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 انـــــخ و عخفـــكـــش
 

 لك الحمد كما ٌنبغً لجلال وجهك و عظٌم سلطانك اللهم

 حمدا كثٌرا طٌبا مباركا فٌه على أن ٌسرت لنا إنجاز هذا العمل.

كما نتقدم بجزٌل الشكر و العرفان و خالص الدعاء لأساتذتنا الذٌن 

أناروا لنا سبٌل المعرفة ، وعلى رأسهم الأستاذ المشرف             

الذي لم ٌبخل علٌنا بنصائحه و معلوماته " د/ النوعً عطاءالله    "

 القٌمة.

 الذي ساعدنا فكان عملنا هذا ثمرة توجٌهه.

 .وكل أصدقاء إلى الوالدٌن الكرٌمٌن و الإخوة
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 إىـــــــــــــــــــــــــــجاء
  

احهد ﵀ عز وجل على نيه وكوىه لإتمام هذا التحد   

الجيث ححج قدنيها ونو  -الى نو وضع المولى ستحاىه و حعالى 

 كان دعائها سر ىجاحي ونو علهتي الصبر أني الحتيتث 

والى نو علهني الصبر صاحب الوجه الطيب والأفعال الحسيث  

ذي لم يتخل علي طيلث حياحه   أةي الغالي ال  

 ﴿ وقل رةي ارحههها كها رةياني صغيرا ﴾

                                            24سورة الإسراء الآيث            

الى سيدي ونسيدي في الحياة إخوتي        

الى أصدقائي الذي جهعخيا بهم نقاعد العلم            
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 السمخص بالعخبية:

في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترـالات  ودورىا الإدارة الالكتخونيةتٍدؼ دراستشا لسعرفة 
 جػػػؾافشػػػٍر  ة ػػػػػِ غآػػػػػإل 0202أكتػػػؾ ر شػػػٍر  حيػػػج اجراػػػا الدراسػػػة فػػػْ ال تػػػرة هػػػا يؽ الاغـــؾاط  الجدائـــخ
عيشػػػة هػػػؽ عسػػػاؿ هػػػؽ  ػػػٛؿ تظايػػػس أداة اٚسػػػتاياف عمػػػِ  وتػػػؼ اٚعتسػػػاد عمػػػِ السػػػشٍ  الؾ ػػػ ْ، ،0202

 .ه ردة  022واطارات هؤسدة اتراٚت الجزائر باٚغؾاط وقدرت عيشة الدراسة ب 

 : الشتائج التاليةوقد تؼ التؾ ل إلِ 

 .الجزائر اٚغؾاطتداٌؼ ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت  -

 .اٚغؾاط الجزائر اتراٚت بسؤسدة العسؾهية الخدهة تحديؽ فْ دور البذراة السؾارد لك اءة -
 .اٚغؾاط الجزائر اتراٚت بسؤسدة العسؾهية الخدهة تحديؽ فْ دور التحتية لماشية -
 اٚغؾاط الجزائر اتراٚت بسؤسدة العسؾهية الخدهة تحديؽ فْ هداٌسة السعمؾهات ٖهؽ -

سيػة العؾاهػل الرئيدػية ال ٛثػة  تكدوأ ك ػاءة السػؾارد البذػراة، وجػؾدة الاشيػة  -ىتائ  ٌػهي الدراسػة عمػِ أٌ
 .اٖغػػؾاط -فػػْ تحدػػيؽ جػػؾدة الخدهػػة العسؾهيػػة بسؤسدػػة اترػػاٚت الجزائػػر  -التحتيػػة، وأهػػؽ السعمؾهػػات 

 وكاىا كاٚتْ:

إيجابًػا عمػِ ر ػا العسػٛء وجػؾدة هدتؾػ تدراب جيد، هسا اىعكس  أعٍر السؾع ؾف ك اءة عالية و -
 .الخدهة

تػػدعؼ  ػػراه  التػػدراب والتظػػؾار السدػػتسرة، و يلػػة العسػػل الداعسػػة، وفػػرص الشسػػؾ الػػؾعي ْ، اسػػتسرار  -
 .تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة

عمِ الرغؼ هؽ كؾىٍا جيدة إلِ حد هػا، إٚ أف ٌشػاؾ حاجػة لتحدػيشات تكشؾلؾجيػة لتمايػة احتياجػات  -
 .دةالعسٛء الستزآ

ٓشبغػػْ التركيػػز عمػػِ تحػػدٓج الاشيػػة التحتيػػة التكشؾلؾجيػػة، وتاميػػل وقػػا اٚسػػتجابة، وحػػل السذػػكٛت  -
 .بك اءة أكار

 .تُاهؿ جٍؾد وا حة فْ تدراب السؾع يؽ وتظايس سياسات أهشية فعّالة -

 .كل التحديات السالية عؿبة رئيديةتُذ -

ًٚ إ داعية لزساف تسؾال  -  .كاؼٍ ٖهؽ السعمؾهاتتتظمب هعالجة ٌهي التحديات حمؾ

 اتراٚت الجزائر. -الخدهة العسؾهية –اٚدارة اٚلكتروىية  الكمسات السفتاحية:     -
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Abstact: 

The study was conducted from October 2023 to June 2024, using a 

descriptive approach through the application of a questionnaire tool on a sample 

of workers and executives at Algeria Telecom in Laghouat. The study sample 

comprised 100 individuals. 

The following results were obtained: 

 Electronic administration contributes to the improvement of public service 

at Algeria Telecom, Laghouat. 

 The efficiency of human resources plays a role in improving public 

service at Algeria Telecom, Laghouat. 

 Infrastructure plays a role in improving public service at Algeria Telecom, 

Laghouat. 

 Information security contributes to improving public service at Algeria 

Telecom, Laghouat. 

The results of this study highlighted the importance of three key factors - 

human resources efficiency, infrastructure quality, and information security - in 

improving the quality of public service at Algeria Telecom - Laghouat. 

The findings were as follows: 

 Employees demonstrated high competence and a good level of training, 

positively impacting customer satisfaction and service quality. 

 Continuous training and development programs, a supportive work 

environment, and career growth opportunities support the ongoing 

improvement of human resources efficiency. 

 Although the infrastructure is somewhat good, there is a need for 

technological improvements to meet the increasing needs of customers. 

 Focus should be on updating technological infrastructure, reducing 

response times, and solving problems more efficiently. 

 Clear efforts are being made in employee training and the implementation 

of effective security policies. 

 Financial challenges present a major obstacle. 

 Addressing these challenges requires creative solutions to ensure 

sufficient funding for information security. 

Keywords: Electronic administration – Public service – Algeria Telecom 
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 مقجمة:
إف الجزائر عمِ غرار باقْ الدوؿ تحاوؿ هؾاكبة التظؾر الحا ل فْ السجاؿ العمسْ  

والتكشؾلؾجْ هسا يدسح  تدٍيل الحياة اليؾهية لٙىداف والشتائ  التْ تشعكس عمِ تظايااتٍا فْ السجاؿ 
جمة اٚقترادؼ واٚجتساعْ و رؾرة أ رػ عمِ ا٘دارة العسؾهية التْ تعتار ٌْ اٖلية التْ تحرؾ ع

التشسية فْ الدولة وتخدـ السؾاطشيؽ  هلػ تؼ إدراج الارهجة السعمؾهاتية دا ل ىدس عسل ا٘دارة ساعدٌا فْ 
ذلػ عٍؾر شبكة ا٘ىترىا وها ىت  عشٍا هؽ تأثير فْ تدٍيل العسميات ا٘داراة ، وتبديط إجراءاتٍا 

ات كاف لٍا اٖثر البارز فْ إحداث وتاميل إستخداـ الؾرؽ وتحايس عدد هؽ السزايا اٖ رػ ، ٌهي التظؾر 
 . تغييرات جهراة عمِ أداء السؤسدات فْ هجاؿ الخدهة العسؾهية

ؼ التظؾرات العالسية والتكشؾلؾجية فْ ٌها السجاؿ)ا٘دارة ،الخدهة العسؾهية ،   إف أٌ
ؽ واتركز الخدهات...إلخ( تارز فْ هدػ تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية و وسائمٍا فْ حياة اليؾهية لمسؾاط

راة لمسؤسدة دوف أية  هدػ تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية عمِ ا٘هكاىيات الستسيزة لٙىترىا والادرات الجؾٌ
دافٍا فٍْ السدرسة اٖحدث فْ التديير وقد جاءت كرد فعل واقعْ ا٘ستخداـ تظاياات  حدود لتحايس أٌ

ميدية إلِ طرؽ أك ر هروىة وفعالية الحاسب ألْ فْ هجاؿ الخدهات العاهة ، لتظؾار طرؽ العسل التا
هؽ ىاحية ، وتؾفير الجٍد و الؾقا والساؿ هؽ ىاحية أ رػ، وكهلػ إستخداـ شبكة ا٘ىترىا وشبكات 
ها  تظؾار العسميات، السشتجات و  اٖعساؿ فْ إىجاز عدد هؽ الؾعائف ) ا٘ىتاج ، التدؾاس ، السالية.( وٌ

ذلػ عدد هؽ الخرائص التْ تتستع  ٍا عمِ هدار الداعة  الخدهات بظرااة إلكتروىية، واداعدٌا فْ
وفْ كل هكاف فٍْ اهتداد لمتظؾر التكشؾلؾجْ وىتائ  لتظؾر تبادؿ السعمؾهات إلكتروىيا كسا أىٍا تتسيز 
بخا ية العسؾهية بسعشِ قا مية السسارسة فْ هختمف السؤسدات أيا كاف حجسٍا وطايعتٍا أو ىذاطٍا ، 

ا هؽ الدوؿ تدعِ بكل الظرؽ ٘رساء هجتسع يعتسد عمِ السعمؾهات  وكسا ذكرىا أى ا فإف الجزائر كغيرٌ
وتكشؾلؾجيا ا٘تراؿ هؽ  ٛؿ عررىة قظاعاتٍا العسؾهية فْ هختمف السجاٚت با٘عتساد عمِ شبكة 

 ا٘ىترىا والتحؾؿ التدرجْ هؽ اٖىذظة التاميدية إلِ ا٘لكتروىية. ٌها الشٍ  ا٘لكتروىْ
كاىا تعتسد عمِ السعاهٛت التاميدية هؽ  ٛؿ إكتغاظ السم ات والؾثائس الؾرؾية  وذلػ بعدها 

عمِ عساؿ وإىتغار السؾاطشيؽ فْ طؾا ير لدفع هم ات الٍاتف ال ا ا وتماْ ال ؾاتير و دهات أ رػ التْ 
عِ إلِ أدت إلِ عٍؾر هذاكل الايروقراطية و إىعداـ  الذ اؼية وتزيع الؾقا واٖ ظاء ا٘داراة هسا د

 رورة و ع  ظؾات لمسزِ قدها فْ السجاؿ التكشمؾجْ وتظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية  ٍدؼ تعزاز 
ا٘قتراد الؾطشْ هؽ جٍة ورفع هؽ أداء السؤسدات التكشؾلؾجية وإدارة العسؾهية فْ هجاؿ الخدهة العاهة 



 مقدمة

 ب 

 

ؼ الاؾادر كاىا سشة  ؼ يعد  ظؾة ٌاهة فْ فْ هذروع "السؾاطؽ ا٘لكتروىْ" اله 2013لمسؾاطؽ و أٌ
ؼ ا٘ستراتيجيات الستبعة قرد تحديؽ الخدهة  ا كأحد أٌ د ؾؿ الجزائر هجاؿ ا٘دارة ا٘لكتروىية ، باعتبارٌ
ها هؽ أجل إر اء الرالح  العسؾهية ، وتاراب السؾاطؽ أك ر هؽ ا٘دارة وتبديط ا٘جراءات ا٘دارة وٌ

ستظمبات التاشية والبذراة لتدٍيل تظايس ا٘دارة العاـ و لمؾ ؾؿ إلِ ذلػ ٚ د هؽ تحايس جسمة هؽ ال
 . ا٘لكتروىية وتكراس ه ٍؾهٍا

ىجاح ٌها السذروع قاها الحكؾهة الجزائرؼ بجسمة هؽ اٚجراءات والتدا ير، والتْ تغٍر   و٘
عسؾها فْ التذراعات والاؾاىيؽ الشاعسة لسذروع الحكؾهة ا٘لكتروىية، استيراد اٚجٍزة التكشؾلؾجية غير 
الستؾفرة هحميا، اىذاء  شية تحتية لتكشؾلؾجيا اٚعٛـ واٚتراؿ، الاراه  التدرااية عمِ اجٍزة وأساليب 
اٚدارة ا٘لكتروىية، ورقسشة وتعسيؼ بعض الخدهات ا٘داراة فْ شبكة اتراؿ عاهة وطشية،  ا ة الستعماة 

ياكل باستخراج شٍادات وعاؾد الحالة السدىية، وهحاولة تدراع تدفس اٚىت رىا، التعدٓل فْ وعائف وـ
وأساليب عسل ا٘دارات العسؾهية...الخ. لكؽ فْ عل وجؾد الك ير هؽ السذاكل والتْ هشٍا ها ٌؾ هعتاد 
فْ اٚدارة العسؾهية التاميدية وهشٍا ها يخص ٌها السذروع، أعاقا الحكؾهة الجزائراة فْ تظايس هذروع 

ؼ ٌهي السذاكل هغاٌر ال داد السختم ة واٖهية الحكؾهة اٚلكتروىية بالذكل الرشيد والدر  اع، ولعل أٌ
اٚلكتروىية  يؽ هعغؼ الجزائرايؽ، وكها سؾء التخظيط والتديير وىاص بعض ا٘هكاىيات السادية السالية، 

 ذٌشية السجتسع الجزائرؼ،  عف العدٓد هؽ الخدهات العسؾهية.
 
 

 
 
 



 

 

 
 
 

 الإطار الشغخي 
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 تسييج:
ؼ ال رؾؿ الشغراة بالشغر لسا يجسمً هؽ تحدٓد إف ا٘طار السشٍجْ  لمدراسة يعد هؽ أٌ

هشٍجْ لٛتجاي الهؼ ستكؾف عميً باقْ ال رؾؿ الشغراة حيج ستعرض ؼيً جسمة هؽ 
الساررات واٌٖداؼ التْ يدعِ إليٍا هؽ  ٛؿ ا تبار السؾ ؾع دور ا٘دارة اٚلكتروىية فْ 

لدراسة السيداىيةً   شاء عمِ الرياغة الدؾياة تحديؽ الخدهة العسؾهية وىحؾ تحدٓد هعالؼ ا
ت الدراسة وكها جسمة هؽ السؤشرات التْ ستتشاولٍا الدراسة و تاها  لٙشكالية البحج وتداؤٚ

 بالدراسات الداباة التْ تشاولا السؾ ؾع.
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 أسباب اختيار السؾضؾ :-1
ٓتسدػ بسؾ ؾع  هؽ الادٍْٓ أف لكل باحج أراد الخؾض فْ دراسة أسباب و دوافع جعمتً

 بح ً و هؽ ٌهي اٖسباب ها ٌؾ ذاتْ و ها ٌؾ هؾ ؾعْ :
 الاسباب الحاتية:-
  الرغبة فْ اٌٚتساـ الذخرْ لدراسة السؾ ؾع -
الرغبة فْ الحرؾؿ عمِ درجة عمسية هؽ  ٛؿ إعداد و تاديؼ ههكرة حؾؿ هؾ ؾع  -

 الدراسة.
لبحج العمسْ والكذف عؽ هدػ هحاولة تؾعيف السعارؼ الشغراة الستعماة بسشٍجية ا -

 . الادرة عمِ التعاهل هع السعمؾهات وتؾعي ٍا هشٍجيا
 إثراء السعارؼ حؾؿ هؾ ؾع الدراسة. -
 الأسباب السؾضؾعية:-
ؼ السؾا يع التْ يسكؽ دراستٍا هيداىيا هكاىية وا  - تعد ا٘دارة اٚلكتروىية واحدة هؽ أٌ

 . ْ تحديؽ الخدهة العسؾهيةالتحكؼ فيٍا لسعرفة الدور الهؼ تداٌؼ  يً ف
هحاولة التعرؼ عمِ كيف يسكؽ اف تداٌؼ ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة  -

 . العسؾهية
هؾ ؾع ا٘دارة اٚلكتروىية هؾ ؾعا هتجددا ٓتساشِ هع هختمف التظؾرات والتغيرات  -

 الحا مة.
 أىسية الجراسة:-2

سية الدراسة فْ هحاولة التؾ يح هدػ التأثير اٚدارة اٚلكتروىية   تشدرج اٌ
فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية واٚست ادة هؽ الشتائ  التظايؿية لمدراسة ،باعتبار اف هؾ ؾع 
سية بالغة ، اىظٛقا هؽ  كؾف التحؾؿ ىحؾ الخدهة العسؾهية  اٚدارة اٚلكتروىية يكتدْ اٌ

 تحديؽ الخدهة العسؾهية والرقْ  ٍا الِ هدتؾػ تظمعات السؾاطؽ  ا٘لكتروىية ٌؾ اساس
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 أىجاف الجراسة:-3
ٓتس ل الٍدؼ الرئيدْ لمدراسة فْ التحايس فْ فر ياتً والتؾ ل إلِ ىتيجة هعيشة بذأف 
داؼ فرعية  ت إشكالية السؾ ؾع، ولتحايس الٍدؼ اٖساسْ تؼ تاديسً إلِ عدة أٌ تداؤٚ

 :تتس ل فْ
ؼ الش•  . تائ  و السسيزات السحااة هؽ تظايس ا٘دارة اٚلكتروىيةهاٌْ أٌ
 تدميط الزؾء عمِ واقع الخدهة العسؾهية•
 .التعرؼ عمِ هختمف التكشؾلؾجيات السدتخدهة فْ السؤسدة هؽ اجل اٚرتااء بخدهاتٍا•
هحاولة هعرفة السعؾقات التْ تحؾؿ دوف ا٘ست ادة هؽ اٚدارة اٚلكتروىية بر ة هٛئسة فْ •

 .الخدهة العسؾهية
تاديؼ إقتراحات تداٌؼ فْ است ادة السدؤوليؽ فْ ٌها السجاؿ هؽ ت عيل وتظؾر ا٘دارة •

 .اٚلكتروىية
إثراء الر يد السكتاْ فْ البحؾث الحدٓ ة  ا ة ؼيسا ٓتعمس بسؾ ؾع ا٘دارة ا٘لكتروىية •

 .وعٛقتٍا بالخدهة العسؾهية
 اشكالية الجراسة:-4

العمسْ والتاشْ اىتذار اٚىترىا واشباع الحاجات واتداع اٖىذظة ىت  عؽ التظؾر  
ال عاليات التْ تسارسٍا السؤسدات وجعمٍا قائسة عمِ ا٘هكاىات الستسيزة لٗعساؿ و 
الخدهات و التالْ تاديسٍا عمِ  ؾرة لؼ تكؽ عميٍا، أ بحا ىتاج لسجسؾعة هؽ التظؾرات 

ؽ دا ل ىدس ا٘دارة هؽ  ٛؿ تاشْ  ظط عسل والتغيرات التْ تحرؾ عجمة  دهة السؾاطشي
 .هتشاسس و ارـ لتعزاز ك اءات ا٘دارات والسؤسدات العسؾهية لمخدهات

ا هؽ الامداف أدركا  أف عسميػػػة التحدػػػيؽ واٚرتاػػػاء بخػػػدهات ا٘دارة العسؾهيػػػة والجزائر كغيرٌ
ػػات واٚترػػػػاٚت، لتحػػػػدٓج ى دػػػػٍا والتحػػػػؾؿ لػػػؽ ٓػػػأتْ إٚ باسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػػا السعمؾهػػ

ىحػػػػؾ طراػػػػس رقسػػػػْ ٓزاػػػػد قػػػػدرتٍا التشافدػػػػية، با٘ ػػػػافة إلػػػػِ أىػػػػً يكتدػػػػْ هؾ ػػػػؾع ا٘دارة 
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سيػػػة بالغػػػة ، اىظٛقػػػا  هػػػؽ كػػػؾف التحػػػؾؿ ىحػػػؾ ا٘لكتروىيػػػػة وعٛقتػػػػً بالخدهػػػػة العسؾهيػػػػة أٌ
 الخدهػػػة العسؾهيػػػة ا٘لكتروىيػػػة يعػػػد هشظماػػػا ٘ ػػػٛح الخدهػػػػة العسؾهيػػػػة.

فْ ٌها ا٘طار تجما تحديؽ الخدهة العسؾهية فْ اٚستجابة لستظمبات وتظمعات  
ها اٖهر الهؼ يجعل هؽ كافة ا لدياسات السؾاطشيؽ وهاتزيات التظؾر والحداثة وٌ

والسخظظات السراد تجديدٌا ، فْ هجاؿ تحديؽ الخدهة العسؾهية هؽ  ٛؿ العررىة وترؾية 
هرافاٍا العاهة وادراج إ ٛح الخدهة العسؾهية  سؽ السحاور ا٘ستراتجية وتماية الحاجات 
العاهة لمجسٍؾر . بادر هؽ الك اءة واٚحتراؼية وتذخيص اٚ تٛفات التْ شٍدٌا واقع 

العسؾهية ،واٚعتساد عمِ أفزل الدال وأليات والرفع هؽ هدتؾػ تاديؼ وتحديؽ  الخدهة
ا  الخدهات وىجاعتٍا ،والتْ تعتسد عمِ التشديس الدا مْ لمسؤسدة والتعاهل هع جسٍؾرٌ

اٚلكتروىية وتؾسعٍا بذكل هتزآد  ارت  وهع عٍؾر ٌهي التعاهٛت الخداهاتية.الخارجْ 
فا٘دارة اٚلكتروىية تعتسد عميٍا  . السؤسدات تسيل إلِ  مؾغ ها يعرؼ با٘دارة اٚلكتروىية

ت  ا الاؾة الدافعة لتحؾٚ دافٍا السؾجؾدة بك اءة عالية باعتبارٌ هختمف السؤسدات لتحايس أٌ
جراءات وتؾفير الاياىات والسعمؾهات اٚقترادية واٚجتساعية ، حيج تعسل عمِ تشذيط ا٘

لكافة السدت يدٓؽ ، وتعد عرب الحياة دا ل السؤسدة تعسل لكدب و ؼ الجسٍؾر لمسؤسدة 
تساهاتٍا. ؼ اٌ  وقاؾلً لٍا و التالْ يربح  مؾغ الجؾدة أٌ

ا فْ تحديؽ   وهؽ  ٛؿ ها تؼ التظرؽ اليً حؾؿ هؾ ؾع اٚدارة اٚلكتروىية ودورٌ
الهؼ أ بح هحل ىااش وحدٓج ال اعميؽ والدعْ ىحؾ البحج فْ الخدهة العسؾهية و 

السذكٛت التِ تؾاجً تظايس اٚدارة اٚلكتروىية فْ الخدهة العسؾهْ، هسا يحيمشا ذلػ الِ 
 طرح التداؤؿ الرئيدْ:

 :الاشكالية الخئيدية
هاهدػ هداٌسة ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت 

  ائر اٚغؾاط؟الجز 
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 : التداؤلات الفخعية
ت عمِ الشحؾ التالْ  :هؽ هشظمس اٚشكالية تت رع هجسؾعة هؽ التداؤٚ

  التداؤؿ ال رعْ اٚوؿ: هادور ك اءة السؾارد البذراة فْ تحديؽ الخدهة
 العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر اٚغؾاط ؟

 ة فْ تحديؽ الخدهة التداؤؿ ال رعْ ال اىْ: ؼيسا ٓتس ل دور الاشية التحتي
 العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر اٚغؾاط ؟

  التداؤؿ ال رعْ ال الج : كيف يداٌؼ أهؽ السعمؾهات فْ تحديؽ الخدهة
 العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر اٚغؾاط؟

 فخضيات الجراسة:  -5
 لٙجابة عمِ الدؤاؿ الرئيدْ لمدراسة واٖسلمة ال رعية السظروحة ، تؼ  ياغة

 ال ر يات التالية:
 أ/ ال ر ية الرئدية: -
تداٌؼ ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر  -

 اٚغؾاط
 ب/ ال ر يات ال رعية : -
لك اءة السؾارد البذراة دور فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر   -

 اٚغؾاط.
 الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر اٚغؾاط.لماشية التحتية دور فْ تحديؽ  -
ٖهؽ السعمؾهات هداٌسة فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت الجزائر  -

 اٚغؾاط
يدتمزـ تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ الخدهة العسؾهية إتباع  ظؾات هدروسة لمؾ ؾؿ 

 ٖفزل ىتائ   
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 مفاهيؼ الجراسة: -6
شظماات اٖساسية فْ البحؾث والدراسات العمسية ، ٖىٍا تداعد عمِ تعد الس اـيؼ هؽ الس

إعظاء الرؾرة السؾ ؾعية لمبحج ، وتداعد عمِ إهكاىية التعراف والتحدٓد الدقيس لسدألة 
 . البحج  مغة عمسية غير هتشاقزة

فْ وهؽ ٌشا يسكؽ تحدٓد الس اـيؼ الرئيدية واٖساسية لمسؾ ؾع الس اـيؼ ذات الرمة الؾاردة 
 الدراسة

 الادارة:-1
 لرة:

 . هذتاة هؽ ال عل دار دوراىا أؼ تحرؾ وعاد إلِ حيج كاف أو ها إلِ كاف عميً 
ْ اٚسؼ  قؾلٍؼ أدار الذْء أحاط بً وأدار الذْء تعظاي ودوار عمِ السر عالجً وٌ

ؾ ٚحاا هؽ ٓتؾلِ إدارة جٍة  والسردر هؽ أدار  والسدٓر ٌؾ هؽ ٓتؾلِ الشغر فْ الذْء وٌ
 1.هعيشة فْ البٛد

ا٘دارة لغة دار ٓدور دوراىا وأدار ،ٓدٓر إدارة ،جعل الذْء ٓدور بسعشِ سيري وساسً وأحاط 
 2السركز الهؼ تدار هشً ا٘عساؿ والسدٓر ٌؾ هؽ ٓتؾلِ تد ير العسل باٖهر ،وادارة 

 اصظلاحا:
يف فْ حدود عرفٍا لش جدتؾف بأىٍا : الؾ ؾؿ إلِ الٍدؼ بأحدؽ الؾسائل أو قل التكال

 3.السؾارد والتدٍيٛت الستاحة بحدؽ استخداهٍا 
 . ٓرػ ل شجدتؾف باف ا٘دارة ٌْ طراس سٍل لمؾ ؾؿ غالِ السعمؾهات بأقل تكم ة

عرفٍا ستيميروف : الؾعي ة التْ تتعمس  تجدٓد سياسات السشغسة والتشديس  يؽ التسؾال 
 4بة عمِ أعساؿ التش يه.وا٘ىتاج والتؾزاع واقرار ٕ الٍيكل التشغيسْ والرقا

                                                           
 11،ص .  2003إلِ التظايس، هشذؾرات الجيمْ،  يروت ،  عاد الظيف فظيش: ا٘دارة العاهة هؽ الشغر ية 1
 193،ص . 2004،دار الكتب العمسية،  يروت، لاشاف ، 1فرحات ٓؾسف شكرؼ: السعجؼ طٛ ْ عر ْ عر ْ، ط 2 

 . ،ص 2009،ط ، دار السديرة لشذر والتؾزاع والظباعة، عساف، اٖردف،  1محمد سسير : حسدأ ا٘دارة اٚلكتروىية  3
 2،ص . 2004سد محمد : غشيؼ ا٘دارة اٚلكتروىية، أفاؽ الحا ر وتظمعات السدتاال، السكتبة العرر ة، السشرؾرة ، أ ح 4
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  .ٓرػ ستيميروف بأف ا٘دارة فْ حد ذاتٍا وعي ة تشا س هؽ اٖعساؿ وهتظمباتٍا
 التعخيف الاجخائي:

ٌْ العسميات وا٘جراءات التْ ٓتبعٍا السدٓروف والسؾع ؾف فْ تشغيؼ وتش يه اٖىذظة والسٍاـ 
اٌٖداؼ والسعآير التْ يجب ٓتؼ تحدٓد والتِ ٓتؼ هؽ  ٛلٍا .فْ السؤسدة أو السشغسة

ٚٚ افة الِ جسمة هؽ .تحؿياٍا  ؾ ؾح، هسا يداعد فْ تحدٓد الخظؾات الٛزهة لتحؿياٍا
 الشذاطات ه ل تشغيؼ العسميات والتخظيط والتش يه والسراؾبة والتاييؼ.

 الإدارة الالكتخونية:
تتؼ  يؽ طرفيؽ أو  تعرؼ عمِ أىٍا: هشٍ  يعتسد عمِ تش يه كل اٖعساؿ والسعاهٛت التْ

أك ر هؽ اٖفراد والسؤسدات ، باستخداـ كل الؾسائل اٚلكتروىية ه ل الاراد اٚلكتروىْ أو، 
والتبادؿ اٚلكتروىْ لمسدتشدات والشذرات اٚلكتروىية وأؼ ،  التحؾاٛت اٚلكتروىية لٗعساؿ

 5.وسائل الكتروىية أ رػ 
اـ تكشؾلؾجيا اٚتراؿ والسعمؾهات يعرفً الاشػ الدولْ : ه ٍؾـ ٓشظؾؼ عمِ استخد

واٚتراٚت  تغير الظرااة التْ ٓت اعل هؽ  ٛلٍا السؾاطشيؽ هع السؤسدات التجاراة وهع 
الحكؾهة ، والدساح بسذاركة السؾاطشيؽ فْ عسمية  شع الارار وزاادة ال عالية وتعزاز 

 6السجتسع السدىْ.
ية تكشؾلؾجيا يعتسدٌا السؾاطشيؽ دا ل ٓتزح هؽ  ٛؿ ٌدا التعراف باف ا٘دارة اٚلكتروى

 .السؤسدات لمت اعل
 :التعخيف الاجخائي للإدارة الالكتخونية

ا٘دارة ا٘لكتروىية ٌْ استخداـ التكشؾلؾجيا الحدٓ ة، ه ل الحؾسبة الدحا ية، وتظاياات 
الؾاب، والارهجيات الخا ة بإدارة العسميات، لتدٍيل وتحديؽ العسميات ا٘داراة والتشغيسية 

                                                           
ص،  .41ط ، ، هؤسدة الؾرؽ الشذر التؾزاع، اٖ ،ردف 1حديؽ محمد حاؿ :سؽ ا٘دارة اٚلكتروىية الس اـيؼ ، الس اـيؼ، الخرائص ،الستظمبات  5

2011. 
 .41ى س السرجع ص 6
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دا ل السؤسدات والسشغسات. تتيح ا٘دارة ا٘لكتروىية لمسؤسدات إدارة السعمؾهات، وتشغيؼ 
 يات، وتبديط التؾا ل، وزاادة الك اءةالعسم

 الخجمة العسؾمية: 
 الخجمة:-

يعرفٍا فميب كمؾثر : أىٍا الشذاط أو اىجاز هرتبظة بعسمية تبادلية يادهٍا طرؼ ها  
لظرؼ أ ر، وتكؾف أساسا غير همسؾس وٚ ٓشت  عشٍا أؼ همكية، واف إىتاجٍا وتاديسٍا قد 

 7يكؾف هرتبط بسشت  هادؼ أوٚ تكؾف.
شاؾ هؽ يعرؼ الخدهة عمِ الشحؾ التالْ، يارد بالخدهة الخظؾات السٍشية التْ   وٌ

تتؼ أثشاء تاديؼ هداعدات هؾجٍة لٗفراد و الجساعات، وتذتسل ٌهي الخظؾات عمِ الدراسة 
والتذخيص والعٛج بال رد  احب السذكمة يحتاج إلِ دراسة حالتً دراسة اجتساعية ثؼ 

ِ السذكمة ثؼ و ع الخظؾط الرئيدية لسؾاجٍة هذكمة أها عؽ تحميل الغر وؼ التْ أدت إل
الجساعة فاىً يحتاج إلِ دراسة عمسية لمتعرؼ عمِ قدرات أعزاءٌا و هٍارتٍؼ ه ل تحميل 

 8 .الغروؼ يارد و ع  ظة لمعسل هعٍا
 التعخيف الاجخائي لمخجمة:

ٌْ أؼ ىذاط يُادهً شخص أو هشغسة ل ائدة آ راؽ، واسكؽ أف تذسل  الخدهة 
هجسؾعة هتشؾعة هؽ اٖىذظة والعسميات التْ تماْ احتياجات العسٛء أو تماْ رغباتٍؼ. 
يسكؽ تاديؼ الخدهات فْ هجاٚت هتعددة ه ل الرحة، والتعميؼ، والزيافة، والتكشؾلؾجيا، 

اوالخدهات السالية، والشال، والترؼيً،   .وغيرٌ
 الخجمة العسؾمية:

تعرؼ الخدهة العسؾهية بأىٍا جسيع الخدهات التْ هؽ غير السسكؽ استعسالٍا إٚ  
فْ إطار جساعْ تتؾفر بذكل إجبارؼ وفس قاعدة السداواة التْ ٓشص عميٍا الااىؾف و يكؾف 

                                                           
 42محمد سسير :حسدأ هرجع سا س، ص . 7
 35،ص . 2012هشاؿ طمعا هحسؾد : الخدهة العسؾهية رؤاة ىغراة وهجاٚت السسارسة، السكتب الجاهعْ الحدٓج، ا٘سكشدراة ،  8
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ا و 1هؽ الزرورؼ استغٛلٍا هعزؿ عؽ   قؾاعد الدؾؽ، و تتحسل الدولة هدؤولية تؾفيرٌ
 9.الؿياـ  ٍا هؽ حيج أداءٌا و هراقاتٍا

كسا تعرؼ الخدهة العسؾهية " الحاجات الزروراة لح ع حياة ا٘ىداف و تاهيؽ رفاٌيتً و 
ا عمِ ت أف كؾف  ا بالشدبة لغالاية الذعب و اٚلتزاـ فْ هشٍ  تؾفيرٌ التْ يجب تؾفيرٌ

شؤوف الخدهات  ٍدؼ اٖساسْ لكل سياسة فْ  هرمحة الغالاية هؽ السجتسع ٌْ السحرؾ 
 10رفع هدتؾ ػ السعيذة لمسؾطشيؽ

ٓتزح هؽ  ٛؿ ٌها التعراف أف الخدهة العسؾهية تماْ حاجات السؾطشيؽ هؽ اجل  
 تحايس الجؾدة و الرفاـية لتعيؽ السعيذة.

 التعخيف الاجخائي لمخجمة العسؾمية:
حكؾهة الخدهة العسؾهية تذير إلِ الخدهات التْ يادهٍا الاظاع العاـ أو ال 

لمسؾاطشيؽ، وتٍدؼ إلِ تماية احتياجات الجسٍؾر وتعزاز الرالح العاـ. وتذسل ٌهي الخدهات 
هجسؾعة هتشؾعة هؽ اٖىذظة والخدهات اٖساسية التْ تؤثر بذكل هباشر عمِ حياة الشاس 

 .وتحافع عمِ الشغاـ اٚجتساعْ واٚقترادؼ
 السشيج:-7

ة ػة هرت ػة هىٍجٓػَ طرٓاػٌ  ْ واعرؼثؼ استخداـ فْ ٌدي الدراسة السشٍ  الؾ  
ن ػع الكػان  جهػك الآػْ ذلػً فػَٓدعه ةػً الط ٓعٓػَع  ٍٓئتػة هَ ػث  دراسػا ال احػَن فٍٓػٓا
ْ ػػث فػػرات ال حػػٓو هتغٓػػة  ػػٓح العٛقػػن تَ ػات ثػات َالهعمَهػو ال ٓاىػ ا هػراي هىاسػذّ ٓػال

ب ػػْ تتىاسػائٓة التػػػػاٚح ػػػػػل ت دان أدَات التحمٓػك اسػػد ذلػػرَض َ عػػئمة أَ فػػَرة أسػػ 

                                                           
دارة وتدير السجسعات  الح بخالد: آليات تحديؽ الخدهة العسؾهية فْ الجزائر، ههكرة لشيل شٍادة الساستر فْ العمؾـ الدياسية تخرص ا٘ 9

ؼ الظاٌر، سعيدة،   10،ص . 2018- 2017السحمية، كمية الحاؾؽ والعمؾـ الدياسية، جاهعة الدكتؾر هؾٚ
اىات ترشيد الخدهة العسؾهية، هجمة الدراسات والبحؾث اٚجتساعية، لعدد  10 جاهعة  9العر ْ  ؾعساهة : اٚتراؿ العسؾهْ وا٘دارة اٚلكتروىية رٌ

 40،ص . 2014ديدسار الؾادؼ، 
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ْ ػالتؿ َػٓاغة الحمػث   ػْ ال احػن ٓىتٍػائ  ثػع الىتػك َ ػػْ ذلػػث َٓمػػات ال حػة  ٓاىػػَط ٓع
 11.هىاس ة اػري أىٍػة ىظػو َجٍػرُ هػٓ

ىغرًا لظايعة ٌهي الدراسة التْ تدتٍدؼ الكذف عؽ تأثير ا٘دارة ا٘لكتروىية عمِ  
سير وإدارة السرفس العاـ و بالتالْ تحديؽ الخدهة العسؾهية  هؽ  ٛؿ تحدٓد ا٘هكاىيات 
السادية والبذراة والستظمبات السختم ة لتظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية واٚست ادة هؽ إيجا ياتٍا 

التْ تحؾؿ دوف تظاياٍا، تؼ استخداـ السشٍ  الؾ  ْ التحميمْ الهؼ ٓركز عمِ  والسعؾقات
الؾ ف الدقيس والت ريمْ لغاٌرة أو هؾ ؾع هحدد لمحرؾؿ عمِ ىتائ  عمسية دؾياة 
ؼ  بظرااة هؾ ؾعية، واتجمِ اعتساد ٌها السشٍ  هؽ  ٛؿ الدرد وو ف وتحميل أٌ

رة ا٘لكتروىية وكها تحديؽ الخدهة العسؾهية أؼ التعاراف والعشا ر والخرائص السسيزة لٙدا
  ر د الغاٌرة فْ هختمف أبعادٌا، هع هحاولة الؿياـ باستشتاجات عاهة بعد ذلػ.

 . دراسات الدابقة:8
الجراسة بؾمعدة مخوة بعشؾان:اثخ الإدارة الإلكتخونية في تحديؽ الخجمة العسؾمية      

ضسؽ متظمبات نيل شيادة الساستخ في العمؾم دراسة حالة بمجمة الأغؾاط، محكخة مقجمة 
 .2021التدييخ، تخرص تدييخ عسؾمي، جامعة عسار ثميجي الأغؾاط، 

ٌدفا ٌهي الدراسة إلِ هعرفة أثر ا٘دارة ا٘لكرتؾىية فْ تحديؽ الخدهات العسؾهية،  
االدتاياف، حيج اعتسدت السشٍ  الؾ  ْ والتحميمْ، وقد تؼ جسع الاياىات باٚعتساد عمِ 

(استاياف، واستخدـ  رىاه  76عيشة هؽ هجتسع الدراسة، وقد تؼ استرجاع ) 80وزع عمِ 
لاد  (smart-pls) ، با٘ افة إلِ  رىاه  SPSSالحزـ ا٘حرائية لمعمؾـ اٚجتساعية

تؾ ما الدراسة إلِ هجسؾعة هؽ الشتائ ، حيج أعٍرت الشتائ  وجؾد أثر ذو دٚلة احرائية 
لكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية الامدية باٖغؾاط بأبعادٌا )عتاد الحاسؾب، لٛدارة ا٘

الارهجيات والذبكات، قؾاعد الاياىات، والك اءات البذراة(، وهؽ جاىب آ ر أعٍرت الشتائ  
                                                           

 .57-56ص،1995، دَٓاو الهط َعات الجاهعٓة،مشاىج البحث العمسي وطخق إعجاد البحؾث، هحهد الذىٓ ات، عهار  َحَش1 11
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عدـ وجؾد فروؽ ذات دٚلة احرائية حؾؿ أثر ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ تحديؽ الحدهة 
  )اٖقدهية -السدتؾػ التعميسْ -الجشس -ت)الدؽالعسؾهية تعزػ لمستغيرا

دراسة طارق بؽ قدسي بعشؾان، دور الإدارة الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات      
في السؤسدات الإستذفائية العسؾمية، مجمة إقتراد السال والأعسال،السجمج الثاني، العجد 

   .2017الثاني، 
ٌػدؼ هػؽ  ػٛؿ ٌػهي الدراسػة إلِ التعػرؼ عمػِ هػدػ إسػٍاـ ا٘دارة اٚلكتروىيػة فْ  

تحدػيؽ جػؾدة الخػدهات فْ السؤسدات ا٘ستذ ائية وتحدٓد أثار السترتبة عمِ استخداهٍا، 
كسا ٌدؼ إلِ تحميل الؾاقع ال عمْ لسدػ استخداـ أدوات اٚدارة اٚلكتروىية فْ السدتذؽيات 

ئراة وذلػ بإجراء دراسة هيداىية لسدتذ ِ سميساف عسيرات بسدٓشػة  راكػة. ولتحايػس ذلػػ الجزا
  90اسػتباىة اسػترجع هشٍػا 150اسػتخدـ الباح ػاف السػشٍ  الؾ ػ ْ التحميمػْ. كسا تؼ تؾزاػع 

ات، استسارة، حمل  ياىاتٍا اعتسادا عمِ أسػاليب إحرػائية هشٍػا كروىباخ أل ا لمتأكد هؽ ال ب
والتكرارات والشدب السلؾاة لؾ ف هتغيرات الدراسػة، والؾسػط الحدػا ْ لتحدٓػد هدػتؾػ 
ا٘جا ػة عمػِ هتغػيرات الدراسػة وتحميػل اٚىحػدار الػهؼ أعٍػرت ىتائجػً وجػؾد عٛقػة ارتاػاط 

بالسدتذ ِ. قؾاػة  ػيؽ اٚدارة اٚلكتروىيػة وجػؾدة الخدهػة الرػحية وتحدػيؽ اٖداء لمعاهميؽ 
حيج أف اٚدارة اٚلكتروىية تؤثر هعشؾاػا عمػِ جػؾدة الخدهػة الرػحية وتحدػؽ هػؽ أدائٍػا. 
سٍػا تعزاػز اسػتخداـ  و شػاءا عمػِ ىتائ  الدراسة تؼ التادـ بالعدٓد هؽ التؾ يات التْ كاف أٌ

لسؾارد البذراة اٚدارة اٚلكتروىيػة فْ السدتذػؽيات الجزائراػة هع التركيز عمِ تدراب ا
 .وتأٌيمٍا فْ هجاؿ اٚدارة اٚلكتروىية
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دراسة احلام مذخاوي بعشؾان، الإدارة الإلكتخونية كآلية لتحديؽ جؾدة خجمة  
التعميؼ العالي دراسة حالة كمية العمؾم الاقترادمة والتجارية وعمؾم التدييخ جامعة عسار 

ادة الساستخ في عمؾم التدييخ، ثميجي الأغؾاط، محكخة مقجمة ضسؽ متظمبات نيل شي
 .2021تخرص تدييخ عسؾمي، جامعة عسار ثميجي الأغؾاط، 

ٌدفا ٌهي الدراسة الِ هعرفة هدػ هداٌسة تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ   
جؾدة  دهة التعميؼ العالْ، حيج تؼ إتباع السشٍ  الؾ  ْ التحميمْ، و جسع الاياىات 

ع بعض أفراد عيشة الدراسة، و اٚستاياف الهؼ استٍدؼ اٖساتهة با٘عتساد عمِ الساا مة ه
( استاياف  عمِ عيشة هؽ أفراد هجتسع  الدراسة، وتؼ 53الدائسيؽ  بكمية، حيج تؼ تؾزاع )

( استاياف ولتحميل  ياىات استاياف تؼ  إستخداـ   رىاه  الحزهة اٚحرائية 47استرجاع )
سٍا وجؾد وتؾ  (SPSS26.0).لمعمؾـ  اٚجتساعية ما الدراسة الِ هجسؾعة هؽ الشتائ  أٌ

عٛقة ذات دٚلة إحرائية تارز هداٌسة اٚدارة ا٘لكتروىية فْ تحديؽ جؾدة  دهة التعميؼ 
العالْ، هؽ جاىب آ ر أعٍرت الشتائ  وجؾد تاارب ذو دٚلة إحرائية ٘جابات افراد عيشة 

جع ذلػ الِ كؾف افراد عيشة الدراسة هؽ الدراسة حؾؿ هدتؾػ تظايس اٚدارة اٚلكتروىية، وار 
ى س ال لة،  باٚ افة الِ حداثة  تاشْ هذروع ا٘دارة ا٘لكتروىية عمِ هدتؾػ الكمية هحل 

 .الدراسة، واجسع اٚغماية عمِ اف ٓتؼ تعسيؼ تظاياٍا هدتؿبٛ و جؾدة عالية
السؾ ؾع هؽ  هؽ  ٛؿ ٌاتً الدراسات سشحاوؿ قدر ا٘هكاف إعظاء تؾ يحات جدٓدة حؾؿ

 ٛؿ تاياف ىااط التذابً و هحاولة إيجاد حمؾؿ لبعض اٖسلمة و ا٘ىتادات  و إثراء 
 السؾ ؾع بإحرائيات و دراسة عسمية .
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 تسييج 

 لتحدػيؽ  ػروراا أهرا الرقسية والتكشؾلؾجيا اٚلكتروىْ، السجتسع عرر فْ اٚىدهاج أ بح
 تعتار التْ اٚلكتروىية اٚدارة ه ٍؾـ  روز إلِ أدػ ها ٌها ك اءتً، العسؾهْ وزاادة ا٘دارؼ  العسل
 السعا ػرة العسؾهيػة وا٘دارات السؤسدػات أف والؾاقػع العسؾهيػة، وا٘دارات الحكؾهػات أهػاـ تحػديا

 الجدٓػدة اٌٖػداؼ إلػِ و ػؾٚ وأىذػظتٍا وعائ ٍػا هختمػف تدػيير هٍاـ لتتؾلِ إليٍا تحتاج أ بحا
 الستشاهية لمايلة ترمح التاميدية واٖعساؿ ا٘دارة ىساذج تعد لؼ حيج وفعالية، ك اءة بأكار السشذؾدة

 تحااػً لسػا عشٍػا غشِ ٚ و رورة هظمب أ بح ا٘لكتروىية ة ا٘دار فتظايس و التالْ ىؾعا، كسا و
 تغيػر عػل فػْ  ا ػة الجزائػرؼ، لمسػؾاطؽ العسؾهيػة الخدهػة تاػديؼ هجػاؿ فػْ ايجا يػة ىتػائ  هػؽ

 تادهً . و ا٘ىداف رفاـية يحاس بسا والترؾرات الس اـيؼ
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 السبحث الأول: مجخل للإدارة الإلكتخونية 

تعػػد ا٘دارة اٚلكتروىيػػة إحػػدػ ثسػػار التظػػؾر التاشػػْ فػػْ هجػػاؿ اٚترػػاٚت، ؼبعػػد  ػػروز ثػػؾرة 
السعمؾهات وثؾرة اٚتراٚت التْ ساعد عميٍا تظؾر أجٍػزة الحاسػب ألػْ وتاشياتػً، جػاءت ا٘دارة 

ار اٚلكتروىية كرد فعل واقعْ ٚستخداـ تظاياات الحاسب ألػْ فػْ هجػاٚت الخدهػة العاهػة التظػؾ 
طرؽ العسل التاميدية إلِ طرؽ أك ر هروىة وفعالية هؽ ىاحية، واٚست ادة هؽ هشجزات ال ؾرة التاشيػة 
سيتٍػػا فػػْ  فػػْ تػػؾفير الؾقػػا والجٍػػد والتكم ػػة لػػهلػ إرتأٓشتػػا أف ىؾ ػػح ه ٍػػؾـ ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة و أٌ

 .أرض الؾاقع هؽ  ٛؿ شرح لكافة  ظؾات تظاياٍا و الستظمبات الزروراة لهلػ

 السظمب الأول: ماهية الإدارة الإلكتخونية

سٍػا ،هػؽ وهعسػس هركػب ٌػؾ هػا وهشٍػا بدػيط ٌػؾ هػا هشٍا ا٘لكتروىية ا٘دارة رافاتع تعددت  هػا أٌ
 :ٓمْ
واٖدلػة والس كػرة  اٚلكتروىػْ اٖرشػيف باسػتخداـ الك ػاءة و اٖداء هدػتؾػ  لرفػع تدػتخدـ وسػيمة أىٍػا

 . الرؾتية والرسائل ا٘لكتروىية
 وهعالجة وتحميل وتخزاؽ وتشغيؼ استؿباؿ فْ ألْ الحاسب كسا عرفٍا البعض عمِ أىٍا استخداـ

 .1والدقة بالدرعة وتتسيز لمسدتش دٓؽ أفزل  دهات السعمؾهات لتاديؼ
 عمػِ ا٘داراػة،با٘عتساد السؤسدػة وأىذػظة هٍػاـ جسيػع أىٍػا تسكػيؽ عمػِ أ ػر تعراػف فػْ وجػاء

ػداؼ لتحايػس الزػروراة لمؾ ػؾؿ السعمؾهػات  الػؾرؽ  اسػتخداـ هػؽ التاميػل فػْ الجدٓػدة ا٘دارة أٌ
 إدارة تكػؾف  والسعػاهٛت لمسٍػاـ والػدقيس الدػراع عمِ الروتيؽ،واٚىجػاز والازاء ا٘جراءات وتبديط

 2ٚحاا. ا٘لكتروىية الحكؾهة هع لر ظٍا جاٌز
 أو التشغػيؼ أو السسارسػة تاتزػيً هػا بكػل ا٘لكتروىيػة والتاشيػات الؾسػائل تعرا اتٍػا اسػتخداـ وهػؽ

 ا٘دارة وتتػيح ا٘داراػة غيػر اٖهػؾر حتػِ السعشػِ ٌػها واظػاؿ ا٘عػٛف أو أو التجػارة ا٘جػراءات
                                                           

 ،ههكرةإدرار عيدى أولاد بمجمة الاستذفائية العسؾمية بالسؤسدة حالة دراسة العسؾمية الخجمة أداء تحديؽ في الالكتخونية الإدارة دور ٓؾىس، تارقْ  1
 3 ،ص 2017 ،الجزائر، ورقمة أعساؿ،جاهعة إدارة التديير،تخرص وعمؾـ والتجاراة اٚقترادية العمؾـ هيداف فْ أكاديسْ هاستر شٍادة ٚستكساؿ هادهة

 .4السرحع الدا س ص   2
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 لتحايس البعض بعزٍؼ هع أىْ و ال ؾرؼ  التعاهل فْ السجاؿ الؾاسع لجسيع ا٘دارايؽ ا٘لكتروىية
 تػاـ  تكاهػل تتدػؼ هسارسػة فٍػْ بػالعكس أو والعسػٛء السشغسػة هرػالح و ػساف السذتركة اٌٖداؼ
 . السشغسة  شية فْ ا٘داراة السدتؾاات أو الزروراة الحماات  يؽ لمعٛقات

 ا٘لكتروىػْ التبػادؿ باسػتخداـ وذلػػ العسميات لسعمؾهات ورقْ غير أىٍا تبادؿ عمِ آ روف  وعرفٍا
 .ا٘لكتروىْ والاراد E- Mail الكتالؾجات، وشاشات EFT ؛EDI لماياىات،

 ٘ىترىػا الستسيػزة ا٘هكاىيػات عمػِ الاائسػة ا٘داراػة العسميػة ٌػْ ا٘لكتروىيػة ا٘دارة تعرا ػات وهػؽ
راػة والاػدرات السػؾارد عمػِ والرقابػة وتؾجيػً التخظػيط فػْ اٖعسػاؿ وشبكات   ػدوف  أ ػراؽ و الجؾٌ

داؼ أجل هؽ حدود  1.السؤسدة تحايس أٌ
 تحايػس عمػِ تعسػل السعمؾهػات، لعرػر إداراػة إسػتراتيجيةىٍػا أ عمػِ ا٘لكتروىيػة ا٘دارة وىعػرؼ 

 هػؽ الستاحػة السعمؾهػات لسرػادر اسػتغٛؿ هػع ولز ائشٍػا، والسؤسدػات أفزػل لمسػؾاطشيؽ  ػدهات
 اه ػل اسػتغٛؿ اجػل هػؽ حػدٓج الكتروىْ إطار فْ الستاحة والبذراة السادية السؾارد تؾعيف  ٛؿ
 السظمؾ ة بالجؾدة و السدتٍدفة لمسظالب وتحؿياا والجٍد والساؿ لمؾقا

 السػؾع يؽ جٍػؾد بأىٍػا تشدػيس ا٘لكتروىيػة ا٘دارة تعراػف يسكػؽ الدػاباة الس ػاـيؼ هػؽ اىظٛقػا
 و ا٘عػٛـ تكشؾلؾجيػا باسػتخداـ سػم ا السحػددة اٌٖػداؼ إلػِ لمؾ ػؾؿ إطػار هؤسدػْ فػْ والعػاهميؽ
 ىذاطٍا. إطار فْ راادية هراكز إلِ لمؾ ؾؿ وذلػ هزاياي هؽ لٛست ادة واعْ بذكل اٚتراؿ

 :2عرؼ الاشػ الدولْ ا٘دارة ا٘لكتروىية بأىٍا 

هرػػظمح حػػدٓج يذػػير إلػػِ إسػػتخداـ تكشؾلؾجيػػة السعمؾهػػات و ا٘ترػػاٚت هػػؽ أجػػل زاػػادػ 
ك ػػػػاءة و فعاليػػػػة و شػػػػ اؼية و هدػػػػائمة الحكؾهػػػػة ؼيسػػػػا تادهػػػػً هػػػػؽ  ػػػػدهات الػػػػِ السػػػػؾاطؽ و هجتسػػػػع 

الػشغؼ ا٘جرائيػة الحكؾهيػة و يازػْ عمػِ ال دػاد و  اٖعساؿ تسكشٍؼ هؽ السعمؾهات بسا ٓدعؼ  كافػة
إعظاء ال ر ة لمسؾاطشايؽ لمسذاركة فػْ كات ػة هراحػل العسميػة الدياسػية و الستعماػة  ٍػاو التػْ تػؤثر 

 عمِ هختمف ىؾاحْ الحياة.
                                                           

 أعساؿ إدارة تخرص التديير، عمؾـ دكتؾراي  شٍادة لشيل هادهة ،أطروحةوأفاق واقع الجدائخية السؤسدات في الالكتخونية الإدارةجيٛلْ،  ؾزكرؼ   1
 .31،ص 2016 03 الجزائر والتدؾاس،جاهعة

 .15،ص 2010سعد غالب ياسيؽ،ا٘دارة ا٘لكتروىية،دار اليزراوؼ العمسية لمشذر،عساف،اٖردف،  2
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 :1أما الإتحاذ الأوروبي فعخفيا 

ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة حكؾهػػة تدػػتخدـ تكشؾلؾجيػػة السعمؾهػػات و اٚترػػاٚت لتاػػدـ لمسػػؾاطشيؽ و 
 قظاع اٖعساؿ ال ر ة لمتعاهل و التؾا ل هػع الحكؾهػة بإسػتخداـ الظػرؽ السختم ػة لٙترػاؿ ه ػل
ؼ الٍؾاتف،ال اكس،البظاقػػػات الهكية،الاراػػػد ا٘لكتروىػػػْ و اٖىترىػػػا...الخ و ٌػػػْ تتعمػػػس بكيؽيػػػة تشغػػػي

الحكؾهػػة ى دػػٍا و كػػها ا٘دارة و الاػػؾاىيؽ و التشغػػيؼ وو ػػع إطػػار لتحدػػيؽ و تشدػػيس طػػرؽ إيرػػاؿ 
  الخدهة و تحايس التكاهل  يؽ ا٘جراءات.

إف ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة ٓػػرتبط تعرا ٍػػا بالػػدور السٍػػؼ و الذػػاهل ٘سػػتخداـ التكشؾلؾجيػػا الحدٓ ػػة 
رؼ أو الخػػػػػدهات الحكؾهيػػػػػة و الازػػػػػاء عمػػػػػِ لمسعمؾهػػػػػات هػػػػػؽ أجػػػػػل تدػػػػػيير و فاعميػػػػػة العسػػػػػل ا٘دا

السذكٛت ا٘داراة الستبؿية و الشاجسة عؽ إستخداـ اٖوراؽ فْ التعساؿ ا٘دارؼ،و ها ىذأ عشٍا هؽ 
 2 يروقراطية و روتيؽ إدارؼ أثر سمبا عمِ أداء الخدهات لمجسٍؾر.

مِ تحايس  دهات ا٘دارة ا٘لكتروىية ٌْ أيزا إستراتيجية إداراة لعرر السعمؾهات تعسل ع
أفزل لمسؾاطشيؽ و السؤسدات و لز ائشٍا هع إستغٛؿ أه ل لسرادر السعمؾهات الستاحة هؽ  ٛؿ 
تؾ يف السؾارد السادية و البذراة و السعشؾاة الستاحة فْ إطار إلكتروىْ حدٓج هؽ أجل إسػتغٛؿ 

ؾ ػػة فػػالس ٍؾـ الحؿياػػْ أه ػػل لمؾقػػا و السػػاؿ و الجٍػػد و تحؿياػػا لمسظالػػب السدػػتٍدفة بػػالجؾدة السظم
لػػػٙدارة ا٘لكترروىيػػػة الذػػػائع فػػػْ ك يػػػر هػػػؽ الػػػدوؿ ٌػػػؾ التاشيػػػة فػػػْ تحدػػػيؽ هدػػػتؾاات أداء اٖجٍػػػزة 

 3الحكؾهية و رفع ك ائتٍا ،و تعزاز فعاليتٍا فْ تحايس اٌٖداؼ السرجؾة هشٍا .

اػػػديؼ هػػػؽ  ػػػٛؿ  ٌػػػهي التعػػػاراف ٓػػػتؼ إسػػػتشتاج أف ا٘دارة ا٘لكتروىيػػػة يارػػػد  ٍػػػا تدػػػٍيل و ت
الخدهػػة لمسػػؾاطشيؽ بػػأك ر فاعميػػة و بػػأدىِ جٍػػد و أقػػل وقػػا هسكػػؽ و ذلػػػ بػػالتخمْ عػػؽ السعػػاهٛت 
الؾرؾية و إستادالٍا  ؾسائل إلكتروىيػة و ا٘سػتخداـ اٖه ػل لمسعمؾهػات الستاحػة  تؾعيػف كػل السػؾارد 

 السادية و البذراة و ذلػ لتحديؽ اٖداء الحكؾهْ.
                                                           

 .26،ص 2006،عمْ حديؽ باكر،الس ٍؾـ الذاهل لتظايس الحكؾهة ا٘لكتروىية،هجمة أراء حؾؿ دوؿ الخمي   1
 .11،ص 2004رأفا عاد الباقْ ر ؾاف، ا٘دارة ا٘لكتروىية ،ا٘دارة و الستغيرات العالسية الجدٓدة،  2
 .13 12ى س  السرجع الدا س ص ص، 3



 الادارة الإلكتخونية                                                                                           الفرل الثاني: 

19 

هسػػا سػػاس يغٍػػر لشػػا جميػػا أف ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة لٍػػا تػػأثير وا ػػح عمػػِ الايلػػة الدا ميػػة و  
فْ الخارجيػػة و هػػدػ فاعميتٍػػا فػػْ السدػػاٌسة الدائسػػة لتظػػؾار الخػػدهات الستاحػػة لمسػػؾاطشيؽ و كػػها  

احػد قؾاة لتحػديات فػْ  الاػرف الؾ ي ورثؽ ى ثاف اهٓرافاٍا ها عؼ السعمؾهات وىت وتاىٓاؿ تظايس هجا
ورة ثت السعمؾهػػػػػػػات والسعرفػػػػػػػة وٓادقت او العذػػػػػػػراؽ التػػػػػػػْ تذػػػػػػػسل العؾهمػػػػػػػة، ال زػػػػػػػاء الرقسػػػػػػػْ  ،ا

 1تىرٚىتا

عػػػػؼ السعمؾهػػػػات لتحػػػػديات ىت وفْ تاىٓاورة قؾاػػػػة عىً ثؽ ى ثدارة اٚلكتروىيػػػػة ا ا٘ـ فاٌٚتها
 :ٌهٍاف أهدارة اٚلكتروىية ٘اٌهٓة أعمِ ف الدٚئل هر السزاد عاهؼ ٓ ٓالعالؼ الرقسْ و

السعمؾهػػػات و الاياىػػػات لسػػػؽ أرادٌػػػا تاحة ؿ إ ٛف هذ الاػػػرار ت اداء واٖافاعمٓة ف تحسٓ 1.
ف هؿ البحػػج ألػػْ سائؿ و ٛف هود هجٍؿ عمٍٓا  أقالحرػػؾؿ هكاىٓة ، واعمٍٓالتدػػٍيل الحرػػؾؿ 

 الذبكة الدا مية الستؾفرة ٌا عمِ دجواتؿ  ٛ

ف هكاف أؼ هسٍؾلة الد ؾؿ الػِ الذػبكة الدا ميػة  ثحٓف هؿ السؾعف فْ عهالسروىة  -2
دارة ٘داـ التظاياػػػػػػات ا است السكتػػػػػػب   ح ث أفًٓ حٓب غرٓلمؿيػػػػػػاـ بالعسػػػػػػل الػػػػػػهؼ فًٓ د جوآتد ق

 اٚلكتروىية ليس لٍا حدود.

 ف  اٚدرات الستباعدة جغراؼيا.  ٓد  عف عت ٚجتهاعاد اعاسٍؾلة  -3

لمسػػػػػػػػػػؾع يؽ و الز ػػػػػػػػػػائؽ ٓة دار٘ٛت اوؿ التعميسػػػػػػػػػػات و السعػػػػػػػػػػاه ة وعرسسػػػػػػػػػػٍؾلة و -4
 والسراجعيؽ 

ف  ا٘ىا ة عالسٍسػة ي ذ ٍوـ تادة حواجٍة ؿ و ٛف هت السراجعيؽ هعاهٛء ىٍاسٍؾلة إ -5
 رػ ٖ الدوائر ا

 ف الكؾارث والعؾاهل الظايعيةحهآتٍا هظ الاياىات و السعمؾهات وح ف وٓزت سٍؾلة  -6 

                                                           
 27.، ص2005دارة العاهة، ٘د اهعٍالعر ية، السسمكة العر ية الدعؾدية،  ٓااتٍا طتؽ فادارة ا٘لكتروىية وأ٘ا :د غالبسعف ٓاسٓ 1



 الادارة الإلكتخونية                                                                                           الفرل الثاني: 

20 

ؿ   ط  اٚجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػراءات  داسع  فْ  ت سٓؿ  وا شكدارة  ا٘لكتروىيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ٘اٌهٓة  ف  أتكه
وػ الخػػػػػػدهات التػػػػػػْ تاػػػػػػدـ لمسػػػػػػؾاطشيؽ ، كسػػػػػػا تكػػػػػػؾف هستؿ ٓجا ا عس إهآىعكذا ٌالسؤسدػػػػػػات،  و

 الخدهات السادهة أك ر جؾدة. 

 :دارة الإلكتخونيةلإص اخصائالسظمب الثاني : 

دارة ٘ف اعؼ تجعمٍا ت تمدارة ا٘لكتروىيػػػػػػػػة الدػػػػػػػػسات السسيػػػػػػػػزة  التػػػػػػػػْ ٘ص ا   ائد ٓا 
 :ها ٓمْص بالهكر ى  ٌارز ف أهالعاهة و

فْ  الؾاسػػػػعة  تىا  ر  ؽ  اطىف  عرج  ىٍا  ٚ  ت أٓعىْ  ذا  ٌو  :ٓةإدارىٍا  عهمٓة  إ 1.
 .التغييرٓعة رست واف كاىا سٓاساداؼ أو ٌٖا دٓدفْ  تحواء  سدارة  ٘ا

ا٘لكتروىػػػػػػػػػػػػْ و الاراػػػػػػػػػػػػد ا٘لكتروىػػػػػػػػػػػػْ ،  ؼشٓرٖف اهوف تتكث حٓورؽ:  ٛ إدارة ىٍا إ 2.
ف  عالٍػػػاتف  السحسػػػؾؿ،  السػػػؤتسرات  ا٘لكتروىيػػػة والعسػػػل  فْ  ؿ  تتهث .الػػػخ ...الرسػػػائل الرػػػؾتية

 ش كة.ت   ٛد  و  و ع

 ٍٓا  وظهب  ه اىْ    هة  ٚستعاالػػػػػػػػػػػػػػػػػِ  فْ  حاجة  ت  ليدػػػػػػػػػػػػػػػػا  ىر ٛ ٚىتإدارة  3.
وف ٓ مح ٓكزة الحاسػػػؾب ،وجٍض أ عب ستعآك ْ ٚدود  وهحر   غٓف  هكاوهكاىتٍػػػا  وإىسػػػا  

 .ـ  ٍا ه ىِ   ؽ ٓ ٓالسا ْ فْ دارة كايرة كاىا ٘هارا 

ـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػيؽ  ٓىٍف العػػػػػػػػػػػػػػػػاهميؽ أو  ٓواء سر ه اشوحْ ؿ ت اعؿ تهثث حٓ  :فهاز ٛ إدارة  4.
ساعة فْ  24أؼ  07/24دة  قاعؽ فؿ وتعهالز ػػػائؽ،  السػػػؾردٓؽ و اٖطػػػراؼ اٖ ػػػرػ ، كسػػػا أىٍػػػا 

 1رة  ه اشـ ٓاأ 7 اليؾـ وطؾؿ

ـ السشتجػػػات تسمٓالسعػػػاهٛت  التجاراػػػة  وفْ الؾثػػػائس الؾرؾيػػػة فٍٓا ت  ت إدارة آت ح  أىٍا 
 .دجٍ دوف  الكتروىيا 

                                                           
  22ص2007ر ٓسه ، د ىشمةرور، غس أجاهعة ع ا، 2، العدد ٓةدار٘وآة دٚقت اؿ البحؾث ا ٓأهجمة  : ةوحجف  د حهٓ، ىْدوكافٓة عٓ 1
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د  تساعدارة  ا٘لكتروىيػػة ٘روع  افْ  هشإف  التاشيػػة  السدػػتخدهة    :يةدارلإالدــيظخة  ا 5.
ت  السؾاطشيؽ  تت ع  هعاهٛالخمل  وقع  وتو السدتسرة  والسباشرة ٓة  دار٘الرقابة اعمِ  ه اع ة  

 .الحكؾهة رحتكاآهىع  ف  الايروقراطية  وهوالتاميل  

داـ  التكشمؾجيػػػػػا  ست ود  اتعؿ  الذػػػػػباب  الػػػػػهؼ  جٓلػػػػػدػ   ا ة  و:ب  السػػػػػؾاطشيؽ جم 6.
 .1ـحٓاتٍف تٓف روهٍها ه زءجت    حالحدٓ ة  والتْ  أ

الدػراعة ٚستجا ة اهكاىاتٍا ؿ إ  عؿ التاشيػة وٓهكىٍا   ع :ىة رهدارة ا٘لكتروىية إدارة ٘ا 7.
 .لٗحداث 

 
 : ٓؾ ح  رائص اٚدارة اٚلكتروىية 01الذكل رقؼ  

 السردر :هؽ إعداد الظالاتاف

 
                                                           

العمؾـ الدياسية والعٛقات   فْدة الساجدتير شٍارة  لشيل كذهالدوؿ العر ية،  ٓااتٍا فْ طتإدارة  السرافس العاهة عمِ دارة ا٘لكتروىية٘ر اتأثٓ :دحهار ه تا  1
 12،ص2007ـ العمؾـ الدياسية و العٛقات الدولية، قسـ، ٘عٛة العمؾـ  الدياسية واكمٓدة،  ف  ؼ سوٓة الجزائر جاهعالدولية، 
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 الإلكتخونية الإدارة ومتظمبات عشاصخالسبحث الثاني : 
 الإلكتخونية الإدارة عشاصخ  :الأول  السظمب

إف تظايس اٚدارة اٚلكتروىية  ٓتظمػب تٍيلػة الايلػة السشاسػبة ٚىظػٛؽ ىذػاطٍا كػْ تػتسكؽ هػؽ 
تش يػػػه هػػػا ٌػػػؾ هشػػػؾط  ٍػػػا، فتظايػػػس اٚدارة اٚلكتروىيػػػة يجػػػب اف ٓراعػػػْ تػػػؾافر عػػػدة عشا ػػػر و 

ا فْ هآمْ:  هتظمبات يسكؽ ذكرٌ
 :(22)تذسل عشا ر ا٘دارة اٚلكتروىية ثٛثة هكؾىات أساسية كالتالْ 

يزػؼ السكؾىػات الساديػة لمحاسػؾب وهمحااتػً وهختمػف   (Hardware) : عتاد الحاسـؾب  -
 .ىغسً

 Operating : تذػسل  ػراه  الشغػاـ ه ػل ىغػؼ التذػغيل ( Software )البخمجيـات  -
Systèmes    

 وىغػػػؼ إدارة الذػػػبكة ، الجػػػػداوؿ اٚلكتروىيػػػة ، أدوات تػػػػدقيس الارهجػػػة ، كسػػػػا تزػػػؼ  ػػػراه 
ه ػػػل  ػػػراه  الاراػػػد اٚلكتروىػػػْ ،  ػػػراه  التجػػػارة ، قؾاعػػػد الاياىػػػات ، و ػػػراه  إدارة التظاياػػػات ، 

 السذروعات ، إ افة إلِ هختمف الذبكات ) ا٘ىترىا ، ا٘كدتراىا ، ا٘ىتراىا(

وكل ها يذسل رأس  Digital Leaderships)  : إذ تس ل الؿيادات الرقسيةصشا  السعخفة  -
سحممؾف لمسؾارد السعرؼية، فػدور  ػشاع السعرفػة يسكػؽ فػْ هحاولػة الساؿ ال كرؼ والسدٓروف، وال

 مػػس ثاافػػة هعرؼيػػة جدٓػػدة دا ػػل ا٘دارة اٚلكتروىيػػة، عػػؽ طراػػس تغييػػر طػػرؽ الت كيػػر، وترؾيػػة 
 أساليب العسل اٚدارؼ، وفس ها ٓتعاهمؾف بً هؽ  ارات وهعارؼ فْ هجاؿ السعمؾهاتية.

 
 
 
 
 

                                                           

 .29(عذؾر عاد الكراؼ، هرجع ساس ذكري، ص 22)
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 الإلكتخونية الإدارة متظمبات  :الثاني   السظمب
 متظمبات تظبيق الادارة الالكتخونية في الخجمات العسؾمية: -1

 :(23)ستحاوؿ تاديؼ الستظمبات الٛزهة فْ عسمية التظايس  و التْ ىهكر هشٍا

تشحرػػػر الستظمبػػػات اٚداراػػػة واٖهشيػػػة الؾاجػػػب هراعاتٍػػػا عشػػػد  الستظمبـــات الاداريـــة والامشيـــة:
 تظايس اٚدارة اٚلكتروىية فْ العشا ر التالية:

و ػػػػػع اسػػػػػتراتيجية و ظػػػػػط التأسػػػػػيس: والتػػػػػْ يسكػػػػػؽ أف تذػػػػػسل ادارة، او ٌيلػػػػػة عمػػػػػِ  -
السدػػػػػػػػتؾػ الػػػػػػػػؾطشْ لٍػػػػػػػػا وعػػػػػػػػائف التخظػػػػػػػػيط، والستابعػػػػػػػػة والتش يػػػػػػػػه لسذػػػػػػػػاراع اٚدارة  

هي السرحمػة ٚ ػد هػؽ تػؾفير الػدعؼ، والتأٓيػد هػؽ طػرؼ اٚدارة العميػا اٚلكتروىية، وفْ ٌػ
 فْ الٍرـ اٚدارؼ، هع تؾفير هخررات هالية كاؼية ٘جراء التحؾؿ السظمؾب.

تػػػؾفير الاشيػػػػة التحتيػػػػة لػػػٙدارة اٚلكتروىيػػػػة: إذ ٚ ػػػػد هػػػػؽ العسػػػل عمػػػػِ تظػػػػؾار هختمػػػػف  -
تدعْ شبكة واسعة، وهدػتؾعبة شبكات اٚتراٚت بسا ٓتؾافس هع  يلة التحؾؿ التْ تد

سػػػػاؿ التجٍيػػػػزات التاشيػػػػة اٖ ػػػػرػ هػػػػؽ هعػػػػدات،  لمكػػػػؼ الٍائػػػػل هػػػػؽ اٚترػػػػاٚت، دوف اٌ
 واجٍزة وحاسبات الية، و هحاولة تؾفيري واتاحتة لٗفراد والسؤسدات.

ػها بإعػادة تشغػيؼ  - تظؾار التشغيؼ ا٘دارؼ والخدهات والسعػاهٛت وفػس تحػؾؿ تػدراجْ وٌ
لٍيكميػػػة، وهختمػػػف الؾعػػػائف الحكؾهيػػػة، بسػػػا يجعمٍػػػا تشدػػػجؼ و الجؾاىػػػب والسحػػػددات ا

 هبادغ اٚدارة اٚلكتروىية.
مػػة تستمػػػ زادا هعرؼيػػا  - هتظمػػب الك ػػاءات الستخررػػة: أؼ  ػػرورة وجػػؾد ٓػػد عاهمػػة هؤٌ

 يحيط بسبادغ التادـ التاشْ.
 .و ع التذراعات الااىؾىية الٛزهة لتظايس اٚدارة اٚلكتروىية  -

 

                                                           

 .26 -24( عذؾر عاد الكراؼ،  هرجع ساس ذكري، ص ص 23)
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 سية: الستظمبات الديا

حيػػػػج تترجسٍػػػػا وجػػػػؾد ارادة سياسػػػػية داعسػػػػة ٚسػػػػتراتيجية التحػػػػؾؿ اٚلكتروىػػػػْ، وهدػػػػاىدة 
لسذػػاراع اٚدارة ا٘لكتروىيػػة، عػػؽ طراػػس تاػػديؼ العػػؾف السػػادؼ والسعشػػؾؼ السدػػاعد عمػػِ اجتيػػاز 

 العؿبات وتظؾار  راه  التحؾؿ اٚلكتروىْ واٚدارة اٚلكتروىية.

 الستظمبات الاقترادمة والاجتساعية: 

اذ تذػػسل العسػػل عمػػِ  مػػس تعالػػة اجتساعيػػة هدػػاعدة، وهدػػتؾعبة لزػػرورة التحػػؾؿ لػػٙدارة 
اٚلكتروىية وعمِ درايػة كاؼيػة بسزايػا تظايػس الؾسػائل التاشيػة فػْ اٚجٍػزة اٚداراػة اٚلكتروىيػة، 

زة اٚداراػػة هػػع اٚسػػتعاىة  ؾسػػائل وعمػػِ درايػػة كاؼيػػة بسزايػػا تظايػػس الؾسػػائل التاشيػػة فػػْ اٖجٍػػ
اٚعٛـ، هع  رورة تػؾفير السخررػات الساليػة الكاؼيػة لتغظيػة اٚى ػاؽ عمػِ هذػاراع اٚدارة 
سػػاؿ اٚسػػت سار فػػْ هيػػداف تكشؾلؾجيػػا السعمؾهػػات واٚترػػاؿ وايجػػاد هرػػدر  اٚلكتروىيػػة دوف اٌ

 تسؾال لٍا تستاز بالديسؾهة عمِ السدتؾػ السركزؼ والسحمْ.

 بات البشية التحتية للاترالات:  متظم

تػػػرتبط بإيجػػػاد حؾاسػػػيب الكترزىيػػػة وىغػػػؼ  ياىػػػات هتكاهمػػػة واكذػػػاؾ الكتروىيػػػة فػػػْ اٚهكػػػاف 
العسؾهيػػػة، والٍؾاتػػػف وال اكدػػػات، وتعسػػػل  شيػػػة اٚترػػػاٚت عمػػػِ زاػػػادة التػػػرابط  ػػػيؽ هختمػػػف 

ؽ هبػػػادرة الكتروىيػػػة اٚجٍػػػزة اٚداراػػػة دا ػػػل الدولػػػة، وتختمػػػف هتظمبػػػات اٚدارة اٚلكتروىيػػػة  ػػػي
وا رػ حدب  راه  التحؾؿ اٚلكتروىْ وتبعا لحجؼ السذروع الهؼ يدػتٍدؼ اٚتستػة الكميػة او 

 الجزئية لؾعائف واىذظة السشغسات اٚداراة.

 السظمب الثالث: وعائف الإدارة الإلكتخونية

والسألؾفػػة لػٙدارة ا٘لكتروىيػة هجسؾعػػة هػؽ الؾعػػائف التػْ تذػػبً تمػػ الؾعػػائف السؾجػؾدة 
عمػػػِ هدػػػتؾػ ا٘دارة التاميديػػػة و الروتيشيػػػة ف إٚ أف ٌػػػهي الؾعػػػائف أ ػػػبحا أك ػػػر هردوديػػػة 
ػها هػا سػتتؼ ا٘شػارة إليػً هػؽ  ػٛؿ ٌػها السظمػب و يػاف  وفاعمية فػْ عػل ا٘دارة ا٘لكتروىيػة وٌ

ها عمِ هدتؾػ الؾعائف.  ال روؽ  يؽ ا٘دارتيؽ وٌ
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 :نسؾذج الإدارة الإلكتخونية 

الاارغ عمِ هعرفة وإطٛع كاهل  ؾعائف ا٘دارة ا٘لكتروىية، ٚ  د هؽ اٚطػٛع ليكؾف 
عمػػػِ الشسػػػؾذج السدػػػتخدـ حاليػػػا لػػػٙدارة ا٘لكتروىيػػػة حيػػػج ىتؾ ػػػل عشػػػد اٚطػػػٛع عمػػػِ ٌػػػها 
الشسػػؾذج بػػأف ٌػػهي ا٘دارة تعتسػػد عمػػِ أحػػدث تكشؾلؾجيػػا ٌػػها الاػػرف، وٚ يسكػػؽ أف تكػػؾف ٌشػػاؾ 

ها هؾ ح فْ الذكل التالْ:إدارة إلكتروىية ىاجحة د  وف اٚعتساد عميٍا وٌ

 نسؾذج الإدارة الالكتخونية 02شكل رقؼ 

 
عػػٛء عاػػد الػػرزاؽ الدػػالسْ، الدػػيمظْ، ا٘دارة اٚلكتروىيػػة، د.ط، دار وائػػل لمشذػػر،  السرــجر:

 .25، ص 2008عساف، اٖردف، 

عمػػِ وعي ػػة التخظػػيط هػػؽ قػػد ٚ ٓتزػػح تػػأثير ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة  أولا: التخظــيا الإلكتخونــي
حيج التحدٓد العػاـ، حيػج أف التخظػيط التاميػدؼ والتخظػيط ا٘لكتروىػْ ٍٓػدؼ كػل هشٍسػا إلػِ 
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و ػػع اٌٖػػداؼ وتحدٓػػد وسػػائل تحؿياٍػػا، إٚ أف التػػأثيرات اٖساسػػية يسكػػؽ أف تػػرد فػػْ ثػػٛث 
:ْ  24هجاٚت وٌ

ة والاا مػػة لمتجدٓػػد أف التخظػػيط ٌػػؾ عسميػػة دٓشاهيكيػػة فػػْ اتجػػاي اٌٖػػداؼ الؾاسػػعة والسرىػػ
والتظؾار السدتسر  ٛفا لمتخظيط التاميدؼ الهؼ يحدد اٌٖداؼ هؽ أجل تش يهٌا فْ الدشؾات 

 الاادهة وعادة ها ٓؤثر تغيير اٌٖداؼ سمبا عمِ ك اية التخظيط.

ا فػْ  إف فكرة تاديؼ العسل ا٘دارؼ  يؽ إدارة تخظيط والاائسيؽ بأعساؿ التش يه ٓتؼ تجاوزٌ
ة ا٘لكتروىيػػة ، فجسيػػع العػػاهميؽ يدػػاٌسؾا بػػالتخظيط ا٘لكتروىػػْ هػػع كػػل فكػػرة تشذػػأ، عػػل ا٘دار 

ري  فػػْ كػػل هؾقػػع وفػػْ كػػل وقػػا لكػػْ تتحػػؾؿ إلػػِ فر ػػة عسػػل، والتخظػػيط التاميػػدؼ فػػْ جػػؾٌ
التخظػيط هػؽ أعمػِ إلػِ أسػػ ل فػْ حػيؽ أف التخظػيط ا٘لكتروىػْ ٌػػؾ تخظػيط أفاػْ فػْ إطػػاري 

  25دارة والعاهميؽ.العاـ وهتدا ل بذكل كاير  يؽ ا٘

هػػؽ  ػػٛؿ الجػػدوؿ الػػهؼ سػػتتؼ ا٘شػػارة إليػػً والسٛحػػع عميػػً ٌػػؾ اىتاػػاؿ وعي ػػة التخظػػيط 
هػػػؽ السدػػػتؾاات ا٘داراػػػة العميػػػا إلػػػِ السدػػػتؾاات ا٘داراػػػة الػػػدىيا أؼ هذػػػاركة كػػػل هػػػؽ ا٘دارة 

يديػػة والعػػاهميؽ فػػْ التخظػػيط والتش يػػه عمػػِ عكػػس السؾجػػؾد والسٛحػػع عمػػِ هدػػتؾػ ا٘دارة التام
ها كسا ساس ذكري. وهؽ ٌشا تتجمِ لشا ال روؽ  يؽ ا٘دارتيؽ عمِ هدتؾػ وعي ة التخظيط.  وٌ

  

                                                           
ر ودياىا جسيل الشسرؼ، هدتؾػ تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ جاهعة اليرهؾؾ هؽ جٍة ىغر الٍيلة التدرادية  مي ة هرظ ِ أ ؾ عاشؾ  24

 .220 -200، ص ص2013، 02، العدد09وا٘داراتيؽ، السجمة اٚردىية فْ العمؾـ التر ؾاة، السجمد 
 .200ى س السرجع، ص  25
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 يؾضح الفخق بيؽ التخظيا التقميجي والالكتخوني: 03رقؼ  شكل

 
ىجؼ عاؾد ىجؼ، ا٘دارة اٚلكتروىية، د.ط، دار السراخ لمشذر، الرااض، الدعؾدية،  السرجر:

 .238، ص 2004

فْ الذركات السادية التاميدية لً هزايا ك يرة فْ التٍيلة السدباة لسا تراد أف إف التخظيط 
راة لمذركات هػؽ أجػل تحايػس هيػزة تشافدػية  تكؾف عميً الذركة والتحدٓد الستأىْ لمادرات الجؾٌ
فْ الدؾؽ التخررية السػدروس لمسػؾارد،  يشسػا ىجػد أف التخظػيط ا٘لكتروىػْ ٓتسيػز بالسروىػة 

غيرات الدراعة فْ الايلة واىتااؿ وعي ة التخظػيط هػؽ السدػتؾاات ا٘داراػة العميػا واٚستجابة لمت
إلِ السدتؾاات الدىيا، با٘ ػافة إلػِ هذػاركة الز ػائؽ فػْ التخظػيط وو ػع اٌٖػداؼ فػْ عػل 

           26هشافدة هؾاقع الؾاب.

كسػػا يدػػتخدـ التخظػػْ اٚسػػتراتيجْ لتحايػػس اٌٖػػداؼ اٚسػػتراتيجية، هػػع اٚعتسػػاد عمػػِ 
تبدػػيط ا٘جػػراءات واسػػتخداـ ىغػػؼ جدٓػػدة لمسعرفػػة ه ػػل : ىغػػؼ دعػػؼ الاػػرار الػػشغؼ الخايػػرة وىغػػؼ 

                                                           
 .55ٓؾسف محمد ٓؾسف أ ؾ أهؾىة، السرجع الدا س،  ص  26
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الذػػبكات، هسػػا يدػػاعد عمػػِ تحدػػيؽ العسميػػات والتشاػػؤ والرفػػع هػػؽ ك ػػاءة التخظػػيط والزاػػادة هػػؽ 
 27ذ الارارات.فعالية  شع واتخا

 يؾضح الفخق بيؽ التخظيا التقميجي والتخظيا الالكتخوني (01رقؼ ) ججول

 التخظيا الالكتخوني التخظيا التقميجي
  ظط هتعددة لٛستجابة لمغروؼ السختم ة  ظة واحدة تؾجً أعساؿ واتجاي الذركة

 ظػػة طؾامػػة أو هتؾسػػظة أو قرػػيرة اٖهػػد ٚ 
 يال أهدٌا عؽ سشة واحدة

قرػػػػيرة وآىيػػػػة أهػػػػدٌا أيػػػػاـ، أسػػػػا يع أو  ظػػػػط 
 فرل أو شٍر

 
الخظػػػػػػػة تحػػػػػػػدد اٌٖػػػػػػػداؼ وهراحػػػػػػػل ووسػػػػػػػائل 

 تش يهٌا
الخظػة قؾاعػد بدػيظة أو هاػدأ عػاـ واحػد ٓرشػػد 

 اٚتجاي وٚ يايدي
اٚلتػػػػزاـ بالخظػػػػة  ػػػػرورؼ لجسػػػػع السدػػػػتؾاات 

 لغرض التشديس ووحدة اٚتجاي
الخظة هرىة جدا هػؽ أجػل اٚلتػزاـ باٚسػتجابة 

 ٓشاهيكية لمتغيراتالد
الخظػػة ترتكػػز عمػػِ اٖسػػؾاؽ الستغيػػرة والز ػػائؽ  الخظة ترتكز عمِ قدرات الذركة

 وحاجاتٍؼ أىية والسحتسمة.
الخظػػة تػػأتْ هػػؽ عػػدـ الاػػدرة عمػػِ العسػػل هػػؽ  السخاطرة تأتْ هؽ عدـ اٚلتزاـ  تش يه الخظة

  ارج الخظة
اٚ تكػػػػػار  ػػػػػرورؼ هػػػػػؽ أجػػػػػل و ػػػػػع الخظػػػػػة 

 اٖفزل
اٚ تكػػػػػػار  ػػػػػػرورؼ عشػػػػػػد التش يػػػػػػه لٛسػػػػػػتجابة 

 لمغروؼ الستغيرة
السػػػػػػػدٓروف ٌػػػػػػػؼ السخظظػػػػػػػؾف والعػػػػػػػاهمؾف ٌػػػػػػػؼ 

 السش هوف 
السخظظػػػػػػػؾف ٌػػػػػػػؼ السبػػػػػػػادروف هػػػػػػػؽ السػػػػػػػدٓراؽ 

 والعاهميؽ
  

                                                           
 .243ىجؼ عاؾد ىجؼ، ا٘دارة ا٘لكتروىية، هرجع سا س، ص  27
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اٌٖػػػداؼ عاهػػػة، غاهزػػػة، واحتساليػػػة  درجػػػة  اٌٖداؼ وا حة وقا مة لمؿياس
 عالية

ه تؾحػػػة حدػػػب ال ر ػػػة فػػػْ الدػػػؾؽ الؾسػػػائل  الؾسائل هحددة  دقة لزساف الشجاح
 وحدب الز ائؽ

هعػػػآير الخظػػػة أداة رئيدػػػية فػػػْ ترشػػػيد اٖداء 
 وتعزازي

ال اػػة ٌػػْ اٖداة الرئيدػػية فػػْ هػػا ٌػػؾ هظمػػؾب 
 فْ إىجاحً هؽ أجل الذركة.

ىجػؼ عاػؾد ىجػؼ، ا٘دارة اٚلكتروىيػػة، د.ط، دار السػراخ لمشذػر، الراػاض، الدػػعؾدية،  السرـجر:
 .243، ص 2004

 ثانيا: التشغيؼ الإلكتخوني

يعتاػر التشغػػيؼ ا٘لكتروىػػْ وعي ػػة إداراػػة هكسمػػة لؾعي ػػة التخظػػيط حيػػج تحؾلػػً إلػػِ واقػػع 
قا ػػػل لمتش يػػػه وىتيجػػػة لمتغييػػػرات والتظػػػؾرات الكايػػػرة فػػػْ هجػػػاؿ اسػػػتخداـ تكشؾلؾجيػػػا السعمؾهػػػات 

مػف السدػتجدات أ بحا عسمية التشغيؼ تتؼ بذكل أك ر ك اءة وفعالية وقادر عمِ هدػآرة هخت
 حيج أ بح ٌها التشغيؼ يعرؼ بالتشغيؼ ا٘لكتروىْ.

يسكػػؽ تؾ ػػيح هػػدػ هدػػاٌسة ا٘دارة ا٘لكتروىيػػة فػػْ تظػػؾار عسميػػة التشغػػيؼ هػػؽ  ػػٛؿ 
  28الشااط التالية:

 التشغيؼ ا٘لكتروىْ ٌؾ تشغيؼ هرف يدسح باٚتراؿ والتعاوف  يؽ هختمف اٖفراد؛ 
 ؽ عػػؽ طراػػس الذػػبكة الدا ميػػة التذػػايػ الؾاسػػع  ػػيؽ جسيػػع العػػاهميInternet  ٌػػها هػػا يحاػػس

 الرٛت الاائسة فْ الؾقا الحؿياْ وفْ كل هكاف فْ السؤسدة؛
  ْتحايس هتغيرات هٍسػة فػْ قػؾة العسػل هسػا ٓػشعكس بذػكل كايػر عمػِ السؤسدػة وتتجدػد فػ

 جاىايؽ؛
                                                           

هؾسِ عاد الشا ر، محمد قراذْ، هداٌسة ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ تظؾار العسل ا٘دارؼ هؤسدات التعميؼ العالْ دراسة حالة كمية العمؾـ  28
عمِ الرابط:  هتاح 94، ص2001، الجزائر، 02والتكشؾلؾجيا بجاهعة بدكرة هجمة الباحج، العدد

WWW.journal.cybrariams.org/indes/php!option=c,m ce tent         
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  س استخداـ عساؿ ذوؼ تخررات وهٍػارات عاليػة واسػتخداـ العػاهميؽ عػؽ بعػد عمػِ أسػا
 الحاسؾب.

 ثالثا: التشفيح الإلكتخوني

تذير عسمية التش يه ا٘لكتروىْ إلِ ها سيتؼ تأدٓتً هؽ أعسػاؿ وهٍسػات تػؼ التخظػيط لٍػا 
هدباا با٘ افة إلِ تشغيؼ تش يهٌا وفاا ٖسس عسمية التش يػه تؤكػد الدقػة والؾ ػؾح فػْ تظايػس 

ها ها تؼ التخظيط لً وتجدر ا٘شارة إلِ أف عسمية التش يه ٓت ؼ هتابعتٍا بذكل هباشر وفؾرؼ وٌ
هػػا يسيػػز التش يػػه ا٘لكتروىػػْ عػػؽ الجؾاىػػب التاميديػػة فػػْ التش يػػه  ػػسؽ ا٘دارة اٚعتياديػػة فػػأؼ 

 29 مل فْ عسمية التش يه ٓتؼ هعرفتً برؾرة هباشرة وليس بعد اىتٍاء عسمية التش يه.

 رابعا: الخقابة الإلكتخونية:

تابعػػػػة تش يػػػػه الخظػػػػط باسػػػػتسرار و هحاولػػػػة اكتذػػػػاؼ تعػػػػرؼ الرقابػػػػة ا٘لكتروىيػػػػة بأىٍػػػػا ه
اٚىحرافػػات عػػؽ الخظػػط واٌٖػػداؼ السحػػددة، هػػع تحدٓػػد أسػػباب اٚىحػػراؼ واتخػػاذ ا٘جػػراءات 

  30الٛزهة، ولٍا العدٓد هؽ السزايا:

 أىٍا تحاس الرقابة السدتسرة  دٚ هؽ الرقابة الدوراة؛ .1
 ػػػدٚ هػػػؽ الرقابػػػة الاائسػػػة عمػػػِ تحايػػػس الرقابػػػة بالؾقػػػا الحؿياػػػْ وفػػػْ أف الحؿياػػػْ   .2

 السا ْ، فٍْ تحاس الرقابة بالشارات  دٚ هؽ الرقابة بالتاارار؛
الحػػد هػػؽ الس اجػػات الدا ميػػة فػػْ الرقابػػة فػػٛ شػػْء ٓت ػػاقؼ دا ػػل السشغسػػة دوف هعرفتػػً  .3

ها هسا يامص إلِ الحد اٖدىِ هؽ الس اجات الدا مية؛  أوٚ وٌ
ىخػراط الجسيػع فػْ هعرفػة هػاذا ٓؾجػد فػْ السشغسػة أف الرقابة ا٘لكتروىيػة تدػاعد عمػِ ا .4

إلػػِ حػػد كايػػر، هػػؽ أجػػل تحايػػس هدػػتمزهات الرقابػػة والحػػد هػػؽ الس اجػػات واٖزهػػات فػػْ 
 السشغسة.

                                                           
 .200 مي ة هرظ ِ أ ؾ عاشؾر ودياىا جسيل الشسرؼ، هرجع سا س، ص  29
 40ىجؼ عاؾد ىجؼ، ا٘دارة ا٘لكتروىية، هرجع سا س، ص 30
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 خامدا: القيادة الإلكتخونية:

ٌػػْ الاػػدرة عمػػِ هعاهمػػة الظايعػػة البذػػراة أو التػػأثير فػػْ الدػػمؾؾ البذػػرؼ لتؾجيػػً الشػػاس 
عمػِ اكتدػاب طػاعتٍؼ وتعػاوىٍؼ والاائػد ٌػؾ هػؽ ٓتػؾلِ أدارة  ىحؾ ٌدؼ هذػترؾ بظرااػة تعسػل

داؼ هعيشة إذف الؿيادة ا٘لكتروىيػة تعتسػد عمػِ الاائػد ا٘لكتروىػْ  جساعة هؽ اٖفراد لتحايس أٌ
ذو الخرائص اٖك ر هٛئسة هع  يلة اٖعساؿ ا٘لكتروىية الستدسة بالدرعة والتغييػر و رػ ة 

ادة ا٘لكتروىيػػػة السعػػػارؼ التاشيػػػة ه ػػػل تاشيػػػة السعمؾهػػػات عاهػػػة فإىػػػً يجػػػب أف تتػػػؾفر فػػػْ الؿيػػػ
 31والحاسبات ألية وشبكات اٚتراؿ ا٘لكتروىية والارهجيات الخا ة  ٍا والتعاهل هعٍا.

ػػػؾ السػػػد ل الرػػػمب لمؿيػػػادة الاائسػػػة عمػػػِ قػػػؾة التشغػػػيؼ،  السػػػد ل السرتكػػػز عمػػػِ السٍػػػاـ وٌ
ػػؾ السػد ل السػػرف  الاػائؼ عمػػِ قػؾة الذخرػػية وقػؾة العٛقػػة  والسػد ل السرتكػز عمػػِ العػاهميؽ، وٌ

 ػػػيؽ الاائػػػد والسرؤوسػػػيؽ، لاائػػػدٌؼ وتػػػأثيري فػػػيٍؼ، فػػػْ عرػػػر ا٘ىترىػػػا وتكشؾلؾجيػػػا السعمؾهػػػات، 
فٛ ػػػد أف ٓػػػؤثر ذلػػػػ عمػػػِ إدارة السشغسػػػة وطايعػػػة عٛقاتٍػػػا هػػػع الايلػػػة الدا ميػػػة والخارجيػػػػة، 

كػؾف ؾيػادة ذات حػس تكشؾلػؾجْ، وتغيير ىسػط الؿيػادة اهديػة إلػِ إلكتروىيػة، واغٍػر ذلػػ فػْ ت
ووجػؾد قائػد قػادر عمػِ أبعػاد ٌػها التظػؾر والعسػل عمػِ تؾعيػف هزايػاي لتكػؾف جػزءا هػؽ السيػزة 

 التشافدية لمسشغسة.

 مقارنة بيؽ القادة التقميجييؽ والقادة الالكتخونييؽ 02ججول رقؼ 

 القائج الالكتخوني  القائج التقميجي
 هرتاب  -هبذر شجاع هتياع 

 اٖسرع حركة - راح باؾة سراع الحركة  -قماْ -ودؼ
 هتعمؼ  تكشؾلؾجيا السعمؾهات عمِ اٖقل  شبً هتعمؼ  تكشؾلؾجيا السعمؾهات 

 ك يف التركيز  وا ح التركيز 
 يحب الغسؾض  يكري الغسؾض 

                                                           
 39السرجع ى دً، ص 31
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 يعاىْ هؽ قمس ال رل  يؽ السجاٚت  يعاىْ هؽ قمس تحدؼ التكشؾلؾجيا
 ىسؾذج فْ الحكؼ الجيد   اتْ ىسؾذج فْ الحكؼ اله

 سشة  38العسر  سشة 57العسر 
ىجػػػػؼ عاػػػػؾد ىجػػػػؼ، ا٘دارة اٚلكتروىيػػػػة، د.ط، دار السػػػػراخ لمشذػػػػر، الراػػػػاض،  السرــــجر:

 .238، ص 2004الدعؾدية، 

 سادسا: اتخاذ القخار

ْ اتخاذ الاػرارات وتػتؼ هػؽ  ػٛؿ أداء  ٓت س رجاؿ ا٘دارة عمِ أف ٌشاؾ وعي ة أ رػ وٌ
 32وعي ة هؽ الؾعائف الداباة وتتس ل هراحل عسمية اتخاذ الارار فْ:كل 

 تحدٓد وتذخيص السذكمة؛ .1
 تحميل السذكمة؛ .2
 ر د  دائل الارارات فْ  ؾء الغروؼ الايلية؛ .3
 ا تيار الادٓل اٖىدب؛ .4
 تش يه وهتابعة الارار السشاسب. .5

  

                                                           
ا٘لكتروىية فْ الجاهعات ال مدظيشية، رسالة هادهة لشيل درجة الساجيدتر فْ الدراسات التر ؾاة سارؼ عؾض الحدشات، هعياات تظايس ا٘دارة  32

 .41، ص2014الااٌرة، 
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 خلاصة الفرل: 

ػػؼ الستظمبػػات تحدػػيؽ الخدهػػة  هػػؽ  ػػٛؿ ال رػػل تاػػيؽ لشػػا اف اٚدارة اٚلكتروىيػػة تس ػػل احػػد اٌ
العسؾهيػػػػة ٚسػػػػػيسا فػػػػػْ عػػػػػل التظػػػػػؾر الكايػػػػر الحا ػػػػػل عمػػػػػِ هدػػػػػتؾػ تكشؾلؾجيػػػػػا السعمؾهػػػػػات 
واٚتراؿ والؾتيرة الستدارعة التْ ٓتظؾر  ٍا الشغاـ العالسْ، فا اٚدارة اٚلكتروىية تداٌؼ فػْ 

ؼ الحماة اٌٚؼ فْ اٚدارة الحدٓ ة، ولٍػها تظؾار وتحد يؽ الخدهات السادهة لمسؾاطشيؽ باعتبارٌ
ىجد هعغؼ الدوؿ والحكؾهات تدا س الزهؽ لتاديؼ  دهات ترقِ الِ تظمعات السؾاطشيؽ وتماػْ 

 احتياجاتٍؼ . 

 

 

 



 

 

 
 الخجمة العسؾمية و تظبيقاتيا الفرل الثالث:

 
 تسييج:

 السبحث الأول: واقع الخجمة العسؾمية
 السظمب اٖوؿ : هاـية الخدهة العسؾهية 

 السظمب ال اىْ :هبادغ و عشا ر الخدهة العسؾهية
 : ال رع اٖوؿ : هادأ السداواة 

 ال رع ال اىْ : هادأ اٚستسراراة
 : ال رع ال الج : هادأ التكيف أو السروىة

 السظمب ال الج:واقع الخدهة العسؾهية فْ الجزائر
 ق الإدارة الإلكتخونية في الخجمة العسؾمية :السبحث الثاني : آلية تظبي

 السظمب اٖوؿ:هشٍجية تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ الخدهة العسؾهية
 السظمب ال اىْ:هعؾقات تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ الخدهة العسؾهية:

   السظمب ال الج: آثار تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية
 خلاصة الفرل .
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 تسييج : 
فْ ٌها ال رل عمِ اٌٖؼ التغيرات الخا ة بالدراسة الستس مة فْ جؾدة الخدهة و سشتظرؽ 

تظاياٍا وىساذج ؾياس جؾدة الخدهة التْ هؽ  يشٍا هد ل ال جؾات التْ ستكؾف هؿياس فْ 
 ٌهي الدراسة.
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 السبحث الأول: واقع الخجمة العسؾمية
ؼ الركائز اٖساسية التْ تاؾـ عميٍا الحكؾهة فٍْ أساس ؾياهٍا لتماية  تعتار الخدهة أحد أٌ

حاجات السؾاطؽ حيج تادهٍا السؤسدات العسؾهية وفاا لسبادغ وأساسيات هعيشة سيتؼ 
التظرؽ إلِ هاـية الخدهة العسؾهية كسظمب أوؿ وهبادغ وعشا ر الخدهة العسؾهية فْ 

 السظمب ال اىْ وكسظمب أ ير واقع الخدهة العسؾهية فْ الجزائر .
 سظمب الأول : ماهية الخجمة العسؾمية ال

 العاهة ا٘دارة  يؽ تجسع التْ الرابظة  تمػ السدىية الخدهة أو العاهة الخدهة هرظمح ٓؾحْ
 هؽ لٗفراد السختم ة الحاجات وإشباع ، الرغبات تماية هدتؾػ  عل والسؾاطشيؽ ، الحكؾهية

 بر ة سراعة و فعالة .  العاهة والسشغسات ا٘داراة الجٍات طرؼ
: ه ٍؾـ الخدهة العسؾهية   أوٚ

سشتظرؽ لتعراف الخدهة العسؾهية ولكؽ قال ذلػ يجب تشاوؿ ه ٍؾـ الخدهة عمِ حدػ ثؼ 
 الخدهة العسؾهية 

ري غير  أولا: عخفت الخجمة بأىٍا : فعل أو أداء يسكؽ أف يحااً طرؼ ٔ ر يكؾف فْ جؾٌ
 33ف إىتاجً قد ٓرتبط بسشت  هادؼ وقد ٚ يكؾف .همسؾس وٚ ٓترتب عميً أؼ همكية وأ

رؼ  ْ: عسمية إىتاج هش عة غير همسؾسة بالدرجة اٖساسية إها بحد ذاتٍا أو كعشرر جؾٌ وٌ
هؽ هشت  همسؾس  ،حيج ٓتؼ هؽ  ٛؿ إشباع حاجة ورغبة هذخرة لدػ الز ؾف أو 

 السدت يد .
السشافع التْ تعرض لمايع أو التْ  وعرفتٍا الجسعية اٖهركية لمتدؾاس بأىٍا : "الشذظات أو

 34تعرض ٚرتباطٍا بدمعة هعيشة."
وكسا عرفٍا آراػ فؾلار:أىٍا أك ر هؽ إىتاج أشياء غير همسؾسة ، فٍْ ت اعل اجتساعْ  يؽ 

 السشت  والز ؾف ، عؽ طراس الت اعل اٚجتساعْ  يؽ ٌها اٖ ير و يؽ هادـ الخدهة.
                                                           

 2009ٌذاـ  ؽ عاد الله العباس ،تدؾاس  دهات السعمؾهات عار اٖىترىا،هكتبة السمػ فٍد الؾطشية،الرااض،السسمكة العر ية الدعؾدية،   33
 .21،ص

جْ ،التدؾاس الدياحْ و ال شدقْ،دار حاهد لمشذر و التؾزاع،عساف،اٖردف،ط أسعد حاهمْ أو   34  4،ص2000 1رهاف،أ ْ سعد الدٓؾٌ
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 35ثانيا: تعخيف الخجمة العسؾمية: 
ا : قا  ل التظرؽ الِ ه ٍؾـ الخدهة العسؾهية يجدر ا٘شارة عمِ أىٍا تأ ه عدة أوجً أ رزٌ
: حيج تس ل الخدهة العسؾهية الشذاط أو السٍسة التْ يعتار السذرع / السشغؾر الؾعيفي 1

جل إر اء الرالح العاـ ه ل إىذاء  أف أدائٍا  رورؼ ٖجل تحايس السش عة العاهة وٖ
طرقات أو سكػ حدٓدية يعٍد لسؤسدة  ا ة وىغرا ٌٖسيتٍا ا٘ستراتجية و خاهة 

عتسدٌا الدولة تباِ فْ عٍدة السؤسدات ا٘ست سارات التْ تتسيز  ٍا وتبعا لدياسة التْ ت
 العسؾهية .

: تس ل الخدهة العسؾهية ا٘دارة أو الٍيلة هٍسا كاف / السشغؾر العزؾي أو الذكمي 2
ا ا٘دارؼ : وزارة ، هدٓراة ، هرمحة عسؾهية ....إلخ. وتخزع لشغاـ قاىؾىْ  اص  هدتؾاٌ

ٌؾ السعيار الؾعي ْ حيج يذار إلِ يدسِ ىغاـ الااىؾف ا٘دارؼ ، والهؼ ٓشاسب السااـ ٌشا 
أىً لظالسا اعتارت الدولة هشه زهؽ بعيد عمِ أىً أحادية الجاىب السحتكرة لمديادة العسؾهية 
وتدراجيا عار فترات هتعاؾبة أ بح ٓشغر لمدولة عمِ أىٍا تازر  دهات عسؾهية هشغسة 

 وهراؾبة هؽ طرؼ الحاكسيؽ .
: ٌْ الخدهة التْ تادهٍا السشغسات الحكؾهية عمِ أىٍا تس ل  اولا: الخجمة العسؾمية كعسمية

عسميات ذات طابع تكاهمْ تشظؾؼ عمِ هد ٛت وتذغيل وهخرجات واسكؽ التركيز فْ ٌها 
 الس ٍؾـ عمِ ثٛثة اىؾاع: 

ؾ أحد أىؾاع السد ٛت فْ عسمية الخدهة العاهة ، أؼ الأفخاد ؾ السؾاطؽ طالب الخدهة وٌ : وٌ
 ي العسميات عمِ السؾاطؽ  هاتً ه ٛ لتماِ الخدهة الرحيحة.عشدها تؤدؼ ٌه

السؾارد: أؼ عسميات الخدهة التْ ٓتؼ إجراءٌا عمِ اٖشياء وليس عمِ اٖفراد ه ل:  دهات 
 ر ص السرور........................إلخ.

                                                           
ْ ع ساىْ فؤاد،دور ىغاـ الرقابة الدا مية فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية،دراسة عيشة هؽ هرالح ا٘ستعجاٚت بالاظاع العسؾهْ ا٘ستذ ائ  35

ية الجزائر،ههكرة هادهة  سؽ هتظمبات شٍادة الساجدتير فْ عمؾـ التديير ،تخرص هحاسبة كمية العمؾـ ا٘قترادية و التجاراة و عمؾـ  فْ وٚ
 .43 -44،ص ص  2016-2015التديير،جاهعة أحسد  ؾقرة، ؾهرداس،
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ها اىعكاس لمتظؾر التكشؾلؾجْ فْ تاديؼ الخدهة  السعمؾمات ْ تذغيل السعمؾهات وٌ : وٌ
العسؾهية ،ه ل :  دهات تحميل الاياىات فْ هركز السعمؾهات وعسميات تذغيل الاياىات فْ 

 هراكز البحؾث والجاهعات...إلخ.
ثاىيا: الخدهة العسؾهية كشغاـ : اىظٛقا هؽ ه ٍؾـ الشغؼ يسكؽ الشغر إلِ الخدهة التْ 

 تادهٍا السشغسات العاهة كشغاـ ٓتكؾف هؽ أجزاء هختم ة تذسل هآمْ:
ىغاـ عسميات تذغيل أو إىتاج الخدهة وفس ٌها الشغاـ تتؼ عسميات التذغيل عمِ *

 السد ٛت الخدهة ٘ىتاج العشا ر الخا ة بالخدهة 
*ىغاـ تدميؼ الخدهة ووفس ٌها الشغاـ ٓتؼ تجسيع ىٍائْ لعشا ر الخدهة ثؼ التدميؼ الشٍائْ 

 لمخدهة وإيرالٍا لمسؾاطؽ طالب الخدهة .
الخدهة العسؾهية بأىٍا: "جسيع أىؾاع الخدهات التْ هؽ غير السسكؽ كسا يسكؽ تعراف 

استغٛلٍا إٚ فْ إطار جساعْ تتؾفر بذكل إجبارؼ وفس قاعدة السداواة والتْ ٓشص عميٍا 
الااىؾف واكؾف هؽ الزرورؼ استغٛلٍا بسعزؿ عؽ قؾاعد الدؾؽ ، تتحسل الدولة هدؤولية 

ا والؿياـ  ٍا هؽ حيج أدائٍا   وهراقاتٍا.تؾفيرٌ
كسا تعرؼ بأىٍا :هجسؾعة الشذظات الزروراة السؾجٍة لمسرمحة العاهة تكؾف فْ هتشاوؿ 

 أكار شراحة هسكشة هعاؾلة وفْ عروؼ هساثمة .
وتعرؼ أيزا أىٍا: الحاجات الزروراة لح ع حياة ا٘ىداف وتأهيؽ رفاٌيتً والتْ يجب 

ا عمِ أف تكؾف هرمحة الغالاية هؽ السجتسع ٌْ السحرؾ اٖساسْ لكل سياسة فْ  تؾفيرٌ
 شؤوف الخدهات  ٍدؼ رفع هدتؾؼ السعيذة لمسؾاطشيؽ .

ووفاا لمااىؾف  ا٘دارؼ ال رىدْ فإف : الخدهة العسؾهية ٌْ تمػ التْ تعد تاميديا  دهة فشية 
ا أف  تزود برؾرة عاهة  ؾاسظة هشغسة عاهة كاستجابة لحاجة عاهة ، واتظمب تؾفيرٌ

 36إدارتٍا هبادغ السداواة وا٘ستسراية و التكيف لتحايس الرالح العاـ . يحترـ الاائسؾف عمِ

                                                           
 .29،ص2004الشغراة و التظايس،الدار الجاهعية ،ا٘سكشدراة،هرر،–السرسْ الديد حجازؼ،إقتراديات السذروعات العاهة   36
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و الخدهة العسؾهية ٌْ :كل ىذاط ياع ؼيً عمِ الحكؾهة هدؤولية أدائً أو هراقاتً ٖف 
أداء ٌها الشذاط يعتار  روراا هؽ أجل الؿياـ وتظؾار التعا د اٚجتساعْ والهؼ بظايعتً 

 37هل إٚ هؽ  ٛؿ تد ل قؾة الحكؾهة .ٚ يسكؽ أف ٓؤدؼ بالذكل الكا
عمِ الرغؼ هؽ كل التعاراف إٚ أىً فْ التذراع الجزائرؼ ٚ ٓؾجد تعراف وا ح لمخدهة 
العسؾهية،  ل اكت ِ السذرع الجزائرؼ با٘شارة إليٍا هؽ  ٛؿ تعر ً لشرؾص قاىؾىية 

العسؾهية  هتشؾعة بحدب ىؾع الخدهة السادهة سؾاء الخدهات التْ تادهٍا السؤسدات
لمكٍر اء والغاز أو  دهات ذات طابع إدارؼ كتمػ التْ تادهٍا الامديات ه ل : الخدهات 
اٚجتساعية وال ااؼية والستس مة فْ الرحة والتعميؼ .............إلخ وتعراف الخدهة 

 38العسؾهية فْ الجزائر هدتسدة هؽ الااىؾف ال رىدْ ىغرا ٚعتبارات تاراخية.
 خجمة العسؾمية ثانيا: خرائص ال

 :39سيتؼ التظرؽ فْ ٌها ال رع الِ  رائص الخدهة العسؾهية 
 / اف الخدهة العسؾهية تترل هباشرة بإشباع حاجة ل ائدة السرمحة العاهة 1
 / الخدهة العسؾهية تردر عؽ الدظات العسؾهية سؾاء بظرااة هباشرة أو غير هباشرة 2
 الر ح  ل تحايس الر ح اٚجتساعْ / ليدا هؽ أولؾاات الخدهة العسؾهية تحايس 3
ا 4 /  بحكؼ اف الخدهة العسؾهية تادـ فْ هؤسدة عسؾهية فإف الر ة السذتركة فٍْ تسركزٌ

فْ الاظاعات الااعدية وكؾىٍا كمٍا قظاعات هٍسة ٖسباب سياسية اجتساعية واقترادية 
ا .  وغيرٌ

 

                                                           
رفاع شرا ة،ىحؾ إدهاج ه ٍؾـ اٖداء فْ السؤسدات العسؾهية ىحؾ تديير العسؾهْ الحدٓج فْ الدوؿ الشاهية،أطروحة هادهة  سؽ هتظمبات   37

 .6،ص2009-2008ىيل شٍادة الدكتؾراء،جاهعة الجزائر،
دراسة حالة هجسؾعة هؽ ا٘دارات  –إدارة العٛقة هع الز ؾف عمِ جؾدة الخدهة العسؾهية  رفاع شرا ة،قاسسْ عائذة ،اثر إستخداـ  38

،جاهعة قردؼ هر اح،ورقمة،الجزائر،ص 2018ؼي رؼ  11،22،السجمد 2العسؾهية،هجمة العمؾـ ا٘قترادية و التجاراة و عمؾـ التديير ،العدد 
327. 

يؼ،ههكرة هادهة  سؽ هتظمبات ىيل شٍادة  –الجزائر بزالع  الد،آليات تحديؽ الخدهة العسؾهية فْ   39 د  راـ دراسة السرمحة الايؾهتراة لامدية أوٚ
ؼ الظاٌر ،سعيدة،ص  .12الساستر تخرص إدارة و تديير الجساعات السحمية ،عمؾـ سياسية كمية الحاؾؽ و العمؾـ الدياسية،جاهعة الدكتؾر هؾٚ
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 وىشاك خرائص أخخى تتسثل في :
عدـ الادرة عمِ اٚستبعاد : اؼ عدـ الادرة عمِ الادرة استبعاد اؼ عؾف اقترادؼ -1

ٛتً السادية   بغض الشغر عمِ هؤٌ
ْ اٚشتراؾ فْ اٚستٍٛؾ اؼ السشافع الستحرل -2 عدـ وجؾد تشافْ فْ اٚستٍٛؾ: وٌ

 عميٍا 
 السظمب الثاني :مبادئ و عشاصخ الخجمة العسؾمية

 :العسؾميةمبادئ الخجمة 
 ٓتزح هؽ  ٛؿ التعاراف الداباة هؽ أجل أف تحاس الخدهة العسؾهية اٌٖداؼ التْ تدعِ

إليٍا الدولة كاف هؽ الزرورؼ أف تخزع لسجسؾعة هؽ الاؾاعد تزسؽ تحايس ٌهي اٌٖداؼ 
ا هؽ الخدهات، و  ٌشاؾ هؽ يعتار ٌهي السبادغ أىٍا  رائص تسيز الخدهة العاهة عؽ غيرٌ

 .ِ ٌهي السبادغقد ٓشغر إل
 التْ تعتار تاميدية عشد بعض الباح يؽ  -
وفاا لجاىايؽ هشٍا ها ٓتعمس بالجاىب الااىؾىْ و ا٘دارؼ لتاديؼ الخدهة العاهة و هشٍا ها  -

ٓتعمس بظايعة السذاراع الٍادفة إلِ تاديسٍا ، و يسكؽ أف ىعرض ٌهي السبادغ برؾرة 
 40.عاهة

سية تحكؼ سير السرافس العسؾهية فْ تاديسٍا لمخدهة إت س أغمب ال اٍاء عمِ هبادغ أسا
ها إرتباطا دائسا بستظمبات الخدهة العسؾهية التْ  العسؾهية ، والتْ استار عميٍا الازاء وٌ

 تٍدؼ إلِ إستارار الشغاـ العاـ بالدرجة اٖولِ.
ا هؽ الخدهات  ٌشاؾ هؽ يعتار ٌهي السبادغ أىٍا  رائص تسيز الخدهة العسؾهية عؽ غيرٌ

، وقد ٓشغر إلِ ٌهي السبادغ وفاا لجاىايؽ هشٍا ها ٓتعمس بالجاىب الااىؾىْ وا٘دارؼ لتاديؼ 

                                                           
العسؾهية ، كمية الحاؾؽ  ت الجدٓدة، هتكرة لشيل شٍادة الساجدتير فْ الحاؾؽ فرع الدولة والسؤسدات را ْ ىادية، تديير السرفس العاـ والتحؾٚ 40

 22، ص  2008-2007 1جاهعة الجزائر 
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الخدهة العسؾهية وهشٍا ها ٓتعمس بظايعة السذاراع الٍادفة إلِ تاديسٍا ؼيسا ٓمْ وتتس ل ٌهي 
 : السبادغ فْ

 : الفخ  الأول : مبجأ السداواة
الخدهة العاهة عمِ قدـ السداواة ، ٌْ هادأ و يعشْ أف يحرل اٖفراد فْ السجتسع عمِ 

أساسْ فْ تاديؼ الخدهة العاهة كسا أىً عاهل هؽ عؾاهل الديساراطية ا٘داراة ، هزسؾف 
العاهة وأف تتذابً   ٌها السادأ أىً ٓشبغْ أف يحرل جسيع أفراد السجتسع عمِ الخدهة

 س الظرااة واحرمؾا عمِ الزرابة أو الرسؼ فْ السؾاقع الستذا ٍة، وأف ٓدفع الجسيع  ش
جسيع الزساىات، ٌها السادأ ٓتزسؽ  رورة تؾفير الخدهة العاهة  دوف عؾائس وإتاحتٍا 

 .1لجسيع السؾاطشيؽ دوف است شاءو برؾرة عادلة 
و عد ٌها السادأ عاهل هؽ عؾاهل الديساراطية ا٘داراة فيشبغْ أف يحرل جسيع أفراد السجتسع   

ابة أو الرسؼ فْ السؾاقع الستذا ٍة ، وأف ٓدفع الجسيع   واحرمؾا العسؾهية وأف تتذابً الزر 
عمِ جسيع الزساىات ، واتزسؽ ٌها السادأ  رورة تؾفير الخدهة  دوف عؾائس وإتاحتٍا 

 2لجسع السؾاطلؽ دوف است شاء و رؾرة عادلة.
اواة وادتسد ٌها السادأ أساسً هؽ الدساتير والسؾاثيس وإعٛىات الحاؾؽ التْ تاتزْ بسد

ها ها تجدد فْ الدستؾر الجزائرؼ  سؽ  الجسيع أهاـ الااىؾف وٚ تسييز  يؽ أحد هشٍؼ ، وٌ
التْ تؤكد وجؾب تاديؼ الخدهة العسؾهية دوف تسييز عمِ قدـ السداواة  يؽ  34و  40هادتً 

 .السؾاطشيؽ كل
 الفخ  الثاني : مبجأ الاستسخارية

ذات هش عة عاهة، وهؽ أجل تحايس ٌها إذ تٍدؼ الخدهات العسؾهية إلِ تماية حاجات 
الٍدؼ يذترط عدـ اٚىاظاعٍا، ولٍها فإف هادأ اٚستسراراة يعتار هادأ أساسْ لؿياـ الخدهة 

                                                           
 32، ص  1981-1980د. عاد الله طمب . الؾعي ة العاهة فْ دوؿ عالسشا السعا ر،  1
ة لشيل شٍادة الساستر فْ العمؾـ الدياسية و العٛقات الدولية تخرص الدياسات حاكسْ حسزة ، ا ٛح الخدهة العسؾهية فْ الجزائر ، ههكر  2

 13، ص2016-2015سعيدة  -العاهة والتشسية ، كمية الحاؾؽ والعمؾـ الدياسية ، جاهعة الدكتؾر هؾالْ الظاٌر 
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العسؾهية يجب أف ٓتدؼ تاديؼ الخدهة العسؾهية باٚستسراراة و اٚىتغاـ وذلػ بإتاحة الخدهة 
ر عمِ ٌيلات تاديؼ الخدهة أف ٖؼ فرد يحتاجٍا فْ عل عروؼ هحددة، إٚ فْ حاٚت ٓتعه

 تاديسٍا . تدتسر فْ
راة فْ  تاؾـ السرافس العاهة  تؾفير  دهات أساسية لمسؾاطشيؽ وتؤهؽ حاجات عسؾهية جؾٌ
حياتٍؼ كالتزواد بالسياي، الشغافة ، الغاز ، الشال ....... ، وىغرا لزرورة ٌهي الخدهات 
ودوراتٍا وحاجة السشت عيؽ لمتزواد  ٍا يجب أف يكؾف عسل السرافس العسؾهية هشتغسا ) غير 

دتسر دوف إىاظاع أو تؾقف ، وأؼ تؾقف ولؾ لسدة قريرة يذكل  مٛ وهداسا هشاظع ( وه
ب كرة الخدهة العسؾهة ، فإستسراراة الخدهة العسؾهية هرتبط بذكل أساسْ بإستسراراة الدولة 

يلاتٍا .  وإستارار سمظاتٍا السركزاة وجساعاتٍا السحمية وهؤسداتٍا وٌ
 : الفخ  الثالث : مبجأ التكيف أو السخونة

ياتزْ ٌها السادأ أف تتظؾر الخدهة العسؾهية هع هرور الزهؽ وتتظؾر  تظؾر السجتسع وهؽ 
ثؼ فسؽ الزرورؼ أف تادـ الخدهة بك اءة ، وأف يدآر تاديسٍا تظؾر حاجات السؾاطؽ عمِ 
إعتبار أف ٌهي الحاجات تتغير وتتظؾر هع الزهؽ  ا ة وأف السحيط بجسيع هجاٚتً ٓتسيز 

 . 1ل بات ٌْ قا مة لمتكييف هع كل الغروؼ اٚحتياجاتبالتغير وعدـ ا
إف السش عة العاهة والخدهة العاهة تتظؾر هع هرور الزهؽ وتظؾر تسعات و هؽ ثؼ فسؽ 
الزرورؼ وفاا لٍها السادأ أف تادـ الخدهة بك اءة، و أف يدآر تاديسٍا تظؾر حاجات 

  .السؾاطؽ
تظؾر هع الزهؽ  ا ة و أف السحيط بجسيع الز ؾف عمِ اعتبار أف ٌهي الحاجات تتغير وت

 .هجاٚتً ، ٓتسيز بالتغير و عدـ ال بات

                                                           
 ىغر هحا رات فْ هاـية التديير العسؾهْ " عمِ السؾقع 1

2  nmsila.dz/facsegc/wpcontent/uploads/2016/12/CT%C3%A9lch_Et_Lanalyse_Co -http://virtuelcampus.univ : 
temporaine_de_ladministration_Publique.pdf) 

 

http://msila.dz/facsegc/wpcontent/uploads/2016/12/CT%C3%A9lch_Et_Lanalyse_Con
http://virtuelcampus.univ-/
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والهؼ ٓشغؼ العٛقات  يؽ ا٘دارة  1988/07/04السؤرخ فْ  131-88السرسؾـ رقؼ 
هشً عمِ أىً تدٍر ا٘دارة دوها عمِ تكيف  06والسؾاطؽ، حيج جاء فْ ىص السادة 
ياكمٍا هع إحتياجات السؾاطشي ؽ ، واجب أف تزع تحا تررؼ السؾاطؽ  دهة هٍاهٍا وـ

هشً عمِ أىً "... يجب عميٍا أف تظؾر أؼ إجراء  3/21جيدة " ، كسا ىرا السادة 
  رورؼ لتٛئؼ دوها هع التاشيات الحدٓ ة فْ التشغيؼ والتديير.

يحدد ـياكل ا٘دارة السركزاة  1990/06/43السؤرخ فْ  188/90السرسؾـ التش يهؼ رقؼ 
هشً عمِ أىً " تتؾلِ ا٘دارة السركزاة فْ  8/2فْ الؾزارات، حيج تشص السادة وأجٍزتٍا 

 الؾزارة عمِ الخرؾص ها ٓمْ:
عمِ  تدٍر عمِ تحديؽ ىؾعية  دهات السرافس العاهة وتحديؽ العٛقة  يؽ ا٘دارة والسؾاطؽ 

خدهْ غرار ٌهي السبادغ ىجد أف الخدهة العاهة تجسع  يؽ عشرراؽ أساسيؽ ٌسا الظابع ال
 والعسؾهْ و المهاف تحكسٍسا السيزات التالية :

تتسيز الخدهات العاهة السادهة هؽ طرؼ الٍيلات العسؾهية بالسجاىية  أ /علاقة عجم البيع:
عسؾها أو بدعر ٓؤوؿ الر ح ؼيً إلِ الر ر فاد ٓدفع السرفس هامغ رهزؼ فْ  ؾرة رسؼ أو 

خدهة دوف تؾفر  ا ية التبادؿ  رابة فْ أغمب اٖحياف، حيج ٓتؼ الحرؾؿ عمِ ال
السباشر الهؼ تتسيز بً الشذاطات اٚقترادية اٖ رػ  كايع الدمع أو الخدهات السادهة هؽ 

 .ٓتؼ دفع ال سؽ بذكل هباشر طرؼ الاظاع الخاص أؼ
 ب/ السشفعة العامة كيجف أساسي لمخجمة العامة: 

السادهة لمخدهة العسؾهية ٌؾ ثؼ السشغسات  إف الٍدؼ اٖساسْ لمشذاط الحكؾهْ و هؽ
 1.السش عة العاهة

 ج/ الرقابة العاهة: تخزع أىذظة الٍيلات العسؾهية و هؽ ثؼ الخدهة العاهة إلِ رقابة هتعددة

                                                           
سية التديير العسؾهْ دراسة حالة ، دراسة غير هشذؾرة، جاهعة بدكرة،  1  9، ص  2005 ؽ عيدْ ليمِ، أٌ
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اٖطراؼ هشٍا الؾ ايا السباشرة، ٌيلات الدولة فزٛ عؽ السجتسع السدىْ عمِ أساس أىً 
دافٍا  السسؾؿ اٖساسْ و ال عمْ لشذاط ٌهي السرافس، وهع تعدد ٌهي اٖطراؼ التْ تتسيز أٌ

بالتعارض فإىً ك يرا ها تكؾف ٌهي الرقابة فعالة أحياىا و فاشمة أحياىا أ رػ حدب  أحياىا
 الٍدؼ هشٍا وحدب هرمحة كل طرؼ

 عشاصخ الخجمة العسؾمية:
تعتسد الخدهة العسؾهية عمِ عدد هؽ العشا ر اٖساسية التْ تحكؼ ىذاطٍا والستس مة فْ  

 2:ٓمْ ها
وجؾد هذروع: بحيج تزعً الدولة أو تذرؼ عمِ إدارتً لتحايس الخدهة العسؾهية السشؾطة -

بً فالخدهة العسؾهية إذف ٌْ ىذاط إدارؼ تتكؾف هؽ أشخاص وأهؾاؿ وأدوات تعسل وفاا 
السرمحة العاهة، ها يعشْ ٌها العشرر أف الامدية تاؾـ بسجسؾعة  لشغاـ إدارؼ هعيؽ لتحايس

ها هؽ أجل تحايس الخدهات العسؾهية كسا إف ٌهي اٖ يرة تعتار ىذاط إدارؼ هؽ السذار  اع وٌ
 .وفس ىغاـ هحدد وذلػ  ٍدؼ تحايس الرالح العاـ

: الخدهة العسؾهية تٍدؼ إلِ تحايس أن مدتيجف ىحا السذخو  تحقيق السشفعة العامة -
ؾاطشيؽ وقد تكؾف ٌهي الرالح العاـ هؽ  ٛؿ سد الحاجيات العسؾهية، أو تاديؼ  دهات لمس

الخدهات السادية كتؾفير الساء والكٍر اء وتؾفير وسائل الشال وتاديؼ السداعدات اٚجتساعية، 
تاديؼ هداعدة اٚجتساعية وقا تكؾف  دهات هعشؾاة تحايس الش ع لمسؾاطشيؽ بظرااة غير 

 .هباشرة كسا ٌؾ الذأف بالشدبة لمسش عة العاهة التْ تحااٍا
ها العشرر أف تاديؼ الخدهة العسؾهية ٌدفٍا ٌؾ تحايس السش عة العاهة، تايؽ هؽ  ٛؿ ٌ

وذلػ هؽ  ٛؿ تاديؼ هختمف لمخدهات سؾاء كاىا هادية أو هعشؾاة عمِ كافة السؾاطشيؽ 
 .هتظمباتٍؼ هؽ أجل إشباع رغاتٍؼ و 

                                                           
سية التديير العسؾهْ ،  2  10 ؽ عيدْ ليمِ، أٌ
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٘دارة الخدهة العسؾهية هذروع هرتبط بالدولة وا٘دارة العاهة: عزؾاً ووعيؽية بالدولة وا-
العاهة ٌل اعتبار الخدهة العسؾهية ٌْ وسيمة لمدولة لتحايس وعي ة السرمحة العاهة عؽ 
طراس إشباع الحاجات العاهة فْ الدولة باىتغاـ و ك اية وفْ ىظاؽ هادأ تكافؤ ال رص 

 .وإدارة ورقابً أو إلغاء العسؾهية و زؾعٍا لمدمظة العاهة تشغيؼ وتديير
أف الخدهة العسؾهية ترتبط بالامدية، ٌؾ وسيمة ا٘دارة العسؾهية  ٓتزح هؽ  ٛؿ ٌها العشرر

 1وعي ة السرمحة العاهة عؽ طراس تمايس حاجات اٖفراد باىتغاـ. لتحايس
الذسؾلية: اىظٛقا هؽ ه ٍؾـ الخدهة العسؾهية أو أىٍا  دهة أساسية يكؾف حس اٚست ادة  -

فْ أغمب اٖحياف، وهؽ تؼ ٌهي الخدهة  هشٍا هك ؾٚ لكل السؾاطشيؽ، ٖىٍا تعتار  روراة
ٓشبغْ أف تكؾف فْ هتشاوؿ جسيع السؾاطشيؽ، والدساح لٍؼ بالؾ ؾؿ إليٍا هؾاتية لادراتٍؼ 

 .وهدتؾاات هعيذتٍؼ
عدـ التخرص وىرػ ٌها السعيار ياترب هؽ هعيار السداواة إٚ اىً ٚ يسكؽ أف يجد 

هعيشة هؽ السؾاطشيؽ إلِ وفاً  هرجعية فْ هادأ أٓؽ يسكؽ تخريص  دهة هعيشة ل لة
الذروط هحددة، لذروط السحددة، إؼ فْ كل هؽ تؾفرت ؼيً الذروط يدت يد دوف تحييد 

 .هداس لذخص أو فلة هعيشة
ال اعمية: الخدهة العسؾهية ٌْ كل اٖىذظة التْ ت اا فيٍا عجز الدؾؽ فْ الترحيح -

الؾطؽ فتؾفير بعض الخدهات  الهؼ يحرل فْ حاٚت اٚستغٛؿ غير الستؾازف  يؽ هشاطس
العسؾهية الجؾاراة فْ هجاؿ الشال والكٍر اء والغاز واٚتراٚت والتعميؼ والرحة واٖهؽ فْ 
السشاطس ذات الك افة الدكاىية الزعي ة، يداٌؼ فْ  مس التؾازف الجٍؾؼ والح اظ عمِ 

ف ه ل ٌهي الخدهات هؾازىة الشذاطات اٚقترادية  ارج التجسعات الدكاىية الكارػ، وعميً فا
 .تجعل تٍيلً وتشسية ٌهي السشاطس أك ر فاعمية

التزاهؽ: الخدهة العسؾهية ها ٌْ إٚ التعاير عؽ التزاهؽ اٚجتساعْ  يؽ السؾاطشيؽ  -
هيداىيا  ٛؿ هحار ة عاٌري ال ار ،الحرهاف بالسداٌسة فْ تاميص ال ؾارؽ  يؽ السؾاطشيؽ 

                                                           
 63عسار عؾا دؼ: الااىؾف ا٘دارؼ الشذاط ا٘دارؼ، السرجع الدا س ، ص  1
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ا الخدهة العسؾهية ترشف هٍاهٍا فْ ثٛث أ شاؼ بداب الد ل أو ا٘عاقة الرحية ، له
 :وفس هعيار التزاهؽ اٚجتساعْ والستس مة فْ

هٍاـ تٍدؼ إلِ جعل الخدهة العسؾهية هادية وهالية فْ هتشاوؿ السؾاطشيؽ السٍددٓؽ بال ار  -
 1والتٍسيش

 .هٍاـ تٍدؼ إلِ السحافغة عمِ اٚىدجاـ اٚجتساعْ والذعؾر بالسؾاطشة -
 ٍدؼ إلِ تذجيع اٚستعساؿ ال عاؿ والعادؿ السؾارد السذتركة.هٍاـ ت -

 السظمب الثالث:واقع الخجمة العسؾمية في الجدائخ
 العاهة السرافس هدتؾػ  عمِ العسؾهية الخدهة تحديؽ  ٍدؼ عدٓدة إجراءات الدمظة اتخهت
 فْ  دهات لتاديؼ العاهة السرالح تديير وطرؽ  آليات فْ الشغر إعادة عسمية كإجراء

 .السظمؾب السدتؾػ 
 الاظاعات وكل السيادٓؽ شتِ فْ لمجسٍؾر الخدهات تدىْ ٓؾـ بعد ٓؾها لشا ٓايؽ الؾاقع أف

 أ رز هؽ ولعل
 :41ٓمْ ها اٖسباب

 تدىْ وراء تاف التْ العؾائس أكار هؽ تعد والتْ :السالية السؾارد في نقص إشكالية -
 العسؾهية الخدهات
 الذعاية السجالس رؤساء هؽ العدٓد عميٍا أكد التْ السحمية هدتؾػ  عمِ لمسؾاطشيؽ السادهة

 .السالية اٚحتياجات بحجؼ هاارىة السالية السؾارد ىاص ٌْ

                                                           
 112، ص 2016، دار الجدؾر لشذر والتؾزاع السحسدية ، الجزائر 1محمد   ير: إدارة الجؾدة بالسشغسة، السد ل الشغرؼ التظاياْ، ط 1

 
 ورقمة، الدياسية، العمؾـ كميً قردؼ، جاهعً ، هشذؾرة هاجدتير رسالة العسؾهية، الخدهة تحديؽ عمِ رطية ا الايروؽ  تأثير :حرشاو ه تاح  41

 2015، 89 ص ، 2016 .
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 هختمف فْ  ظيرة أبعاد الغاٌرة ٌهي أ هت :الؾاسع بسفيؾمو الفداد عاىخة انتذار -
 لسكافحة عدٓدة قاىؾىية ىرؾص إ دار إلِ أدػ هسا السدتؾاات، جسيع وعمِ الاظاعات

 ىغرا هشٍا والؾقاية الغاٌرة ٌهي
 . الؾطشْ اٚقتراد ا٘ستارار عمِ لخظؾرتٍا

بظرااة    اات تارـ الاظاعات بعض أف ىجد حيج :العام السال واسترلال التدييخ سؾء -
 التدا ير وٚ ٓؾجد أؼ إحتراـ لمااىؾف و اٖىغسة لها وجب عمِ الدمظة أف  تتخه عاٛىية غير

 . ٍا السعسؾؿ اٖهؾاؿ الدير فْ والعاٛىية والسدؤولية الذ اؼية لتعزاز الٛزهة
 ٌؾ العسؾهية ا٘دارات و السرافس بعض فْ السٛحع هؽ :الدمظة استعسال في التعدف -

 لخدهة السرمحة الخدهة الااىؾف  إياٌؼ  ؾلٍا التْ الدمظة استعساؿ فْ السدلؾليؽ تعدف
ها العاهة السرمحة داؼ وراءي تحايس يكؾف  قد التعدف وٌ  ٌْ غيري أو باٖهر لمسعشِ أٌ

 .الدمظة استعساؿ فْ التعدف عمِ الااىؾف  يعاقب الدستؾر هؽ 22 السادة تشص حيج
ها هتدىْ الجزائر فْ العسؾهية الخدهة واقع أف ٌها  ٛؿ هؽ ٓتزح  هرتبظة عؾاهل لعدة وٌ

 بالجاىب
 وٚ ردٓلة جؾدة ذات لمسؾاطشيؽ السادهة الخدهة هؽ يجعل لسا واٚجتساعْ وا٘دارؼ  السادؼ

 .السؾاطشيؽ احتياجات تماْ
 العسؾهية الخدهة لتحديؽ الجزائراة الدولة سعا :الجدائخ في العسؾمية الخجمة تحديؽ .2

 :هشٍا إداراة إ ٛحات بعدت قاها حيج أفزل  ؾجً لمسؾاطشيؽ وتاديسٍا
 :42الخقابة جياز تفعيل .أ

 هؽ السرمحة الجزائراة لحساية الشغاـ فْ العسمية ٌهي تدتٍدؼ :العامة السرمحة ىجف -
 عدـ  ساف ٌْ العاهة ا٘دارة إعساؿ عمِ الرقابة فْ واٚستغٛؿ والتٛعب وال داد التخراب

 .العاهة السرمحة تحايس ٌدؼ عؽ ا٘داراة اٖىذظة  روج
                                                           

 120 ص الدا س، السرجع والؾاقع، الشص  يؽ السحمية العسؾهية الخدهة :الدميساىْ سعيد  42

 



 الخجمة العسؾمية و تظبيقاتيا                                                                          الفرل الثالث: 

48 

 تدتٍدؼ :القانؾنية الشاحية مؽ الإداري  الشذاط وسلامة شخعيو مؽ التأكج التحقيق ىجف -
 تؼ فإذا الااىؾىية، الشاحية هؽ ا٘داراة اٖعساؿ وهذروعية هٛئسة عمِ والحرص التأكيد

 هخال ً أؼ الدولة، فْ الدائدة الذرعية هادأ عؽ  رجا قد ا٘داراة اٖىذظة أف اكتذاؼ
 .الااىؾف  أحكاـ هع تٛؤـ أك ر يجعمٍا هسا إلغائٍا أو إبظالٍا أو إ ٛحٍا يجب لمااىؾف 

 التدراب ٓتؼ فاىً الجزائر فْ العسؾهية الخدهة جؾدي لتحديؽ :السؾعفيؽ كفاءة مؽ الخفع ب
 حيؽ هؽ ا٘داراة الك اءات وتظؾار  تدوار اٌٚتساـ أؼ العاهة، الؾعي ة هجاؿ فْ والتظؾار

ا تمعب لكْ التدرااية الاراه  وت عيل آ ر إلِ  .أدائً وتحديؽ السؾعف تؾجيً فْ دورٌ
 دا ل الخدهات تاديؼ هدتؾػ  هؽ والرفع الخدهة تحديؽ :الآلي الإعلام أجيدة استعسال .ج

 ٌهي تحايس أجل هؽ والسؾاطشيؽ العسؾهية اٖجٍزة  يؽ التعاهٛت ترؾيً العسؾهية، ا٘دارة
 اتراؿ تكشؾلؾجيا تظايس وتدراع جٍة تحايس إلِ الٍادفة السخظظات بعد الجزائر اٌٖداؼ،

تسا العسؾهية، ا٘دارات فْ  سيحدثً بسا 2013 ا٘ستراتيجية الجزائية الرئيدية السحاور اٌ
 فْ تحؾال هؽ ا٘دارات العسؾهية فْ واٚتراؿ ا٘عٛـ التكشؾلؾجيا استخداـ وتعزاز إد اؿ

 والتشغيؼ وتكييف التديير كيؽية فْ يعيد بذكل الحكؾهية واٖعساؿ التشغيسية اٖساليب
 . لمسؾاطشيؽ السادهة الخدهة

 :الجدائخية في الخجمة لتحديؽ السقتخحة حمؾل .3
 عاتس عمِ السمااة السدؤوليات حجؼ هع ٓتٛئؼ بادر والبذراة السادية الؾسائل تؾفير -

 .فترة كل تزداد التْ السؾاطشيؽ اٚحتياجات اٚستجابة هؽ تتسكؽ التْ السحمية الجاهعات
 واليؾـ السباشر اٚحتكاؾ عمِ التركيز  ٛؿ هؽ والسشتخب الشخب  يؽ ال اة بعض إعادة -

 عمِ والتركيز
 .السعاش الؾاقع غالبا تعكس ٚ التْ السكاتب فْ التارار كتابً هؽ  دٚ السيداىْ العسل

 السداٌسة فْ الرالح السؾاطؽ ٓتسكؽ كْ الدٌشيات وتغيير السدىْ السجتسع ال اافة زرع -
 .والسدتداهة الذاهمة تحايس التشسية فْ ب عالية
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 و رورة الحدٓ ة اٚتراؿ لؾسائل اٖه ل اٚستعساؿ  ٛؿ هؽ العسؾهية ا٘دارة عررىة -
 عمِ تعسيسٍا
 .ا٘دارات هدتؾػ 

 لااعدة طباا ه عؾلٍا الدارؼ  الااىؾىية الشرؾص يخالف هؽ كل عمِ العاؾ ات تعزاز -
 الجسيع. فؾؽ  الااىؾف 

 الإلكتخونية في الخجمة العسؾمية :السبحث الثاني : آلية تظبيق الإدارة 
التحؾؿ إلِ ا٘دارة اٚلكتروىية يحتاج لمسرور بعدة هراحل كْ تتؼ العسمية بذكل يحاس 

 تؾفير بسجرد وليس عذؾائية، برؾرة ٓتؼ ٚ التحؾؿ عسميةاٌٖداؼ السرجؾة، ولهلػ فإف 
 أوًٚ  تتظمب العسمية ىساوإ ا٘لكتروىية، ا٘دارة طباشا أىشا ىاؾؿ كل هكتب فْ الحاسؾب أجٍزة
 تحايس  ساف والتحميل هؽ أجل  مدراسةل العميا لٙدارة الكاهل والدعؼ الاشاعة شْء كل وقال
لت ادؼ كل السعؾقات و  العسمية بعدة  ظؾات هسشٍجة ٌهي وتسر التحؾؿ، عسمية ىجاح

العراقيل و السذاكل التْ قد ترادؼ العسمية لمؾ ؾؿ إلِ تظايس ه الْ و فعاؿ فْ هجاؿ 
 الخدهة العسؾهية. 

 السظمب الأول:مشيجية تظبيق الإدارة الإلكتخونية في الخجمة العسؾمية
ية أ بح إف عسمية التحؾؿ هؽ الشغاـ الاديؼ إلِ الشغاـ الحدٓج فْ هجاؿ الخدهة العسؾه

حتسية وواقع ه روض إٚ أف تمػ العسمية لكْ تكمل بالشجاح يجب أف تتؼ عمِ أسس و 
 ظؾات هؾ ؾعة سم ا لزساف تحديؽ الخدهة هؽ جٍة و كها التخمص هؽ سمايات التديير 
و ا٘دارة التاميدية هؽ جٍة أ رػ  هع ح ع و حساية كاهمة لمسعمؾهات و الاياىات الخا ة 

 طشيؽ.بالعسٛء و السؾا
 :43لها و كسا أسم شا فإف عسمية التظايس تتؼ وفس  ظؾات هدروسة يسكؽ تؾ يحٍا كسآمْ 

                                                           
 العٛقات و الدياسية العمؾـ فْ هاحدتير رسالة التظايس، وهعؾقات التغيير حتسية  يؽ ا٘داراة لمتشسية الحدٓ ة اٖساليب هرسْ،  ؽ رافيس  43

 127 ص ، 2011 وزو، تيزؼ  هعسرؼ، هؾلؾد جاهعة وا٘عٛـ، .العمؾـ كمية الدولية،
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 :إعداد الدراسة اٖولية 
ٚ د هؽ تذكيل فراس عسل يزؼ بعزؾاتً هتخرريؽ فْ ا٘دارة والسعمؾهاتية، لغرض 

العميا عمِ  يشة هعرفة واقع حاؿ تاشيات السعمؾهات وتحدٓد الادائل السختم ة، وجعل ا٘دارة 
 هؽ كل الشؾاحْ السالية وال شية والبذراة

 و ع  ظة التش يه 
عشد إقرار تؾ ية هؽ قال ا٘دارة العميا لتظايس ا٘دارة اٚلكتروىية فْ السشغسة، ٚ د هؽ 

 . إعداد  ظة هتكاهمة وه رمة لكل هرحمة هؽ هراحل التش يه
 :تحدٓد السرادر التْ تدعؼ الخظة بذكل هحدد ووا ح 

وهؽ ٌهي السرادر الكؾادر البذراة التْ تحتاجٍا الخظة لغرض التش يه، واٖجٍزة والسعدات 
والارهجيات السظمؾ ة واعشْ ٌها تحدٓد الاشية التحتية لتظايس ا٘دارة اٚلكتروىية فْ ٌهي 

 . ا٘دارة أو السشغسة
 :تحدٓد السدؤولية 

ـ  تش يهٌا وتسؾامٍا بذكل وا ح عشد تش يه الخظة ٚ د هؽ تحدٓد الجٍات التْ سؾؼ تاؾ 
 .  سؽ الؾقا السحدد فْ الخظة والتكم ة السر ؾدة إليٍا

 ها أو السشغسة وأىذظة العسميات، حؾسبة بعسمية التظايس بالادء عسمية تادأ ٌشا :بالتش يه الادء
ْ يعرؼ بالحؾسبة الؾعيؽية  الحؾسبة  راه  ر ط ٓتؼ بعدٌا تعايداً، واٖقل اٖولية السرحمة وٌ

 ركيزة تعد والتْ الذبكية الحؾسبة لتحايس ا٘لكتروىية ا٘تراٚت قاعدة هع والعسميات
 رئيدية لذبكات أىساط وتذكيل الجساعْ العسل هؽ هذترؾ ىدي   شاء ىحؾ ا٘ىظٛؽ
ا٘دارة  لاداية بديظة أولية كرؾرة عشً التعاير يسكششا الؾ ع ٌها LAN ه ل ا٘تراؿ

 ٌهي لمسشغسة، الؾاسعة يعرؼ بالذبكة ها لخمس السحمية الذبكة تظؾار  ٓتؼ بعدٌا ا٘لكتروىية،
 تظؾار و سجرد ا٘ىترىا، بذبكة ها يعرؼ إلِ تتحؾؿ ا٘ىترىا بذبكة ترتبط عشدها اٖ يرة

 وتظؾار شبكتٍا السشغسة  ارج وا٘هتداد التؾسع أف يسكشٍا لٍا الدا مية لمذبكة السشغسة
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 ا٘دارة تحايس لسدتؾػ  و ما السشغسة أف ىاؾؿ ٌشا و با٘كدتراىا ،تعرؼ  والتْ
  . ا٘لكتروىية

 ْهتابعة التادـ التاش 
ىغرا لمتظؾر الدراع فْ هجاؿ تاشيات السعمؾهات ا٘داراة، لهلػ ٚ د هؽ هتابعة كل ها  

ا هؽ العشا ر التْ لٍا  يدتجد فْ السجاؿ التاشْ هؽ اتراٚت وأجٍزة و رهجيات وغيرٌ
 . عٛقة  ٍها السجاؿ

هسا ساس ٓتزح لشا اف هؽ الزرورؼ جدا العسل عمِ حل السذاكل الاائسة فْ  يلة العسل، 
والدراسة الستكاهمة لٙجراءات الٛزهة لمشجاح فْ تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية قال الادء فْ 

 اٚىتااؿ إلِ العسل اٚلكتروىْ.
طرؽ عمسية و تكشؾلؾجية دؾياة يسكؽ تظايس ا٘دارة  عشد ا٘لتزاـ  تمػ السراحل و إىتٍاج

ا٘لكتروىية عمِ الؾجً اٖه ل إٚ اف السعزمة الحؿيؿية تأتْ بعد عسمية التظايس أٚ و ٌْ 
 حساية و ح ع  ياىات و هعمؾهات اٖشخاص و الٍيلات ال اعمة فْ ٌاتً السشغؾهة .

إجراءات لتأهيؽ السعمؾهات يسكؽ يجسع كافة الباح يؽ فْ ٌها السجاؿ عمِ  رورة تؾفير 
 :44تاديسٍا الِ 

:  :ا٘لكتروىية ا٘دارة هعمؾهات ٖهؽ ا٘داراة ا٘جراءات أوٚ
 السعمؾهات، أهؽ عمِ وا٘شراؼ كالرقابة السعمؾهات تجاي هٍاـ بعدة الؿياـ العميا ا٘دارة عمِ
  :السٍاـ ٌهي  يؽ وهؽ
 لسركز ال يزاائْ اٖهؽ واذسل :الحاسب و السعمؾهات لسركز ال يزاائْ اٖهؽ 

  ساف وكهلػ والػبار، والدؾائل هؽ الحراس حسآتً ألْ والحاسب السعمؾهات
 فْ التحكؼ إلِ إ افة رطؾ ة، و حرارة هؽ الايلية والسدتمزهات الكاؼية الكٍر اء
 واٖشرطة السراجع هكتبات أو الحداسة السكاتب أو الساشِ إلِ اٖفراد ود ؾؿ

                                                           
 329 ص ، 2007 عساف، ،1 ط الحساية، وأىغسة السعمؾهات أهشية تكشؾلؾجيا العاىْ، العزاز عاد سعد الحساهْ، حديؽ عٛء  44
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 إٚ الد ؾؿ يدسح ٚ الحاسب ألْ حيج  الة أو وثائس الشغاـو  واٖقراص
 لٍؼ.  لمسررح

 التشغيسْ الٍيكل حدب والسدؤوليات الرٛحيات  تؾزاع ذلػ واكؾف  :تؾفير أهؽ الاياىات 
 الشدخ  ٛلٍا هؽ ٓتؼ آلية وو ع الجرائؼ، وتاميص اٖهشْ، السدتؾػ  رفع يزسؽ بسا

 .أهشٍا وتحدٓ ٍا يك ل بسا الخارجية الح ع و تأهيؽ وسائط ا٘حتياطْ،
 45ذلػ بإتباع يكؾف  و :اٖفراد أهؽ تؾفير : 

 ها كل تدميؼ بظمب السؾعف إىٍاء  دهة إجراءات وهراعاة السؤقا، التؾعيف هشع -
 . هغادرتً قال السرور كمسة وتغيير والبظاقات السسغشظة، كالس اتيح بحؾزتً كاف

 .السعمؾهات هجاؿ فْ دورؼ  بذكل وهحا رات وهؤتسرات ىدوات عاد -
 الدورات إلِ وإرسالٍؼ والاراه ، لٗجٍزة العالسية السعارض لحزؾر العاهميؽ دفع -

 الستخررة بأهؽ السعمؾهات.
 هدٓر  تعييؽ الكايرة السشغسات هتخرص بأهؽ السعمؾهات حيج  تاؾـ قدؼ تؾفير -

 وارأس يعدٌا، التْ التاارار ٌٖسية العميا هباشرةً  ٓرتبط با٘دارة السعمؾهات أهؽ
ًٛ  قدساً  اٖهؽ هدٓر ذوؼ  وهؽ السعمؾهات أهؽ هجاؿ فْ الستخرريؽ هؽ هدتا

 ولغات التذغيل ىغؼ حدب الاياىات والارهجة هعالجة فْ واٖهشية ال شية، الخارة
 التشديس عمِ وهدر يؽ السعظيات السدتخدهة فْ السؤسدة، وقؾاعد الارهجة
 .الظارئة والحاٚت السعمؾهات جرائؼ هع لمتعاهل الكاؼية السادرة ولدٍٓؼ اٖهشْ،
 عار السرور بادرتٍا عمِ تشغيؼ الجيدة اٖهشية الدياسة تتسيز :الذبكة عار الترراح بالسرور

 .الذبكة عمِ السم ات بعض رفض أو  ٛؿ قاؾؿ هؽ ا٘تراؿ شبكة
 
 
 

                                                           
ا ْ  45 ، وٌ  2019 الاؾارة، آكمْ، هحشد جاهعة التديير، قدؼ السعمؾهات، ىغاـ هؿياس هحا رات كم ؾـ
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 46الإلكتخونية الإدارة معمؾمات لأمؽ التقشية الإجخاءات :ثانيا
و يارد  ٍا أليات التاشية و التكشؾلؾجية الحدٓ ة السعتسدة فْ هجاؿ اٖهؽ ا٘لكتروىْ و 

 الدياراىْ
 ا٘لكتروىية الحاسبات هؽ هجسؾعة عؽ عبارة الشاراة الجدر إف :الشاراة الجدر 1-

 عؽ لمذركة الخا ة الذبكات فرل بعسمية تاؾـ والتْ هعٍا، السراحبة والارهجيات
 والتْ لماياىات والظمبات، ترؽية بعسمية الشاراة الجدر ٌهي بعض تاؾـ حيج العاهة، الذبكات

 عشاواؽ عمِ والساشية الخا ة لمذركة السحمية الذبكة إلِ العاهة ا٘ىترىا شبكة هؽ تشال
 الاياىات. أو لمظمبات وا٘ستؿباؿ ا٘رساؿ بعسمية ياؾـ والهؼ العسل لمحاسؾب شبكات

 لتغيير إستراتجية وجؾد هع أهشية، هرور كمسات ا تيار هؽ  د ٚ :السرور كمسة  بط 2-
السذا ٍة ٘سؼ  و ا ة اٖسساء استخداـ تجشب واجب هشتغؼ ودورؼ، بذكل السرور كمسات

 السدتخدـ.
 طرؼ هؽ الحاسؾب عمِ التظ ل كذف غآتً حاسؾ ْ ىغاـ ٌؾ :التظ ل كذف ىغاـ 3-

 عمِ الادرة لٍؼ وتكؾف  والذبكات ألْ الحاسب أىغسة هع عمِ التعاهل الادرة لٍؼ أشخاص
 .47حساية أىغسة أو إجراءات أؼ تخظْ

والدمؾكية  الجددية، الخرائص أساس عمِ الٍؾاة  شاء إلِ تذير :الايؾلؾجية الؿياسات -4
 اليد، ٌشدسة اٖ ابع، أيزاً بإسؼ الر ات أو السعرفات لم رد ه ل الؾجً برسات السعروفة
 اٖىغسة هؽ أك ر تادـ العدٓد هؽ السزايا ، فٍْ الخ،....والرؾت التؾؾيع العيؽ، شبكات

ْ التاميدية،  ت اد أو أف يسكؽ ٚ الايؾلؾجية فالر ات السرور، كمسة هؽ هؾثؾؾية أك ر وٌ
 يكؾف  أف إلِ أىٍا تتظمب إ افةً  تؾزاعٍا، أو هذاركتٍا أو ىدخٍا يسكؽ ٚ تشدِ،كسا
 ى دً. الؾقا فْ هشً حا راً  التحاس السراد الذخص

                                                           
 11 ص ، 2005 ا٘سكشدراة، الجاهعْ، ال كر دار ا٘لكتروىية، الذركات الجشايٍِ، محمد وهسدوح الجشايٍِ محمد هشير .  46
 :ا٘لكتروىْ السؾقع والحمؾؿ السخاطر :ا٘لكتروىية السعمؾهات شبكات أهؽ حدشيؽ، الحسيد عاد رجب47

http://journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=629:networks&catid=257:studies&
Itemid=90 
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 : الالكتخونية الجدائخ بخنامج محاور
 اٚلكتروىية ا٘دارةوالحكؾهة هذروع وتعزاز لدعؼ قؾاة ودعاهة أساسية لاشة الارىاه  ٌها يعد
 ٓمْ: ؼيسا لٍا سشتظرؽ  هحؾرا (13) عذر   ٛثة الارىاه  ٌها جاء حيج الجزائر، فْ
ْ :الؾزارات و يؽ السؤسدات ها  يؽ ر ط شبكات و ع-  الحكؾهية الرقسية الاؾابة بس ابة وٌ

 هؽ وذلػ التكشؾلؾجية، الؾسائل باستعساؿ العسؾهية، الٍيلات هع بالتؾا ل ستدسح التْ
 بعض وإدراج هدهجة، إعٛهية أىغسة وتشريب الراداراة الؾثائس وتؾثيس الرقسشة  ٛؿ

 عسمية فْ ٌاـ تغيير السحؾر ٌها تظايس عؽ ٓشت  بحيج .الذبكة ٌهي فْ العسؾهية الخدهات
ا ىسط وتبديط العاهة، ا٘دارة ووعائف التشغيؼ  .تر يً التْ بالظرااة السؾاطؽ و دهة سيرٌ

 .اٚىترىا عار  دهاتٍا هختمف إدراج إلِ با٘ افة
 .جدا العالْ التدفس ذات والٛسمكية الدمكية اٚتراٚت ـياكل تعزاز-
 فْ الؾطشْ والتشغيسْ الااىؾىْ ا٘طار وتأٌيل واٚ تكار التظؾار هجاؿ فْ البحج دعؼ-

 .السجاؿ ٌها
 .الجزائر فْ السعمؾهات هجتسع حؾؿ اتراؿ هخظط وتش يه إعداد-
 ال عاليات فْ ال عالة السذاركة  ٛؿ هؽ والسٍارة واٚتراؿ ا٘عٛـ تكشؾلؾجيات اهتٛؾ-

 .ا٘ستراتيجية والذراكات الدولية
 تكشؾلؾجيات تأثير هدػ تحدٓد فْ يداٌؼ هسا والتاييؼ، لمستابعة هؤشرات ىغاـ تحدٓد-

 السخظط تش يه هدػ وت سيؽ واٚجتساعية، اٚقترادية التشسية عمِ واٚتراؿ ا٘عٛـ
 .دورؼ  بذكل اٚستراتيجْ

 
سية هدػ-  واٚتراؿ، ا٘عٛـ تكشؾلؾجيات اٚعتبار بعيؽ يأ ه هؤسداتْ دعؼ وجؾد أٌ

 .جزائرؼ  دٓشار هميار (4) بأر عة قدرت والتْ الٛزهة السالية السؾارد تؾفير إلِ با٘ افة
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 :48التالية السحاور ذلػ إلِ أ ف
 .العسؾهية ا٘دارة فْ واٚتراؿ ا٘عٛـ تكشؾلؾجيات استخداـ تدراع-
 تكشؾلؾجيا هجاؿ فْ) إدارايؽ قادة هؾع يؽ، (البذراة السؾارد وهٍارات قدرات وتظؾار تشسية-

 واستخداـ اٖجٍزة العسل فْ الحدٓ ة اٖساليب هسارسة تعمؼ إطار فْ واٚتراؿا٘عٛـ 
 والتدراب دورات التكؾاؽ تك يف  ٛؿ هؽ ،) الكؾهايؾتر (الحاسؾب ه ل الحدٓ ة التكشؾلؾجية

 .الجيد والتأطير
 طايعة اٚعتبار بعيؽ اٖ ه هع اٚلكتروىية، الجزائر لارىاه  هٛئؼ قاىؾىْ إطار  بط-

العاهة  با٘دارة الستعماة والرعؾ ات والسذاكل الشاائص وكل الحالية الجزائراة الايلة ا٘داراة
 .الجزائراة

 السؾ ؾعْ والدميؼ التظايس عدـ ٌؾ الجزائراة الحكؾهة أداء عمِ الغالب فْ يعاب ها لكؽ
 الشغرؼ والجاىب الجاىب  يؽ دقيس تظا س وجؾد عدـ أؼ و راهجٍا، لخظظٍا وال عاؿ

 والسحددة واٚستراتيجيات السدروسة والدياسات والتذراعات بالخظط التايد فعدـ التظاياْ،
 __.اٚلكتروىية هذروع الحكؾهة فيٍا بسا بالجزائر، العاهة الدياسات تؾاجًٍ عائس اكار سم ا

 تؼ التْ العسؾهية الخدهات فْ اٚلكتروىية الحكؾهة أداء ؾياسو فْ ذات الدياؽ يسكششا أف 
 :فعٛ هؽ  ٛؿ  تظاياٍا

 الحكؾهة تدعِ التْ اٌٖداؼ وكها سم ا السحددة السعآير هؽ جسمة عمِ  شاءا أدائٍا يااس
ا والتْ تحؿياٍا إلِ اٚلكتروىية سٍا  مؾغٍا، إلِ الجزائراة الحكؾهة تدعِ  دورٌ  تشسية أٌ

 الخدهة جؾدة( العسؾهية الخدهة وجؾدة وفعاليتٍا ك اءتٍا وزاادة العسؾهية ا٘دارة وتظؾار
  .الجزائرؼ  السؾاطؽ لدػ ر ِ اٖ يرة ٌهي تماِ بحيج تاديسٍا، فْ الدرعة ،)والكؼ الكيف

                                                           
 سشة 14 عدد 7 هجمد وا٘ىداىية اٚجتساعية العمؾـ العسؾهية هجمة والخدهة اٚلكتروىية د اف الحكؾهة الدٓؽ ىؾر.د ٌشْ ر عاـ .أ 48
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 الحكؾهة اٚلكتروىية أداء ؾياس هعآير إلِ اٚلكتروىية الحكؾهة أداء ؾياس هعآير وترشف
ْ اٚلكتروىية، الحكؾهة تظاياات اثر لؿياس وهعآير الدولة فْ   :ٓمْ ؼيسا بالت ريل وٌ
 :الحكؾمة أداء لقياس معاييخ- 1
 .الكتروىيا تتؼ التْ السعاهٛت حجؼ-
 .اٚست دارات عمِ لمرد الٛزهة ال ترة-
 .فيٍا العسل  داية هشه هذكٛت  دوف  العسميات فيٍا تدتسر التْ الٛزهة ال ترة-

 .اٚلكتروىية الحكؾهة  دهات جؾدة هدػ -
 .الكتروىيا تادـ التْ العسؾهية لمخدهات واة السئ الشدبة-
 .الكتروىيا تادـ التْ الجدٓدة الخدهات عدد-
 .هعيشة عسؾهية  دهة تغظيً التْ الجغرافْ لمشظاؽ السلؾاة الشدبة-

 :49الالكتخونية الحكؾمة اثخ لقياس معاييخ- 2
 .الكتروىيا الخدهات عمِ تحرل التْ لمسشاطس السلؾاة الشدبة-
 الٛزهة اٖياـ أو ساعات عدد تخؽيض ه ل والخدهات، السعمؾهات تاديؼ سٍؾلة هدػ-

 الخدهات، السذتراات، ٘تساـ السظمؾ ة الزهشية ال ترة ه ل( هعيشة عسؾهية  دهات لتاديؼ
 .والسؾاطشيؽ الخاص والاظاع الحكؾهة ىغر وجٍة هؽ )السعمؾهات

 .والحكؾهة السؾاطشيؽ عمِ التكاليف تخؽيض-
  ٍا وعدت والتْ اٚلكتروىية الحكؾهة هذاراع اىجاز عسمية تادـ هدػ لؿياس هعآير 3-
 :هدباا

 .هحددة تؾاراخ-
 .)الشاهية الدوؿ هدتؾػ ( السدتؾػ  ى س هؽ أ رػ  أقاليؼ أو دوؿ هع الساارىة-

                                                           
 2018سشة 14 عدد 7 هجمد وا٘ىداىية اٚجتساعية العمؾـ د اف هجمة الدٓؽ ىؾر .د ٌشْ عاهر .أ العسؾهية والخدهة اٚلكتروىية الحكؾهة  49
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 .العاـ الرأؼ لسعرفة استاياىْ هدح إجراء-
 .)العسيل( السؾاطؽ ػ رض لؿياس دراسات إجراء-
 .الخاص الاظاع هع السذاركة فعالية هدػ ؾياس-
 .لمسؾاطشيؽ الخدهات تاديؼ فْ العسؾهية السؤسدات ك اءة هدػ ؾياس-
 .السذروع يحااٍا التْ الهاتْ التسؾال درجة-

إٚ أىً عشد تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية عسؾها و فْ الجزائر  رؾ ا ترظدـ الٍيلات 
ا فْ السذرفة عمِ ذلػ بجسمة هؽ السذاكل و العراقي ل التْ تحؾؿ دوف ذلػ سشحاوؿ إ رازٌ

 السظمب السؾالْ.
 السظمب الثاني:معؾقات تظبيق الإدارة الإلكتخونية في الخجمة العسؾمية:

دافٍا تحايس دوف  حالا التْ السعؾقات هؽ العدٓد بالجزائر اٚلكتروىية الحكؾهة تؾاجً  أٌ
 والتكشؾلؾجية، العمسية السعرفة عمِ الاائؼ السعمؾهات هجتسع  مس هشٍا باٖ ص السرجؾة،

 السؤسدات عمِ ا٘لكتروىية ا٘دارة وت عيل وتعسيؼ الجزائراة العاهة ا٘دارة وتظؾار وتشسية
ا إلِ با٘ افة الجزائراة، العسؾهية  العسؾهية، الخدهة جؾدة تحايس فْ كهلػ ؼ اٖساس دورٌ

ؼ  يؽ وهؽ  :50التالْ عسؾها ىهكر السعؾقات ٌهي أٌ
 . ىغؼ ا٘دارة دا ل السشغسة الؾاحدةا تٛؼ 1- 
 . عدـ اقتشاع إدارة السشغسات  دواعْ التحؾؿ اٚلكتروىْ وهتظمبات2ً- 
 . عدـ تؾافر  شية فشية جيدة3- 
 عدـ ال اة فْ حساية سراة وأهؽ التعاهٛت الذخرية. 4- 
 . عدـ تؾافر أىغسة أهشية لحساية السعمؾهات الخا ة بسدتخدهْ ٌهي التاشية5- 
  . عدـ تؾافر السٍارات البذراة التْ تشذئ وشغل وترؾف ٌهي التاشية6- 
 ارت اع تكاليف تظايس ٌهي التاشية. 7- 

                                                           
 قدؼ ا٘داراة، العمؾـ فْ هاجدتير ههكرة الدجؾف، فْ ا٘لكتروىية ا٘دارة تظايس وهعؾقات وهتظمبات هجاٚت الاحظاىْ، هبارؾ سعد  ؽ شائع  50

 42.ص 2006 ا٘داراة، الرااض، العمؾـ
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التحديات التذراعية والااىؾىية التْ تحتاج إلِ إجراء تعديٛت جهراة فْ اٖىغسة 8- 
 . والاؾاىيؽ الزساف حاؾؽ السدت يدٓؽ هؽ ٌهي الخدهة

ها يذكل عائاا أهاـ تظايس عدـ وجؾد وعْ هعمؾهاتْ و 9-  حاسؾ ْ عشد الستعاهميؽ، وٌ
 . ا٘دارة اٚلكتروىية

تحدؼ إعادة ٌشدسة اٖعساؿ باستخداـ تكشؾلؾجيا السعمؾهات، إذ أف ىساذج ا٘دارة 10- 
الاديسة بسا فْ ذلػ الٍياكل التشغيسية الٍرهية، والسعالجات التاميدية لؼ تعد هٛئسة الشساذج 

 . وىيةالسشغسات اٚلكتر 
 . عدـ وجؾد ـياكل تشغيسية هحددة ووا حة لمسشغسة11- 
 . هااوهة العاهميؽ لمتغيير والخؾؼ هؽ فاداف وعائ ٍؼ12- 
 . ىاص ا٘هكاىات السادية الٛزهة لتظايس ا٘دارة اٚلكتروىية13- 
   عف  راه  التؾعية ا٘عٛهية السؾاكبة التظايس ا٘دارة اٚلكتروىية.14- 
ؼ فْ هؾا  ات اٖجٍزة السدتخدهة دا ل السكتب الؾاحد هسا يذكل  عؾ ة اٚ ت15ٛ- 

 . فْ الر ط  يشٍا
ارت اع أسعار اٖجٍزة والارهجيات الحدٓ ة السدتخدهة فْ تظايس الذبكات، فزٛ عؽ 16- 

 . هذکٛت تذغيمٍا
 . ارت اع تكم ة اٚتراٚت17- 
ا عمِ فلة هعيشة دوف 18-  عدـ تؾفر اٚىترىا بذكل هؾسع فْ السشغسات أو اقترارٌ

ا   . غيرٌ
 . عدـ وجؾد ثاة كاهمة بالتاشيات الحدٓ ة وفْ استسراراة عسمٍا19- 
 . أ ظار التزوار والتٛعب بالسعمؾهات والتخراب السارؾد لمذبكات20- 
 . إلِ آ رأ ظار ال يروسات التْ تتدمل إلِ الذبكات هؽ آف 21- 
 . أ ظار  عؾ ة الح اظ عمِ سراة السعمؾهات وتأهيشٍا22- 
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كسا أىشا ركزىا  رؾ ا عمِ السعؾقات السؾجؾدة فْ هيداف الخدهة العسؾهية فْ الجزائر 
 كسآمْ:

 بخظؾط السؾاطشيؽ جسيع إهداد هؽ واٚتراٚت السعمؾهات وتكشؾلؾجيا الاراد قظاع عجز-
ؼ يعد والهؼ الٍاتف،  .اٚىترىا شبكة عار لمتؾا ل وسيمة أٌ

 الشائية الارػ  ه ل والارػ، السدف بعض فْ و ع ٍا لٛتراٚت التحتية الاشية اكتساؿ عدـ -
 فاف ولٍها السذكل، ى س هؽ تعاىْ الامديات بعض وحتِ الامديات، هارات عؽ والبعيدة
 كا٘هارات السجاؿ ٌها فْ الرائدة العر ية الدوؿ بعض هع الرقسية ال جؾة لدد كاير ال ارؽ 
 .الستادـ العالؼ دوؿ وكها والدعؾدية، العر ية

 هاارىة  عيف فٍؾ الجزائر، فْ) اٚىترىا (العشكاؾتية الذبكة استخداـ اىتذار هحدودية -
  شاء حؾؿ إستراتيجيتٍا فْ الجزائراة الدولة هجٍؾدات  ٛؿ هؽ لكؽ ،51الجؾار دوؿ هع حتِ

 .العسؾهية والخدهة اٚلكتروىية الحكؾهة
 تظايس هؽ عدٓدة سشؾات هرور رغؼ الجزائر، فْ اٚلكتروىية السالية التعاهٛت حداثة -

 هذاكل هؽ تعاىْ فٍْ العسؾهية، السالية الخدهات هجاؿ فْ التاشية لٍهي الجزائراة الحكؾهة
 هؽ الك ير جعل هسا اٚلكتروىْ، الدحب جٍاز عؽ الشاجسة اٖ ظاء ك رة عؽ كالشاتجة

 52.اٚلكتروىْ الدحب جٍاز استعساؿ هؽ ٓتخؾفؾف  الجزائرايؽ السؾاطشيؽ
 اٚلكتروىية،با٘ افة والحكؾهة ا٘دارة هجاؿ فْ والتذراعية الااىؾىية الشرؾص هحدودية -
 الدميؼ بالذكل تظاياٍا أعاقا عدٓدة ثغرات هؽ ٓتخممٍا وها الكافْ بالذكل ت عيمٍا عدـ إلِ

 .وال عاؿ والرشيد
 وتكشؾلؾجيا التاشية هجاؿ فْ الستخررة وا٘طارات الك اءات هؽ كافْ غير عدد وجؾد -

 الجزائراة العسؾهية والسرافس السؤسدات تاهلٍا التْ السجٍؾدات رغؼ وذلػ واٚتراؿ، ا٘عٛـ
                                                           

 التديير، عمؾـ قدؼ  يزر، محمد دكتؾراي،جاهعة شٍادة لشيل هادهة أطروحة السؤسدة، تديير تحديؽ فْ ا٘لكتروىية ا٘دارة دور سشاء، رحساىْ  51
 57.ص 201 بدكرة،

 
 .2018سشة  14 عدد 7 هجمد وا٘ىداىية اٚجتساعية العمؾـ هجمة -  52
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 ه ل اٖسباب، هؽ جسمة الِ ذلػ وارجع السجاؿ، ٌها فْ البذراة السؾارد وتدراب تكؾاؽ فْ
 التدرااية الدورات بعض ىجاعة وعدـ بالجزائر اٚلكتروىية والحكؾهة ا٘دارة هذروع حداثة

 53والتكؾاشية.
 ق ز فْ ٓتس ل ٌشا فالعيب :اٚلكتروىية الحكؾهة تظايس هراحل الجزائراة الحكؾهة تحترـ لؼ -

 السرحمة )اكتساؿ (ىز  دوف  اٚلكتروىية الحكؾهة تظايس فْ أ رػ  إلِ هرحمة هؽ الجزائر
ها السراحل، بؿية عمِ سمبا ٓؤثر السراحل إحدػ فْ ىاص وجؾد ٚف الداباة،  الهؼ لسأزؽ  وٌ

 .الجزائر ؼيً وقعا
  السظمب الثالث: آثار تظبيق الإدارة الالكتخونية

إف ا٘دارة اٚلكتروىية ىسط جدٓد هؽ أىساط ا٘دارة ترؾ آثاري الؾاسعة عمِ السشغسات 
واستراتيجياتٍا ووعائ ٍا، والؾاقع أف ٌهي التأثيرات ٚ تعؾد فاط وهجاٚت عسمٍا وعمِ ا٘دارة 

إلِ البعد التكشؾلؾجْ الستس ل بالتكشؾلؾجيا الرقسية، وإىسا أيزا إلِ البعد ا٘دارؼ الستس ل فْ 
 .تظؾر الس اـيؼ ا٘داراة التْ تراكسا لعاؾد عدٓدة هؽ الزهؽ

روؼ السا ْ قد ٚ تكؾف فعالة فْ عل فاٖساليب ا٘داراة التْ كاىا ىاجحة وهٛئسة لغ 
 يلة سراعة التغير كتمػ التْ ىعيذٍا حاليا، وتعسل ا٘دارة اٚلكتروىية عمِ تحايس السزاد هؽ 
السروىة ا٘داراة فْ الت ؾاض والتسكيؽ وا٘دارة الاائسة عمِ ال راس، و التالْ فإف ا٘دارة 

الامب الشابض لمسشغسات، وأف تخظيط ووعائ ٍا رغؼ التأثر العسيس، إٚ أىٍا ستغل تس ل 
وتشغيؼ وتؾجيً اٖعساؿ اٚلكتروىية والرقابة عميٍا ستغل ٌْ وعائف ا٘دارة اٚلكتروىية 

  الجدٓدة.
 
 
 

                                                           
 3 ص ، 2022 العرراة، السكتبة ،)السدتقبل وتظمعات الحاضخ أفاق( الإلكتخونية الإدارة غشيؼ، محمد أحسد  53
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 اٚلكتروىية الحكؾهية الخدهات  تاديؼ اٚلكتروىية الجزائر هذروع إطٛؽ هشه الجزائر قاها
 :54الهكر أتية اٚلكتروىية ا٘دارة تظاياات  ٛؿ هؽ
 رئيدية أجٍزة  دا ل الؾاب عمِ تظايس إىذاء  ٛؿ هؽ :السدىية الحالة هرمحة رقسشة- 

 هؾعف بعد ؼيسا ليتسكؽ جزائرؼ، هؾاطؽ لكل السدىية الحالة عاؾد  ياىات ؼيً يح ع لمامدية
 السؾاطشيؽ هؽ لظالايٍا هشٍا ورؾية ىدخ واستخراج عميٍا ٚطٛع ا هؽ السدىية الحالة

 سٍمة بظرااة هٍاهً أداء هؽ السدىية الحالة  ابط تسكؽ كسا ودؾياة، سراعة و ظرااة
 عاؾد استخراج هؽ السؾاطؽ الجزائرؼ  التاشية ٌهي تسكؽ بحيج .ودقة و ؾح وأك ر وسراعة
  مديات الد رإلِ عشاء ٓتكاد أف ودوف  الؾطؽ دا ل  مدية أؼ هؽ بً الخا ة السدىية الحالة
 فْ هرة بالجزائر ٖوؿ السدىية الحالة هرمحة رقسشة هذروع طاس ولاد .تؾاجدي عؽ بعيدة
ية  شٍادة  أوؿ اٚلكتروىْ شباكٍا فْ أ درت والتْ ،  2010هارس  04 تاراخ باتشة وٚ
  12رقؼ هيٛد

 الؾطؽ  مديات بكافة لمح  اٚلكتروىْ التدجيل عسمية شرعا :لمح  اٚلكتروىْ التدجيل- 
 التشال فْ السؾاطشيؽ عمِ العبء تخؽيف فْ الظرااة ٌهي ساٌسا بحيج ،  2016سشة

 .الامدية شبا يػ أهاـ هظؾٚ واٚىتغار السظمؾ ة الؾثائس واستخراج
 .الدراسة قيد السذروع فٍها :اٚلكتروىيتيؽ الدياقة ور رة الرهادية البظاقة هذروع- 
 .الحكؾهية والٍيلات الؾزارات لكل اىترىا هؾاقع إىذاء- 
ا الايؾهترؼ  الد ر وجؾاز الايؾهتراة التعراف بظاقة اعتساد فْ الذروع-   البظاقات هؽ وغيرٌ

 .الرقسية
 الزساف قظاع ه ل الاظاعات، هؽ العدٓد فْ اٚلكتروىْ التحؾؿ سياسات تعسيؼ- 

 .العسؾهية والر اات الاراد وقظاع اٚجتساعْ
                                                           

 العسؾهية والخدهة اٚلكتروىية د اف لحكؾهة الدٓؽ ىؾر.د ٌشْ ر عاـ .أ 54 
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 العسؾهية. لمر اات اٚلكتروىية الاؾابة إىذاء- 
 جسيع استخراج  ٛلً هؽ يسكشً الحياة، هدػ ٓتبعً  رقؼ جزائرؼ  هؾاطؽ كل أرشيف ترؾيؼ-

 وثائاٍؼ استخراج فْ يااسؾىٍا كاىؾا التْ السعاىاة السؾاطشيؽ عمِ يخ ف هسا ا٘داراة، وثائاً
 .والدائرة الامدية إدارة هؽ الذخرية

ا الد ر وجؾاز الدياقة ر رة باستخراج الستعماة ا٘داراة الؾثائس عدد تاميص-  هؽ وغيرٌ
 .الذخرية البظاقات

  دهات هؽ البحج وهراكز كالجاهعات العسؾهية والسرافس ا٘دارات هعغؼ است ادت- 
 السدتخدهيؽ قال هؽ استخداهٍا سيسا ٚ لمبحج، أداة  ذاتٍا حد فْ تعد والتْ اٚىترىا،

 فْ اٚلكتروىْ التدجيل وكها الايداغؾجية، والتحؾاٛت التدجيٛت فْ الجاهعييؽ والظمبة
 .التؾعيف وهداباات الدكتؾراي  هداباات

 اٚجتساعية، لمتأهيشات اٚلكتروىية الذ اء لبظاقة اٚجتساعْ الزساف هؤسدة استحداث- 
ا يكسؽ والتْ  لدػ بدٍؾلة هدتحااتً عمِ الحرؾؿ هؽ السؤهؽ عمِ التدٍيل فْ دورٌ

 ىداْ، أو هجاىْ بذكل اٖدواة عمِ والحرؾؿ العٛج اٚجتساعْ، ه ل الزساف هرالح
 .التعؾاض وكها

  راد هؤسدة لدػ السالية الخدهات عمِ لمحرؾؿ تدتعسل :اٚلكتروىية الدحب بظاقة- 
 هؾزع او الكتروىْ شباؾ أؼ هؽ الحاجة عشد ىاؾدي السؾاطؽ  ٍا بحيج يدحب الجزائر،

  .الجزائرؼ  الاظر عار اتؾهاتيكْ
 الدرعة وال ائس الدراع التدفس ذو لٛىترىا الؾطشية الجزائراة ا٘ستراتيجية تش يه إطار فْ- 
 .الؾطشْ التراب عار البرراة اٖلياؼ هؽ كمؼ ألف  780عؽ يال ٚ ها اىجاز تؼ
ا ٓتس ل والتْ بالكؾهدات يعرؼ ها إىذاء-   السعظيات رساؿ إ تخص  دهات تاديؼ فْ دورٌ

ا بعد عؽ والظمب بعد عؽ والتعميؼ الؾسائط الستعدد وا٘عٛـ  .العسؾهية الخدهات هؽ وغيرٌ
 الاظاعات جسيع فْ السدعِ  ٍها الستعماة التذراعات هؽ العدٓد الجزائر سؽ- 
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 كايرة  دهات تادـ التْ الجاهعية السكتبات هؾاقع ه ل ا٘لكتروىية، السكتبات  دهات- 
 اٚلكتروىية. هؾاقعٍا عمِ السراجع فٍارس كعرض الجاهعييؽ واٖساتهة لمظمبة

وتتزح أثار السترتبة عمِ تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية فْ السجاٚت ا٘داراة والدياسية 
 :55 واٚقترادية واٚجتساعية كسا ٓمْ

تشعكس آثار ا٘دارة اٚلكتروىية عمِ وعائف ا٘دارة والعشا ر الرئيدة : السجاؿ ا٘دارؼ 1- 
 لمشذاط ا٘دارؼ، و ر ة  ا ة تٍيلة وإ ٛح الايلة التشغيسية. 

ٓؤدؼ تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية إلِ اىتذار الحكؾهات اٚلكتروىية أو : السجاؿ الدياس2ْ- 
تدتشد إلِ زاادة الؾعْ الدياسْ وتدٍيل  عٍؾر ىسط جدٓد هؽ العٛقة  يؽ السؾاطشيؽ والدولة

السذاركة فْ و ع الدياسات وتحدٓد اٖولؾاات واستخداـ ىغؼ السعمؾهات اٚلكتروىية فْ 
 عسمية التس يل الدياسْ واٚىتخابات. 

تتزح آثار ا٘دارة اٚلكتروىية وال ؾرة الرقسية فْ  شاعة : السجاؿ اٚقترادؼ3- 
سية رأس سية اقتراديات السعرفة، وفتح  الارهجيات وتزاؤؿ أٌ الساؿ الشادؼ فْ هاا ل أٌ

 أسؾاؽ جدٓدة، وزاادة فعالية العسميات ا٘ىتاجية. 
إف تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية سؾؼ ٓؤثر بذكل كمْ وشسؾلْ عمِ : السجاؿ اٚجتساع4ْ- 

يدتشد جسيع السكؾىات اٚجتساعية، وعٍؾر هعيار جدٓد لمت رقة  يؽ السدتؾاات اٚجتساعية 
إلِ هعرفة السعمؾهة، وهؽ ٌهي التأثيرات اٚجتساعية عؾلسة ال اافة، والتأثير الدماْ عمِ 
ال اافة السحمية والسعاىاة هؽ الت كػ اٚجتساعْ عمِ الرغؼ هؽ زاادة وتيرة الت اعل اٚجتساعْ 

مية كاىا أو حكؾهية.   هع السشغسات التْ تادـ الخدهات أٌ
رة اٚلكتروىية، فإف آثاري عمِ هختمف السدتؾاات لؼ تتزح بذكل وىغرا لحداثة هذروع ا٘دا

جمْ، حيج ٓشرب تركيز الخاراء عمِ أثار ا٘يجا ية لزساف الدعؼ الرسسْ والذعاْ 

                                                           
 ابعاهعية، ابؼؤسدات بعض حالة دراسة العالر، التعميؼ جؾدة  رقيس فْ ا٘تراٚت و ابؼعمؾهات تكشؾلؾجيا دور عدؾؿ، اٖهاُ  محمد 1  55

 التدياَ  105. - وعمؾ والتجاراة ا٘قترادية العمؾ كمية ابؼىغسات، وإدارة تظاياْ إقتراد التداَ، ز ص عمؾ دكتؾراي، شٍادة لشيل أطروحة
 102 .ص ص ، 2016 ،بدكرة،  يزر محمد جاهعة
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لسذروع ا٘دارة اٚلكتروىية، هع قميل هؽ التشايً لٕثار الدماية التْ يسكؽ استشتاجٍا هؽ 
 . اٚلكتروىْ  طايعة العسل
هؽ ا٘يجا يات والسزايا الستعددة لٙدارة اٚلكتروىية، إٚ أف تظاياٍا ٓشظؾؼ عمِ عمِ الرغؼ 

بعض الدمايات،  ا ة فْ  داية التظايس، وازداد تأثير ٌهي الدمايات هع زاادة ت عيل 
ؼ ٌهي الدمايات  :56 تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية وهؽ أٌ

ت اع ىدبة البظالة بداب اٚستغشاء عؽ ٓترتب عمِ تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية ار : البظالة1- 
 دهات أو عمِ اٖقل عدـ الحاجة إلِ تعييؽ عاهميؽ جدد فْ عل الدٍؾلة والبداطة 

ا ا٘دارة اٚلكتروىية.   والدرعة فْ إىجاز العسل التْ تؾفرٌ
تتيح ا٘دارة اٚلكتروىية إىجاز اٖعساؿ والسٍاـ التْ تتظمب : التؾا ل اٚجتساع2ْ- 

ع السشغسات عؽ طراس شبكة اٚىترىا بالسشزؿ أو العسل، فٛ ٓترتب عمِ ذلػ التعاهل ه
الحاجة إلِ الهٌاب إلِ السشغسات، و التالْ قمة اٚحتكاؾ هع أفراد السجتسع، حيج تعد 
ؼ أسباب التؾا ل والتعارؼ  أهاكؽ السراجعة فْ السشغسات والدوائر الحكؾهية هؽ أٌ

  اٚجتساعْ.
لس رط لٛىترىا اٖهؽ اٚجتساعْ فْ السجتسعات السحافغة، هؽ  ٛؿ كسا ٍٓدد اٚستخداـ ا

تعرض ٌهي السجتسعات الؿيؼ وسمؾكيات السجتسعات اٖ رػ، هسا قد يداب تمؾثا ثااؼية ٓؤدؼ 
 إلِ ت دخ اجتساعْ واىٍيار فْ الشغاـ اٚجتساعْ. 

تازْ عمِ  إف ثؾرة السعمؾهات دا ل ىسط ا٘دارة اٚلكتروىية: فاداف الخرؾ ية3- 
ؼ الخا ة، فاؾاعد السعمؾهات   رؾ ية اٖفراد وحاٍؼ فْ الح اظ عمِ حرهاتٍؼ وأسرارٌ
السرتبظة  بعزٍا البعض والتْ تحتؾؼ عمِ الاياىات التعراؽية لٍؼ كأسساء اٖفراد وعشاواشٍؼ 
ووعائ ٍؼ وحالتٍؼ اٚجتساعية، ٍٓدد هدتاامٍؼ وقد يعر ٍؼ لسذاكل لؼ تكؽ فْ حدباىٍؼ، 

شاؾ هؽ اٖسرار التْ  كسا يسكؽ أف تزداد قدرة أ راؽ عمِ ر د وهتابعة حركة اٖفراد، وٌ
                                                           

 كمية الدياسية العمؾـ فْ دكتؾراي  شٍادة لشيل هادهة اطروحة الجدائخ، في العسؾمية الخجمة تخشيج في ودورىا الإلكتخونية الإدارة ىدار، راىية  56
 .62ص  2017/2018جاهعة باتشة  سشة  الدياسية، والعمؾـ الحاؾؽ 
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ٚ ٓرغب ك ير هؽ اٖفراد فْ إطٛع الغير عميٍا، واٖهر سيكؾف فْ غاية الخظؾرة لؾ أهكؽ 
  الد ؾؿ عمِ ها ٌؾ أك ر هؽ ذلػ.

فْ ك ير هؽ التعاهٛت قد ٓؤدؼ التعاهل اٚلكتروىْ إلِ فاداف اٖهاف : فاداف اٖهاف4- 
سٍا التحؾاٛت اٚلكتروىية والتعاهٛت السالية عؽ طراس بظاقات اٚئتساف.  والتْ هؽ أٌ

وقد ترافس هع فاداف اٖهاف ىذأة جرائؼ السعمؾهاتية التْ أ بح هٍددة حؿيؿية لمتعاهٛت 
اٚلكتروىية، حيج ٓتعرض اٖفراد والسشغسات لعسميات ا تراؽ وتعدؼ عمِ ىغؼ 

ؼ الجرائؼ السعمؾهاتية بر ة عاهة مؾهاتٍؼ،هع  : أف هؽ أٌ
 . ا تراؽ اٖىغسة وسرقة السم ات والاياىات السٍسة- 
 . اٚستيٛء عمِ حاؾؽ السمكية ال كراة لٗفراد والسشغسات- 
سية وتحؾال هبالغ ىادية هؽ حدابات -  اٚستيٛء عمِ اٖهؾاؿ عؽ طراس أواهر  رؼ وٌ

 . لحدابات السجرهيؽ وقرا شة اٚىترىااٖفراد والسؾدعيؽ 
 اٚحتياؿ السالْ عمِ الاشؾؾ وسؾء اٚستخداـ لبظاقات التدميف.- 
ا ية تسكشٍؼ هؽ تبادؿ  -  تاديؼ  دهات كارػ لمعرابات ا٘جراهية والسشغسات ا٘رٌ

 . 57السعمؾهات وإجراء السذاورات وو ع الخظط فْ غ مة عؽ عيؾف اٖهؽ
هؽ الزرورؼ تؾفير اٖطر الااىؾىية الٛزهة لمؾقاية والردع قال هسا ساس ٓتزح لشا اىً 

تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية وذلػ لزاادة ثاة الستعاهميؽ هع الذبكات و التالْ اٚست ادة هؽ 
ا٘دارة اٚلكتروىية فْ تؾفير الر اء والسدتاال اٖفزل، با٘ افة إلِ  رورة ترسيخ هادأ 

ستخداـ التؾؾيعات الرقسية واٖرقاـ الدراة وكمسات السرور الخرؾ ية ال ردية عؽ طراس ا
 .  ٍدؼ تاميص التعديات التْ يسكؽ أف تؤثر عمِ فعالية تظايس ا٘دارة اٚلكتروىية

  

                                                           
اىات،جاهعة السديمة، هجمة  يؽ :الجزائر فْ العسؾهية والخدهة اٚلكتروىية د اف، الحكؾهة الدٓؽ ٌشْ، ىؾر عاهر  57  العمؾـ التحديات و الرٌ

 ،2018 سشة 14 عدد 7 هجمد وا٘ىداىية اٚجتساعية



 الخجمة العسؾمية و تظبيقاتيا                                                                          الفرل الثالث: 

66 

 خلاصة الفرل : 
فْ اٖ ير ىدتشت  اف الخدهة عسؾهية ٌْ الخدهات التْ تادهٍا الحكؾهة لمسؾاطشيؽ 
 سؽ ىظاؽ سمظتٍا، إها بذكل هباشر هؽ  ٛؿ الاظاع العاـ أو عؽ طراس تشغيؼ تاديؼ 

 الخدهات. 
وارتبط ٌها السرظمح بالتؾافس اٚجتساعْ )يعار عشً فْ العادة هؽ  ٛؿ اىتخابات 

 دهات هعيشة ٓشبغْ أف تكؾف هتاحة لمجسيع، بغض الشغر عؽ ديساراطية( عمِ وجؾد 
هدتؾػ د مٍؼ. وحتِ عشدها ٚ تادـ الخدهات العاهة لمجسٍؾر وٚ تسؾؿ الاظاع العاـ ٖسباب 
ؾ هآشظاس عمِ هعغؼ  اجتساعية وسياسية، فإىٍا عادة ها تكؾف  ا عة لمتشغيؼ وٌ

 الاظاعات اٚقترادية. 
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 :تسييــج
اثر  الس اـيؼ الستعماة بكلبعد تظرقشا فْ ال رل الدا س إلِ الجاىب الشغرؼ و تحدٓد  

، سشحاوؿ فْ ٌها ال رل إسااط هؾ ؾع البحج  التكؾاؽ فْ تحديؽ اٖداء السؾرد البذرؼ 
عمِ هؤسدة اتراٚت الجزائر باٚغؾاط ،  ٍدؼ ا٘جابة عمِ أسلمة الدراسة وا تبار 

اسة، فر ياتٍا، بػية التعرؼ عمِ اثر التكؾاؽ فْ تحديؽ اٖداء السؾرد البذرؼ هحل الدر 
وقد اعتسػدىا فْ ٌػها عمػِ اسػػتاياف هؾجػػً إلِ هؾع ْ هؤسدة اتراٚت الجزائر ، والغػػرض 

ولٍها سشتظرؽ فْ ٌها ال رل الِ ا٘جراءات  هشػػً ٌػػؾ جسع آرائٍػػؼ حػػؾؿ ٌها السؾ ؾع،
 السشٍجية لمدراسة السيداىية.
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لعرض ىتائ  اٚستاياف و تحميمٍا، حيج تظرقشا إلِ طرااة  ال رل ررشا ٌها 
إعداد اٚستاياف وهؽ ثؼ ؾياس درجة ثبات أداة الدراسة، والتعرؼ عمِ الخرائص الذخرية 

 ٖفراد عيشة الدراسة.
 مشيج الجراسة: -1

ٚ يسكؽ لمباحج أف ياتحؼ غسار البحج هؽ دوف هحددات، ت رض عميً تاشِ طرااة عسل 
فْ رحمة بح ً عؽ الحؿياة،ذلػ ٌؾ االسشٍ  العمسْ الهؼ يحد هؽ العذؾائية والهاتية،واعرؼ 
بأىً جسمة السبادغ والاؾاعد التْ يجب إتباعٍا هؽ  داية البحج إلِ ىٍآتً، بػية الكذف عؽ 

ر هؾ ؾع الدراسةالعٛقات العا راة التْ تخزع لٍا عؾاٌ  هة والجؾٌ
داؼ ٌهي الدراسة،فاد تؼ تاشِ السشٍ  الؾ  ْ ، باعتباري السشٍ  الهؼ  واىظٛقا هؽ طايعة وأٌ
يدعِ إلِ جسع السعمؾهات هؽ  يلتٍا هباشرة، وهؽ واقعٍا السدروس، ثؼ تشغيسٍا وتحميمٍا 

ا وكذف أسبا ٍا     .المؾ ؾؿ إلِ ىتائ  ت يد فْ فٍؼ حؿياتٍلمخروج  ؾ ف لمغاٌرة وت ديرٌ
 مجالات لجراسة:-2
 السجال الدماني 2-1

، الاداية كاىا هؽ شٍر اكتؾ ر الِ  2023/2024اجراا الدراسة  ٛؿ السؾسؼ الجاهعْ 
غاية فيرؼ هؽ ا تيار السؾ ؾع وجسع السراجع والدراسات الداباة و ياغة ال رؾؿ الشغراة 

جاءت هرحمة تجسيع وتاؾاب الاياىات  2024لِ غاية شٍر هاؼ ثؼ  داية هؽ شٍر هارس ا
ا وت راغٍا وتحميمٍا واستخراج الشتائ  العاهة لمدراسة.   ثؼ ترهيزٌ

 السجال السكاني : 2-2
 اجراا ٌهي الدراسة بسؤسدة اتراٚت الجزائر بسدٓشة اٚغؾاط 

 السجال البذخي: 2-3
تراٚت الجزائر باٚغؾاط والستس ل عددٌؼ تس ل العشرر البذرؼ لمدراسة فْ عساؿ هؤسدة ا

 ه ردة هؽ ٌؼ عساؿ تش يه واطارات واعؾاف تحكؼ. 100عاهل ا هىا عيشة تادر  314
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 مجتسع وعيشة الجراسة:-3
السجتسع ا٘حرائْ ٌؾ السجاؿ العاـ لكل السٛحغات السسكؽ التعرؼ عميٍا وفس شروط 

كل وحدة تتؾفر فيٍا الخرائص السدروسة  هحددة، كسا يسكؽ تعراف السجتسع العاـ عمِ أىً
 هٍسا كاف عددٌا كايرا.

تس ل هجتسع الدراسة فْ سمػ عساؿ اتراٚت الجزائر باٚغؾاط ، اها عيشة الدراسة فتكؾىا 
ه ردة. وعيشة الدراسة ٌْ العيشة الظبؿية وتعرؼ "باىٍا تمػ السجسؾعة هؽ  100هؽ 

ا هؽ  يؽ ه ردات السجتسع اٚ مْ فر ا هتكافلة فْ اٚ تيار  الس ردات التِ ٓتؼ ا تيارٌ
لتكؾف عزؾا فْ العية" فالسجتسع اٚحرائْ لدٓشا هعمؾـ فٍؾ ٓد ل  سؽ العيشات 

 اٚحتسالية . وتؼ احتداب العيشة الظبؿية  ٍها الذكل
حجؼ  .%16الشدبة السلؾاة لعؾف التحكؼ ٌْ  :(Control Officer) عؾن تحكؼ .1

 16=  100( * 16/100العيشة = )
حجؼ  .%24الشدبة السلؾاة لعؾف التش يه ٌْ  :(Executive Officer) عؾن تشفيح .2

 24=  100( * 24/100العيشة = )
( 60/100حجؼ العيشة = ) .%60الشدبة السلؾاة لٗطر ٌْ  :(Manager) اطار .3

 *100  =60 
 :لها، تس ل العيشة الظبؿية لكل فلة

  :عيشة 16عؾف تحكؼ. 
  :عيشة 24عؾف تش يه. 
  :عيشة 60اطار. 
 الجراسة الاستظلاعية:-4

بغرض التأكد هؽ سٛهة ادوات الدراسة تؼ إجراء دراسة اٚستظٛعية عمِ عيشة هؽ  ارج 
استاياىا، و عد  40(ه ردة ، إذ تؼ تؾزاع ها هجسؾعً  30عيشة الدراسة اٚساسيةهكؾىةهؽ )

ْ عيشة كاؼية ٚجراء استسار  30اٚسترجاع والت راغ تايؽ لمباح يؽ أف الرالح هشٍا  ة فاط،وٌ
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وتدعِ الدراسة اٚستظٛعية إلِ استظٛع قدرة العيشة عمِ اٚستجابة بدٛلة  .ٌها الغرض
عمِ أدوات الدراسة،كسا تٍدؼ إلِ التعرؼ عمِ الرعؾ ات السحتسمة التْ يسكؽ أف تعترض 

دراسة طراس البحج أثشاء تظايس الدراسة اٚساسية. ولعل أ ٌؼ ٌدؼ تدعِ إليً ال
اٚستظٛعية ٌؾ حداب الخرائص الديكؾهتراة هؽ  دؽ وثبات لمتأكد هؽ هٛئسة اٖداة 

  .لٛستخداـ البح ْ
 أدوات الجراسة -5

 الاستبيان: 
فْ هؽ  ٛؿ اٚستاياف تؼ اٚعتساد فْ ٌهي الدراسة عمِ طرااة اٚستاراء 

جسع الاياىات اٖولية وتؼ ترسيؼ اٚستاياف وتاديسً إلِ هحاور . السحؾر اٖوؿ 
تأثير الاراه  التكؾاشية عمِ ىجاح عسمية الاياىات الذخرية ثؼ السحؾر ال اىْ 

 ياىات  ا ة بعسمية التكؾاؽ فْ . السحؾر ال الج التكؾاشة بالشدبة ٖداء العاهميؽ
 .لعاهميؽتحديؽ هؽ قدرات وهٍارات أداء ا

 الخرائص الديكؾمتخية :-6
 تؿيس ها و عا إذا كاىا  دؽ أداة الدراسة )اٚستاياف(، أؼ هعرفة ؼيسا ٘ تبار 

ٖجمً، تؼّ إعداد اٚستاياف اٖولْ و عر ً عمِ اٖستاذ السذرؼ، ثؼ عمِ هجسؾعة هؽ 
عمِ ترؾاباتٍؼ ليتؼ  (، و قد تؼ تعدٓمً  شاءا02 اٖساتهة السحكسيؽ )أىغر السمحس رقؼ

 إ راجً فْ شكمً الشٍائْ.
  )و  هؽ حيج ا٘تداؽ الدا مْ لاشؾد اٚستاياف،لؿياس هدػ ثبات أداة الدراسة )اٚستاياف

هدػ إستارار و عدـ تشاقض تمػ اٚسلمة، بسعشِ الادرة عمِ الحرؾؿ عمِ ى س الشتائ  
اد تؼ إستخداـ غروؼ، ففْ حالة ها إذا أعيد تؾزاعٍا عمِ ى س العيشة تحا ى س ال

لؿياس  SPSS 21.0باٚستعاىة  ارىاه  ( Cronbach's Alphaهعاهل أل ا كروىباخ )
تكؾف اٖداة تستاز   بات هااؾؿ إذا كاف هعاهل أل ا كروىباخ أكار ال بات الدا مْ. حيج 

 و الجدوؿ التالْ ٓؾ ح ها تؼ الحرؾؿ عميً هؽ ىتائ :(. 1.00)قراب هؽ  0.60هؽ 
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  ألفاكخونباخ لاستبيان الجراسةثبات:  
 يؾضح حداب الفا كخونباخ لاداة الجراسة(: 03الججول رقؼ )

 الفا كخونباخ عجد البشؾد
28 0.687 

 أساليب التحميل الاحرائي: -7
 ا٘حرائْ التحميل فْ الت راغ عسمية فْ SPSS 21.0 ا٘ستعاىة  ارىاه  تؼ  

 عمِ اشتسما الدراسة، حيج فر يات إ تباركها و  و الرسؾهات الاياىية السختم ةلماياىات 
 التالية: ا٘حرائية اٖساليب

 الدراسة؛ أداة  ثبات ا تبار أجل ( هؽCronbach’s Alphaكروىباخ ) أل ا هعاهل -
 هؾافاة هدػ هعرفة و العيشة  رائص عرض أجل هؽ السلؾاة، الشدب و التكرارات -

 اٚستاياف. عبارات عمِ أفرادٌا
 عيشة الجراسةعخض خرائص -8

، تؼ الحرؾؿ عمِ الشتائ  السؾ حة استسارة تؼ هعالجتٍا 100: هؽ هجسؾع الجشذ-2
 :فْ الجدوؿ التالْ

 تؾزيع عيشة الجراسة حدب الجشذ(: 04الججول رقؼ )
 ندبة التكخار الجشذ
 %73 73 ذكخ
 %27 27 أنثى

 %100 100 السجسؾ 
 SPSS 21.0هؽ إعداد الظمبة  شاءً عمِ هخرجات  السرجر:
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 يسكؽ تؾ يح ىتائ  الجدوؿ أعٛي فْ الذكل التالْ:
 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب الجشذ04الذكل رقؼ )

 

 
 SPSS 21.0هخرجات  هؽ إعداد الظمبة باٚعتساد عمِ السرجر:

هؽ  ٛؿ الجدوؿ والذكل أعٛي ىجد أف جشس الهكؾر ساٌؼ بذكل أكار فْ تذكيل 
ها %27 يشسا اٚىاث تادر ىداتٍؼ فْ العيشة  ػ  ،%73 شدبة  أفراد العيشة ا٘حرائية ، وٌ

 .و يسكؽ إرجاعً إلِ التؾزاع العذؾائْ لٙستاياىاتا٘ تٛؼ طايعْ 
تؼ الحرؾؿ عمِ الشتائ  استسارة تؼ هعالجتٍا  100: هؽ هجسؾعالسؤىل التعميسي-3

 الجدوؿ التالْ: فْ السؾ حة
 الجراسة حدب السدتؾى التعميسيتؾزيع عيشة (: 05الججول رقؼ )

 ندبة التكخار السؤىل العمسي
 %09 09 متؾسا او اقل

 %25 25 ثانؾي 
 %66 66 جامعي
 %100 100 السجسؾ 

 SPSS 21.0هؽ إعداد الظمبة  شاءً عمِ هخرجات  السرجر:
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 يسكؽ تؾ يح ىتائ  الجدوؿ أعٛي فْ الذكل التالْ:
 الجراسة حدب السدتؾى التعميسي(: تخكيبة عيشة 05الذكل رقؼ )

 

 
 SPSS 21.0هخرجات  هؽ إعداد الظمبة باٚعتساد عمِ السرجر:

هؽ  ٛؿ الجدوؿ والذكل أعٛي، ىٛحع أف السدتؾػ التعميسْ الهؼ غمب عمِ أفراد 
، أها %25 شدبة هتباعدة هع السدتؾػ ال اىؾؼ  %66العيشة ٌؾ السدتؾػ الجاهعْ  شدبة 

، و التالْ فإف %09فتس ما فْ العساؿ الهٓؽ لٍؼ هدتؾػ هتؾسط او اقل  شدبة الشدبة اٖقل 
ها ها ي يد دراستشا، فٍهي  هعغؼ أفراد العيشة ذوؼ هدتؾػ تعميسْ جيد و هؽ حسمة الذٍادات وٌ
ال لة تكؾف أك ر فٍسا لعبارات اٚستاياف، و ذلػ يداعد عمِ جعل الشتائ  الستحرل عميٍا 

 أك ر فعالية.
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 تؼ الحرؾؿ عمِ الشتائ  السؾ حةاستسارة تؼ هعالجتٍا،  100هؽ هجسؾع الاقجمية: -4
 الجدوؿ التالْ: فْ

 (: تؾزيع عيشة الجراسة حدب الخبخة الؾعيفة06الججول رقؼ )
 ندبة التكخار الاقجمية

 %28 28 سشؾات 5اقل مؽ 
 %34 34 سشؾات10الى  5مؽ
 %10 10 سشة 15الى  10مؽ
 %13 13 سشة 20الى  15مؽ

 %15 15 سشة 20اكثخ مؽ 
 %100 30 السجسؾ 

 SPSS 21.0هؽ إعداد الظمبة شاءً عمِ هخرجات  السرجر:
 يسكؽ تؾ يح ىتائ  الجدوؿ أعٛي فْ الذكل التالْ:

 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب الخبخة06الذكل رقؼ )
      

 
 SPSS 21.0هخرجات  هؽ إعداد الظمبة باٚعتساد عمِ السرجر:
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سشة احتما  10 -سشؾات 05هؽ  ٛؿ الجدوؿ والذكل أعٛي ىجد أف فلة هؽ 
إذ تس ل ىدبة  34السرتبة اٖولِ فْ تذكيل أفراد العيشة اٚحرائية، بحيج  مغ عددٌؼ 

فرد  28سشؾات، حيج  مغ عددٌؼ 05هؽ الحجؼ اٚجسالْ لمعيشة، تميٍا فلة اقل هؽ  34%
. %15أؼ  شدبة  06سشؾات   مغ عددٌؼ  25الِ  16، وتميٍا فلة  هؽ %28أؼ  شدبة 

سشة  20الِ  15، ثؼ فلة %15 شدبة  15سشة  تعداد  20 يشسا الشدبة اٖقل ل لة اك ر هؽ 
 شدبة  10سشة  مغ عددٌؼ  15الِ  10، ثؼ اقل فلة هؽ% 13 شدبة  13 مغ عددٌؼ 

10%. 
تؼ الحرؾؿ عمِ الشتائ  استسارة تؼ هعالجتٍا،  100هؽ هجسؾع السدؤولية السيشية: -5

 الجدوؿ التالْ: فْ السؾ حة
 (: تؾزيع عيشة الجراسة حدب الختبة الؾعيفة07الججول رقؼ )

 ندبة التكخار السدؤولية السيشية
 %16 16 عؾن تحكؼ
 %24 24 عؾن تشفيح

 %60 60 اطار
 %100 100 السجسؾ 
 SPSS 21.0 شاءً عمِ هخرجات  هؽ إعداد الظمبة السرجر:
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 يسكؽ تؾ يح ىتائ  الجدوؿ أعٛي فْ الذكل التالْ:
 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب السدؤولية السيشية07الذكل رقؼ )

 
 SPSS 21.0هخرجات  هؽ إعداد الظمبة باٚعتساد عمِ السرجر:

هؽ  ٛؿ الجدوؿ والذكل أعٛي ىجد أف رتبة اطار احتما السرتبة اٖولِ فْ تذكيل 
هؽ الحجؼ اٚجسالْ  %60إذ تس ل ىدبة  60اٚحرائية، بحيج  مغ عددٌؼ أفراد العيشة 

،  يشسا جاءت رتبة %24فرد أؼ  شدبة  24لمعيشة، تميٍا رتبة عؾف تش يه، حيج  مغ عددٌؼ 
 . % 16 شدبة   16عؾف تحكؼ  مغ عددٌؼ 

 



 

 

  :الخامذالفرل 
 عخض وتحميل ومشاقذة نتائج الجراسة

 
 عخض وتحميل بيانات الجراسة-1
 تحميل وت دير  ياىات ال ر ية اٖولِ.-1-1
 تحميل وت دير  ياىات ال ر ية ال اىية.-1-2
  ياىات ال ر ية ال ال ة.تحميل وت دير -1-3
 نتائج الجراسة  :-2
 ىتائ  هتعماة بالاياىات الذخرية لمسبحؾثيؽ :-2-1
 ىتائ  هتعماة بال ر ية اٖولِ :-2-2
 ىتائ  هتعماة بال ر ية ال اىية :-2-3
 ىتائ  هتعماة بال ر ية ال ال ة:-2-4
 اٚستشتاج العاـ لمدراسة:-2-5
 :الاستشتاج العام-3
 الفخضيات:مشاقذة -4
 هشاقذة ال ر ية اٖولِ:-4-1
 هشاقذة ال ر ية ال اىية:-4-2
 هشاقذة ال ر ية ال ال ة:-4-3
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 عخض وتحميل بيانات الجراسة-1
 تحميل وتفديخ بيانات الفخضية الأولى. -1-1

 لكفاءة السؾارد البذخية دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات الجدائخ الاغؾاط 
ٓايؽ العٛقة  يؽ السدؤولية السٍشية شعؾر السبحؾثيؽ اف لدٍٓؼ السعرفة :   08الججول رقؼ  -

 والسٍارات الكاؼية لمؿياـ بسٍاهػ بذكل فعاؿ

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 
 التحميل الاحرائي:       

اف لدٍٓؼ  تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ العٛقة  يؽ السدؤولية السٍشية شعؾر السبحؾثيؽ
السعرفة والسٍارات الكاؼية لمؿياـ بسٍاهػ بذكل فعاؿ، حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها 

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ هدؤوليتٍؼ السٍشية اطار. غالايتٍؼ  رحؾا  69ىداتً السادرة  ػ  وٌ
. فْ 46.7دبة ىؾعا ها هايحرمؾف عمِ السعرفة والسٍارات الكاؼية لؿياـ بالسٍاـ بذكل فعاؿ   ػ ى

ىؾعا 20هؽ هجسؾع السبحؾثيؽ والهٓؽ ٌؼ أعؾاف تش يه وهدعسة  شدبة 16حيؽ أشارت ىدبة قدرت ب
عؾف تحكؼ هدعسة  شدبة  15ها هايحرمؾف عمِ السعرفة والسٍارة، فْ حيؽ جاءت الشدبة اٖقل 

 ىؾعا ها هايحرمؾف عمِ ذلػ. 33.3
 التحميل الدؾسيؾلؾجي
 رورة و ع استراتيجيات لتعزاز السعرفة والسٍارات  يؽ جسيع ال لات تذير ٌهي الشتائ  إلِ 

 :السٍشية. قد تذسل ٌهي اٚستراتيجيات

السدؤولية 
 السيشية

 الحرؾل عمى السعخفة السيارات الكافية
 

 السجسؾ  ىؾعا ها ٚ ىعؼ
    ؾ    ؾ

 15 15 33.3 05 21.9 07 5.7 03 عؾف تحكؼ
 16 16 20 03 12.5 04 17 09 عؾف تش اه

 69 69 46.7 07 65.6 21 77.4 41 اطار
 100 100 100 15 100 32 100 53 السجسؾ 
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 ْا ة لم لات التْ تذعر بأىٍا ٚ تحرل بذكل  :زاادة فرص التدراب والتظؾار السٍش 
 .كاؼٍ عمِ السعرفة والسٍارات، ه ل أعؾاف التش يه وأعؾاف التحكؼ

  لزساف حرؾؿ جسيع السؾع يؽ عمِ الدعؼ  :والتؾجيً السٍشْتحديؽ  راه  ا٘شراؼ
 .الكافْ لتظؾار هٍاراتٍؼ السٍشية

 لزساف أف الاراه  التدرااية تتساشِ هع اٚحتياجات  :تاييؼ هدتسر لٛحتياجات التدرااية
 .ال عمية لمسؾع يؽ

إلِ تحديؽ تحميل ٌهي الشتائ  يسكؽ أف يداعد السؤسدات عمِ تحدٓد السجاٚت التْ تحتاج 
 .لزساف أداء هٍشْ فعاؿ وهتكاهل

 : يؾضح مجى تقييؼ مدتؾى التجريب والتظؾيخ الحي تؾفخه السؤسدة لمسؾعفيؽ09الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار مدتؾى التجريب

 57 57 هستاز
 17 17 جيد

 18 18 هتؾسط
 8 8 هااؾؿ
 100 100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 الاحرائي:التحميل 

 تاييؼ هدتؾػ التدراب والتظؾار الهؼ تؾفري السؤسدة لمسؾع يؽ ٓؾ ح ىٛحع هؽ  ٛؿ الهؼ
 رحؾا  18( هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا هستاز ثؼ تاتْ ىدبة  % 57وكاىا الشدبة اٖكار  ػ ) 

(  رحؾا بسدتؾػ % 08بسدتؾػ جيد والشدبة اٚقل  ب )  17هدتؾػ هتؾسط ثؼ  شدبة اقرب 
 هااؾؿ.

 لتحميل الدؾسيؾلؾجي:ا
ٌهي الشتائ  تؾحْ بعدة ىااط يسكؽ لمسؤسدة أ هٌا بعيؽ اٚعتبار لتحديؽ  راه  التدراب 

 :والتظؾار
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 بسا أف ىدبة كايرة هؽ السؾع يؽ ٓروف أف التدراب هستاز، ٓشبغْ عمِ  :تعزاز ىااط الاؾة
لتذسل السزاد هؽ السؤسدة اٚستسرار فْ تاديؼ تمػ الاراه  الشاجحة وتؾسيع ىظاقٍا 

 .السؾع يؽ
 ال لات التْ  رحا بأف هدتؾػ التدراب هتؾسط أو هااؾؿ تحتاج  :تحديؽ ىااط الزعف

ًٛ لسعرفة الت ا يل الدؾياة لتحديؽ  تساـ  اص. يسكؽ إجراء استاياىات أك ر ت ري إلِ اٌ
 .الاراه  السادهة لٍؼ

 فْ جسع التغهية الراجعة هؽ هؽ الزرورؼ أف تدتسر السؤسدة  :التغهية الراجعة السدتسرة
السؾع يؽ حؾؿ  راه  التدراب لزساف هٛءهتٍا لٛحتياجات الستغيرة ولتحدٓ ٍا باستسرار 

 . شاءً عمِ ٌهي التغهية الراجعة
 الشغر فْ تاديؼ  راه  تدرااية هخررة حدب احتياجات كل  :تخريص الاراه  التدرااية

 .ازاد هؽ ر ا السؾع يؽفلة هؽ السؾع يؽ، هسا يعزز فعالية التدراب و 
تحميل ٌهي الاياىات يسكؽ أف يداعد السؤسدة عمِ فٍؼ ىااط الاؾة والزعف فْ  راه  التدراب 
الحالية واتخاذ ا٘جراءات السشاسبة لتحديشٍا، هسا سيعزز هؽ ك اءة السؾع يؽ وأدائٍؼ الؾعي ْ 

 .بذكل عاـ
 
اءة السؾعفيؽ تداىؼ في تحديؽ :  يبيؽ العلاقة بيؽ نؾ  الجشذ و كف 10الججول رقؼ  - 

 جؾدة الخجمة العسؾمية
مداىسة مدتؾى كفاءة السؾعفيؽ في تحديؽ الخجمة 

 العسؾمية
 الجشذ

 

 السجسؾ  اٚىاث الهكؾر

    ؾ  ؾ

 44 44 44.4 12 43.8 32 بذكل كاير

 14 14 18.5 5 12.3 09 بذكل هتؾسط

 28 28 37 10 24.7 18 بذكل قميل
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 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 التحميل الاحرائي:

 يؽ ىؾع الجشس و ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ فْ  تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ ٓر ط العٛقة
ْ 44تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية، حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  وٌ

أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا بذكل كاير تداٌؼ ك اءة فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية. تدعسا 
اىاث وجاءت الشدبة  37دعسا  شدبة بذكل قميل ت 28عشد الهكؾر. تتميٍا ىدبة  43.8 شدبة 

تداٌؼ عمِ التؾالْ تدعسا فْ اٖولِ  شدبة  14هتداواة ب  18.5هسؽ  رحؾا بذكل هتتؾسط وٚ
 .عشد الهكؾر 19.2عشد اٚىاث والشدبة ال اىية 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي
 :ىحه الشتائج تذيخ إلى عجة نقاط مسكؽ تفديخىا عمى الشحؾ التالي

  ( التي تخى أن الكفاءة تداىؼ بذكل 44الشدبة العالية ) :الكفاءةإجسا  عمى أىسية%
كبيخ في تحديؽ جؾدة الخجمة العسؾمية، خاصة مع الجعؼ الكبيخ ليحه الخؤية مؽ 

%(، تعكذ إجساعًا واسعًا عمى أىسية الكفاءة كعامل رئيدي في تحديؽ 43.8الحكؾر )
 .الأداء والخجمة

 لفخوقات بيؽ تقييسات الحكؾر والإناث، خاصة فيسا ا :اختلافات في التقييؼ حدب الجشذ
% عشج الإناث(، قج تذيخ إلى تجارب مختمفة أو 37يتعمق بالسداىسة القميمة لمكفاءة )

 .تؾقعات مختمفة بيؽ الجشديؽ فيسا مخص بيئة العسل والتجريب والجعؼ الستاح
 الكفاءة تداىؼ %( لسؽ يخون أن 14التداوي في الشدبة ) :تقجيخ متؾسا وعجم التأثيخ

بذكل متؾسا أو لا تداىؼ معكذ وجؾد شخيحة معتبخة مؽ السؾعفيؽ تعتقج أن ىشاك 
عؾامل أخخى قج تكؾن مؤثخة بذكل أكبخ عمى جؾدة الخجمة العسؾمية. ىحه الفئة تحتاج 

  .إلى مديج مؽ التحميل لفيؼ رؤيتيا بذكل أفزل
 
 

 14 17 0.0 0 19.2 14 ٚتداٌؼ

 100 100 100 27 100 73 السجسؾ 



 عخض وتحميل ومشاقذة نتائج الجراسة                                                                      الفرل الخامذ: 

84 

السعخفة والسيارات الكافية لمقيام  يؾضح مجى شعؾر السبحؾثيؽ ان لجييؼ :11الججول رقؼ 
 بسيامػ بذكل فعال
 الشدبة التكخار السعخفة والسياراة

 53 53 ىعؼ
ٚ 32 32 

 15 15 ىؾعا ها
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 :التحمي الاحرائي

ان لجييؼ السعخفة والسيارات الكافية  مجى شعؾر السبحؾثيؽ ٓايؽ لشا الجدوؿ أعٛي الهؼ ٓؾ ح
ىعؼ يذعروف اف لدٍٓؼ  53، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار لمقيام بسيامػ بذكل فعال 

هؽ السبحؾثيؽ قالؾا ٚ  32السعرفة والسٍارة لمؿياـ بسٍاهٍؼ بذكل فعاؿ فْ حيؽ جاءت ىدبة 
 ىؾعا ها يذعروف  هلػ. 15يذعروف  هلػ. والشدبة اٖقل 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
 :ٌهي الشتائ  تدمط الزؾء عمِ عدة ىااط هٍسة

الشدبة اٖكار التْ تذعر بال اة فْ هعرفتٍا وهٍاراتٍا  :وجؾد قاعدة جيدة هؽ السؾع يؽ السٍرة
تعكس ىجاحًا ىدايًا فْ  راه  التدراب والتظؾار. ٌها يسكؽ أف يعزز هؽ جؾدة العسل واٖداء 

 .السؤسدةالؾعي ْ العاـ فْ 
الشدبة الكايرة التْ ٚ تذعر باهتٛؾ السعرفة والسٍارات  :الحاجة إلِ تحديؽ التدراب والتظؾار

%( تذير إلِ  رورة تاييؼ وتحديؽ  راه  التدراب الحالية. قد تكؾف ٌشاؾ حاجة 32الكاؼية )
 .ةلتؾفير دورات تدرااية إ اؼية، أو تخريص هحتؾػ التدراب  شاءً عمِ احتياجات هحدد

%( تحتاج إلِ دعؼ 15ال لة التْ تذعر ىؾعًا ها باهتٛؾ السعرفة والسٍارات ) :التردد وعدـ اليايؽ
 .إ افْ لتعزاز ثاتٍا بادراتٍا. ٌها يسكؽ تحؿياً هؽ  ٛؿ  راه  تؾجيٍية أو إشراؼية هك  ة
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 يؾضح مدتؾى دعؼ الإدارة في تظؾيخ ميارات وقجرات السؾعفيؽ :12الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار ى الجعؼمدتؾ 
 48 48 هستاز

 16 16 جيد
 28 28 هتؾسط
 8 8 هااؾؿ

 100 100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

ٓؾ ح هدتؾػ دعؼ ا٘دارة فْ تظؾار هٍارات وقدرات السؾع يؽ، حيج  12ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
هؽ  28هدتؾػ الدعؼ هستاز فْ حيؽ جاءت ىدبة  48تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

 هدتؾػ الدعؼ هااؾؿ.  08جيدة والشدبة اٖقل  16السبحؾثيؽ هدتؾػ الدعؼ هتؾسط وجاءت ىدبة 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

تذير إلِ أف ٌشاؾ ت اوتًا فْ شعؾر السؾع يؽ تجاي هدتؾػ دعؼ ا٘دارة لتظؾار ٌهي الشتائ  
هٍاراتٍؼ وقدراتٍؼ. بذكل عاـ، الر ا العالْ عؽ هدتؾػ الدعؼ )الشدبة اٖكار التْ ترػ أف الدعؼ 
هستاز( ٌؾ هؤشر إيجا ْ عمِ جٍؾد ا٘دارة فْ ٌها الجاىب. وهع ذلػ، وجؾد ىدب هعتارة ترػ 

 ؾسط أو أقل يذير إلِ وجؾد هجاٚت لمتحديؽأف الدعؼ هت
 يؾضح مجى شعؾر السبحؾثيؽ بفخصة الشسؾ الؾعيفي في السؤسدة :13الججول رقؼ 

 الشدبة التكخار الشسؾ الؾعيفي
 44 44 بذكل كاير

 16 16 بذكل هتؾسط
 22 22 بذكل قميل

 18 18 ٚتؾجد فرص
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح هدػ شعؾر السبحؾثيؽ ب ر ة الشسؾ الؾعي ْ فْ السؤسدة ،  13ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

بذكل كاير يذعروف ب ر ة الشسؾ فْ حيؽ جاءت  44حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
بذكل  16ل ٚتؾجد فر ة والشدبة اٖق 18هؽ السبحؾثيؽ قالؾا بذكل قميل وىدبة  22ىدبة 

 هتؾسط.
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

تعكس ٌهي الشتائ  تبآشًا فْ شعؾر السؾع يؽ ب رص الشسؾ الؾعي ْ دا ل السؤسدة.  يشسا يذعر 
جزء كاير هؽ السؾع يؽ  ؾجؾد فرص كايرة لمشسؾ، ٌشاؾ ىدب هعتارة تذعر بأف ال رص هحدودة 

تحتاج إلِ هراجعة سياساتٍا وإجراءاتٍا  أو غير هؾجؾدة. ٌها التبآؽ يذير إلِ أف السؤسدة قد
ؾفير هدارات وا حة لمترؾية والتظؾر السٍشْ، وإبٛغ السؾع يؽ ه ل ت .الستعماة بالشسؾ الؾعي ْ

يادة التؾا ل هع وكهلػ  .بذكل دورؼ عؽ ٌهي السدارات وها ٓتظمبً اٚىتااؿ إلِ هدتؾاات أعمِ
ف جسيع السؾع يؽ عمِ دراية بال رص الستاحة السؾع يؽ حؾؿ فرص الشسؾ الؾعي ْ، والتأكد هؽ أ

 .وكيؽية اٚست ادة هشٍا
 

يؾضح ماتقييؼ السبحؾثيؽ لجؾدة الخجمة العسؾمية التي تقجميا مؤسدة  :14الججول رقؼ 
 اترالات الجدائخ الاغؾاط
 الشدبة التكخار تقييؼ الخجمة العسؾمية

 38 38 هستاز
 26 26 جيد

 28 28 هتؾسط
 8 8 هااؾؿ

 100 100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
لجؾدة الخدهة العسؾهية التْ تادهٍا هؤسدة  ٓؾ ح هاتاييؼ السبحؾثيؽ 14ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

هستاز تاييؼ جؾدة  38اتراٚت الجزائر اٚغؾاط، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
جيدة. والشدبة  26هؽ السبحؾثيؽ هتؾسظة والشدبة  28الخدهة العسؾهية فْ حيؽ جاءت ىدبة 

 هااؾؿ.  08اٖقل 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

تعظْ  ؾرة شاهمة عؽ تاييؼ العسٛء لجؾدة الخدهة العسؾهية لسؤسدة اتراٚت ٌهي الشتائ  
الجزائر فْ اٖغؾاط.  يشسا ٓؾجد ر ا كاير عؽ الخدهات )هعغؼ التاييسات تتراوح  يؽ جيد 
وهستاز(، ٌشاؾ ىدبة همحؾعة ترػ أف الجؾدة هتؾسظة أو هااؾلة. ٌها يذير إلِ فرص وا حة 

جسع هزاد هؽ السعمؾهات حؾؿ اٖسباب التْ دفعا السبحؾثيؽ لتاييؼ واتس ل ذلػ فْ  .لمتحديؽ
ًٛ أو هاابٛت هباشرة  الخدهة كستؾسظة أو هااؾلة. يسكؽ أف يذسل ذلػ استظٛعات أك ر ت ري

استخداـ التغهية الراجعة لتحديؽ الجؾاىب التْ حرما عمِ تاييسات هتؾسظة أو  .هع العسٛء
سرعة اٚستجابة لمذكاوػ، جؾدة اٚتراؿ، أو تؾفير  دهات هااؾلة. قد تذسل ٌهي الجؾاىب 

 .إ اؼية
 

 يؾضح كفاءة السؾعفيؽ تداىؼ في تحديؽ جؾدة الخجمة العسؾمية :15الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار مدتؾى الجعؼ

 44 44 بذكل كاير
 14 14 بذكل هتؾسط

 28 28 بذكل قميل
 14 14 ٚ تداٌؼ
 100 100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية، حيج  15ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

 هؽ السبحؾثيؽ 28بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة  44تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
تداٌؼ.  14قالؾا بذكل قميل وىدبة    كل هؽ بذكل هتؾسط وٚ
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

إلِ تاييسات السبحؾثيؽ حؾؿ هدػ هداٌسة ك اءة السؾع يؽ فْ  15تذير ىتائ  الجدوؿ رقؼ  .
 :تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية. لشاؼ  تحميل ٌهي الشتائ  وتعمياٍا

 :% )تداىؼ بذكل كبيخ(44الشدبة الأكبخ  .1
o  ٌهي الشدبة الكايرة تذير إلِ أف غالاية السبحؾثيؽ ٓروف أف ك اءة السؾع يؽ تمعب

دورًا كايرًا فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية. ٌها ٓدؿ عمِ وعْ السؾع يؽ 
والعسٛء بأٌسية الك اءة فْ تحايس  دهات عالية الجؾدة، واعكس تأثير الك اءة 

 .ا٘يجا ْ عمِ اٖداء العاـ لمسؤسدة
 :% )تداىؼ بذكل قميل(28لشدبة ا .2

o  ٌهي الشدبة تعار عؽ وجٍة ىغر جزء كاير هؽ السبحؾثيؽ الهٓؽ يذعروف بأف ك اءة
السؾع يؽ تداٌؼ بذكل هحدود فْ تحديؽ جؾدة الخدهة. قد يذير ذلػ إلِ أف 
ٌشاؾ عؾاهل أ رػ تمعب دورًا أكار فْ تحدٓد جؾدة الخدهة، أو أف الك اءة الحالية 

 .ر كاؼية لتحايس التحديؽ السظمؾبلمسؾع يؽ غي
 :% )تداىؼ بذكل متؾسا(14الشدبة  .3

o  هؽ السبحؾثيؽ ٓروف أف ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ بذكل هتؾسط فْ 14ىدبة %
تحديؽ جؾدة الخدهة. ٌها يذير إلِ أف الك اءة لٍا تأثير هعتدؿ، لكؽ ر سا ٌشاؾ 

 .حاجة إلِ تحديشات إ اؼية لتعزاز ٌها التأثير
 :)لا تداىؼ( %14الشدبة  .4

o ( ترػ أف ك اءة السؾع يؽ ٚ تداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة 14ى س الشدبة )%
العسؾهية. قد يعكس ٌها وجؾد هذكٛت كايرة فْ تدراب أو أداء السؾع يؽ، أو أف 

  .ٌشاؾ عؾاهل أ رػ أك ر تأثيرًا عمِ جؾدة الخدهة
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ة مؽ العسلاء بخرؾص تحديؽ يؾضح مجى تمقي السبحؾثيؽ ردود فعل إمجابي :16الججول رقؼ 
 جؾدة الخجمة

 الشدبة التكخار ردود فعل إمجابية 
 58 58 ىعؼ
ٚ 27 27 

 15 15 ىؾعا ها
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 :التحمي الاحرائي
ردود فعل إيجا ية هؽ العسٛء بخرؾص  هدػ تماْ السبحؾثيؽ ٓايؽ لشا الجدوؿ أعٛي الهؼ ٓؾ ح

ىعؼ فْ حيؽ جاءت  ىدبة  58تحديؽ جؾدة الخدهة ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
 .ىؾعا ها 15هؽ السبحؾثيؽ قالؾا ٚ.والشدبة اٖقل  27

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
 :ٌهي الشتائ  تدمط الزؾء عمِ ىااط قؾة وفرص لمتحديؽ فْ السؤسدة

الشدبة اٖكار التْ تماا ردود فعل إيجا ية تعكس ىجاح الجٍؾد  :وا ح فْ تحديؽ الجؾدةىجاح 
الساهولة لتحديؽ جؾدة الخدهة. يسكؽ لمسؤسدة الاشاء عمِ ٌهي الشاظة لتعزاز ر ا العسٛء بذكل 

 .أكار
تحديات ىدبة السبحؾثيؽ الهٓؽ لؼ ٓتماؾا ردود فعل إيجا ية تذير إلِ وجؾد  :وجؾد تحديات هدتسرة

تحتاج إلِ هعالجة. يسكؽ أف تتزسؽ ٌهي التحديات ىارًا فْ التدراب، أو عدـ ك اية السؾارد، أو 
 .هذاكل فْ التؾا ل هع العسٛء

الذراحة التْ تماا ردود فعل إيجا ية ىؾعًا ها تذير إلِ أف ٌشاؾ هجاٚت  :تحديشات جزئية
 .عسل لمؾ ؾؿ إلِ هدتؾػ ر ا أعمِهحددة تحاس تحدشًا، ولكشٍا قد تحتاج إلِ هزاد هؽ ال
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 يؾضح تحديؽ كفاءة السؾارد البذخية أدى الى تحديؽ رضا العسلاء :17الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار كفاءة السؾارد البذخية

 39 39 بذكل كاير
 32 32 بذكل هتؾسط

 21 21 بذكل قميل
ٚ 08 08 

 100 100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

ٓؾ ح تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة أدػ الِ تحديؽ ر ا العسٛء،  17ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
هؽ  32بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة  39حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

 . 08 رحؾا بذكل قميل والشدبة اٖقل ٚ  شدبة  21السبحؾثيؽ قالؾا بذكل هتؾسط وىدبة 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

يعكس تؾزاع ا٘جابات فْ ٌها الجدوؿ التبآؽ فْ آراء السبحؾثيؽ بذأف فعالية تحديؽ ك اءة   
 .السؾارد البذراة فْ تحايس ر ا العسٛء

يُغٍر الجزء اٖكار هؽ السبحؾثيؽ اعتاادٌؼ بأف تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة ٓؤدؼ إلِ تحديؽ 
يُغٍر الجزء اٖ غر   .فعالية اٚست سار فْ تظؾار وتشسية السؾع يؽر ا العسٛء، هسا يعكس 

هؽ السبحؾثيؽ استسرار الحاجة إلِ جٍؾد إ اؼية لتحايس تأثير أكار، ور سا يذير إلِ وجؾد 
 .فجؾات فْ التؾا ل  يؽ السؾارد البذراة والعسٛء
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 تحميل وتفديخ بيانات الفخضية الثانية. -1-2
 دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات الجدائخ الاغؾاط.لمبشية التحتية 

: يبيؽ العلاقة بيؽ نؾ  الجشذ ومجى تمبية البشية التحتية لاحتياجات العسل 18الججول رقؼ  -
 اليؾمي

 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ ٓر ط العٛقة  يؽ ىؾع الجشس وهدػ تماية الاشية التحتية 

ْ أكار 46ٚحتياجات العسل اليؾهْ، حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  وٌ
 شدبة ىدبة هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا اف الاشية التحتية ٚتحتاج الِ تحديشات. غالايتٍؼ  رحؾا ىعؼ 

هؽ هجسؾع السبحؾثيؽ والهٓؽ  رحؾا ىعؼ 16ذكؾر . فْ حيؽ أشارت الشدبة اٚقل قدرت  ػ  56.2
 . 25.9بذكل جزئْ غالايتٍؼ اىاث   شدبة 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
ٓادو أف ٌشاؾ تبآشًا فْ الر ا عؽ الاشية التحتية  يؽ الهكؾر وا٘ىاث. الهكؾر يغٍروف ر ا أكار 

ًٚ لتحديؽ الاشية التحتية لتماْ احتياجاتٍؼ عؽ الؾ ع الحالْ ،  يشسا ا٘ىاث ٓروف أف ٌشاؾ هجا
بذكل أفزل. قد يكؾف ٌها التبآؽ ىاتجًا عؽ ا تٛفات فْ اٖدوار والسدؤوليات  يؽ الجشديؽ أو 
احتياجات هختم ة تتظمب تحديشات هعيشة فْ الاشية التحتية. لها، يسكؽ أف تكؾف ٌشاؾ حاجة 

البشية التحتية وتمبية 
 احتياجات العسل اليؾمي

 الجشذ

 
 السجسؾ  اىاث ذكؾر

    ؾ  ؾ
 38 38 55.6 15 31.5 23 ىعؼ بذكل كاهل
 16 16 25.9 07 12.3 9 ىعؼ بذكل جزئْ

 46 46 18.5 05 56.2 41 ٚتحتاج الِ تحديشات
 100 100 100 27 100 73 السجسؾ 
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لتحدٓد اٖسباب الدؾياة وراء ٌها اٚ تٛؼ والتأكد هؽ أف الاشية التحتية تماْ  لتحميل أعسس
 .احتياجات جسيع ال لات بذكل هتداوٍ 

: يؾضح العلاقة بيؽ السدؤولية السيشية وتمقي شكاوي بدبب ضعف البشية 19الججول رقؼ  -
 التحتية التكشؾلؾجية

 تمقي شكاوي 
مؽ العسلاء 
بدبب ضعف 
البشية التحتية 
 التكشؾلؾجية

 السدؤولية السيشية 

 السجسؾ  اطار  عؾف تش يه عؾف تحكؼ

        

 73 73 82.6 57 20 08 53.3 08 ىعؼ
ٚ 03 20 02 12.5 12 17.4 17 17 

 10 10 0.0 0 37.5 06 26.7 04 احياىا
 100 100 100 69 100 16 100 15 السجسؾ 

 التحميل الاحرائي:
تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ ٓر ط العٛقة  يؽ السدؤولية السٍشية وتماْ شكاوؼ بداب 

ْ 73 عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية، حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  وٌ
جية . أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا ىعؼ ٓتماؾف الذكاوؼ بداب  عف الاشية التحتية التكشؾلؾ 

 10. فْ حيؽ أشارت الشدبة اٚقل قدرت  ػ 82.6غالايتٍؼ هؽ إطارات هؽ  رحؾا  هلػ ىداتٍؼ  ػ 
 عؾف تش يه . 37.5هؽ هجسؾع السبحؾثيؽ والهٓؽ أحياىا هآتماؾف شكاوؼ تدعسا  شدبة 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي
كاوؼ بداب  عف الاشية شاءًا عمِ الجدوؿ الهؼ ٓر ط العٛقة  يؽ السدؤولية السٍشية وتماْ الذ 

الشدبة العالية هؽ الذكاوؼ الستعماة  :التحتية التكشؾلؾجية، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
بزعف الاشية التحتية التكشؾلؾجية تؾ ح أف ٌشاؾ حاجة همحة لتحديؽ ٌهي الاشية. ا٘طارات ٌؼ 

ؼ الكاير فْ ا٘شراؼ واتخاذ الار  ارات، هسا يجعمٍؼ يعتسدوف عمِ  شية اٖك ر تزررًا ىغرًا لدورٌ
تحتية تكشؾلؾجية قؾاة وفعالة.  يشسا أعؾاف التش يه، رغؼ تمايٍؼ بعض الذكاوؼ، إٚ أف تأثير ٌهي 
الذكاوؼ عمِ عسمٍؼ أقل حدة بالساارىة هع ا٘طارات. لتحديؽ الؾ ع، يجب تؾجيً جٍؾد ىحؾ 
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ت جسيع ال لات السٍشية، هع التركيز عمِ تعزاز الاشية التحتية التكشؾلؾجية بسا ٓماْ احتياجا
 .تحديشٍا بذكل يٛئؼ احتياجات ا٘طارات بذكل  اص

يؾضح تقييؼ جؾدة البشية التحتية التكشؾلؾجية في مؤسدة اترالات الجدائخ  :20الججول رقؼ 
 الاغؾاط

 الشدبة التكخار البشية التحتية
 48 48 هستاز

 16 16 جيد
 28 28 هتؾسط
 08 08 هااؾؿ

 100  100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

تاييؼ جؾدة الاشية التحتية التكشؾلؾجية فْ هؤسدة اتراٚت  ٓؾ ح 20ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
 رحؾا هستازة الاشية التحتية  هؼ 48الجزائر اٚغؾاط ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

جيدة واقل  16هؽ السبحؾثيؽ قالؾا اىٍا هتؾسظة تميٍا ىدبة  28التكشؾلؾجية فْ حيؽ جاءت ىدبة 
 هااؾلة.  08ىدبة 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح تاييؼ جؾدة الاشية التحتية التكشؾلؾجية فْ هؤسدة  20 شاءًا عمِ الجدوؿ رقؼ 

 :غؾاط، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْاتراٚت الجزائر اٖ
را ؾف عؽ الاشية التحتية التكشؾلؾجية فْ هؤسدة  تؾزاع التاييسات يذير إلِ أف غالاية السبحؾثيؽ

اتراٚت الجزائر باٖغؾاط، حيج تعتار ىدبة كايرة هشٍؼ أىٍا هستازة أو جيدة. وهع ذلػ، ٌشاؾ 
هجسؾعة ليدا بالاميمة ترػ أف الاشية التحتية هتؾسظة أو حتِ هااؾلة، هسا ٓارز الحاجة إلِ 

تية التكشؾلؾجية لزساف تماية احتياجات جسيع هراجعة هدتسرة وتحديؽ هدتسر لماشية التح
السدتخدهيؽ بذكل أفزل. هؽ السسكؽ أف تختمف وجٍات الشغر  شاءً عمِ الادؼ أو الؾعي ة التْ 

ا  .يذغمٍا ال رد، حيج قد تكؾف بعض اٖقداـ أك ر اعتسادًا عمِ التكشؾلؾجيا الستادهة هؽ غيرٌ
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 العسل اليؾمييؾضح مجى تمبية احتياجات  :21الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار تمبية احتياجات العسل اليؾمي 

 38 38 ىعؼ بذكل كاهل  
 16 16 ىعؼ بذكل جزئْ

 46 46 ٚ تحتاج الِ تحديشات
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
هدػ تماية احتياجات العسل اليؾهْ ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة  21ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

هؽ السبحؾثيؽ قالؾا ىعؼ بذكل كاهل،  38ٚتحتاج الِ تحديشات فْ حيؽ جاءت ىدبة  46اٖكار 
  رحؾا ىعؼ بذكل جزئْ 16والشدبة اٖقل 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
جات العسل اليؾهْ فْ هؤسدة هعيشة، الهؼ ٓؾ ح هدػ تماية احتيا 21 شاءً عمِ الجدوؿ رقؼ 

 :الشدبة اٖكار ٚ تحتاج إلِ تحديشات :يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
o 46% هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا بأف الاشية التحتية ٚ تحتاج إلِ تحديشات. 
o  ٌها يذير إلِ ر ا كاير  يؽ ٌهي السجسؾعة هؽ السؾع يؽ حؾؿ جؾدة الاشية التحتية

 .رتٍا عمِ تماية احتياجات العسل اليؾهية بذكل فعاؿالحالية وقد
 :ىدبة كايرة تماية اٚحتياجات بذكل كاهل

o 38% هؽ السبحؾثيؽ قالؾا بأف الاشية التحتية تماْ احتياجاتٍؼ بذكل كاهل. 
o  ٌها ٓدؿ عمِ أف ٌشاؾ ىدبة كايرة هؽ السؾع يؽ يعتاروف الاشية التحتية ه الية

عزز ال كرة بأف السؤسدة تؾفر أدوات ووسائل تكشؾلؾجية ٚحتياجاتٍؼ اليؾهية، هسا ي
 .كاؼية ٖداء السٍاـ ب عالية

 :الشدبة اٖقل تحتاج إلِ تحديشات جزئية
o 16% ْهؽ السبحؾثيؽ  رحؾا بأف الاشية التحتية تماْ احتياجاتٍؼ بذكل جزئ. 



 عخض وتحميل ومشاقذة نتائج الجراسة                                                                      الفرل الخامذ: 

95 

o لتْ ٌهي الشدبة تذير إلِ أف ٌشاؾ بعض ال جؾات أو الشؾاقص فْ الاشية التحتية ا
تعؾؽ اٖداء اٖه ل لبعض السؾع يؽ. ٌهي ال جؾات قد تكؾف هرتبظة بأدوات أو 

 .تاشيات هعيشة تحتاج إلِ تحديؽ أو تحدٓج
بذكل عاـ، تعكس ٌهي الشتائ  ر ا إيجا ْ عؽ الاشية التحتية فْ السؤسدة، حيج أف اٖغماية 

همة( يعتاروف أف الاشية % بالسجسؾع،  يؽ هؽ ٚ يحتاجؾف تحديشات وهؽ ٓروف تماية كا84)
التحتية تماْ احتياجاتٍؼ اليؾهية بذكل جيد إلِ هستاز. ٌها يعكس قؾة فْ التخظيط واٚست سار فْ 

 .الاشية التحتية التكشؾلؾجية هؽ قال السؤسدة
 

يؾضح مجى شعؾر السبحؾثيؽ بالبشية التحتية تجعؼ تقجمؼ خجمة عسؾمية  :22الججول رقؼ 
 عالية الجؾدة 

دعؼ الشية التحتية لمخجمة 
 العسؾمية 

 الشدبة التكخار

 44 44 بذكل كاير
 17 17 بذكل هتؾسط

 30 30 بذكل قميل
ٚ 09 9 

 100  100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

بالاشية التحتية تدعؼ تاديؼ  دهة عسؾهية عالية  ٓؾ ح شعؾر السبحؾثيؽ 22ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
 30بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة  44الجؾدة ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

  رحؾا ٚ. 09بذكل هتؾسط والشدبة اٖقل   17بذكل قميل وىدبة 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

ا فْ آراء السبحؾثيؽ حؾؿ هدػ دعؼ الاشية  شاءً عمِ ٌهي الشتائ ، يسكؽ استشتاج أف ٌشاؾ اىاداهً 
 :التحتية لتاديؼ  دهة عسؾهية عالية الجؾدة
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 ( يذعر بالدعؼ الكاير، هسا يعكس جؾاىب إيجا ية فْ الاشية التحتية44الجزء اٖكار )%. 
 ( يذعروف 17% و30% هجسؾع الشداتيؽ 47) هع ذلػ، ها ياارب ىرف السبحؾثيؽ%

بأف الدعؼ ٓتراوح  يؽ الاميل إلِ الستؾسط، هسا يذير إلِ وجؾد هجاٚت تحتاج إلِ 
 .تحديؽ

 ( تذعر بعدـ وجؾد دعؼ عمِ ا٘طٛؽ، هسا ٓارز وجؾد هذاكل تحتاج 9الشدبة اٖقل )%
تساـ فؾرؼ   .إلِ اٌ

يؼ  دهات عسؾهية عالية الجؾدة، يسكؽ أف تاؾـ لتحديؽ الدعؼ السادـ هؽ الاشية التحتية لتاد
 :السؤسدة بالخظؾات التالية

 تحدٓد ىااط الاؾة والزعف الحالية :تاييؼ شاهل لماشية التحتية. 
 ل ٍؼ اٚحتياجات والتحديات بذكل أفزل :استظٛعات هشتغسة لمسؾع يؽ والعسٛء. 
 تكشؾلؾجية وتماية هتظمبات لزساف هؾاكبة التظؾرات ال :است سار فْ التحدٓ ات التاشية

 .الخدهة العالية الجؾدة
 لزساف استخداـ فعّاؿ وكاهل لمتكشؾلؾجيا الستاحة :تدراب السؾع يؽ. 

باتباع ٌهي الخظؾات، يسكؽ لمسؤسدة تعزاز ك اءة الاشية التحتية ودعؼ تاديؼ  دهات عسؾهية 
 .بجؾدة أعمِ، هسا ٓزاد هؽ ر ا السؾع يؽ والعسٛء عمِ حد سؾاء

 
 يؾضح تقييؼ سخعة الأنغسة التكشؾلؾجية السدتخجمة في السؤسدة :23لججول رقؼ ا

 الشدبة التكخار سخعة الأنغسة التكشؾلؾجية
 31 31 هستاز

 16 16 جيد
 31 31 هتؾسط
 22 22 هااؾؿ

 100  100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح تاييؼ سرعة اٖىغسة التكشؾلؾجية السدتخدهة فْ السؤسدة ، حيج  23ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

هؽ  22، وجاءت ىدبة 31تذير اٚحرائيات اف الشدب هتداواة لكل هؽ هستاز وهتؾسط  شدبة 
 لسؽ  رحؾا جيدة.  16السبحؾثيؽ قالؾا هااؾؿ، والشدبة اٚقل 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
 :ؾ التالْيسكؽ ت دير ٌهي الشتائ  عمِ الشح .

وجؾد تبآؽ كاير فْ تاييؼ سرعة اٖىغسة التكشؾلؾجية يذير إلِ تجارب هختم ة  :التشؾع فْ أراء
 .لمسدتخدهيؽ، قد يكؾف ذلػ بداب ا تٛؼ اٖقداـ أو الؾعائف التْ يدتخدهؾف فيٍا ٌهي اٖىغسة

إلِ جاىب الشدب اٖ رػ الشدبة الستداواة  يؽ التاييؼ السستاز والستؾسط،  :الحاجة إلِ التحديؽ
ًٚ كايرًا لمتحديؽ فْ سرعة اٖىغسة  التْ تعار عؽ اٖداء السااؾؿ والجيد، تذير إلِ أف ٌشاؾ هجا
التكشؾلؾجية. إذا كاىا الشدبة الكايرة ترػ أف اٖداء هااؾؿ أو هتؾسط، فٍها يعشْ أف السؤسدة 

 .ع السدتخدهيؽيجب أف تركز عمِ تحديؽ الدرعة والك اءة لتماية تؾقعات جسي
قد يكؾف ٌشاؾ ا تٛؼ فْ كيؽية استخداـ اٖىغسة التكشؾلؾجية  يؽ  :التبآؽ فْ اٚستخداـ

السدتخدهيؽ، حيج قد يجد البعض اٖىغسة سراعة وفعالة فْ تش يه هٍاهٍؼ،  يشسا قد ٓؾاجً 
 .أ روف بطء أو هذاكل تعيس عسمٍؼ

ان تحديؽ البشية التحتية مداىؼ في تحديؽ  يؾضح مجى اعتقاد السبحؾثيؽ :24الججول رقؼ 
 جؾدة الخجمة العسؾمية

 الشدبة التكخار تحديؽ جؾدة الخجمة العسؾمية
 75 75 بذكل كاير

 19 19 بذكل هتؾسط
 06 06 بذكل قميل
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح اعتااد السبحؾثيؽ اف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة  24ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

بذكل كاير فْ حيؽ جاءت  75الخدهة العسؾهية، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
 بذكل قميل. 06هؽ السبحؾثيؽ قالؾا بذكل هتؾسط، وجاءت الشدبة اٖقل  19ىدبة 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح اعتااد السبحؾثيؽ بأف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ فْ  24وؿ رقؼ  شاءً عمِ الجد .

 :تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :الرالبية العغسى تعتقج أن التحديؽ لو تأثيخ كبيخ .1

o 75% يعتادوف أف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ بذكل كاير فْ تحديؽ جؾدة  هؽ السبحؾثيؽ
 .الخدهة العسؾهية

o  ٌها يذير إلِ وجؾد اعتااد قؾؼ وشبً إجساع  يؽ غالاية السبحؾثيؽ عمِ أف تحديؽ الاشية
التحتية لً تأثير هباشر وإيجا ْ عمِ جؾدة الخدهات السادهة. يسكؽ ت دير ذلػ بأف الاشية 

ظؾرة تداٌؼ فْ تاديؼ  دهات أك ر ك اءة وسرعة، هسا ٓرفع هؽ هدتؾػ ر ا التحتية الست
 .السدتخدهيؽ

 :ندبة متؾسظة تخى تأثيخًا معتجلًا  .2
o 19%  هؽ السبحؾثيؽ يعتادوف أف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ بذكل هتؾسط فْ تحديؽ

 .جؾدة الخدهة العسؾهية
التحديشات فْ الاشية التحتية لٍا تأثير  ٌها يذير إلِ أف ٌشاؾ هجسؾعة هؽ السبحؾثيؽ ٓروف أف

هعتدؿ، وقد يكؾف ذلػ بداب اعتاادٌؼ بأف ٌشاؾ عؾاهل أ رػ تمعب دورًا فْ تحديؽ جؾدة 
 .الخدهة، ه ل التدراب والك اءة البذراة

 :الشدبة الأقل تخى تأثيخًا ضئيلًا  .3
o 6% يعتادوف أف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ بذكل قميل فْ تحديؽ جؾدة  هؽ السبحؾثيؽ

 .الخدهة العسؾهية
ٌهي الشدبة الرغيرة تذير إلِ وجؾد قمة هؽ السبحؾثيؽ الهٓؽ ٓروف أف تحديؽ الاشية التحتية ليس 
العاهل الرئيدْ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية. قد يكؾف لدٍٓؼ اعتااد بأف ٌشاؾ جؾاىب أ رػ 
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سية تؤثر عمِ جؾدة الخدهة، ه ل الدياسات ا٘داراة أو هدتؾػ الك اءة واٚحتراؼية  أك ر أٌ
 .لمسؾع يؽ

يسكؽ استشتاج أف ٌشاؾ اعتاادًا واسع اٚىتذار  يؽ السبحؾثيؽ بأف تحديؽ الاشية التحتية ٌؾ عشرر 
سية الاشية التحتية التكش ؾلؾجية وال يزاائية حاسؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية. ٌها يعكس أٌ

 .فْ دعؼ تاديؼ  دهات فعالة وسراعة تماْ احتياجات السدتخدهيؽ
 

 : يؾضح مجى تمقي شكاوي مؽ عسلاء بدبب ضعف البشية التحتية التكشؾلؾجية25الججول رقؼ 
التكؾيؽ وتحديشو لعسمية 

 الاترال
 الشدبة التكخار

 73 73 ىعؼ
ٚ 17 17 

 10 10 احياىا
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح هدػ ٓؾ ح هدػ تماْ شكاوؼ هؽ عسٛء بداب  عف الاشية  25ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

شكاوؼ  ىعؼ ٓتماِ السبحؾثيؽ 73التحتية التكشؾلؾجية، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
هؽ السبحؾثيؽ قالؾا  17هؽ عسٛء بداب  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية فْ حيؽ جاءت ىدبة 

 أحياىا. 10ٚ والشدبة اٖقل 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

الهؼ ٓؾ ح هدػ تماْ شكاوػ هؽ العسٛء بداب  عف الاشية التحتية  25 شاءً عمِ الجدوؿ رقؼ 
 :التكشؾلؾجية، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ

 :الشدبة اٖكار تتماِ شكاوػ بداب  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية .1
o 73% رحؾا بأىٍؼ ٓتماؾف شكاوػ هؽ العسٛء بداب  عف الاشية  هؽ السبحؾثيؽ 

 .التحتية التكشؾلؾجية
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o  ٌهي الشدبة الكايرة تذير إلِ وجؾد هذكمة كايرة وهؤثرة فْ الاشية التحتية التكشؾلؾجية
لمسؤسدة، حيج أف  عف ٌهي الاشية التحتية ٓشعكس بذكل وا ح عمِ تجر ة 

 .العسٛء واؤدؼ إلِ استياءٌؼ
 :يمة ٚ تتماِ شكاوػ ىدبة قم .2

o 17%  هؽ السبحؾثيؽ قالؾا بأىٍؼ ٚ ٓتماؾف شكاوػ هؽ العسٛء بداب  عف الاشية
 .التحتية التكشؾلؾجية

o  ٌهي الشدبة الرغيرة قد تذير إلِ أف ٌشاؾ بعض اٖقداـ أو السشاطس التْ قد تكؾف
تؾقعات هجٍزة  اشية تحتية تكشؾلؾجية أفزل أو أف العسٛء فْ تمػ اٖقداـ لدٍٓؼ 

 .أقل أو احتياجات تكشؾلؾجية أقل حداسية
 :الشدبة اٖقل تتماِ شكاوػ أحياىا .3

o 10%  هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا بأىٍؼ ٓتماؾف شكاوػ هؽ العسٛء أحياىاً بداب  عف
 .الاشية التحتية التكشؾلؾجية

o  ٌها يذير إلِ وجؾد ته هب فْ أداء الاشية التحتية التكشؾلؾجية، حيج قد تكؾف
ا، هسا ٓؤدؼ إلِ تماْ شكاوػ فْ بعض اٖو  قات أو الغروؼ أفزل هؽ غيرٌ

 .بعض اٖحياف فاط
يسكؽ استشتاج أف ٌشاؾ هذكمة وا حة فْ الاشية التحتية التكشؾلؾجية لمسؤسدة تؤثر سمبًا عمِ 

% هؽ السبحؾثيؽ ٓتماؾف شكاوػ باىتغاـ. ٌهي السذكمة قد تكؾف ىاجسة 73ر ا العسٛء، حيج أف 
ه ل اٖجٍزة الاديسة، الارهجيات غير ال عالة، ىاص الرياىة، أو عدـ ك اية  عؽ عدة عؾاهل

 السؾارد التاشية
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يؾضح مجى اعتقاد السبحؾثيؽ ان تحديؽ البشية التحتية سيؤدي الى تقميل  :26الججول رقؼ 
 وقت الاستجابة وحل السذكلات بدخعة اكبخ

تقميل وقت الاستجابة وحل 
 السذكلات

 الشدبة التكخار

 54 54 بذكل كاير
 15 15 بذكل هتؾسط

 21 21 بذكل قميل
ٚ 10 10 

 100  100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

اف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ الِ تاميل  ٓؾ ح هدػ اعتااد السبحؾثيؽ 26ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
 54وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة اكار، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

بذكل هتؾسط  15هؽ السبحؾثيؽ قالؾا بذكل قميل ثؼ ىدبة  21بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة 
 ٚ 10والشدبة اٖقل 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح هدػ اعتااد السبحؾثيؽ بأف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ  26دوؿ رقؼ  شاءً عمِ الج

 :إلِ تاميل وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة أكار، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :الشدبة الأكبخ تعتقج أن التحديؽ سيؤدي إلى تقميل وقت الاستجابة بذكل كبيخ .1

o 54% يعتادوف أف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ إلِ تاميل وقا  هؽ السبحؾثيؽ
 .اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة أكار بذكل كاير

o  ٌها يذير إلِ أف غالاية السبحؾثيؽ ٓروف أف ٌشاؾ عٛقة هباشرة ووا حة  يؽ
تحديؽ الاشية التحتية التكشؾلؾجية وزاادة ك اءة وسرعة اٚستجابة لحل السذكٛت. 

ىاتجًا عؽ تجار ٍؼ اليؾهية حيج يٛحغؾف تأثير الاشية التحتية الحالية قد يكؾف ٌها 
 .عمِ سرعة العسل وجؾدة الخدهة
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 :ندبة تعتقج أن التحديؽ لو تأثيخ قميل .2
o 21%  هؽ السبحؾثيؽ قالؾا أف التحديؽ سيؤدؼ إلِ تاميل وقا اٚستجابة بذكل

 .قميل
o  ٓروف أف التحديشات فْ ٌهي الشدبة تذير إلِ أف ٌشاؾ هجسؾعة هؽ السبحؾثيؽ

الاشية التحتية قد ٚ تكؾف كاؼية بس ردٌا لتغيير كاير فْ وقا اٚستجابة، وقد يكؾف 
 .ٌشاؾ عؾاهل أ رػ هؤثرة ه ل الك اءة ا٘داراة أو التشغيسية

 :ندبة متؾسظة تعتقج أن التحديؽ لو تأثيخ معتجل .3
o 15% ا اٚستجابة بذكل هؽ السبحؾثيؽ يعتادوف أف التحديؽ سيؤدؼ إلِ تاميل وق

 .هتؾسط
o  ٌها يعكس أف ٌشاؾ هجسؾعة هؽ السبحؾثيؽ ٓروف أف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ

 .إلِ بعض التحدؽ فْ وقا اٚستجابة، ولكشً ليس العاهل الؾحيد أو اٌٖؼ
 :الشدبة الأقل تعتقج أن التحديؽ لؽ يؤثخ .4

o 10% عمِ تاميل وقا  هؽ السبحؾثيؽ قالؾا أف تحديؽ الاشية التحتية لؽ ٓؤثر
 .اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة أكار

o  ٌهي الشدبة الرغيرة تذير إلِ وجؾد قمة هؽ السبحؾثيؽ الهٓؽ يعتادوف أف السذاكل
فْ وقا اٚستجابة وحل السذكٛت ليدا هرتبظة بالاشية التحتية التكشؾلؾجية،  ل 

 .ارد البذراةقد تكؾف ىاتجة عؽ عؾاهل أ رػ ه ل العسميات ا٘داراة أو السؾ 
بذكل عاـ، تذير الشتائ  إلِ أف ٌشاؾ اعتااد قؾؼ  يؽ السبحؾثيؽ بأف تحديؽ الاشية التحتية 
التكشؾلؾجية سيداٌؼ بذكل كاير فْ تحديؽ وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بذكل أسرع. هع 

هسا  ذلػ، ٌشاؾ تبآؽ فْ أراء، حيج يعتاد البعض أف التأثير سيكؾف هحدودًا أو هتؾسظًا،
 .يعكس وجؾد عؾاهل هتعددة تؤثر عمِ الك اءة العاهة واٚستجابة
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 يؾضح تقييؼ تاثيخ البشية التحتية عمى رضا العسلاء الحالييؽ :27الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار رضا العسلاء الحالييؽ

 69 69 بذكل كاير
 17 17 بذكل هتؾسط

 14 14 بذكل قميل
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح تاييؼ تاثير الاشية التحتية عمِ ر ا العسٛء الحالييؽ، حيج تذير  27ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

هؽ السبحؾثيؽ قالؾا  17بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة  69اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
 يل. بذكل قم 14بذكل هتؾسط والشدبة اٖقل 

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح تاييؼ تأثير الاشية التحتية عمِ ر ا العسٛء الحالييؽ،  27 شاءً عمِ الجدوؿ رقؼ 

 :يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :الشدبة الأكبخ تعتقج أن البشية التحتية تؤثخ بذكل كبيخ عمى رضا العسلاء .1

o 69%  التحتية تؤثر بذكل كاير عمِ ر ا هؽ السبحؾثيؽ يعتادوف أف الاشية
 .العسٛء

o  ٌهي الشدبة العالية تذير إلِ وجؾد اعتااد قؾؼ  يؽ هعغؼ السبحؾثيؽ بأف جؾدة الاشية
التحتية التكشؾلؾجية لٍا تأثير هباشر ووا ح عمِ ر ا العسٛء. يسكؽ ت دير ذلػ 

، هسا يعزز ر ا بأف الاشية التحتية الاؾاة والك ؤة تدٍل تاديؼ  دهات عالية الجؾدة
 .العسٛء بذكل كاير

 :ندبة متؾسظة تعتقج أن البشية التحتية تؤثخ بذكل متؾسا .2
o 17% هؽ السبحؾثيؽ قالؾا أف الاشية التحتية تؤثر بذكل هتؾسط عمِ ر ا العسٛء. 
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o ٓروف أف الاشية التحتية لٍا تأثير  ٌهي الشدبة تذير إلِ وجؾد هجسؾعة هؽ السبحؾثيؽ
هعتدؿ عمِ ر ا العسٛء، ور سا يعتادوف أف ٌشاؾ عؾاهل أ رػ هؤثرة بجاىب 

 .الاشية التحتية ه ل  دهة العسٛء، الك اءة التذغيمية، واٖسعار
 :الشدبة الأقل تعتقج أن البشية التحتية تؤثخ بذكل قميل .3

o 14% ة تؤثر بذكل قميل عمِ ر ا العسٛءهؽ السبحؾثيؽ قالؾا أف الاشية التحتي. 
o  ٌهي الشدبة اٖقل تذير إلِ وجؾد قمة هؽ السبحؾثيؽ الهٓؽ ٓروف أف الاشية التحتية

ليدا العاهل الرئيدْ فْ تحدٓد ر ا العسٛء، وقد يعتادوف أف الجؾاىب اٖ رػ 
 .ه ل جؾدة السشتجات أو الخدهات السادهة ٌْ اٖك ر تأثيراً 

ير الشتائ  إلِ أف ٌشاؾ إجساعًا كايرًا  يؽ السبحؾثيؽ عمِ أف الاشية التحتية تذ :التفديخ العام
التكشؾلؾجية تمعب دورًا حاسسًا فْ ر ا العسٛء. الاشية التحتية الجيدة تدٍؼ فْ تاديؼ  دهات أك ر 

 .ك اءة وسرعة، هسا ٓزاد هؽ ر ا العسٛء واامل هؽ السذاكل والذكاوػ 
 الفخضية الثالثة.تحميل وتفديخ بيانات  -1-3

 لأمؽ السعمؾمات مداىسة في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات الجدائخ الاغؾاط 

 ٓؾ ح العٛقة  يؽ ىؾع الجشس وتماْ تدراب حؾؿ اهؽ السعمؾهات  :28الججول رقؼ  -

تمقي التجريب حؾل امؽ 
 السعمؾمات 

 نؾ  الجشذ

 السجسؾ  اىاث ذكؾر

      
 83 83 70.4 19 87.7 64 ىعؼ
ٚ 09 12.3 08 29.6 17 17 

10 100 100 27 100 73 السجسؾ 
0 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:

تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ ٓر ط العٛقة  يؽ  يؽ ىؾع الجشس وتماْ تدراب حؾؿ اهؽ 
ْ أكار ىدبة هؽ 83السعمؾهات ، حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  وٌ

ماؾف تماؾا التدراب حؾؿ اهؽ السعمؾهات. غالايتٍؼ ذكؾرقالؾا اىٍؼ ىعؼ ٓت السبحؾثيؽ الهٓؽ ٓروف ىعؼ
هؽ هجسؾع 17. فْ حيؽ أشارت ىدبة قدرت  ػ   87.7تدراب حؾؿ اهؽ هعمؾهات  ىداتٍؼ  ػ 

 29.6غالايتٍؼ اىاث  شدبة تمقؾا التجريب حؾل امؽ السعمؾمات السبحؾثيؽ والهٓؽ  رحؾا اىً ٚ 
 وعددٌؼ.

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

لسذاركيؽ وتمايٍؼ لتدراب حؾؿ هؽ  ٛؿ الجدوؿ اعٛي، ٓادو أف ٌشاؾ عٛقة وا حة  يؽ جشس ا
 :أهؽ السعمؾهات. إليػ ت ديرًا لمشتائ 

 :الشدبة الأكبخ مؽ الحكؾر تمقؾا التجريب حؾل أمؽ السعمؾمات .1

o 87.7% هؽ الهكؾر السبحؾثيؽ أكدوا أىٍؼ تماؾا التدراب حؾؿ أهؽ السعمؾهات. 

o  تساهًا كايرًا هؽ قال الهكؾر فْ التدراب عمِ أهؽ يذير ذلػ إلِ أف ٌشاؾ اٌ
السعمؾهات، ور سا يعكس ذلػ وعيًا هتزآدًا بأٌسية اٖهؽ الدياراىْ والحاجة إلِ 

 .حساية السعمؾهات الحداسة

 :الشدبة الأقل مؽ الإناث تمقؾا التجريب حؾل أمؽ السعمؾمات .2

o 29.6% ؽ بأىٍؽ لؼ ٓتمايؽ التدراب حؾؿ أهؽ هؽ ا٘ىاث السبحؾثات  رح
 .السعمؾهات

o  ٌهي الشدبة السشخ زة تذير إلِ وجؾد فجؾة  يؽ الجشديؽ ؼيسا ٓتعمس  تماْ التدراب
حؾؿ أهؽ السعمؾهات، ور سا يكؾف ٌشاؾ حاجة إلِ جٍؾد إ اؼية لزاادة الؾعْ 

لتدراب بأٌسية اٖهؽ الدياراىْ  يؽ ا٘ىاث وتذجيعٍؽ عمِ السذاركة فْ  راه  ا
 .الستعماة باٖهؽ الرقسْ
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تساهًا هت اوتًا  يؽ الجشديؽ ؼيسا ٓتعمس  تماْ التدراب حؾؿ أهؽ  تذير الشتائ  إلِ أف ٌشاؾ اٌ
السعمؾهات، حيج ٓادو أف الهكؾر ٓتماؾف ٌها التدراب  شدبة أعمِ هاارىة با٘ىاث. قد يكؾف ٌها 

ؿ إلِ فرص التدراب، واسكؽ أف يعكس ىاتجًا عؽ عؾاهل ثااؼية أو اجتساعية تؤثر عمِ الؾ ؾ 
 .أيزًا اٚ تٛؼ فْ اٌٚتساهات والتؾجٍات السٍشية  يؽ الجشديؽ

يؾضح العلاقة بيؽ السدتؾى التعميسي ومجى معخفة السبحؾثيؽ بامؽ : 29الججول رقؼ  -
 السعمؾمات

معخفة امؽ 
 السعمؾمات

 السدتؾى التعميسي

 السجسؾ  دكتؾراي  هاستر ليداىس

        
 33 33 10 01 30 15 42.5 17 ٚ اعرؼ شْء
 18 18 60 06 20 10 5 02 هعرفة بديظة

 5 5 10 01 8 05 0.0 00 هعرفة هتؾسظة
 08 08 10 01 14 07 0.0 0 هعرفة جيدة
 36 36 10 01 28 14 52.5 21 هعرفة هستازة
 100 100 100 10 100 50 100 40 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 التحميل الاحرائي:

السدتؾػ التعميسْ وهدػ هعرفة  العٛقة  يؽ تايؽ لشا هؽ  ٛؿ الجدوؿ أعٛي والهؼ ٓر ط
ْ  36السبحؾثيؽ باهؽ السعمؾهات. حيج اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  وٌ

لدٍٓؼ هدتؾػ ليداىس  أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ لدٍٓؼ هعرفة هستازة باهؽ السعمؾهات. غالايتٍؼ 
هؽ هجسؾع السبحؾثيؽ والهٓؽ  05. فْ حيؽ أشارت الشدبة اٚقل قدرت  ػ  52.5ىداتٍؼ  ػ  

 .10 رحؾا اف لدٍٓؼ هعرفة هتؾسظة، غالايتٍؼ هؽ دكتؾراي هاىداتٍؼ ب 
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 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

 :هؽ  ٛؿ الجدوؿ الهؼ و  تً، يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :الشدبة الأكبخ مؽ حاممي شيادة الميدانذ لجييؼ معخفة مستازة بأمؽ السعمؾمات .1

o 52.5%  هؽ الحاهميؽ لذٍادة الميداىس  رحؾا بأف لدٍٓؼ هعرفة هستازة بأهؽ
 .السعمؾهات

o  ،يذير ٌها إلِ أف الحسمة لذٍادة الميداىس لدٍٓؼ فٍؼ جيد لس اـيؼ أهؽ السعمؾهات
 .سؾ ؾع كجزء هؽ  رىاهجٍؼ اٖكاديسْور سا يكؾىؾف قد درسؾا ٌها ال

 :الشدبة الأقل مؽ حاممي الجكتؾراه لجييؼ معخفة متؾسظة بأمؽ السعمؾمات .2
o 10% هؽ حاهمْ الدكتؾراي  رحؾا بأف لدٍٓؼ هعرفة هتؾسظة بأهؽ السعمؾهات. 
o  يسكؽ أف ٓرجع ذلػ إلِ عدـ التركيز بذكل كاير عمِ هجاؿ أهؽ السعمؾهات  ٛؿ

تساهٍؼ الكاير  ٍها السجاؿ هاارىة بسجاٚت أ رػ   راه  الدكتؾراي، أو ر سا لعدـ اٌ
 .هؽ دراستٍؼ

تذير الشتائ  إلِ أف ٌشاؾ ت اوتًا فْ هدتؾػ السعرفة بأهؽ السعمؾهات  يؽ اٖشخاص ذوؼ 
السدتؾاات التعميسية السختم ة. ٓادو أف حاهمْ شٍادة الميداىس لدٍٓؼ هدتؾػ جيد هؽ فٍؼ أهؽ 

 .ا قد يكؾف ٌشاؾ ىاص فْ ٌها ال ٍؼ  يؽ حاهمْ الدكتؾراي السعمؾهات،  يشس
 

 يؾضح متابعة السؤسدة سياسات واضحة لحسامة السعمؾمات :30الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار حسامة السعمؾمات

 72 72 ىعؼ
ٚ 17 17 

 11 11 لا اعخف
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 الاحرائي:التحميل 
ٓؾ ح هتابعة السؤسدة سياسات وا حة لحساية السعمؾهات ، حيج تذير  30ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

ىعؼ تتبع هؤسدة اتراٚت الجزائر سياسات وا حة لحساية  72اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
ؾف شيلا ٚ يعرف 11هؽ السبحؾثيؽ قالؾا اىً ٚ والشدبة اٖقل  17السعمؾهات فْ حيؽ جاءت ىدبة 

 عؽ ذلػ.
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح هتابعة السؤسدة لدياسات وا حة لحساية السعمؾهات،  30ف  ٛؿ الجدوؿ رقؼ 

 :يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :الشدبة الأكبخ تؤكج متابعة السؤسدة لدياسات حسامة السعمؾمات .1

o 72% أكدوا أف هؤسدتٍؼ، فْ ٌهي الحالة اتراٚت الجزائر، تتبع  هؽ السبحؾثيؽ
 .سياسات وا حة لحساية السعمؾهات

o  يذير ٌها إلِ وجؾد اٚلتزاـ هؽ قال السؤسدة  تظايس وهتابعة سياسات اٖهؽ
تساهٍا بالح اظ عمِ سراة وسٛهة السعمؾهات  والحساية لمسعمؾهات، هسا يعكس اٌ

ا  .التْ تدٓرٌ
 :لا يتبعؾن أو لا معخفؾن عؽ سياسات الحسامة ندبة مشخفزة لسؽ .2

o 17%  هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا بأف هؤسدتٍؼ ٚ تتبع سياسات وا حة لحساية
 .السعمؾهات

o 11% لؼ يعرفؾا شيلًا عؽ سياسات الحساية فْ هؤسدتٍؼ. 
ٓؾحْ ٌها الجدوؿ بأف ٌشاؾ هدتؾػ هااؾؿ هؽ اٚلتزاـ بدياسات حساية السعمؾهات فْ هؤسدة 

الجزائر، حيج أك ر هؽ ثم ْ السذاركيؽ يعتادوف أف ٌهي الدياسات وا حة وهتبعة.  اتراٚت
وهع ذلػ، ٌشاؾ ىدبة  غيرة هؽ السذاركيؽ الهٓؽ يذككؾف فْ تبعية السؤسدة لتمػ الدياسات أو 

 .ٚ يعرفؾف عشٍا
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 يؾضح مجى فعالية الإجخاءات الأمشية الستبعة في السؤسدة 31الججول رقؼ 
 الشدبة التكخار فعالية الإجخاءات الأمشية 

 14 14 غير فعالة
 17 17 فعالة الِ حدها

 51 51 فعالة
 18 18 فعالة جدا
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
حيج تذير فعالية ا٘جراءات اٖهشية الستبعة فْ السؤسدة ،  ٓؾ ح 31ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

 رحؾا فعالة جدا تميٍا ىدبة  18ثؼ ىدبة  51اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  رحؾا اىٍا فعالة 
 قالؾا غير فعالة. 14هؽ قالؾا فعالة الِ حد ها والشدبة اٖقل  17

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓؾ ح فعالية ا٘جراءات اٖهشية فْ السؤسدة يسكؽ ت ديري عمِ  31تحميل الجدوؿ رقؼ 

 :الشحؾ التالْ
 :الشدبة الأكبخ أكجت فعالية الإجخاءات الأمشية .1

o 51% هؽ السذاركيؽ أكدوا أف ا٘جراءات اٖهشية فْ السؤسدة فعالة. 
o  التْ ٌهي الشدبة العالية تذير إلِ أف هعغؼ السذاركيؽ ٓروف أف ا٘جراءات اٖهشية

 .تؼ اتخاذٌا فْ السؤسدة قادرة عمِ حساية الاياىات والسعمؾهات بذكل كاؼٍ 
 :ندبة مشخفزة لأولئػ الحيؽ يخون أن الإجخاءات غيخ فعالة .2

o 14% هؽ السذاركيؽ قالؾا أف ا٘جراءات اٖهشية غير فعالة. 
o ٌهي الشدبة الرغيرة تذير إلِ وجؾد بعض الذكؾؾ بذأف فعالية ا٘جراءات اٖهشية 

فْ السؤسدة، ور سا يكؾف ٌشاؾ حاجة لتحديؽ أو تعزاز بعض الجؾاىب اٖهشية 
 .لتماية التؾقعات واٚحتياجات
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تذير الشتائ  إلِ أف ٌشاؾ تادٓر جيد ل عالية ا٘جراءات اٖهشية فْ السؤسدة، حيج يعتاد أك ر هؽ 
ت الدماية حيج أف ىرف السذاركيؽ أىٍا فعالة. وهع ذلػ، ٌشاؾ أيزًا بعض الذكؾؾ والسٛحغا

 .ىدبة  غيرة هؽ السذاركيؽ تعتار ٌهي ا٘جراءات غير فعالة
. 

 يؾضح امتلاك السؤسدة لانغسة حسامة مؽ الفيخوسات والبخمجيات الخبيثة :32الججول رقؼ 
حسامة مؽ الفيخوسات والأنغسة 

 الخبيثة
 الشدبة التكخار

 69 69 ىعؼ
ٚ 17 17 

 14 14 ٚاعرؼ
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح اهتٛؾ السؤسدة ٚىغسة حساية هؽ ال يروسات والارهجيات  32ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

ىعؼ يستمكؾف لٍهي اٚىغسة فْ حيؽ  69الخاي ة ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
 قالؾا ٚ يعرفؾف. 14قالؾا اىً ٚ تستمػ أىغسة حساية وىدبة  هؽ السبحؾثيؽ 17جاءت ىدبة 

 
 التحميل الدؾسيؾلؾجي :

الهؼ ٓايؽ اهتٛؾ السؤسدة ٖىغسة حساية هؽ ال يروسات والارهجيات  32تحميل الجدوؿ رقؼ 
الخاي ة يعكس الؾ ع الحالْ وهدتؾػ اٚستعداد لٗهاف الدياراىْ فْ السؤسدة. إليػ ت ديرًا 

 :لمشتائ 
 :الشدبة الأكبخ تستمػ أنغسة حسامة .1

o 69%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأف السؤسدة تستمػ أىغسة حساية هؽ ال يروسات
 .والارهجيات الخاي ة
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o  ْتساهًا لٗهاف الدياراى ٌهي الشدبة العالية تذير إلِ أف هعغؼ السؤسدات ٓؾلؾف اٌ
 .واعتسدوف عمِ حمؾؿ التاشية لحساية أىغستٍؼ و ياىاتٍؼ

 :خفزة لسؽ لا تستمػ أنغسة حسامةندبة مش .2
o 17%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأف السؤسدة ٚ تستمػ أىغسة حساية هؽ ال يروسات

 .والارهجيات الخاي ة
o  ٌهي الشدبة تذير إلِ وجؾد ىاص فْ اٚستعداد لٗهاف الدياراىْ فْ بعض

 .السؤسدات، هسا قد يجعمٍا عر ة لمتٍدٓدات اٖهشية والٍجسات ا٘لكتروىية
 :دبة مؽ لا معخفؾن ن .3

o 14%  هؽ السذاركيؽ قالؾا إىٍؼ ٚ يعرفؾف ها إذا كاىا السؤسدة تستمػ أىغسة
 .حساية أـ ٚ

o  ٌهي الشدبة تذير إلِ وجؾد بعض عدـ الؾ ؾح أو اٚستياء  يؽ بعض السذاركيؽ
 .بخرؾص إجراءات اٖهاف الدياراىْ السعتسدة فْ السؤسدة

 
 في الذبكة الجاخمية لمسؤسدة يؾضح مدتؾى الأمان :33الججول رقؼ 

 الشدبة التكخار مدتؾى الامان
 33 33  عيف
 16 16 هتؾسط

 33 33 جيد
 18 18 هستاز

 100  100 السجسؾ 
 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 

 
 التحميل الاحرائي:

ٓؾ ح هدتؾػ اٖهاف فْ الذبكة الدا مية لمسؤسدة ، حيج تذير  33ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 
تميٍا ىدبة  33اٚحرائيات اف الشدب هتداواة لكل هؽ هدتؾػ اٖهاف  عيف وجيد ب ىدبة 

 هدتؾػ هتؾسط. 16هدتؾػ هستاز والشدبة اٖقل  18
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 التحميل الدؾسيؾلؾجي : 
الدا مية لمسؤسدة، يسكؽ ت دير  الهؼ ٓؾ ح هدتؾػ اٖهاف فْ الذبكة 33هؽ  ٛؿ جدوؿ رقؼ 

 :الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :مدتؾى الأمان ضعيف وجيج .1

o  لكل هشٍسا33الشدبة هتداواة  يؽ هدتؾػ اٖهاف الزعيف والجيد  شدبة %. 
o  ،يذير ذلػ إلِ أف ٌشاؾ تبآشًا فْ هدتؾػ اٖهاف دا ل الذبكة الدا مية لمسؤسدة

هدتؾػ اٖهاف  عيف  يشسا ى س الشدبة % هؽ السذاركيؽ ٓروف أف 33حيج أف 
 .ٓروىً جيدًا

 :مدتؾى الأمان مستاز ومتؾسا .2
o 18%  ٓروىً هتؾسظًا16هؽ السذاركيؽ ٓروف أف هدتؾػ اٖهاف هستاز،  يشسا %. 
o  ٌها يعكس وجؾد تشؾع فْ تاييؼ هدتؾػ اٖهاف دا ل السؤسدة، حيج يعتار بعض

 .بعض أ ر أىً هتؾسطالسذاركيؽ أف اٖهاف هستازًا  يشسا يعتار ال
 يؾضح تاثيخ امؽ السعمؾمات عمى جؾدة الخجمات السقجمة لمعسلاء :34الججول رقؼ 

 الشدبة التكخار تاثيخ امؽ السعمؾمات
 49 49 ىعؼ
ٚ 23 23 

 28 28 ٚ اعرؼ
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح تاثير اهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة الخدهات السادهة لمعسٛء ،  34ٓايؽ لشا الجدوؿ رقؼ 

ىعؼ ٌشاؾ تاثير اهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة  49حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
هؽ السبحؾثيؽ قالؾا اىٍا ٚ يعرفؾف حجؼ تاثير  28الخدهات السادهة لمعسٛء فْ حيؽ جاءت ىدبة 

 اىٍا ٚ ٓؾجد تاثير.   رحؾا 23وجاءت الشدبة اٖقل 
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 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
الهؼ ٓايؽ تأثير أهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة الخدهات السادهة لمعسٛء،  34هؽ  ٛؿ جدوؿ رقؼ 

 :يسكؽ ت دير الشتائ  عمِ الشحؾ التالْ
 :تأثيخ أمؽ السعمؾمات عمى جؾدة الخجمات .1

o 49%  عمِ جؾدة الخدهات هؽ السذاركيؽ أكدوا أف ٌشاؾ تأثير ٖهؽ السعمؾهات
 .السادهة لمعسٛء

o  ٌهي الشدبة العالية تذير إلِ أف هعغؼ السذاركيؽ ٓروف أف ٌشاؾ عٛقة هباشرة  يؽ
 .أهؽ السعمؾهات وجؾدة الخدهات التْ تُادـ لمعسٛء

 :عجم الؾضؾح بذأن حجؼ التأثيخ .2
o 28% هؽ السذاركيؽ قالؾا أىٍؼ ٚ يعرفؾف حجؼ التأثير. 
o وجؾد بعض عدـ الؾ ؾح أو عدـ اليايؽ  يؽ بعض ٌهي الشدبة تذير إل ِ

 .السذاركيؽ بذأف كيؽية تأثير أهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة الخدهات
 :عجم وجؾد تأثيخ ممحؾظ لأمؽ السعمؾمات .3

o 23%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأىٍؼ ٚ ٓؾجد تأثير ٖهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة
 .الخدهات

o  كيؽ بأف أهؽ السعمؾهات قد ٚ يكؾف لً يُذير ٌها إلِ وجؾد اعتااد  يؽ بعض السذار
 .تأثير همحؾظ عمِ جؾدة الخدهات

 
 يؾضح مداىسة امؽ السعمؾمات في تقميل الأعظال والخخوقات الأمشية  :35الججول رقؼ 

 الشدبة التكخار التقميل مؽ الأعظال والخخوقات 
 58 58 بذكل كاير

 13 13 بذكل هتؾسط
 19 19 بذكل قميل

 10 10 ٚتداٌؼ
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
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 التحميل الاحرائي:
،  ٓؾ ح هداٌسة اهؽ السعمؾهات فْ تاميل اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية 35رقؼ ٓايؽ لشا الجدوؿ 

هؽ  19بذكل كاير فْ حيؽ جاءت ىدبة  58حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 
 ٚتداٌؼ. 10 رحؾا بذكل هتؾسط والشدبة اٖقل  13قالؾا اىً بذكل قميل وتميٍا ىدبة  السبحؾثيؽ

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
يعكس هدػ تأثير أهؽ السعمؾهات فْ تاميل اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية  35تحميل الجدوؿ رقؼ 

 :فْ السؤسدة. إليػ تعميس عمِ الشتائ 
 :تقميل الأعظال والخخوقات الأمشيةمداىسة كبيخة لأمؽ السعمؾمات في  .1

o 58%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأف أهؽ السعمؾهات يداٌؼ بذكل كاير فْ تاميل
 .اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية

o  ِسية أهؽ السعمؾهات كعاهل هحؾرؼ فْ الح اظ عم ٌهي الشدبة العالية تذير إلِ أٌ
 .استارار الشغاـ والؾقاية هؽ الٍجسات الدياراىية

 :مداىسة أمؽ السعمؾمات في بعض الحالاتتقميل  .2
o 19%  هؽ السذاركيؽ اعتاروا أف أهؽ السعمؾهات يداٌؼ بذكل قميل فْ تاميل

 .اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية
o  ٌهي الشدبة قد تذير إلِ وجؾد بعض الازايا أو اٚحتياجات غير السمباة بالكاهل

 .فْ إدارة اٖهؽ الدياراىْ
 :لسعمؾمات في بعض الحالاتتؾجج مداىسة متؾسظة لأمؽ ا .3

o 13%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأف أهؽ السعمؾهات يداٌؼ بذكل هتؾسط فْ تاميل
 .اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية

o  يسكؽ أف تعكس ٌهي الشدبة استجابة هتؾسظة لتأثيرات ا٘جراءات اٖهشية السعسؾؿ
 . ٍا فْ السؤسدة

 :عجم السداىسة لأمؽ السعمؾمات في بعض الحالات .4
o 10%  هؽ السذاركيؽ  رحؾا بأف أهؽ السعمؾهات ٚ يداٌؼ فْ تاميل اٖعظاؿ

 .والخروقات اٖهشية
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o  يسكؽ أف تذير ٌهي الشدبة إلِ تحديات هعيشة فْ تش يه أو فٍؼ إجراءات اٖهؽ
 .الدياراىْ فْ السؤسدة

 
يؾضح التحجمات التي تؾاجييا مؤسدة اترالات الجدائخ في تظبيق امؽ  :36الججول رقؼ 

 سعمؾمات ال
 الشدبة التكخار التحجمات 

 65 65 ىاص السؾارد السالية
 17 17 ىاص الؾعْ والتدراب

 18 18 هااوهة التغيير
 100  100 السجسؾ 

 spss21هؽ اعداد الباح يؽ هخرجات 
 

 التحميل الاحرائي:
ٓؾ ح التحديات التْ تؾاجٍٍا هؤسدة اتراٚت الجزائر فْ تظايس اهؽ  36رقؼ ٓايؽ لشا الجدوؿ 

تحدؼ ىاص السؾارد السالية ووىدبة  65، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  السعمؾهات
 .هؽ السبحؾثيؽ قالؾا ىاص الؾعْ والتدراب 17قالؾا هااوهة التغيير فْ حيؽ جاءت ىدبة  18

 التحميل الدؾسيؾلؾجي :
يكذف عؽ التحديات التْ تؾاجً هؤسدة اتراٚت الجزائر فْ تظايس أهؽ  36تحميل الجدوؿ رقؼ 

 :السعمؾهات. إليػ ت دير لمشتائ 

 :تحجي نقص السؾارد السالية .1

o  هؽ السبحؾثيؽ أشاروا إلِ ىاص السؾارد السالية كتحدؼ رئيدْ ٓؾاجً 65ىدبة %
 .هؤسدة اتراٚت الجزائر فْ تظايس أهؽ السعمؾهات

o  ْيعكس ٌها التحدؼ الزغؾط السالية التْ يسكؽ أف تعؾؽ است سارات السؤسدة ف
 .تظايس التدا ير اٖهشية الٛزهة
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 :مقاومة الترييخ .2

o  هؽ السبحؾثيؽ أشاروا إلِ هااوهة التغيير كتحدؼ ٓؾاجً تظايس أهؽ 18ىدبة %
 .السعمؾهات فْ السؤسدة

o  السؤسدة لتاشْ تغييرات جدٓدة قد يعكس ٌها التحدؼ عدـ اٚستعداد لبعض أفراد
 .فْ العسميات أو الدياسات الستعماة باٖهؽ الدياراىْ

 :نقص الؾعي والتجريب .3

o  هؽ السبحؾثيؽ أشاروا إلِ ىاص الؾعْ والتدراب كتحدؼ ٓؾاجً تظايس 17ىدبة %
 .أهؽ السعمؾهات

o  يذير ٌها التحدؼ إلِ  رورة تعزاز التؾعية وتؾفير التدراب السدتسر لمسؾع يؽ
 .حؾؿ أفزل السسارسات فْ هجاؿ اٖهؽ الدياراىْ

 نتائج الجراسة  :-2

بعد تحميل وت دير الجداوؿ اٚحرائية  مرشا الِ هجسؾعة هؽ الشتائ  والسزودة بالشدب 
 اٚحرائية ؼيسا ٓمْ :

 نتائج متعمقة بالبيانات الذخرية لمسبحؾثيؽ :-2-1

 .%73ا٘حرائية  شدبة جشس الهكؾر ساٌؼ بذكل أكار فْ تذكيل أفراد العيشة  -

الحالة اٚجتساعية هتزوج ساٌسا بذكل أكار فْ تذكيل أفراد العيشة ا٘حرائية  شدبة  -
44%. 

 .%66السدتؾػ التعميسْ الهؼ غمب عمِ أفراد العيشة ٌؾ السدتؾػ الجاهعْ  شدبة  -

سشة اٚقدهية احتما السرتبة اٖولِ فْ تذكيل أفراد العيشة  10 -سشؾات 05فلة هؽ  -
 %34اٚحرائية،   شدبة 

 .%60رتبة اطار احتما السرتبة اٖولِ فْ تذكيل أفراد العيشة اٚحرائية،  شدبة  -
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 نتائج متعمقة بالفخضية الأولى :-2-2

  لكفاءة السؾارد البذخية دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات
 الجدائخ الاغؾاط 

 الستعماة  ٍاتً ال ر ية: بحيج اشارت الدراسة الِ هجسؾعة هؽ الشتائ 

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ  69اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
هدؤوليتٍؼ السٍشية اطار. غالايتٍؼ  رحؾا ىؾعا ها هايحرمؾف عمِ السعرفة والسٍارات 

 .46.7الكاؼية لؿياـ بالسٍاـ بذكل فعاؿ   ػ ىدبة 

وكاىا الشدبة اٖكار  ػ )  لهؼ تؾفري السؤسدة لمسؾع يؽتاييؼ هدتؾػ التدراب والتظؾار ا -
 ( هؽ السبحؾثيؽ  رحؾا هستاز % 57

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ 44اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
عشد  43.8 رحؾا بذكل كاير تداٌؼ ك اءة فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية. تدعسا  شدبة 

 الهكؾر.

ىعؼ يذعروف اف لدٍٓؼ السعرفة والسٍارة لمؿياـ  53ت اف الشدبة اٖكار تذير اٚحرائيا -
 بسٍاهٍؼ بذكل فعاؿ.

هدتؾػ دعؼ ا٘دارة فْ تظؾار هٍارات وقدرات السؾع يؽ، حيج تذير اٚحرائيات اف  -
 هدتؾػ الدعؼ هستاز. 48الشدبة اٖكار 

 ة الشسؾ الؾعي ْ.بذكل كاير يذعروف ب ر  44حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -

 هستاز تاييؼ جؾدة الخدهة العسؾهية. 38تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -

ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية، حيج تذير اٚحرائيات اف  -
 بذكل كاير. 44الشدبة اٖكار 
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، حيج  تماْ السبحؾثيؽ ردود فعل إيجا ية هؽ العسٛء بخرؾص تحديؽ جؾدة الخدهة -
 ىعؼ. 58تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة أدػ الِ تحديؽ ر ا العسٛء، حيج تذير اٚحرائيات اف  -
 بذكل كاير 39الشدبة اٖكار 

 نتائج متعمقة بالفخضية الثانية :-2-3

 لمبشية التحتية دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات الجدائخ الاغؾاط. 

ْ كاٚتْ:   بحيج اشارت الدراسة الِ هجسؾعة هؽ هؽ الشتائ  السٍسة وٌ

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ 46اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
 .ذكؾر 56.2شات. غالايتٍؼ  رحؾا ىعؼ  شدبة  رحؾا اف الاشية التحتية ٚتحتاج الِ تحدي

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ 73اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
 رحؾا ىعؼ ٓتماؾف الذكاوؼ بداب  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية . غالايتٍؼ هؽ إطارات 

 .82.6هؽ  رحؾا  هلػ ىداتٍؼ  ػ 

هؼ  رحؾا هستازة جؾدة الاشية التحتية  48كار تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖ -
 التكشؾلؾجية.

ٚتحتاج  46تماية احتياجات العسل اليؾهْ ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -
 هؽ السبحؾثيؽ قالؾا ىعؼ بذكل كاهل. 38الِ تحديشات فْ حيؽ جاءت ىدبة 

الية الجؾدة ، حيج تذير شعؾر السبحؾثيؽ بالاشية التحتية تدعؼ تاديؼ  دهة عسؾهية ع -
 بذكل كاير 44اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

تاييؼ سرعة اٖىغسة التكشؾلؾجية السدتخدهة فْ السؤسدة ، حيج تذير اٚحرائيات اف  -
 .31الشدب هتداواة لكل هؽ هستاز وهتؾسط  شدبة 
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اف تحديؽ الاشية التحتية يداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية، حيج تذير  -
 75ٚحرائيات اف الشدبة اٖكار ا

ىعؼ ٓتماِ السبحؾثيؽ شكاوؼ هؽ عسٛء بداب  73تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -
  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية

اف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ الِ تاميل وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة اكار،  -
 بذكل كاير. 54حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

تاييؼ تاثير الاشية التحتية عمِ ر ا العسٛء الحالييؽ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة  -
 .بذكل كاير 69اٖكار 

 نتائج متعمقة بالفخضية الثالثة:-2-4

  لأمؽ السعمؾمات مداىسة في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات
 .الجدائخ الاغؾاط 

ْ كاٚتْ:حيج اشارت الدراسة الِ هجسؾ   عة هؽ الشتائ   وٌ

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ الهٓؽ 83اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
 تماؾا التدراب حؾؿ اهؽ السعمؾهات ٓروف ىعؼ

ْ أكار ىدبة هؽ السبحؾثيؽ لدٍٓؼ  36اشيرت أعمِ ا٘حرائيات بأف ها ىداتً السادرة  ػ  - وٌ
 .52.5السعمؾهات. غالايتٍؼ لدٍٓؼ هدتؾػ ليداىس  ىداتٍؼ  ػ   هعرفة هستازة باهؽ

ىعؼ تتبع هؤسدة اتراٚت الجزائر سياسات  72تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -
 وا حة لحساية السعمؾهات.

فعالية ا٘جراءات اٖهشية الستبعة فْ السؤسدة ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار  -
 51 رحؾا اىٍا فعالة 
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اهتٛؾ السؤسدة ٚىغسة حساية هؽ ال يروسات والارهجيات الخاي ة ، حيج تذير  -
 ىعؼ يستمكؾف لٍهي اٖىغسة. 69اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

هدتؾػ اٖهاف فْ الذبكة الدا مية لمسؤسدة ، حيج تذير اٚحرائيات اف الشدب هتداواة  -
 33لكل هؽ هدتؾػ اٖهاف  عيف وجيد ب ىدبة 

ىعؼ ٌشاؾ تاثير اهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة  49ٚحرائيات اف الشدبة اٖكار تذير ا -
 الخدهات السادهة لمعسٛء

، حيج تذير اٚحرائيات  هداٌسة اهؽ السعمؾهات فْ تاميل اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية -
 بذكل كاير. 58اف الشدبة اٖكار 

، حيج تذير  اهؽ السعمؾهاتالتحديات التْ تؾاجٍٍا هؤسدة اتراٚت الجزائر فْ تظايس  -
 تحدؼ ىاص السؾارد السالية. 65اٚحرائيات اف الشدبة اٖكار 

 الاستشتاج العام لمجراسة:-2-5

لكفاءة السؾارد البذخية دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة  :الفخضية الاولى .1
 اترالات الجدائخ الاغؾاط

o دورًا كايرًا فْ تحديؽ الخدهة  تذير الشتائ  إلِ أف ك اءة السؾارد البذراة تمعب
% هشٍؼ 46.7% هؽ السبحؾثيؽ ٌؼ هؽ ا٘طارات، و69العسؾهية، حيج أف 

 .يحرمؾف عمِ السعرفة والسٍارات الكاؼية

o  هؽ 57هدتؾػ التدراب والتظؾار فْ السؤسدة يُؿيؼ عمِ أىً هستاز  شدبة %
 .السبحؾثيؽ، هسا يذير إلِ وجؾد  راه  تدراب فعالة

o  ( ٓروف أف ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ بذكل كاير فْ تحديؽ 44السبحؾثيؽ )غالاية%
سية تظؾار الك اءات ها يعزز أٌ  .الخدهة العسؾهية، وٌ

o  هسا يعكس  يلة داعسة لتظؾار 48هدتؾػ دعؼ ا٘دارة يعتار هستازًا  شدبة ،%
 .السؾع يؽ
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o  يلة % هؽ السبحؾثيؽ، هسا يذير إلِ 44ٌشاؾ فر ة لمشسؾ الؾعي ْ حدب رأؼ 
 .هٍشية هح زة

o 58%  هؽ السبحؾثيؽ تماؾا ردود فعل إيجا ية هؽ العسٛء بخرؾص تحديؽ جؾدة
 .الخدهة، هسا يعزز تأثير ك اءة السؾع يؽ عمِ ر ا العسٛء

لمبشية التحتية دور في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة اترالات  الفخضية الثانية: .2
 الجدائخ الاغؾاط

o 46% ف الاشية التحتية ٚ تحتاج إلِ تحديشات، هسا يذير هؽ السبحؾثيؽ ٓروف أ
 .إلِ ر ا ىداْ عؽ الؾ ع الحالْ

o  ،هؽ السبحؾثيؽ ٓتماؾف شكاوػ بداب  عف الاشية التحتية 73رغؼ ذلػ %
تساهًا  .التكشؾلؾجية، هسا يذير إلِ وجؾد هذاكل تتظمب اٌ

o  هسا يغٍر 48جؾدة الاشية التحتية التكشؾلؾجية تُؿيؼ عمِ أىٍا هستازة  شدبة ،%
 .ت اوتًا فْ التاييسات

o  تحديؽ الاشية التحتية يُداٌؼ بذكل كاير فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية  شدبة
75%. 

o  تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ إلِ تاميل وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة أكار
 .% هؽ السبحؾثيؽ54حدب رأؼ 

تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة لأمؽ السعمؾمات مداىسة في الفخضية الثالثة:  .3
 .اترالات الجدائخ الاغؾاط 

o 83%  تساـ هؽ السبحؾثيؽ تماؾا تدرابًا حؾؿ أهؽ السعمؾهات، هسا يذير إلِ اٌ
 .السؤسدة  تؾعية السؾع يؽ

o 72% هؽ السبحؾثيؽ ٓروف أف السؤسدة تتبع سياسات وا حة لحساية السعمؾهات. 
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o  هسا يعكس ك اءة 51فعالة  شدبة ا٘جراءات اٖهشية الستبعة فْ السؤسدة ،%
 .ا٘جراءات الستبعة

o 69%  هؽ السبحؾثيؽ ٓؤكدوف اهتٛؾ السؤسدة ٖىغسة حساية هؽ ال يروسات
 .والارهجيات الخاي ة

o  49ٓؾجد تأثير إيجا ْ ٖهؽ السعمؾهات عمِ جؾدة الخدهات السادهة  شدبة%. 

o روقات اٖهشية  شدبة أهؽ السعمؾهات يداٌؼ بذكل كاير فْ تاميل اٖعظاؿ والخ
58%. 

o  التحدؼ اٖكار الهؼ تؾاجًٍ السؤسدة فْ تظايس أهؽ السعمؾهات ٌؾ ىاص السؾارد
 .%65السالية  شدبة 

 :الاستشتاج العام-3

تؾ ح الشتائ  أف ٌشاؾ عؾاهل رئيدية تداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية بسؤسدة 
ا ك اءة  السؾارد البذراة، جؾدة الاشية التحتية، وأهؽ السعمؾهات. اتراٚت الجزائر باٖغؾاط، أ رزٌ

ٓتستع السؾع ؾف بسدتؾػ عاؿٍ هؽ الك اءة والتدراب، هسا يداٌؼ فْ تحديؽ ر ا العسٛء وجؾدة 
الخدهة. وعمِ الرغؼ هؽ أف الاشية التحتية تعتار جيدة إلِ حد ها، إٚ أف ٌشاؾ حاجة لتحديشات 

دة ال عالية. أها فْ هجاؿ أهؽ السعمؾهات، فإف التحديات السالية تكشؾلؾجية لتاميل الذكاوػ وزاا
 .تذكل عؿبة رئيدية، رغؼ الجٍؾد الساهولة فْ التدراب وتظايس الدياسات اٖهشية

 مشاقذة الفخضيات:-4

 مشاقذة الفخضية الأولى:-4-1

رد البذراة رغؼ الشتائ  ا٘يجا ية، تباِ ٌشاؾ حاجة إلِ استسرار الجٍؾد لرفع ك اءة السؾا   -
 .بذكل دائؼ

التركيز عمِ  راه  تدراب وتظؾار هدتسرة تتشاسب هع احتياجات السؾع يؽ وتظؾرات    -
 .السجاؿ
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 .تعزاز  يلة العسل الداعسة وتح يز السؾع يؽ عمِ ا٘ داع وا٘ىتاجية  -

 مشاقذة الفخضية الثانية:-4-2

ٓتماؾف شكاوػ حؾؿ  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية، هسا ٓتظمب هعالجة  هؽ السبحؾثيؽ -
 .جهراة

تاييسات جؾدة الاشية التحتية التكشؾلؾجية هتبآشة، هسا ٓدعؾ إلِ إجراء دراسات هعساة    -
 .لتحدٓد ىااط الاؾة والزعف  دقة

تظؾرات  رورة اٚست سار فْ تحدٓج وتظؾار الاشية التحتية بذكل هدتسر هؾاكبةً لم -
 .التكشؾلؾجية

 مشاقذة الفخضية الثالثة:-4-3

السبحؾثيؽ ٓروف أف ا٘جراءات اٖهشية الستبعة فعّالة، هسا ٓتظمب هراجعة وتظؾار هؽ ىتائ   -
 .ٌهي ا٘جراءات

يذيروف السبحؾثيؽ إلِ ىاص السؾارد السالية كأحد التحديات الرئيدية فْ تظايس أهؽ  -
 .اعية لزساف تسؾال كاؼٍ السعمؾهات، هسا ٓتظمب حمؾًٚ إ د
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 :خاتسة
هؽ  ٛؿ دراستشا السعشية  دور اٚدارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية اردىا التعرؼ 
عمِ الدوار الهؼ تمعبً اٚدارة اٚلكتروىية فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية هؽ  ٛؿ دراسة 
هيداىية بسدٓراة اتراٚت الجزائر حيج اىً بعد است تاءىا اٚطار الشغرؼ واٚطار التظاياْ 

د جسع الاياىات والسعمؾهات عؽ طراس استسارة اٚستاياف وت راغٍا وتحميمٍا تؼ التؾ ل و ع
الِ اف اتراٚت الجزائر هؽ  ٛؿ ادراجٍا لٙدارة اٚلكتروىية فْ هعاهٛتٍا ساٌؼ ك يرا فْ 
ها ها يعكس اٚثر اٚيجا ْ لٍهي الخدهة ورغؼ ٌهي ا٘يجا يات اٚ  رقْ وتحديؽ الخدهات وٌ

 ش ْ وجؾد هعياات هتشؾعة يجب العسل عمِ تحديشٍا اف ٚ ٓ
سية العؾاهل الرئيدية ال ٛثة  ك اءة السؾارد البذراة، وجؾدة  -تؤكد ىتائ  ٌهي الدراسة عمِ أٌ

فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية بسؤسدة اتراٚت  -الاشية التحتية، وأهؽ السعمؾهات 
 .اٖغؾاط -الجزائر 

 :رد البذخيةففيسا يتعمق بكفاءة السؾا
  أعٍر السؾع ؾف ك اءة عالية وهدتؾػ تدراب جيد، هسا اىعكس إيجابًا عمِ ر ا

 .العسٛء وجؾدة الخدهة
  ،ْ تدعؼ  راه  التدراب والتظؾار السدتسرة، و يلة العسل الداعسة، وفرص الشسؾ الؾعي

 .استسرار تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة
 :وبالشدبة لجؾدة البشية التحتية

  ِالرغؼ هؽ كؾىٍا جيدة إلِ حد ها، إٚ أف ٌشاؾ حاجة لتحديشات تكشؾلؾجية لتماية عم
 .احتياجات العسٛء الستزآدة

  ٓشبغْ التركيز عمِ تحدٓج الاشية التحتية التكشؾلؾجية، وتاميل وقا اٚستجابة، وحل
 .السذكٛت بك اءة أكار
 :أما في مجال أمؽ السعمؾمات

 لسؾع يؽ وتظايس سياسات أهشية فعّالةتُاهؿ جٍؾد وا حة فْ تدراب ا. 
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 ،تُذكل التحديات السالية عؿبة رئيدية 
 إ داعية لزساف تسؾال كاؼٍ ٖهؽ السعمؾهات ًٚ  .تتظمب هعالجة ٌهي التحديات حمؾ

إفّ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية هدؤولية هذتركة تتظمب التزاهًا هؽ جسيع أ حاب 
 .السرمحة

اٖغؾاط أف تُحاس  -وف، يسكؽ لسؤسدة اتراٚت الجزائر هؽ  ٛؿ العسل الجاد والتعا
دافٍا فْ تاديؼ  دهات هستازة تُداٌؼ فْ  شاء هجتسع هزدٌر.  أٌ

 
 

 
 



 

 

 
 
 
 

 والسخاجع السرادرقائسة 
  



 والمراجعقائمة المصادر 

 

  الكتب

جْ ،التدؾاس الدياحْ و ال شدقْ،دار .1 حاهد لمشذر  أسعد حاهمْ أورهاف، أ ْ سعد الدٓؾٌ
  2000 1و التؾزاع،عساف،اٖردف،ط 

رأفا عاد الباقْ ر ؾاف، ا٘دارة ا٘لكتروىية ،ا٘دارة و الستغيرات العالسية  .2
 ،2004الجدٓدة،

 .2010سعد غالب ياسيؽ،ا٘دارة ا٘لكتروىية، دار اليزراوؼ العمسية لمشذر،عساف،اٖردف، .3
شؾلؾجيا أهشية السعمؾهات وأىغسة عٛء حديؽ الحساهْ، سعد عاد العزاز العاىْ، تك .4

  2007، عساف، 1الحساية، ط 
الشغراة و التظايس،الدار –السرسْ الديد حجازؼ، إقتراديات السذروعات العاهة  .5

 2004الجاهعية ،ا٘سكشدراة،هرر،
هشير محمد الجشايٍِ وهسدوح محمد الجشايٍِ، الذركات ا٘لكتروىية، دار ال كر الجاهعْ،  .6

 .  2005ا٘سكشدراة، 
ٌذاـ  ؽ عاد الله العباس ،تدؾاس  دهات السعمؾهات عار اٖىترىا،هكتبة السمػ فٍد  .7

  2009الؾطشية،الرااض،السسمكة العر ية الدعؾدية،
العر ية، السسمكة العر ية الدعؾدية،  ٓااتٍا طتؽ فادارة ا٘لكتروىية وأ٘د غالب: اسعف ٓاسٓ .8

 .2005دارة العاهة، ٘د اهعٍ

 والأطخوحاتالسحكخات 

دراسة السرمحة الايؾهتراة لامدية  –بزالع  الد،آليات تحديؽ الخدهة العسؾهية فْ الجزائر 
يؼ،ههكرة هادهة  سؽ هتظمبات ىيل شٍادة الساستر تخرص إدارة و تديير  د  راـ أوٚ
ؼ  الجساعات السحمية ،عمؾـ سياسية كمية الحاؾؽ و العمؾـ الدياسية،جاهعة الدكتؾر هؾٚ

 ،سعيدةالظاٌر 

ت الجدٓدة، هتكرة لشيل شٍادة الساجدتير فْ     را ْ ىادية، تديير السرفس العاـ والتحؾٚ
  2008-2007 1الحاؾؽ فرع الدولة والسؤسدات العسؾهية ، كمية الحاؾؽ جاهعة الجزائر 



 والمراجعقائمة المصادر 

 

رفاع شرا ة،ىحؾ إدهاج ه ٍؾـ اٖداء فْ السؤسدات العسؾهية ىحؾ تديير العسؾهْ    
دوؿ الشاهية،أطروحة هادهة  سؽ هتظمبات ىيل شٍادة الدكتؾراء،جاهعة الحدٓج فْ ال

 -2008الجزائر،

ع ساىْ فؤاد،دور ىغاـ الرقابة الدا مية فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية،دراسة عيشة هؽ 
ية الجزائر،ههكرة هادهة  سؽ  هرالح ا٘ستعجاٚت بالاظاع العسؾهْ ا٘ستذ ائْ فْ وٚ

دتير فْ عمؾـ التديير ،تخرص هحاسبة كمية العمؾـ ا٘قترادية و هتظمبات شٍادة الساج
  2016-2015التجاراة و عمؾـ التديير،جاهعة أحسد  ؾقرة، ؾهرداس،

ه تاح حرشاو تأثير الايروقراطيةعمِ تحديؽ الخدهة العسؾهية، رسالة هاجدتير هشذؾرة ، 
 2015، 89، ص  2016.  جاهعً قردؼ، كميً العمؾـ الدياسية، ورقمة،

حاكسْ حسزة ، ا ٛح الخدهة العسؾهية فْ الجزائر ، ههكرة لشيل شٍادة الساستر فْ  2
العمؾـ الدياسية و العٛقات الدولية تخرص الدياسات العاهة والتشسية ، كمية الحاؾؽ 

  2016-2015سعيدة  -والعمؾـ الدياسية ، جاهعة الدكتؾر هؾالْ الظاٌر 

روىية فْ تحديؽ أداء الخدهة العسؾهية دراسة حالة بالسؤسدة تارقْ ٓؾىس، دور ا٘دارة اٚلكت
د عيدِ إدرار،ههكرة هادهة ٚستكساؿ شٍادة هاستر أكاديسْ  العسؾهية اٚستذ ائية  مدية أوٚ
فْ هيداف العمؾـ اٚقترادية والتجاراة وعمؾـ التديير،تخرص إدارة أعساؿ،جاهعة ورقمة 

  2017،الجزائر، 

دارة اٚلكتروىية فْ السؤسدات الجزائراة واقع وأفاؽ،أطروحة هادهة  ؾزكرؼ جيٛلْ،ا٘   
 2016 03لشيل شٍادة دكتؾراي عمؾـ التديير، تخرص إدارة أعساؿ والتدؾاس،جاهعة الجزائر 

راىية ىدار، ا٘دارة ا٘لكتروىية ودور فْ ترشيد الخدهة العسؾهية فْ الجزائر، اطروحة    
العمؾـ الدياسية كمية الحاؾؽ والعمؾـ الدياسية، جاهعة باتشة   هادهة لشيل شٍادة دكتؾراي فْ

  2017/2018سشة 

الدوؿ  ٓااتٍا فْ طتإدارة  السرافس العاهة عمِ دارة ا٘لكتروىية٘ر اتأثٓد حهار ه تا   
عة جاهالعمؾـ الدياسية والعٛقات  الدولية، فْ دة الساجدتير شٍارة  لشيل كذهالعر ية، 



 والمراجعقائمة المصادر 

 

ـ العمؾـ الدياسية و العٛقات قسـ، ٘عٛة العمؾـ  الدياسية واكمٓدة،  ف  ؼ سوٓالجزائر 
 ،2007الدولية، 

محمد اٖهاُ عدؾؿ، دور تكشؾلؾجيا السعمؾهات  و ا٘تراٚت فْ  رقيس جؾدة التعميؼ  1   
العالْ، دراسة حالة بعض الاؾر ات العالسية، أطروحة لشيل شٍادة دكتؾراي، عمؾـ  

د تظاياْ وإدارة بسشغسات، كمية العمؾـ ا٘قترادية والتجاراة وعمؾـ التديير،تخرص اقترا
 .2016التديير جاهعة محمد  يزر ،بدكرة، 

.  سارؼ عؾض الحدشات، هعياات تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ الجاهعات ال مدظيشية، 
 2014رسالة هادهة لشيل درجة الساجيدتر فْ الدراسات التر ؾاة الااٌرة، 

شائع  ؽ سعد هبارؾ الاحظاىْ، هجاٚت وهتظمبات وهعؾقات تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية    
  2006فْ الدجؾف، ههكرة هاجدتير فْ العمؾـ ا٘داراة، قدؼ العمؾـ ا٘داراة، الرااض، 

رحساىْ سشاء، دور ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ تحديؽ تديير السؤسدة، أطروحة هادهة لشيل    
 . 201،جاهعة محمد  يزر، قدؼ عمؾـ التديير، بدكرة، شٍادة دكتؾراي 

 السجلات

الحكؾهة اٚلكتروىية والخدهة العسؾهية أ. عاهر ٌشْ د. ىؾر الدٓؽ د اف هجمة العمؾـ    
 2018سشة 14عدد  7اٚجتساعية وا٘ىداىية هجمد 

لخدهة رفاع شرا ة،قاسسْ عائذة ،اثر إستخداـ إدارة العٛقة هع الز ؾف عمِ جؾدة ا   
دراسة حالة هجسؾعة هؽ ا٘دارات العسؾهية،هجمة العمؾـ ا٘قترادية و التجاراة  –العسؾهية 

 ،جاهعة قردؼ هر اح،ورقمة،الجزائر2018ؼي رؼ  11،22،السجمد 2و عمؾـ التديير ،العدد 

هؾسِ عاد الشا ر، محمد قراذْ، هداٌسة ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ تظؾار العسل ا٘دارؼ   
التعميؼ العالْ دراسة حالة كمية العمؾـ والتكشؾلؾجيا بجاهعة بدكرة هجمة الباحج،  هؤسدات

 ،  2001، الجزائر، 02العدد

أ. عاـ ر ٌشْ د.ىؾر الدٓؽ د اف الحكؾهة اٚلكتروىية والخدهة العسؾهية هجمة العمؾـ   
  2016 سشة 14عدد  7اٚجتساعية وا٘ىداىية هجمد 



 والمراجعقائمة المصادر 

 

دياىا جسيل الشسرؼ، هدتؾػ تظايس ا٘دارة ا٘لكتروىية فْ  مي ة هرظ ِ أ ؾ عاشؾر و   
جاهعة اليرهؾؾ هؽ جٍة ىغر الٍيلة التدرادية وا٘داراتيؽ، السجمة اٚردىية فْ العمؾـ 

 2013، 02، العدد09التر ؾاة، السجمد 

عاهر ٌشْ، ىؾر الدٓؽ د اف، الحكؾهة اٚلكتروىية والخدهة العسؾهية فْ الجزائر:  يؽ    
اىات،جاهعة السديمة، هجمة العمؾـ اٚجتساعية وا٘ىداىية هجمد التح  14عدد  7ديات و الرٌ

 ،2018سشة 

رافيس  ؽ هرسْ، اٖساليب الحدٓ ة لمتشسية ا٘داراة  يؽ حتسية التغيير وهعؾقات التظايس،    
. وا٘عٛـ، جاهع ة هؾلؾد رسالة هاجدتير فْ العمؾـ الدياسية و العٛقات الدولية، كمية العمؾـ

  2011هعسرؼ، تيزؼ وزو، 

عمْ حديؽ باكر، الس ٍؾـ الذاهل لتظايس الحكؾهة ا٘لكتروىية، هجمة أراء حؾؿ دوؿ 
 2006الخمي ، 

، 2، العدد ٓةدار٘وآة دٚقت اؿ البحؾث ا ٓأ ة: هجمة وحجف  د حهٓ، ىْدوكافٓة عٓ  
 2007ر ٓسه ، د ىشمةرور، غس أجاهعة ع ا
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 قائمة الملاحق

 

 (01السمحق رقؼ )
 وزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي
 جامعة عسار ثميجي الأغؾاط
 كمية العمؾم الاجتساعية 
 قدؼ عمؼ الاجتسا 

 
ا فْ تحديؽ الخدهة العسؾهية بسؤسدة  استسارة حؾل:       ا٘دارة اٚلكتروىية ودورٌ

 اٚغؾاط  -اتراٚت الجزائر 
ىرجؾ هؽ سيادتكؼ اىجاز ٌها البحج الستس ل فْ :  اىجاز ههكرة هاستر تخرص عمؼ 

الإدارة الالكتخونية ودورىا في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة  اجتساع اتراؿ بعشؾاف "

 " الاغؾاط  -اترالات الجدائخ 

إٚ فْ السجاؿ العمسْ ، وذلػ  ؾ ع كسا ىعدكؼ بأف ىباْ السعمؾهات سراة و ٚ تدتخدـ 

 ( عمِ اٚ تيار السشاسبxعٛهة )

 تحت اشخاف الأستاذة:           مؽ إعجاد الظالب:                                     

                             

                                

 .2023/2024الدشة الجامعية: 

 



 قائمة الملاحق

 

 البيانات الذخرية:

 الجشذ   -

 أى ِ    ذكر 

 الدؽ -

  سشة 25أقل هؽ  

 25-34 سشة 

 35-44 سشة 

 45-54 سشة 

 55  سشة فسا فؾؽ 

 السدتؾى التعميسي -

  دكتؾراي   استره     ليداىس 

 الخبخة السيشية: -

 سشؾات 5أقل هؽ 

 5-10 سشؾات 

 11-15 سشة 

  سشة 15أك ر هؽ 

 



 قائمة الملاحق

 

 كفاءة السؾارد البذخيةالسحؾر الثاني: 

 تؿيّؼ هدتؾػ التدراب والتظؾار الهؼ تؾفري السؤسدة لمسؾع يؽ؟كيف 

 عيف  هااؾؿ   جيد  جيد جدًا  هستاز  

 ٌل تذعر أف لديػ السعرفة والسٍارات الكاؼية لمؿياـ بسٍاهػ بذكل فعاؿ؟  

 ىعؼ   ٚ 

 كيف تؿيؼ هدتؾػ دعؼ ا٘دارة فْ تظؾار هٍاراتػ وقدراتػ؟  

 عيف  هااؾؿ  جيد   جيد جدًا  هستاز  

 ٌل تذعر بأف ٌشاؾ فرص لمشسؾ الؾعي ْ فْ السؤسدة؟  

 تؾجد فرص ىعؼ، بذكل قميل  ىعؼ، بذكل هتؾسط  ىعؼ، بذكل كاير ٚ ،ٚ 

 كيف تؿيّؼ جؾدة الخدهة العسؾهية التْ تادهٍا هؤسدة اتراٚت الجزائر؟  

  عيف  هااؾؿ  جيد   جيد جدًا  هستاز

 تعتاد أف ك اءة السؾع يؽ تداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية؟إلِ أؼ هدػ   

 تداٌؼ  بذكل قميل  بذكل هتؾسط بذكل كاير ٚ 

 ٌل تمايا ردود فعل إيجا ية هؽ العسٛء بخرؾص تحديؽ جؾدة الخدهة؟

 ىادرًا  ىعؼ، أحياىًا  ىعؼ، بذكل هدتسر  ٚ 

 يؤدؼ إلِ تحديؽ ر ا العسٛء؟ٌل تعتاد أف تحديؽ ك اءة السؾارد البذراة س

 بذكل قميل  بذكل هتؾسط بذكل كاير   ٚ 
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 تقييؼ البشية التحتية الحاليةالسحؾر الثالث: 

 كيف تؿيؼ جؾدة الاشية التحتية التكشؾلؾجية فْ هؤسدة اتراٚت الجزائر باٚغؾاط؟  

  عيف  هااؾؿ  جيد   جيد جدًا  هستاز

 التحتية التكشؾلؾجية الستؾفرة تماْ احتياجات العسل اليؾهْ؟ٌل تعتار أف الاشية   

 تحتاج إلِ تحديشات  ىعؼ، بذكل جزئْ  ىعؼ، بذكل كاهل ،ٚ 

 ٌل تذعر بأف الاشية التحتية الحالية تدعؼ تاديؼ  دهة عسؾهية عالية الجؾدة؟  

 تدعؼ ىعؼ، بذكل قميل  ىعؼ، بذكل هتؾسط  ىعؼ، بذكل كاير ٚ ،ٚ 

 ف تؿيؼ سرعة واستجابة اٖىغسة التكشؾلؾجية السدتخدهة فْ السؤسدة؟كي  

 عي ة  هااؾلة  جيدة   جيدة جدًا  هستازة  

 إلِ أؼ هدػ تعتاد أف تحديؽ الاشية التحتية سيداٌؼ فْ تحديؽ جؾدة الخدهة العسؾهية؟  

 تداٌؼ   بذكل قميل   بذكل هتؾسط   بذكل كاير ٚ 

 تمايا شكاوػ هؽ العسٛء بداب  عف الاشية التحتية التكشؾلؾجية؟ٌل ساس لػ أف   

 ىادرًا  ىعؼ، أحياىًا  ىعؼ، بذكل هتكرر  ٚ 

 ٌل تعتاد أف تحديؽ الاشية التحتية سيؤدؼ إلِ تاميل وقا اٚستجابة وحل السذكٛت بدرعة أكار؟  

 ىعؼ، بذكل قميل  ىعؼ، بذكل هتؾسط  ىعؼ، بذكل كاير  ٚ 

 كيف تؿيؼ تأثير الاشية التحتية عمِ ر ا العسٛء الحالييؽ؟  

 ٓؾجد تأثير  تأثير إيجا ْ قميل   تأثير إيجا ْ هتؾسط  تأثير إيجا ْ كاير ٚ 
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 السحؾر الثاني: الؾعي بأمؽ السعمؾمات

 ها هدػ هعرفتػ بأهؽ السعمؾهات؟

  ًهعرفة هستازة  هعرفة جيدة   هعرفة هتؾسظة  هعرفة بديظة  ٚ أعرؼ شيلا

 

 ٌل تمايا تدراباً حؾؿ أهؽ السعمؾهات فْ السؤسدة؟  

 ىعؼ  ٚ 

 إذا كاىا ا٘جابة ىعؼ، ها ٌؾ تاييسػ لٍها التدراب؟  

 ه يد جداً   ه يد  ه يد إلِ حد ها  غير ه يد 

 ٌل تتبع السؤسدة سياسات وا حة لحساية السعمؾهات؟  

 أعرؼ  ٚ  ىعؼ ٚ 

 ا٘جراءات اٖهشية الستبعة فْ السؤسدة؟ها هدػ فعالية 

 فعالة جداً   فعالة  فعالة إلِ حد ها  غير فعالة 

 ٌل تؾجد أىغسة لمحساية هؽ ال يروسات والارهجيات الخاي ة؟  

 أعرؼ  ٚ  ىعؼ ٚ 

 كيف تؿيؼ هدتؾػ اٖهاف فْ الذبكة الدا مية لمسؤسدة؟  

 هستاز  جيد  هتؾسط   عيف 

 أهؽ السعمؾهات ٓؤثر عمِ جؾدة الخدهة السادهة لمعسٛء؟ ٌل تعتاد أف

 ٚ أعرؼ  ٚ  ىعؼ

 إلِ أؼ هدػ ساٌسا إجراءات أهؽ السعمؾهات فْ تاميل اٖعظاؿ والخروقات اٖهشية؟
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 ساٌسا بذكل كاير جداً  ساٌسا بذكل كاير  ساٌسا إلِ حد ها لؼ تداٌؼ 

 تحديؽ ر ا العسٛء؟ ٌل تعتاد أف تحديؽ أهؽ السعمؾهات سيداٌؼ فْ

 

 ٚ أعرؼ ٚ  ىعؼ

 ٌل تعتاد أف تظايس هعآير أهؽ السعمؾهات يعزز ال اة  يؽ السؤسدة وعسٛئٍا؟

 أعرؼ ٚ ىعؼ ٚ 

 ها ٌْ التحديات التْ تؾاجٍٍا السؤسدة فْ تظايس أهؽ السعمؾهات؟

 ؾع يؽهااوهة التغيير هؽ قال الس ىاص الؾعْ والتدراب ىاص السؾارد السالية
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 ملحق الجداول المركبة(: 20) الملحق رقم
 Crosstabulation  المهنٌة المسؤولٌة * فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات المعرفة لدٌك أن تشعر هل  

 Total المهنٌة المسؤولٌة 

 عون

 تحكم

 عون

 تنفٌذ

 اطار

 الكافٌة والمهارات المعرفة لدٌك أن تشعر هل  

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام

 نعم

Count 3 9 41 53 

% within   المعرفة لدٌك أن تشعر هل 

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات

5.7% 17.0% 77.4% 100.0% 

 لا

Count 7 4 21 32 

% within   المعرفة لدٌك أن تشعر هل 

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات

21.9% 12.5% 65.6% 100.0% 

 نوعا

 ما

Count 5 3 7 15 

% within   المعرفة لدٌك أن تشعر هل 

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات

33.3% 20.0% 46.7% 100.0% 

Total 

Count 15 16 69 100 

% within   المعرفة لدٌك أن تشعر هل 

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات

15.0% 16.0% 69.0% 100.0% 

 

 
 Crosstabulation العمومٌة؟ الخدمة جودة تحسٌن فً تساهم الموظفٌن كفاءة أن تعتقد مدى أي إلى   * الجنس

 Total العمومٌة؟ الخدمة جودة تحسٌن فً تساهم الموظفٌن كفاءة أن تعتقد مدى أي إلى   

 لاتساهم قلٌل بشكل متوسط بشكل كبٌر بشكل

 الجنس

 ذكر
Count 32 9 18 14 73 

% within 100.0 %19.2 %24.7 %12.3 %43.8 الجنس% 

 انثى
Count 12 5 10 0 27 

% within 100.0 %0.0 %37.0 %18.5 %44.4 الجنس% 

Total 
Count 44 14 28 14 100 

% within 100.0 %14.0 %28.0 %14.0 %44.0 الجنس% 

 

 
 Crosstabulation الٌومً؟ العمل احتٌاجات تلبً المتوفرة التكنولوجٌة التحتٌة البنٌة أن تعتبر هل   * الجنس

 العمل احتٌاجات تلبً المتوفرة التكنولوجٌة التحتٌة البنٌة أن تعتبر هل   

 الٌومً؟

Total 

 تحسٌنات الى لاتحتاج جزئً بشكل نعم كامل بشكل نعم

 الجنس

 ذكر
Count 23 9 41 73 

% within 100.0 %56.2 %12.3 %31.5 الجنس% 

 انثى
Count 15 7 5 27 

% within 100.0 %18.5 %25.9 %55.6 الجنس% 

Total 
Count 38 16 46 100 

% within 100.0 %46.0 %16.0 %38.0 الجنس% 

 

 
 Crosstabulation التكنولوجٌة؟ التحتٌة البنٌة ضعف بسبب العملاء من شكاوى تلقٌت أن لك سبق هل   *  المهنٌة المسؤولٌة

 التحتٌة البنٌة ضعف بسبب العملاء من شكاوى تلقٌت أن لك سبق هل   

 التكنولوجٌة؟

Total 

 احٌانا لا نعم

 المهنٌة المسؤولٌة
 تحكم عون

Count 8 3 4 15 

% within 100.0 %26.7 %20.0 %53.3 المهنٌة المسؤولٌة% 

 Count 8 2 6 16 تنفٌذ عون
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% within 100.0 %37.5 %12.5 %50.0 المهنٌة المسؤولٌة% 

 اطار
Count 57 12 0 69 

% within 100.0 %0.0 %17.4 %82.6 المهنٌة المسؤولٌة% 

Total 
Count 73 17 10 100 

% within 100.0 %10.0 %17.0 %73.0 المهنٌة المسؤولٌة% 

 

 
 Crosstabulation المؤسسة؟ فً المعلومات أمن حول تدرٌبا   تلقٌت هل * الجنس

 فً المعلومات أمن حول تدرٌبا   تلقٌت هل 

 المؤسسة؟

Total 

 لا تعم

 الجنس

 ذكر
Count 64 9 73 

% within 100.0 %12.3 %87.7 الجنس% 

 انثى
Count 19 8 27 

% within 100.0 %29.6 %70.4 الجنس% 

Total 
Count 83 17 100 

% within 100.0 %17.0 %83.0 الجنس% 

 

 
 Crosstabulation المعلومات؟ بأمن معرفتك مدى ما * التعلٌمً المستوى

 Total المعلومات؟ بأمن معرفتك مدى ما 

 اعرف لا

 شٌئا

 ممتازة معرفة جٌدة معرفة متوسطة معرفة بسٌطة معرفة

 المستوى

 التعلٌمً

 لٌسانس

Count 17 2 0 0 21 40 

% within المستوى 

 التعلٌمً

42.5% 5.0% 0.0% 0.0% 52.5% 100.0% 

 ماستر

Count 15 10 4 7 14 50 

% within المستوى 

 التعلٌمً

30.0% 20.0% 8.0% 14.0% 28.0% 100.0% 

 دكتوراه

Count 1 6 1 1 1 10 

% within المستوى 

 التعلٌمً

10.0% 60.0% 10.0% 10.0% 10.0% 100.0% 

Total 

Count 33 18 5 8 36 100 

% within المستوى 

 التعلٌمً

33.0% 18.0% 5.0% 8.0% 36.0% 100.0% 
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 الجداول البسيطة(: 20) الملحق رقم
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 73.0 73.0 73.0 73 ذكر

 100.0 27.0 27.0 27 انثى

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 39.0 39.0 39.0 39 سنة 25 من اقل

26-34 44 44.0 44.0 83.0 

35-44 10 10.0 10.0 93.0 

45-54 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 التعلٌمً المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.0 40.0 40.0 40 لٌسانس

 90.0 50.0 50.0 50 ماستر

 100.0 10.0 10.0 10 دكتوراه

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 الاقدمٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.0 28.0 28.0 28 سنوات 05 من اقل

 62.0 34.0 34.0 34 سنوات 5-10

 72.0 10.0 10.0 10 سنة 10-15

 85.0 13.0 13.0 13 سنة 15-20

 100.0 15.0 15.0 15 سنة 20 من اكثر

Total 100 100.0 100.0  

 المهنٌة المسؤولٌة
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.0 15.0 15.0 15 تحكم عون

 31.0 16.0 16.0 16 تنفٌذ عون

 100.0 69.0 69.0 69 اطار

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

ٌّم كٌف  للموظفٌن؟ المؤسسة توفره الذي والتطوٌر التدرٌب مستوى تق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 57.0 57.0 57.0 57 ممتاز

 74.0 17.0 17.0 17 جٌد

 92.0 18.0 18.0 18 متوسط

 100.0 8.0 8.0 8 مقبول

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 فعال؟ بشكل بمهامك للقٌام الكافٌة والمهارات المعرفة لدٌك أن تشعر هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 53.0 53.0 53.0 53 نعم

 85.0 32.0 32.0 32 لا

 100.0 15.0 15.0 15 ما نوعا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 وقدراتك؟ مهاراتك تطوٌر فً الإدارة دعم مستوى تقٌم كٌف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 48.0 48.0 48.0 48 ممتاز

 64.0 16.0 16.0 16 جٌد

 92.0 28.0 28.0 28 متوسط

 100.0 8.0 8.0 8 مقبول

Total 100 100.0 100.0  
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 المؤسسة؟ فً الوظٌفً للنمو فرص هناك بأن تشعر هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 44.0 44.0 44.0 44 كبٌر بشكل

 60.0 16.0 16.0 16 متوسط بشكل

 82.0 22.0 22.0 22 قلٌل بشكل

 100.0 18.0 18.0 18 فرص لاتوجد

Total 100 100.0 100.0  

 

 

ٌّم كٌف    الجزائر؟ اتصالات مؤسسة تقدمها التً العمومٌة الخدمة جودة تق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 38.0 38.0 38.0 38 ممتاز

 64.0 26.0 26.0 26 جٌد

 92.0 28.0 28.0 28 متوسط

 100.0 8.0 8.0 8 مقبول

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 العمومٌة؟ الخدمة جودة تحسٌن فً تساهم الموظفٌن كفاءة أن تعتقد مدى أي إلى  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 44.0 44.0 44.0 44 كبٌر بشكل

 58.0 14.0 14.0 14 متوسط بشكل

 86.0 28.0 28.0 28 قلٌل بشكل

 100.0 14.0 14.0 14 لاتساهم

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 الخدمة؟ جودة تحسٌن بخصوص العملاء من إٌجابٌة فعل ردود تلقٌت هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 58.0 58.0 58.0 58 نعم

 85.0 27.0 27.0 27 لا

 100.0 15.0 15.0 15 احٌانا

Total 100 100.0 100.0  
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 العملاء؟ رضا تحسٌن إلى سٌؤدي البشرٌة الموارد كفاءة تحسٌن أن تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 39.0 39.0 39.0 39 كبٌر بشكل

 71.0 32.0 32.0 32 متوسط بشكل

 92.0 21.0 21.0 21 قلٌل بشكل

 100.0 8.0 8.0 8 لا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 بالاغواط؟ الجزائر اتصالات مؤسسة فً التكنولوجٌة التحتٌة البنٌة جودة تقٌم كٌف  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 48.0 48.0 48.0 48 ممتاز

 64.0 16.0 16.0 16 جٌد

 92.0 28.0 28.0 28 متوسط

 100.0 8.0 8.0 8 مقبول

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 الٌومً؟ العمل احتٌاجات تلبً المتوفرة التكنولوجٌة التحتٌة البنٌة أن تعتبر هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 38.0 38.0 38.0 38 كامل بشكل نعم

 54.0 16.0 16.0 16 جزئً بشكل نعم

 100.0 46.0 46.0 46 تحسٌنات الى لاتحتاج

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 الجودة؟ عالٌة عمومٌة خدمة تقدٌم تدعم الحالٌة التحتٌة البنٌة بأن تشعر هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 44.0 44.0 44.0 44 كبٌر بشكل

 61.0 17.0 17.0 17 متوسط بشكل

 91.0 30.0 30.0 30 قلٌل بشكل

 100.0 9.0 9.0 9 لا

Total 100 100.0 100.0  
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 المؤسسة؟ فً المستخدمة التكنولوجٌة الأنظمة واستجابة سرعة تقٌم كٌف 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 31.0 31.0 31.0 31 ممتاز

 47.0 16.0 16.0 16 جٌد

 78.0 31.0 31.0 31 متوسط

 100.0 22.0 22.0 22 مقبول

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 العمومٌة؟ الخدمة جودة تحسٌن فً سٌساهم التحتٌة البنٌة تحسٌن أن تعتقد مدى أي إلى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 75.0 75.0 75.0 75 كبٌر بشكل

 94.0 19.0 19.0 19 متوسط بشكل

 100.0 6.0 6.0 6 قلٌل بشكل

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 التكنولوجٌة؟ التحتٌة البنٌة ضعف بسبب العملاء من شكاوى تلقٌت أن لك سبق هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 73.0 73.0 73.0 73 نعم

 90.0 17.0 17.0 17 لا

 100.0 10.0 10.0 10 احٌانا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 أكبر؟ بسرعة المشكلات وحل الاستجابة وقت تقلٌل إلى سٌؤدي التحتٌة البنٌة تحسٌن أن تعتقد هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 54.0 54.0 54.0 54 كبٌر بشكل

 69.0 15.0 15.0 15 متوسط بشكل

 90.0 21.0 21.0 21 قلٌل بشكل

 100.0 10.0 10.0 10 لا

Total 100 100.0 100.0  
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 الحالٌٌن؟ العملاء رضا على التحتٌة البنٌة تأثٌر تقٌم كٌف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 69.0 69.0 69.0 69 كبٌر بشكل

 86.0 17.0 17.0 17 متوسط بشكل

 100.0 14.0 14.0 14 قلٌل بشكل

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 المعلومات؟ بأمن معرفتك مدى ما

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 33.0 33.0 33.0 33 شٌئا اعرف لا

 51.0 18.0 18.0 18 بسٌطة معرفة

 56.0 5.0 5.0 5 متوسطة معرفة

 64.0 8.0 8.0 8 جٌدة معرفة

 100.0 36.0 36.0 36 ممتازة معرفة

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 المؤسسة؟ فً المعلومات أمن حول تدرٌبا   تلقٌت هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 83.0 83.0 83.0 83 تعم

 100.0 17.0 17.0 17 لا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 التدرٌب؟ لهذا تقٌٌمك هو ما نعم، الإجابة كانت إذا  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 32.0 32.0 32.0 32 مفٌد غٌر

 49.0 17.0 17.0 17 ما حد الى مفٌد

 80.0 31.0 31.0 31 مفٌد

 100.0 20.0 20.0 20 جدا مفٌد

Total 100 100.0 100.0  
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 المعلومات؟ لحماٌة واضحة سٌاسات المؤسسة تتبع هل  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 72.0 72.0 72.0 72 تعم

 89.0 17.0 17.0 17 لا

 100.0 11.0 11.0 11 اعرف لا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 للمؤسسة؟ الداخلٌة الشبكة فً الأمان مستوى تقٌم كٌف  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 33.0 33.0 33.0 33 ضعٌف

 49.0 16.0 16.0 16 متوسط

 82.0 33.0 33.0 33 جٌد

 100.0 18.0 18.0 18 ممتاز

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 للعملاء؟ المقدمة الخدمة جودة على ٌؤثر المعلومات أمن أن تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 49.0 49.0 49.0 49 تعم

 72.0 23.0 23.0 23 لا

 100.0 28.0 28.0 28 لااعرف

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 الأمنٌة؟ والخروقات الأعطال تقلٌل فً المعلومات أمن إجراءات ساهمت مدى أي إلى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 58.0 58.0 58.0 58 كبٌر بشكل

 71.0 13.0 13.0 13 متوسط بشكل

 90.0 19.0 19.0 19 قلٌل بشكل

 100.0 10.0 10.0 10 لاتساهم

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 



 قائمة الملاحق

 

 العملاء؟ رضا تحسٌن فً سٌساهم المعلومات أمن تحسٌن أن تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 83.0 83.0 83.0 83 تعم

 100.0 17.0 17.0 17 لا

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 وعملائها؟ المؤسسة بٌن الثقة ٌعزز المعلومات أمن معاٌٌر تطبٌق أن تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 66.0 66.0 66.0 66 تعم

 85.0 19.0 19.0 19 لا

 100.0 15.0 15.0 15 لااعرف

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 المعلومات؟ أمن تطبٌق فً المؤسسة تواجهها التً التحدٌات هً ما

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 65.0 65.0 65.0 65 المالٌة الموارد نقص

 82.0 17.0 17.0 17 والتدرٌب الوعً نقص

 100.0 18.0 18.0 18 الموظفٌن قبل من تغٌٌر مقاومة

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 


