم للمواطنين والضغط الشبه  إقباللما لها من  العمومية

 والسرعة والسهولةالتميز  الأول:الفرع 

 تقديم تطوير في ساهم التقليدية الخدمة مكان الالكترونية الخدمة إحلال إن: الانجاز بسرعة الخدمات زي  تمَ  أولا    

 طويلة طوابير في الوقوف إلى المواطن يضطر لنو  ،ممكن وقت أقل في الخدمات تقديم أصبح حيث ،للجمهور الخدمة

  يقضي كان أن فبعد، هايحتاج التي وثيقةال لطلب مكتبه أو منزله في جالس وهو الآلي الحاسوب جهاز فتح يكفيه إذ

 1.معينة خدمة على الاستعلام أو معينة وثيقة على الحصول اجل من المؤسسات مقار أمام طويلة ساعات

 ية يؤدي ذلك إلىالعموم ؤسساتالمبشكل كامل في  الالكترونية الإدارةتطبيق  :ووضوح الخدمةالمحاسبة  سهولةثانيا 

اذ  مراحل الخدمة، وني لكلتلك المهام والأنشطة من خلال وجود النشر الالكتر  ،المحاسبة على كل الجزئيات إمكانية

 .المصلحة تصبح عامة ما دامت الخدمة عامةف ،المعاملات لا مجال لإخفاء

 تماثلةة الإدارية الملوحيد للأنشطااستخدام تقنية الشباك  علىمد تعحيث ي   :المواعيدسرعة الاستجابة واحترام ثالثا  

 .تأخردون  ودفع الإدارة للقيام بالالتزامات مع تحقيق سرعة الاستجابة للخدمة الوقت،وهذا لربح 

 إلى يؤدي ،المعاملات ابه تمر التي المتسلسلة للخطوات المسبق التحديد إن :للجمهور المقدمة الخدمات تحسينرابعا 

 تمر ان يجب التي الخطوات معرفة لأجل، الموظفين مكاتب على الانتظار أوقات من ويقلل الأعمال إنجاز في الإسراع

 الإبقاء تبرر التي المعايير أساس على الأنظمة في النظر إعادةو  المعاملات انجاز في الإسراع إلى ذلك ويؤدي المعاملة ابه

 تبسيط طريق عن ،البيروقراطية من والتخفيف الضروريةغير  الأنظمة من والتخلص اعتمادها كلفة في والنظر عليها

 2وقت.ال من لتقليالو  الإجراء تحسينو  ،المؤسسة في بالأعمال القيام في الفوضى تجنبت و الإجراءا

 

                                                             
  .1204ص  (،2019 ،01ع  ،10 والسياسية، مج)مجلة العلوم القانونية  ،المحلية بالإدارة الشفافية تعزيز في الالكترونية الإدارة دور، وحاحة عبد العاليشهرزاد مناصر    1
 130 والاقتصاد، عالإدارة  )مجلة ،ميدانية دراسة، المنظمةدور تطبيق الادارة الالكترونية في تبسيط الإجراءات الإدارية في ، الغريباوي خفيف محسنوعلاء جبر  ستار مروة  2

 .54ص  (،2021
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   الالكترونية  الإدارةمتطلبات التحول الى  الثاني:الفرع 

والبشرية، لذا فإن تطبيقها يستلزم  التشريعية، المعلوماتية ،المكونات التقنيةتعتبر الإدارة الالكترونية نظاما متكاملا من 

وطلب  العديد من المقومات المتكاملة وتعتمد تقنية الإدارة الالكترونية من حيث تقديم الخدمة ووسائل نقل المعلومات

 1هما:الخدمات من قبل المستفيدين على مبدأين أساسيين 

 ؛ تهايرِّ مان سِ ها عبر شبكة الانترنت مع ضتمثيل المعاملات الالكترونية وتناقل ويتضمن :الأول تقني

مصداقيتها و ان صحتها ويتضمن تمثيل المعاملات والخدمات عن بعد عبر شبكة الإنترنت مع ضم :إجرائي والثاني

 .نماذج والوثائق الورقيةأو استخدام ال ون الحاجة لحضور طالب الخدمة شخصياد

 يلي: فيماالالكترونية  الإدارة إلىمتطلبات التحول  حصرويمكن 

 إلكترونية حواسب توفيرو تمكينية  كأداة التكنولوجيا استخدامفي  لتتمث :للاتصالات التحتية البنية متطلبات أولا

 تفلهااك تنوعةالم زةهجالأو  الانترنت، يهبمقا يعرف ما أو العمومية الأماكن في الكترونية وأكشاك ة،لمتكام ونظم

 الموارد من الاستفادة خلال من الدولة داخل الإدارية هزةالأج فلمخت لربط بينل ،الاتصالات ووسائل والفاكس،

 2؛العام القطاع بإصلاحوالاهتمام  البشرية

 الشبكاتوإدارة على استعمال أجهزة الكمبيوتر باحترافية وهو تدريب كافة الموظفين  :وبناء القدراتالتدريب ثانيا 

سطة بوا والبيانات وكافة المعلومات اللازمة للعمل على إدارة وتوجيه الإدارة الإلكترونية بشكل سليم المعلومات وقواعد

يجب نشر ثقافة استخدام "الإدارة الإلكترونية" وطرق  كذلك،  والتابعة للحكومةتخصصة المتدريب العاهد أو مراكز الم

 3.للمواطنين أيضا ووسائل استخدامها

ولين وطريقة إداراتهم ؤ تتطلب الإدارة الإلكترونية تغييرا في طريقة تفكير المس والإدارية: ةالمتطلبات التنظيميثالثا 
القطاع الخاص ومع علومات بين الأقسام والإدارات و وفي طريقة تبادل الم ،لمسئولياتهم و كيفية نظرتهم إلى وظائفهم

                                                             
 .2،232 ص ص ،مرجع سبق ذكره تطبيقية، المنظمة، دراسةالإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية في تحسين أداء  أثررشاد خضير وحيد الدايني،   1
 .558 ص ،ذكره، مرجع سبق حالة دراسة ،المحمية الجزائرية الإدارة في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور، نورة سليمان فيسة 2
 .28، ص (2011 سوريا، والتوزيع،)دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر  ،الالكترونيةالإدارة  كافي،مصطفى يوسف   3
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المواطنين، مما يتطلب من المنظمات الحكومية ضرورة وضع الخطط والبرامج والآليات اللازمة للحد من مقاومة العاملين 
وخطط لتأسيس الإدارة بتشكيل جهة عليا للمعلومات تتولى وضع  استراتيجيات وضعلعملية التغيير، وضرورة 

مع  نفيذ ووضع الخطط الفرعية للمشروعم بعمل تخطيط ومتابعة وتلمشروع الإدارة الإلكترونية والقيا العامة الاستراتيجية
  بالقطاع الخاص لتنفيذ بعض والاستعانةوالبحثية للمشاركة في الدراسة ووضع الخطط،  الاستشاريةبالجهات  الاستعانة

 1؛همراحل المشروع أو المشاركة في بعض
 لكي ،كبيرة أموال إلى تحتاج والتي الضخمة المشاريع من الالكترونية الإدارة مشروع يعد :المالية المتطلباترابعا 

 والبرامج اللازمة والأدوات الأجهزة وتوفير التحتية، البنية مستوى تحسين من المنشودة، يستمر وينجح ويبلغ أهدافه

 الالكترونية الإدارة مشروع فإن ولذلك، باستمرار البشرية العناصر وتدريب لآخر وقت من وتحديثها الالكترونية،

 2؛المشروع لهذا الكافي التمويل توفير من لابد، فطائلة أموال إلى يحتاج وكبير ضخم مشروع

 الوطنية والبيانات العمل على توفير الأمن للمعلومات: توفير الأمن الإلكتروني والسرية الإلكترونية خامسا

 لهاعلى هذه النقطة لما  ث والتركيزأي عب وصون الأرشيف الإلكتروني منتها لحماي ،عال   على مستوى والشخصية

 3؛أهمية وخطورة على الأمن القومي والشخصي للدولة أو الأفراد من

يستجيب لمتطلبات  قانونيبيئة تشريعية ملائمة ومناخ  وضع على الدولة يجب :المتطلبات التشريعية والقانونيةسادسا 

المختلفة لمعالجة الآثار  النظم القانونيةالدولي، وأن تتجه  الاعترافويسهل معاملاتها ويضعها موضع الإدارة الإلكترونية 

التي خلفتها التقنية العالية وأدوات العصر الرقمي عبر حركة تشريعية تعكس استجابة التشريع للجديد والمستجد في 

 4.الميدانهذا 

   الورقية والإدارةالالكترونية  الإدارةالفرق بين  الثالث:الفرع 

 كما هو متعارف عليه وهذا يتطلب وجود مستودع كبير  ورقيابها  الأعمالهي التي يتم تنفيذ  :التقليدية الإدارة أولا
                                                             

 .86،87 ص ، ص(2010 ،1ط والتوزيع، مصر،)دار السحاب للنشر  ،الالكترونية الادارةواخرون، حسين مصطفى هلالي  1
 .74ص  ،مرجع سبق ذكره نموذجا، العدالة العمومية الجزائرية قطاع المؤسسات في الخدمات جودة على الالكترونية الإدارة استخدام أثر الوافي،رابح   2
 .211ص  (،2018 سوريا،للطباعة والنشر والتوزيع،  دار ومؤسسة رسلان) ،والتطبيقالاصلاح والتطور الاداري بين النظرية  كافي،مصطفى يوسف    3
 .191،9 ص ،سبق ذكرهمرجع  الادارة الالكترونية،حسين مصطفى هلالي واخرون،  4
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  1:ويمكن حصرها في النقاط التالية المعاملات الورقية في ملفات ومجلدات ومكاتب لحفظ 

 التكاليفلى ا إضافة ها،منعلى بعض المعلومات  وصعوبة الحصول ،المعاملات الورقية بسبب التقادمالكثير من تلف  .1

  ها؛ بيرة لحفظغرف ك تطلبوت بعض المعاملات سهوا أو عمدا وإمكانية ضياع ،وإصلاح التالف منهاتها الباهظة لصيان

 التنفيذ على الاعتماد ،فوضىالو والمحسوبية  والرشاوى الفساد انتشار بالقانون، الالتزام عدم الخدمات، مستوى تدني .2

 الفاضح السياسيين تدخل لىإ إضافة المعاملات إنجاز في يرتأخالالإجراءات، و  تعقيد في التمادي للمعاملات، السيئ 

 2؛الإدارية الإدارية والمحسوبية نؤو الش في 

 غير من وهم ،يدج بشكل الكتابة حتى يستطيعون لا ممن هم الموظفين من البعض نأ إذ عدم كفاءة الموظفين .3

 علىء  بنا أو طائفي، أو حزبي مقياس على تارونويخُ  تخصصية، لدورات توظيفهم بعد حتى يخضعون ولا المتخصصين،

 التقيد وعدم املات،للمع السيئ التنفيذ اعتماد إلى يؤدي هذا لوك ،رشاوي دفع مقابل أو الأقارب من توصيات

 ؛المواطنين وازدراء بالقوانين

 والتأديبية الرقابية الهيئات عدد ثرةك من بالرغم فعالة، غير الإداري المجال في والمساءلة الرقابة أنظمةانعدام المسائلة ف .4

 إلى ؤديما ي وهو دارةالإ سوء من والحد المخالفات، ضبط إلى التوصل يتم لم الآن وحتى ةالتنفيذي السلطة داخل

 ي؛الإدار  والتسيب الفساد انتشار

 دخله مستوى فتدني ،بالقوانين والملتزم الأخلاقيات صاحب حتى الموظف على يراثك هذا يؤثر تدني مستوى الدخل .5

 .وتسهيلها المعاملات تيسير مقابل والهدايا والخدمات الرشاوى قبول إلى يدفعه

 في خطوات سير العملوتكون  الالكترونية والشبكات بالأجهزةهي التي يتم التعامل فيها  :الالكترونية الإدارةثانيا 

  3:الإدارة الإلكترونية

                                                             
 .7،686 ص ص(، 2009، 1والتوزيع، عمان، ط، )دار المسيرة للنشر الادارة الالكترونيةمحمد سمير أحمد،  1
 .29، 91ص  ،، مرجع سبق ذكرهالحكومة الالكترونية ،مدحتمحمد   2
 (2021الجزائر، ،01د، العد11لمجلداالبيئية،  التشريعات في العلمية البحوث )مجلة، الجزائر في العمومية الخدمة وتحسين الالكترونية الإدارة هشام، ورزق بن الفتاح، عبد محمد بلهامل  3

 .154 ص
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 ة قومون بالكتابي لينئو لمساوالمديرين  ينعاملة تبقى في مكان إلكتروني واحد وكل ما في الأمر أن الموظفالم .1

 ما أن كفي المعاملة،  نهم أن يخعلى المعاملة الإلكترونية وإرسالها إلكترونيا عبر الشبكة ولا يستطيع أي واحد م

 ؛ءالتي تم فيها الإجرا واليوموالساعة لدقيقة باتوقيت الإجراء مدون على المعاملة 

 نمط في تتحكم التي المهمة العوامل والجهد من الوقت لكون وذلك ،للموظفين والجهد الوقت توفير .2
 1:أساسيتين زاويتين من والجهد في الوقت الاختزال هذا ويتجسد العمومية الإدارية الخدمات  .3

 ؛ةالالكتروني الإدارة في جد متطور شكلا تتخذ والتي ذاتها حد في المقدمة الخدمة شكل -أ

 .ةوفعالي نجاعة وأكثرومبتكرة حديثة  طرق على مستندة تصبح التي الخدمة تقديم طريقة -ب

 ؛وردودهاكاوى الشو  والطلبات الإدارية المراسلات للنق سريعة كوسيلة ونيتر كالال يدلبر ا اعتماد .4

  ؛يالح هاثب أو يلهاجتس خلال من الانترنيت لىع الاجتماعات لنق .5

 الاجتماعات تقنيات تعمالاس خلال من ،الجوارية المحلية الديمقراطية ممارسة من المحليين المواطنين ينكتم .6

 .معينة محليةل مسائ حول والاستشارات ءالآرا صبرو  المحلية بالجماعة المواطن يهم ما ومناقشة الافتراضية

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .142ص  ذكره،، مرجع سبق الجماعات الإقليمية في الجزائر أداءالالكترونية في تفعيل  الإدارةدور  سمية،بهلول  1
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 :الاول خلاصة الفصل

ت لمزايا والمعوقاا، طبيقاتهات، ، مجالات استخدامهاوع تكنولوجيا المعلومات والاتصالموض إلىتطرقت في هذا الفصل  

ة  الالكتروني دارةالإمثل في والمتمدى أهمية تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الخدمية  إبرازو  ،التي تقف أمامها

ارية الإدبيروقراطية اء على الوجه والقض أحسنقديمها على في تطويرها وتحسين خدماتها العمومية وتوالدور الذي لعبته 

ومواكبة  ةمومية جيدلتبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات العمومية لتقديم خدمات علا بديل ف

د ذلك على ارض لتجسيئمة الملا الظروف وفيجب على الدولة توفير المناخ اللازم  ،الأممالتطورات المتسارعة بين 

 ، من إمكانيات مادية وبشرية وتشريعية.الواقع

 فهل تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسات العمومية يؤدي الى تحسين خدماتها؟ 

   .وهذا ما سأحاول الإجابة عليه في الفصل الثاني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
  

 

 

 

 ثانيالفصل ال

 الدراسة الميدانية
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أهميتها يقها، دورها و الات تطبمج: بعد ما تطرقت في الجانب النظري لمفاهيم تكنولوجيا المعلومات والاتصال، تمهيد

 لتطبيقي التطرقاالفصل  في تحسين جودة الخدمة العمومية، من خلال تطبيقها في المؤسسات العمومية، حاولت في

ودة الخدمة ج تحسين إلى واقع تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالبلدية محل الدراسة، ومدى دوره في

تصال لمعلومات والاولوجيا االعمومية، باستعمال الاستقصاء عن طريق الاستبيان الالكتروني، لمعرفة مدى دور تكن

 حث كما يلي:لاثة مباثلدية محل الدراسة وقسمت هذا الفصل إلى في تحسين جودة الخدمة العمومية، لسكان الب

ــوالمبحث الأول: نظرة   ناخ والتعريفلسكان، المامن خلال التعريف بالبلدية، المساحة،  شاملة عن بلدية آفلـ

 ؛ستوى البلديةية على مبالمصالح على مستوى البلدية، بالإضافة إلى التعريج على بعض التطبيقيات الالكترون

رح ط ،في الدراسة علمي المتبعتم التطرق إلى المنهج ال، الأداةالمبحث الثاني: المنهج العلمي للدراسة واختبار  

 ؛ةالدراس وتنفيذوتصميم  نموذج الدراسة الدراسة،والفرضيات، ظروف  الإشكالية الرئيسية

 .خلاص النتائجواست الفرضياتواختبار ومناقشتها عرض نتائج الدراسة تطرقت فيه الى المبحث الثالث: 

 

 نظرة شاملة عن بلدية آفلـــو الأول:المبحث 

 ببلدية آفلـــو فالتعري :الأولالمطلب 

إذ تتواجد بها قمم عالية   ،افلو من الهضاب العليا الغربية تتميز بتضاريسها ضمن سلسلة جبل العموربلدية تعتبر 

 منتبلغ مساحتها أكثر  ،بلدية تابعة لولاية الأغواطوهي (، م 1707م( وسيدي عقبة )1721ريف )رن عكڤ

 1.الاغواط لولاية 10 ساكن، وهي من ضمن الدوائر ألف 166 عن يزيديسكنها حاليا ما  ،هكتار ألف 40  

م، تحولت 1880حيث جعل منها الاستعمار مركزا عسكريا سنة  رفت عدة تحولات خلال الحقبة الاستعمارية،ع  

في  الدوائرأقدم من  وتعتبر 1922جوان  20الى البلدية المختلطة لجبال عمور طبقا للقرار الحكومي الصادر في 

                                                             
 https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%81%D9%84%D9%88    2022فيفري  13بتاريخ تم الاطلاع عليه  1 
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وفق التقسيم  ،وحاليا هي تابعة لولاية الأغواط 1،لولاية تيارت تابعة م 1957 حيث عينت كدائرة في سنة الوطن

 .ترقب في أن تكون ولاية ضمن التقسيم الإداري الجديديُ و  1974للبلاد لسنة  الإداري

 آفلــــو والموقع لبلديةالمساحة  :الفرع الأول

حدودها الإقليمية  ت تشكل، تفرعت عنها عدة بلديات أصبح²كلم  405تتربع بلدية آفلــو على مساحة قدرها: 

من بلدية سبقاق،  :لغــربامن ، الغيشــة بلدية من الجنـوب، بوزيــدق وسيدي ـاقسبل: بلديتي من الشمـافيحدها 

 .ووادي مرةد يدي بوز سي بلديتي الشـرق

 النشاطالسكان و  :الفرع الثاني

أما عن النشاط  ،2012في الاحصاء الاخير لسنة  نسمة، 166875يبلغ عدد سكان بلدية آفلــو حوالي: 

والشعير والخضر القمح  الزراعية كزراعة، الفلاحة، تربية المواشيالذي يميزها فتقوم البلدية بعدة نشاطات منها: 

  2بها.عرف بها المنطقة وتشتهر الصناعات التقليدية منها صناعة زربية جبل العمور التي تُ و  والفواكه

مستشفى الأمومة  للمواطنين،ستشفائية ايقدم خدمات  ،مستشفى مدني فيوجد بهاأما في المجال الصحي 

عن المجال التربوي  اما( قاعة علاج، 11، )الخدماتعيادات متعددة ( 04)، بالإضافة إلى وجود والطفولة

 الابتدائيةفالمدارس والمتوسط والثانوي،  الابتدائي س تربوية لمختلف أطوار التعليمار على مد البلدية تحتويف للمنطقة

الذي استفادت منه  امعيالج بالإضافة الى المركزثانويات  09، وإكماليه 11، مدرسة ابتدائية 32عددها  يبلغ

  3البلدة في السنوات الأخيرة.

 

 
                                                             

( 2022، 1، ع 5، مج التاريخية والاثرية في شمال افريقيامجلة العبر للدراسات )، من خلال الوثائق الارشيفية لمركز ما وراء البحر 1957-1955معتقل افلو عامر عنان،   1
    . 568ص 

  2 مكتب الإحصاء لبلدية افلو. 
 01، مج مجلة المقريزي للدراسات الاقتصادية و المالية)-كنموذج  منطقة جبال عمور)افلو(-تمويل الجماعات المحلية ودوره في تحقيق التنمية المحلية دراسة تقييميةزاوي عيسى،   3

 .41(، ص 2016عدد خاص 
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 المناخ: الفرع الثالث

 البرودة الشديدةالحرارة المنخفضة و  تتميز المدينة بدرجاتسطح البحر  منم  1426مدينة افلو على ارتفاع  تقع

 إلى حتى ذ تصلإ طول الفصل تقريبا ،عادية خصوصا في فصل الشتاء أين تكون درجة الحرارة دون الصفرالغير 

 1.(د 10-)

 2إدارة البلديـة :المطلب الثاني

 ولؤ سلكاتب العام المو يعتبر ا و يعاونه جهاز إداري و فني ،يرأسها الأمين العام الأمانة العامة :الفرع الأول

ى  العام علينالأم يشرفإذ  تحت سلطة رئيس المجلس الشعبي البلدي، ،الأول بالنسبة للمصالحالثاني في البلدية و 

لمصالح الإدارية و لالحسن  تنشيط و تنسيق السيريعمل على  ،دارة أعمالها و تنفيذ أحكامهاإو  بلديةالالمصالح 

 سهر علىة إلى البالإضاف هتتنفيذ قرارا ،مداولات المجلس الشعبي البلديتحرير محاضر جلسات و  ،لبلديةلالتقنية 

ليه علدي للمصادقة شعبي البو عرضهم على المجلس ال ،ضبط الحساب الإداريو الإضافية و  إعداد الميزانية الأولية

 و عرضه على السلطة الوصية للموافقة.

ومع رية من جهة صالح الإدابمثابة همزة وصل بين الكاتب العام والم الأخيريعتبر هذا  مكتب الأمانة العامة:

ورقن اتفية كالمات الهالم ، استقبالوالصادر وتسجيلهالبريد الوارد  أخرى، يقوم باستقبالمن جهة  المواطنين

 ومراسلات(.قرارات  العام )مداولات،التي يتولى تنفيذها الأمين  المراسلات

  :يليإليها فيما  نتطرق داريةإ مصالح خمسةمن  بلديةالتتكون  لإدارية لبلدية آفلــوالمصالح ا الثاني:الفرع 

عامة بالشؤون ال هتم كل منهايتب مكاعشرة  المصلحة من نتتكو  والشؤون العامة:مصلحة التنظيم أولا 

 وتنظيمها موزعة كالاتي:للمواطنين 

 تتعلق بالصالح العام؛ أعماليقوم هذا المكتب بعدة  النظافة وحفظ الصحةمكتب  .1
                                                             

 .568، مرجع سبق ذكره، ص من خلال الوثائق الارشيفية لمركز ما وراء البحر 1957-1955معتقل افلو عامر عنان،    1

 . 2022مارس  01افلو بتاريخ نائب رئيس المجلس الشعبي البلدي لبلدية السيد: ميقر عبدالقادر  مقابلةبناء  على  2 
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 تمارس التي عتماداتالاها ومنح ،المحلية وتجديد الجمعياتيقوم باستقبال ملفات تأسيس  :الجمعياتمكتب  .2

 ؛لجمعياتيتعلق با مما وغير ذلك، تسليم شهادة تغيير الهيئة التنفيذية الجمعيةمن خلالها نشاطاتها 

ل سج  و يُ ضور شخصي أسواء كان ذلك بح بالبلدية،يقوم بتسجيل الشباب المقيمين  :الوطنيةمكتب الخدمة  .3

 ؛فقطتلقائيا بالنسبة للشباب المولودين بالبلدية 

البيع من  ت في حالةيقوم هذا المكتب بتسهيل عملية تجديد البطاقة الرمادية للسيارا :مكتب السيارات .4

    ؛شخص لآخر

    ء ل خاص سوايقوم هذا المكتب بتسجيل القضايا في كل ثلاثي من السنة في جدو  :مكتب المنازعات .5

 ها؛حقوقع عن المتعاقد مع البلدية للدفا  قدم للمحاميوتُ  ،او جزائية أو تجارية ،كانت إدارية

بالغين ال الأشخاص لومراجعتها، تسجي الانتخابيةفي القوائم  الأشخاصتسجيل ب مالانتخابات: يقو مكتب  .6

مقر  تم تحويل او الذين ،ووكذا المواطنين الذين غيروا مقر إقامتهم إلى بلدية آفلــ ،للانتخابسنة  18سن 

  ؛يةالانتخابمن بلدية آفلـو إلى مكان آخر وهذا ما يسمى بالشطب من القوائم  إقامتهم

الأراضي  اضر معاينةبحيث يقوم بتحرير مح والفلاحين،يهتم هذا المكتب بشؤون الفلاحة : مكتب الفلاحة .7

ت المصالح عن مراسلا ردوي الأعلاف،الموالين ليستفيدوا من  بتحديث قوائمو  ،للاستصلاحالفلاحية القابلة 

 ؛لفلاحيةايقوم بإعداد تقرير شامل عن المشاكل المطروحة في الشؤون  للفلاحة، كماالمختصة 

إقليمي  هاختصاص، ميةوالسلطات العمو بين الحرفيين  همزة وصل يعتبر :مكتب الحرف والصناعات التقليدية .8

ـــةالهدف إلى ضمان المحافظة على الصناعات ي ولايات،عدة  والولاية أويغطي البلدية   والحـــرف تقليدي

 عنية؛الملقطاعات والجمعيات واشجع التشاور المهنــي مع المنظمات يكما   وحمــايتها وترقيتهـــا،

 فهذا المكتب ،الإقامة إطار مفهوم في :الوطنية وبطاقة التعريفمكتب شهادة الإقامة الخاصة بجواز السفر  .9

 ط؛فقلوطنية الملف الخاص بجواز السفر أو بطاقة التعريف ا الإقامة لأجليستخرج وثيقة شهادة 
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ج من الح عملية ومتابعة ،يسهر هذا المكتب على تسجيل الراغبين في أداء مناسك الحج: الحجمكتب  .10

ل لاغ الحجاج بكلطبية وإبالفحوصات ا القرعة،بما في ذلك إجراء  البلدية،البداية حتى مغادرة الحجاج تراب 

 .العملية حتى موعد الذهاب تتطلبما 

 تتكون من:: الاجتماعيةمصلحة الشؤون ثانيا 

تسجيل بويقوم  ب،وتشغيل الشبايشرف على عملية التنسيق للجنة الإدماج المهني : مكتب تشغيل الشباب .1

 تب؛م بالمكواستقبالهالشباب البطال المتواجد على مستوى البلدية عن طريق الإعلان بالملصقات 

 على لحصو لل تسجيلهم الخاصة من اجل الاحتياجاتلفات الخاصة بذوي المتودع به  المعوقين:مكتب  .2

والحماية حة مديرية الص ب إلىــإيداعها بالمكتات عند ــث ترسل الملفـحي، الشهريةنحة والمبطاقة المعوق 

  ؛لمختصةاللجنة ا تمنح لكل معاق بطاقة إعاقة بنسبة معينة من طرف وعند قبولهلدراسته  الاجتماعية

من  ةالاستفادن يستقبل هذا المكتب الشباب العاطل عن العمل لتمكينه م الاجتماعية:مكتب الشبكة  .3

 .المؤسساتد الموافقة من طرف مختلف المنحة الجزافية للتضامن وهذا بع

 ماتلخداتقوم به و  الفعال الذي هذه المصلحة مكانة معتبرة بالبلدية للدور لتحت المدنية:مصلحة الحالة ثالثا  

 ؛     وقاعة كبيرة مكاتب( 04)أربعة  يوجد بهاقدمها يوميا للمواطنين التي ت

 لسيراالتأكد من و ومراقبة عملهم  موظفي المصلحة والتنسيق بينبالإشراف  ميقو  المصلحة:مكتب رئيس  .1

 ؛رورةالض  حالفيوقت  المواطنين كلكما يعمل على استقبال   وجه،الحسن للعمل والقيام به على أكمل 

 ذا تسجيلوكلمواليد بتسجيل المواليد الجدد في السجل الخاص با موظفوهيقوم  والوفيات:مكتب المواليد  .2

  ؛بالسجلات على مستوى المكتب ويتم الاحتفاظ والزمانوالمكان الوفيات بالتاريخ 

 قيدتُ الزواج و  طلوبة لعقديستقبل الأشخاص المقبلين على الزواج بتعريفهم بالوثائق المالزواج: مكتب عقود  .3

 ؛ديد للزوجيندفتر عائلي ج وتحرر فيعقود الزواج بالمكتب في سجل خاص  لدى
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والتي يلاد الخاصة هذا المكتب على استخراج وثيقة شهادة الم عملي :S12مكتب شهادة الميلاد الخاصة  .4

 حيدو  ، هذا الرقملجزائرييناالتي تسمح بتشكيل رقم التعريف الوطني لكل  ،على معلومات الحالة المدنية تحتوي

 جزائري؛بالنسبة لكل 

 صليةالأالميلاد  ادة)شه دنيةشبابيك استخراج وثائق الحالة الم يوجد بها :المدنيةقاعة استخراج وثائق الحالة  .5

 (.،..اجالزو  عقد والشخصيةبطاقة الحالة المدنية العائلية  وخارجها،للمولودين على مستوى البلدية 

  :ليي( مكاتب نذكرهم فيما 05) خمسةيوجد بها  :الاقتصاديةمصلحة العمليات  رابعا

وتصحيح  بمراقبتها عمال التابعة لمصلحتهالأيقوم رئيس المصلحة بمتابعة إنجاز  :مكتب رئيس المصلحة .1

 أعمالها؛واتخاذ القرارات المتعلقة بتنفيذ  أخطائها

 والمؤقتين( الدائمين ظفينوأجور المو لوازم المكاتب  الهاتف، )فواتيريهتم بتسديد النفقات  :المحاسبةمكتب  .2

ـــاء و الفواتير  ـــدتسيير لتسديوال ،العقــارات( والأماكن تأجيـرعلى الطـرق  )رسومالإيــرادات  وكــذا تحصيـل الأعب

مالية  والةحوتحرير  لتخليصالة اـــد في حــمراقبة طلبات التسدي على كما يعمل  البلدية،اتق ــعلى ع المــالية التي

 ؛للمخالصةالخزينة  وإرسالها لأمينعند التأكد من صحتها 

ية  بأملاك البلد لدفع الخاصةيعد أوامر ا وعقود الإيجار،يقوم بتحرير العقود الإدارية  :البلديةمكتب أملاك  .3

 المكتب؛تابعة للبلدية في سجل خاص على مستوى هذا ال الأملاككما يتم تسجيل 

 دي وهيالبللشعبي اتباشر أشغال هذا المكتب بالصفقات المنبثقة عن المجلس  :العموميةمكتب الصفقات  .4

 تتعاقد ،يدةالمزاة او بعد الإعلان عن المناقص مصلحة،لكل  ول التقنيؤ والمستعمل برفقة القابض البلدي 

أشغال  تتابع البلديةعلن عنه و المزايدة لإنجاز المشروع الم أوالبلدية مع المتعاهد الذي ترسى عليه المناقصة 

 نهائيا؛الإنجاز من خلال مكتب الصفقات إلى غاية استلام المشروع 
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 لا وأنهاالبشري  ا بالعنصربه المنوطالإدارة تستعين على ممارسة وظائفها وأداء الواجبات  إن: الميزانيةمكتب  .5

 اخيل كافيةومدقات من نف ،تستطيع بواسطة هذا العنصر وحده تحقيق أهدافها بل لابد لها من جانب مالي

 وثيقة تسمى الميزانية. وتسجيلها فيلتغطية تلك المصاريف 

  لبلدية دارة الإسن تسهر هذه المصلحة على ضمان السير الح :والموظفينمصلحة الشؤون المالية  خامسا

 لها:عة عن طريق المكاتب التاب تراعي شؤونهم، و حيث تقوم بتوزيع الموظفين حسب الاختصاصات

  افةالبشرية إضارد سيير المو مخطط ت والماليــة إعــدادس مصلحة الموظفين ــيتعين على رئي :مكتب رئيس المصلحة .1

الوقت  ى العمل فيعل ممتداومتهمدى  ومراقبتهم علىإلى ذلك يعمل على توجيه الموظفين إلى مكان عملهم 

 للقوانين؛ تهمالمحدد واتخاذ الإجراءات في حالة مخالف

في  ترقيتهمو  ترسيمهم وقراراتيتم على مستوى هذا المكتب تسجيل قرارات تعيين الموظفين  :مكتب الموظفين .2

 فاظتالاح كما يتم  بذلك،دون فيه المعلومات الخاصة بالإضافة إلى سجل العطل السنوية الذي تُ  خاص،سجل 

 التقاعد؛بملفات الموظفين لدى المكتب منذ تعيين الموظف إلى غاية إحالته على 

الوثائق و لموظفين يقوم الموظف العامل في هذا المكتب بتحرير كشوف الرواتب الخاصة با :جورالأمكتب  .3

 ؛ومؤقت أجرتهليتقاضى كل عامل دائم  اللازمة

كذا و المصالح  مكتب الأرشيف بالحفظ المؤقت للوثائق المودعة من طرف مختلف ميقو  :الأرشيفمكتب  .4

  منها:من خلال عدة مراحل متعددة  وفنية وذلك بالمرورمعالجة علمية  معالجتها

 .الخ... والاسترجاعالبحث  ،التشفير، الترتيب التصنيف، الفرز، الجرد، الدفع، الجمع،

 ها.إلياجة عند الح وكذا المواطنينكما يقوم بتبليغ الأرشيف لمختلف المصالح التابعة للبلدية 

تعتبر البلدية الالكترونية أهم صور تطبيق الإدارة الالكترونية لتخفيف  الخدمات البلدية الالكترونية:الفرع الثالث 

على دراسة إطار خدماتي الكتروني  يتم العملو وهو الأمر الذي يستوجب وضع أسسها  ينالعبء على المواطن
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التعامل مع كافة فتح مجال بتتم عن طريق الانترنت وذلك  ،دمات إلى صورة الكترونيةالخللبلديات المحلية لتحويل 

الهيئات والمؤسسات المحلية للتعاون في هذا المجال وتقليل أعباء الانتقال من مؤسسة إلى أخرى على المواطنين وعلى 

 صعيد أخر تطوير خدمة علاقات المواطنين مع البلدية من أجل متابعة شكاويهم وتلبية حاجاتهم

 :1من خلال بعض التطبيقيات نذكر منها متميزةونية الكتر خدمات عمومية عدة البلدية وتقدم  ،الكترونيا 

عانة قفة ستفادة من إطلبات للاعن طريق تقديم  المواطنينعملية ضبط قوائم  : تتمتطبقيه قفة رمضانأولا 

لح نسيق مع المصابالت ،يدانيوإجراء التحقيق الاجتماعي الم ةتقوم بدورها بدراسالتي  على مستوى البلدية ،رمضان

مال ق التضامن للعذا صناديالمعنية لاسيما مديريات النشاط الاجتماعي والضرائب والشؤون الدينية والأوقاف، وك

أدلوا بها في  لمواطنين التياصريحات لتأكد من تالأجراء وغير الأجراء والتقاعد، بالإضافة إلى الهلال الأحمر الجزائري ل

وعند  تضامنيةلعملية الاالملف عند إيداع الطلب للمرة الأولى، في إطار الاستفادة من الاستمارة التي عوضت 

زة ثبتة على أجهلتطبيقية الما إلى -بعملية حجز البيانات المكلفين-الموظفين  جولو يتم   الانتهاء من ضبط القوائم

 يانات الأشخاصبإدخال  حيث يتم الكومبيوتر، والمتصلة شبكيا بمصالح الدائرة و الولاية عن طريق الانترانت،

ثم تصب  و منلجزائر ا( وترسل إلى مصالح بريد (cd romالمقبولين نهائيا ثم تنسخ البيانات في قرص مضغوط 

  .المبالغ في حساب المستفيد لقفة رمضان

، وذلك 2016سم منذ مو دية بالبلللحج  تم البدء في التسجيل الالكتروني: التسجيل الالكتروني في الحجثانيا 

ل عملية التسجي ير، وتتممن اجل التخفيف على المواطنين من عبء استخراج مختلف الوثائق، والقضاء على الطواب

طريقة بونية البلدية الالكتر  الكترونيا عن طريق ملء استمارة على موقع وزارة الداخلية، او بالتسجيل على المنصة

 تمال الآجال المحددة للعملية.   بسيطة وسريعة، ثم تتم القرعة لاحقا عند اك

 

                                                             
 . 2022مارس  14بتاريخ  المهندس في الاعلام الالي المكلف بتثبيت التطبيقياتمقابلة بناء  على   1
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 الأداة علمي للدراسة واختبار المبحث الثاني: المنهج ال

ور هل هناك دتالية: اللرئيسية طرح الإشكالية او المتبع في الدراسة  تم التطرق في هذا المبحث إلى المنهج العلمي

عند  وميةدمة العمتحسين جودة الخ لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ذو دلالة إحصائية

 ؟%5 مستوى الدلالة

 تخطيط الدراسة الأول:المطلب 

 وفرضيات الدراسةونموذج مشكلة الفرع الأول:    

 هذا ضمن جاء ،2013 سنة في كترونيةلالاالجزائر  شروعالجزائر لم تبني مع :مشكلة الدراسةأولا          

 و رقمنه البلديات، ةخاص العموميةالإدارات  في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استعمال توسيع المشروع

 خدمات تقديمو  ورق، لاب إدارة إلى ورقية إدارة من الإدارة انتقال في ساهم مما، المدنية الحالة سجلات

 وثائق عنها ينتج ونيةالالكتر  الأنشطة وهذه، داأفر  أو أعمال قطاع من معها المتعاملين لكافة إلكترونية

 واستخدام بيانات قواعد ريقط عن إلكترونية رقمية بيئة في تحفظ لتيأو ا رقمنتها، تمت تقليدية أو إلكترونية،

لايزال العمل و  المختلفة، الشبكات باستخدام الوثائق هذه تبادلويتم  «Les serveurs  » الخوادم

 مجموعة لعملياتا هذه جهوتوامتواصل لحد اليوم من اجل تعميم الادارة الالكترونية على كل مصالح البلدية 

   .على ارض الواقع و تقديم خدمة متميزة تجسيدها عملية في والتحديات المتطلبات من

 :التالي والرئيسية والجوهرية للدراسة على النح الإشكالية يمكن صياغة سبقعلى ما  بناءو    

 العمومية لخدمة جودة اتحسين لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ذو دلالة إحصائية دورهل هناك 

 %؟5 دلالةالعند مستوى 

 وللجواب على هذه الإشكالية يمكن طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في الأفراد لبعد دورهل هناك  .6
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 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في الأجهزة المادية لبعد دورهل هناك  .7

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ في البرمجيات والشبكات لبعد دورهل هناك  .8

 تحسين جودة الخدمة العمومية؟ فيدور لبعد سرية وأمن المعلومات هل هناك  .9

 رافية؟الخدمة العمومية يعود إلى المتغيرات الديمغ اختلاف في تحسين جودةهل هناك  .10

 .(1-2الشكل ): تم تقسيم متغيرات الدراسة الى قسمين حسب نموذج الدراسةثانيا 

ات سرية الشبك لبرمجياتلمادية، ا: تكنولوجيا المعلومات وتشمل عدة أبعاد )الأفراد، الأجهزة االمتغير المستقل .1

 وأمن المعلومات(

 جودة الخدمة العمومية  المتغير التابع: .2

 ( نموذج الدراسة1-2الشكل )

 
                  وء الدراسات السابقةعلى ض الطالبالمصدر: من إعداد                                                     

  :فرضيات الدراسة ثالثا
 الاتصال فيعلومات و تكنولوجيا الم: يوجد دور ذو دلالة إحصائية لتطبيق الفرضية الرئيسية الأولى .1

 .%5عند مستوى الدلالة  تحسين جودة الخدمة العمومية 

 وتنبثق عن الفرضية الرئيسية الأولى الفرضيات الفرعية التالية:   
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   لعموميةا ودة الخدمةج تحسين في الأفراد ذو دلالة إحصائية لبعد دوريوجد  :الفرضية الفرعية الأولى   

 .%5دلالة الستوى معند    

  الخدمة جودةتحسين  فيالأجهزة المادية  ذو دلالة إحصائية لبعد دوريوجد  :الفرضية الفرعية الثانية   

 .%5دلالة العند مستوى  العمومية   

 ودة الخدمة جتحسين  فيات البرمجيات والشبك ذو دلالة إحصائية لبعد دوريوجد  :الفرضية الفرعية الثالثة   

 .%5دلالة الند مستوى ع العمومية   

 جودة الخدمة تحسين فيمات لبعد سرية وامن المعلو  ذو دلالة إحصائية دوريوجد  :الفرضية الفرعية الرابعة   

 .%5دلالة العند مستوى  العمومية   

يعود إلى  وميةدمة العمتحسين جودة الخ : يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية فيالفرضية الرئيسة الثانية .2

 .%5المتغيرات الديمغرافية عند مستوى الدلالة 

 الفرضيات الفرعية التالية: الثانيةوتنبثق عن الفرضية الرئيسية    

د إلى متغير عو ي عموميةال جودة الخدمةتحسين  ذو دلالة إحصائية في اختلافيوجد  :الفرضية الفرعية الأولى

 .%5دلالة الالجنس عند مستوى 

د إلى متغير عو ي لعموميةا جودة الخدمةتحسين  ذو دلالة إحصائية في اختلافيوجد : عية الثانيةالفرضية الفر 

 .%5دلالة العند مستوى  العمر

 متغير عود إلىي العمومية جودة الخدمةتحسين  ذو دلالة إحصائية في اختلافيوجد  :الفرضية الفرعية الثالثة

 .%5دلالة العند مستوى  التعليمي المستوى

 مجال وحدود وظروف الدراسة :الفرع الثاني  

 :مجال وحدود الدراسة اولا     
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 2022تمت هذه الدراسة خلال شهر افريل من سنة  الحدود الزمانية: .3

 بلدية افلو ولاية الاغواط بحدود الدراسة  تمت هذهالحدود المكانية:   .4

عن طريق  اخذ آرائهمو من المواطنين، ستبيانية : كانت هناك صعوبة في جمع المعلومات الإثانيا الظروف 

 .لاستبيانالاستبيان الالكتروني، لعدم علم الكثير من الناس بهذه الطريقة، مما صعب عملية ا

  تصميم وتنفيذ الدراسة الثاني:المطلب 

 الدراسة وعينةمجتمع : الفرع الأول  

 بلدية مع مصالح ذين يتعاملونالبالغين الالأشخاص جميع  هومجتمع الدراسة المستهدف : مجتمع الدراسةأولا      

 شخص.  51300حوالي  افلو والبالغ عددهم

ريق وسائل ني ونشره عن طن الالكترو اختيار العينة عشوائيا عن طريق الاستعانة بالاستبيا تم عينة الدراسة:ثانيا 

افلو  بلدية كانسلمن مختلف الشرائح أشخاص بالغين  306 بواستهداف عدد يقدر  ،التواصل الاجتماعي

 محل الدراسة.

 :وتحليلها جمع البيانات بالفرع الثاني أسلو  

 تم تقسيم الاستبيان الى قسمين كالتالي: :جمع البيانات أولا أسلوب    

فية من الجنس يرات الديمغرا: يتضمن المعلومات المعبرة عن خصائص عينة الدراسة، طبقا للمتغالقسم الأول     

 التعليمي.العمر والمستوى 

 : يحتوي على محورين رئيسيين كالاتي: القسم الثاني  

 تصال )المتغير المستقل(:( أبعاد لتكنولوجيا المعلومات والا04عبارة مقسمة على ) 17يحتوي على  المحور الأول

 عبارات 05بعد الأفراد 

 عبارات 04 بعد الأجهزة المادية
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 عبارات 04بعد البرمجيات الشبكات 

 عبارات 04 وأمن المعلوماتسرية بعد 

 اتعبار  08ت على ع(، اشتمليشمل عبارات تتعلق بأبعاد جودة الخدمة العمومية )بالمتغير التاب :المحور الثاني

 لجدول التالي:نة وفق اوتم تصنيف الإجابات بالاعتماد على مقياس لكرت الخماسي، لتقييم إجابات أفراد العي

 درجة مقياس لكرت الخماسي :(1-2الجدول )
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على الدراسات السابقة

 تحليل البيانات ثانيا: أساليب

 :التالية الإحصائية بالأسالي على واشتملت spss 26 ببرنامج استعمال تملتحليل بيانات العينة التي جمعت، 

ل عبارة من ة ومعرفة توجههم نحو كالعين خصائص وصف بعض أجل من المئوية والنسب التكرارات -

 عبارات الاستبيان.

 .الدراسة أداة ثبات اختبار أجل من المصحح الارتباطمعامل و  كرونباخ آلفا معامل -

 .نةالعي أفراد إجابات اتجاهات عرفةلم المعيارية والانحرافات الحسابية توسطاتالم -

 .لها التابعة فرعيةال والفرضيات الأولى الرئيسة الفرضية ر، لاختباتعددالم الخطي الانحدار نموذج -

 .الثانية ةالرئيسي للفرضيةولى الأ الفرعية الفرضية لاختبار ،ينمستقلت تينلعين t اختبار -

 .الثانية الرئيسية ضيةللفر  والثالثة الثانية الفرعية الفرضيات لاختبار، الطرف أحادي التباينتحليل  -

 الدراسة أداةالمطلب الثالث: اختبار صدق وثبات 

 أي قياس درجة ثباتها وصدقها من خلال: ،الدراسة أداةصدق وثبات اختبار 

 ن.ت الاستبيالعبارا من خلال حساب معامل الفاكرونباخأداة الدراسة، ثبات و  ،صدق المحكمين
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 اختبار صدق أداة الدراسةالفرع الأول:  

 موعة منعلى مج ضه: تم عرض الاستبيان الأولي على الأستاذ المشرف، ومن ثم تم عر صدق المحكمين .1

 عبارات ، للتحقق من مدى صدق1العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير الأساتذة المختصين بكلية 

 انة الاستبيلوالخروج بأس الاستبيان، وتم إعادة صياغة بعض عبارات الاستبيان وفق ملاحظاتهم وتوجيهاتهم، 

  2النهائية. 

 اختبار ثبات اداة الدراسة: الفرع الثاني

 :أولا عن طريق حساب معامل الفا كرونباخ   

 الاستبيانلعبارات  Cronbach's Alpha  نتائج معامل الفاكرونباخ :(2-2الجدول )
 الفاكرونباخ عدد العبارات المتغير الرقم
 0,616 05 محور الأفراد 01
 0,710 04 محور الأجهزة المادية 02
 0,688 04 والشبكات محور البرمجيات 03
 0,769 04 سرية وأمن المعلومات محور 04
 0,788 08 جودة الخدمة العمومية محور 05

 0,863 25 المجموع
 03لحق رقم الم spss 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج                   

لعبارات  Alpha cranpach's)) أن معامل الفاكرونباخ (2-2من الجدول ) نلاحظ: التعليق على النتائج

الدراسة تمتاز بثبات  وبالتالي يمكن القول بان هذه ،0,6وأكبر من يقترب من الواحد  ،0,863 =الاستبيان 

ثبات مقبول وهذا يعني ان بوبالتالي تمتاز  0,6لكل محاور الاستبيان أكبر من  معامل الفاكرونباخمقبول، كذلك 

 .العينة خرى على أفرادها مرة أهناك استقرار في نتائج الاستبيان، وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم اعادة توزيع

                                                             
 02انظر الملحق رقم   1
    .01انظر الملحق رقم   2
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الأول  ، حيث الجزءمينالى قس الاستبيان تتجزئة عبارا تم ثانيا عن طريق التجزئة النصفية لعبارات الاستبيان:

 ، ومن ثم حسابب الزوجييحتوي على عبارات ذات الترتيب الفردي والجزء الثاني يحتوي على عبارات ذات الترتي

 على معاملد الاعتما معامل الارتباط بين الجزئين، حيث كلما نقص عدد العبارات نقص الثبات وبالتالي يتم

 :(3-2)الجدول المصحح حسب  (spearman brown)سبيرمان براون 

 حساب معامل الثبات :(3-2الجدول )

 13 عدد عبارات الجزء الأول معامل الفا كرونباخ
 0,750 القيمة

 12 عدد عبارات الجزء الثاني معامل الفا كرونباخ
 0,740 القيمة

 0,835 القيمة معامل الارتباط بين الجزئين
 0,910 القيمة معامل الارتباط المصحح

 04الملحق رقم  spss 26ج المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنام                              

تقترب من  وهي نتيجة 0,910ان معامل الارتباط المصحح يساوي  (3-2الجدول ) من : نلاحظالتعليق

 الواحد وبالتالي يمكن القول ان الاستبيان يمتاز بثبات جيد.

 

 عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: 

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة وتحليلها     

 المتعلقة بالبيانات الشخصية جالفرع الأول: النتائ

 سائلنشره عن طريق و و لكتروني تم اختيار العينة عشوائيا عن طريق الاستعانة بالاستبيان الا أولا عينة الدراسة:

محل  بلدية افلو من مختلف الشرائح لسكانأشخاص بالغين  306لاجتماعي واستهداف عدد يقدر ب االتواصل 

 .الدراسة
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 توزيع مفردات العينة حسب الجنس :(4-2الجدول )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 

 الجنس
 %54,2 166 الذكور
 %45,8 140 الإناث

 %100 306 المجموع الكلي
 05الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 عينة الدراسة حسب الجنس ة(: تركيب2-2الشكل )

 
 Excel 2007ج نامالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على بر                             

الدراسة المشاركين في  لعينة الذكور فئةالسابقين أن  (2-2)الشكل ( و 4-2الجدول )نلاحظ من خلال  التعليق:
 بنسبة 140ث ، في حين بلغ عدد الإنا%54,2من عينة الدراسة حيث قدرت نسبتهم  166بلغ الاستبيان 

لتواصل الا لوسائل ، نستنتج ان الذكور أكثر استعمامن عدد الإناث أكبر عدد الذكورونلاحظ ان  %،45,8
        صة وان نشر الاستبيان تزامن مع شهر رمضان الكريم.  الاجتماعي من الإناث، خا

 :ثانيا توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية

 إحصائيات توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية :(5-2الجدول )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 العمر   

 %38,2 117 سنة 30اقل من 
 %33,7 103 سنة 39إلى  30من 

 %23,2 72 سنة 49سنة الى  40من 
 %4,9 15 سنة 50أكبر من 

 %100 306 المجموع
 05الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

54%
46% الذكور

الاناث
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 (: تركيبة عينة الدراسة حسب الفئات العمرية3-2الشكل )

 
 Excel 2007برنامج  على المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد

أن لعينة الدراسة، نستنتج  المتعلق بالفئة العمريةالسابقين  (3-2)والشكل  (5-2الجدول )من خلال : التعليق  

إلى  30)من لفئة ايلي ذلك  %، 38,2( بنسبة سنة 30اقل من الفئة الأكثر مشاركة في الاستبيان هي فئة )

ثالثة في حين في المرتبة ال %23,2 بنسبة( سنة 49سنة الى  40من ، ثم فئة )% 33,7 ( بنسبةسنة 39

نستنتج أن فئة  تبيان،وهم الفئة الأقل تفاعلا مع الاس %4,9( في الأخير بنسبة سنة 50أكبر من جاءت فئة )

    .لاستبياناالشباب هم الأكثر استعمالا لوسائل التواصل الاجتماعي وبالتالي الأكثر تفاعلا مع 

 :مفردات العينة حسب المستوى التعليميثالثا توزيع 

 إحصائيات توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي :(6-2الجدول )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 

المستوى 
 التعليمي

 %2,6 8 ثانوياقل من 
 %10,8 33 ثانوي
 %86,6 265 جامعي
 %100 306 المجموع

 05الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

38%

34%

23%

5%
سنة30اقل من 

39إلى 30من 

سنة

سنة الى 40من 

سنة49

سنة50اكبر من 
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 (: تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي4-2الشكل )

 
 Excel 2007المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على برنامج               

وى التعليمي لعينة المتعلق بفئة المستالسابقين  (4-2( والشكل )6-2الجدول )نلاحظ من خلال  التعليق:

ذات  يلي ذلك فئة ،%86,6 بنسبة الفئة الأكثر مشاركة في الاستبيان هي فئة المستوى الجامعيأن  الدراسة

وهي  %2,6 بنسبة في حين جاءت فئة اقل من المستوى الثانوي في الأخير ،%10,8 بنسبةالمستوى الثانوي 

 ترونيستبيان الالكتعمال الاالأقل تفاعلا مع الاستبيان، وهي نتيجة منطقية لان الجامعيين على دراية كافية باس

 .عنهبالقدر الكافي دراية  ليست لهاالتي  الفئات الأخرى من عكسالعلى 

دراسة ينة، وتسهيل اللعفراد ااتم استخدام مقياس لكرت الخماسي، لتقييم إجابات  الفرع الثاني اتجاه العبارات:

(، غير موافق 4غير موافق:) (،3محايد:) (،2موافق:) (،1وإعطاء رقم لكل درجة كالتالي: موافق بشدة:)

( 5وافق بشدة )( الى غير م1، وبما ان المقياس خماسي من موافق بشدة )طول كل فئة (، ونحسب5بشدة:)

ل كل فئة هو أي ان طو  ،0,8حصل على تفن 5على  4، نقسم 4 =1-5وبالتالي يصبح طول المقياس يساوي: 

  .(7-2):الجدول كما هو موضح في  0,8

 معايير تحديد اتجاه العبارات :(7-2الجدول )

 5...4,2 4,2...3,4 3,4...2,6 2,6...1,8 1,8...01 الفئة
 موافق بشدةغير  موافقغير  محايد موافق موافق بشدة الاتجاه

 المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على الدراسات السابقة                   

 

3%
11%

86%

اقل من ثانوي

ثانوي

جامعي
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 :(بعد الأفراد) أولا اتجاه عبارات المحور الأول

 اتجاه عبارات المحور الأول )بعد الأفراد( :(8-2الجدول )
 الترتيب الاتجاه الانحراف المعياري ط الحسابيسالمتو  العبارة رقم العبارة

  مصالح البلدية في الموظفين عدد يعتبر 01
 المهام لأداء كاف

 05 محايد 1.180 2,78

يوجد بمصالح البلدية موظفين مؤهلين  02
 لاستخدام البرمجيات

 04 محايد 1,082 2,86

فة لدى الموظفين في مصالح البلدية المعر  03
 الجيدة بإجراءات العمل

 03 محايد 1,024 2,87

ترام باح البلدية مصالح فييتعامل الموظفون  04
 مع المواطنين

 01 محايد 0,998 3,33

 02 محايد 0,979 3,24 يتمتع موظفو البلدية بهندام محترم 05
 02 محايد 0,66245 3,0157 متوسط عبارات المحور الأول

 06الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( كما 3,0157ياد )نلاحظ ان متوسط عبارات محور الأفراد يتجه نحو الح (8-2) الجدولمن خلال  :التعليق

على التوالي  (2و1( وجاءتا في الترتيب )3,24و 3,33( هو )05و 04نلاحظ ان متوسط العبارتين رقم )

ئق اللا م للهندامارتدائه عدمو وبالتالي يمكن القول ان هناك تقصير من طرف الموظفين في التعامل مع المواطنين 

قل تجانسا بانحراف هي الأ 01(، اما العبارة رقم 0,979و 0,998وكانتا الأكثر تجانسا بانحراف معياري )

 . (1,180معياري )
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 :الأجهزة المادية ثانيا اتجاه عبارات المحور الثاني

 (الأجهزة المادية) اتجاه عبارات المحور الثاني :(9-2الجدول )
 الترتيب الاتجاه الانحراف المعياري ط الحسابيسالمتو  العبارة رقم العبارة

أجهزة  علىالبلدية  مصالح تتوفر 06
تقنية حديثة  ومعدات ألي إعلام

 بالقدر الكافي

 03 غير موافق 1,075 3,48

إن التصميم والديكور الداخلي  07
لمصالح البلدية ملائم ومريح 
 للمواطنين خلال فترة الانتظار

 01 موافقغير  1,008 3,77

إن المكاتب وقاعات الانتظار  08
بالبلدية مجهّزة جيدا )مكيّفات، 

 أجهزة تدفئة، إضاءة كافية..(

 02 غير موافق 1,115 3,68

 لوحات على مصالح البلدية تحتوي 09
 على أماكن الحصول تبين إرشادية

 الخدمة

 04 موافق 1,107 2,72

 01 موافق غير 0,78744 3,41 متوسط عبارات المحور الثاني

 06الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ه نحو عدم الموافقةنلاحظ ان متوسط عبارات محور الأجهزة المادية يتج (9-2الجدول )من خلال  :التعليق

الداخلي  والديكور التصميم، نستنتج ان هناك نقص في الأجهزة والمعدات الحديثة، وعدم ملائمة (3,41)ب  

نتظار من قاعات الاو للبلدية وعدم رضا المواطنين على الجو العام الداخلي من التجهيز الداخلي للمكاتب 

( على 3-2-1لأولى )(، في المراتب ا6-8-7استقبال ومعاملة بصفة عامة، ويثبت ذلك ترتيب العبارات رقم )

بعدم  لمرتبة الأولىاجاء في  الذي الأجهزة المادية ، كذلك ترتيب محورالتوالي بعدم الموافقة بمتوسط حسابي مرتفع

( 1,008اف معياري يساوي )( هي الاكثر تجانسا بانحر 7الموافقة بالنسبة لترتيب المحاور، وكانت العبارة رقم )

 .(1,115)( هي الاكثر تشتتا بانحراف معياري 8والعبارة رقم )
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 البرمجيات والشبكات: الثالثالمحور ثالثا اتجاه عبارات   

 (البرمجيات والشبكات) ( اتجاه عبارات المحور الثالث10-2الجدول )
 الترتيب الاتجاه لمعيارياالانحراف  ط الحسابيسالمتو  العبارة رقم العبارة

نات اتمتلك مصالح البلدية قاعدة بي 10
للمواطنين تحتوي كل بياناتهم 

 الشخصية

 03 محايد 1,033 2,72

 تتوفّر مصالح البلدية شبكة انترنيت 11
 تسهّل التواصل بينها

 01 محايد 1,049 3,12

ن يتم تسجيل بيانات المواطنين آليا ع 12
 طريق الحاسوب

 04 موافق 0,976 2,51

تمتلك مصالح البلدية شبكة اتصال  13
فعالة تسهّل استخراج الوثائق 
 للمواطنين وتقلّل وقت انتظارهم

 02 محايد 1,206 2,92

 03 محايد 0,76835 2,8186 متوسط عبارات المحور الثالث

 06الملحق رقم  spss 26من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يتجه نحو الحياد  البرمجيات والشبكاتنلاحظ ان متوسط عبارات محور  (10-2)من خلال الجدول  :التعليق

جيل بيانات حيت يتم تس 12على العبارة رقم ( 2,51بينما هناك موافقة بمتوسط حسابي ) (،2,8186)

في المرتبة  11بارة رقم (، وجاءت الع0,976)المواطنين عن طريق الحاسوب، وكانت أكثر تجانسا بانحراف معياري 

دية، ترنت بمصالح البلالان(، وبالتالي نستنتج ان هناك نقص نوعا ما في شبكة 3,12)بمتوسط حسابي مرتفع  01

 (.1,206( كانت أكثر تشتتا بانحراف معيار قدر ب )13أما العبارة رقم )
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 :سرية وأمن المعلومات المحور الرابعرابعا اتجاه عبارات 

 ()سرية وأمن المعلوماتالمحور الرابع عبارات  اتجاه :(11-2الجدول )

 الترتيب الاتجاه المعياري الانحراف الحسابي سطالمتو  العبارة رقم العبارة

استخراج الوثائق  عند بالأمان أشعر 14
 من مصالح البلدية الالكترونية

 04 موافق 1,014 2,56

 عندي ثقة بأن بياناتي الشخصية محمية 15
 عند مصالح البلدية

 03 محايد 1,028 2,62

موظف البلدية يتعامل مع كل مواطن  16
 سريةعلى انفراد وتسجيل بياناته بصفة 

 01 محايد 1,095 3,16

 نيةعند الرجوع الى مصالح البلدية مرة ثا 17
 يتم استرجاع بياناتي بكل سهولة

 02 محايد 0,976 2,64

 04 محايد 0,7912 2,7443 متوسط عبارات المحور الرابع

 06الملحق رقم  spss 26الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعدادمن  المصدر:

يتجه نحو الحياد ب  تسرية وأمن المعلومامتوسط عبارات محور  نلاحظ ان (11-2الجدول )خلال  نم :التعليق

ن ماج الوثائق الالكترونية وهي شعور المواطنين بالأمان عند استخر  14 مع الموافقة على العبارة رقم(، 2,7443)

(، أي ان 3,16ال )وبمتوسط حسابي ع 01جاءت في الترتيب  16مصالح البلدية، كما نلاحظ ان العبارة رقم 

د عن سريةبال دم التزامهمفي التعامل مع المواطنين على انفراد وعالبلدية  يموظفمن طرف  هناك تقصير نوعا ما

كانت    17ما العبارة رقم (، بين1,095م، أيضا كانت هذه العبارة الأكثر تشتتا بانحراف معياري )تسجيل بياناته

 .(0,976أكثر تجانسا بانحراف معياري )
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 :جودة الخدمة الخامسخامسا اتجاه عبارات المحور 

 (جودة الخدمةالخامس )عبارات المحور  اتجاه :(12-2الجدول )
ط سالمتو  العبارة رقم العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه

في اختصار  ةالإلكتروني الإدارةساهمت  18
 التقليدية الإدارةالوقت عكس 

 07 موافق 0,872 2

هناك تحسن ملحوظ في استخراج الوثائق  19
 من الحالة المدنية عن السنوات الماضية

 06 موافق 0,842 2,01

في  الأخطاءتصحيح  فيسهولة هناك  20
 الإدارةعكس  الإدارية علىالوثائق 

 التقليدية

 02 محايد 1,124 2,63

شكل بطاقة التعريف وجواز السفر  21
بكثير من الشكل  أحسنالبيومتريين 

 التقليدي

 08 موافق 0,807 1,82

لى عالالكترونية في القضاء  الإدارةتساهم  22
 البيروقراطية بالبلدية

 03 موافق 0,998 2,45

تساهم الادارة الالكترونية في تقديم  23
 الخدمات باستمرار

 05 موافق 0,687 2,08

من  ساهمت الادارة الالكترونية في التقليل 24
 بين الشبابيكالتزاحم والتنقل 

 04 موافق 1,008 2,31

بكيفية نقل يهتم نظام معلومات يوجد  25
 وبين الإدارةفي  البلدية المعلومة بين مصالح
 والمواطن الإدارة

 01 موافق 1.010 2,80

 05 موافق 0,60553 2,2656 متوسط عبارات المحور الخامس
 06الملحق رقم  spss 26من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يتجه نحو الموافقة ب  متوسط عبارات جودة الخدمة نلاحظ ان (12-2الجدول )من خلال  :التعليق

نظام معلومات  دو جو  ، مما يثبت نقص نوعا ما في( في الترتيب الاول25عبارة رقم )و جاءت ال(، 2,2656)
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،كذلك هناك رضا من المواطنين على ما تقدمه الإدارة  والمواطن الإدارةوبين  البلدية نقل المعلومة بين مصالحبيهتم 

للوقت واستخراج وثائق الحالة المدنية وسهولة تصحيح الالكترونية من خدمات مقارنة بالإدارة التقليدية، من ربح 

أكثر  23والقضاء على البيروقراطية والتقليل من التزاحم،  وكانت العبارة رقم  تقديم الخدمات باستمرارو  الأخطاء

( 1,124اقل تجانسا بانحراف معياري ) 20(، في حين كانت العبارة رقم 0,687تجانسا بانحراف معياري )

 (.2,63حسابي يتجه نحو الحياد ب)ومتوسط 

 :الدراسة اتجاه عبارات محاور سادسا

 الدراسة عبارات محاور اتجاه :(13-2الجدول )
 الترتيب الاتجاه الانحراف المعياري ط الحسابيسالمتو  العبارة رقم المحور

 02 محايد 0,66245 3,0157 الأفراد 01
 01 غير موافق 0,78744 3,4118 الأجهزة المادية 02
 03 محايد 0,76835 2,8186 البرمجيات والشبكات 03
 04 محايد 0,7912 2,7443 سرية وأمن المعلومات 04

 05 موافق 0,60553 2,2656 جودة الخدمة 05
 07الملحق رقم  spss 26الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعدادمن  المصدر:

 باتجاه غير موافق 01قم ر جاء في الترتيب أن محور الأجهزة المادية ( 13-2الجدول ) نلاحظ من خلال :التعليق

باتجاه  02ء في الرتبة فراد جامما يدل على ان هناك نقص في الأجهزة بمصالح البلدية محل الدراسة، كما ان محور الأ

لعددي وطريقة اي النقص وكيفا بمصالح البلدية أ امحايد مما يدل على ان هناك نقص نوعا ما في الموظفين كمّ 

 انسا بانحرافتجمة اكثر تعاملهم مع المواطنين، مما يعكس نقص تكوينهم، في حين كانت عبارات محور جودة الخد

ن قبل المواطنين م( مما يدل على ان هناك رضا 2,2656( وباتجاه موافق بمتوسط حسابي )0,60553معياري )

 فقها.لعمومية الالكترونية بصفة عامة، رغم الظروف والصعوبات التي تراعلى جودة الخدمة ا
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 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج

 الفرع الأول: باستعمال الاختبارات الإحصائية

 الأولى: ةأولا اختبار الفرضية الرئيسي

 عند عموميةدة الخدمة التحسين جو  ذو دلالة إحصائية لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دوريوجد      

 .%5دلالة المستوى     

عند مستوى ية العموم لخدمةجودة اتحسين  في الافرادذو دلالة إحصائية لبعد  دوريوجد الفرضية الفرعية الأولى: 

 .%5دلالة ال

ند ع العمومية دمةجودة الخين تحس في الأجهزة المادية ذو دلالة إحصائية لبعد دوريوجد الفرضية الفرعية الثانية: 

 .%5دلالة المستوى 

 العمومية لخدمةجودة اسين تح في البرمجيات والشبكاتذو دلالة إحصائية لبعد  دور يوجد: الفرضية الفرعية الثالثة

 .%5دلالة العند مستوى 

 ةالعمومي الخدمة جودةسين تح في سرية وامن المعلومات ذو دلالة إحصائية لبعد دورالفرضية الفرعية الرابعة يوجد 

 .%5 دلالةالعند مستوى 

 الأولى وفرضياتها الفرعية ةاختبار الفرضية الرئيسي :(14-2الجدول )
 نتيجة الاختبار sigقيمة  المحسوبة  tقيمة  المتغير التابع المتغيرات المستقلة

 لا نقبل الفرضية 0,294 1,051 العموميةجودة الخدمة  الأفراد
 لا نقبل الفرضية 0,534 -0,622 جودة الخدمة العمومية الأجهزة المادية

 نقبل الفرضية 0,000 4,476 جودة الخدمة العمومية البرمجيات والشبكات
 نقبل الفرضية 0,000 5,144 جودة الخدمة العمومية سرية وامن المعلومات

 المعلومات تكنولوجيا
 والاتصال

 نقبل الفرضية F=29.574 0,000 جودة الخدمة العمومية

 08الملحق رقم  spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 التعليق: 

وبالتالي لا نقبل  ،0,05أكبر من مستوى الدلالة ( =0,294sig) القيمة الاحتماليةالفرضية الفرعية الأولى: 

 .مة العموميةودة الخدجالفرضية الفرعية الاولى اي لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لبعد الأفراد في تحسين 

وبالتالي لا نقبل  ،0,05 أكبر من مستوى الدلالة (=0,534sig) القيمة الاحتماليةالفرضية الفرعية الثانية: 

 .العمومية ة الخدمةائية لبعد الأجهزة المادية في تحسين جودالفرضية اي انه لا يوجد دور ذو دلالة إحص

وبالتالي نقبل  ،0,05 أصغر من مستوى الدلالة (=0,000sig) القيمة الاحتماليةالفرضية الفرعية الثالثة: 

 .العمومية ة الخدمةالفرضية اي انه يوجد دور ذو دلالة إحصائية لبعد البرمجيات والشبكات في تحسين جود

وبالتالي نقبل  ،0,05 أصغر من مستوى الدلالة (=0,000sig) : القيمة الاحتماليةالفرضية الفرعية الرابعة

 .ة العموميةدة الخدمالفرضية اي انه يوجد دور ذو دلالة إحصائية لبعد سرية وامن المعلومات في تحسين جو 

وبالتالي نقبل  ،0,05 أصغر من مستوى الدلالة( =0,000sig)القيمة الاحتمالية الفرضية الرئيسية الاولى: 

دمة سين جودة الختح تصال فييوجد دور ذو دلالة إحصائية لتطبيق تكنولوجيا المعلومات والا :الفرضية أي انه

 .%5 عند مستوى الدلالة العمومية

 :وفرضياتها الفرعية الثانية ةاختبار الفرضية الرئيسيثانيا 

ات ود الى المتغير يع لعموميةاجودة الخدمة يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تحسين الفرضية الرئيسة الثانية: 

 .%5الديمغرافية عند مستوى الدلالة 

 عود الى متغيريلعمومية يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تحسين جودة الخدمة ا الفرضية الفرعية الأولى:

 .%5الجنس عند مستوى الدلالة 

ودة الخدمة العمومية جتحسين حول  تلاختبار الفرق بين الإجابا tة نستخدم اختبار لاختبار هذه الفرضي

 .%5دلالة اللجنس عند مستوى اتعود الى متغير التي 
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى: 

 (tنتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى )نتائج  :(15-2الجدول )
 sigقيمة  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد متغير الجنس

 0,559 -0,584 0,60742 2,2470 166 ذكر
 0,60470 2,2876 140 انثى

 09 الملحق رقم spss 26المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  
 نقبل الفرضية الأولى لا، وبالتالي 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة  sig=0,559: القيمة الاحتمالية التعليق

عند مستوى  ،تغير الجنسمجودة الخدمة العمومية يعود إلى تحسين لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في ونقول 

 .% 5الدلالة 

 :ية يعود إلى دمة العمومجودة الختحسين يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في  الفرضية الفرعية الثانية

 .% 5متغير العمر عند مستوى الدلالة 

  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 

 ANOVAنتائج تحليل التباين أحادي الطرف  :(16-2الجدول )

  sigقيمة  fقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد متغير العمر
  0,63253 2,2581 117 سنة 30اقل من 

 
1,113 

 

 
 

0,344 
 

 0,57299 2,2536 103 سنة 39سنة الى 30من 
 0,62144 2,2369 71 سنة 49سنة الى  40من 

 0,51249 2,5417 15 سنة 50أكبر من 
 0,60553 2,2656 306 المجموع

 09الملحق رقم  spss 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  

، وبالتالي لا نقبل الفرضية 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة  sig =0,344القيمة الاحتمالية  :التعليق

 جودة الخدمة العمومية يعود إلى متغير العمرتحسين لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في الفرعية الثانية، أي 

 .% 5عند مستوى الدلالة 
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 ية يعود إلى دمة العمومجودة الختحسين  اختلاف ذو دلالة إحصائية فييوجد  :الفرضية الفرعية الثالثة

 .% 5متغير المستوى التعليمي عند مستوى الدلالة 

  الثالثةنتائج اختبار الفرضية الفرعية: 

 ANOVAنتائج تحليل التباين أحادي الطرف  :(17-2الجدول )

 sigقيمة   fقيمة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوى التعليمي
  0,08839 2,0313 8 اقل من ثانوي

1,177 
 

 

 
 0,43824 2,1667 33 ثانوي 0,310

 0,62996 2,2850 265 جامعي
 0,60553 2,5656 306 المجموع

 09 الملحق رقم spss 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 نقبل الفرضية الثالثة لابالتالي  0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة  sig= 0,310 القيمة الاحتمالية التعليق:

لتعليمي عند اير المستوى جودة الخدمة العمومية يعود إلى متغ في تحسينيوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية أي لا 

 .% 5مستوى الدلالة 

الى  يعود العمومية جودة الخدمة تحسينفي يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية لا  نستنتج انهسبق  من خلال ما

 لثانية.الا نقبل الفرضية الرئيسية ، وبالتاي %5دلالة الالمتغيرات الديمغرافية عند مستوى 

 مناقشة النتائج: الفرع الثاني

 توصل اليها. تائج المبعد عرض وتحليل نتائج الدراسة وفرضياتها، سأحاول في هذا الفرع تفسير الن

 ( 5و4بداية بفقرات محور الأفراد كانت اتجاهها نحو الحياد، وجاءت العبارتين) ( بالمحور 2و1في الترتب )

عدم و لمواطنين تقصير من طرف الموظفين في التعامل مع ابمتوسط حسابي عال، مما يثبت أن هناك 

 .ارتدائهم للهندام اللائق
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 في الترتيب  (6-8-7) اما فقرات محور الأجهزة المادية كان اتجاهها بعدم الموافقة، وجاءت العبارات

 البلدية خلي لمصالحبمتوسط حسابي مرتفع مما يثبت ان التصميم والديكور الدا ( على التوالي3و2و1)

بلدية من عتاد صالح الالمادية بم ةنقص في الأجهز مع  غير ملائم ومريح للمواطنين خلال فترة الانتظار،

ية لانتظار بالبلدوقاعات ا نقص في تجهيز المكاتببالإضافة الى  للإعلام الآلي والمعدات التقية الحديثة،

  .)مكيّفات، أجهزة تدفئة، إضاءة..(

 ان وهو ما يثبت  12رة رقم تجه نحو الحياد، مع الموافقة على الفقفت البرمجيات والشبكات اما فقرات محور

ور بمتوسط ولى في المحالأ 11تم آليا عن طريق الحاسوب، وكان ترتيب الفقرة يتسجيل بيانات المواطنين 

 البلدية. وبالتالي نستنتج ان هناك نقص نوعا ما في شبكة الانترنت بمصالح، مرتفعحسابي 

 أي ان هناك  (14ارة )وجاءت فقرات محور سرية وامن المعلومات باتجاه الحياد، مع الموافقة على العب

لأولى في ( ا16رة رقم )وجاءت الفق من مصالح البلدية، استخراج الوثائق الالكترونية عند بالأمان شعور

اد سرية وعلى انفر ب ونعاملترتيب فقرات المحور بمتوسط حسابي مرتفع وهو ما يعني ان موظفي البلدية لا يت

 تسجيل بياناتهم.اخذ و مع المواطنين عند 

 ناك رضا من هان  ستنتجنجودة الخدمة العمومية كان باتجاه الموافقة على اغلب عباراته،  اما فقرات محور

لـة ة المدنية سهو ئق الحالالمواطنين على ما تقدمه الإدارة الالكترونية من خدمات، ربح للوقت، استخراج وثا

كن هناك نقص ل ،التزاحم من، القضاء على البيروقراطية والتقليل باستمرار الخدماتتصحيح الأخطـاء، تقديم 

  .واطنوالم الإدارةوبين  البلدية نقل المعلومة بين مصالحيهتم بنظام معلومات في وجود 
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 الثاني: خلاصة الفصل

الخدمة  سين جودةدراسة مدى دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تح الى في هذا الفصل تطرقت       

ستبيان عن طريق الا أشخاص من مواطني بلدية افلو محل الدراسة، 306ب العمومية، وتم استهداف عينة قدرت 

جابة على إشكالية محاور، في محاولة للتوصل إلى الإ 05فقرة مقسمة على  25الالكتروني، حيث احتوى على 

ار تبلإحصائية واخساليب االدراسة، وبعد عرض نتائج البيانات المتحصل عليها ومناقشتها وتحليلها باستخدام الأ

ين لاتصال في تحسلومات واالفرضيات، تم التوصل الى نتائج الدراسة والتي أكدت على وجود دور لتكنولوجيا المع

 جودة الخدمة العمومية.
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 خاتمة:

في تحسين الاتصال و المعلومات  تطبيق تكنولوجيا يعكس مدى أهميةهذه الدراسة ما سبق في من خلال        

يمها على كل نية وتعمجودة الخدمة العمومية، وأصبح لزاما على الدول المضي قدما نحو تطبيق إدارة الكترو 

وشبكة  اء بنية تحتيةقتها بإنشحاجياتهم اليومية، لكن يجب مراف ةمن دور في حياة الأفراد وتلبيمؤسساتها لما لها 

نطلاقا ة الميدانية ال الدراسللاتصالات وتكوين للأفراد، للتوصل الى نتيجة مرضية وهو ما تم التوصل إليه من خلا

 من التساؤل التالي:

 دمة العموميةجودة الخ تحسين تكنولوجيا المعلومات والاتصال فيلتطبيق  ذو دلالة إحصائية دورهل هناك 

 %؟5 دلالةالعند مستوى 

ن خلال نتائج م، لعموميةاتحسين جودة الخدمة  المعلومات والاتصال فيوكانت النتيجة ان هناك دور لتكنولوجيا 

 ا يلي:لتالية مالنقاط االدراسة الميدانية بالإضافة الى مجموعة من العراقيل والمشاكل أوجزتها في 

 أولا النتائج: 

  كافي.لقدر الباعدم توفر مصالح البلدية على أجهزة الإعلام الآلي والمعدات التقنية الحديثة 

  ار.ة الانتظهناك تقصير في استقبال المواطنين من خلال عدم توفير أساليب الراحة خلال فتر 

  ديةالتصميم والديكور الداخلي لمصالح البلعدم ملائمة.  

 م.بهاللائق  هناك تقصير في التعامل مع المواطنين من طرف الموظفين وعدم ارتدائهم للهندام 

 .عدم التعامل بسرية مع المواطنين أثناء حجز بياناتهم 

 .نقص في عدد الموظفين المؤهلين لتقديم الخدمات العمومية 

 الكافية. نقص في تجهيز مكاتب البلدية بالمكيفات، أجهزة التدفئة والإضاءة 

 .نقص في شبكة الانترنت بمصالح البلدية 
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  لتقليديةاهناك رضا من طرف المواطنين على خدمات الإدارة الالكترونية مقارنة بالإدارة. 

 ،تخراج سالسرعة في ا إسهام الإدارة الالكترونية تحسن الخدمات الالكترونية من خلال اختصار الوقت

تزاحم لاالتقليل من  السفر البيومتريين، سهولة تصحيح الأخطاء،الوثائق، شكل بطاقة التعريف وجواز 

 أمام الشبابيك والقضاء على البيروقراطية.

 ثانيا التوصيات:

 :التوصيات التالية تمن خلال النتائج المتوصل إليها اقترح 

 الخدمية.ية ات العمومبالقدر الكافي بالمؤسس أجهزة الإعلام الآلي والمعدات التقنية الحديثة يرتوف 

 ة تدفئة..الخ. سي وأجهز العمل على تجهيز قاعات الانتظار بما يلزم من أساليب الراحة للمواطن، من كرا 

  لتكنولوجيا ستعمال اازيادة عدد الموظفين بالمكاتب والعمل على تأهيل وتكوين الكوادر البشرية على

 الحديثة في المعاهد المتخصصة.

  وتطويرهاشبكة الانترنت العمل على تحسين. 

 ومات.من المعلالالتزام بمبدأ السرية مع المواطنين واحترام خصوصياتهم، والحرص على سرية وا 

 .تحسين ظروف العاملين في مجال الإدارة الالكترونية وتحفيزهم 

 انشاء موقع الكتروني خاص بالبلدية والاخذ بعين الاعتبار انشغالات المواطنين. 

  لالكترونية.الأمية ا جميع الأصعدة وترسيخها في المجتمع، للقضاء علىنشر الثقافة الالكترونية على 

 لإنشاء إدارة الكترونية حديثة. توضع الخطط والاستراتيجيا 

 لتسهيل تبادللمواطنينتعميم استعمال شبكة تربط بين مختلف الإدارات العمومية ذات الاقبال الواسع ل ، 

 المعلومات والتخفيف من تنقل المواطنين. 

  بيقها. ل على تطخذ الخبرات من الدول الناجحة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال والعما 
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 ثالثا آفاق البحث: 

ثر اسات وبحوث أكأفاق لدر  تبين عمقه وأهمته بالنسبة لتطوير المؤسسات، مما يفتحيهذا الموضوع  من خلال دراسة

   تعمقا، اقترح العناوين التالية:   

 عاملين.هة نظر الالمعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية من وج دور تكنولوجيا 

 .متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية بالمؤسسات العمومية الخدمية 

 .مقارنة واقع الخدمة العمومية بين القطاع العام والقطاع الخاص 

 ال هذا المجفيبين الجزائر والدول المتطورة  ةالإلكتروني مقارنة واقع الخدمة العمومية. 
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 .(2014، ، عمانر والتوزيعالمعتز للنش ، )دارإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلوماتحسن مسلم،  عبد الله .8
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نشر والتوزيع الكندي لل ، )دار ومكتبةالادارة الالكترونية الاسس النظرية والتطبيقيةفداء حامد،  .10

  .(2015، 1ط الاردن،
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سوريا  والتوزيع، )دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر ،الإدارة الالكترونيةمصطفى يوسف كافي،  .16
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ن للطباعة مؤسسة رسلا، )دار و الإصلاح والتطور الإداري بين النظرية والتطبيقمصطفى يوسف كافي،  .17

 .(2018والنشر والتوزيع، سوريا، 

 )دار ،ةالمعاصر  الحكومة الالكترونية في ظل الثورة العلمية التكنولوجيةمصطفى يوسف كافي،  .18

 .(2009سوريا،  ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع،
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 .(2017 ،1ط ،المتحدة، لبنانالإمارات العربية  الكتاب الجامعي، )دار
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 تالمجلا ثانيا:

 )مجلة الجزائر في لعموميةا الخدمة وتحسين الالكترونية الإدارةهشام،  ورزق بن الفتاح، عبد محمد بلهامل .1

  .(2021 ،01 العدد، 11 المجلد البيئية، التشريعات في العلمية البحوث

  الجزائر في لمحليةا حكامة الإدارة تحسين في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دوربلية لحبيب،  .2

 .(2020، 2ع، 3السياسية، مجالقانون الدستوري والمؤسسات  )مجلة

منطقة جبال -ة تقييميةتمويل الجماعات المحلية ودوره في تحقيق التنمية المحلية دراسزاوي عيسى،  .3

 .(2016دد خاص ع، 01)مجلة المقريزي للدراسات الاقتصادية و المالية، مج -عمور)افلو( كنموذج

  المحلية بالإدارة يةالشفاف تعزيز في الالكترونية الإدارة دور، عبد العاليوحاحة شهرزاد مناصر  .4

  .(2019، 01 ع، 10مج  )مجلة العلوم القانونية والسياسية،

العدد  والسياسية، نيةالقانو  للدراسات الباحث الأستاذ )مجلة ،العمومية الخدمة جودةضريفي نادية،  .5

04 ،2016). 

 الاتصال فيو دور تكنولوجيا المعلومات ، وياقوتة بوتشينسي لخضر  وغربي حسينطه حسين نوي  .6

الدراسات  )مجلةدة الذكية في الإمارات العربية المتح الحكومة-العموميةتحسين جودة الخدمة 

  .(2018 ،05الاقتصادية المعاصرة، العدد 

)المجلة ، يةدمة العمومالخدور الادارة الالكترونية في ترشيد وتحسين  ،وشريف محمد عبد الكريمعابد  .7

 .(2013 ،3 العامةالجزائرية للمالية 
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، )مجلة راء البحرمن خلال الوثائق الارشيفية لمركز ما و  1957-1955معتقل افلو عنان،  عامر .8

 (2022، 1، ع 5العبر للدراسات التاريخية والاثرية في شمال افريقيا، مج 

 التطبيق ة والياتالحكومة الالكترونية كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظري غالم الهام مصطفى، .9

 (.2008 ،2 ع، 5مج  المصرية لعلوم المعلومات، )المجلة

الخدمة:  جودة في تصالوالا المعلومات تكنولوجيا استخدام أثرتاوتي، ال وعبد العليممحمد بن مهيريس  .10

 .(2021 ،01 ع ،12 دراسات العدد الاقتصادي المجلد)مجلة  ،موبيليس من عملاء عينة على ةدراس

  تبسيط الإجراءاتفيدور تطبيق الادارة الالكترونية ، الغريباوي خفيف محسنوعلاء جبر  ستار مروة .11

 .(2021 ،130 العدد ،والاقتصادالإدارة  )مجلة ،ميدانية المنظمة، دراسةالإدارية في 

 )مجلة عليمية،ملية التتطور مفهوم التكنولوجيا واستخداماته في الع ،وصباح سليمانينورالدين زمام  .12

 .(2013 ،11العدد، ،والاجتماعيةالعلوم الإنسانية 

المحمية الجزائرية  لإدارةا في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دورنورة سليمان فيسة،  .13

 .(2021، 03العدد  ،04المجلد  ،ةالأكاديمي)مجلة طبنة للدراسات العلمية ، حالة دراسة

 الاطروحاتثالثا: 

سة درا لاقتصادية،لمؤسسة اتأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات على التدقيق المحاسبي بابروبة الهام،  .1

 .(2014 ر،الجزائ بسكرة،تخصص محاسبة، جامعة محمد خيضر  )رسالة دكتوراه غير منشورة، حالة

 لبعض ةنكية دراسالب الخدمات جودة على والاتصال الإعلام تكنولوجيا أثربن بوريش نشاط الدين،  .2

جامعة فرحات عباس  ية،الاقتصاد العلوم في غير منشورة، دكتوراه )أطروحة ،الجزائرية التجارية البنوك

 .(2017سطيف، الجزائر، 



 المراجع
 

80 
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 الاستشفائية موميةالع بالمؤسسة الخدمة الصحية كأداة لتحسين جودة نظام المعلوماتدلال سويسي،  .4

التسيير  ومراقبة تالمعلوما نظام التسيير تخصص، علوم في غير منشورة، ماجستير )مذكرة ،حالة دراسة

  .(2013رقلة، الجزائر، و  ،مرباح قاصدي جامعة

 العمومية الجزائرية قطاع اتالمؤسس في الخدمات جودة على الالكترونية الإدارة استخدام أثررابح الوافي،  .5

جامعة محمد  التسيير معلو  :تخصصالتسيير  علوم في العلوم دكتوراه غير منشورة في )أطروحة ،نموذجا العدالة

 .(بوضياف، المسيلة، الجزائر

في  ورةرا غير منشو )اطروحة دكت ،دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالجزائر رانية هدار، .6

 .(2017الجزائر، ،1جامعة باتنة العلوم السياسية،

غير  دكتوراه ، )أطروحةحالة دراسة المؤسسة، تسيير تحسين في الإلكترونية الإدارة دور رحماني سناء، .7

 .(2017الجزائر، بسكرة، خيضر، محمد جامعة تسيير، منشورة علوم

نظمة سين اداء المرية في تحالادارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البش أثررشاد خضير وحيد الدايني،  .8

 ادارة  منشورة فيغير ماجستير)رسالة  ،دراسة تطبيقية من وجهة نظر العاملين في مصرف الرافدين

 .(2010جامعة الشرق الاوسط، الاردن،  الاعمال،

ماجستير  ، )رسالةيةالفلسطين الجامعات الالكترونية في الإدارة تطبيق معوقاتالحسنات،  عوض ساري .9

 .(2011 تربوية، فلسطين، إدارة تخصص التربوية الدراسات في منشورةغير 
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 الصغيرة ؤسساتالم بالمبيعات في التنبؤ عملية في المعلومات تكنولوجيا دور ،عزيز سطحاوي .10

لجزائر ا يضر بسكرةخ جامعة محمد ، علوم تسيير،غير منشورة)مذكرة ماجستير  -حالة دراسة-والمتوسطة

2007).  

 ة، دراسة حالةلالكترونياشبكة نظم المعلومات الالكترونية في اداء الحكومة  أثر محمد علي،سعايدية  .11

  .(2013 ئر،ورقلة، الجزا غير منشورة في علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ماجستير)مذكرة 

غير دكتوراه  ، )أطروحةرالجزائ في المحلية الإدارةمستوى  على العمومية الخدمة تحسينسهام رابحي،  .12

 .(2018، 1باتنة محلّية، جامعة الحقوق تخصّص إدارة في ،منشورة

ير منشورة في كتوراه غد ، )أطروحة صورة الإدارة العمومية في ظل إجراءات تحسين الخدمةشابي سارة،  .13

ر الجزائ، علوم الإعلام والاتصال تخصص إشهار وعلاقات عامة، جامعة محمد لمين دباغين سطيف

2021). 

 يرماجست )مذكرة ،يدانيةمتكنولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الوطنية دراسة  عبد الرزاق تومي، .14

  .(2005، الجزائر، غير منشورة، في علم المكتبات والمعلومات

دكتوراه غير  ة، )أطروحالتسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، دراسة ميدانيةبراينيس،  رعبد القاد .15

 .(2006الاقتصادية، الجزائر،  العلوم في منشورة

 لى تحسين جودةوأثره ع واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في الجماعات الإقليميةلحول،  رعبد القاد .16

، الجزائر يرلوم التسيعغير منشورة،  ه)أطروحة دكتورا-دراسة ميدانية-العمومية في الجزائرالخدمات 

2021). 

مذكرة )-حالة دراسة-العمومية تحسين جودة الخدمة في الداخلية الرقابة نظام دورعثماني فؤاد،  .17

  .(2015 الجزائر، ،بومرداس ،بوقرة أمحمد جامعة محاسبة، :التسيير تخصص علوم غير منشورة في ماجستير
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 حالة العالي دراسة التعليم جودة تحقيق في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دورعسول الامين،  .18

 .(2015 ،الجزائر بسكرة، ،أطروحة دكتوراه غير منشورة، علوم تسيير، جامعة محمد خيضر)

 الأمريكية المتحدة لولاياتا العمومية في الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور، عبد الكريمعشور  .19

ر الجزائ، 2 ةجامعة قسنطين ، )مذكرة ماجستير غير منشورة في العلوم السياسية والعلاقات الدولية،والجزائر

2010). 

 البشرية التنمية يجيةاستراتأهداف  تحقيق في للاتصالات الحديثة التكنولوجيات دورفاروق حريزي،  .20

 العلوم الاقتصادية في اهالدكتور  مدرسة ماجستير غير منشورة، )مذكرة-حالةدراسة -الجزائر في المستدامة

 سطيف الجزائر ات عباسجامعة فرح والتنمية المستدامة، الاستراتيجية الأعمال إدارة التسيير تخصص وعلوم

2011). 

 للحكومة التابع وماتالمعل مركز نظم في الالكترونية الإدارة تطبيق متطلباتكلثم محمد الكبيسي،  .21

 .(2008 قطر،)مذكرة ماجستير غير منشورة في إدارة الأعمال،  ،قطر دولة في الالكترونية

 ميدانية دراسةالتنافسية  الميزة في تحقيق والاتصال المعلومات تكنولوجيا دورلحسيني فاطمة الزهراء،  .22

 .(2017 الجزائر، ،نةجامعة بات، المنظمات تسيير شعبة ،التسيير علوم في ،غير منشورة دكتوراه )أطروحة

)مذكرة ماجستير  ،حالة راسةالمؤسسة د في البشرية الموارد على المعلومات تكنولوجية أثرمراد الرايس،  .23

  .(2005 الجزائر، جامعة التسيير، علوم في غير منشورة،

 في تنمية المستدامةال دعم في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور تفعيل سبل ،مشري محمد الناصر .24

الاقتصادية  العلوم عبةش ،غير منشورة علوم دكتوراه رسالة)-حالة دراسة-الجزائرية الصناعية المؤسسات

  .(2016الجزائر،  ،1عباس، سطيف فرحات جامعة
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 الاقتصادية بالمؤسسة ماتالمعلو  نظام تطوير في المعلومات تكنولوجيا استخدام فعالية قشنيطي، منيرة .25

 الإعلام علوم في منشورة، غير ماجستير ، )رسالةالجزائرية الجوية الخطوط شركة حالة، الجزائرية، دراسة

 .(2011 الجزائر، جامعة والإعلام، العلوم السياسية كلية والاتصال،

ة ميزة ب المؤسسل في اكسامساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات والاتصاهناء عبداوي،  .26

لجزائر ابسكرة،  رمنشورة، علوم تسيير، جامعة محمد خيض)رسالة دكتوراه غير -دراسة حالة-تنافسية

2015). 

اطروحة دكتوراه )-حالة سةدرا-المحلية الإدارة في متميزة خدمة لتحقيق الشراكة استخدام وهيبة غربي، .27

 .(2014 مد خيضر بسكرة، الجزائر،جامعة مح تحصص علوم تسيير، غير منشورة،

 الصغيرة للمؤسسات جيةالاستراتي التوجهات علىوالاتصال  المعلومات تكنولوجيا ، أثريزغش كاميليا .28

 .(2008 الجزائر ،علوم تسيير، جامعة بسكرة ،ماجستير غير منشورة )مذكرة-ةحال دراسة- والمتوسطة

الحراش  بلدية حالة الجزائر دراسة فيالمحلية  العمومية الخدمات تقديم في البلديات ، دوريطو رزيقة .29

 المحلية جامعة الجماعات إدارة تخصص، ،الدولية والعلاقاتالسياسية  العلوم غير منشورة في ماجستير مذكرة)

.(2008الجزائر الدولية،  والعلاقات السياسية العلوم قسم والإعلام السياسية العلوم كلية  3الجزائر
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 :الاستبيان النهائي 01الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة عمار ثليجي الأغواط

 

 

 

 والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية  

 قسم العلوم التجارية

 إستبيان
 سيدي المحترم

 وبعد. تحية طيبة
والاتصال  لمعلوماتادور تكنولوجيا "في إطار تحضيرنا لمذكرة الماستر تخصص تسويق الخدمات تحت عنوان: 

ى ان بالتأشير علا الاستبييسعدنا مساهمتكم في هذ " في تحسين جودة الخدمة العمومية دراسة ميدانية
ين لكم بهذا ، شاكر قطفعلما  بأن هذه المعلومات سيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي  الإجابة المناسبة.

 حسن تعاونكم معنا.
 

 ت اشراف الأستاذ:تح من إعداد الطالب:                                                             
 . التاوتي عبد العليمد                    جوادي عبد القادر                                           

 
 2022- 2021لسنة الجامعية ا
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 البيانات الشخصية: : الأول القسم

 المناسبة الخانة في X علامة ضع
 

 أنثى          ذكر                    الجنس:  -1

 
  سنة  39إلى  30من              سنة 30من أقل :         العمر  -2

 سنة فأكثر 50من          سنة          49إلى  40من                  
 
 جامعي                  ثانوي           الثانويمن أقل :         المستوى التعليمي  -3

 

 عبارات الاستبيان الثاني:القسم 

 تكنولوجيا المعلومات الأول:المحور 

موافق  العبارات الرقم
 غير محايد  موافق  بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

           هامالم لأداء كافمصالح البلدية   في الموظفين عدد يعتبر 1

           مجياتيوجد بمصالح البلدية موظفين مؤهلين لاستخدام البر  2

3 
ت جراءالدى الموظفين في مصالح البلدية المعرفة الجيدة بإ

           .العمل

      واطنينباحترام مع الم البلدية مصالح فييتعامل الموظفون  4

      يتمتع موظفو البلدية بهندام محترم. 5
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6 
قنية ت ومعدات أجهزة اعلام الي علىالبلدية  مصالح تتوفر

      حديثة بالقدر الكافي

7 
يح م ومر إن التصميم والديكور الداخلي لمصالح البلدية ملائ

      للمواطنين خلال فترة الانتظار

8 
فات، )مكيّ  المكاتب وقاعات الإنتظار بالبلدية مجهّزة جيداإن 

      أجهزة تدفئة، إضاءة كافية،...(

9 
 أماكن تبين إرشادية لوحات على مصالح البلدية تحتوي

      الخدمة على الحصول

10 
كل   تمتلك مصالح البلدية قاعدة بينات للمواطنين تحتوي

      بياناتهم الشخصية

      بينها مصالح البلدية شبكة انترنيت تسهّل التواصلتتوفّر  11

      يتم تسجيل بيانات المواطنين آليا عن طريق الحاسوب 12

13 
راج تمتلك مصالح البلدية شبكة إتصال فعالة تسهّل إستخ

      الوثائق للمواطنين وتقلّل وقت إنتظارهم

14 
صالح ممن  استخراج الوثائق الالكترونية عند بالأمان أشعر

      البلدية

      بلديةعندي ثقة بأن بياناتي الشخصية محمية عند مصالح ال 15

16 
يل موظف البلدية يتعامل مع كل مواطن على انفراد وتسج

      بياناته بصفة سرية

17 
ياناتي جاع بعند الرجوع الى مصالح البلدية مرة ثانية يتم استر 

      بكل سهولة
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 جودة الخدمة: الثانيالمحور 

موافق  العبارات الرقم
غير  محايد  موافق  بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

18 
 لادارةفي اختصار الوقت عكس ا ةالإلكترونيساهمت الادارة 

           التقليدية 

19 
عن  دنيةهناك تحسن ملحوظ في استخراج الوثائق من الحالة الم

           السنوات الماضية

20 
 لىعالادارية تصحيح الاخطاء في الوثائق  سهولة فيهناك 

           عكس الادارة التقليدية 

21 
كثير ب أحسنشكل بطاقة التعريف وجواز السفر البيومتريين 

      من الشكل التقليدي

      ةبالبلدي راطيةتساهم الادارة الالكترونية في القضاء على البيروق 22

      مرارالالكترونية في تقديم الخدمات باستتساهم الادارة  23

24 
بين نقل والت ساهمت الادارة الالكترونية في التقليل من التزاحم

      الشبابيك

25 
 صالحمبكيفية نقل المعلومة بين يهتم نظام معلومات يوجد 
      في الادارة وبين الادارة والمواطن البلدية
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 المحكمين قائمة الاساتذة 02الملحق رقم 
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 :معامل الفاكرونباخ لعبارات الاستبيان 03الملحق رقم 

 

 محاور الدراسةعبارات 

 

 الاولعبارات المحور 

 

 الثانيعبارات المحور 
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 الثالثعبارات المحور 

 

 الرابععبارات المحور 

 

 الخامسعبارات المحور 
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 :التجزئة النصفيةمعامل الارتباط المصحح  04م الملحق رق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

93 
 

 :الوصفية الإحصاءات 05الملحق رقم 
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 :العباراتوترتيب اتجاه  06الملحق رقم 
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 :ترتيب العبارات حسب كل محور 06تابع الملحق رقم 
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 محاور الدراسة: عبارات اتجاه 07رقم الملحق 
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 الرئيسية الأولى:اختبار الفرضية  08رقم الملحق 
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 :اختبار الفرضية الرئيسية الثانية 09الملحق رقم 

 الفرضية الفرعية الأولى

 

الفرضية الفرعية الثانية
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 لثةالفرضية الفرعية الثا
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