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 الحيد لله داٗيا وابدا فِْ الدْفق والدشتعان
بعد شلر الدْلى عز وجو عهى فطهّ وٌعيتّ انتي ىَ بِا عهٍٔا ٌتقدم بخانص انشلر والاىتٍان 

 ا وكذا الاحتراى
 "حجاج ىدإٌ ستاذ الدشرف "نلأ

 نجاز واثراء ُذه الدذكرةإعهى ىاقدىّ نٍا ىَ تْجّٔ وٌصح في 
 تصالعلام والإساتذة كهٖٔ الإألى كو إلى اعطاء لجٍٖ الدٍاقشٖ وإىتٍاٌا إوٌْجّ شلرٌا و

شرفْ عهى تعهٔيٍا ىَ بدآٖ أساتذة انذَٓ كيا لآفْتٍا ان ٌتقدم بانشلر الخانص الى كو الأ
 لى غآٖ ُذه الدرحهٖإا اندراسٕ ىشْارٌ

و بعٔد أوانشلر الجزٓو نلو ىَ ساًُ في ىشاعدتٍا في اعداد ُذا الدْضْع سْاء ىَ قرٓب 
 حترامإوالى كو ُؤلاء تحٖٔ تقدٓر و

 

 إىداء 
 الحيد الله رب انعالدين وانصلاة وانشلام عهى خاتم الاٌبٔاء والدرسهين

 انرحمان واىر بطاعتِياُدي ثمرة عيهٕ ُذا الى ىَ وصى بِيا إ
لى ىدرستي في إرتاح نهقاِٗا ، ألى انتي افرح برؤٓتِا وإول صدر ضيني ، ألى إالى اول ىَ رات عٔني واحب قهبي ، 

  "اىٕ الحبٔبٖلى "إخطُْا ،ألى انتي تفرح بٍجاحٕ وتشجعني في كو خطْة إالحٔاة ، 
انقْل وانثبات عهى الدبادئ وىِد لي طرٓق انعهً ولم لى انذي ربإٌ عهى الاخلاق انفاضهٖ وحب الله وانصدق في إ

ٓدخر في تربٔتي ، وكان سٍدا لي في الحٔاة الى ىَ عهيني حب انعيو وكان عٌْا لي لارسً طرٓق انٍجاح ، الى ىَ 
 " حفظِيا الله ورعاُيا واطال في عيرُيا بلو خيرابٕ انغالي اسمّ غالي وشاٌّ عالي "

الى ىَ ٌلَ لذً صدق المحبٖ وانْفاء والحٍان ، الى ىَ جمعتني بًِ ظهيٖ انرحً وكاٌْ ولازانْ سٍدا لي طٔهٖ 
 " وفقًِ الله وسدد خطاًُاخْاتٕ انغانٔات ىشْار حٔاتٕ " 

 الى كو الاصدقاء والاقارب والى طهبٖ سٍٖ ثأٌٖ ىاستر اتصال وعلاقات عاىٖ اتمنى لذً ىشْرا ىْفق بعد اندراسٖ
 والى كو ىَ حمو لي ذرة ود ومحبٖ في قهبّ

 حماد خديجٖ                                                                            
 

 

 إىداء
 الحيد لله ربٕ انعالدين وانصلاة وانشلام عهى خاتم الأٌبٔاء والدرسهين.

ُدي ُذا انعيوا  



    
 

إلى سمّ إسر نجاحٕ وتفْقٕ...ىَ أحمو إلى   
الله عيره لبٕ انعزٓز أطاأ   

شمعٖ حٔاتٕإلى ىلاكٕ في الحٔاة وبهشً الحٍان، إلى   
  عير  ٓا غانٔتيأىٕ انغانٖٔ أطال الله 

رفٔق دربٕ وسٍدي زوجٕ انذي ساٌدٌٕ في انجاز ُذا انعيو حفظم الله ورعا إلى   
لي ىعنى انعاٗهٖ اخْتٕ. اىعٕ داٗيا في انشراء وانطراء واظِرو اىَ كاٌْإلى   

 جميمة بداوي 

 

 

 

 

 ممخص الدراسة>

 الجزائر في البمدية قطاع في العمومية الخدمة تحسيف في الرقمنة دورموضوع  إف     

 إلى البحث ييدؼ. الأغواط بمدية في والاتصاؿ الإعلاـ قسـ عمى خاص بشكؿ وتركز

, فلممواطني الخدمات تقديـ لتحسيف وتطبيقاتيا الرقمية التكنولوجيا استخداـ كيفية دراسة

باعتباره أنسب المناىج البحثية لمثؿ ىذه الدراسات  المنيج الوصفي وقد استخدـ الباحثاف 

حيث قاما بإعداد إستبانة شممت أربعة  ,القصدية العينةكما قاما الباحثاف أيضا باستخداـ 

 انات الشخصية والوظيفية بالبيمحاور حيث تضمف المحور الأوؿ البيانات الأولية الخاصة 

العلاقة بمدى تأثير الرقمنة عمى تحسيف الخدمة العمومية في بمدية والثاني يحتوي عمى 

, وبعد موظؼ30 تمؾ الاستبانة عمى عينة مكونة مف, وقد قاـ الباحثاف بتطبيؽ الأغواط 



    
 

العمومية في الرقمنة وتأثيرىا عمى تحسيف الخدمة جمع البيانات ثـ تحميميا تـ التوصؿ 
 الأغواط.

 عمومية الخدمة تأثير , العمومية الخدمة تحسيف , الرقمنة> المفتاحية الكممات

 

 

 

 

 

 

 

Résumé de l’étude  :  

Le thème de la numérisation est l’amélioration du service 
public dans le secteur municipal algérien, en se concentrant 
en particulier sur la section Information et communication de 
la municipalité d’Agouat. La recherche vise à étudier 
comment utiliser la technologie numérique et ses applications 
pour améliorer la prestation de services aux citoyens, Les deux 
chercheurs ont utilisé le programme descriptif comme le 
programme de recherche le plus approprié pour ces études, 
car ils ont également utilisé le spécimen intentionnel. Ils ont 



    
 

préparé un questionnaire à quatre axes où le premier 
comprenait les données initiales sur les données personnelles 
et fonctionnelles et le second contenait la relation dans la 
mesure où la numérisation affecte l’amélioration du service 
public dans la municipalité d’Agouat, Les deux chercheurs 
ont appliqué ce questionnaire à un échantillon de 03 
employés.Après la collecte et l’analyse des données, la 
numérisation a été réalisée et son impact sur l’amélioration de 
la fonction publique dans l’avoine. 

Mots clés : numérisation, amélioration de la fonction 
publique, impact de la fonction publique 
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 قدمة>م
نعمـ إف التطور الحاصؿ في عالمنا اليوـ قاد المنظومة العالمية الى قطع خطوات        

ركيزة أساسية في عملاقة في مجاؿ البرمجيات والحاسبات وتقنيات الرقمنة , إذ أنيا تعتبر 

الخطاب الرسمي وأداة للارتقاء بالخدمة العمومية , حيث تتماشى مع ما يحدث مف نمو 
 اقتصادي واجتماعي .

أف التسارع الذي نشيده اليوـ في رقمنو الخدمة العمومية لدى الدوؿ يرجع الى مدى        

استعداد المنظمات الحكومية إلى تبني تمؾ الأنظمة التكنولوجية الحديثة , والغوص في 

مصفوفات النظاـ المعموماتي وانتياج استراتيجيات تمكف تمؾ الأخيرة مف الاستفادة القصوى 

ورة التكنولوجية وكذا الإعلاـ , وذلؾ لأجؿ تحسيف جودة الخدمة العمومية وربط مف نتاج الث

الموطنيف بالمؤسسات الحكومية ضمف نسؽ رقمي يقودىـ إلى التطور والتحوؿ إلى إدارة 

رقمية تعبر بمضامينيا عف السرعة والفاعمية والانجاز الآني والمحظي , وبالتالي عصرنة 

بطريقة الكترونية , وتيدؼ مف خلاليا إلى حؿ المشاكؿ وتقوية  الخدمات المقدمة لممواطنيف
 التواصؿ بيف كؿ مف الإدارة وفروعيا وكذا بينيا وبيف المواطنيف .

كما تعتبر الرقمنة وسيمة لمرفع مف الأداء الإداري ليصبح فعالا وذو كفاءة عالية وأيضا       

ماؿ بحيث تعطي لممواطف فرصة تحسف مف مناخ العمؿ كونيا تسيؿ كافة الخدمات والإع

باف يتمقى المعمومة مف مصدرىا دوف الحاجة لوساطة أو أي شي أخر , فبتالي يترسخ في 
 ذىنو مفيوـ جديد عف الإدارة ألا وىو الشفافية والمصداقية .

داراتيا إلى مواكبة الركب        والجزائر كغيرىا مف الدوؿ تسعى مف خلاؿ مؤسساتيا وا 

لعصرنة عف طريؽ تحديث استراتيجي للأنظمة الإدارية بحيث تدرج الرقمنة بالاندماج مع ا

الالكترونية في قطاعاتيا وتتحوؿ بذلؾ إلى إدارة عصرية الكترونية , وقد تجمى ذلؾ في  
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والذي يعمؿ عمى إدارة رقمية متكاممة حيث ييدؼ  2013مشروع الجزائر الالكتروني عاـ 

لإدارة وجعميا رقمية إضافة إلى تقميص البيروقراطية مما إلى بناء مجتمع معمومات وتحديث ا
 ينعكس عمى تقديـ أفضؿ الخدمات وأجودىا وأحسنيا .

ولعؿ مف ابرز واىـ القطاعات التي سارعت إلى عصرنة خدماتيا ىو قطاع البمدية       

 والذي سوؼ نحاوؿ إبرازه كنموذجا لعصرنة الإدارة الجزائرية

 المنيجية لمدراسة, وقد جاء فيياالفصؿ الأوؿ: المحددات 

  الإشكالية 

    فرضيات الدراسة 

    تحديد مفاىيم الدراسة 

    الدراسات السابقة وجوانب الاستفادة منيا 

   " أسباب اختيار الموضوع " الذاتية منيا والموضوعية 

    أىداف الدراسة 
  صعوبات الدراسة 

فيوميا ونشأتيا , ومف ثـ تكممنا عف أما في الفصؿ الثاني فتطرقنا إلى الرقمنة وم    
 أىميتيا وأىدافيا وكذا خصائصيا وفوائدىا .

وقد تضمف الفصؿ الثالث الخدمة العمومية بداية مف المدخؿ المفاىيمي لمخدمة العمومية    

ثـ خصائصيا وأنواعيا وكذا مبادئيا , بالإضافة إلى المعايير واليات تحسيف الخدمة 

 العمومية .

 ا الفصؿ الرابع لمجانب الميداني لمدراسة وتناولنا فيو :وقد خصصن  
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منيج الدراسة ومجالاتيا وعينتيا وأداة جمع البيانات إلى أف توصمنا إلى تحميؿ البيانات  

  ضمف جداوؿ وصولا إلى نتائج الدراسة.
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 إشكالية الدراسة>

يمتمؾ موضوع الرقمنة زخما كبيرا نظرا للأىمية التي يتضمنيا كونو ليس مجرد انتقاؿ       

مف نظاـ تقميدي روتيني ورقي بطئ إلى نظاـ رقمي عصري حديث , قائـ عمى التكنولوجيا 

دثة وكذا برامج مختمفة , دوف النظر إلى الأسباب المتطورة أو استخدامو لأجيزة ومعدات مح

والاعتبارات التي ادخؿ مف اجميا ىذا النظاـ , ولذلؾ فاف الأىمية الكامنة مف وراء ىذه 

الدراسة تكمف في الاىتماـ العالمي الكبير لموضوع الرقمنة في القرف الأخير والتطور السريع 

رؼ بالانفجار الالكتروني عف طريؽ مختمؼ لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات , والتي تع

شبكاتو , وىذا كمو كاف نتيجة الاكتشافات العممية وما حققتو مف توفير لموقت والجيد , 

 ساعية بذلؾ في تزويد المجتمع بالعمـ والمعرفة .

ونظرا للأىمية السالفة الذكر والتي كنا سبؽ وتـ ذكرىا حوؿ الرقمنة أردنا إبراز دور ىذه    

يرة في تحسيف الخدمة العمومية مف خلاؿ تبسيط وسرعة الإجراءات الإدارية وتخفيؼ الأخ
 العبء عمى المواطف وعميو تـ طرح الإشكاؿ التالي :

    كيف تساىم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية ببمدية الأغواط ؟ 

 وتندرج تحت ىذه الإشكالية الرئيسية مجموعة التساؤلات الفرعية : 

 تستغؿ الرقمنة بشكؿ جيد في مصالح بمدية الأغواط ؟_ ىؿ 

 _ ىؿ حققت تجربة الرقمنة المستوي المطموب لمصالح بمدية الأغواط ؟  
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 : مفاىيم الدراسة 

مف المفاىيـ المتداولة في ىذا الموضوع لدينا الرقمنة والخدمة العمومية وىما ما سنحاوؿ    
جرائيا   .تحديد مفيوـ كؿ منيما نظريا وا 

  < ّالرقمنة 

 < تشير الرقمنة نظريا إلى أنيا عممية الكترونية لإنتاج رموز رقمية سواء مف  نظريا

خلاؿ وثيقة أو أي شيء ممموس أو مف خلاؿ إشارات الكترونية تناظرية وبو تعمؿ 

 1عمى تحويؿ البيانات مف شكميا العادي إلى رقمي بواسطة الحاسب الآلي 

 < ىي عممية نقؿ نوعية لكؿ ماىو ورقي ومؤرشؼ أي مكتوب إلى صورة  إجرائيا

محدثة ومتطورة معتمدة عمى تكنولوجيات الاتصاؿ اليدؼ منيا الاطلاع واستخداـ 

 المحتوى بشكؿ أفضؿ وأسرع .

 <الخدمة العمومية 

 < ىي نشاط أو انجاز منفعة يقدميا طرؼ لطرؼ أخر وتكوف غير ممموسة ولا  نظريا

أي ممكية واف إنتاجيا وتقديميا يكوف مرتبط بمنتج مادي أو غير مرتبط ينتج عنيا 

 2بمنتج مادي ممموس 

 < نستطيع القوؿ أف الخدمة العمومية ىي مجموعة مف الأنشطة التي تكوف  إجرائيا

غير ممموسة إلى حد ما وتنطوي عمى تفاعؿ وتأثير يحدث بيف الزبوف وبيف الشخص 

يياكؿ والموارد والسمع والإمكانيات المتوفرة مف طرؼ القائـ بالاتصاؿ مع مختمؼ ال
 الدولة وذلؾ استجابة لرغبة الزبوف وتحقيؽ الرضي لو . 

                                                             
ممكية وبخاري متطمبات تطبيؽ الرقمنة ودورىا في تحسيف أداء الإدارة المحمية مخبر السياسات التنموية والدراسات  1

    2022عاـ  3العدد  16الإشرافية المجمد 
 12, صفحة 2005عاـ , دار وائؿ لمنشر والتوزيع , عماف, 1ىاني عابد الضمور, الخدمة العمومية ومصالحيا, ط   2
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 أسباب اختيار الموضوع > 

يرجع اىتماـ ورغبة الباحث التي تشده لموضوع ما لدوافع وأسباب متعمقة باعتبارات ذاتية    

الباحث لاكتشاؼ الحقائؽ  قد تكوف في مجاؿ تخصصو أو كموضوع يفرض ذاتو عمى

والتوسع فيو وأخرى موضوعية متعمقة بواقع معاش لكثرة المعمومات العممية حوؿ ىذا 

 الموضوع ومف ىنا يمكف تمخيصيا في الأتي :

  < المبررات الذاتية 

إف الاىتماـ الشخصي بدور الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية باعتباره موضوع عصر    

ية الذي ييتـ بو الفرد والمجتمع ولمتعرؼ عمى التكنولوجيا الحديثة  الأجيزة   السرعة والمعمومات

والبرمجيات في مختمؼ المجالات , وبالتالي تقييـ نتائجو عمى ارض الواقع كالتجربة 

الجزائرية مف خلاؿ رقمنة قطاع البمدية مقارنة بالقطاعات الأخرى في مجاؿ تحسيف الخدمة 
 العمومية .

  الموضوعية >المبررات 

إف موضوع الرقمنة كقيمة عممية عمى المستوى الأكاديمي وتطوره المستمر يتطمب مف    

الباحث التوسع لمعالجة موضوعو والبحث المستمر لمتطمع عمى مستجدات التقدـ العممي 

 والتكنولوجي لإثراء موضوعو مف الناحية النظرية والتطبيقية بكؿ ماىو جديد .    

 بقة >الدراسات السا 

ورد في موضوع الرقمنة جممة مف الأدبيات والدراسات التي تركز في اغمبيا عمى      

الجوانب النظرية لمرقمنة مف خلاؿ المفاىيـ المختمفة لمرقمنة باعتبارىا تكنولوجيا حديثة قصد 

التعرؼ عمييا , وفي شقيا الإجرائي ومف خلاؿ تطبيقيا في مجاؿ المكتبات باعتبارىا احد 
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ج التطور التكنولوجي التي اعتمد عمييا العديد مف الباحثيف والقائميف عمى توفير الوقت نوات
 والجيد والتي نذكرىا في الأتي : 

_  نجد في كتاب بعنواف الرقمنة وتقنياتيا في المكتبة العربية لمدكتورة " نجلاء احمد يس" 

المراحؿ الإجرائية وىي دراسة تيدؼ لتحديد مفيوـ إصلاحي موحد لمرقمنة واستكشاؼ 

المختمفة التي تمر بيا عممية الرقمنة , والتعرؼ عمى التكنولوجيات الراىنة المستخدمة في 

عممية الرقمنة وكذلؾ حصر وتقييـ وتحميؿ التجارب العربية المبذولة لرقمنة مصادر 

المعمومات , وقد استفادت الدراسة مف الجوانب النظرية لمرقمنة مف حيث المفاىيـ 

جراءات والخطوات المتعمقة بالرقمنة , إلا أف ىذه الدراسة لـ تشير إلى علاقة الرقمنة والإ
 بالخدمة العمومية وىو موضوع دراسة الباحث .

_  ناولت الباحثة " ميري سييمة " في رسالتيا لنيؿ شيادة الماجستير بعنواف المكتبة الرقمية 

المفاىيـ وأشكاؿ الرقمنة ومتطمباتيا إلا أف في الجزائر لمرقمنة في الجوانب النظرية مف حيث 

ىذه الدراسة ركزت عمى تطبيؽ الرقمنة في مجاؿ المكتبات , وقد استفاد الباحث مف ىذه 

الرسالة في الجوانب النظرية لمرقمنة إلا أنيا لـ تشر إلى دور الرقمنة في مجاؿ الخدمة 
 العمومية وىو موضوع دراسة الباحث  

ر عبد الكريـ " في مذكرتو لنيؿ شيادة الماجستير تحت عنواف الإدارة _ أما الباحث " عاشو 

الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر فقد اىتـ 

بمدى ترشيد الخدمة العمومية وتحسينيا والنيوض بيا , وقد اعتمد في ذلؾ عمى النموذج 

, بينت الدراسة نجاح تجربة الخدمة العمومية في أمريكا انطلاقا الأمريكي والتجربة الجزائرية 

مف التقدـ في المعمومات والاتصاؿ وارتفاع نسبة مستخدمي الانترنت في المجتمع , في حيف 
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أف الجزائر تسجؿ نقص في البيئة الالكترونية كما أنيا تتعرض لمشكؿ الأمية الالكترونية 
 وجيا المعمومات .  والضعؼ في حجـ الاستثمار في تكنول

في دراسة سممى بوشرمة وفاطمة فسدي بعنواف دور الرقمنة في تحسيف جودة الخدمة _  

العمومية دراسة حالة البطاقة الذىبية لبريد الجزائر , ىدفت ىذه الدراسة إلى إعطاء فكرة عف 

خلاؿ  واقع تطبيؽ الرقمنة في المؤسسة العمومية , وكذا الوقوؼ عمى مساىمة الرقمنة مف
 البطاقة الذىبية في تحسيف جودة الخدمات في بريد الجزائر .

مف خلاؿ ىذه الدراسة توصموا أو إستنتجو وجود توجو لمؤسسة بريد الجزائر في تحسيف 

ورقمنة أنشطتيا وأيضا وجود مساىمة لمرقمنة مف خلاؿ البطاقة الذىبية في تحسيف جودة 
 الخدمات بياتو المؤسسة 

بوزوالخ نور الديف بف زعرور عمار تحت عنواف الإدارة الالكترونية كآلية  _  أما عف دراسة
لتحسيف خدمة الإدارة العمومية وىي دراسة حالة ببمدية باب الواد الجزائر , فقد تطرقت ىذه 
الدراسة الى مدى مساىمة الادارة الالكترونية في تحسيف خدمة الإدارة العمومية في بمدية 

حالة المدنية " وتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى الإطار النظري باب الواد "مصمحة ال
 للإدارة الإلكترونية ومفيوـ الخدمة العمومية 

 ومف خلاؿ ىذه الدراسة التي قاـ بيا توصؿ إلى النتائج التالية حسب رأي المستجوبيف:
_ توفر الإدارة الإلكترونية في بمدية باب الواد "مصمحة الحالة المدنية " بدرجة عالية بنسبة 

بالمئة  76  
_  تساىـ الإدارة الإلكترونية في تحقيؽ الاستجابة في تحسيف خدمة الإدارة العمومية في 

بالمئة  73بمدية باب الواد بدرجة عالية بنسبة تفوؽ   
نية في تحقيؽ معيار درجة تفيـ المقدـ لمخدمة وذلؾ لسد حاجات _  تساىـ الإدارة الإلكترو 

 .بالمئة 78المستفيد في بمدية باب الواد بنسبة تقدر ب 
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 وعميو يمكف تمخيص مايميز دراساتنا عف الدراسة السابقة في الجدوؿ التالي :
 من إعداد الطالبات 

 الدراسة الحالية  الدراسات السابقة  البيان 

 أوجو الإختلاف 

أجريت ىذه الدراسات في بيئة - البيئة 

 عربية أو وطنية 

أجريت ىذه الدراسة الحالية -

في بيئة وطنية محمية حيث 
 تمت عمى مستوى بمدية الأغواط 

ركزت الدراسات السابقة عمى  اليدف 
أحد المتغيرين مع المتغير 

 المختمف  

تيدف الدراسة الحالية إلى 
أبعاد الرقمنة عمى إضيار دور 
مية تحت دراسة و الخدمة العم

 الأغواط  ةحالة بمدي

إختمفت المتغيرات المعتمدة في  الأبعاد 
كل دراسة حسب طبيعة 

 المتغيرات المدروسة في كل منيا 

في الدراسة الحالية تم الإعتماد 
 عمى أبعاد التالية > 

التمييد التدريجي لعممية -
 الرقمنة في البمدية 

عممية الرقمنة في  تجسيد-
 البمدية 

مدى ملائمة البرامج -
المستخدمة لعممية  رقمنة 

البمدية بنسبة لممتغير المستقل 
 )تحسن الخدمة العمومية 
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 ( يمثل أوجو التشابو والإختلاف بين الدراسة السابقة والدراسة الحالية 23جدول )

 جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة >

تعتبر الدراسات السابقة في البحث العممي مف أىـ العوامؿ التي يجب أف يراعييا      

الباحث في إعداده لمذكرة التخرج, وىنالؾ الكثير مف الجوانب التي يمكف الاستفادة منيا عند 
 إعداد الدراسات السابقة وىي: 

في إعدادنا لخطة _ بالنسبة لموضوعنا الحالي فقد أضافت الدراسات السابقة أفكارا ساىمت 
 البحث, كما استخمصنا منيا معمومات جديدة قدمت إضافة نوعية لموضوع المذكرة.

 _ كذلؾ استطعنا إختيار المنيج العممي المناسب لمدراسة.

 _ قدمت لنا أفكار في تنظيـ البحث وترتيب أفكاره ومعطياتو .

 مف اجؿ تتبع ومعالجة الموضوع تـ تقسيـ الدراسة كالأتي :

 أوجو تشابو 

  تتشابو ىذه الدراسات مع الدراسة الحالية في إتباعيا المنيج الوصفي التحميمي 

  تتشابو في تحميميا لمبيانات بالإعتماد عمى البرنامج الإحصائيspss 

  تتوافؽ ىذه الدراسات مع الدراسة الحالية في أف أغمبيا إعتمدت عمى عينات مدروسة

 مف جميع المستويات الإدارية 

  تتمثؿ ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة في أنيا إعتمدت نفس أداة جمع المعمومات

 تمارة أو الإستبياف ألا وىي الإس
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عد المقدمة تناوؿ الفصؿ الأوؿ الإطار النظري لمرقمنة , وينقسـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف ب   

حيث يتضمف المبحث الأوؿ ثلاث مطالب , يتناوؿ المطمب الأوؿ النشأة والمفيوـ والمطمب 

 الثاني الأىمية والأىداؼ , أما المطمب الثالث فيتناوؿ متطمبات الرقمنة .

تندرج تحتو كذلؾ ثلاث مطالب أوليا يتحدث عف خصائص وبالنسبة لممبحث الثاني   

الرقمنة والثاني عف فوائد ىذه الأخيرة أي الرقمنة في حيف أف الثالث يوضح عناصرىا 
 ونتائجيا .

 أما الفصؿ الثاني فيتناوؿ الخدمة العمومية...

 والفصؿ الرابع خصص لدور الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية .

 أىداف الدراسة >

 البحث عف مفيوـ جامع لمرقمنة مف خلاؿ المفاىيـ المختمفة .  _

_  إبراز دور فعالية الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية مف خلاؿ تبسيط وسرعة الإجراءات 

الإدارية وتخفيؼ الأعباء والقيود عمى المواطف حسب الإستراتيجية المتبعة مف طرؼ 
 الأنظمة الحكومية .

بمدية الاغواط مف خلاؿ رقمنة قطاع البمدية باعتباره إستراتيجية  _  تقييـ تجربة مصالح
 حديثة والتركيز عمى تتبع نتائجيا مقارنة بنتائج الدوؿ العربية الأخرى 

 ىمية الدراسة >أ

يكتسي موضوع الرقمنة اىمية كبيرة كونو ليس مجرد انتقاؿ مف نظاـ تقميدي رويني      

بطيء إلى نظاـ عصري حديث قائـ عمى التكنولوجيا المتطورة أو توفير أجيزة ومعدات 

حديثة وبرامج مختمفة دوف النظر إلى  اعتبارات ما أدخمت مف اجمو ىذه التكنولوجيا , وليذا 
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كمف في الأىمية العممية والمتعمقة بالجانب الأكاديمي لمباحث والأىمية فأىمية الدراسة ت
 العممية المتعمقة بالجانب العممي والميداني لمموضوع .

 <الأىمية العممية 

الاىتماـ العالمي الكبير لموضوع الرقمنة في القرنيف الأخيريف والتطورات السريعة    

لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات أو ما يعرؼ بالانفجار التكنولوجي عبر شبكات المختمفة 

نتيجة الاكتشافات العممية وما حققتو مف توفير لموقت والجيد والسعي لتزويد المجتمع 
 ـ .بالمعرفة والعم

انتشار الرقمنة في جميع المجالات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية التي تحيط    

بحياة الفرد والمجتمع أو ما يعرؼ بالبيئة الرقمية التي تتطمب التفاعؿ معيا ولا يمكف 
 الاستغناء عنيا .

 < الأىمية العممية 

دية في الجزائر مف خلاؿ إستراتيجية الحكومة تتعمؽ بالدراسة الميدانية والعممية لقطاع البم    

لرقمنة ىذا القطاع لتحسيف الخدمة العمومية والوقوؼ عمى كؿ التطورات والتغيرات في 

  الإجراءات الإدارية مف حيث التفاعؿ بيف الإدارة والمواطف .

 صعوبات الدراسة> 

المتمثمة في ندرة لقد اعترضنا مجموعة مف الصعوبات والمتعمقة بجمع المعمومات و     

المراجع التي تتناوؿ موضوع الرقمنة نظرا لحداثة ىذا الموضوع مف جية , وتداخمو مع 

موضوع الإدارة الالكترونية مف جية أخرى وقمة الدراسات التي تناولت علاقة الرقمنة بالخدمة 
 العمومية  وذلؾ في حدود عمـ و إمكانية الباحثتيف .
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لمتعمقة بجمع المعمومات عمى التجربة الجزائرية لعصرنة أما فيما يخص الصعوبات ا   

قطاع البمدية مف خلاؿ الدراسة الميدانية لبعض المرافؽ التابعة ليذا القطاع تكمف في عدـ 

وجود المعمومات الكافية لدي العديد مف موظفيف القطاع ذلؾ أف ىذه التقنية مازالت لـ تعمـ 
 ة في الجزائر . عمى كؿ المرافؽ التابعة لقطاع البمدي
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 تمييد>

ف الرقمنة اليوـ اصبحت بمثابة نقطة مرجعية ينظر مف خلاليا لمفيوـ الخدمة العمومية وذلؾ إ      

الكبيرة التي ادرجت في الخدمات المقدمة لممواطنيف مف قبؿ منظماتيـ نتيجة ثورة التطورات 

ومؤسساتيـ الحكومية , حيث اف الرقمنة اصبحت اليوـ نظاـ يساعد في ترشيد وتحسيف الخدمة 

العمومية وبالتالي اصبح ىذيف المفيوميف يندمجاف مع بعضيما البعض في عدة جوانب مف خلاؿ 

لبشري والتكنولوجيا الحديثة التي تتكيؼ ومتطمبات البيئة المحيطة  اساليب العمؿ ونتوع العنصر ا

وتساير التحولات التكنولوجية المتطورة , وبالتالي فاف علاقة الرقمنة بالخدمة العمومية ليست مجرد 

مفاىيـ تتطمب الاستجابة لممستجدات التي تحيط بيا وانما تجابو التحديات التي تمنعيا مف الوصوؿ 

التي تشمؿ كؿ الاعماؿ والانشطة الموجية لممواطف والادراة والمؤسسات الحكومية  الى الصورة

 المختمفة .

 ومف ىنا نتطرؽ في ىذا الفصؿ الى المباحث التالية والتي تمثمت فيما يمي :

 > مدخل عام حول الرقمنة وتضمن  3     

 _   نشاة ومفيوم الرقمنة            

 _ اىمية واىداف الرقمنة                   

 متطمبات الرقمنة                                

 > عوامل نجاح الرقمنة والصعوبات التي توجييا  4    

 _    خصائص الرقمنة             

 _   فوائد الرقمنة                       

 _  عناصر الرقمنة ونماذجيا                            
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 مدخل عام حول الرقمنة  -3

لقد دى ظيور الرقمنة الى بروز نموذج اداري جديد فرضو التنافس والتحدي المتزايد اماـ النظـ 

جزء الادارية البيروقراطية لتحسيف اعماليا وجودة خدماتيا وىو مايعرؼ بالرقمنة , حيث يتناوؿ ىذا ال

مف الدراسة التطورات التي مر بيا مفيوـ الرقمنة عبر محطات مف تبايف الرؤى والافكار حسب 

الصيغ والجوانب التي ينظر الييا , اضافة الى اشكاؿ الرقمنة والفوائد المحققة منيا ثـ اىـ العناصر 

امؿ نجاح الرقمنة التي تعتمدىا الرقمنة مف خلاؿ انظمة المعمومات والاتصالات وصولا الى ابراز عو 
 مف النظاـ التناظري الى النظاـ الرقمي .

 نشاة ومفيوم الرقمنة   3.3

ف مفيوـ الرقمنة الادارية مرتبطة كثيرا بالادارة الالكترونية حيث يشير الكثير مف الباحثيف الى إ
 ا . نفس المعنى لممفيوميف ومف ىنا سنقوـ في ىذا المطمب بتوضيح كؿ مف نشاة الرقمنة ومفيومي

 نشأة الرقمنة 3.3.3

يرجع مفيوـ الرقمنة الى تطورات تاريخية عديدة في مرافؽ ومؤسسات المعمومات لتسيير 

بعض الانشطة المكتبية , بعد ادخاؿ الحاسب الالي فييا في كؿ مف الولايات المتحدة الامريكية 

تفاء السجلات البطاقية وبريطانيا منذ الخمسينات حسب 'ىرتر' وذلؾ مف خلاؿ النتائج المحققة لاخ

الورقية لتحؿ محميا السجلات الالكترونية والتي تسمح لممكتبات المشاركة في شبكات السجلات 

وتبادليا في مجاؿ الفيرسة التعاونية , وكذلؾ الاعارات بيف المكتبات حسب مشروع المكتبة الكونية 

وى العظمى الغربية او ماتعرؼ مفاده توحيد الفيارس ونصوصيا في كؿ مكتبات العالـ مف طور الق

 1بمجموعة السبعة في جويمية عاـ الؼ وتسع مئة واربعة وتسعوف 

                                                             
 5ص2008 29العدد  300احمد الكبيسي تطور النظـ الالية في المكتبات مف الحوسبة الى الرقمنة الافتراضية المجمة العربية  1
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بغرض جعؿ كؿ المصادر قابمة لمبحوث فييا عبر شبكة الانترنت باعتبارىا فضاء لممعمومات 

والمعرفة في المكتبات ليمتد بعدىا الى اجتماعات عديدة بيف القوى العظمى لرقمنة المكتبات بتكثيؼ 

د مف الربط الرقمي بيف مختمؼ المكتبات بنية توسيع المعرفة الى اوسع الحدود , جاءت بعد العدي

الاجتماعات بيف ىذه القوى مف اىميا اجتماع بروكسؿ عاـ الؼ وتسع مئة وخمسة وتسعوف لدعـ 

التنمية في المجاؿ الاقتصادي والاجتماعي والعممي والثقافي الذي تبنتو الولايات المتحدة الامريكية 

يشمؿ ىذا المشروع اقامة يتمويؿ مف المؤسسة القومية لمعموـ والوكالة الفضائية التابعة لوزارة الدفاع ل

ستة مكتبات رقمية تساىـ في البحث العممي لمتعميـ العالي بدعـ مف المؤسسات الفاعمة في الولات 
 1المتحدة الامريكية 

بمشاركة المكتبة الوطنية تنتقؿ بعدىا الى اروبا بمشاريع مماثمة اطمؽ عمييا اسـ ذاكرة ميموريا 

تولوف للابحاث العممية ومؤسسات في المعموماتية او  الفرنسية اكسفورد تاكست ارشيؼ ومعيد

مايعرؼ بالتوجو نحو حفظ الانتاج الفكري الالكتروني لقطاعات نوعية وموضوعية ليرتبط بعدىا 

 2بمكتبات العديد مف الدوؿ المتقدمة مف خلاؿ مشروعات عملاقة لممكتبات الرقمية 

نتيجة تحديات عرفتيا تقنيات المعمومات  اف المتتبع لمسار الرقمنة يدرؾ اف ىذا التحوؿ جاء

والاتصاؿ الذي مكف مف تدعيـ استراتيجيات لتنمية ادائيا ,ىذا التطور اليائؿ لممعمومات التي حققتو 

 والمصطمحات . ترنت ليصؿ الى المفرداتفي مجالات عديدة نتيجة توظيؼ البرمجيات والان

جاؿ الصفات الرقمية التى تطور استخداميا في اما فيما يكتبو ويقولو الباحثوف والمتخصصيف في م
 اختزاف البيانات الببميوغرافية واسترجاعيا وبثيا الى الجيات المستفيدة الاخري .

                                                             
 5احمد الكبيسي نفس المرجع صفحة   1

  8احمد الكبيسي مرجع سابؽ صفحة 2
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ىذا التطور الطويؿ لحوالي نصؼ القرف تبيف اف ىناؾ تسميات فرضت نفسيا عمى ادبيات عموـ 
توضيحو حسب ما تشممو المصطمحات الرقمنة او الافتراضية , والتى حصؿ خمط فيما بينيا ينبغي 

مف معاني , اضافة الى الاشكاؿ المختمفة والاشارات التناضرية التي تشمؿ كؿ المواد الرقمية مف 
اصؿ الكتروني , وتتطمب جياز الكتروني لتصبح مقروءة لاف عبارة الالكترونية تشير الى كيفية عمؿ 

 ا . الاجيزة  اكثر مف كونيا صفة لمبيانات التي تحتويي

وعميو كؿ الموارد الموجودة التي دخمت في الاجيزة الالكترونية توجد في الرقمنة وتضـ كؿ الجيود  
التي ترمي الى استخداـ اجيزة الكترونية الات , الفيديو, وقارئات الميكرو فمـ والحاسوب وىي تشمؿ 

الكثير مف الخمط مواد الكترونية ورقمية غير اف ىذه المصطمحات ما تزاؿ رغـ شيوعيا تعاني 
والاضطراب بسبب عدـ اىتماـ عدد مف المنظريف العرب لمكتابة الرقمية والميتميف بيا بتحديد دلالة 

 1ىذه المصطمحات وضبط حدودىا 
 > تعريف الرقمنة 4.3.3

اختمؼ مصطمح الرقمنة عف غيره مف المصطمحات الاخرى مف الكتابة الرقمية والابداع الرقمي 

والكتاب الالكتروني والترقيـ وغيرىا مف المصطمحات التي تحيؿ الى نمط جديد مف الكتابة التي 
 تولدت نتيجة التطور اليائؿ الذي حدث في مجاؿ التكنولوجيا 

 الرقمنة لغة  - أ

في المعاجـ المغوية العربية عمى جممة مف المعاني اىميا التعجيـ والتبييف والكتابة والقمـ تدؿ مادة رقـ 

والخط , ويقوؿ ابف منظور الرقـ والترقيـ تعجيـ الكتاب , ورقـ الكتاب يرقمو رقما اعجمو وبينو وكتاب 

ب مكتوب والمرقـ مرقوـ أي قد بينت حروفو بعلاماتيا مف التنقيط  وقولو عز وجؿ "كتاب مرقوـ " كتا
  2القمـ والرقـ الكتابة والختـ والرقـ ضرب مخطط مف الوشي ورقـ الثوب يرقمو رقما ورقمو خططو 

                                                             
صفحة 2000عامة دار الجامعية لمنشر والتوزيع الاسكندرية عاـ سعيد بف عبد العزيز عثماف اقتصاديات الخدمات والمشروعات ال 1
15  

  26صفحة  2000محمد احمد حسب الله لساف العرب لابف منظور دار النشر والتوزيع مصر عاـ 2
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 الرقمنة اصطلاحا -ب 

يعرؼ سعيد يقطيف التناظري النمط بانو عممية نقؿ صنؼ مف الوثائؽ مف النمط الورقي الى النمط 

الرقمي , وبذلؾ يصبح النص والصورة الثابة و المتحركة والصوت او الممؼ مشفرا الى ارقاـ , لاف 

ؿ بواسطة ىذا التحوؿ ىو الذي يسمح لموثيقة ايا كاف نوعيا باف تصير قابمة للاستقباؿ والاستعما

الاجيزة المعموماتية , وىنا يتضح اف ترقيـ النص ىو عممية تحويؿ النص الكتوب او المطبوع او 
 1المخطوط مف صيغتو الورقية الى صيغتو الرقمية ليصبح قابلا لممعاينة عمى شاشة الحاسوب 

بواسطة تعني الرقمنة او التحوؿ الرقمي تحويؿ البيانات الى شكؿ رقمي وذلؾ لاجؿ معالجتيا 

الحاسوب الالكتروني وفي سياؽ نظـ المعمومات عادة ماتشير الرقمنة الى تحويؿ النصوص 

المطبوعة او الصور الى اشارات ثنائية باستخداـ نوع ما مف اجيزة المسح الضوئي اما في سياؽ 

 2الاتصالات فتشير الى تحويؿ الاشارارت التناظرية المستمرة الى اشارات رقمية ثنائية 

رؼ الرقمنة كذلؾ عمى انيا عممية استنساخ راقية تكمف في تحويؿ الوثيقة ميما كاف نوعيا وتع

ووعائيا الى سمسمة رقمية , يواكب ىذا العمؿ التقني عمؿ فكري ومكتبي لتنظيـ ما بعد المعمومات 
 3مف اجؿ فيرستيا وجدولتيا وتمثيؿ محتوى النص المرقمف 

ية عممية يتـ عف طريقيا تحويؿ المعمومات مف شكميا التقميدي ويمكف تعريؼ عممية الرقمنة بانيا ا

الحالي الى شكؿ رقمي سواء كانت ىذه المعمومات صور او بيانات نصية او ممؼ صوتي او اى 

شكؿ اخر او ىي عممية تحويؿ المواد مف الاشكاؿ التي يمكف اف تقرا بواسطة الانساف الى الشكؿ 

                                                             
المممكة المتحدة  04احمد فرج احمد الرقمنة داخؿ مؤسسات المعمومات اـ خارجيا جامعة الاماـ محمد بف سعود الاسلامية العدد  1

  11صفحة  2009

 72صفحة  2011' منير الحمزة المكتبات الرقمية دار الالمعية لمنشر والتوزيع الجزائر  2
 213صفحة  2008جماؿ يوسؼ بدير المكتبات الالكترونية والرقمية المكتبة الوطنية لمنشر والتوزيع عماف الاردف عاـ  3
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حاسبات ويمكف استخداـ الماسحات المسطحة والكميرات الرقمية الذي يمكف اف يقرا فقط بواسطة ال
 1والعديد مف الاجيزة الاخرى لرقمنة المواد المختمفة 

وعمى ضوء ما تـ تقديمو مف تعاريؼ يمكف تعريؼ الرقمنة بانيا عممية الكترونية تقوـ عمى معالجة 

التقنيات والاجيزة المتخصصة  او تحويؿ البيانات المكتوبة والمطبوعة بالاستناد الى مجموعة مف

 كالحاسبات والماسحات الضوئية لمحصوؿ عمى مخرجات رقمية .

 ىمية الرقمنة واىدافيا >أ4.3

 ىمية الرقمنةأاولا > 

تعتبر الرقمنة مبادرة اصبحت ليا قيمة متزايدة لمؤسسات المعمومات عمى اختلاؼ انواعيا , اذ تكمف 

لتطور الذي اعترى حياة الانساف عمى سطح الارض ويمبي اىميتيا في كونيا بديؿ عصري يواكب ا

مطالبو الادارية , ويرضي طموحو في الوصوؿ الى  قدرات اعمى وايسر في ادارة شؤوف حياتو 
 2وتفاصيميا 

كما تحؿ مشاكؿ الكثير مف تمؾ الادارات وتعيدىا الى الدرجة التي تستدعي الحاجة الى تبسيط 
 3ومرونة وتسييؿ تقديميا لممتعامميف  اجراءاتيا وجعميا اكثر سلاسة

تختصر وقت تنفيذ المعاملات الادارية المختمفة , وتسيؿ الاتصاؿ بيف الادارات والمنظمات وتوفر 

الدقة والوضوح في العمميات الادارية , كما ترشد استخداـ الاوراؽ في المعاملات اضافة الى دعـ 

                                                             
  21صفحة 2012لرشيفات الرقمية شركة ناس لمطباعة القاىرة مصر عاـ سامح زينيـ عبد الجواد المكتبات وا 1

يوسؼ رجب عابد اثر الادارة الالكترونية عمى فاعمية القرارات في القطاع العاـ دراسة حالة وزارة الداخمية الشؽ المدني رسالة  2
  21الى الصفحة  14الصفحة مف  2005الماجستير ادارة الاعماؿ الجامعة الاسلامية غزة كمية التجارة اكتوبر عاـ 

  64جماؿ يوسؼ بدير المكتبات الالكترونية والرقمية ط واحد المكتبة الوطنية عماف الاردف صفحة  3



 الفصل الثاني :                                                                  مذخل مفاهمي حىل الرقمنة 
 

23 
 

يادة الترابط بيف الادارة العميا والوسطى والعامميف وتوفير الثقافة التنظيمية لدي العامميف كافة وكذا ز 
 1البيانات لممراجعيف والمستفيديف عامة بصورة فورية والحد مف معوقات اتخاذ القرار 

تحويؿ الكثير مف مصادر المعمومات مف الشكؿ التقميدي الى مجموعات متاحة عمى شكؿ وسائط 

مكانية مشاركتيا بيف عدة مستفيديف في الوقت نفسو , وبالتالي يمكف اف تستوعب , إرقمية حديثة 

الزيادة المتنامية في اعداد المستفيديف , وذلؾ بالمقارنة مع المجموعات التقميدية , ويتـ ذلؾ مف خلاؿ 
 2نشر واتاحة مجموعات النصوص عمى الخط المباشر 

ي جانب المعمومات وحسب بؿ تتعدي ذلؾ الى الجانب بالاضافة الى ذلؾ الرقمنة اىميتيا لاتكمف ف

الاقتصادي الرقمي , اذ تحتؿ الشركات القائمة عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات مكانة الصدارة 

في ريادة الاعماؿ وتتجمع لدى ىذه الشركات ثروات كبيرة , حيث تتجاوز ارادات بعض الشركات 

ر مف الدوؿ , اما قيمتيا السوقية فالارقاـ قد تكوف ميولة وخيالية القائمة عمى الرقمنة ميزانيات الكثي

وفي ذات الوقت تدحرجت مكانة الكثير مف الشركات القائمة عمى الاقتصاد التقميدي ولا تكاد تظير 

في قائمة الشركات الرائدة حاليا , ويمكف اف نستشيد ببعض الشركات التي تتبوا مركز الريادة حاليا 

 ادات وكذا القيمة السوقية , وىي شركات تعمؿ في قطاعات الرقمنة فعمى سبيؿ الذكر مف حيث الاير 

لمتجارة الالكترونية والتي ارتفعت قيمة اسيميا لمبيع عبر الانترنت عاـ  امازوفتعد كؿ مف شركة     

ريخ الفيف وثمانية عشر الى مستويات قياسية لتصؿ الى تسعة مئة مميار دولار لممرة الاولى في تا

وشبكة  قوقؿالشركة التي انشات قبؿ واحد وعشريف عاـ . بالاضافة الى كؿ مف محرؾ البحث 

                                                             
  64جماؿ بدير مرجع سابؽ صفحة  1
 11صفحة  2003ثابت عبد الرحماف ادريس المدخؿ الحديث في الادارة العامة الدار الجامعية لمنشر الاسطندرية مصر عاـ  2
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الصينية لمتجارة الالكترونية , والتي تعد مف كبريات  عمى باباومجموعة  فايسبوؾالتواصؿ الاجتماعي 
 1الشركات العالمية مف حيث الايرات والقيمة السوقية , وكذا عدد الموظفيف بيا 

 نبرز أىـ المحطات التحوؿ الرقمي في العالـ :مايمي وفي 

 الحدث  السنة 

2006  ( إطلاؽ تويترtwitter) 

  تحوؿ قوقؿ مف وسيمة بحث ضرورية إلى
 وسيمة غير قابمة للإستغناء عنيا 

2007  ( أطمقت شركة آبؿabble الياتؼ الذكي)

 الآيفوف 

  أصبحت الفيس بوؾ مف الوسائؿ التواصؿ

الإجتماعي الاساسية والمستخدمة بالكثرة 
 الحياة اليومية 

2008   إطلاؽ أرلانب موقع وتطبيؽ يتيح

ستأجار الأماكف   للأشخاص تأجير وا 

 السكنية 

  إفلاس شركة ليماف 

 

                                                             
 8بوزيدة حميد حميدوش عمى اقتصاديات الاعماؿ القائمة عمى الرقمنة تجارب دولية المجمة العممية المستقبؿ الاقتصادي المجمد  1

 2020عاـ  01العدد 
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2009   إطلاؽ أوبار شركة تيكنولجية عمى شبكة

الأنترنات توتيح لمستخدمي اليواتؼ الذكية 

 طمب سيارة أجرى بغرض التنقؿ 

2010   دراجيا عف طريؽ الخدمات الحكومية  وا 

 تطبيقات الياتؼ المحموؿ 
  تقدـ تجارة الإكترونية 

2011   التعدد السكاني يتخطى سبع مميار نسمة 

2013  شبكات أكثر مف عدد عدد اليواتؼ وال
 سكاف الأرض 

2014  64  مميار رسالة وتس أب ترسؿ يوميا 

2015   سيطرة عمي بابا وأمزوف عمى التجارة
 الإكترونية 

2017  314 مميوف نتائج بحث مستقؿ 

 اتمن إعداد الطالب

 محطات في تاريخ التحول الرقمي ( >24جدول )

 ىداف الرقمنة أ>  5.3

اجميا تنتيج انظمة المعمومات رقمنة ارصدتيا مف الوثائؽ , ورغـ ذلؾ  تختمؼ الاسباب التي مف
 يمكف حصر الاىداؼ لمرقمنة فيما يمي :
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 < لايمكف اف نختمؼ فيما تتيحو تكنولوجيا الاعلاـ الالي الى جانب تكنولوجيا الاتصاؿ  البث

ي الذي في مجاؿ بث المعمومات , لذلؾ يجمع الاخصائيوف عمى اف اليدؼ الاوؿ والاساس

يدفع باي نظاـ معموماتي الى رقمنة ارصدتو يتمثؿ في ايصاؿ ىذه المحتويات الى اوسع 

نطاؽ وفي اقؿ وقت , أي اختصار المسافات والزمف بفضب تكنولوجيا الاعلاـ الالي 
 تكنولوجيا الاتصاؿ معا . 

وثائؽ ذات  كما يمثؿ الحفظ ىدفا اخر لبعض انظمة المعمومات خاصة التي يتكوف رصيدىا مف_ 

اىمية , مثؿ الارشيؼ الذي يوجد فيو نسخ قميمة ) واحدة او اثناف عمى اكثر تقدير ( حيث تيدؼ 

خاصة الحفظ وصيانة النسخ الاصمية مف التداوؿ وذلؾ بتقديـ النسخ المرقمنة كبديؿ للاطلاع , 

  1ىمية وايضا امكانية حفظ النسخ عمى شكؿ رقمي كنسخ اضافية لموثائؽ الادارية ذات الا

 ادارة ومتابعة الادارات المختمفة لممؤسسة وكانيا وحدة مركزية _  

 تركيز نقطة اتخاذ القرارات في نقاط العمؿ الخاصة بيا مع اعطاء دعـ اكبر في مراقبتيا_  

 تجميع البيانات مف مصدرىا الاصمي بصورة موحدة _  

 توظيؼ تكنولوجيا المعمومات مف اجؿ دعـ وبناء ثقافة مؤسسة ايجابية لدي كافة العامميف _   

 زيادة الترابط بيف العامميف والادارة العميا ومتابعة وادارة كافة الموارد _  

 لى :إوىناؾ مف الباحثيف مف يرى اف الرقمنة تنقسـ 

 ىداؼ مباشرة يمكف ترجمتيا الى مكاسب مادية :أ

ريع للاعماؿ واختصار زمف التنفيذ في مختمؼ الاجراءات ؛تقميؿ ساعات العمؿ داخؿ نجاز سإ

 مكانية اداء الاعماؿ عف بعد إالحد مف استخداـ الاوراؽ في الاعماؿ الادارية ؛ المنظمات الحكومية ؛
                                                             

  8:46عمى الساعة  2018افريؿ عاـ  9تاريخ الصدور  11وساـ نصار مجمة العرب العدد  1
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 تقميؿ التكاليؼ المادية .اىداؼ عامة غير مباشرة يصعب ترجمتيا الى مكاسب مادية ممموسة مثؿ :

 . التقميؿ مف الاخطاء المتعمقة بالعامؿ البشري او الانساني 

 . زيادة وتعزيز القدرة التنافسية لممنظمات 

 . التوافؽ مع بقية دوؿ العالـ المتقدمة منيا 

  1توفير المعمومات والبيانات بصورة فورية  

 متطمبات الرقمنة-6.3

المؤسسات دائما ماتسعى لنقؿ وتحويؿ اعماليا وادارتيا الى الشكؿ الرقمي , وىو امر يحتاج بدوره 

الى متطمبات وامكانيات ينبغي توفيرىا وتحقيقيا لمقياـ بعممية التحوؿ الرقمي , ومف اىـ ىذه 
  المتطمبات مايمي :  

 المتطمبات او الموارد المالية >3.6.3

الية مف النقاط الحساسة مف عمر اي مشروع وبالاخص مشروعات التحويؿ تعتبر الموارد الم     

الرقمي ويمكف تقدير الاحتياجات المالية لممشروع بالنظر الى نوعية الاىداؼ المسطرة والمرجو 

الوصوؿ الييا , وتحقيقيا بحيث تتطمب عممية الرقمنة دعـ مادي قوي يساعد في تنفيذ المشروع 

وجب توفير ميزانية كافية لاقتناء التجييزات والوسائؿ الضرورية وصيانة وتشغيمو , وىذا ما يست
 الاجيزة والالات ومختمؼ المشكلات المحتممة .

 المعدات والاجيزة > 4.6.3

تعتبر ىذه الاخيرة مف اىـ الادوات الفعالة بمشروع الرقمنة كما انو لابد مف تخصيص  لحواسيب >ا
 ؿ الرقمنة حواسيب وحيازتيا للاستخداـ في مجا

                                                             
  62جماؿ بدير مرجع سابؽ صفحة  1
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الماسحات الضوئية : ىو عبارة عف جياز يقوـ بتحويؿ البيانات المتوفرة في مصادر المعمومات 
 المصورة والمطبوعة الى اشارات رقمية قابمة لممعالجة والتخزيف في ذاكرة الحاسوب 

افية وتخزينيا اجيزة التصوير الفتوغرافية الرقمية : ىي الة الكترونية تستخدـ في التقاط الصور الفتوغر 
 بشكؿ الكتروني بدلا مف استخداـ الافلاـ مثؿ الة التصوير التقميدية 

تقنية التعرؼ الضوئي عمى الحروؼ : تقوـ بالتعرؼ عمى محتويات النص حرؼ بحرؼ وكممة بكممة 

 ومف ثـ تحويميا الى ممؼ نصي يتضمف عمى بيانات ومعمومات مرمزة

 المتطمبات البشرية المؤىمة > 

لعنصر البشري مف المتطمبات اليامة في قياـ اي مشروع ذلؾ انو لابد مف وجود العامؿ البشري يعد ا

المؤىؿ , الذي يمتمؾ ميارات وامكانيات عالية , وكذلؾ يكوف ىنالؾ تضافر لمجيود مف مختمؼ 

الاشخاص المسؤوليف داخؿ المؤسسات وكذا موظفي مختمؼ الاقساـ داخؿ ىذا النظاـ ميما كانت 
 تقنية وحداثة المشروع الرقمي . درجة

 المتطمبات التشريعية > 

يجب عمى المؤسسة التي تتبنى عممية الرقمنة الاخذ في عيف الاعتبار حقوؽ الممكية الفكرية اي     

وضع الترتيبات اللازمة لحفظ حقوؽ المؤلفيف في الاستخداـ الالي بالمشروع والنشر عمى شبكات 

في داخمية او النشر عمى شبكة الانترنت وذلؾ حتى لاتتعرض حقوؽ الممكية الفكرية الى الضياع 
 1مجاؿ الاستنساخ غير المشروع لاوعية المعمومات 

                                                             
نعيمة السعيد فتيحة يحياوي دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمة العمومية في ضؿ الحوكمة الالكترونية  1

 2014جامعة محمد بوقرة بومرداس عاـ 
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تتمثؿ المتطمبات الإدارية والأمنية الواجب إتباعيا عند تطبيؽ الرقمنة وكذلؾ الإدارة الإلكترونية في 
 النقاط التالية :

 : المتطمبات الإدارية والأمنية

  عمى المستوى وضع استراتيجيات وخطط التأسيس : والتي يمكف أف تشمؿ إدارة أو ىيئة
الوطني ليا وظائؼ التخطيط , المتابعة والتنفيذ لمشاريع الحكومة الإلكترونية , وفي ىذه 
المرحمة لابد مف توفير الدعـ والتأيد مف طرؼ الإدارة العميا في اليرـ الإداري , مع توفير 

 مخططات مالية كافية لإجراء التحوؿ المطموب .
 : إذ لابد مف العمؿ عمى تطوير مختمؼ شبكات  توفير البنية التحتية للاتصالات

الاتصالات   بما يتوافؽ مع بيئة التحوؿ التي تستدعي شبكة واسعة , ومستوعبة لمكـ 
تاحتو للأفراد  اليائؿ مف الاتصالات دوف إىماؿ التجييزات التقنية الأخرى ومحاولة توفيره وا 

 والمؤسسات .

الحكومية وفؽ تحوؿ تدريجي : بإعادة تنظيـ الجوانب  تطوير التنظيـ الإداري والخدمات والمعاملات
 الييكمية , ومختمؼ الوظائؼ الحكومية , بما يجعميا تنسجـ ومبادئ الإدارة الإلكترونية .

صناع المعرفة >_    

إذ تتمثؿ القيادات الرقمية وكؿ ما يشمؿ الرأس ماؿ الفكري والمديروف والمحمموف لمموارد المعرفية , 

فدور صناع المعرفة يكمف في محاولة خمؽ ثقافة معرفية جديدة داخؿ الإدارة الإلكترونية عف 

ومعارؼ  طريؽ تعيير طرؽ التفكير ,وترقية أساليب العمؿ الإداري وفؽ ما يتمتعوف بو مف خبرات

 25انظر الشكل رقم في مجاؿ المعموماتية , 
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 (> يمثل صناع المعرفة25)الشكل

                                                         

                                        

                                       

             

                                          

 >  خصائص الرقمنة  4

 عف غيرىا مف التكنولوجيات الاخرى بخصائص عديدة ىي :تتميز الرقمنة 

 فالتكنولوجية تجعؿ كؿ الاماكف الكترونيا متجاوة تقميص المكان >

تتيح وسائؿ التخزيف التي تتستوعب حجما ىائلا مف المعمومات المخزنة والتي يمكف  تقميص الوقت >
 الوصوؿ الييا بسيولة  

قساـ المياـ الفكرية مع الالة : نتيجة حدوث التفاعؿ والحوار بيف الباحث ونظاـ الذكاء الاصطناعي ا

مما يجعؿ تكنولوجيا المعمومات تساىـ في تطوير المعرفة وتقوية فرص تكويف المستخدميف مف اجؿ 

 الشمولية والتحكـ في عممية الانتاج 

زات المستندة عمى تكنولوجيا المعمومات مف اجؿ تتوحد مجموعة التجيي تكوين شبكات الاتصال > 

تشكيؿ شبكات الاتصاؿ وىذا مايزيد مف تدفؽ المعمومات بيف المستعمميف والصناعييف وكذا منتجي 
 الالات ويسمح بتبادؿ المعمومات مع بقية النشاطات الاخرى 
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مرسمفي نفس الوقت اي اف المستعمؿ ليذه التكنولوجية يمكف يمكف اف يكوف مستقبؿ و  : التفاعمية

فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الادوار وىو مايسمح بخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف 
 الانشطة 

وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات فالانترنت مثلا تتمتع  اللامركزية >
 ؿ الانترنتبستمرارية عمميا في كؿ الاحواؿ فلا يمكف لاي جية اف تعط

وتعني امكانية الربط بيف الاجيزة الاتصالية المتنوعة الصنع اي بغض النظر عف   قابمية التوصيل >
 1الشركة او البمد الذي تـ فيو الصنع عمى مستوى العالـ باكممو 

ي انو يمكف لممستخدـ اف يستفيد مف خدماتيا اثناء تنقلاتو مف اي مكاف أ قابمية التحرك والحركية > 

 عف طريؽ وسائؿ اتصاؿ كثيرة مف الحاسب الالي النقاؿ الياتؼ ...الخ 

وتعني امكانية استقباؿ الرسالة في اي وقت يناسب المستخدـ فالمشاركيف غير مطالبيف  اللاتزامنية >

 2باستخداـ النظاـ في نفس الوقت 

وتعني امكانية توجيو الرسالة الاتصالية الى فرد واحد او جماعة معينة بدؿ توجيييا  جماىرية >اللا

بالضرورة الى جماىير ضخمة وىذا يعني امكانية التحكـ فييا حيث تصؿ مباشرة مف المنتج الى 
 3المستيمؾ 

وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمؿ اكثر فاكثر مساحات غير محدودة في  الشيوع والانتشار >
 العالـ بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لمنمط المرف 

                                                             
   73صفحة  2009محمد سمير احمد الادارة الالكترونية دار المسيرة ط واحدة عماف الاردف عاـ  1
   73بؽ صفحة محمد سمير احمد مرجع سا2

  74محمد سمير احمد مرجع سابؽ صفحة  3
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وىو المحيط الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيا وىي تسمح لراس الماؿ باف يتدفؽ  العالمية والكونية >
 1في اوروبا  

 نتقادات الموجة ليا>  فوائد الرقمنة والا  3.4

  فوائد الرقمنة >          

التحوؿ الرقمي اكسب المؤسسات التي تطبؽ الرقمنة العديد مف الفوائد الموجية لتحسيف الاداء وجودة 
 الخدمات لمجميور والعملاء لممؤسسات العامة والخاصة , ومف اىميا :

 يا وفروعا ._  اتاحة الدخوؿ الى المعمومات بصورة واسعة ومعمقة باصول
 _  سيولة وسرعة تحصيؿ المعرفة والمعمومات مف مفرداتيا .

 _  القدرة عمى طباعة المعمومات منيا عند الحاجة , واصدار صور طبؽ الاصؿ عنيا 
 _  تحصيؿ المعمومات مف المجموعات الضخمة ميما بمغت ضخامتيا .

 ايضا . وبالألواف_  الحصوؿ عمى المعمومات بالصوت والصورة , 
 _  امكانية التكامؿ مع الوسائؿ الاخرى , الصوت الصورة الفيديو... الخ .

 _ امكانية التكامؿ مع المواد التعميمية وتطوير البحوث العممية .
 _  نقص تكاليؼ الحصوؿ عمى المعمومات .

 2_  امكانية وجود نقد المصادر والموارد المعموماتية .
 ة >الانتقادات الموجية لمرقمن4.4

 العمؿ الاداري منيا: ؿوتعرقلقد وجيت العديد مف الانتقادات اتي تؤدي الى احداث خمؿ 
 المساندة . الاحتياطية_  انقطاع التيار الكيربائي او توقؼ البطاريات 

 _  رداءة البرمجيات المطورة , او ضعؼ الصيانة البرمجية .

                                                             
 74محمد سمير احمد مرجع سابؽ صفحة 1

مسفرة بنت دخيؿ الله الخثيمي مشاريع وتجارب التحويؿ الرقمي في مؤسسات المعمومات مجمة مراجعة المعمومات العممية والتقنية  2
 23صفحة  2011دية عاـ جامعة الاماـ سعد بف سعود الاسلامية الرياض السعو  01العدد
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 ؤسسات .معظـ الدوؿ والم الا تتحمميالتي  الباىظة_  التكمفة 
  1_  ضعؼ تغطية الانترنت وجودتيا في العديد مف الدوؿ وتذبذبيا مف منطقة الى اخرى. 

 
 > عوامل نجاح الرقمنة والتحديات التىي تواجييا  5.4

انو عمى المسؤوليف في المؤسسات والمنشئات الحكومية او الاىمية الذيف يرغبوف في التحوؿ الى 

 في الاعتبار عدة عوامؿ لتحقيؽ النجاح في المؤسسة اىميا :الرقمنة الادارية , اف يأخذوا 

_  تحقيؽ التوثيؽ الالكتروني لممعاملات الادارية المختمفة , والغاء الارشيؼ الورقي المعرض 
 لمتمؼ والتزوير 

_  وضوح الرؤية الاستراتيجية والاستيعاب الشامؿ لمفيوـ الرقمنة الادارية مف تخطيط وتنفيذ وانتاج 

ؿ , والتطوير المستمر لاجراءات العمؿ ومحاولة توضيحيا لمموظفيف لامكانية استعابيا وفيـ وتشغي
 اىدافيا مع التشديد عمى تدوينيا وتصنيفيا .

_  تحسيف مستوى اداء الخدمات والتقميؿ مف التعقيدات الادارية , تخفيض التكاليؼ , احقاؽ مبدا 

ع الموظفيف كؿ حسب اختصاصو وتاميف سرية الشفافية الادارية , التدريب والتاىيؿ لجمي

المعمومات لممستفديف منيا , الاستفادة مف التجارب السابقة وعدـ تكرار الاخطاء , وكذا التحديث 
        2المستمر لتقنية المعمومات لممستفيديف 

 المعوقات التي تواجو عممية تطبيق الرقمنة > 4.2

 بيؽ الرقمنة في المؤسسات منيا :ىنالؾ العديد مف المعوقات التي تصعب تط

                                                             
  24مسفرة بنت دخيؿ الله الخثيمي مرجع سابؽ صفحة  1
  2005ياسيف غالب الادارة الالكترونية وافاؽ تطبيقاتيا العربية المممكة العربية السعودية معيد الادارة العامة عاـ  2
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 المعوقات التقنية والتكنولوجية >   

 _  ضعؼ البنية التحتية وضعؼ الانفاؽ عمى البحوث والتطوير .

_  عدـ توفير متطمبات الرقمنة الادارية عند كؿ مف مستقبمي الخدمة نتيجة ضعؼ الوعي 
 الالكتروني او نتيجة ارتفاع تكمفة الحصوؿ عمييا .

 كفاية خطوط الاتصاؿ وبطئ شبكة الانترنت . _  عدـ

 والمتمثمة في المعوقات التنظيمية والادارية > 

 _  ضعؼ التنسيؽ والتخطيط عمى مستوى الادارة العميا لبرامج الرقمنة الادارية .

 _  عدـ القياـ بالتغيرات المطموبة لادخاؿ الرقمنة الادارية .

الى العمؿ الالكتروني سوؼ يدعـ الاىتماـ بالسرية مف قبؿ _  التحوؿ مف العمؿ اليدوي التقميدي 
 الموظفيف , وكذا الخوؼ مف التغير مف قبؿ المسؤوليف .

 _  التمسؾ بالمركزية وعدـ الرضى بالتغير .

  1_  الرؤية الضبابية لمرقمنة الادارية وعدـ استعاب اىدافيا 

 والمتمثمة في المعوقات البشرية >

 ت الفرد ورغباتو ._  التناقض بيف حاجا

 _  عدـ وجود التخطيط لتطوير الموارد البشرية .

 _  مشاكؿ الفقر المعموماتي والمعرفي .

                                                             
لمياء تركي الرقمنة اادارية ودورىا في تطوير العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الجامعية دراسة حالة جامعة المسيمة مذكرة مكممة  1

 24صفحة  2019لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ كمية العموـ الانسانية والاجتماعية محمد بوضياؼ عاـ 
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 ضعؼ الاقباؿ عؿ استخداـ طرؽ التدريب المتاحة لتحسيف الاداء لممورد البشري.-

 _  قمة الكفاءات البشرية اللازمة لاستخداـ التقنيات .

د مف شعوب الدوؿ النامية , مما ادى الى صعوبة التواصؿ عبر _  الامية الالكترونية لدي العدي
 التتقنية الحديثة .

 والمتمثمة في المعوقات التشريعية > 

 _  صعوبة الملاحقة القانونية لمخترقي المعمومات ومزورييا وطوؿ مدة اثبات تورطيـ .

والعمؿ الرقمي مما يتطمب _  صعوبة ايجاد بيئة عمؿ محمية وفؽ اطر تشريعية وقانونية تتناسب 
 جيد ووقت طويؿ .

_  غياب الادارة السياسية الفاعمة والداعمة لاحداث نقمة نوعية في التحوؿ نحو نمط جديد , وتقديـ 

الدعـ السياسي اللازـ لاقناع الجيات الادارية بضرورة تطبيؽ التكنولوجيا الحديثة ومواكبة العصر 

 الرقمي .

 :ى مف خلاؿ وتتجمالمعوقات المالية > 

_ قمة الموارد المالية لاستعانة بالخبرات المعموماتية في ميداف تكنولوجيا المعمومات ذات كفاءة عالية 

 وضعؼ السيولة النقدية .

 _  ضعؼ الحوافز المادية المتاحة بسبب الارتباط بميزانيات ثابتة ومحدد فييا اوجو الانفاؽ .

مف شراء الاجيزة والبرامج التطبيقية وانشاء المواقع وربط  _  ارتفاع تكاليؼ توفير البنية التحتية

   1الشبكات .

 
                                                             

   219صفحة  2018الالكترونية وتاثيرىا عمى الاداء الوظيفي وتحسينو عاـ بوقناشة بوداوي تطبيؽ الادارة  1



 الفصل الثاني :                                                                  مذخل مفاهمي حىل الرقمنة 
 

36 
 

 المعوقات الامنية والاجتماعية > 7.4

تتطمب الرقمنة الادارية فتح المجاؿ لتبادؿ المعمومات والحصوؿ عمييا فور طمبيا, الا اف ىنالؾ 

واختراقيا عمى شبكة الانترنت مشاكؿ تصعب ذلؾ منيا الاختراؽ , ويعتبر اليجوـ عمى المواقع 

والتجسس الالكتروني مف اخطر التحديات في عممية الرقمنة والمتمثمة كذلؾ في الجريمة الالكترونية 

التي لا تعترؼ بالحدود الوطنية ولا يمكف اف توجييا الدوؿ بالوسائؿ القانونية القمعية التقميدية , 

لتعاملات الالكترونية خوفا عما يمكف اف تؤديو مف وبالتالي التخوؼ مف التقنية وعدـ الاقتناع با

مساس وتيديد لعنصري الامف والخصوصية في الخدمات الحكومية  مف حيث مظاىر امف 

المعمومات بقائيا وعدـ تدميرىا , والجدير بالذكر اف تحقيؽ الامف المعموماتي يرتكز عمى ثلاث 

 عناصر وىي :

 ماية المادية لنظـ المعمومات : مف خلاؿ توفير الح_  العنصر المادي 

 بالستخداـ التقنيات الحديثة في دعـ وحماية امف المعمومات   _  العنصر التقني >

       1بالعمؿ عمى تنمية الميارات ورفع القدرات لمعامميف في ىذا المجاؿ  _  العنصر البشري >

 

 

 

 

 

                                                             
  194صفحة  2008سالـ محمد صلاح العصر الرقمي وثورة المعمومات مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع مصر عاـ  1
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 خلاصة الفصل >

في دراستنا ليذا الفصؿ الخاص بالمدخؿ المفاىيمي لمرقمنة , تطرقنا فيو لمفيوـ الرقمنة , 

أىميتيا وأىدافيا . وقد تـ التركيز عمى أىمية الرقمنة بشكؿ عاـ ومتطمباتيا بشكؿ خاص , كما 

تناولنا خصائصيا وفوائدىا وكذا عوامؿ نجاحيا , وما يواجييا مف تحديات كونيا متغير جديد 

 مستحدث و 

حيث أف ما تـ استخلاصو ىو كوف مفيوـ الرقمنة غير واضح , وىذا بسبب حداثتو فعمى الرغـ 

مف التعاريؼ المقدمة ليا إلا أننا وجدنا أنو لا يمكف إعطاء تعريؼ دقيؽ ونيائي , ولقد اجتمعت 

ات المقدمة جؿ التعاريؼ في نقطة واحدة وىي أف رقمنة الإدارة ىي تنفيذ كامؿ لممعاملات والخدم
 بواسطة الحاسوب والانترنت , وأيضا آلية فعالة لمساعدة الإدارة في تنظيـ أعماليا وتنفيذىا . 
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 تمييد>
تعتبر الخدمة العمومية مدخلا رئيسيا في تحديد علاقة الدولة بالمجتمع مف خلاؿ 
درجة الاستجابة لمختمؼ المتطمبات المجتمعية, وتزداد أىمية ىذا المدخؿ في عصر 
التكنولوجيا والعولمة. حيث تعيش الإدارة العمومية في بيئة معقدة وديناميكية تجعميا بحاجة 
مستمرة الى التحديث والتكيؼ مع المحيط العاـ السائد, ومع تزايد متطمعات المواطنيف مف 

ر وتسييؿ خدمات كثيرة وذات جودة عالية, فمف خلاؿ التطورات الكبيرة في حكوماتيـ لتوفي
 الخدمات المقدمة لممواطف أصبحت الخدمة العمومية تمجأ الى التكنولوجيا لتسييؿ ذلؾ.

فقد أصبح الاىتماـ بالخدمة العمومية واحدا مف الاتجاىات الحديثة, وقد عرفت 
حيث تزايد الاىتماـ بيا في الوقت الحاضر نظرا  الخدمات توسعا كبيرا في السنوات الأخيرة

لتنوعيا وتوسعيا لتشمؿ كؿ مرافؽ الحياة اليومية لممجتمعات, وسنتطرؽ في ىذه الفقرة إلى 
 نشأة الخدمة العمومية وأىميتيا, ومحاولة ذكر التعاريؼ المتعمقة بالخدمة العمومية.
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 الخدمة العمومية  ماىية أولا > 
الخدمة العمومية مف بيف أىـ العوامؿ الأساسية في تحقيؽ التنمية والنيوض تعد 

بالدوؿ, فعمى ىذه الأخيرة إعطاء نظرة شاممة ليذا القطاع, ولقد حظي ىذا المفيوـ باىتماـ 
عدد كبير مف الباحثيف والدارسيف في إعطاء مفيوـ سميـ يتـ إدراجو بيف المفاىيـ الرئيسية 

ومف ىذا المنطمؽ سنحاوؿ إعطاء مفيوـ لمخدمة العمومية وتطورىا  في العموـ الإدارية,
براز الأىمية التي تمعبيا في تحقيؽ النفع العاـ.  وا 

 مفيوم الخدمة العمومية -3
قبؿ التطرؽ إلى تعريؼ الخدمة العمومية وجب عمينا التطرؽ إلى معنى مصطمح 

 الخدمة:
 مفيوم الخدمة> 3-3

 لغة: 
الأدبيات  ( أخذ ىذا المفيوـ بعدا في servitiumكممة مأخوذة مف اللاتينية )  ىي

والإنتاج  منذ بداية الثورة الصناعية, وما أفرزتو مف الدراسات الميدانية حوؿ واقع العمؿ
 والاستيلاؾ.

 لقد ركزت تعاريؼ عديدة التي تناولت الخدمة مف عدة جوانب:
 ذلؾ النشاط الذي يشكؿ اقتصادية بأنيا: GEAN LAPEYREيعرؼ الخدمة • 

 1بالاستجابة لحاجات ورغبات الزبوف دوف يتطمب ذلؾ إنتاج شيء ممموس."
 المكانية. ويعرفيا  موردرؾ بأنيا: " النشاط الاقتصادي الذي يستيدؼ توليد المنافع الزمنية و

كما عرفيا أدرياف بالمير إف الخدمة ىي عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة     
الأساس إما بحد ذاتيا أو كعنصر جوىري مف منتج ممموس حيث يتـ مف خلاؿ أي شكؿ 

 مف أشكاؿ التبادؿ لإشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميؿ أو المستفيد.
1
 

                                                             
 .26ص, 2020جامعة أـ البواقي,  إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف,  1
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استطاع أف يجمع جميع تمؾ التعاريؼ في تعريؼ رغـ تعدد التعاريؼ إلا أف قرونروس    
متكامؿ ليذا المفيوـ حيث يرى " ىي نشاط أو سمسمة مف الأنشطة التي تكوف إلى حد ما 
غير ممموسة والتي تنطوي غالبا عمى تفاعؿ وتأثير بيف الزبوف مف جية واليياكؿ والموارد 

 .2الزبوف مف جية أخرى "البشرية والسمع والأساليب المييأة للاستجابة لرغبات ىذا 

 < التعريف الاصطلاحي 
: منتجات غير ممموسة يتـ تبادليا مباشرة مف  عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات   

المنتج إلى المستعمؿ, ولا يتـ نقميا أو خزنيا وىي تقريبا تفنى بسرعة, فالخدمات في الغالب 
يصعب تحديدىا أو معرفتيا لأنيا تظير لموجود بنفس الوقت الذي يتـ شراؤىا واستيلاكيا, 

مشاركة الزبوف, حيث لا يتـ نقؿ فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة وغالبا ما تتضمف 
ممكيتيا وليس ليا لقب أو صفة , وأما خبراء الإدارة العامة عمى أنيا: "الحاجات الضرورية 
لحفظ حياة الإنساف وتأميف رفاىيتو والتي يجب أف تكوف بالنسبة لغالبية الشعب, وأف تكوف 

بيدؼ رفع مستوى  ىذه الغالبية مف المجتمع ىي المحرؾ لكؿ سياسة في شؤوف الخدمات
 المعيشة لممواطنيف بوعمامة,

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف تعريؼ الخدمة: بأنيا عبارة عف نشاط أو منفعة غير 
ممموسة, تيدؼ إلى إشباع حاجة أو رغبة لدى العميؿ أو المستفيد دوف أف يترتب عف ذلؾ 

 وقد لا تكوف.نقؿ لمممكية, وقد تكوف ىذه الخدمة مرتبطة بمنتج مادي ممموس 
 :> تعريف الخدمة العمومية4

ىنالؾ عدة تعاريؼ لمخدمة العمومية وىذا راجع لاختلاؼ وجيات النظر والرؤى إلييا,     
   :أىميا وىي كالتالي وعميو سوؼ نقوـ بإعطاء

                                                                                                                                                                                              
 .34,ص2008استراتيجي تطبيقي, عماف, -حميد الطائي, بشير العلاؽ, تسويؽ الخدمات: مدخؿ وظيفي 1
محمد توفيؽ ماضي, تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية, المنظمة العربية لمتنمية الإدارية,  2

 . 13,ص2005
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تعرؼ الخدمة العمومية عمى أنيا الرابطة التي تجمع بيف الإدارة العمومية الحكومية  

الرغبات واشباع الحاجات المختمفة للأفراد مف طرؼ الجيات  مستوى تمبية والمواطنيف عمى

 1الإدارية والمؤسسات العامة.

بانيا نشاط أو منفعة يقدميا طرؼ الى طرؼ اخر وتكوف في كوتمر ارمسترونغ يعرفيا 

الأساس غير ممموسة ولا يترتب عمييا أية ممكية فتقديـ الخدمة قد يكوف مرتبطا بمنتج مادي 

مؤسس ىذه المدرسة, فالخدمة العمومية بالنسبة إليو,  "Duguit "يعتبر ديجي لا يكوف. أو
 2الحكومية, فالدولة تمثؿ ميندسة التضامف الاجتماعي.   ىي أساس وحدود السمطة

كما يرى أف الخدمة العمومية ىي مجموعة مف النشاطات التي تبرر نشاط السمطات 
يتـ أداءه وتنظيمو  كؿ نشاط" الخدمة العمومية ىيأف  "Duguit "العمومية. كما يرى

لأف عممية إنجاز ىذا النشاط ىو ضروري لتحقيؽ وتطوير  "ومراقبتو مف طرؼ الحكومات
التماسؾ الاجتماعي. وبيذه الخاصية, فإنو لا يمكف تنفيذه إلا عف طريؽ تدخؿ القوة 

بقي في  Duguit ف طرؼ ديجيالتي ليا أسس المفيوـ القانوني المقدـ م الحكومية, فالعقيدة
الخدمة العمومية تتماشى والمكانة المركزية لمدولة. فيي تعود   فرنسا كعقيدة مرجعية, كما أف

والتي تعزز إذا ما كاف النشاط يتوافر عمى  في النياية فقط إلى السمطة الوطنية والمحمية,
 3.بة التنفيذومراق معيار الخدمة العامة, حيث تتولى ىذه السمطة شروط الإنجاز

العمومية إما   وتعرفيا مارياف مساغر ىي نشاط ييتـ بالفائدة العامة, تقوـ بو السمطات      
بطريقة مباشرة أو غير مباشرة, حسب الأنظمة السائدة في البمد, وتقوـ الخدمات 

                                                             
 ,2, جامعة البميدةنة في تحسين جودة الخدمة في الإدارة الجزائريةدور الرقمالشيكر أيوب, درويش نور اليدى وأخروف,  1
, 4رابحي بوعبدالله, دور الإدارة الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات العمومية)التجربة الجزائرية أنموذجا( المجمد 2

 .205-192, ص2020.03.15, 01العدد

, مذكرة نيؿ شيادة الماستر في الحقوؽ, ئر بين التشريع والواقعالخدمة العمومية المحمية في الجزا عبد الكريـ دردوري, 3
 8,ص2016قانوف اداري, جامعة الوادي,
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بمجيود كبير في سبيؿ حؿ مشاكؿ المستخدميف, ومف أجؿ إعطاء معمومات   العمومية
  .بأعماؿ تعود بالفائدة عمى المجتمع بصفة عامة وتحفيزىـ لمقياـ لممستخدميف

عمى أنيا عبارة عف نشاط ذي فائدة ( Encyclopédique) عرفيا القاموس الفرنسي      
  .أو المؤسسات العمومية  عامة تمارسو المنظمات

لإنساف وتأميف كما أف خبراء الإدارة قد عرفوىا بأنيا تمؾ الحاجات الضرورية لحفظ حياة ا   
رفاىيتو, والتي يجب توفيرىا بالنسبة لمسواد الأعظـ مف الشعب والالتزاـ في منيج توفيرىا 
بأف تكوف مصمحة الغالبية مف المجتمع ىي المحرؾ الأساسي لكؿ سياسة في شؤوف 

 1الخدمات بيدؼ رفع مستوى المعيشة لممواطنيف. "
رية لمحفاظ عمى حياة الانساف وضماف تأميف وتعرؼ بأنيا القدرة عمى تمبية الحاجات الضرو 

رفاىيتو والتي يجب توفيرىا عمى أف تكوف في مصمحة الغالبية مف المجتمع وىي المحرؾ 
 الأساس غير ممموسة. 

بأنيا نشاط يؤثر في  "كما تعرؼ الخدمات العمومية في كؿ مف الولايات المتحدة وكندا   
 المشرع حيث يأخذ الطابع القانوني.الصالح العاـ بشرط تحديده مف طرؼ 

إف ما ىو أساسي في الخدمة العمومية ىو مفيوـ اليدؼ فأي نشاط لا يؤدي مفيوـ الفائدة  -
 العمومية لا يعتبر خدمة عمومية, فيدؼ الخدمة العمومية ىو تحقيؽ المصمحة العامة.

 التعريف الاجرائي>  
فيي عبارة عف نشاط مدروس ييدؼ  رغـ تعدد التعاريؼ في تحديد مفيوـ الخدمة,    

لتحقيؽ منفعة عامة موجية للأفراد, تقدميا جية رسمية ليستفيد منيا الصالح العاـ, بيدؼ 
اشباع حاجة لدى مستخدمييا, وىي مجموعة مف المنافع ذات طبيعة غير ممموسة بمعنى 

 ليس ليا وجود مادي أبعد مف انيا تحضر ثـ يتـ الانتفاع منيا عند الحاجة.
ىي القدرة عمى تمبية الحاجات الضرورية لممواطف وضماف تأميف رفاىيتو بمراعاة مصمحة    

 الغالبية في المجتمع لتحسيف المستوى المعيشي لمفرد.

                                                             

  56.1,ص1997محمد أميف عودة, إدارة المشروعات العامة )القضايا والاستراتيجيات( جامعة الكويت,  
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 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج ما يمي:
أف الخدمات العمومية تتعمؽ بإشباع الحاجات الأساسية والضرورية لجميع المواطنيف في    
دولة. أف تقديـ تمؾ الخدمات ىو بالدرجة الأولى مسؤولية الدولة باعتبار أف ذلؾ ىو إحدى ال

 سيادتيا. دعائـ
ونستنتج بأف الخدمة العمومية تمبي حاجات المنفعة العامة, الأمر الذي يستدعي تماشي     

 الخدمة العمومية مع تطور الحاجات العامة.

 نشأة وتطور الخدمة العمومية>-5

رغـ أف مفيوـ الخدمة العمومية قد ارتبط بمفيوـ الدولة الحديثة إلا أنو كاف موضوع أفكار    
وفمسفات مف قبؿ المفكريف الأوائؿ في العيد اليوناني والروماني باعتبارىـ أوؿ مف ميز بيف 
مفيوـ المصمحة العامة والمصمحة الخاصة, وكانت أفكارىـ ترمي إلى أولوية المصمحة 

عمى المصمحة الخاصة, إف تصميـ الدولة الحديثة الذي نشأ وتطور تدريجيا  الجماعية
ـ التي بمورت فكرة الاعتراؼ 1989لتظير بطريقة أنجع خاصة بعد الثورة الفرنسية سنة 

 1القانوني بأف الخدمة العمومية ىي ميمة الحكومات وتبرير سمطاتيـ .

حيث »اس وحدة سمطة الحكاـ عمى السواء يقوؿ الفقيو شوفالييو أف "الخدمة العمومية ىي أس
بمور اقتراب جديد لنظرية الدولة, بمعنى أف السمطة في الماضي كانت تمارس لصالح الحاكـ 
وتقوـ عمى مصدر إليي, فإنو بزواؿ ىذه الأفكار أصبحت السمطة تمارس لصالح الأفراد 

 مواطني الدولة.

فاصؿ النظاـ الدولاتي وضماف لحسف فالخدمة العمومية حسب الفقيو شوفالييو إحدى م   
استعماؿ القوة, ومف الناحية الإيديولوجية ساىـ ظيور الخدمة العمومية عمى إعادة تشكيؿ 
صورة الدولة عند الأفراد باعتبارىا تيتـ وتسير عمى راحة الأفراد وخدمتيـ, فالخدمة العمومية 

                                                             

_ عمى الساعة .    2023_05تاريخ الاطلاع _ www.ahewar.org, مفيوم المصمحة العامة رشيد بف عياش,1 

1:1808 
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وجودة لا لتسود ولكف لمخدمة , كنشاط. نظريا مبدأ لحدود موضوعية لمسمطة الإدارية, فيي م
والسمطات التي تتوفر عمييا تستمد شرعيتيا مف خلاؿ إرضائيا وتمبيتيا لرغبات الأفراد, لقد 

ـ,إلا أف 18كانت وظائؼ الدولة تقتصر عمى وظائؼ الأمف والجيش, وذلؾ إلى غاية القرف 
فراد, حيث اتضح أف ىذا الدور توسع ليشمؿ عدة مجالات بما فييا التي كانت حكرا عمى الأ

الدولة تتدخؿ في حدود تسمح باستقرار سياسي ,اقتصادي , اجتماعي وترؾ المجاؿ مفتوح 
لممبادرة والمنافسة فيما دوف ذلؾ ,فالييئات العامة لا تمارس أعماليا لأغراض ذاتية لحسابيا 
نما مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ أساسي ىو الصالح العاـ , والخدمة العامة أصبحت ميمة  ,وا 

 1الإدارة الأساسية ولا يمكف لمدولة الاستغناء عنيا لأنيا تستمد منيا شرعية وجودىا. 

   :> خصائص الخدمة العمومية 6
 -والمتمثمة في : اللاممموسية  إضافة الى الخصائص التي تتصؼ بيا أي خدمة   

عدـ القابمية لمتخزيف وعدـ انتقاؿ الممكية وصعوبة قياس  –عدـ تجانس الخدمة  – التلازمية
  الجودة, فاف الخدمة العمومية تتصؼ بالخصائص التالية:

 من منطق المصمحة العامة
تعتبر المصمحة العامة مف أىـ الركائز لتنمية وتطوير المجتمعات البشرية, الأمر 

التشريعات المنضمة لنشاط وسموؾ الييئات العامة الذي يستدعي مراعاتيا في مختمؼ 
والخاصة وحتى الأفراد عمى حد سواء , كما أنيا تمتد لتشمؿ كؿ مجالات الحياة , وىو ما 
جعميا كيدؼ تصب فيو التشريعات والقوانيف المنظمة لنشاط الييئات العامة والخاصة 

 وسموؾ الافراد عند ممارسة أنشطتيـ ووظائفيـ.
العامة في الميداف القانوني تعني كؿ ما ىو لخير الجميور ومنفعة  أما المصمحة

الجميع, وكؿ ما فيو فائدة مشتركة بيف الناس, وىو مجموعة المصالح العميا لمدولة ومصمحة 
 2كؿ فرد فييا

                                                             
 موقع الإكتروني –رشيد بف عياش , مرجع سابؽ  1
, رسالة دكتوراه, كمية مقتضيات المصمحة العامة بشأن براءات الاختراع في الدول العربية عصاـ مالؾ أحمد العبسي, 2

 .114,ص2007الحقوؽ, جامعة باجي مختار, 
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وعند التفريؽ بيف مصطمح العامة ومصطمحي النظاـ العاـ والمنفعة العامة حيث يمكف أف 
بشرط أف يبقى وضوح المقصود مف المصمحة العامة باعتباره أعـ  تتطابؽ ىذه المفاىيـ

وأشمؿ مف النظاـ العاـ والمنفعة العامة, وذلؾ مف وجييف الوجو الأوؿ ىو جمب المنافع 
والثاني ىو دفع الأضرار والمفاسد والمشرع دئما يقدـ دفع الضرر عمى جمب المنفعة , 

 مقدـ عمى جمب المنافع عند التعارض".فالقاعدة العامة تنص عمى أف "درء المفاسد 
فتعتبر المحافظة عمى النظاـ مف متطمبات المصمحة العامة , كما يعتبر تحقيؽ المنفعة 

 1العامة مصمحة عامة أيضا 
 الاستقلال عن السوق> 

إف الخدمات التي تقدميا الييئات العمومية , سواء المجانية منيا أو التي يدفع عنيا المواطف 
تفتقد إلى خاصية التبادؿ المباشر الذي يحدث في النشاط الاقتصادي بيف المتعامميف رسوما 

,إذ يحصؿ المرتفؽ عمى الخدمة دوف أف يدفع ثمنيا بشكؿ مباشر أو واضح وبالتالي فإف 
 رقابة الزبوف التي تميز النشاط الاقتصادي تغيب في مجاؿ الخدمة العمومية .

دمات العمومية ذات الطابع الإداري والخدمات العمومية و كما أف الأمر يختمؼ بالنسبة لمخ
التجارية, فالخدمات ذات الطبيعة الإدارية ليس ليا ما تبيع بالمعنى الحقيقي ,إذ يوجد ىناؾ 
تبادؿ بيف المستعمميف ومقدمي الخدمة , فقرار التعامؿ مع الخدمة الإدارية ليس قرار شراء 

بائف كمؤشر ومعيار لمستوى الخدمة المقدمة ,فالعدد ومف ثـ لا يمكف إعتبار حجـ عدد الز 
الكبير مف الأشخاص الذيف يزوروف البمدية يوميا لقضاء حاجاتيـ لا يعتبروف معيار لمستوى 

 نجاعة ونجاح ىذه الإدارة عكس المؤسسة الخاصة التي تعتبر ذلؾ مؤشر لمدى كفاءتيا .
ع مستعممييا الذيف يعتبروف حسب المنطؽ أما النوع الثاني رغـ كونيا تتمتع بعلاقة سوقية م

 الإقتصادي زبائف لا يمكف إعتبار كثرتيـ لكفاءتيا بسبب

                                                                                                                                                                                              

 
 .19,ص 1992, الإسكندرية,، فكرة المنفعة العامة في نزع الممكية الخاصةأحمد الوافي 1
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كوف ىؤلاء الزبائف خاضعيف لاخيار ليـ ولا بديؿ أماميـ التعامؿ مع الخدمات, كوف  -
الخدمة العمومية قطاعا محتكرا في غالب الأحياف ولا يتوفر لمزبائف البدائؿ المناسبة التي 

الكيرباء(, وبالتالي فإف المجوء إلى الخدمة العمومية ليس نتيجة  –جوف إلييا البريد يحتا
 1إحتكار مفروض مف قبؿ السمطة العمومية.

 :أنواع الخدمة العمومية> 7
تختمؼ الخدمات العمومية حسب المعيار المستخدـ والمعتمد في التصنيؼ والذي ينظر    

الييا مف خلالو, حيث تقدـ الدولة جممة مف الخدمات العمومية في اطار منتظـ  يمكف 
 تقسيميا الى:

   :وتنقسـ إلى :أولا> حسب مجال الخدمة

وىي الخدمات التي تتعمؽ بالحياة الإدارية لممواطنيف مثؿ: استخراج  خدمات إدارية> 1-
   ..المدنية بالبمديات, جوازات السفر, إصدار وتسميـ مختمؼ الوثائؽ الإدارية  وثائؽ الحالة

في مختمؼ الخدمات ذات اؿ طابع الاجتماعي والثقافي   وتتمثؿ خدمات اجتماعية وثقافية> 
تخدـ المواطف مف الناحية الاجتماعية والثقافية كالتعميـ التي وتطورت بشكؿ ممحوظ و 

  ..و المساعدات الاجتماعية  والصحة, و الإعلاـ,

وظيرت مع تطور دور الدولة وتدخميا في الحياة  > خدمات صناعية وتجارية 3-
رفاىية المواطف في مجاؿ احتياجاتو الأساسية كخدمات النقؿ,  الاقتصادية وفي تحقيؽ

  ...الغاز, الاتصالاتالكيرباء و 

  :وتنقسـ إلى :ثانيا> حسب التكمفة

                                                             
, 2006أطروحة دكتوراه, عموـ اقتصادية, جامعة الجزائر, التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية،برانيس عبد القادر,  1

 .123-122ص 
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تموليا  (وىي خدمات تقدـ دوف مقابؿ حيث تتحمؿ الدولة تكمفتيا>  الخدمات المجانية1-
   ...كحملات التمقيح, الأمف العمومي, الإنارة العمومية ,) الدولة

كميا وبشكؿ مباشر, أو الخدمات بمقابؿ: وىي خدمات يتحمؿ المستفيد منيا تكمفتيا  2-
  ..غير مباشر مثؿ: الكيرباء, الياتؼ, الماء الصالح لمشرب  جزئيا وبشكؿ

 1 :وتنقسـ إلى :ثالثا> حسب المنفعة

وىي الخدمات التي تقدميا الإدارة المحمية بيدؼ الصالح العاـ  خدمات لمصالح العام> 1-
  ..الصحي, المياه, صيانة الطرؽ والحدائؽ  مثاؿ: الصرؼ

وىي الخدمات التي ينتفع بيا كؿ فرد عمى حدى مثؿ:  خدمات ذات النفع الفردي> 4 
  ..عميـ, الترفيو الاجتماعيا لتخدمات الصحة,

تتضمف تييئة الأراضي, انشاا المباني العامة,  خدمات ذات صمة بتطوير البنية التحتية>5 
   .البيئة حماية

وىي الخدمات التي ترتبط عموما بالدور  > خدمات متعمقة بالسيادة والأمن الداخمي 4-
 ...كخدمات القضاء, والأمف التقميدي لمدولة

 :وتنقسـ إلى :رابعا> حسب موضوع الخدمة ومحميا

كخدمات التعميـ, الصحة,... وىي خدمات  خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسالمتو> 1-
   .الدولة وتضمف استمراريتيا ميما كانت تكمفتيا  تقدميا

وىي خدمات لا يمكف الاستغناء عنيا وىي خدمات  مات ضرورية لأفراد المجتمع>خد 2-
لأفراد المجتمع عمى اختلاؼ مستوياتو وقطاعاتو, كخدمات التمويف بالكيرباء والغاز,   تقدـ

  ... والنقؿ  والماء,
                                                             

 اجمت العمومي, سمسمة دروس.شنوفي نور الديف المناجمنت العمومي, اليدؼ مف دراسة المن 1
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تعود بالفائدة عمى أفارد المجتمع لكف قد لا خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية>  3-
فائدة وأىمية كبيرة بالنسبة لبعضيـ كخدمات المكتبات العامة, و المتاحؼ, و  تكوف ذات

 المنتزىات العامة..

وخي خدمات يمكف للأفراد تأديتيا بأنفسيـ اذا توفرت الإمكانيات الا أف  خدمات اجتماعية>6
ير ىذا النوع القصور في تمبيتيا يؤثر عمى المجتمع مما يقود الى تدخؿ السمطة العمومية لتوف

 مف الخدمات مثؿ السكف.

تمتد أثارىا مستقبلا مثؿ بناءا لمدارس, المستشفيات,  خدمات ذات رؤوس أموال مكمفة> 7
 1  .مف الخدمات, مثؿ السكف الجامعات, المعاىد.

 أىمية الخدمة العمومية>-8

يعتبر موضوع الخدمات العمومية مف الموضوعات اليامة , التي نالت اىتماـ العديد   
مف الاقتصادييف والكتاب المتخصصيف في ىذا المجاؿ, كما أف مستوى الرفاىية التي ينعـ 
بيا الأفراد في أي مجتمع مف المجتمعات بغض النظر عف الفمسفة الاقتصادية التي يؤمف 

ة نموه الاقتصادي, سوؼ تتوقؼ عمى حجـ الخدمات العامة بيا, وبغض النظر عف درج
المقدمة, ومستوى جودة تمؾ الخدمات, والذي يتوقؼ بدوره عمى حجـ الموارد الاقتصادية 
المخصصة لذلؾ ومستوى الأداء داخؿ ىذا القطاع, والعمؿ عمى تحسيف حجـ وجودة ىذه 

الاقتصادي ورضا المواطف الخدمات سوؼ يساىـ مساىمة فعالة في زيادة معدؿ النمو 
وتعمقو بقيادتو, ولكي يتـ ذلؾ يجب تطبيؽ وظائؼ الإدارة العامة بفعالية في مجاؿ الخدمات 
العمومية بيدؼ توفير الخدمة المطموبة في المكاف والوقت المناسبيف, ومراعاة مدى حاجة 

لمدولة الوظيفية المواطف ليا, مف ثـ كاف التخطيط الواقعي والاستراتيجي ليا أمرا أساسيا 
ولاقتصادىا, فعندما يصبح ذلؾ التقديـ مكمفا وغير ناجعا فإف ذلؾ يؤثر عمى جودة حياة 
الناس وعمى تنمية الوطف , حيث أف التكمفة الاقتصادية في كثير مف الدوؿ خصوصا 
النامية لـ تكف ىذه الخدمات مواتية بما يكفؿ تحقيؽ التقدـ الاقتصادي والتطور الاجتماعي 

                                                             
 شنوفي نورالديف , مرجع سابؽ  1
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مذاف يفتحاف الباب أماـ فرص أكبر لخمؽ ثروات وتحسيف مستويات المعيشة وتتمخص ال
 أىميتيا في:

إف الخدمات العمومية ىي جوىر الحياة بالنسبة لممواطف ومرتكزات التقدـ لممجتمع, فالفرد  -
يحتاج إلى الصحة, التعميـ, الماء, الكيرباء والسكف, محيط نظيؼ...إلخ, لكي يكوف إنساف 

أثير إيجابي في المجتمع, حيث كمما توفرت ىذه الخدمات في المجتمع بالكمية والنوعية ذو ت
مستوى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والبشرية حيث تعتبر  المناسبة, كمما دؿ ذلؾ عمى
 جوانب حيوية لمتنمية الشاممة.

تقدـ بطريقة ترضي الخدمات العمومية تدعـ موقؼ الحكومة أو القائـ عمى تقديميا إذا كانت 
المواطف حيث أف الحكومات سواء عمى المستوى المركزي أو المحمي تمتزـ ببعض الإنجازات 
والمشروعات التي تمثؿ متطمبات المواطنيف وكمما جسدت ىذه الأخيرة كاف ىناؾ وفاء 

 للالتزامات مف قبؿ الحكومة وينعكس ذلؾ عمى كسب ثقة الجميور.
عي والاقتصادي والسياسي, بكؿ أشكالو لو تأثير عمى نمو تحقيؽ الاستقرار الاجتما -

وتطور المجتمعات فيو يوفر المناخ الملائـ لمعمؿ والإنتاج ويسيـ في تسريع الإنجاز 
التنموي في كافة أبعاده والسمطة في أي مجتمع مف خلاؿ فعالية أدوارىا الوظيفية ىي التي 

قيؽ ىذا الاستقرار وتتجمى أىـ محددات تمسؾ بالحد الأدنى والمطموب مف الإجراءات لتح
 الاستقرار لتأميف الخدمات العمومية في

العمؿ السكف الرفاه الاجتماعي الأمف بكؿ أبعاده, بالإضافة إلى العدالة الاجتماعية  -
 والتوزيعية واستمراريتيا في تقديميا لممجتمع.

مجتمع, حيث كانت مستوى الخدمات العمومية المقدمة ىو معيار لمدى التنمية في ال
مؤشرات التنمية الاقتصادية والاجتماعية سابقا ترتكز عمى مستوى الدخؿ والناتج القومييف 
ومعدؿ دخؿ الفرد وأصبحت اليوـ مؤشرات جديدة ىي التي يتـ بيا قياس مدى تقدـ 

 المجتمعات وىي مؤشرات التنمية البشرية مف صحة, تعميـ, سكف... إلخ.
مات التي تقدميا الدوؿ, وىي تصارع لتمبية الطمبات المتزايدة مف خلاؿ فعالية الخد -

لممجتمع كثيرا ما تجد نفسيا عاجزة عف التعاطي مع المياـ الراىنة وىو ما أدى بيا إلى 
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البحث عف ترتيبات جديدة لمشراكة مع ىيئات المجتمع المدني والمنظمات غير الحكومية 
 1دمات المقدمة لمواطنييا والقطاع الخاص بغية الرفع مف مستويات الخ

تعمؿ عمى تعزيز أسس الدولة وتكريس العدالة الاجتماعية بجعؿ المرافؽ العمومية الإدارية 
ناجحة وفعالة, لأف تحسيف وعصرنة الخدمة العمومية يرتبط بمدى تأىيؿ المرافؽ العمومية 

 الإدارية التي تعد مف اىتمامات السمطة العمومية الجزائرية.
 لمخدمة العمومية أىمية تتمثؿ في:

 .توطيد العلاقة بيف المؤسسة والمواطنيف 
 .تساىـ في زيادة الوعي الاجتماعي الشامؿ 
 .تساعد الخدمة العمومية المجتمع عمى تحمؿ المسؤولية وتنمية قدراتو 
 .اكتساب ميارات وخبرات ومعمومات جيدة 
 .تنظيـ الوقت في نشاط مفيد لممؤسسة والمواطف 
 ثانيا >

 مكونات الخدمة العمومية>
تتكوف الخدمة العمومية مف عدة أجزاء ضرورية ومتكاممة وجب توفرىا للارتقاء بمستواىا 

 داخؿ المؤسسات وىذه المكونات تتمثؿ في: 
 المكونات المادية لمخدمة1

يتطمب تقديـ الخدمات توفر التسييلات المادية التي تساىـ في انساب الخدمة لممواطف 
حقؽ لو المنفعة, وتتمثؿ في الموقع الملائـ والتي يجب أف ينفرد ببعض المميزات عف وت

غيرىا مف المباني الأخرى مف حيث المظير الداخمي والخارجي, ملائمة الشبابيؾ ووجود 
التسييلات المرتبطة, ومف أىـ ىذه المكونات نذكر يمي: المباني, الحاسبات, البرامج, وسائؿ 

                                                             
 .13,ص2000, الإسكندرية, اقتصاديات الخدمات والمشروعات العامةسعيد عبد العزيز عثماف,  1
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حيث تعتمد الاتصالات في نظـ المعمومات الالكترونية عمى ما يعرؼ  الاتصاؿ الشبكية,
 بنظاـ التكامؿ الالكتروني لمبيانات, لتسييؿ تقديـ الخدمات بوجود أجيزة الكومبيوتر.

 الأفراد المشاركون في تقديم الخدمات2
باشر العنصر البشري يتعمؽ بالأفراد العامميف بالمؤسسات الخدمية والذيف يتعامموف بشكؿ م

أو غير مباشر مع العملاء, حيث يتوجب عمى الإدارة القياـ بتنمية ميارات العامميف عف 
طريؽ التكويف المستمر فيما يخص استعمالات التسييلات المادية, وكذلؾ الجوانب المتعمقة 

 بمجموعة الميارات والقدرات.
 الارتقاء بالعنصر البشري3

ارة عف مجموعة مف الأساليب التي تيدؼ الى الرفع اف الارتقاء بأداء العنصر البشري ىو عب
مف كفاءة وفعالية الموظفيف خاصة أولئؾ الذيف يتعامموف بشكؿ مباشر مع المواطف, يحث 
يركز عمى الأداء البشري الى جانب الممارساتي لمموظؼ مف خلاؿ التركيز عمى الأداء 

لأمثؿ ويتحدد ذلؾ عف طريؽ النموذجي, حيث أف الموظؼ النموذجي ىو الذي يقدـ الأداء ا
 الإنتاجية المحققة مف طرؼ كؿ موظؼ بالمؤسسة.

 التركيز عمى المواصفات النموذجية في الموظف الذي يقدم الخدمات العمومية
 مف أىـ المواصفات التي يجب عمى الموظؼ أف يتصؼ بيا ىي:    

بالجميور والتعامؿ  : ويعني القدرة عمى التعبيير بوضوح عند الاتصاؿالخصائص الاتصالية
 معيـ.

القدرة عمى تغيير نمط أو أسموب تقديـ الخدمة بما يناسب ويتكيؼ مع احتياجات المرونة> 
 وميوؿ المواطف.

 والمتمثمة في الفيـ الكامؿ لمخدمات التي تقدميا المؤسسات العمومية.المعرفة الوظيفية> 
 يف, ويجؿ ب احتراميـ وثقتيـ.حسف المظير يترؾ انطباعا إيجابيا لدى المواطناليندام> 
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الالتزاـ بالقيـ الأخلاقية مف جانب الموظؼ المسؤوؿ عف تقديـ الخدمة عند النزاىة والكرامة> 
 1التعامؿ مع الموظفيف.

 2 معايير قياس جودة الخدمة العمومية>

 العمومية وسنعتمد عمى مجموعة مف ىناؾ مجموعة مف النماذج لقياس جودة الخدمة
 وىي كالتالي:المعايير 

وىي تبيف مدى توفر شواىد مادية لمخدمة, كمظير مقدـ الخدمة والوسائؿ  :الممموسية
 والأدوات التي يستعمميا.

ىي القدرة عمى تقديـ خدمة تتماشى ورسالة المؤسسة مف حيث الصدؽ في  : الاعتمادية

اءات ومعارؼ مقدمي الاعتماد عمى مؤىلات وكف وامكانية الأداء, والقدرة عمى الوفاء بالوعود

 الخدمة.

تتعمؽ بقدرة مقدـ الخدمة عمى الاستعداد لتقديـ الخدمة لممواطف بشكؿ دائـ وفي  : الاستجابة

يحتاجو , إلى جانب شعور مقدـ الخدمة بالحماس والسعادة عند تقديميا ومدى  الوقت الذي
 جاىزيتو لذلؾ.

وبمف يقدمو, أي شعور المواطف ىي درجة الشعور بالأماف في الخدمة المقدمة  :الأمان

بالراحة والاطمئناف إلى المعمومات التي يأخذه, وعدـ استخداـ ألفاظ ومصطمحات لا يفيمو, 
 كذلؾ شعوره بأف العامميف أكفاء في تقديـ ىذه الخدمة.

                                                             
-71,ص2020, أطروحة دكتوراه, اعلاـ واتصاؿ, جامعة قسنطينة, دور الرقمنة في الخدمة العمومي فوزية صادقي, 1
72. 
, جامعة دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة في الإدارة الجزائريةالشيكر أيوب, درويش نور اليدى وأخروف,  2

 99,ص 2البميدة
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 ويعني ىذا البعد درجة الاىتماـ والرعاية الشخصية اتجاه متمقي الخدمة. :التعاطف

 1>الخدمة العموميةأىداف ومبادئ -9
 أولا> أىداف الخدمة العمومية>

تسعى المؤسسات العمومية إلى تحقيؽ أىداؼ تختمؼ وتتعدد حسب اختلاؼ المؤسسات 
وطبيعتيا وميداف نشاطيا, ليذا تتداخؿ وتتشابؾ الأىداؼ مف تقديـ الخدمات العمومية, 

 ويمكف تمخيصيا فيما يمي:
 ؼ الاقتصادية لمخدمة العمومية في:تتمثؿ الأىدا الأىداف الاقتصادية>-أ

إف استمرار المؤسسة في الوجود لا يمكف أف يتـ إلا إذا استطاعت أف تحقؽ  تحقيق الربح>
مستوى أدنى مف الربح يضمف ليا إمكانية رفع رأسماليا, بالتالي توسيع نشاطيا لمصمود أماـ 

 المؤسسات المنافسة الأخرى.
المؤسسة لنتائجيا يمر عبر عممية تصريؼ أو بيع إنتاجيا تحقيؽ متطمبات السوؽ إف تحقيؽ 

فالمؤسسة محمي والوطني,المادي أو المعنوي ) الخدماتي( وتغطية تكاليفيا عمى المستوييف ال
العمومية تحقؽ ىدفيف في آف واحد وىو تغطية طمب المجتمع وتوسيعو مف أجؿ تمبية 

ضافية مع التطور الحضاري والثقاف  لممجتمع. يحاجات متجددة وا 
يتـ ذلؾ بالاستعماؿ الرشيد لعوامؿ الإنتاج بواسطة التخطيط الجيد  عقمنة الإنتاج الخدمي>

والدقيؽ, بالإضافة إلى مراقبة عممية تنفيذ ىذه الخطط والبرامج, فإف فشؿ ىذه المؤسسات 
يعني انخفاض التمويؿ لممشاريع ذات الطابع العاـ, وبالتالي فالمجتمع ىو الذي سوؼ 

بواسطة الاستعماؿ  حمؿ ىذه التكمفة, ومنو فمف الضروري تغطية التكاليؼ وتحقيؽ الأرباحيت
 الجيد والرشيد لممتمكاتيا, والإشراؼ عمى عماليا بشكؿ يسمح في

 تمبية رغبات المجتمع المختمفة.
 الأىداف الاجتماعية وتتمثل ىذه الأىداف فيما يمي>-ب

 العمال في المؤسسة من بين المستفيدينضمان مستوى مقبول من الأجور> يعتبر 

                                                             
 30, ص2020جامعة أـ البواقي,  إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف,  1
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الأوائؿ مف نشاطيا, حيث يتقاضوف أجورا مقابؿ عمميـ بيا, إلا أف مستوى وحجـ  ىذه
 الأجور يتراوح بيف الانخفاض والارتفاع حسب طبيعة المؤسسات, طبيعة النظاـ

يف الاقتصادي, مستوى المعيشة في المجتمع, حركة سوؽ العمؿ وغيرىا مف العوامؿ. تحس
إف التطور السريع الذي تشيده المجتمعات في الميداف التكنولوجي  مستوى معيشة العمال >

والتطور الحضاري وتغير الأذواؽ وتحسنيا يجعؿ العماؿ أكثر حاجة لتمبية رغبات تتزايد 
 لمعماؿ. باستمرار, وىذا ما يدعو لتوفير إمكانيات مالية ومادية أكثر فأكثر

وذلؾ بتوفير المؤسسة لعلاقات مينية واجتماعية بيف سك العمال > الدعوة إلى تنظيم وتما
أشخاص قد تختمؼ مستوياتيـ العممية وانتماءاتيـ الاجتماعية والسياسية, إلا أف الوسيمة 

دعوتيـ إلى التماسؾ ىي وتحقيؽ  الوحيدة لضماف الحركة المستمرة لممؤسسة العمومية
 أىدافيا.

توفير تأمينات ومرافؽ لمعماؿ: تعمؿ المؤسسات العمومية لتوفير بعض التأمينات, مثؿ 
التأميف الصحي, التأميف ضد حوادث العمؿ وكذلؾ التقاعد, كما أف تخصيص مساكف سواء 

 1الوظيفية منيا أو العادية لعماليا أو المحتاجيف منيـ يظير كثيرا في المؤسسات العمومية 
 2دمة العموميةمبادئ الخ >ثانيا

( Louis Rolandلكي يرقى نشاط الخدمة العمومية لمستوى المصمحة العامة, وضع )
لويس رولاف مبادئ أساسية لمخدمة العمومية وىي مبدأ الملائمة, مبدأ الاستمرارية ومبدأ 

 المساواة, وىناؾ بعض مف الكتاب اقترحوا إضافة قاعدتيف:
 الذي يعني أف تشتغؿ المصمحة العمومية دوف مقابؿ. مبدأ المجانية>
 الذي يمزـ المصمحة العمومية بالأخذ بعيف الاعتبار فقط المصمحة مبدأ الحيادية >

 العامة دوف أي اعتبارات أخرى.
لكننا لا نأخذ ىذيف المبدأيف بعيف الاعتبار كوف الحيادية ما ىي إلا أثر لممساواة, كما أف 

ليا كوف المصمحة العمومية لا يمكنيا الاستمرار دوف تحصيؿ موارد المجانية لا معنى 

                                                             
 31تمرابط ياسميف,نفس المرجع ص  1
 32, ص2020جامعة أـ البواقي,  إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف,  2
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وتحقيؽ أرباح. ترتكز عممية تسيير نشاطات الخدمة العمومية عمى مجموعة مف المبادئ 
 فيما يمي: الأساسية, تتمثؿ

مف الناحية النظرية نجد أف مبدأ الاستمرارية لمخدمة العمومية يرتكز  . مبدأ الاستمرارية >1
لمصمحة العامة التي تعتبر ضرورية لإنشاء خصوصية المؤسسة الإدارية و إرساء عمى ا

شرعيتيا عمى أساس متيف, وعمى إشباع حاجات المواطنيف ومف واجب الدولة ضماف السير 
المنتظـ لمخدمة العمومية, وىذا يعني ضرورة الحفاظ عمى الحد الأدنى أداء بعض نشاطات 

 ضراب الشرعي لعماؿالخدمات العمومية في حالات الإ
 القطاع العمومي. في
يقوـ ىذا المبدأ عمى أساس التزاـ الجيات القائمة بالمرفؽ العاـ بأف  . مبدأ المساواة >2

تؤدي خدماتيا لكؿ مف تتوافر فييـ شروط الاستفادة منيا دوف تمييز بينيـ بسبب الجنس أو 
صادي, و يستمد ىذا المبدأ وجوده مف الموف أو المغة أو الديف أو المركز الاجتماعي أو الاقت

علانات الحقوؽ التي تقضي بالمساواة أماـ القانوف وبذلؾ أماـ  الدساتير والمواثيؽ العالمية وا 
المرافؽ العمومية, فيذا المبدأ لا يتعمؽ بسير المرافؽ فقط بؿ ىو قاعدة تحكـ القانوف بصفة 

 اـ والذي يمثؿ حقا مف حقوؽ الإنساف.عامة, فالمساواة أماـ المرافؽ ىي نتيجة لممبدأ الع
يسمح الاجتماعي والتقدـ التكنولوجي مف جية واحتياجات المستفيديف مف  مبدأ التطور> 5

 جية أخرى. 
امتدادا لمبدأ المساواة بيف المواطنيف في حالة ما إذا كانت  مبدأ المجانية النسبية > -6

وضعياتيـ متباينة ( مف حيث مستوى الدخؿ(, يتـ اعتماد سمـ يبيف ىذا التبايف بحيث يدرج 
في أعمى ىذا السمـ الخدمات العمومية التي يكوف الوصوؿ إلييا مجانيا لمجميع مثلا خدمة 

دمات تنازليا حسب نوعية الخدمة ومستوى دخؿ الصحة والأمف وغيرىا , ثـ ترتيب الخ
ىذا المبدأ بتكييؼ محتوى  المستفيد بحيث تتعدد التسعيرات وتتدرج إلى غاية أسفؿ السمـ, أيف

يقتضي معيار المساواة في التعامؿ الحصوؿ عمى الخدمة , الخدمة العمومية مع التطور
فة الصناعية والتجارية كالسكف, أغمبية الخدمات العمومية ذات الص العمومية بمقابؿ, مثؿ
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والترفيو و غيرىا و يكوف ىذا التسعير خاضعا لثمف تقريبي قابؿ لممراجعة  التأميف, السياحة
 1دوريا.

 :مبدأ الشمولية  7 
انطلاقا مف مفيوـ الخدمة العمومية كونيا خدمة أساسية يكوف حؽ الاستفادة منيا مكفولا 

في أغمب الأحياف, ومف ثـ فإف ىذه الخدمة ينبغي أف  لكؿ المواطنيف, لأنيا تعتبر ضرورية
تكوف في متناوؿ جميع المواطنيف و السماح ليـ بالوصوؿ إلييا بشروط مواتية لقدراتيـ 

 ومستويات معيشتيـ.
 :. مبدأ الفعالية8 
الخدمة العمومية ىي كؿ الأنشطة التي تثبت فييا عجز السوؽ في التصحيح الذي يحصؿ  

غلاؿ غير المتوازف بيف مناطؽ الوطف, فتوفير بعض الخدمات العمومية في حالات الاست
الجوارية في مجاؿ النقؿ الكيرباء, الغاز, الصحة الاتصالات التعميـ, الأمف و شؽ الطرؽ 
في المناطؽ ذات الكثافة السكانية الضعيفة, يسيـ في إيجاد التوازف الجيوي والحفاظ عمى 

رج التجمعات السكانية الكبرى, وعميو فإف مثؿ ىذه الخدمات مزاولة النشاطات الاقتصادية خا
 تجعؿ تييئة وتنمية ىذه المناطؽ أكثر فعالية.

الخدمة العمومية ما ىي إلا تعبيرا عف التضامف الاجتماعي بيف  . مبدأ التضامن>7
 المواطنيف تتولى الدولة قيادتو وتجسيده ,ميدانيا مف خلاؿ محاربة ظاىرة الفقر والحرماف,
بالإسياـ في تقميص الفوارؽ بيف المواطنيف بسبب الدخؿ أو الإعاقة الصحية والمادية, لذا 
فالخدمة العمومية تصنؼ مياميا إلى ثلاثة أصناؼ وفؽ مبدأ التضامف الاجتماعي والمتمثمة 

 في:
مياـ تيدؼ إلى جعؿ الخدمة العمومية مادية ومالية في متناوؿ المواطنيف الميدديف بالفقر 

 تيميش )الفئات المعوزة(.وال
مياـ تيدؼ إلى المحافظة عمى الانسجاـ الاجتماعي والشعور بالمواطنة. مياـ تيدؼ إلى 

 الإسياـ في تشجيع الاستعماؿ الفعاؿ والعادؿ لمموارد المشتركة.

                                                             
 33تمرابط ياسميف,نفس المرجع ص 1
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 الفصل>خلاصة 
تضمنت دراسة ىذا الفصؿ مدخؿ مفاىيمي حوؿ الخدمة العمومية, حيث تطرقنا فيو 

 الخدمة العمومية, وتـ التعرؼ عمى أنواعيا وكذا أىدافيا ومبادئ الخدمة العمومية.لمفيوـ 
حيث تعتبر الخدمة العمومية الركيزة الأساسية لمدولة ومف أىـ وظائفيا منذ نشأتيا الى يومنا 
ىذا. وسعي المؤسسات العمومية الجزائرية لتوفير كؿ الإمكانيات قصد تحسيف مستوى 

ارسة وظائفيا لتحقيؽ رضا المواطف واستقرار المجتمع بصفة عامة, الخدمة في إطار مم
وذلؾ مف خلاؿ تسييؿ اتصاؿ المواطف وسرعة استجابة لمتطمباتو, وخاصة اف الواقع الحالي 
يعاني عدة نقائص تؤثر سمبا عمى نوعية الخدمات العمومية مما سارعت الدولة الجزائرية 

تطور الحاصؿ في الإدارة لتقديـ خدمة عمومية لتشخيص أسباب الضعؼ لضرورة مواكبة ال
 جيدة وراقية, وىذا ما سنحاوؿ التركيز عميو ضمف الفصؿ التطبيقي.
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 تمييد >

بعد عرض الجانب النظري مف الدراسة في الفصميف الثاني والثالث والمذاف تمحورا حوؿ 

التعرؼ عمى أىـ مفاىيـ الرقمنة وكذا الخدمة العمومية , ولمربط بيف المتغيريف خصصنا ىذا 
 الأغواط .الفصؿ لمدراسة الميدانية والتي محميا بمدية 

 وللإلماـ أكثر بالدراسة الميدانية تـ تقسيـ الفصؿ كالأتي :

 . الطريقة والأدوات المتبعة في الدراسة 1

 . تحميؿ ومناقشة نتائج الدراسة 2
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 الطريقة والأدوات المتبعة في الدراسة >-3

سيتـ مف خلاؿ ىذا المبحث التطرؽ إلى التعريؼ ببمدية الاغواط وكذلؾ ىيكميا التنظيمي 

ستعراض عناصر الدراسة , حيث نقوـ بتوضيح مجتمع الدراسة  إمرورا بمياميا , ثـ يتـ 
 بإضافة إلى التعرؼ عمى أداة الدراسة وأيضا الأساليب الإحصائية المستخدمة فييا .

   منيج الدراسة >-4

لكشؼ عف يتطمب موضوع الدراسة الاستعانة ببعض المناىج بغرض الوصوؿ الى نتائج وا
   :الحقيقة ويتمثؿ ذلؾ في

 نموذج الدراسة >

في ضوء إشكالية الدراسة وأىدافيا تطمب بناء نموذج شمولي مقترح لبياف دور الرقمنة في 

شتمؿ إتحسيف الخدمة العمومية , وذلؾ مف خلاؿ متطمبات الرقمنة والشكؿ الموضح أدناه 

 عمى نوعيف مف المتغيرات ىما : 

  .: الرقمنة المتغير المستقل

.الخدمة العمومية المتغير التابع >  
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 المنيج الوصفي >_ 

يعد المنيج الوصفي اكثر مناىج البحث ملائمة لمواقع الاجتماعي كسبيؿ لفيـ ظواىره 

واستخلاص سماتو وياتي عمى مرحمتيف الاولى مرحمة الاستكشاؼ والصياغة والثانية مرحمة 

 .التشخيص والوصؼ 

تعتمد الدراسة الوصفية في الغالب عمى تناوؿ الواقع كما ىو ووصفو وصفا دقيقا مف خلاؿ 
 لمنيج النوعي او الكمي , فالمنيج النوعي يستخدـ في الغالب لوصؼ خصائص ظاىرة ما ا

 المتغٌرات الشخصٌة 

 الخدمة العمومية

تحسٌن الخدمة 

 العمومٌة 

الجنس ، الفئة العمرية ، 

المؤىل العممي ، الدرجة 
 العممية

 المتغيرات الرئيسية

 المتغٌرات الفرعٌة 

مدى ملائمة البرامج 

المستخدمة لعممية 
 رقمنة البمدية

تجسيد عممية الرقمنة 
 في البمدية

التمييد التدريجي 

 لعممية الرقمنة في

 الرقمنة



 دور الرقمنة في تحسين الخذمة العمىمية                                            الرابع :الفصل 
 

64 
 

 ما المنيج الكمي فيستخدـ لكي يوفر وصفا رقميا لوصؼ حجـ الظاىرة       أ

نو "طريقة عممية يصؼ فييا الباحث الضاىرة بشكؿ كيفي او أيعرؼ المنيج الوصفي عمى 

ت المبيمة والقياـ بعممية تجميع البيانات والمعمومات كمي ومف ثـ طرح مجموعة مف التساؤلا

مف خلاؿ مجموعة مف الافراد التي تتضح فييـ الخصائص ومف ثـ تحميميا لبموغ النتائج 

  1والقياـ بالتفسير"

وعرؼ اخروف المنيج الوصفي عمى انو " وصؼ لممشكمة او القضية بدقة واستخداـ ادوات 

ت واستخراج استنتاجات وعرضيا في صورة رقمية او البحث العممي لمحصوؿ عمى معموما
 2نوعية " 

كما تحدث عنو عمماء اخروف وذكرو بانو " طريقة لمتحميؿ العممي المتعمؽ بضاىرة محددة 

المعالـ ومكررة الحدوث وبما يساعد في بموغ نتائج باسموب موضوعي وبما يتواءـ مع 
 3المعطيات الاولية المتاحة " 

مف المناىج العممية الاكثر استخداما نظرا لاىميتو الكبيرة ذلؾ لتتبع مختمؼ يعد ىذا المنيج 

التغيرات والتطورات الزمانية والمكانية لوصؼ وتحميؿ الظاىرة تحميلا دقيقا مف خلاؿ تحديد 

طبيعة العلاقة بيف المواطف واجيزة الدولة مف جية والعامميف بيا مف جية اخرى ولمعرفة 

 ة الجزائرية بعد تبني الرقمنة كاساس لتحسيف الخدمة العموميةمستوى تقييـ التجرب

 

 
                                                             

 – 1989مناىج البحث العممي في العموـ التربوبة والنفسية المكتبة الانجمو مصرية  –الدكتور مجدي عزيز ابراىيـ     1
 القاىرة                    

  2001مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحوث الجزائر الطبعة الثالثة عاـ  –ر بوحوش الدكتور عما 2
 1996دار المعرفة الاسكندرية عاـ  –مناىج البحث  –الدكتور عبد الفتاح محمد دويدار   3



 دور الرقمنة في تحسين الخذمة العمىمية                                            الرابع :الفصل 
 

65 
 

 مجالات الدراسة >-5

الى  26/01/2023حدد المجاؿ الزماني ليذه الدراسة بداية  منذ تاريخ  >المجال الزماني 
 11/06/2023غاية تاريخ وضع المذكرة والذي كاف في 

 : المجال المكاني

ما فيما يخص المجاؿ المكاني فقد تـ دراسة ضاىرة الرقمنة ومدي تاثيرىا عمى الخدمة أ 
 العمومية في مصالح البمدية بولاية الاغواط 

_ ولذلؾ ارتاينا اف نعرؼ عف مدينة الاغواط ونذكر اىـ معالميا التاريخية كونيا مدينة 
 عريقة وقديمة قدـ التاريخ

 المجال البشري > 

المشاركيف في الدراسة اوالعينة او مجتمع الدراسة مع توضيح نسبة العينة في يقصد بو عامة 
 ذاؾ المجتمع

وفي مجاؿ دراستنا العممية التي تتناولت موضوع الرقمنة وتاثيرىا عمى الخدمة العمومية فاف 

المجتمع المدروس ىـ الافراد المشتركيف في موضوع البحث ومشكمتو ونقصد بذالؾ سكاف 

مدينة الاغواط مف موظفيف عامميف في قطاع البمدية , المتعامميف معيـ كونيـ الاشخاص 
 اؿ القائميف بالاتص

ىي مدينة وواحة في الجزائر تقع في الجنوب عمى خط الطوؿ اثناف درجة :  مدينة الاغواط 

وخمسة وخمسوف دقيقة شرقا وخط العرض ثلاثة وثلاثوف درجة وثمنية واربعوف دقيقة شمالا 
 وىي عمى مجرى واد مزي الذي يتكوف عند جبؿ العمور ويسيؿ باتجاه الشرؽ 
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فرقيف مف جبؿ تيزيغاريف وتقسـ الى قسمسف قديـ وحديث حيث تقوـ تقوـ المدينة فوؽ تميف مت

الاحياء الحديثة فوؽ التؿ الجنوبي وفييا مباني الحكومة ومنشات عسكرية اما القسـ القديـ 

فيحتؿ التؿ الشمالي ومايزاؿ يحتفظ بطابعو واسموبو الصحراوي وتنتشر بساتيف النخيؿ 

ا وعمى جانب واد مزي تمنح ىذه البساتيف الواحة والاشجار المثمرة جنوب المدينة وشرقي

منظرا فريدا لوقوعيا عمى الشريط الذي تمتقي فيو الصحراء في الجنوب مع جباؿ الاطمس 

الصحراوية وكذلؾ ىي السبب في تسميتيا بالاغواط اي جمع غوط ومعناىا المطمئف مف 

 الارض ومجتمع النبات والماء 

زي باصموىـ الى الامازيغ وقد دفعت غزوات بني ىلاؿ يرجع اصؿ سكاف الاغواط  بواد م

التي ساندىا الفاطميوف قبائؿ اخرى مف الاصوؿ نفسيا الى ىذا الاقميـ اقامت قرية تسمى بف 
 بوتة كما استقر في المنطقة عشائر مف عرب الدواودة واولاد بوزياف

بمنطقة حاسي الرمؿ  تشتير ولاية الاغواط بانتاجيا لمغاز الطبيعي حيث فييا حقوؿ ىامة 

وبيا احتياطي ضخـ مف ىذه المادة الحيوية مما اىؿ الجزائر احتلاؿ مكانة ىامة عالميا في 

 مجاؿ الطاقة

مف اىـ معالـ مدينة الاغواط الجامع العتيؽ وحصف سيدي الحاج عيسى ومزاره والحي القديـ 
 1ومقر اسقفية الصحراء  وبساتيف النخيؿ وكاف فييا في زمف الاستعمار الفرنسي كاتدرائية 

 

 

 

                                                             
 الموسوعة العربية  1
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 الييكل التنظيمي لبمدية الأغواط >
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 عينة الدراسة >-6

مف اجؿ دراسة عممية لابد مف وضع منيجية تتوافؽ مع طبيعة البحث , في اطار ىذه 

المنيجية يتـ تحديد نوع العينة المختارة كاساس لمبحث , حيث يعرفيا " موريس انجرس " 

انيا مجموعة فرعية مف عناصر مجتمع البحث , كما انيا ذلؾ الجزء مف المجتمع التي 

 1رؽ عممية بحيث تمثؿ المجتمع تمثيلا صحيحا يجري اختيارىا وفؽ قواعد وط

نستخدـ في دراستنا الحالية العينة القصدية كونيا تخدـ موضوع البحث وتسمط الضوء عمى 

عينات مختارة تساعدنا في عممية الملاحظة والاستنتاج وتسيؿ عمينا العمؿ عمى مجموعة 
 محددة مف الافراد

 العينة القصدية >

العينة القصدية او يطمؽ عمييا العينة الغير احتمالية احدي انواع العينات في البحث العممي  

ويتـ تعريفيا عمى انيا اسموب اخذ العينات الذي يختار فيو الباحث العينات بناء عمى الحكـ 

الذاتي بدلا مف الاختيار العشوائي انيا طريقة اقؿ صرامة وتعتمد طريقة اخذ العينات ىذه 

 2شكؿ كبير عمى خبرة الباحثيف ويتـ تنفيذىا عف طريؽ الملاحظة ب

 العينة القصدية > مزايا وعيوب

 لايمكف اتباع قواعد حسابية في اختيارىا _ 

لايمكف تحديد حساب فرصة ظيور كؿ وحدة في مجتمع الدراسة لمظيور مف العينة _ 

 معروفة ومحددة 
                                                             

ية والنفسية مؤسسة كنوز الحكمة لمنشر محمد در اىـ مناىج وعينات وادوات البحث العممي مجمة الحكمة لمدراسات التربو  1
  2017عاـ   9والتوزيع الجزائر العدد

  8:51عمى الساعة  2021دينا محمود المرساؿ اخر تحديث السابع مف افريؿ  2
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 اداة جمع البيانات>-7

تستند الدراسات العممية عمى ادوات تنقؿ البحث مف مشاكؿ ومتغيرات غامضة الى حقائؽ 

واضحة ومثبة وادوات جمع البيانات ىي العامؿ الاوؿ في كشؼ التفاصيؿ الغامضة وشرح 

اسبابيا ودرجة تاثر المحيط بيا فيي تستيدؼ عينات الدراسة لموصوؿ الى تفسير لبعض 

 جييـ فيما يخص الدراسة النقاط والعقبات التي توا

ومف اجؿ الوصوؿ الى الحقائؽ في دراستنا الحالية تبنينا استخداـ الاستبياف الذي ىو احدي 
 ادوات جمع المعمومات والبيانات كونو يسيؿ عمينا عممية البحث 

 الاستبيان >

وفقا يعد الاستبياف مف اىـ ادوات جمع البيانات اذا ماتـ اعداداه وتصميمو بطريقة محكمة 

لمؤشرات واضحة منبثقة عف متغيرات الدراسة , بحيث تجيب في لنياية عف الفرضيات 

وبالتالي التساؤؿ الرئيسي للاشكالية المطروحة فالاستبياف عبارة عف مجموعة مف الاسئمة 

المكتوبة التي تعد بقصد الحصوؿ عمى المعمومات او راء المبحوثيف حوؿ ضاىرة او موقؼ 

تبانة مف اكثر الادوات المستخدمة في جمع البيانات الخاصة بالعموـ معيف , وتعد الاس

الاجتماعية التي تتطمب الحصوؿ عمى المعمومات او المعتقدات او التصورات او اراء الافراد 
1  

 تصميم الاستبيان >

اف تصميـ الاستبياف مسالة بمنتيي الاىمية فعمييا يتوقؼ تجميع المعطيات والمعمومات 

يتحتـ في مرحمة اعداد ىذه الاستمارة اختيار المتغيرات انطلاقا مف حاجة البحث الوقائع و 

                                                             
  59صفحة  1999عبيدات محمد منجية البحث العممي القواعد والمراحؿ والتطبيقات دار النشر عماف  1
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وفرضياتو , واختيار المؤشرات وتحديدىا بشكؿ واضح مف بيف المتغيرات وصياغة الاسئمة 

بحيث تمثؿ الاجابات ادلة عمى وجود مؤشرات وتوزيع الاسئمة وتركيزىا عمى محاور وفصوؿ 

 1ة والفرعية او عناويف البحث الرئيسي

يتـ صياغة الاسئمة في الاستمارة الاستبيانية بحيث تكوف محور رئيسي لنجاح البحث فعمييا 

يتوقؼ تجاوب المبحوثيف وتقديميـ لاستجابات مفيدة لمبحث ولتحقيؽ ذلؾ يستمزـ التتقيد بعدد 
 مف الشروط العممية منيا : 

عف اطاره ومضامينو العممية باية _ اف تبقى الاسئمة متعمقة بموضوع البحث , ولا تخرج 
 صورة مف الصور 

_ اف يكوف عدد الاسئمة معقولا ومشجغا لممبحوث عمى التعاوف فلا تكوف طويمة ومممة ولا 

  2قاصرة او قصيرة عمى استخراج المعمومات

 _ يجب اف تخمو الاستمارة مف المصطمحات الفنية والمفاىيـ المتخصصة

 زة وواضحة وبعيدة عف الغموض الارتباؾ والتشويش_ اف تكوف الاسئمة قصيرة مرك

 _ اف تكوف الاسئمة متسمسمة منطقيا متصمة الواحدة بالاخرى بشكؿ نظامي عقلاني 

_ اف تتميز الاسئمة بالحيادية والموضوعية والبعد عف استدراج المبحوث بؿ وحتى البعد عف 

  3الايحاء لو ولو بشكؿ غير مباشر للاجابة باتجاه محدد 

 

                                                             
البحث في عمـ الاجتماع الشكاليات التقنيات المقاربات دار الطميعة لمطباعة والنشر بيروت عاـ عبد الغني عماد منيجية  1

 70صفحة  2008
   71عبد الغني عماد مرجع سابؽ صفحة  2
   60عبيدات محمد مرجع سابؽ صفحة3
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 : مزايا الاستبيان

يعتبر الاستبياف تقنية قميمة التكمفة نظرا الى امكانية ملا الاستمارة مف طرؼ المبحوثيف 

انفسيـ وحتى لو وظفنا مستجوبيف فاف ىؤلاء لايشترط فييـ كؿ المواصفات المطموبة , كما 

حظة , فيمكف اف الاستبياف يتميز بسرعة التنفيذ عكس ماىو عميو الحاؿ في المقابمة او الملا

ملاه في وقت قصير نسبيا وذلؾ تماشيا مع موضوع البحث , ومف مزاياه ايضا تسجيؿ 

السموكيات الغير الملاحظة فعندما يتاكد المبحوث اف بامكانو الاجابة عف الاسئمة بصفة 

سرية يستطيع اف يصرح بتمؾ المعمومات , ايضا امكانية المقارنة بيف الاجوبة كونيـ تطرح 

بحوثيف نفس الاسئمة وبنفس الصيغة , ومف المزايا كذلؾ انو يطبؽ عمى عدد كبير عمى الم

 1مف الناس زيادة عمى التكاليؼ المحدودة ووقت التنفيذ القصير نسبيا 

 عيوب الاستبيان >

_ انيا لا تصمح مع الذيف لايجيدوف القراءة كما انا قد لاتتضمف اجابات صادقة مف 

ر واضحة , كما اف كثرة الاسءلة تبعث الممؿ في نفوس المبحوثيف , او قد تكوف غي
 المبحوثيف 

_ التزيؼ الاداري للاقواؿ في ىذه الحالة يقوـ المخبر يتزيؼ الواقع نوعا ما ضنا منو اف 
 ذلؾ سيرفع مف شانو

_ اخفاء ما يظير ليذا المخبر انو غير مقبوؿ اذ يمكف اف يتعمؽ الامر بسموؾ منحرؼ او 
 غير تمؾ التي تممييا واجبات الافراد تجاه المجتمع  القياـ بممارسات

                                                             
قصبة النشر والتوزيع ط موريس انجرس منيجية البحث العممي في العموـ الانسانية ترجمة صحراوي بوزيد واخروف دار ال 1

   208-207ص2004الثانية الجزائر عاـ 



 دور الرقمنة في تحسين الخذمة العمىمية                                            الرابع :الفصل 
 

72 
 

اف المعمومات المتحصؿ عمييا عف طريؽ الاستمارة ىي مختصرة  _ المعمومات الموجزة>
 1وموجزة لاف المخبر يقدـ معمومات اولية تتبادر الى ذىنو ويتقمص تفكيره الى الحد الادنى

لكي يجيب المبحوث بنفسو عف الاستمارة فالامر لايقتضي منو  _ عجز بعض المبحوثين >

معرفة الكتابة والفيـ الصحيح لالسئمة فقط بؿ يتطمب منو ايضا اف يكوف متعودا عمى 
 الاجابة كتابيا في ىذا المضمار 

ف التكاثر اليائؿ للاستمارات منذ الستينات قد ادى الى نفور عدد كبير إرفض الاجابة > _ 
 2ثيف منيا , فالبعض اصبح يعمؿ عمى تحاشييا والبعض الاخر يشؾ في قيمتيامف المبحو 

 وصف استجابة عينة الدراسة > 3

تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ توزيع استبانة الدارسة سنقوـ بعرض و  بحثمف خلاؿ ىذا الم   
ذلؾ و , (وموظفات بمدية الاغواطموظفيف الافراد العشوائية )عمى عينة الدراسة والمتمثمة في مجموعة مف 
الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات مف خلاؿ وصؼ خصائص العينة مف حيث 

 صدقيا. نات بدءا باختبار ثبات الدراسة و ثـ الانتقاؿ لتحميؿ البيا القدمية, الوظيفية

 > تصميم أداة الدراسة3.3
موظفيف وموظفات الافراد العشوائية )مجموعة مف راد العشوائية الافمجموعة مف تمثؿ مجتمع الدارسة في 

 استبانة وىي الصالحة لمدراسة. 32( استبانة عمى الافراد المتاحيف, واسترجعنا 35, وزعنا )(بمدية الاغواط
 أولا> المحور المتعمق بالمعمومات الشخصية والوظيفية

مجموعة المعمومات المرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة, والمتمثمة في الجنس,  يتضمف 
العمر, المؤىؿ العممي, سنوات الاقدمية, الوظيفية, وقد تـ ترميز ىذه البيانات الشخصية والوظيفية بأرقاـ 

 والجداوؿ التالية توضح الرموز. spssمساعدة في إدخاليا لبرنامج 

                                                             
  208موريس انجرس مرجع سابؽ صفحة  1
  209موريس انجرس مرجع سابؽ صفحة 2
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 الجنس(> ترميز متغير 25) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 ذكر

 4 انثى

 المصدر> من إعداد الطالبتين

 العمر(> ترميز متغير 26) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 سنة 42-52

 4 فما فوق 52من 

 المصدر> من إعداد الطالبتين

 الحالة الاجتماعية(> ترميز متغير 27) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 اعزب

 4 متزوج

 المصدر> من إعداد الطالبتين
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 المؤىل العممي(> ترميز متغير 28) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 متوسط

 4 ثانوي

 5 جامعي

 المصدر> من إعداد الطالبتين

 سنوات الاقدمية(> ترميز متغير 29) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 سنوات 7اقل من 

 4 سنوات 37الى  28من 

 5 سنة 38اكثر من 

 المصدر> من إعداد الطالبتين
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 الوظيفة (> ترميز متغير:2) الجدول

 الترميز المعمومات

 3 رئيس المصمحة

 4 رئيس مكتب

 5 موظف شباك

 6 مساعد اداري

 7 متصرف

 8 اخرى

 تينالمصدر> من إعداد الطالب

 ثانيا> المحور المتعمق بموضوع البحث

 عبارة. ( 39), وتتضمف ىذه المحاورالخدمة العموميةو  الرقمنةساسيف ىما: يتضمف محوريف أ 

 (> ترميز عبارات الاستبيان وفق درجات سمم ثلاثي;2الجدول )

 نعم محايد لا

3 4 5 

 المصدر> من إعداد الطالبتين

وذلؾ لضبط اتجاه الإجابات مف تـ الاعتماد عمى الأسئمة المغمقة مف خلاؿ طرح عبارات محددة الإجابة, 
 معالجة الموضوع إحصائيا.
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 > توزيع أفراد عينة الدارسة حسب الخصائص الشخصية 4.3

تـ تخصيص ىذا المطمب, بيدؼ عرض البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة, وذلؾ مف 
 خلاؿ العرض البياني لمتغيرات المرتبطة بالبيانات الشخصية.

 س أولا> الجن

 الجنسفراد العينة حسب (> توزيع أ23)الشكل رقم 

 
  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

كور كانو بنسبة \بينما اؿ  %56.2ىـ اناث, ممثميف بنسبة  فراد العينةأغمبية أف أنلاحظ مف الشكؿ 
خاص, ويمكف تبرير تقطب فئة الاناث بشكؿ ف المؤسسة محؿ الدارسة تسىذا يدؿ أ  %43.8بمغت  

ذلؾ بطبيعة العمؿ في المؤسسة محؿ الدراسة, فعمؿ بالبمدية ىو عمؿ متطمب لمواجية كؿ شرائح 
 المجتمع و معروؼ عف  الاناث المرونة في التعامؿ عف الرجاؿ.

 

 

 

 

43.8; ذكر  

56.2; انثى  
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 ثانيا> العمر

 العمرفراد العينة حسب (> توزيع أ24)الشكل رقم 

 
  (spss).  مخرجاتمن إعداد الطالبتين بناء عمى 

وذلؾ بنسبة  سنة و ما فوؽ"  30"مف  نلاحظ مف الشكؿ أف أغمبية أفراد العينة تتمركز في الفئة العمرية
ويمكف إرجاع النتائج السابقة إلى   %22 سنة"  بنسبة 30, ثـ تأتي الفئة العمرية " اقؿ مف %78

التعقيدات التي أصبحت حاضرة أماـ التوظيؼ, لذلؾ تفضؿ المؤسسة الاحتفاظ بموظفييا عمى توظيؼ 
 موظفيف أحدث عمرا. 

 

 

 

 

 

 

22% 

78% 

 العمر

 سنة الى  ما فوق سنة  30من  سنة  30اقل من 
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 ثالثا> الحالة الاجتماعية

 الحالة الاجتماعيةفراد العينة حسب (> توزيع أ25)الشكل رقم 

 
  (spss).  مخرجات من إعداد الطالبتين بناء عمى

بسنبة  "اعزب"بخصوص الحالة الاجتماعية فأف اغمب افراد العينة يتمركزوف في الخانة الاجتماعية 
 متزوج"."مف فئة  %46.9البقية  53.1%
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 متزوج اعزب 

53.1 الحالة الاجتماعٌة 46.9

 الحالة الاجتماعٌة
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 المؤىؿ العممي >رابعا

 المؤىل العممي(> توزيع أفراد العينة حسب 26الشكل رقم )

 
  (spss).  مخرجاتمن إعداد الطالبتين بناء عمى 

لكؿ مف "  %41بيمييا  %53ذوي مؤىؿ عممي " ثانوي"  بنسبة  فراد العينةأغمبية أف أنلاحظ مف الشكؿ 
", مما يعني اف العمؿ في البمدية لا يتطمب مؤىؿ عممي عالي, و ىذا  فقط ذ %6متوسط" و " جامعي" 
 . مف افراد العينة ىـ في مؤىؿ عممي متوسط %94ما ينعكس في كوف 

 

 

 

 

 

 

 

 متوسط
41% 

 ثانوي
53% 

 جامعً
6% 

 المؤهل العلمً
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 سنوات الاقدمية> خامسا

 سنوات الاقدميةفراد العينة حسب (> توزيع أ27)الشكل رقم 

 
  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

 5اقؿ مف  %28يمييا  %47سنة بنسبة  15الى  6اغمب افراد العينة يتمتعوف بمستوى خبرة كبيرة مف 
. مما يعني اف افراد العينة المستبانة يتمتعوف بمستوى %25سنة فاكثر  16سنوات , وصولا الى مف 

خبرة كبير يساىـ في ادراؾ وفيـ جيد لعبارات الاستبياف و يعطي اجابات موضوعية , تساىـ في دقة 
 وسداد ىذه الدراسة

 

 

 

 

 

 سنوات 5اقل من 
28% 

 سنوات 15الى 6من 
47% 

 سنة فاكثر 16من 
25% 

 سنوات الاقدمٌة
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 الوظيفةسادسا> 

 الوظيفةلعينة حسب (> توزيع أفراد ا28الشكل رقم )

 
  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

رئيس  %28يمييا  %38مف خلاؿ الشكؿ الظاىر اماما فاف اغمب افراد العينة ىـ موظؼ شباؾ بنسبة 
مكتب, بينما النسبة الباقي تنقسـ بيف " مساعد اداري"و "رئيس مصمحة" و " متصرؼ" بالنسبة التالي 

 .%6, %12, .%16بالترتيب 

 يمكف ملاحظة اف درستنا  بالعينة التي استيدفتيا شممت كؿ الخيارات المتاحة في متغير الوظيفة.

 

 

 

 

 رئٌس مصلحة
12% 

 رئٌس مكتب
28% 

 موظف شباك
38% 

 مساعد اداري
16% 

 متصرف
6% 

 اخرى
0% 

 الوظٌفة
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 أداة الدراسة والتوزيع الطبيعي لمبيانات    > اختبار 5.3

يعتبر الصدؽ والثبات مف أىـ المواضيع التي تيـ الباحثيف مف حيث تأثيرىا البالغ عمى أىمية النتائج 
ويرتبط الصدؽ والثبات بالأدوات المستعممة في البحث ولذلؾ سوؼ نختبر أداة دراستنا ومعرفة إذا كانت 

 متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.

 أولا> اختبار صدق أداة الدراسة 

تعد الاستبانة المصدر الأساسي لجمع البيانات مف عينة الدراسة, وقد تـ بناء أداة الدراسة استنادا إلى 
دراسات سابقة ومحاولة ملائمتيا لدراستنا, وقد تـ تحميؿ البيانات باستخداـ حزمة البرامج الإحصائية 

SPSS  العينة عمى فقرات الاستبانة لمحصوؿ عمى نتائج الدراسة, كما كانت عممية إدخاؿ إجابات أفراد
 وفؽ مقياس ثنائي الذي تـ اعتماده في ىذه الدراسة. 

تـ اختبار صدؽ أداة الدراسة بالاعتماد عمى أراء بعض الأساتذة لتحكيميا وذلؾ بعرضيا عمييـ ,وتركزت 
 ملاحظاتيـ عمى طوؿ الأداة, وغموض بعض العبارات, أو تكرارىا, وكذا بعض الملاحظات حوؿ اتساؽ
العبارات داخؿ كؿ محور, وقد تـ الأخذ بملاحظات أغمب المحكميف, وتـ إعداد الاستبانة بصورتيا 

 عبارة. 17النيائية والمكونة مف 

كما تـ التأكد مف الاتساؽ الداخمي للأداة باستخداـ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف كؿ فقرة مف فقرات 
 حو الجداوؿ التالية: الاستبانة مع المحور الذي تنتمي إليو, كما توض

 الرقمنة > معاملات الارتباط لمحور(32الجدول رقم )

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 العبارة 

 **2.699 **2.967 **2.897 **2.842 **2.745 **2.775 **;:2.8 المتوسط

 من إعداد الطالبتين

  α=0.01 ** ذات دلالة عند مستوى 

  α=0.05 * ذات دلالة عند مستوى 
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 الخدمة العمومية(> معاملات الارتباط لمحور 33رقم )الجدول 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 العبارة 

 **;2.89 **2.658 **2.622 **3;2.8 **2.795 **2.826 **2.745 **2.647 المتوسط

 Q16 Q17 العبارة 

 **2.742 **2.8:6 المتوسط

 تينمن إعداد الطالب

  α=0.01 ** ذات دلالة عند مستوى 

  α=0.05 * ذات دلالة عند مستوى 

يتضح مف خلاؿ الجداوؿ السابقة أف معامؿ الارتباط لكؿ عبارة مف العبارات موجبة مع محورىا, ودالة 
 مما يدؿ عمى صدؽ اتساقيا مع محاورىا. %1إحصائية عند مستوى دلالة 

 ثانيا> اختبار ثبات الأداة

والجدوؿ التالي   Cronbach-Alpha خألفا كرو نباكما تـ التأكد مف ثبات الدراسة باستخداـ معامؿ 
 يوضح ذلؾ:

 > قياس ثبات أداة الدراسة(34الجدول رقم )

N of Items Cronbach-Alpha 

39 2.869 

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

( وبالتالي يمكننا أف نقوؿ أف أداة 0.6( وىو اكبر مف )0.647يساوي ) خنرى أف معامؿ ألفا كرو نبا
 الدراسة تمتاز بثبات عالي مما يجعميا صالحة ليذه الدراسة, كما أنيا  تجعمنا مطمئنيف لاستخداميا. 
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 ثالثا> اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة. 

 شابيرو ويكلاختبار طبيعة التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة, قمنا بإخضاع ىاتو المتغيرات لاختبار 

 وكانت النتائج كما ىو في الجدوؿ التالي, وبتحديد الفرضية الصفرية والبديمة كما يمي: 

 : البيانات تتبع التوزيع الطبيعي H0الفرضية الصفرية 

 لا تتبع التوزيع الطبيعي : البيانات H1الفرضية البديمة 

 > نتائج اختبار التوزيع الطبيعي(35الجدول رقم )

 شابيرو ويك اختبار متغيرات الدراسة

 P.sigقيمة الاحتماليةال Z قيمة الاختبار

 ::2.2 75;.2 الرقمنة

 2.483 88;.2  الخدمة العمومية

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

لمحوري الدراسة ) الرقمنة والخدمة العمومية(   P.sigالموضحة في الجدوؿ أعلاه يتضح أفمف النتائج 
لكؿ مف محوري الدراسة  2.483و  ::2.2بالقيـ المساوية بالترتيب  0.05أقؿ مف مستوى الدلالة 

ـ وبذلؾ فإف توزيع البيانات ليذيف المحوريف  يتبع التوزيع الطبيعي وىو ما يجعمنا نتوجو لاستخدا
 الاختبارات المعممية لتحميؿ البيانات واختبار الفرضيات . 

 

. 
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 الفرضيات وعرض النتائج> اختبار 4

سنقوـ مف خلاؿ ىذا المبحث بتحميؿ نتائج الدراسة الميدانية وعرضيا, كما يشمؿ ىذا المبحث اختبار 
 العمومية.الفرضيات و بالتالي التعرؼ عمى الرقمنة وتأثيرىا عمى تحسيف الخدمة 

 تحميل بيانات الدراسة > 3.4

سنعرض و نحمؿ في ىذا المطمب مختمؼ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ المحاور التي تضمنيا 
ذلؾ عمى البيانات التي تـ تحميميا ومعالجتيا باستخداـ البرنامج الإحصائي  الاستبياف معتمديف في

SPSS. 

 

 الاتجاه العام ليا (> المتوسطات المرجحة و 36الجدول رقم )

 الاتجاه العام المتوسط المرجح

 لا ] 3.7 – 3] 

 نعم ]4 – 3.7]

 سابقة  تالمصدر> من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى دراسا
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لاتجاىات أفراد العينة حول لانحراف المعياري ا(> جدول يمثل المتوسط الحسابي و 37الجدول رقم )
 الرقمنةمحور 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 نعم 2.22 4 يوجد وفرة في معدات الإعلام الالي 23

ىل يتم اصدار وثائق لمحالة المدنية )الميلاد، الزواج،  24
 الوفاة،...( الكترونيا

 لا 2.22 3

اصدار وثائق مصمحة التقنية والصفقات كالبناء ، و  25

 الطريقاليدم،  و شق 
 لا 2.22 3

استعمال البرامج الالكترونية في مصمحة المحاسبة من  26
 اجل تسريع العمل المطموب باقل وقت

 لا 2.22 3

في مكتب املاك البدلية و المنازعات يتم معالجة بعض  27
 الوثائق عبر ارضية الالكترونية

 لا 2.22 3

 لا ::.2 ;3.2 يمكن اصدار وثائق الخالة المدنية من المنزل 28

الانتخابات تجري عبر الارضية الرقمية التي تساعد عمى  29
 تسجيا وشطب بسيولة

 نعم 2.282 5;.3

X1  لا 2.23 ;3.4 الرقمنةالمتوسط و الانحراف الكمي لمحور 

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

غير موافقيف حوؿ عبارات ىذا أفراد العينة المستقصييف اغمب علاه تبيف لنا وفقا لما جاء في الجدوؿ أ
المحور ايف لا يتـ اصدرا وثائؽ لمحالة المدينة الكترونيا حسب رأي افراد العينة مثمو مثؿ حاؿ اصدارىا 

 مف المنزؿ, 

مف وجية نظر الموظفيف  الانتخابات تجري عبر الارضية الرقمية التي تساعد عمى تسجيا وشطب بسيولة
 .يوجد وفرة في معدات الإعلاـ الاليىناؾ   كما اف
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و الذي  1.29حوؿ مستوى الرقمنة المنخفض مف خلاؿ المتوسط الحسابي الاجمالي لممحور  -
منخفض يعني اتفاؽ و اجماع كؿ افراد العينة حوؿ  0.01يعني "لا" . و بانحراؼ معياري 

 راد المستقصيف. المحور. يكننا القوؿ اف مستوى الرقمنة منخفض حسب وجية نظر اف

لاتجاىات أفراد العينة حول (> جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 38الجدول رقم )
 الخدمة العموميةمحور 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 لا 2.53 3.25 يتم اعتماد الارشيف الالكتروني في البمدية :2

 نعم 2.22 4 استفادة الموظفين من برامج تكونية في الرقمنةيتم  ;2

 نعم 2.53 8;.3 تأثر الرقمنة عمى العنصر البشري من حيث التوظيف 32

وجود اتفاقيات مع مؤسسات متخصصة في تحسين قدرة  33
 الموظفين في التعامل بالرقمنة

 لا 2.253 3.25

الخدمة الفرص متاحة لجميع المواطنين لمحصول عمى  34

 العمومية لمتساؤل

 نعم 2.22 4

تكنولوجيا الاتصال تساعد عمى تقريب الادارة من  35
 المواطن

 نعم 2.22 4

 لا 2.22 3 قضت الرقمنة عمى الاخطاء الادارية  في الحالة المدنية 36

 نعم 2.53 8;.3 تحسين الخدمة العمومية مرتبط بتطبيق الادارة الرقمية 37

المستخدمة تساىم في اتخاذ القرارات التي  قواعد البيانات 38
 تكون في صالح المواطن

 نعم 2.22 4

 نعم 2.222 4 تأثير تحسين الخدمة العمومية عمى الحركة داخل البمدية 39

X2 نعم 2.223 3.9 الخدمة العمومية المتوسط والانحراف الكمي لمحور 

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات
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 العبارات لمحور الموافقة و الايجاب الجمي لأفراد العينة حوؿ إجابات  خلاؿ الجدوؿ السابؽ يظيرمف 

نعـ" باستثناء العبارة الثامنة "اجابات افراد العينة لعبارات ىذا المحور  كؿ الخدمة العمومية ايف كانت
, وجود الالكتروني في البمديةيتـ اعتماد الارشيؼ والحادي عشر والرابع عشر التي تنص بالترتيب: 

قضت الرقمنة عمى اتفاقيات مع مؤسسات متخصصة في تحسيف قدرة الموظفيف في التعامؿ بالرقمنة, 
  .  الاخطاء الادارية  في الحالة المدنية

الفرص متاحة لجميع المواطنيف لمحصوؿ عمى الخدمة العمومية حسب وجية نظرة افراد العينة فاف 
 .البيانات المستخدمة تساىـ في اتخاذ القرارات التي تكوف في صالح المواطفقواعد و  لمتساؤؿ

و الذي يؤكده و يدعمو ىو  1.7المتوسط الحسابي  يظير مستوى الخدمة المرتفع مف خلاؿ -
 و الذي يعني الاجماع والاتفاؽ لأفراد العينة. 0.001الانحراؼ المعياري المنخفض 

 المستقل والمتغير التابع > طبيعة العلاقة بين  المتغير 2.2

بعد أف قمنا بالتطرؽ لنتائج التحميؿ الإحصائي لممتوسطات الحسابية, سنحاوؿ في ىذا المطمب إظيار 
طبيعة العلاقة بيف المتغير المستقؿ الرقمنة والمتمثؿ والمتغير التابع الخدمة العمومية, وفي الأخير سنقوـ 

رضيات الدراسة, وذلؾ مف اجؿ قبوؿ الفرضيات أو رفضيا وقد بإجراء الاختبارات الإحصائية المناسبة لف
 استعممنا في ذلؾ نموذج الانحدار الخطي البسيط. 

 المتغير التابع قة بين المتغير المستقل و طبيعة العلا

سنحاوؿ ىنا إظيار طبيعة العلاقة بيف المتغير المستقؿ والمتغير التابع المتمثمة في كؿ مف المتغير 
 الرقمنة والمتغير التابع الخدمة العمومية.المستقؿ 

 المتغير التابع(> جدول يمثل معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقمة و 39جدول رقم)

 الخدمة العمومية معامل الارتباط بين

  sig:2.32 الرقمنة

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات
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 0.01معنوية ** ارتباط ذو دلالة عند مستوى 

 0.05*ارتباط ذو دلالة عند مستوى معنوية   

مف خلاؿ الجدوؿ يظير لنا اف المتغير المستقؿ الرقمنة  تربطو علاقة ضعيفة بالمتغير التابع الخدمة 
 .0.108العمومية, وذلؾ مف خلاؿ مستوى الدلالة الذي يساوي

تقؿ و المتغير التابع الرقمنة والخدمة و نقوؿ :  توجد علاقة ضعيفة دالة احصائيا بيف المتغير المس
 العمومية لدى افراد العينة بمدية الاغواط.

 > اختبار فرضيات الدراسة 5.4-

بعد عرض و تحميؿ مختمؼ اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ المحاور التي تضمنيا الاستبياف نقوـ 
 .)α ≥(0.05باختبار الفرضيات عند دلالة 

 > الفرضية الرئيسة الأولى -3

لدى افراد عينة  لمرقمنة عمى تحسيف الخدمة العموميةالفرضية الصفرية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 )α ≥(0.05الدراسة عند مستوى معنوي 

لدى افراد عينة  لمرقمنة عمى تحسيف الخدمة العموميةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرضية البديمة:
 )α ≥(0.05الدراسة عند مستوى معنوي 

 وكانت النتائج كما يمي:  البسيطنكتفي بتحميؿ الانحدار الخطي  لاختبار الفرضية الرئيسية   
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 الخطي المتعددالانحدار تحميل (> نتائج :3الجدول رقم )

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

 الفرضية الرئيسية الاولى> 

الذي ىو مستوى  (sig≤0.05)( وىي اكبر مف 1.000نلاحظ مف الجدوؿ أف مستوى المعنوية قد بمغ )
ورفض  H0مما يعني قبوؿ الفرضية الصفرية  دلالة الفرضي وىذا يدؿ عمى معنوية معممات الدراسة, 

 و يمكف القوؿ أف افراد العينة لا يروف أف ىناؾ اثر لمرقمنة عمى الخدمة العمومية ,H1الفرضية البديمة 

 

 > انيةة الثيالفرضية الرئيس -4

 >الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى إلى المتغيرات  
لدى  الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, الوظيفية

 )α ≥(0.05افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي 

T العامل الموحد المعاملات غير قياسية   المحسوبة    Sig  المعنوية 

B  الخطأ المعياري Beta 

 bالثابت 

 

 

X 

3.922 

 

 

2.222 

2.459 

 

 

2.3:69 

 

 

 

2.222 

9.396 

 

 

2.22 

2.222 

 

 

3.222 
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 الفرضية البديمة> 

دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى إلى المتغيرات الشخصية توجد فروؽ 
لدى افراد عينة  والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, الوظيفية

 )α ≥(0.05الدراسة عند مستوى معنوي 

 الفرضية الفرعية الأولى>  -

 > الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الجنس عند 
 .)α ≥(0.05مستوى 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الجنس عند  
 .)α ≥(0.05مستوى 

 > الفرضية الفرعية الثانية -

 الفرضية الصفرية > 

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير العمر عند 
 .)α ≥(0.05مستوى 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير العمر عند  
 .)α ≥(0.05مستوى 
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 > ثالثةالفرضية الفرعية ال -

 > الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الحالة 
 .)α ≥(0.05الاجتماعية عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الحالة 
 .)α ≥(0.05الاجتماعية عند مستوى 

 > رابعةالفرضية الفرعية ال -

 > الفرضية الصفرية

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير المؤىؿ  لا
 .)α ≥(0.05العممي عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير المؤىؿ العممي 
 .)α ≥(0.05عند مستوى 

 > الفرعية الخامسةالفرضية  -

 > الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير سنوات 
 .)α ≥(0.05الاقدمية عند مستوى 
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 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير سنوات الاقدمية 
 .)α ≥(0.05عند مستوى 

 > الفرضية الفرعية السادسة -

 > الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الوظيفة عند 
 .)α ≥(0.05مستوى 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الوظيفة عند 
 .)α ≥(0.05مستوى 

يوضح   (17)لمعينات المستقمة والجدوؿ رقـ  T testاستخدمنا اختبار  الأولىالفرعية  الفرضية لاختبار

 ذلؾ.
 الرقمنةحول  لمعينات المستقمة الجنس T test))اختبار> نتائج (;3)الجدول رقم 

 P.valuer درجة الحرية F Sig T الرقمنة

 2.486 52 1.139 ;2.23 6;8.2 الجنس

 2.827 52 0.523- 2.4:6 3;3.3 العمر

 7;2.4 52 1.067- ;2.24 7.4:3 الحالة الاجتماعية

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

 0.01*الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

 0.05**الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 
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مما يدفعنا لقبوؿ فرضية   0.5اكبر مف  متغير العمر ىو الوحيدمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه اتضح لنا أف 
منة الرقأي انو لا توجد فروؽ معنوية فيما يتعمؽ باستجابة عينة الدراسة حوؿ  %5العدـ بمستوى دلالة 

 تعزى الى متغير العمر.

و الذي يعني اف ىناؾ فروؽ دالة  0.05بينما جاءت نتيجة الجنس والعمر اقؿ مف المستوى الفرضي  
احصائيا حوؿ مستوى الرقمنة لدى افراد العينة تعزى لمتغير الجنس و الحالة الاجتماعية. و بالتالي رفض 

 ضية الفرعية الاولى والثالثة.الفروض الصفرية و نقبؿ الفرضية البديمة حوؿ الفر 
 

 الفرضيات الفرعية>باقي اختبار 

  ىو موضح في الجدوؿ التالي:  كما anovaتـ اختبراىا عف طريؽ 
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المؤىل العممي، سنوات  للعٌنات المستقلة ) ANOVA(: نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي 02لجدول رقم )
 حول مستوى الرقمنة .)الاقدمية ،الوظيفة

 درجة الحرية مجموع المربعات المصدر المتغير
متوسط 
 المربعات

F SIG 

 المؤىل العممي

 2.222 4 2.223 بين المجموعات

2.939 2.6;8 
خلال 

 المجموعات
2.23; 4; 2.223 

 سنوات الاقدمية

 2.223 4 2.24 بين المجموعات

3.525 2.4:9 
خلال 

 المجموعات
2.23: 4; 2.223 

 الوظيفة

 2.222 6 2.223 المجموعاتبين 

2.5:6 2.:3: 
خلال 

 المجموعات
2.23; 49 2.223 

    

  .(SPSS)  عمى مخرجاتتين بناء من إعداد الطالب

 0.01*الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

 0.05**الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

وبالتالي نقبؿ فروض العدـ  0.05أكبر مف  قيـ مستوى الدلالة مف خلاؿ نتائج الجدوؿ وجدنا أف كؿ
ونرفض الفرضيات البديمة ليا, أي انو لا توجد فروؽ ذو دلالة إحصائية في  و السادسة الرابعة والخامسة

 .(المؤىؿ العممي, سنوات الاقدمية, الوظيفة) لممتغيرات الرقمنةاتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى 
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و بذلؾ نقبؿ الفرضية الرئيسية الثانية أي انو توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ 
الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, )مستوى الرقمنة تعزى لممتغيرات الوظيفية والشخصية 

 .)α ≥ (0.05عند مستوى معنوية , ( سنوات القدمية, الوظيفية
 

 

  الثة>ة الثيالرئيس الفرضية -5

 >الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى إلى المتغيرات  
لدى  الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, الوظيفية

 )α ≥(0.05افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي 

 الفرضية البديمة> 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى إلى المتغيرات 
لدى  الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, الوظيفية

 )α ≥(0.05راد عينة الدراسة عند مستوى معنوي اف

 الفرضية الفرعية الأولى>  -

 > الفرضية الصفرية

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى لمتغير 
 .)α ≥(0.05الجنس عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

الخدمة العمومية تعزى لمتغير  توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى 
 .)α ≥(0.05الجنس عند مستوى 

 > الفرضية الفرعية الثانية -
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 الفرضية الصفرية > 

لا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى لمتغير 
 .)α ≥(0.05العمر عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

الخدمة العمومية تعزى لمتغير  توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى ا 
 .)α ≥(0.05العمر عند مستوى 

   

 > الفرضية الفرعية الثالثة -

 الفرضية الصفرية > 

تعزى لمتغير  ةلا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومي
 .)α ≥(0.05العمر عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

تعزى لمتغير  ةالخدمة العمومي توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى 
 .)α ≥(0.05العمر عند مستوى 

 > ثالثةالفرضية الفرعية ال -

 > الفرضية الصفرية

تعزى لمتغير  ةلا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومي
 .)α ≥(0.05الحالة الاجتماعية عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

تعزى لمتغير الحالة  ةاتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العموميتوجد فروؽ دالة إحصائيا في 
 .)α ≥(0.05الاجتماعية عند مستوى 
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 > رابعةالفرضية الفرعية ال -

 > الفرضية الصفرية

تعزى لمتغير  ةالخدمة العمومي توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى لا
 .)α ≥(0.05المؤىؿ العممي عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

تعزى لمتغير  ةتوجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومي
 .)α ≥(0.05المؤىؿ العممي عند مستوى 

 > الفرضية الفرعية الخامسة -

 > الفرضية الصفرية

تعزى لمتغير  ةالخدمة العموميلا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى 
 .)α ≥(0.05سنوات الاقدمية عند مستوى 

 الفرضية البديمة> 

تعزى لمتغير سنوات  ةالخدمة العمومي توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى
 .)α ≥(0.05الاقدمية عند مستوى 

 > الفرضية الفرعية السادسة -

 > الفرضية الصفرية

تعزى لمتغير  ةفروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العموميلا توجد 
 .)α ≥(0.05الوظيفة عند مستوى 
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 الفرضية البديمة> 

تعزى لمتغير  ةتوجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومي
 .)α ≥(0.05الوظيفة عند مستوى 

يوضح   (19)لمعينات المستقمة والجدوؿ رقـ  T testاستخدمنا اختبار  الأولىالفرعية  الفرضية لاختبار

 ذلؾ.
 حول الخدمة العمومية لمعينات المستقمة الجنس T test))> نتائج اختبار(43)الجدول رقم 

 P.valuer درجة الحرية F Sig T الخدمة العمومية

 2.386 52 1.426 2.946 2.349 الجنس

 :2.25 52 1.737- 2.286 ;5.92 العمر

 2.389 52 1.417- 83:.2 2.2253 الحالة الاجتماعية

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء عمى مخرجات

 0.01*الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

 0.05**الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

بالنسبة  0.861/ 0.064/ 0.724ب   0.5اكبر مف  كؿ قيمة الدلالة مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه اتضح لنا 
لمفرضيات الفرعية الاولى و  مما يدفعنا لقبوؿ فرضية العدـ و العمر و الحالة الاجتماعية, لمجنسلممتغيرات 

أي انو لا توجد فروؽ معنوية بيف متوسطي المجموعتيف فيما يتعمؽ  %5بمستوى دلالة  الثانية و الثالثة
 الخدمة العمومية .اسة حوؿ باستجابة عينة الدر 
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 الفرضيات الفرعية>باقي اختبار 

  ىو موضح في الجدوؿ التالي:  كما anovaتـ اختبراىا عف طريؽ 

المؤىل العممي، سنوات  للعٌنات المستقلة ) ANOVA(: نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي 00لجدول رقم )
 الخدمة العموميةحول مستوى  .)الاقدمية ،الوظيفة

 المصدر المتغير
مجموع 

 المربعات
 درجة الحرية

متوسط 

 المربعات
F SIG 

 المؤىل العممي

بين 

 المجموعات
2.22 4 2.22 

2.222 3.222 
خلال 

 المجموعات
2.242 4; 2.223 

 سنوات الاقدمية

بين 

 المجموعات
2.224 4 2.223 

3.;63 2.384 
خلال 

 المجموعات
2.23: 4; 2.223 

 الوظيفة

بين 

 المجموعات
2.228 6 2.224 

4.;92 2.259 
خلال 

 المجموعات
2.236 49 2.223 

    

  .(SPSS)  عمى مخرجاتتين بناء من إعداد الطالب

 0.01*الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 

 0.05**الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى 
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لكؿ مف المتغير المؤىؿ العممي و  0.05مف خلاؿ نتائج الجدوؿ وجدنا أف كؿ مستوى الدلالة أكبر مف 
وبالتالي نقبؿ فروض العدـ والرابعة والخامسة ونرفض الفرضيات البديمة ليا, أي انو لا توجد  الاقدمية

المؤىؿ ) لممتغيراتالخدمة العمومية فروؽ ذو دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى 
و ىي اقؿ مف 0.037مستوى الدلالة بالنسبة لمتغير الوظيفة ب بينما كانت  , )العممي, سنوات الاقدمية

 و التي تعني رفض الفرضية الصفرية و قبوؿ الفرضية البديمة بالنسبة لمفرضية الفرعية السادسة. 0.05
و بذلؾ نقبؿ الفرضية الرئيسية الثالثة أي انو  توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ 

الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ )تعزى لممتغيرات الوظيفية والشخصية ة العمومية الخدممستوى 
 .)α ≥ (0.05عند مستوى معنوية , ( العممي, سنوات القدمية, الوظيفية

 

 مناقشة النتائج> 

وجود اشارت النتائج أف المتوسطات الحسابية لتصورات الافراد حوؿ الرقمنة و الخدمة العمومية الى 
, بينما مستوى الرقمنة منخفض بمتوسط  1.7مستوى عالي مف الخدمة العمومية و ذلؾ بمتوسط حسابي 

. ايف نقوؿ اف المستوى الرقمنة منخفض حسب وجية نظر افراد الدراسة و بنفس افراد  1.29حسابي 
 العينة فاف مستوى الخدمة العمومية مرتفع

لدى افراد عينة  لمرقمنة عمى الخدمة العموميةدلالة إحصائية  وجد أثر ذوأيضا توصمت الدراسة الى عدـ 
  .)α ≥(0.05الدراسة عند مستوى معنوي 

كما توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى إلى المتغيرات 
الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, الوظيفية لدى 

 والحالة الاجتماعية., تمثمت في متغيري الجنس )α ≥(0.05افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي 

ايضا توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى إلى و 
المتغيرات الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, 

 تمثمت في في متغير الوظيفة. )α ≥0.05(الوظيفية لدى افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي 
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 خلاصة الفصل> 

 الرقمنة و تأثيرىا عمى تحسيف الخدمة العموميةمدى في الجانب التطبيقي لمبحث ذه الفصؿ تناولنا في ى
تطرقنا الى دراسة حالة بمدية الاغواط( , الافراد العشوائية )مجموعة مف  باستيداؼ عينة مف ذلؾو 

المعمومات وتحميميا وفؽ متطمبات الدراسة, تـ تحميؿ وعرض البيانات  الوسائؿ المستخدمة في جمع
 التي تـ جمعيا  مف خلاؿ استبانة الدراسة. الشخصية والوظيفية

 وتوصمنا: 

 سنة الى ما فوؽ 30مف فئة عمرية مف والغالبية  %56.2اناث بنسبة  اغمب افراد العينة ىـ -
  "ثانوي3بمؤىؿ عممي و  "عازب"في حالة اجتماعية اغمب افراد العينة  -
بنسبة سنة  15الى  6و بأقدمية مف   %38 في منصب موظؼ شباؾ بنسبة اغمب افراد العينة  -

47% . 
لدى افراد عينة الدراسة عند  لمرقمنة عمى الخدمة العموميةوجد أثر ذو دلالة إحصائية عدـ  -

 .)α ≥(0.05مستوى معنوي 
العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى إلى المتغيرات توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد  -

الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات القدمية, 
 )α ≥(0.05لدى افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي  الوظيفية

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الجنس عند  -
 .)α ≥(0.05مستوى 

توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الرقمنة تعزى لمتغير الحالة  -
 .)α ≥(0.05الاجتماعية عند مستوى 

راد العينة حوؿ مستوى الخدمة العمومية تعزى إلى توجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أف -
المتغيرات الشخصية والوظيفية: الجنس, العمر, الحالة الاجتماعية, المؤىؿ العممي, سنوات 

 )α ≥(0.05لدى افراد عينة الدراسة عند مستوى معنوي  القدمية, الوظيفية
تعزى لمتغير  ةدمة العموميتوجد فروؽ دالة إحصائيا في اتجاىات أفراد العينة حوؿ مستوى الخ -

 .)α ≥(0.05الوظيفة عند مستوى 
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 >الخاتمة

تضمنت ىذه المذكرة دراسة تأثير الرقمنة عمى تحسيف الخدمة العمومية في قطاع البمدية       

في الجزائر, بتركيز خاص عمى قسـ الإعلاـ والاتصاؿ في بمدية الأغواط. وقد تـ تحميؿ 

وتطبيقات الرقمنة التي تـ اعتمادىا في القطاع العاـ, وخاصة فيما يتعمؽ التحولات التقنية 
 .بتحسيف جودة الخدمات المقدمة لممواطنيف وتسييؿ التواصؿ والتفاعؿ معيـ

لتقييـ تأثير الرقمنة عمى العمميات  , تـ جمع البيانات مف موظفي البمدية   إستبارةباستخداـ 

أف التحوؿ الرقمي قد ساىـ في تحسيف الكفاءة وتبسيط وتقديـ الخدمات. وأظيرت النتائج 
 .العمميات الإدارية, مما أدى إلى تحسيف توفر الخدمات وتقميؿ وقت الاستجابة

واستنادًا إلى ىذه النتائج, يُوصى بمزيد مف التطوير والاستثمار في الرقمنة في قطاع البمدية 

لبنية التحتية التقنية وتدريب الموظفيف بالأغواط وفي الجزائر عمومًا, بما في ذلؾ تحسيف ا

عمى استخداـ التكنولوجيا الرقمية بفعالية. كما يجب مواصمة تعزيز الوعي بيف المواطنيف 

 .حوؿ الخدمات الرقمية المتاحة وتشجيعيـ عمى الاستفادة منيا
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  المراجع :و المصادرقائمة 

 الكتب < 

  ممكية وبخاري متطمبات تطبيؽ الرقمنة ودورىا في تحسيف أداء الإدارة المحمية مخبر
    2022عاـ  3العدد  16السياسات التنموية والدراسات الإشرافية المجمد 

  لمنشر والتوزيع ,  , دار وائؿ1ىاني عابد الضمور, الخدمة العمومية ومصالحيا, ط
 ,2005عماف, عاـ 

  سعيد بف عبد العزيز عثماف اقتصاديات الخدمات والمشروعات العامة دار الجامعية
  2000لمنشر والتوزيع الاسكندرية عاـ 

  2000محمد احمد حسب الله لساف العرب لابف منظور دار النشر والتوزيع مصر عاـ  

  احمد فرج احمد الرقمنة داخؿ مؤسسات المعمومات اـ خارجيا جامعة الاماـ محمد بف
  2009المممكة المتحدة  04سعود الاسلامية العدد 

  2011منير الحمزة المكتبات الرقمية دار الالمعية لمنشر والتوزيع الجزائر  
 شر والتوزيع عماف جماؿ يوسؼ بدير المكتبات الالكترونية والرقمية المكتبة الوطنية لمن

  2008الاردف عاـ 
  سامح زينيـ عبد الجواد المكتبات والرشيفات الرقمية شركة ناس لمطباعة القاىرة مصر

  2012عاـ 
  جماؿ يوسؼ بدير المكتبات الالكترونية والرقمية ط واحد المكتبة الوطنية عماف الاردف 
  العامة الدار الجامعية لمنشرثابت عبد الرحماف ادريس المدخؿ الحديث في الادارة 

 2003الاسطندرية مصر عاـ 

  بوزيدة حميد حميدوش عمى اقتصاديات الاعماؿ القائمة عمى الرقمنة تجارب دولية
 2020عاـ  01العدد  8صادي المجمد المجمة العممية المستقبؿ الاقت

 2009 محمد سمير احمد الادارة الالكترونية دار المسيرة ط واحدة عماف الاردف عاـ  



 قائمة المصادر والمراجع 
 

107 
 

 ة معيد ياسيف غالب الادارة الالكترونية وافاؽ تطبيقاتيا العربية المممكة العربية السعودي
  2005الادارة العامة عاـ 

  بوقناشة بوداوي تطبيؽ الادارة الالكترونية وتاثيرىا عمى الاداء الوظيفي وتحسينو عاـ
2018  

  سالـ محمد صلاح العصر الرقمي وثورة المعمومات مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع مصر
  2008عاـ 

  ,جامعة أـ البواقي,  إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف

2020 

 استراتيجي تطبيقي, -فيحميد الطائي, بشير العلاؽ, تسويؽ الخدمات: مدخؿ وظي
 2008عماف, 

 توفيؽ ماضي, تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية, المنظمة  محمد
  2005العربية لمتنمية الإدارية, 

  ,دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة في الشيكر أيوب, درويش نور اليدى وأخروف
 2, جامعة البميدةالإدارة الجزائرية

  تحسيف جودة الخدمات العمومية)التجربة رابحي بوعبدالله, دور الإدارة الالكترونية في

 2020.03.15, 01, العدد4( المجمدالجزائرية أنموذجا

 ستراتيجيات( جامعة الكويت, محمد أميف عودة, إدارة المشروعات العامة )القضايا والا
1997  

 1992, الإسكندرية,، فكرة المنفعة العامة في نزع الممكية الخاصةأحمد الوافي 

  ,جامعة أـ البواقي إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف 
2020 

  ,جامعة أـ البواقي,  إدارة الأعماؿ,دور الخدمة العمومية في الرقمنة، تمرابط ياسميف
2020 
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  مناىج البحث العممي في العموـ التربوبة والنفسية المكتبة  –الدكتور مجدي عزيز ابراىيـ
 القاىرة                     – 1989الانجمو مصرية 

  مناىج البحث العممي وطرؽ اعداد البحوث الجزائر الطبعة  –الدكتور عمار بوحوش
  2001الثالثة عاـ 

  1996دار المعرفة الاسكندرية عاـ  –مناىج البحث  –الدكتور عبد الفتاح محمد دويدار 
  الموسوعة العربية 
  العممي مجمة الحكمة لمدراسات التربوية محمد در اىـ مناىج وعينات وادوات البحث

  2017عاـ   9والنفسية مؤسسة كنوز الحكمة لمنشر والتوزيع الجزائر العدد
  عبيدات محمد منجية البحث العممي القواعد والمراحؿ والتطبيقات دار النشر عماف

1999  
 ت دار عبد الغني عماد منيجية البحث في عمـ الاجتماع الشكاليات التقنيات المقاربا

  2008الطميعة لمطباعة والنشر بيروت عاـ 
  موريس انجرس منيجية البحث العممي في العموـ الانسانية ترجمة صحراوي بوزيد

  2004واخروف دار القصبة النشر والتوزيع ط الثانية الجزائر عاـ 
 

 >والرسائل التخرج  المذكرات

 قرارات في القطاع العاـ دراسة يوسؼ رجب عابد اثر الادارة الالكترونية عمى فاعمية ال
حالة وزارة الداخمية الشؽ المدني رسالة الماجستير ادارة الاعماؿ الجامعة الاسلامية غزة 

  2005كمية التجارة اكتوبر عاـ 
  نعيمة السعيد فتيحة يحياوي دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمة

 2014جامعة محمد بوقرة بومرداس عاـ العمومية في ضؿ الحوكمة الالكترونية 
  مسفرة بنت دخيؿ الله الخثيمي مشاريع وتجارب التحويؿ الرقمي في مؤسسات المعمومات

الاسلامية  جامعة الاماـ سعد بف سعود 01مجمة مراجعة المعمومات العممية والتقنية العدد
 2011الرياض السعودية عاـ 
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  لمياء تركي الرقمنة اادارية ودورىا في تطوير العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الجامعية
دراسة حالة جامعة المسيمة مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ 

  2019كمية العموـ الانسانية والاجتماعية محمد بوضياؼ عاـ 
 ,مذكرة الخدمة العمومية المحمية في الجزائر بين التشريع والواقع عبد الكريـ دردوري ,

 2016قانوف اداري, جامعة الوادي, نيؿ شيادة الماستر في الحقوؽ,
 ,أطروحة دكتوراه, اعلاـ واتصاؿ, دور الرقمنة في الخدمة العمومي فوزية صادقي ,

 2020جامعة قسنطينة, 
 مقتضيات المصمحة العامة بشأن براءات الاختراع في الدول  ,عصاـ مالؾ أحمد العبسي

 2007امعة باجي مختار, , رسالة دكتوراه, كمية الحقوؽ, جالعربية

  ,أطروحة دكتوراه, عموـ  التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية،برانيس عبد القادر

 2006اقتصادية, جامعة الجزائر,

  ,2000, الإسكندرية, مات والمشروعات العامةاقتصاديات الخدسعيد عبد العزيز عثماف 

  ,دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة في الشيكر أيوب, درويش نور اليدى وأخروف
 ,2, جامعة البميدةالإدارة الجزائرية

  مجلات 

  احمد الكبيسي تطور النظـ الالية في المكتبات مف الحوسبة الى الرقمنة الافتراضية
 2008 29 العدد 300المجمة العربية 

  عمى الساعة  2018افريؿ عاـ  9تاريخ الصدور  11وساـ نصار مجمة العرب العدد

8:46 

 مواقع الإلكترونٌة 

 ,مفيوم المصمحة العامة رشيد بف عياش ,www.ahewar.org  تاريخ الاطلاع
1:1808_ عمى الساعة .    2023_05_

http://www.ahewar.org/


 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 الجميورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة عمار ثميجي بالأغواط
 العموم الإجتماعية  كمية 
 إتصال علاقات عامة قسم 

 إتصال علاقات عامة  تخصص

 
 ستبيانا

 , تـ إعداد ىذه الاستبانةوعلاقات عامةتخصص إتصاؿ في إطار تحضير مذكرة ماستر 
 بمدية الاغواطدراسة حالة  - الرقمنة وتأثيرىا عمى تحسيف الخدمة العمومية في الأغواطحوؿ موضوع: 

 وفي سبيؿ تحقيؽ ذلؾ, نرجو الإجابة بكؿ موضوعية عمى فقرات الاستبانة وذلؾ بوضع إشارة
الموافقة عمى كؿ منيا, نحيطكـ عمما بأف المعمومات في المكاف المناسب لكؿ فقرة توضح درجة  (×) 

 جمعيا ستعامؿ بسرية تامة, ولف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي  التي سيتـ
 .وتقبموا منا فائؽ الاحتراـ والتقدير

 
حماد خديجة :  بةالطال                                       .........................: د.تحت اشراف  

بداوي جميمة                                                                                           
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 البيانات الشخصية والوظيفية الجزء الأول>
  :الجنس.3

 أنثى                     ذكر       
 :الفئة العمرية.4

 سنة فما فوؽ                     30سنة          مف 30إلى 20      
 .الحالة الاجتماعية>5

 أعزب                         متزوج                                                   
 :المؤىل العممي.6

 متوسط              ثانوي                       جامعي             



 

 
 

  :سنوات الأقدمية.7
 سنة فأكثر  16سنوات                15الى  6مف           سنوات فأقؿ      5        

 .الوضيفة >8
مساعد إداري      متصرؼ              رئيس مكتب        موظؼ شباؾ     رئيس المصمحة    

 أخرى تذكر
  :الجزء الثاني

تأثير الرقمنة عمى تحسيف الخدمة يوجد في ىذا الجزء مجموعة مف الأسئمة ذات العلاقة بمدى     
  أماـ الاختيار المناسب. (x, مف فضمؾ ضع علامة )العمومية في بمدية الأغواط 

 

 الرقمنة 

 

 

 

 محايد  لا نعم  الفقرات 

    وفرة المعدات الإعلاـ الآلي 01

    إلكترونياالميلاد ,الزواج ,الوفاة ,........( (ىؿ يتـ إزدار وثائؽ لمحالة المدنية  02

    إصدار وثائؽ مصمحة التقنية والسفقات كالبناء واليدـ ,وشؽ الطريؽ إلكترونيا 03

04 
 إستعماؿ البرامج الإكترونية في مصمحة المحاسبة مف أجؿ تسريع العمؿ المطموب 

 بأقؿ وقت
   

05 

06 

 في مكتب أملاؾ البمدية والمنازاعات يتـ معالجة بعض الوثائؽ عبر أرضية 

 الإكترونية
   

    ىؿ يمكف إصدار وثائؽ الحالة المدنية مف المنزؿ 07

    الإنتخابات تجري عبر الأرضية رقمية التي تساعد عمى تسجيؿ وشطب بسيولة 08

الخدمة 
 العمومية 

    الإكتروني في البمديةىؿ يتـ إعتماد الأرشيؼ  09

    ىؿ يتـ إستفادة الموظفيف مف برامج تكونية في الرقمنة 10

    ىؿ تأثر الرقمنة عمى العنصر البشري مف حيث التوظيؼ 11

    وجود إتفاقيات مع مؤسسات متخصصة في تحسيف قدرة الموظيفف في التعامؿ  12



 

 
 

 بالرقمنة

    ىؿ الفرص متاحة لجميع المواطنيف لمحصوؿ عمى الخدمة العمومية لمتسائؿ   13

    تكنولجيا إتصاؿ تساعد عمى تقريب الإدارة مف المواطف 14

    ىؿ قضت الرقمنة عمى الأخطاء الإدارية في الحالة المدنية 15

    تحسيف الخدمة العمومية مرتبط بتطبيؽ الإدراة الرقمية 16

    قواعد البيانات المستخدمة تساىـ في إتخاذ القرارات التي تكوف في صالح المواطف 17

    تأثير تحسيف الخدمة العمومية عمى الحركة داخؿ البمدية 18
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 الجداول التكرارٌة للمتغٌرات الشخصٌة والوظٌفٌة
 
 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 43.8 43.8 43.8 14 ذكر

 100.0 56.3 56.3 18 انثى

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21.9 21.9 21.9 7 سنة 30 الى 20 من

 100.0 78.1 78.1 25 فوق فما 30 من

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 الاجتماعٌة_الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 53.1 53.1 53.1 17 اعزب

 100.0 46.9 46.9 15 متزوج

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 العلمً_المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



 

 
 

Valid 

 40.6 40.6 40.6 13 متوسط

 93.8 53.1 53.1 17 ثانوي

 100.0 6.3 6.3 2 جامعً

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 الاقدمٌة_سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.1 28.1 28.1 9 سنوات 5 من اقل

 75.0 46.9 46.9 15 سنة 15 الى 60 من

 100.0 25.0 25.0 8 فاكثر سنة 16 من

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 الوظٌفٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 4 مصلحة رئٌس

 40.6 28.1 28.1 9 مكتب رئٌس

 78.1 37.5 37.5 12 شباك موظف

 93.8 15.6 15.6 5 اداري مساعد

 100.0 6.3 6.3 2 متصرف

Total 32 100.0 100.0  

 

 
 
 
 

 اختبار ثبات 

 الثبات: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 



 

 
 

,746 76 

 

 

 

 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

X .126 41 .102 .953 41 .088 

Y .114 41 .200
*
 .966 41 .261 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاىات أفراد العينة حول محور الدراسة 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Variance 

Q1 32 2.0000 .000 

Q2 32 1.0000 .000 

Q3 32 1.0000 .000 

Q4 32 1.0000 .000 

Q5 32 1.0000 .000 

Q6 32 1.0938 .088 

Q7 32 1.9375 .060 

X 32 1.2902 .001 

Q8 32 1.0313 .031 

Q9 32 2.0000 .000 

Q10 32 1.9687 .031 

Q11 32 1.0313 .031 

Q12 32 2.0000 .000 

Q13 32 2.0000 .000 

Q14 32 1.0000 .000 



 

 
 

Q15 32 1.9687 .031 

Q16 32 2.0000 .000 

Q17 32 2.0000 .000 

Y 32 1.7000 .001 

Valid N (listwise) 32   

    

 

 معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع 

Correlations 

 X Y 

X 

Pearson Correlation 1 .108 

Sig. (2-tailed)  1.000 

N 32 32 

Y 

Pearson Correlation .108 1 

Sig. (2-tailed) 1.000  

N 32 32 

 تحميل الانحدار الخطي 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .000
a
 .000 -.033- .02582 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .000 1 .000 .000 1.000
b
 

Residual .020 30 .001   

Total .020 31    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 



 

 
 

1 
(Constant) 1.700 .237  7.174 .000 

X .000 .184 .000 .000 1.000 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

 

 اختبار الفروقات لمحور الرقمنة 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

X 
 01020. 03818. 1.2959 14 ذكر

 00000. 00000. 1.2857 18 انثى

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X 

Equal variances 

assumed 
6.094 .019 

1.13

9 
30 .264 .01020 .00896 -.00809- .02850 

Equal variances 

not assumed 

  
1.00

0 

13.0

00 
.336 .01020 .01020 -.01184- .03225 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean العمر 

X 
 00000. 00000. 1.2857 7 سنة 30 الى 20 من

 00571. 02857. 1.2914 25 فوق فما 30 من

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X 

Equal 

variances 

assumed 

1.191 .284 
-

.523- 
30 .605 -.00571- .01093 -.02803- .01660 

Equal 

variances not 

assumed 

  -

1.00

0- 

24.0

00 
.327 -.00571- .00571 -.01751- .00608 

 

 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعٌة_الحالة 

X 
 00000. 00000. 1.2857 17 اعزب

 00952. 03689. 1.2952 15 متزوج

 

 

 

 

 

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 



 

 
 

X 

Equal 

variances 

assumed 

5.281 .029 

-

1.06

7- 

30 .295 -.00952- .00893 -.02775- .00871 

Equal 

variances not 

assumed 

  -

1.00

0- 

14.0

00 
.334 -.00952- .00952 -.02995- .01090 

 

 

ANOVA 

X 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .001 2 .000 .717 .496 

Within Groups .019 29 .001   

Total .020 31    

 

 

ANOVA 

X 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .002 2 .001 1.303 .287 

Within Groups .018 29 .001   

Total .020 31    

 

 

ANOVA 

X 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .001 4 .000 .384 .818 

Within Groups .019 27 .001   

Total .020 31    

 

 

 الخدمة العمومية اختبار الفروقات لمحور
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

Y 00714. 02673. 1.7071 14 ذكر 



 

 
 

 00556. 02357. 1.6944 18 انثى

 

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y 

Equal 

variances 

assumed 

.127 .724 
1.42

6 
30 .164 .01270 .00890 -.00549- .03088 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.40

3 

26.1

64 
.172 .01270 .00905 -.00590- .03129 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean العمر 

Y 
 01429. 03780. 1.6857 7 سنة 30 الى 20 من

 00400. 02000. 1.7040 25 فوق فما 30 من

 

 

 

 

 

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 



 

 
 

ce Lower Upper 

Y 

Equal 

variances 

assumed 

3.709 .064 

-

1.73

7- 

30 .093 -.01829- .01052 -.03978- .00321 

Equal 

variances not 

assumed 

  -

1.23

3- 

6.96

7 
.258 -.01829- .01484 -.05340- .01683 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعٌة_الحالة 

Y 
 00588. 02425. 1.6941 17 اعزب

 00667. 02582. 1.7067 15 متزوج

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y 

Equal 

variances 

assumed 

.031 .861 

-

1.41

7- 

30 .167 -.01255- .00885 -.03063- .00554 

Equal 

variances not 

assumed 

  -

1.41

1- 

28.9

38 
.169 -.01255- .00889 -.03073- .00564 

 

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .000 2 .000 .000 1.000 

Within Groups .020 29 .001   

Total .020 31    

 

 



 

 
 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .002 2 .001 1.941 .162 

Within Groups .018 29 .001   

Total .020 31    

 

 

 

 

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .006 4 .002 2.970 .037 

Within Groups .014 27 .001   

Total .020 31    

 

 

 

 

 

 

 

 

 


