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وشكر إهداء  
رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلي والدي وأن اعمل صالحا ترضاه"  

"وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين  

 الحمد الله على نعمه التي لا تحصى، ولا يؤدي شيء من الأنواع شكرها، أحمده تعالى على

هذا المقام   

رسولنا الكريم وضيائهاعلى نور القلوب  وأسلمالذي وفقنا لإتمام هذا العمل وأصلي   

.أشرف خلق االله محمد صلى االله عليه وسلم  

 أهدي ثمرة نجاحي وجهدي إلى والدي الكريمين تاج راسي ومصدر قوتي وإلى إخوتي

.، أصدقائي، طلبة دفعتيعائلتي الكريمة الحياة،وأخواتي سندي في    

كتور يعقوبي خليفة لإشرافه على بحثي أتقدم بكلمات الشكر والتقدير لأستاذي الفاضل الد  

من إرشادات وتوجيهاتلي وما قدمه   

 كما أبسط جزيل الشكر على لجنة المناقشة الذي سيتولون مناقشة هذه المذكرة 

 وتقديمهم النصائح والإرشادات اللازمة لتصويب هذا العمل وإلى كافة أساتذة 

.المؤسسات وتسييرصاد قسم علوم اقتصادية وأخص بالذكر أساتذة تخصص اقت   

 وإلى كافة من مد لي يد العون من أساتذة محترمين وإداريين بالجامعة وإلى رئيس

موظفي البلدية وجميعالمجلس الشعبي البلدي    

  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

  :الملخص
يهدف هـذا البحـث إلـى دراسـة مـدى تـأثير الإدارة الالكترونيـة فـي تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة دراسـة 

أهـداف الدراسـة تناولنـا فـي الجانـب النظـري جملـة مـن المفـاهيم المحيطـة بالموضـوع  غو لـية سـعيدة، ولبحالة بلد

ــــة بجــــودة الخدمــــة  ــــة الإدارة الالكتروني ــــة وعلاق ــــة وجــــودة الخدمــــة العمومي ــــالإدارة الالكتروني ارتبطــــت مباشــــرة ب

فـي تحسـين  ودورهـاببلديـة سـعيدة العمومية، في حين تضمن الفصـل التطبيقـي دراسـة لواقـع الإدارة الالكترونيـة 

  .جودة الخدمة العمومية

تـــم اعتمـــاد الاســـتبيان كـــأداة للحصـــول علـــى المعلومـــات واللجـــوء إلـــى العديـــد مـــن الأســـاليب الإحصـــائية 

ـــات والاختبـــارات المناســـبة لكـــل فرضـــية  113اخـــذين بـــذلك عينـــة عشـــوائية متكونـــة مـــن  لتحديـــد طبيعـــة البيان

ديـــة ســـعيدة تطبــق الإدارة الالكترونيـــة، بالإضـــافة إلــى وجـــود تـــأثير ذو دلالـــة ، وتـــم التوصـــل إلــى أن بلموظــف

  .بلدية سعيدةبإحصائية للإدارة الالكترونية على أبعاد جودة الخدمة العمومية 

  .الالكترونية، جودة الخدمة العمومية الإدارة: الكلمات المفتاحية

 

Abstract: 
 

This research aims to study the extent of the impact of electronic management 
on improving the quality of public service, a case study of Saida municipality. 
A study of the reality of electronic administration in Saida municipality and its role 
in improving the quality of public service. The questionnaire was adopted as a tool 
for obtaining information and resorting to determine the nature of the data and 
appropriate tests for each hypothesis. Taking a random sample consisting of 113 
employees. THE RESULT WAS THAT Saida municipality applies electronic 
management. In addition to the EXISTENCE of a statistically significant effect of 
electronic management on the dimensions of the quality of public service IN 
SAIDA municipality 

 
Keywords: electronic management. Quality of public service. 
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  مقدمة عامة

ساهمت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إحداث ثورة على مستوى العالم ككل مما كان لها أثر كبير 

ضرورة مواكبة هذا التغيير وتطوير و الوعي  ةوجوبيبالمنظمات ب دفعالذي  الشيءعلى مستوى الإدارة 

  .الأساليب الإدارية

حيث جاء هذا  وكان وليد هذا التطور والتغيير ظهور مفاهيم جديدة أهمها مفهوم الإدارة الالكترونية،

 طوير العملياتالفكر مغيرا ومغايرا لأسلوب التسيير الإداري التقليدي كونه يستخدم منجزات وتقنيات في ت

، حيث أثبتت الادارة الالكترونية أهميتها وجدارتها في ادارة الأزمات الوبائية الإدارية وإكسابها مميزات نوعية

  .من خلال تقليل الاكتظاظ والحد من تنقل الأفراد الى الإدارات العمومية كجائحة كورونا

معهم من خلال تقديم خدمات ذات  ونظرا لكون المنظمات تعمل على إرضاء الأفراد الذين تتعامل

مفهوم الإدارة الالكترونية في مجال الأعمال يحقق هذا الهدف ويجسده على  وتطبيقجودة عالية فان توظيف 

ارض الواقع وهذا لما تقدمه هذه الأخيرة من تسهيلات جعلت من مستوى الخدمات يرتقي إلى مستويات 

  .عالية

  :إشكالية الدراسة

بنت هي الأخرى حيث تعصرنة إدارتها و رات يتغياث حدإلى إ العالمدول من ا كغيره الجزائر سعت

مفهوم الإدارة الالكترونية بغية تقديم خدمة عمومية ذات جودة عالية مراعية بذلك مصالح مواطنيها من جهة 

 ومن جهة أخرى تحسين أدائها الإداري على مستوى الإدارات بصفة عامة والإدارة العمومية بصفة خاصة

  ...لتكلفة والجهدابذلك حاجز الزمان والمكان و  متخطية

  :فيضمن هذا السياق نصل إلى إبراز إشكالية دراستنا المتمثلة 

  سعيدة؟فيما يكمن دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية في بلدية             

 :نبثق من هذه الإشكالية أسئلة فرعية تمثلت فييو 

 هوم الإدارة الالكترونية؟ما هو مف �
 جودة الخدمة العمومية؟ب ماذا نقصد �
الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية على مستوى الإدارة المحلية  دورما  �

  ؟)البلدية(

  :فرضيات الدراسة

  :الرئيسية التالية بوضع الفرضيةللإجابة على الإشكالية قمنا  -

ية بين الإدارة الالكترونية وتحسين جودة الخدمة العمومية في بلدية توجد علاقة ذات دلالة إحصائ* 

  .سعيدة
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  :دوافع اختيار الموضوع

 :لم يكن اختيار موضوع البحث محض صدفة وإنما يرجع لعدة أسباب منها -

 :أسباب موضوعية

دمة نقص الدراسات الميدانية التي تطرقت إلى دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخ  

على مستوى كلية العلوم  اتها على مستوى الطرح الأكاديميالعمومية في دراسة بلدية سعيدة بجميع ملحق

  .الاقتصادية بجامعة سعيدة وذلك من خلال المذكرات التي تمت مناقشتها على حد علمي

 .إبراز دور تطبيق مفهوم الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية 

  ضوع البحث لميدان الدراسة مما يتيح لنا إسقاطه على أرض الواقع والتعرف ملائمة مو  

 .على حيثيات الموضوع بنوع من الدقة

 

  :أهمية الدراسة

يكتسي موضوع الإدارة الإلكترونية وعلاقته بالخدمة العامة أهمية بالغة، انطلاقا من كون التحول     

د الخدمات العمومية، وتحسينها والنهوض بجهودها، وبالتالي نحو الخدمة العامة الإلكترونية هو أساس ترشي

  :فأهمية هذه الدراسة تأتي من العناصر الآتية

 .حداثة موضوع الإدارة الإلكترونية الذي ظهر مع العقد الأخير من القرن العشرين 

إسهام هذه الدراسة من خلال تقديم نتائج تعكس الواقع التطبيقي لمتغيرات الدراسة، وهي  

 .دارة الالكترونية وجودة الخدمة العمومية في بلدية سعيدةالإ

  

  :أهداف الدراسة

  :يحاول موضوع الدراسة الوصول إلى الأهداف التالية

  .تسليط الضوء على واقع الإدارة الالكترونية في بلدية سعيدة محل الدراسة - 

  .التعرف على مستوى جودة الخدمة العمومية في بلدية سعيدة - 

الذي لعبته الإدارة  الدور تقييم واقع الإدارة العمومية خاصة بلدية سعيدة من خلالمحاولة  -

  .جودة الخدمة العمومية داخل بلدية سعيدة في تحسين الالكترونية

 .المكتبةإثراء الرصيد المعرفي ورصيد  - 

 

  : صعوبات الدراسة

  :ومن بينها كأي طرح أكاديمي فانه لا يخلو من أي صعوبات
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- ود وضوح لمصطلح الإدارة الالكترونية وتداخلها في أحيان أخرى مع مصطلحات أخرىدم وجع -

  .وتعدد المراجع الذاكرة لهذين المفهومين صعب علينا اعتماد المراجع المناسبة -الحكومة الالكترونية

الحكومة و  موضوع الدراسة خاصة الإدارة الالكترونيةبالتداخل في بعض المفاهيم المتعلقة  - 

  في حالة ترجمتهاكترونية الال

 .بهمتخوف بعض المستجوبين من موضوع الطرح أثناء توزيعنا للاستبيان واتصالنا  - 

  .الاستبياناتعدم اعتياد بعض موظفي البلدية على الإجابة على   -

  

   :منهج الدراسة  

راسة تم تحقيق أهداف الدلمعالجة الإشكالية المطروحة والفرضيات الموضوعة لغرض التأكد و     

من خلال استعراض لبعض الجوانب المتعلقة بالإدارة ، التحليلي الإحصائي على المنهج الوصفي دالاعتما

الالكترونية والخدمة العمومية وجودتها والعلاقة التي تربط بين مفهومي الإدارة الالكترونية كمتغير مستقل 

  وجودة الخدمة العمومية كمتغير تابع 

اعتمدنا على منهج دراسة الحالة واستعملنا المنهج الإحصائي أي جمع البيانات وفي الجانب التطبيقي 

  .ومعالجتها إحصائيا

هذه  وأبرزكما تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات العلمية للحصول على المعلومات وتحليلها 

  :هيالأدوات 

ة ذات الصلة يتمثل في الاطلاع والاستعمال للمراجع والمصادر المختلف: المسح المكتبي �

 .المباشرة بموضوع دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية والغيرالمباشرة 
       كأداة أساسية لجمع المعلومات وتوزيعها  بالاستبيان حيث تم الاستعانة :لاستبيانا �

    تم تبويب في موضوع البحث إذ أنه يسمح بإعطاء الحرية في الإجابة ) البلدية موظفو( مستهدفةعلى العينة ال

 .spssق استخدام برنامج يوتحليل البيانات عن طر 

   :الدراسةحدود 

  :الآتيةتقتصر الدراسة على الحدود 

  .الميدانية بالدراسة القيام أجل بلدية سعيدة منتم اختيار  :المكانيةالحدود  �

 .الموظفون العاملون بالإدارة ببلدية سعيدة :البشريةالحدود  �

 .2021/2022السداسي الثاني من الموسم الجامعي  :الزمنيةد الحدو  �
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  :الدراسات السابقة

تعتبـــر الدراســـة الســـابقة مهمـــة بالنســـبة للباحـــث لمـــا تـــوفره مـــن معلومـــات نظريـــة جـــاهزة كمـــا تســـاعد     

و إن  الباحث في تحديـد المراجـع والدراسـات التـي يمكـن الاسـتفادة منهـا فلكـل دراسـة حديثـة نمـاذج سـابقة حتـى

اختلفت في مضمونها وشكلها لكن هذا لا ينفـي وجـود بعـض العناصـر الشـبيهة لهـذه الدراسـة، والتـي يمكـن أن 

                تتفــــــق معهــــــا فــــــي احــــــد متغيراتهــــــا أو كلهــــــا، الأمــــــر الــــــذي يبــــــين أن البحــــــث العلمــــــي لــــــه خاصــــــية تراكميــــــة 

كاليات تــأتي مــن بعــدها، حتــى تواصــل مســيرة وتتابعيــة ، فكــل دراســة تكمــل دراســات ســبقتها لفــتح المجــال لإشــ

  : البحث العلمي وقد وردت في هذا الموضوع جملة من الأدبيات والدراسات من بينها

  

كلية "الإدارة الالكترونية في الجزائر بين الخطة والانجازات "  مقال لونس هدى بعنوان �

 )2018(02رقم  11 بومرداس مجلد بوقرة،وعلوم التسيير، جامعة أمحمد  الاقتصادية والتجاريةالعلوم 
L’administration Electronique En Algérie, Entre Plan Et Réalisations  
The E-Administration in Algeria, Between Plan and Achievements.             

 لخطـة وكـذلكاهدفت هذه الدراسة إلى مناقشة إجراءات تحديث الإدارة العامة والتشكيك فـي معـدل تنفيـذ 

رقمنــة الخــدمات فحقيقــة واقعــة،  فــي الجزائــر أصــبحت الإدارةمعوقــات اســتكمالها حيــث خلصــت إلــى أن رقمنــة 

تقليل الأعمال الورقية الوفيرة، السماح للمستخدمين بالوصول إلى خدمات متعددة بسرعة : ير فيتأثلها العامة 

ر مكتملـة أو لـم تبـدأ بعـد، علـى وجـه الخصـوص لكـن العديـد مـن المشـاريع لا تـزال غيـ. أكبر دون جهد حركـي

الخدمات التي تهدف إلى تسهيل إنشاء شركة أو تلك التي تمكنه من تنفيذ عملياته اليومية مثـل التصـريح عـن 

ثـم إدخــال الـدفع الالكترونـي مــؤخرا، ولـم يعنــى سـوى عـدد قليــل مـن الإدارات، ولا يــزال . ضـرائبه أو دفـع فــواتيره

جدا، مع نضوب الموارد، فإن السؤال المركزي يتعلق بتمويل هذه المشاريع، علـى افتـراض  تعميم العملية بعيدا

يعــد بإمكــان الدولــة الاســتمرار فــي كونهــا  مولــ. الإســتراتيجيةبــالطبع أن مشــروع الرقمنــة نفســه يحــتفظ بأهميتــه 

 .المستثمر الوحيد في تنمية البلاد

لخــاص، لــيس فقــط فــي قطــاع الاتصــالات، فهــم البــديل الواضــح هــو إشــراك الصــناعيين مــن القطــاع ا 

وتبقــى العقبــة . يمتلكــون رأس المــال والمســتفيدون النهــائيون مــن أي تحــديث يــتم إجــراؤه فــي قطاعــاتهم الخاصــة

الأكثــــر إثــــارة للقلــــق أمــــام تحــــديث الإدارة هــــي ضــــعف الاســــتجابة والثقــــل فــــي تنفيــــذ الخطــــط، والنــــاجم جزئيــــا        

إنه لمن الوهم التفكير فـي النجـاح فـي الرقمنـة الكاملـة لـلإدارة . ومركزية صنع القرار عن البيروقراطية المستمرة

 .دون تغيير أسلوب العمل القديم

ــدكتور المكــي دراجــي � وطالبــة الــدكتوراه راشــدة موســاوي جامعــة الشــهيد حمــه لخضــر  مقــال ال

دراســـة -فـــي الجزائـــر مرفـــق العـــامالخدمـــة العموميـــة و ال دور الإدارة الالكترونيـــة فـــي تطـــوير" الجزائـــر-الـــوادي

جانفي -17عدد -مجلة العلوم القانونية و السياسية -الداخلية والجماعات المحلية-العدالة: لنموذجين قطاعين

ما دور الإدارة الالكترونية في تحسـين الخدمـة العموميـة فـي الجزائـر  :فيتمثل الإشكال المطروح فيها  2018

 :والجماعات المحلية؟ حيث هدفت هذه الدراسة إلى العدالة والداخليةمن خلال قطاعي 
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 .محاولة إبراز الجهود المبذولة من طرف الدولة الجزائرية لعصرنة الإدارة العمومية 

     إبـــراز مـــدى تطبيـــق نظـــام الإدارة الالكترونيـــة فـــي الجزائـــر مـــن خـــلال قـــراءة قطـــاعي العدالـــة  

 .المحلية والجماعات والداخلية

ــــة انطلاقــــا مــــن إبــــراز ار دالتعــــرف علــــى واقــــع الإ  ــــة فــــي الإدارة العموميــــة الجزائري ة الالكتروني

 .ايجابياتها وسلبياتها والتحديات التي تواجهها

  :حيث توصلت هذه الدراسة إلى استنتاجات مفادها كالآتي

تعتبــر الإدارة الالكترونيــة أســلوبا جديــدا مــن أســاليب العمــل الإداري الــذي يقــوم علــى التقنيــات  

 .ية الحديثةالتكنولوج

ــم يمنــع     إن الإدارة الالكترونيــة فــي الجزائــر لا تــزال فــي بدايــة خطواتهــا الأولــى، إلا أن ذلــك ل

 .واستخدامهامن سرعة انتشارها 

     وذلـــك مـــا يعكـــس  دليـــل قـــويجهـــود الدولـــة الجزائريـــة فـــي للتكفـــل بمشـــروع الإدارة الالكترونيـــة  �

             المحليــــــةوالتطــــــورات عصــــــرنة الإدارة بمــــــا يتماشــــــى وبصــــــورة واضــــــحة المســــــاعي الجزائريــــــة فــــــي تطــــــوير و 

 .والدولية في ذات المجال والسعي للولوج إلى عالم الإدارة الرقمية

الإدارة الالكترونيــة ومــدى مســاهمتها فــي تحســين الخدمــة "قرينعــي ربحيــة -لشــليحي الطــاهر �

كيــف : تناولــت هــذه الدراســة الطــرح التــالي" العموميــة بالبلــديات عــرض لمشــروع البلديــة الالكترونيــة فــي الجزائــر

تســاهم الإدارة الالكترونيــة فــي تحســين جــودة الخــدمات العموميــة فــي إطــار تجســيد مشــروع البلديــة الالكترونيــة 

 :بالجزائر؟ متوصلة بذلك إلى النتائج التالية

ة للعصــر الإدارة الالكترونيــة هــي الأفضــل فــي الاســتجابة لمتطلبــات الإدارة فــي الألفيــة الجديــد 

الرقمـــي نظـــرا لقـــدرتها فـــي تســـهيل انجـــاز الأعمـــال الالكترونيـــة وتقـــديمها إلـــى المســـتفيدين فـــي الوقـــت وبالشـــكل 

 المناسب،

الإدارة الالكترونية أصبحت تمثل الخيار التنظيمـي الأول للبلـديات فـي سـبيل ترشـيد الخـدمات  

ولمـــا تضـــفيه مـــن قـــيم الخدمـــة العامـــة  وســـرعة فـــي الاســـتجابة وتســـهيلاتالعموميـــة، لمـــا تمنحـــه مـــن امتيـــازات 

 المعقلنة؛

هناك الكثير من الدول في العالم قد وصلت إلى قناعة لم تعد قابلة للتراجع عنها بأن التحول  

 إلى أسلوب الإدارة الالكترونية وتطبيقها بشكل فاعل هو الانجاز الأهم الذي يمكن أن تحققه تلك الدول؛

ــــــة يت  ــــــة الالكتروني ــــــق البلدي ــــــات إن تطبي ــــــتلاءم والمتطلب ــــــة الإدارات بمــــــا ي ــــــب إعــــــادة هيكل طل

 الالكترونية؛

    ، يســـمح بتحســـين نوعيـــة ومردوديـــة خـــدمات البلديـــة وافتراضـــيإن وضـــع شـــباك وحيـــد مـــادي  

 ...والخدمات، الشفافية الأمنالمعالجات، الدخول إلى المعلومة  ومصداقيةمن خلال ضمان سرعة 
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يق الإدارة الالكترونية ومدى أهميتها في تحسين جودة الخدمات حيث كانت تهدف إلى معرفة فوائد تطب

  . الإدارة الالكترونية شروط ومتطلباتالعمومية من خلال تقديم خصائص، وأهداف، 

دراســـة أثـــر اســـتخدام الادارة الالكترونيـــة مـــن طـــرف مصـــالح "حوريـــة قـــارطي وإيمـــان مـــداوي 

اســتطلاعية حــول خدمــة اســتخراج  ةدراســ: الجزائــر الخدمــة العموميــة فــي تحســين جــودة الخدمــة العموميــة فــي

 جواز السفر

مــدى تــأثير اســتخدام الادارة الالكترونيــة مــن طــرف مصــالح  فيمــا: البيــومتري حيــث تمثلــت اشــكالية الطــرح

      الخدمــــة العموميــــة علــــى تحســــين جــــودة خدمــــة اســــتخراج جــــواز الســــفر البيــــومتري؟ وهــــدفت إلــــى التعــــرف 

ـــــى مـــــدى تـــــأثير اســـــتخدام  ـــــة و الـــــدائرة( الادارة الالكترونيـــــة مـــــن مصـــــالح الجماعـــــات المحليـــــةعل          ) البلدي

            فــــــــــي تحســــــــــين جــــــــــودة اســــــــــتخراج جــــــــــواز الســــــــــفر البيــــــــــومتري بأبعادهــــــــــا الخمســــــــــة    فــــــــــي الجزائــــــــــر 

، ولتحقيـــق هـــذا الهـــدف servperfوهـــذا حســـب )الاعتماديـــة، الاســـتجابة، التوكيـــد، الملموســـية، التعـــاطف(

ـــة ميســـرة مـــن مجتمـــع قامـــت ال   بـــاحثتين بجمـــع المعلومـــات اللازمـــة عـــن طريـــق توزيـــع اســـتبيان علـــى عين

مفـردة تـم توزيـع الاسـتبيان عليهـا بغيـة اختبـار فرضـيات  210مفردة من أصـل  166الدراسة، بلغ حجمها 

اف الوسـط الحسـابي والانحـر : الدراسة و لأجـل ذلـك تـم اسـتخدام مجموعـة مـن الأسـاليب الاحصـائية أهمهـا

      المعيـــاري، والنســـب المئويـــة، ومعامـــل الارتبـــاط، ومعامــــل التحديـــد، وقـــد توصـــلت الدراســـة إلـــى مجموعــــة 

من النتائج أهمها توجد علاقة طردية قوية بين كـل اسـتخدام الادارة الالكترونيـة مـن طـرف مصـالح الادارة 

خراج جواز السفر البيومتري، أي العمومية وكل من بعد الاستجابة والملموسية والتعاطف لجودة خدمة است

بالنســـبة لكـــل مـــن بعـــدي الاعتماديـــة والتوكيـــد فهنـــاك علاقـــة طرديـــة ضـــعيفة بينهمـــا وبـــين اســـتخدام الادارة 

 .الالكترونية من طرف مصالح الجماعات المحلية

أثـــر تطبيـــق الادارة الالكترونيـــة علـــى تحســـين جـــودة خـــدمات " فتيحـــة يوبـــالجيلالبربـــار نـــور الـــدين  

ــــد " الضــــرائبمصــــالح  ــــة دراســــات جبائيــــة المجل ــــت  61-40.ص.ص) 2019(1العــــدد /8مجل وتمثل

اشــكالية الدراســة فــي مــا أثــر تطبيــق الادارة الالكترونيــة علــى تحســين جــودة خــدمات مصــالح الضــرائب 

موظف بالاعتماد علـى الاسـتبيان كـأداة  127من وجهة نظر الموظفين ؟ حيث شمل مجتمع الدراسة 

الدراسة إلى قياس الأثر المترتب من جراء قياس الأثـر المترتـب مـن جـراء تطبيـق  للدراسة، هدفت هذه

الادارة الالكترونية علـى جـودة الخـدمات التـي تقـدمها مصـالح الضـرائب فـي الجزائـر، وتـم قيـاس الأثـر 

من وجهة نظر الموظفين نظرا لكون المواطن في كثيـر مـن الأحيـان غيـر راضـي علـى هـذه المصـالح 

إليهــا مــن زاويـــة انقاصــها مــن دخلــه  وهــي غيـــر عادلــة، وباســتعمال المــدخل الكمــي فـــي كونــه ينظــر 

الدراســة علـــى عينـــة مـــن مصـــالح الضـــرائب بولايــة البليـــدة، المديـــة، البـــويرة كشـــفت الدراســـة أن تطبيـــق 

الادارة الالكترونيــة علــى مســتوى مصــالح الضــرائب ســاهم إلــى حــد كبيــر فــي تحســين جــودة الخــدمات 

بــل هــذه المصــالح مثــل الحــد مــن ظــاهرة التهــرب مــن خــلال إمكانيــة حصــر المتعــاملين المقدمــة مــن ق
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والوصــول إلــيهم بكــل ســهولة لــذا تطبيــق الادارة الالكترونيــة ســاهم فــي تحســين فعاليــة عمــل المصــالح 

 .الضريبية

  ما يميز دراستنا عن الدراسات السابقة

ءات المتبعـة مـن قبـل الدولـة لتحـديث الإدارة بصـفة فيما يتعلق بالدراسة الأولى فقد تم دراسة الإجرا: أولا

أهم المعوقات التي تحول دون ذلك أما دراستنا فقد تناولت الإدارة الالكترونية في الإدارة العمومية  وإبرازعامة 

  .على وجه التخصيص وما مدى تأثيرها على تحسين جودة الخدمة المقدمة فيها

تفقــت مــع دراســتنا فــي دراســة جانــب الداخليــة والجماعــات المحليــة فيمــا يخــص الدراســة الثانيــة فقــد ا ثانيــا

   . اخذين البلدية كعينة للدراسة

فيما يتعلق بالدراسة الثالثة فلقد درس الباحث واقع تطبيق الإدارة الالكترونية وتأثيرهـا علـى الخدمـة  ثالثا

الالكترونيــة وتأثيرهــا علــى الخدمــة  العموميــة فــي بلــديات الجزائــر لكــن مــا تميــزت بــه دراســتنا هــو دراســة الإدارة

  .المقدمة داخل بلدية سعيدة

الالكترونيـة مـن طـرف مصـالح الخدمـة العموميـة  الإدارةالدراسة الرابعة تناولت دراسة أثر استخدام  رابعا

دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري : في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر

  .ختلفت هذه الدراسة من حيث تركيزها على خدمة معينة وهي خدمة استخراج جواز السفر البيومتريفقد ا

الالكترونيــة علــى تحســين جــودة خــدمات  الإدارةأثــر تطبيــق الدراســة الخامســة عالجــت موضــوع  خامســا

لاث معـايير مختلفة بذلك عن دراستنا من جانب الإطار المكاني بالإضافة اعتمادها على ث" مصالح الضرائب

 .التحديث والتميز في تقديم الخدمة بهي الاستجابة، الاعتمادية، الأمان إلى جان

  :هيكل الدراسة

  :اعتمدنا التقسيم التالي للإجابة على إشكالية موضوع الدراسة   

           همــــــا مبحثــــــينالإطــــــار المفــــــاهيمي لــــــلإدارة الالكترونيــــــة والــــــذي قســــــم إلــــــى تمثــــــل فــــــي  الفصــــــل الأول

  .معوقات الإدارة الالكترونيةمتطلبات،  أسباب، أهداف، -ماهية الإدارة الالكترونية :التوالي على

النظـري للخدمـة  لالتأصي: التواليإلى مبحثين هما على  وقسمالخدمة العمومية تمثل في  الفصل الثاني

  .العمومية، أسياسيات حول جودة الخدمة العمومية

لكترونيـــة وجـــودة الخدمـــة العموميـــة حيـــث ضـــم فـــي المبحـــث الأول الإدارة الا تمثـــل فـــي لـــثالفصـــل الثا

تحسين جودة الخدمـة العموميـة أمـا المبحـث الثـاني تمثـل فـي علاقـة الإدارة الالكترونيـة بتحسـين جـودة الخدمـة 

  .العمومية

 التعريــفوقســمت بــدورها إلــى مبحثــين، المبحــث الأول تعلــق الميدانيــة الدراســة  تمثــل فــي الرابــع الفصــل

  .تحليل نتائج و اختبار فرضيات الدراسةوالمبحث الثاني و الإطار المنهجي للدراسة  دان الدراسة بمي
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  :تمهيد

 

     مفاهيم الثورة الرقمية ونتاج تطور نوعي أفرزته تقنيات الاتصال أحدتعتبر الإدارة الالكترونية 

ظيف التكنولوجيا الحديثة في إدارة العلاقة بين الحاجة إلى تو  وازديادالحديثة، في ظل ثورة المعلومات 

                   والمؤسسات وربط الإدارات فيما بينها، فكان لهذه الأخيرة آثار جمة على كافة الأصعدة  المواطن

فقد عملت على تحويل أسلوب الإدارة من النمط التقليدي إلى النمط الالكتروني بالإضافة إلى تسهيل حياة 

  فيما يخص المعاملات الإدارية وسهولة الحصول على المعلومةالأفراد 
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  ماهية الإدارة الإلكترونية: المبحث الأول

  :والتي هي على الشكل التالي دارة الالكترونيةبعض المفاهيم المرتبطة بالإ يركز هذا المبحث على   

  .ونشأتهامفهوم الإدارة الإلكترونية : المطلب الأول

عملية ميكنة " بأنها :لقد تعددت التعاريف الخاصة بتحديد مفهوم الإدارة الالكترونية فقد عرفها السالمي

على جميع تقنيات المعلومات الضرورية للوصول إلى  دالإدارية، بالاعتماجميع مهام وأنشطة المؤسسة 

والقضاء على الروتين والانجاز تحقيق أهداف الإدارة الجديدة في تقليل استخدام الورق وتبسيط الإجراءات 

  1"للمهام والمعاملات لتكوين كل إدارة جاهزة لربطها مع الحكومة الالكترونية لاحقا والدقيقالسريع 

  

كما عرفت على أنها الانتقال من إنتاج و تقديم الخدمة العامة من شكلها الروتيني إلى استخدام  - 

ارة الالكترونية لا تعني القيام بجميع أعمالها الالكترونية عبر الوسائل الالكترونية، مع التنبيه إلى أن الإد

الضرائب، تسجيل دفع : الأمر قاصر على الخدمات التي تقدمها الإدارة الالكترونية مثل لالمعلومات، بشبكة 

غير ذلك من الأنشطة التي تؤدي إلى رفع مستوى  الميلاد إلىشهادات  والتصاريح استخراجالرخص  وتجديد

   2تسهيل الحصول عليهاو مات الحكومية، الخد

  

مصطلح حديث يشير إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من اجل " وعرفها البنك الدولي بأنها

              ه من خدمات إلى المواطن ومجتمعمزيادة كفاءة وفعالية وشفافية ومساءلة الحكومة فيما تقد

ويقضي على الفساد، وإعطاء  ما يدعم كافة النظم الإجرائية الحكومية،وتمكينهم من المعلومات ب الأعمال،

الفرصة للمواطنين للمشاركة في كافة مراحل العملية السياسية والقرارات المتعلقة بها، والتي تؤثر على مختلف 

  3".نواحي الحياة

 

كتروني عن طريق ونجد من يعرفها على أنها الاستغناء عن المعاملات الورقية وإحلال المكتب الال

الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات وتحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية ثم معالجتها حسب 

  "منفذة ةمتسلسلخطوات 

  

                                                 
 .73ه ص  1436-2015/ 1عمان طبعة والتوزيعالكندي للنشر  ومكتبةدار  -الالكترونية الإدارة-فداء حامد  1
ص  2018/ 1دار الجامعـة الجديــدة الاســكندرية طبعــة  -دراســة مقارنــة-لمرافــق العامـةا إدارةالالكترونيـة فــي  الإدارةثــر أ-حبــانينبــراس محمــد جاسـم الأ 2

16. 
ــة " الالكترونيــة فــي لمؤسســات العموميــة دراســة ميدانيــة لعينــة مــن مــدراء المؤسســات التربويــة فــي ولايــة بســكرة الإدارةمعوقــات تطبيــق "ســميرة فرحــات 3 مجل

 .501ص ) 02/2021 العدد(04المستدامة المجلد  والتنميةالاقتصاد 
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ومن زاوية أخرى هي انجاز المعاملات الإدارية وتقديم الخدمات العامة عبر شبكة الانترنت دون أن 

   ت شخصيا لانجاز معاملاتهم مع ما يترافق من إهدار الوقت والجهد يضطر العملاء بالانتقال إلى الإدارا

  1 .والطاقات

  

مما سبق من تعاريف نجد أن كل تعريف أعطى مفهوم للإدارة الالكترونية من جانب معين يمكن 

  :إجمالها في تعريف واحد متمثل في

تنفيذ الأنشطة الإدارية الكترونيا هي القدرة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة ل   

والعمل على تقديم خدمات أفضل للمتعاملين وهذا عن طريق الاستغلال الأمثل للموارد المادية والبشرية ضمن 

حيز الكتروني في أي زمان ومكان بغية تحسين الأداء وتوفير الوقت والجهد وتخفيض التكاليف وتبسيط 

  .لاتخاذ القرارات السليمة لتحقيق الأهداف المرجوة منها اللازمةالصحية الإجراءات وتوفير المعلومات 

  

بربط  الإسكندنافيةفي الدول  1986تعود نشأة الإدارة الالكترونية إلى أواسط الثمانينات في عام       

في الدنمارك رائد  أدونيسمن جامعة  LARSلارس  ويعدالقرى البعيدة بالمركز وسميت بالقرية الالكترونية 

صاحب شركة دل  DILLهذه التجربة وأطلق عليها مراكز الخدمة عن بعد، ومن رواد المشروع مايكل دل  في

  .التي لها دور ريادي في ميدان الحلول الالكترونية

   كمرحلة أولية يهدف  رمانشستفي مشروع قرية  1985وفي المملكة المتحدة بدأت التجربة عام     

  .1991جتماعية والاقتصادية والتعليمية والمهارية وقد بدأ المشروع فعليا عام إلى ترقية ومتابعة التطورات الا

عقد مؤتمر الأكواخ البعدية في المملكة المتحدة لمتابعة هذه المشاريع، وقد تبنى  1992وفي عام     

الكترونية  مجلس لندن مشروع بونتيل الاتصالات البعدية التقنية لذا أكد جمع ونشر وتنمية المعلومات بوسائل

وقد ظهرت محاولات أخرى في الولايات المتحدة عام  المعلومات،صول عن بعد لقواعد و كالبريد الالكتروني وال

  2 .بولاية فلوريدا 1995

  

  

  

                                                 
فـي  يأكـاديممـذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة ماسـتر " -دراسـة حالـة بلديـة حمـام لضـلعة-المرفـق العـام إدارةالالكترونيـة علـى  الإدارةأثـر تبنـي "عربيـة خديجـة   1

 2018-2017سـنة جامعيـة يلة الالتسـيير، جامعـة محمـد بوضـياف المسـ وعلـوم والتجاريـةكليـة العلـوم الاقتصـادية  ،علوم التسيير تخصص تسيير عمـومي

 .4ص 
قسم الإدارة رسالة ماجستير " -التنظيمية بالأداء الوظيفي دراسة وصفية تحليلية والثقافةعلاقة الإدارة الالكترونية "منير عبد االله عثمان الطائش   2

 .22-21ص  2016سنة جامعية  الإسلامية، كلية الدراسات العليا، جامعة مولانا مالك إبراهيم الإسلامية الحكومية بملانج
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  :وظائف الإدارة الالكترونية: المطلب الثاني

 :يمكن حصر وظائف الإدارة الالكترونية في أربع وظائف أساسية - 

  E-PLANING: 1 التخطيط الالكتروني

في فترات مختلفة مما يساهم في تحديد  وأهدافهايمثل التخطيط وظيفة إدارية تعكس رسالة المنظمة 

  .وحدات وجماعات عمل المنظمةو  الفرعية الخاصة بأقسامو الثانوية  الأهداف

الاستراتيجي حيث يندلج تحت وظيفة التخطيط نوعين مهمين من التخطيط وهما التخطيط 

)STRATEGIC PLANING (واستخلاص أهدافها  الذي هو عبارة عن عملية تحليل أبعاد رسالة المؤسسة

  .العامة، ليتم في الأخير تحديد الإستراتيجية الأساسية لرسم أبعاد وتوزيع الموارد الأساسية المتاحة للمنظمة

بصناعة الذي يهتم ) TRADICAL PLANING( التكتيكيأما النوع الثاني من التخطيط فهو التخطيط 

  .القرارات التفصيلية على المدى القصير والمتعلقة بنوع العمل والشخص المنفذ له وكيفية التنفيذ

من خلال ما سبق يمكن حصر مفهوم التخطيط الالكتروني على أنه يركز بدرجة كبيرة على استخدام و 

  .التخطيط الاستراتيجي ساعيا إلى تحقيق الأهداف الإستراتيجية

ارات المستخدمة في النظم الالكترونية بالشمولية في تخطيط أعمالها لخدمة مختلف حيث تتميز القر 

  .أقسام المنظمة وإدارتها

ونظم  والنظم الخبيرة، وفي ظل الثورة الالكترونية التي تعمل بنظم جديدة للمعرفة كنظم دعم القرار،

  .عملالشبكات العصبية الاصطناعية معتمدة بذلك على تبسيط نظم وإجراءات ال

  

  2   :الالكتروني والتخطيطيبين الفرق بين التخطيط التقليدي ) 01( رقم جدول

  التخطيط الالكتروني  التخطيط التقليدي  الفقرات

خطة واحدة توجه أعمال واتجاه   عدد الخطط

  المؤسسة

متعددة للاستجابة  خطط

  للظروف المختلفة

خطة طويلة أو متوسطة أو  -   أفق التخطيط

 يقل أمدها عن سنة قصيرة الأمد لا

  واحدة

أمدها (آنية خطط قصيرة  - 

  أيام أسابيع أو فصل أو شهر

الخطة قواعد بسيطة أو  - 

                                                 
 .54- 49ه ص  1436-2015عمان الطبعة الأولى  والتوزيعدار حامد للنشر " بادئ الإدارة الالكترونيةم" د أحمد فتحي الحيث  1

كرة مكملــة لنيــل شــهادة مــذ" دراســة حالــة بلديــة الشــقفة -دور الإدارة الالكترونيــة فــي تفعيــل خــدمات الإدارة المحليــة"بــو عبــد االله علــي-بوشــفيرات رضــوان  2

ــوم السياســية  ــومالحقــوق  ةالمحليــة، كليــتخصــص إدارة الجماعــات  الدوليــة، والعلاقــاتالماســتر فــي العل -محمــد الصــديق بــن يحــي السياســية، جامعــة والعل

 .30ص  2017/2018الجامعية  السنة-جيجل
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 الأهداف والمراحلالخطة تحدد  - 

  ووسائل تنفيذها

مبدـأ عام واحد يرشد الاتجاه 

  ولا يقيده

الالتزام بالخطة ضروري لجميع   المرونة

 التنسيق ووحدةالمستويات لغرض 

  الاتجاه

لخطة مرنة جدا من اجل ا

الالتزام للاستجابة الديناميكية 

  للتغيرات

الخطة ترتكز على الاسواق   الخطة ترتكز على قدرات الشركة  التركيز

وحاجاتهم  المتغيرة والزبائن

  الآنية المحتملة

الابتكار ضروري من اجل وضع   الابتكار

  الخطة الأفضل

الابتكار ضروري عند التنفيذ 

  وف المتغيرةللاستجابة للظر 

         المديرون هم المخططون   المخططون

  والعاملون وهم المنفذون

المخططون هم المبادرون من 

مدخل (والعاملين  المديرين

الجميع في كل الاتجاهات 

  )الشبكية

 وقابلة وواضحةالأهداف محددة   الأهداف

  للقياس لضمان النجاح

     الأهداف عامة غامضة 

  اليةعدم التأكد ع ودرجة

الوسائل محددة بدقة لضمان   الوسائل

  النجاح

الوسائل مفتوحة حسب 

 وحسبالفرصة في السوق 

  الزبائن

  المعايير

  

معايير الخطة أداة رئيسية في 

  وتعزيزهترشيد الأداء 

الثقة في الأداة الرئيسية فيما 

هو مطلوب انجازه من أجل 

  .المؤسسة

دراسة حالة - دور الإدارة الالكترونية في تفعيل خدمات الإدارة المحلية"بو عبد االله علي-بوشفيرات رضوان :المصدر

 ةالمحلية، كليتخصص إدارة الجماعات  الدولية، والعلاقاتمذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية " بلدية الشقفة 

  .30ص  2017/2018الجامعية  السنة-جيجل-محمد الصديق بن يحي السياسية، جامعة والعلومالحقوق 

        يعمل التنظيم الالكتروني على التوزيع الواسع للسلطة  E-ORGANZIN: 1التنظيم الالكتروني

الشبكية الأفقية بغية تحقيق التنسيق الآني وكل مكان لبلوغ الهدف المشترك لمنظمة لكونه  والعلاقاتوالمهام 

                                                 
 .215-214ه ص 1436- 2015الطبعة الأولى  - عمان-والتوزيعلنشر دار المعتز ل"المعلومات  وتكنولوجياإدارة المعرفة "عبد االله حسن مسلم  1
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يل على مستوى المنظمة من تركيز هذه الأخيرة يتميز بإطاره الفضفاض فالانترنت ساهمت في إحداث التحو 

  . على الهياكل والخصائص التنظيمية الرسمية إلى التركيز على الهدف الواحد المتقاسم

وحسب ما جاء به غنيم فان هذا النوع من التنظيم الالكتروني يحدث تغيرات في مستويات وشكل 

 وكذلك وجوب إحداث تغيير في الهياكل التنظيمية الهياكل التنظيمية من الشكل الطويل إلى الشكل المفلطح

لمواجهة كل مشكلات التنظيمات الإدارية التقليدية والقضاء عليا وهذا بتجميع الوظائف، أو إعادة 

أو استبعاد، استحداث وحدات إدارية من التنظيم فالمنظمات المعاصرة يتطلب تنظيمها  توزيع الاختصاصات،

  :جديدة أهمهاالإداري وجود وحدات إدارية 

 .والمعرفة الالكترونية والمعلوماتإدارة قواعد البيانات  

 .إدارة الدعم التقني للمستفيد 

 .إدارة العلاقات للعملاء الكترونيا 

إن أهم مستلزم للتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية هو وجود هيكل تنظيمي الكتروني 

       الخصائص الهيكلية التقليدية من وظائف رئيسية وأخرى سائدة الذي يحمل في مضمونه النظري نفس 

 .والصلاحيات وغيرها وثالثة فنية زيادة على ذلك توزيع الأدوار والمسؤوليات،

هو استعماله لتقنية المعلومات ) التنظيم الالكتروني(التنظيم فالصفة الغالبة لهذا النوع من  

وبغية تحويل الهيكل التقليدي إلى هيكل الكتروني لابد من دراسة  ،ومناسببأركانها الرئيسية بشكل مكثف 

  .علاقات العمل وطبيعة الهيكل التقليدي في المؤسسة

ويضيف نجم بان هناك تغيرات تتوافق مع إعادة التنظيم للمنظمات والمؤسسات في ظل شبكة الانترنت 

  :العالمية وثورة الاتصالات والمعلومات وهي كما يلي

حيث يتسم التنظيم الشبكي بكونه تنظيما مرنا : لشبكي مقابل أشكال التنظيم التقليديالتنظيم ا -1

 .بالاتصال والتعاون بين الأفراد

     بين جميع العاملين عن طريق الشبكة الداخلية  والواسعتحقق الانترنت التشبيك الفائق  -2

ركات، وهي الشركات الافتراضية مع شبكات الأعمال والانترنت وأصبح بالإمكان تحقيق نمط جديد من الش

 .التي قمت على توظيف مزايا الانترنت في تبادل البيانات الالكترونية
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  1التقليدي والتنظيميبين الفرق التنظيم التقليدي ) 02(رقم جدول 

  التنظيم الالكتروني  التنظيم التقليدي

  التنظيم المصفوفي  التنظيم الهرمي

  الهيكل القائم على فرق العمل الجماعية  تالهيكل القائم على الوحدا

  وحدات تنظيمية مصغرة  الوحدة التنظيمية الواحدة

  التنظيم الأفقي  التنظيم الرأسي

  الهيكل الغير محدد  الهيكل المحدد

  القيادة الاستشارية  سلطة الأوامر الخطية

  )ز السلطةتعدد مراك(المتعددون الرؤساء   )مركزية السلطة(الواحد الرئيس المباشر 

  السياسات المرنة واجتهادات الأفراد  التعليمات الحرفية

  إدارة الذات والفرق المدارة ذاتيا  قواعد الإجراءات المحددة

  القرار بالمشاركة  انفراد القيادة بالقرار

  الشفافية وإتاحة المعلومات للاستفادة منها  وسريتهاالتحكم في المعلومات 

قطـاع  -اسـتخدام الإدارة الالكترونيـة علـى جـودة الخـدمات فـي المؤسسـات العموميـة الجزائريـة رأثـ" رابـح الـوافي :المصدر

العلـــوم الاقتصـــادية  ةالتســـيير، كليـــتخصـــص علـــوم  التســـيير،أطروحـــة لنيـــل شـــهادة الـــدكتوراه العلـــوم فـــي علـــوم -العدالـــة نموذجـــا

 .41ص  2018/2019 عيةمحمد بوضياف بالمسيلة السنة الجام التسيير، جامعةوعلوم  والتجارية

  

  E- LEADERSHIP: 2التوجيه القيادة الالكترونية 

تعرف القيادة الالكترونية على أنها فن التأثير على الناس لكي يمارسوا أعمالهم برغبتهم الكاملة        

  .الجماعةلتحقيق أهداف 

على دراية كافية انجازاته وجب عليه أن يكون  أكبرالوصول إلى  الناجح منوحتى يتمكن القائد 

  .واحترامهمللصفات الفردية مرؤوسيه بغية كسب ولائهم 

                                                 
أطروحــة لنيــل شــهادة -قطــاع العدالــة نموذجــا -اســتخدام الإدارة الالكترونيــة علــى جــودة الخــدمات فــي المؤسســات العموميــة الجزائريــة أثــر" رابــح الــوافي  1

ــوم فــي علــوم  ــوم  التســيير،الــدكتوراه العل محمــد بوضــياف بالمســيلة الســنة  التســيير، جامعــة وعلــوم والتجاريــةالاقتصــادية العلــوم  ةالتســيير، كليــتخصــص عل

 .41ص  2018/2019 الجامعية
-98-93-92ص  1/2011ط - عمان – والتوزيعمؤسسة الوراق للنشر  المتطلبات. الخصائص.. الالكترونية المفاهيم ةالإدار " الحسنحسين محمد   2

99  
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 البشرية والتيونجاح الإدارة الالكترونية يعتمد على الموارد المادية فقط بل يتعداها إلى الاهتمام بالقوى 

عن عقول      الكبيرة ما هي إلا أفكار نتجت  التقنيات بمنجزاتهاه الأخيرة كون ذتعد هي الأصل في نجاح ه

  .الآنبشرية عبقرية صنعت منها واقع التقنية بتطبيقاتها التي أدهشت العالم 

    تعد القيادة حجر أساس في نجاح الإدارة من منطلق تعدد القيادات المطلعة على كل ما هو جديد 

  .الإدارةوبعيد عن فكر الإدارة التقليدي الذي يجعل من المدير محور أساس 

  :مكن تقسيم القيادة الالكترونية إلى أنماط ثلاثة هيوفي ضوء ما تقدم ي

     والسرعةعلى استخدام الانترنت من خلال العمل على المعلوماتية  دتعتم :العمليةالقيادة التقنية 

  .الجودةمع 

ات الحس الإنساني بربط الإدارة بواسطة جذب القوى البشرية ذأو القيادة  :الناعمةالقيادة البشرية 

  .ومنتجاتهاالإضافة إلى توثيق الصلة مع الفئة المستهدفة بخدمات الإدارة العاملة ب

         بها اعتماد القائد الالكتروني على نفسه في إدارة موقعه داخل الإدارة  ونقصد: الذاتيةالقيادة 

وتعديل زيادة على ذلك قدرته على تقسيم عمله  الحالات الطارئةاتخاذ القرارات السريعة في  وجاهزيته في

   .وقتمساره ذاتيا في أي 

ويظهر جليا أهمية القيادة في الإدارة الالكترونية لكون القائد يتواجد في مستويات مختلفة من المنظمة 

    تواجد اللامركزية وتفويض السلطة زيادة على ذلك تسييد مبدأ كل موظف قائد :الالكترونية لسببين هما 

عن مهمة الاتصال الداخلي أو الخارجي الأفقي أو العمودي، الشيء الذي  في الإدارة الالكترونية فهو مسؤول

   يمنحه فرصة خلق مناخ ملائم لإيصال رسائله للمعنيين عبر شبكة الاتصالات الالكترونية البسيطة

      ونظرا لكونه قائد فهو موجه للجماعة التي والسريعة، إضافة إلى مسؤولية القيام بالتحفيز المباشر،

 .دها، من خلال إرشاد وتشجيع المرؤوسين لبلوغ الأهداف يقو 

 E-CONTROLING: 1الالكترونية  الرقابة

حيث تسمح بالمراقبة الآنية بواسطة شبكة  والتنفيذتعد الرقابة الالكترونية مرحلة تأتي بعد التخطيط     

تي اكتشاف وتصحيح الانحراف المؤسسة أو الشبكة الداخلية، مما يؤدي إلى تقليص الفجوة الزمنية بين عملي

  .أو الخطأ

متجددة تكشف عن الانحراف أول بأول، بواسطة  مستمرة،فالرقابة الالكترونية تتميز بكونها عملية    

       تدفق المعلومات والتشبيك بين المديرين والعاملين والموردين والمستهلكين فالجميع يعمل في الوقت

       يق الثقة والولاء الالكتروني بين العاملين والإدارة أو بين المستفيدين الأمر الذي يؤدي زيادة تحق نفسه،

  .والإدارة مما يعني أن الرقابة الإلكترونية أكثر اقترابا من الرقابة القائمة على الثقة

                                                 
 43مرجع سبق ذكره ص  ،رابح الوافي  1
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  :ومن مميزات هذا النوع من الرقابة الالكترونية نذكر   

 .هي رقابة مستمرة وليست دورية -1

ليست رقابة تعتمد عل الماضي فهي رقابة بالفترات بدلا من الرقابة هي رقابة آنية و  -2

 .بالتقارير

 .تجنب المفاجآت الداخلية من الرقابة حتى لا تتفاقم داخل المؤسسة دون معرفة ما يحدث -3

 .تحفيز العلاقات القائمة على الثقة، الأمر الذي يقلل الجهد الإداري المطلوب في الرقابة -4

    ابة والحد من المفاجآت من خلال مساعدة الجميع في الاشتراك تحقيق مستلزمات الرق -5

 .في معرفة ماذا يحدث في المنظمة

  

  وظائف الإدارة الالكترونية :01الشكل رقم 

  
  

لة الجزائر، مجلة الالكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الاشارة على حا ةالإدار ”فطيمة سايح  :المصدر

  .70ص  2018ديسمبر  4العدد والتجارةالنماء للاقتصاد 

  

  

  

ا
��ط�ط ا�
	�رو��

ا
���دة ا�
	�رو���ا
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ا
��ظ�م ا�
	�رو��
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معوقات الإدارة متطلبات، و  التحول إلى الإدارة الالكترونية، أهداف أسباب :المبحث الثاني

  الالكترونية

 ها الوصول   إن تطبيق الإدارة الالكترونية من قبل المنظمات جاء نتيجة أسباب عديدة بغية من    

  : إلى أهداف، لكن هذا السبيل واجهته مجموعة من المعوقات حيث قسم هذا المبحث كالتالي

  .أسباب وأهداف التحول إلى الإدارة الالكترونية: الأولالمطلب 

  .أسباب التحول إلى الإدارة الالكترونية :الأولالفرع 

  1 :ترجع أسباب التحول إلى الإدارة الالكترونية لعدة أسباب نذكر منها

 .زيادة تكلفة العمل نتيجة الإجراءات والعمليات المعقدة �

 .عدم التوازن في التطبيق جراء القرارات والتوجيهات الفورية �

 .عدم القدرة على توحيد البيانات على مستوى المؤسسة �

 .صعوبة تداول المعلومات لدى عاملي المؤسسة �

   :كما أضاف العميري أسباب أخرى تمثلت في

 .علمي والتكنولوجيتسارع التقدم ال �

 .ترابط المجتمعات الإنسانية في ظل التوجهات العولمة �

 .محاولة التكيف والاستجابة مع البيئة المحيطة �

 .التحولات الديمقراطية وما رافقها من متغيرات وتوقعات اجتماعية �

 2 .متابعة القرارات والتوصيات الفورية �

 .صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء �

 .خدام التكنولوجيا والمعلومات في اتخاذ القراراتتوظيف است �

 .تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على نطاق اتساع العمل �

   :ومن وجهة نظر سعدان ترجع دوافع وأسباب التحول إلى أسلوب الإدارة الالكترونية إلى

     زيادة الطلب من قبل جمهور المراجعين للحصول على خدمات أفضل وأسرع وأسهل  �

 .في الوصول إلى المعلومات

 .كفاءة عالية وذاتتقديم خدمات جديدة ومتطورة  �

                                                 
مـذكرة مقدمـة لنيـل "دراسـة ميدانيـة لجامعـة المسـيلة-دور الإدارة الالكترونيـة للمـوارد البشـرية فـي تحسـين أداء المؤسسـات الجامعيـة"بـن ناصـر عبـد القـادر  1

 2021-2020الجامعيــة الســنة  التســيير، وعلــوم والتجاريــةالعلــوم الاقتصــادية  ةالتســيير، كليــتخصــص إدارة الأعمــال، قســم علــوم  شــهادة الماســتر أكــاديمي

 .41ص 

رســـالة لاســـتكمال متطلبـــات " دور الإدارة الالكترونيـــة فـــي تحســـين جـــودة الخـــدمات المقدمـــة فـــي هيئـــة التقاعـــد الفلســـطينية" مصـــطفى مفيـــد مصـــطفى عبيـــد2

 .19ص  2021-1442 -غزة-الأزهر الإدارية، جامعة والعلومالاقتصاد  الأعمال، كليةالحصول على درجة الماجستير في إدارة 



 ا�,��ھ",+ �*دارة ا'�&%$و#"� ا!ط�رول                                                       ا���� ا�

 

 

11 

 .إعطاء المراجعين صفة الشعور بالمشاركة والمساهمين في اتخاذ القرار

  1الإدارة الالكترونية التحول إلى أهداف :الثانيالفرع 

ما جاء بغية تحقيق مجموعة تطبيق مفهوم الإدارة الالكترونية لم يكن وليد الصدفة وإن وراءإن السعي 

  :فيمن الأهداف هي على سبيل المثال وليس الحصر تمثلت 

 .تبسيط الإجراءات الإدارية والابتعاد عن التعقيدات الإدارية �

 .الحد من استخدام الورق وما يتبعه من عيوب في الحفظ والتوثيق �

 .الاستغناء عن اليد العاملة الزائدة عن الحاجة �

 يل من الأخطاء المرتبطة بالعمل الإنسانيالمساعدة على التقل �

الحد من الفساد الإداري والممارسات الإدارية الغير لائقة من خلال تقليل تأثير العلاقات  �

 .الشخصية في انجاز المعاملات

 .ضمان السرية والخصوصية للمعلومات المهمة في ظل توافر البيانات �

ات المعلوماتية العالية مما يمكنها من معرفة زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات بواسطة القدر  �

 .رغبات المستهلكين من أجل تطوير منتجاتها

 .نظم الحفظ فيه وكفاءةضمان دقة المعاملات الإدارية بفعل ثبات أداء النظام الالكتروني  �

 .التوافق مع بقية دول العالم التي تطبق العمل الالكتروني �

 .معنيةتوفير المعلومات والبيانات للجهات ال �

   تحسين مستوى الخدمات بخفض التكاليف وتقليص الوقت مع استمرارية عمل المنظمة  �

 .على مدار الساعة وأداء العاملين عن بعد

 .التعلم المستمر وبناء المعرفة �

 .ثقافة مؤسسية ايجابية لدى كافة العاملين وبناءتوظيف تكنولوجيا المعلومات في دعم  �

  :ارة الالكترونية في الشكل التاليويمكن ايجاز أبز أهداف الاد

  

  

  

  

  

                                                 
 والتجاريـةكليـة العلـوم الاقتصـادية -دراسـة حالـة جامعـة المسـيلة –أثـر المنـاخ التنظيمـي علـى تطبيـق الإدارة الالكترونيـة " هجيـرهصـغيري  -غربي شـيماء  1

العلـــوم الاقتصـــادية         ، تخصـــص ادارة اســـتراتيجية، قســـم علـــوم التســـيير، كليـــةمـــذكرة مقدمـــة ضـــمن متطلبـــات نيـــل شـــهادة الماســـتر أكـــاديمي"التســـيير وعلـــوم

 .29-28ص  2021-2020السنة الجامعية  محمد بوضياف بالمسيلة ةالتسيير، جامع وعلوم والتجارية
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  يوضح أهداف الإدارة الالكترونية :02الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

- 2015دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى "الحكومة الالكترونية " عامر ابراهيم قنديلجي-د :لمصدرا

  .128، عمان، ص 1436
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  .الإدارة الالكترونية ومعوقاتمتطلبات : الثانيالمطلب 

   .�%�YDgت ا'دارة ا'�&%$و#"�: ا��$ع ا�ول

المتكاملة نظرا لكونها نظام متكامل من  المتطلباتيستلزم تطبيق الادارة الالكترونية العديد من 

دارة الالكترونية في تقديم الخدمة ، حيث تعتمد تقنية الاوالبشريةالمكونات التقنية والمعلوماتية والتشريعية 

  1 :ووسائل نقل المعلومات وطلب الخدمات من قبل المستفيدين على مبدأين اساسيين هما

 .يتمثل في المعاملات الالكترونية وتناقلها عبر شبكة الانترنت مع ضمان سيرها: المبدأ التقني - 

عبر شبكة الانترنت مع ضمان المبدأ الاجرائي ويقصد به تمثيل المعاملات والخدمات عن بعد  - 

 .صحتها ومصداقيتها دون الحاجة لحضور طالب الخدمة شخصيا أو استخدام النماذج والوثائق الورقية

  :ومن أهم متطلبات تطبيق الادارة الالكترونية نجد  

 .وضع استراتيجيات وخطط التأسيس 

 .وضع البنية التحتية للإدارة الالكترونية 

 .والخدمات والمعاملات وفق تحول تدريجيتطوير التنظيم الإداري  

 .تعليم وتدريب العاملين وتوعيتهم وتثقيفهم 

 .إصدار التشريعات الضرورية وتعديل التشريعات الحالية وتحديثها 

 .ضمان أمن وحماية المعلومات في الإدارة الالكترونية 

  2 .توافر مستوى كافي من التمويل لمشروع شامل للإدارة الالكترونية 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
دراسـة تطبيقيـة مـن وجهـة نظـر العـاملين فـي -تطـوير المـوارد البشـرية فـي تحسـين أداء المنظمـة ودورالادارة الالكترونيـة  رأثـ”الـداني رشاد خضير وحيد   1

 ".23-22ص 2010رسالة ماجستير في ادارة الأعمال كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط ديسمبر " )حالة دراسية(رافدين المصرف 

لمجلـة الجزائريـة للأمــن     الجزائـر،، 3الجزائـر السياسـية جامعـةدور الادارة الالكترونيـة فـي تحسـين أداء الخــدمات الاداريـة قسـم العلـوم " سـليمة بـن حسـين  2

 .7، ص 2014جويلية  7العدد  ةوالتنمي
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  يبين متطلبات الإدارة الالكترونية :03الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مجلة " الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية ردو ”خديجة  يقاسم. أ-رحاوي عبد الرحيم :المصدر

  2017أوت ) 03( دالعد. 01المؤشر للدراسات الاقتصادية المجلد 

  �N@L�1ت ا!دارة ا'�&%$و#"� :ا��q#+ا��$ع 

نظرا لكون الإدارة الالكترونية ذات أهمية بالغة نتيجة تأثيراته على مستوى كافة المستويات سواء 

  :الجزئية أو الكلية فإن معوقات الإدارة الالكترونية يمكن تبويبها في عدة جوانب الفردية والمؤسساتية،

  :الإداريالمعوقات من الجانب 

                                                 
الشـباك الوحيـد غيــر  ANDI دراسـة حالـة الوكالـة الوطنيـة لتطـوير الاسـتثمار-دور تطبيـق الإدارة الالكترونيـة فـي تفعيـل الاسـتثمار المحلـي"قذيفـة عثمـان  1

العلــوم الاقتصــادية  ة، كليــ)صــص تســيير عمــوميتخ(التســيير مــذكرة مقدمــة كجــزء مــن متطلبــات نيــل شــهادة الماســتر أكــاديمي فــي علــوم "المركــزي بالمســيلة

 .40-38ص  2016-2015السنة الجامعية  محمد بوضياف بالمسيلة، ةالتسيير، جامع وعلوم والتجارية

 

لإدارة ا  

 الالكترونية

 

لانترنتا البشري الكادر   

 الشبكات قواعد البيانات

 الحاسوب

 المعلومات
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  .والمواطنينرؤيا حول مفهوم الإدارة الالكترونية من قبل الإدارات عدم اتضاح ال 

اختلاف الرؤى وانتشار الفوضى والصراعات على السلطة نتيجة لعدم توافق أهداف الإدارة  

 .الالكترونية

إعادة توزيع المهام والصلاحيات وزيادة المسؤوليات وحجم الأعمال والخوف من عدم القدرة  

 .جيا الجديدة ينجر عنه ظهور مقاومة لهذا النوع من التغييرمن مجاراة التكنولو 

  .إدخال تقنية المعلومات بشكل مستقل بكل قسم 

  :البشريالمعوقات من الجانب   

 .قلة الخبرات التكنولوجية والكفاءات العالية في تقديم الخدمات  

 .انخفاض عدد الدورات التدريبية للمتعاملين بالأجهزة الالكترونية 

القائمين على الأجهزة الالكترونية بناء على المقابلة الشخصية وليس الممارسة  اختيار 

 .العملية مما يؤثر على مستوى تطور هاته الفئة

 .التبني السلبي لأهمية التكنولوجيا وتطبيقاتها 

  .الأمية الالكترونية لدى بعض العاملين بسبب عدم وجود وعي معلوماتي وحاسوبي 

  :ماليالالمعوقات من الجانب 

  .الالكترونيةقلة الموارد المالية لتوفير البنية التحتية للإدارة  

  .عدم وجود مخصصات مالية كافية لتدريب العاملين في مجال نظم المعلومات 

  .وشبكاتهاارتفاع تكاليف خدمة صيانة أجهزة الحاسوب  

   :القانونيالمعوقات من الجانب 

  .الورقيةمقارنة بالوثائق  عدم الاعتراف بمصداقية الوثائق الالكترونية 

القواعد الضابطة لتطبيق الإدارة الالكترونية يحتاج إلى وقت  وتحديدوضع الأطر القانونية  

   وجهد كبير

المالي والتعامل مع البريد  والدفعغياب التشريعات القانونية لاعتماد التواقيع الالكترونية  

  .الخدمةمن شخصية طالب  التحققالالكتروني و 

  :الأمنيت من الجانب المعوقا

الخوف من الاختراق البيانات على مستوى الإدارات وحذفها واستغلالها في أعمال غير قانونية مما 

 .يؤدي إلى فقدان حس الأمان في كثير
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  خلاصة الفصل

العمل  تفعيلاستخدام التكنولوجيا الحديثة للمعلومات و الاتصال في تسيير و هي  الإدارة الالكترونية

   ري فرضته جملة من الظروف المحيطة فهو مشروع يقتضي توفر جملة من العناصر لضمان نجاحه الإدا

متطرقين إلى أهم الالكترونية  بالإدارةأهم المفاهيم المتعلقة  إلىحاولنا من خلال هذا الفصل التطرق و لقد 

هداف التي جعلت من دول التعاريف التي جاءت من وجهات نظر مختلفة، النشأة بالإضافة إلى الأسباب والأ

 .الإدارة الالكترونية ومعوقاتهاووظائف  متطلبات بذلك موضحين إداراتهاتسيير  أسلوبالعالم تغير 
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  تمهيد

ونة الاخيرة من اهم القضايا التي لاقت اهتمام المؤسسات باختلاف انشطتها اصبحت الجودة في الآ

ب ميزة التميز عن غيرها، فمؤسسات الخدمة العمومية تسعى جاهدة لكسب رضا عملائها الذي رغبة منها كس

  .هو محور نشاطها رافعة بذلك مستوى ادائها في تقديم الخدمة

   وبازدياد ضرورة تطبيق الجودة وأهميتها، أصبحت مؤسسات الخدمة العمومية تسعى وراء التقرب 

تياجاتهم ورغباتهم وسلوكياتهم اتجاه ما تقدمه من خدمات محققة بذلك من عملائها من خلال التعرف على اح

العميل من أجل علاقة  ورضاأكبر قدر من الاستجابة لهذه الاحتياجات، الشيء الذي من شأنه كسب ثقة 

  .طيبة معهم
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  التأصيل النظري للخدمة العمومية :ولالأ المبحث 

  .وخصائصهاة العمومية تعريف الخدم: المطلب الأول

قبل التطرق إلى مفهوم الخدمة العمومية وجب علينا إعطاء مفهوم للخدمة من منظور عام فهي ذلك 

الفعل أو الانجاز الذي يقوم به طرف لطرف آخر، ويكون بالعادة غير ملموس ولا يؤدي إلى حصول الملكية 

  1 .وإن إنتاجه قد يكون أو لا يكون مقرونا بمنتج مادي

 "الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبيع أو ترتبط بتقديمها بالسلع المباعة" فها جيلي بيليعر  �

كما يحمل مفهوم الخدمة العمومية معنيين مختلفين كونها نشاط يخدم المصـلحة العموميـة والـذي تتكفـل 

  :به الإدارة العمومية وهما

       ارة العامة الحكومية على أنها خدمة مدنية فهي تربط بين الإد فتعر : الضيقالمعنى  �

 .الحاجات المختلفة للأفراد من قبل الجهات الإدارية والمنظمات العامة وإشباعوالمواطنين من أجل تلبية 

هي حفظ للإنسان بتلبية حاجاته الضرورية وتأمين رفاهيته بإتاحتها لكافة : المعنى الواسع �

المحرك الأساسي لكل سياسته في شؤون  الشعب وبغية رفع مستوى المعيشة للمواطن يجب أن يكون

 2 .الخدمات هي مصلحة الغالبية

ومن جهة أخرى فمفهوم الخدمة العمومية يمكن حصره في مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو 

على أساس تحقيق المنفعة  وتقومالجهة الرسمية في بلد ما لصالح الجمهور العام أو المواطنين دون تمييز 

المختلفة من  بمؤسساتهاالدولة  وتتحملتختص بفئة دون الأخرى  ولاميع فهي متعلقة بعموم الشعب العامة للج

ومحاكم وغيرها المسؤولة عن أي تقصير في تقديمها وهي  للشرطة؛ بلدية؛ ومراكزومجالس  وزارات؛ وهيئات؛

  3 .عمل رسمي صادر وخدمة لا تتلقى الدولة مقابلها المال دائما

 أساسلعلاقة التي تربط الهيئات العمومية بالمواطنين من خلال توفير خدمات تكون كما تمثل تلك ا

 4 .العلاقة التي تربطهم بعضهم البعض

                                                 
الملتقـى "-رالجزائـ-المحليـة والجماعـاتمداخلة بعنوان دور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الحكومية حالـة وزارة الداخليـة "  واعروسيلة   1

-2017الحـاج لخضـر باتنـة، التسـيير، جامعـة وعلـومكليـة العلـوم الاقتصـادية -قسـنطينة منثـوريالدولي حول ادارة الجودة الشاملة بقطـاع الخـدمات جامعـة 

 .34ص  2018

مـذكرة نهايـة الدراسـة لنيـل "ولايـة سـعيدة-اهيمدراسـة حالـة بلديـة أولاد بـر -فـي تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة ودورهـاالإدارة الالكترونيـة " بـن بـراهيم لحـول  2

الجامعيــة  مسـتغانم، السـنةعبــد الحميـد ابـن بـاديس  جامعـةالسياسـية،  والعلـومالحقـوق  ة، كليـمقارنـةشـهادة الماسـتر فـي العلـوم السياسـية تخصـص حكومــات 

 .34ص  2017-2018
الإدارة الالكترونيــة كخيــار اســتراتيجي لتحســين " مختــار، عنابــةعــة بــاجي جام منــال وناصــريأبــي بكــر بلقايــد، تلمســان  الإلــه، جامعــةخلاصــي عبــد   3

 .04ص " الخدمات الصحية في الجزائر
مـذكرة مقدمـة " -الوكالة الولائية للتشغيل بولايـة المسـيلة-أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على فعالية تقديم الخدمة العمومية دراسة ميدانية" نذير قويدر  4

التسـيير، جامعـة محمـد بوضـياف بالمسـيلة،  وعلـوم والتجاريـةفي علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، كليـة العلـوم الاقتصـادية  أكاديميماستر  لنيل شهادة

 .14ص  2017/2018السنة الجامعية 
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 :ومن المنظور العضوي أو الشكلي تمثل الخدمة العمومية الإدارة أو الهيئة مهما كان مستواها الإداري

لنظام قانوني خاص يسمى نظام القانون  وتخضع الخدمة العمومية... مصلحة عمومية مديرية، وزارة،

  1 .الإداري

تلك الخدمات التي تكون من جهات رسمية من الدولة تتميز : وخلاصة القول الخدمة العمومية هي

  . بكونها متاحة لعامة العامة بمقابل جزئي أو كلي أو بدون مقابل لأغراض مختلفة

  :العمومية نذكروأهم خصائص الخدمة 

يقابلها بالضرورة حاجة عامة، فلولا هذه الأخيرة لم استلزم ذلك إنشاء مرافق الخدمة العمومية  �

 .متعددة بتحقيق حاجات الجمهور المختلفة

تحقيق المصلحة العامة هو الباعث الأول على تقديم الخدمات العمومية لأجل ذلك فإن  �

 .فسهاتقديمها ينبغي أن يكون متاحا للجميع دون تمييز، وبالكيفيات والإجراءات ن

إن الهدف الأسمى لتقدم الخدمة العمومة هو حفظ الإنسان وصيانته، وكذا رفع مستوى  �

معيشته نتيجة التحسن المستمر لنوعية الخدمة التي يحصل علها، إذ أن برنامج الأمم المتحدة الإنمائي 

)UNDP(  قول ي" حإصلا"يعرف تحسين الخدمة العمومية باعتماده لمصطلح مرادف للفظ التحسين مصطلح

 .ريتسم بالكفاءة والفعالة وقادر على خدمة حاجات الجماهيبناء قطاع عام  يعنية يإصلاح الخدمة العموم إن

       ئات يرات محدثة على مستوى الهيتالف من تغية يفان إصلاح الخدمة العموم يوبالتال �

كون ذلك يعلى نحو أفضل، و م هذه الخدمة وكذا طرق عملها، بهدف إدارتها يوالمؤسسات القائمة على تقد

ة ياكل مؤسساتياسات أو بناء هيخص وضع السيما يبشكل عام سواء ف ييالإدار ن يباستعمال آلات للتحس

 ة،يالموارد البشر  وإدارةات يأو توزع الصلاح يةاللامركز ة وتطبق يقو 

  .إضافة إلى استعمال أنظمة الاتصالات والمعلومات �

  .دمة العموميةالخ وأنواع مبادئ: المطلب الثاني 

   .��Yدئ ا����R ا�L,@�"�: ا��$ع ا�ول

تقديم الدولة للخدمات العمومية يكون سببا لبلوغ مجموعة من الأهداف أهمها الارتقاء بمستوى 

  :المصلحة العامة الأمر الذي يقتضي تطبيق مجموعة من المبادئ هي

العام بدون انقطاع تفاديا  يقوم هذا المبدأ على توفير الخدمة لصالح النفع :مبدأ المساواة �

 .الخدمة العمومية عنصر جوهري في تنظيم شؤون الفرد ولكونلأي خلل أو اضطراب في حياة الناس 

                                                 
المجلة المصرية لعلوم المعلومات " زائر، التطبيق تجربة الجوآلياتالحكومة الالكترونية كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظرية "غالم إلهام مصطفى-د  1

 .222ص  2018أكتوبر  2عدد  5مجلد 
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هي قابلية تماشي سير الخدمات العمومية مع التغيرات التكنولوجية : مبدأ التكيف أو المرونة �

الخدمة العمومية في أحسن  يكون تقديم العامة وهذا حتى والاحتياجاتتتغير بدورها بتغير الظروف  والتي

 .فقا لما أنشأت عليهو طريقة 

يعتمد هذا المبدأ على فكرة توفير الخدمة لجميع المواطنين بشروط مناسبة  :مبدأ الشمولية �

 .معيشتهم كون الخدمة العمومية أساسية وضرورية في أغلب الأحيان في حياة المواطنين ومستوياتلقدراتهم 

الاختلاف المادي للمواطنين ينجر عنه اعتماد سلم يبين هذا : النسبيةمبدأ المجانية  �

 1 .الاختلاف يكون أعلاه الخدمات العمومية المجانية كالصحة والأمن، ثم ترتيب تنازلي حسب نوع الخدمة

الخدمات دون اعتبارات  مقدموالعمل على تحقيق الصالح العام من قبل : مبدأ الأحادية �

  2 .أخرى

المناطق بشكل أكثر فعالية من خلال توفير بعض الخدمات  وتنميةتهيئة  :ةيمبدأ الفعال �

 .فالخدمة العمومية تعمل على خلق التوازن بين مناطق الوطن... العمومية الجوارية كالنقل، الكهرباء، الغاز 

التضامن الاجتماعي ميدانيا تعبر عنه الدولة بالخدمة  وتجسيدإن القيادة : مبدأ التضامن �

     مية والتي تحارب فيها ظاهرة الفقر والحرمان بغية تقليص الفوارق بين المواطنين المرتبطة بالدخل العمو 

 .والماديةأو الإعاقة الصحية 

ومما سبق يمكن تقسيم المهام التي تقوم بها الخدمة العمومية اعتمادا على معيار التضامن الاجتماعي 

 3 :إلى

 ة ماديـة وماليـة فـي متنـاول المـواطنين المهـددين بـالفقر مهام تهدف إلـى جعـل الخدمـة العموميـ �

 ؛)الفئات المعوزة(وتهميش

 مهام تهدف إلى المحافظة على الانسجام الاجتماعي والشعور بالمواطنة؛ �

 .مهام تهدف إلى المساهمة في تشجيع الاستعمال الفعال والعادل للموارد المشتركة �

 4 :لمبدأ عنصرين همايشمل هذا ا :الاستقلالية اتجاه السوقمبدأ  �

                                                 
 الماسـتر، تخصـصمذكرة مقدمة ضـمن متطلبـات نيـل شـهادة -دراسة حالة بلدية البويرة-الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية"فراجي وهيبة  1

-2018السـنة الجامعيـة البـويرة، –جامعة أكلي محنـد أولحـاج  التسيير، وعلوم والتجاريةوم الاقتصادية علوم التسيير، كلية العل استراتيجية قسمإدارة أعمال 

 .39ص  2019
مجلـة "فـي تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة علـى مسـتوى الجماعـات المحليـة ومساهمتهاواقع الإدارة الالكترونية " حمدي خليلة إيمان، بورايو محمد ياسين  2

 .336ص  2020سنة  2العدد 3علمية الأكاديمية مجلد للدراسات ال طبنه
عــرض لمشــروع البلديــة الالكترونيــة فــي _مســاهمتها فــي تحســين الخدمــة العموميــة بالبلــديات ومــدىالإدارة الالكترونيــة " شــليحي الطــاهر، قرينعــي ربحيــة  3

 .194-193ص) 2019(02العدد  3المجلد  والاقتصادمجلة الآفاق علوم الإدارة " الجزائر
أطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة -) الجزائــرفــي  والاتصــالاتدراســة علــى قطــاع البريــد (العموميــة التســويق فــي مؤسســات الخــدمات " عبــد القــادر بــراينيس  4

 .129-128ص  2006/2007الجزائر السنة الجامعية  ةالتسيير، جامع وعلومالعلوم الاقتصادية  الاقتصادية، كليةالدكتوراه في العلوم 



                                                                +#�qا� � ا�L,@�"�  ?@دة ا����Rا���

 

 

22 

لا وجود للسوق للخدمات العمومية ذات الطابع الإداري أي لا وجود : غياب منطلق السوق -1

لعمليتي البيع والشراء بين مقدمي الخدمة ومستعمليها، ولا يمكن اعتبار حجم عدد الزبائن مؤشر ومعيار 

لقضاء حاجاتهم لا يعبر عن مستوى نجاح لمستوى الخدمات المؤداة فالعدد الكبير للأشخاص الزائرين للبلدية 

 .ونجاعة الإدارة

ارتفاع وزيادة سلطة السلطات العمومية لتعويض محدودية سلطة : حضور المراقبة العمومية -2

السوق والتي يعبر عنها على أنها لا اختفاء للخدمة العمومية في ظل عدم كفاية الموارد المتأتية من السوق  

ة مرتبطة بالمصلحة العامة إذ من الضروري أن تؤدى بأي ثمن وأن أي عجز وهذا لكون الخدمة العمومي

مهما كان وزنه يجب أن يؤخذ على عبء السلطات العمومية هذا من جهة ومن جهة أخرى فتحديد سلطة 

السوق لا يعفي الخدمة من العقاب في حال وجود سوء تسيير وعدم انسجام مع رغبات المواطنين، وهذا 

 .يمر مباشرة إنه يصدر عبر القناة السياسية ووسائل الإعلامالعقاب قد لا 

   .ا�L,@�"�أ#@اع ا����R  :ا��q#+ا��$ع 

يعود التباين في نوع الخدمات إلى الاختلاف في الاتجاهات والباحثين بالإضافة إلى تنوع طلبات 

ما سبق يمكن تبويب الخدمة المواطنين والتي تتأثر بتغير الظروف المعيشية، والتقدم التكنولوجي والعلمي وم

 1 :العمومية إلى

 ...).البلديات(العمومية كالخدمات المقدمة من قبل الإدارات : خدمات إدارية �

 ...الصحة التمدرس،: والثقافيةالخدمات الاجتماعية  �

         مثل خدمة مؤسسة المياه، خدمة مؤسسة الكهرباء : الخدمات الصناعية والتجارية �

 ...والغاز، 

  : منظور آخر يمكن تبويب الخدمة العمومية إلىومن 

 .نجد هناك خدمة فردية وخدمة جماعية: حسب طبيعة الخدمة المقدمة �

 - : نوعينوالتي تقسم بدورها إلى  :حسب طبيعة استهلاك الخدمة �

 ...وهي خدمات ضرورية للفرد أو الجماعة كالسكن :خدمة ذات استهلاك إجباري �

ي خدمات تخض لاختيار الفرد أو الجماعة كشراء معدات ه :خدمة ذات استهلاك اختياري �

 ...صناعية

 :تنقسم إلى: حسب طريقة تحمل تكلفة الخدمة �

                                                 
، تخصـص إدارة مـذكرة مكملـة لنيـل شـهادة الماسـتر" -دراسـة حالـة بلديـة خنشـلة-الالكترونيـة و دورهـا فـي تحسـين الخدمـة العموميـة ةالإدار ”ذهبية  مبيةج  1

 .73ص 2016-2015السنة الجامعية ،-قالمة-1945ماي  08 السياسية جامعةالحقوق و العلوم  السياسية كليةالجماعات المحلية، قسم العلوم 
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هي خدمة تتحملها الخزينة العمومية للدولة مثل حملات التلقيح، الأمن : خدمة مجانية �

 ...الإنارة العمومية العمومي،

         ية ومباشرة مثل الكهرباء هي خدمة يتحملها المستفيد منها بصفة كل: خدمة بمقابل �

 ...العمومي، الماء الشروب فوالغاز، الهات

يتحملها المستفيد منها بصفة جزئية والجزء الآخر تتحملها الدولة في شكل : خدمة مدعمة �

 ...دعم مثل النقل العمومي، السكن، السلع الاستهلاكية الأساسية كمادة الحليب

  :مية بناء على المعيار التسويقي إلى صنفينوفي سياق آخر قسمت الخدمة العمو 

يتم تقديمها للفرد بصورة اختيارية بمقابل أي تغطي إجمالي تكلفة الخدمة : الخدمات المسوقة �

أو تكون مدعمة جزئيا من طرف الخزينة العمومية مثل النقل العمومي، ) الكهرباء والغاز، الماء(المقدمة 

 ...السلع والخدمات

هي خدمات مجانية مفروضة على جميع أفراد المجتمع من قبل : وقةالخدمات غير المس �

؛ وتتمثل هذه )الجباية(للدولةالعامة  تالإيراداالقوة العمومية وإنتاجها يمول بواسطة أموال عمومية من 

 .، حماية البيئةالنظافة العمومية العمومية،الأمن، خدمات البلدية، الإنارة  :فيالخدمات 
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 .جودة الخدمة العموميةحول  أساسيات: انيالث بحثالم

 .جودة الخدمة العمومية تعريف :الأول المطلب

مجموعة من الصفات التي يتميز بها "الجودة على أنها  لضبطتعرف الجودة حسب المنظمة الأوروبية 

  1"منتج معين تحدد قدراته حسب تلبية حاجات الزبائن ومتطلباتهم

  .فهوم الجودة في سياق هو مدى إشباع حاجات الفرد إرضاء لتطلعاتهوعليه يمكن وضع م     

هي مستوى متعادل لصفات : " BADIROباديرو واستنادا لما سبق فجودة الخدمات من وجهة نظر 

تتميز بها الخدمة مبنية على قدرة المنظمة لخدمة واحتياجات الزبائن ويضيف أن مجموعة الصفات التي 

 ".حاجات الزبائن هي مسؤولية كل عامل او مستخدم في المنظمة إشباععلى  تحدد قدرة جودة الخدمة

أن جودة الخدمة هي مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة : "Lewis And Boomsكما يرى 

بالفعل لتوقعات المتقدم للحصول على هذه الخدمة، أي أن تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة 

  .عات الخاصة لهذه المواصفات وعليه الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منهاالمقدمة للتوق

 

جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي : " وهناك من يعرفها على أنها

  ه حيث يعتبر يتوقعها الزبائن أو يدركها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضا

  .في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية التي تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماته

 

الاختلاف في حاجـات وتوقعـات الزبـائن : عدة اعتبارات نذكر منها إلىويرجع هذا التباين في التعاريف 

ي العمـــل أو درجـــة عنـــد الرغبـــة فـــي جـــودة الخدمـــة المطلوبـــة؛ وكـــذلك الاخـــتلاف فـــي الأعمـــار، الاخـــتلاف فـــ

 ...الأعمال فوجهة نظر رجل الأعمال تختلف عن نظرة العميل أو الزبون فيما يخص جودة الخدمة

  :وتكمن أهمية جودة الخدمة في

 .ارتفاع عدد المؤسسات التي تتعامل في مجال الخدمات: نمو مجال الخدمة �

ـــــاد المنافســـــة �        ؤدي بهـــــذه الاعتمـــــاد علـــــى جـــــودة الخـــــدمات مـــــن قبـــــل المؤسســـــات ســـــي: ازدي

 .اكتساب مزايا تنافسية عديدة إلىالأخيرة 

  الزبــون لا يكتفــي بالحصــول علــى خدمــة ذات جــودة وســعر مقبــول بــل يبحــث : فهــم العمــلاء �

 .في نفس الوقت على المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن

 
                                                 

1
  مــذكرة لنيــل شــهادة الماســتر " -دراســة ميدانيــة ببلديــة جيجـل-دور الادارة الالكترونيــة فـي تحســين جــودة الخدمــة العموميـة" شــافية شـرابيط، كريمــة بوشــملة  

ـــم الاجتمـــاع تخصـــص عمـــل  ـــةوتنظـــيمفـــي عل ـــة، جامعـــة محمـــد الصـــديق بـــن يحـــي، جامعـــة جيجـــل ، كلي ـــة الســـنة الج ،العلـــوم الانســـانية و الاجتماعي امعي

 .12 ص ،2015/2016
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ســوف يــؤدي  الاهتمــام بمســتوى الجــودة فــي الخدمــة نإ: الخدمــةالمــدلول الاقتصــادي لجــودة  �

اجتذاب زبائن جدد محافظة بذلك على زبائنهـا الحـاليين الأمـر الـذي يـؤدي إلـى توسـيع حصـتها  إلىبالمؤسسة 

 1 .السوقية

تقــديم :" هــي كــاظموتماشــيا مــع مــا تــم ذكــره فتعريــف جــودة الخدمــة العموميــة حســب مــا جــاء بــه خضــير 

  "ريننوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخ

  كمـا يعبــر عنهــا علــى أنهــا تلــك الجــودة التــي تشــمل علــى البعــد الإجرائــي والبعــد الشخصــي كأبعــاد مهمــة 

  .في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية

ــــي للخدمــــة مــــع توقعــــات العمــــلاء لهــــذه        ومــــن زاويــــة أخــــرى هــــي معيــــار لدرجــــة تطــــابق الأداء الفعل

  2 .الخدمة

ة العامـــة حســـب ميثـــاق جنيـــف والتـــي اعتمـــدها المجلـــس العـــالمي وفـــي نفـــس الصـــدد فجـــودة الخدمـــ   

، فــإن تــوفر الجــودة فــي الخــدمات العامــة مــن شــأنه تــوفير العدالــة الاجتماعيــة والتنميــة 2011للاتحــادات فــي 

  :، وتحسين نوعية الحياة للمجتمع وهذا من خلالوالمساواةالمستدامة 

مان حقهم في الحصول علـى الخـدمات تعزيز المساواة والإنصاف بين الجنسين من خلال ض )1

 .العامة وإتاحتها لهم تحت أي ظرف من الظروف سواء اجتماعية، اقتصادية، جغرافية

تحقيـــق النمـــو الاقتصـــادي المســـتدام والتوزيـــع العـــادل للمنـــافع لا يكـــون إلا بـــالاعتراف بأهميـــة  )2

 .دمةاعتماد الجودة في الخدمات العامة في البلدان النامية والناشئة والمتق

اعتمــــاد سياســــات واســــتراتيجيات التنميــــة البشــــرية التــــي تلبــــي الاحتياجــــات الأساســــية للجميــــع  )3

     كالحاجــة للميــاه والطاقــة والغــذاء والســـكن، وتــوفر حصــول الجميــع علـــى التعلــيم والصــحة والنقــل والاتصـــالات 

 اللائقة، والمعلومات، والحفاظ على التنوع الثقافي والحرية، وضمان الحق في ظروف العمل

الإدارة الجيدة التي تتميز بالشفافية وخالية مـن الفسـاد مـن أجـل خدمـة المجتمـع المتنـوع وغيـر  )4

 3 .المتحيز

فتقــديم  توقعاتــه،أمــا مــن وجهــة نظــر المســتهلك فجــودة الخدمــة العموميــة هــي قيــاس لمــدى تطابقهــا مــع 

  ."المستهلكين خدمة ذات جودة يعني في النهاية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات

  

                                                 
مـذكرة مقـدم ضـمن " -مقـرة-دراسـة حالـة المؤسسـة العموميـة الاستشـفائية–ر الحكومـة الالكترونيـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات الصـحية و د" جـوبر حمـزة  1

 التســيير، جامعــة المســيلة، وعلــوم ريــةوالتجا، تخصــص مراقبــة التســيير، كليــة العلــوم الاقتصــادية متطلبــات نيــل شــهادة الماســتر الأكــاديمي فــي علــوم التســيير

 .14-13ص  2017-2016السنة الجامعية 
  .24 ذكره، ص، مرجع سبق نذير قويدر  2
مجلـة رؤى الاقتصـادية جامعـة "جامعـة سـطيف الجزائـر-تجربة حكومة دبي–جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكية " حططاش نشيدة 3

 .440-439 ص 2017جوان  12العدد  رادي، الجزائالو الشهيد حمه لخضر، 
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  .ومتطلبات تحقيقها قياس جودة الخدمة العمومية معايير :الثاني المطلب

 .�N $"H�L"�س ?@دة ا����R ا�L,@�+ :ا�ولا��$ع 

لقــد تعــدد الدراســات التــي تناولــت أبعــاد جــودة الخدمــة العموميــة ولعــل مــن أهمهــا والمعتمــدة لــدى كثيــر     

  1 :متمثلة في من الدراسات هي التي تضم خمسة معايير

إيصال رسالة المنظمة من خلال قدرتها على تقـديم خدمـة تتميـز بالصـدق  :اعتمادية الخدمة - 1

 .الخدمة يفي الأداء والقدرة على الوفاء بالوعود بالاعتماد على مؤهلات وكفاءات ومعارف مقدم

لمـواطن تقـدم الخدمـة بشـكل دائـم أوقـات حاجـة ا يمـدى الاسـتعداد والاسـتمرارية فـ :الاستجابة - 2

 .بحماس وسعادة وجاهزة مقدم الخدمة مرفقةعلى أن تكون هذه الخدمة المقدمة 

م الخدمـة للمـواطن يذ المعاملـة وتقـديـتنف ياس مـدى السـرعة فـيـق يوتماشيا مع ما تم ذكـره فالاسـتجابة هـ

  ...التي يقدمها الشكاوىبأجل الوفاء بالخدمة وسرعة الرد على 

م الخدمــة يه للمعلومــات أثنــاء تقــديــطمئنــان للمــواطن وقــت تلقتــوفر جانــب الراحــة والا :الأمــان - 3

م يادة علـــى ذلـــك شـــعوره بمـــدى كفـــاءة العـــاملين علـــى تقـــديـــفهمهـــا ز يدون اســـتخدام معلومـــات ومصـــطلحات لا 

 .الخدمة

ة فإننا نقصد الصورة النهائية للخدمة والتي سيستفيد يعندما نتحدث على الملموس :الملموسية - 4

للتســـهيلات والمعـــدات  يتمثـــل المظهـــر المـــاد يبمعنـــى آخـــر فهـــ ؛م الجـــودةيـــياجـــل تق الخدمـــة مـــن يمنهـــا متلقـــ

 2 .ةيع العناصر الماديوالأفراد ومواد الاتصال وجم

 3 .عميلدرجة الاهتمام الفردي والاستماع والمراعاة لكل  :التعاطف - 5

  4 :كما يمكن إدراج معيار التعاطف في النقاط التالية

 .وحسن الخلقتحلي مقدمي الخدمة بالأدب  �

 .الزبائنفهم ومعرفة حاجيات  �

 ملائمة ساعات العمل  �

                                                 
/ 8مجلـة دراسـات جبائيـة المجلـد"ن جودة خدمات مصالح الضرائب ف الجزائـر يق الادارة الالكترونية على تحسيتطب أثر"فتحة  يلاليبلج-بربار نور الدن 1

 .47-46ص ) 2019(1العدد
ــة مؤسســة أوردو للاتصــالات-ولاء العمــل بالمؤسســة الخدمــةف تحقــق  ودورهــاجــودة الخدمــة " طلحــة عبــد القــادر-قــادةيزيــد  2 مجلــة " ســعيدة-دراســة حال

 .229ص  2العدد  16العقرون الجزائر المجلد  2الأبحاث الاقتصادية جامعة البلدة 
3  Laetitia Roux-Morin « Admiration Electronique Et Qualité Du Service Publique L’exemple Des Caisses D’allocation Familiales, Doctorante 
Au Centre De Gestion Scientifiques/ Ecole Des Mines De Paris Recherche Et Prévisions N 86 Décembre 2006 Dossier Organisation 
Gestion/Métiers. P 36. 

مــذكرة  -نيــة بالمؤسســة الاستشــفائية الخاصــة بالضــياء بورقلــةدراســة ميدا–فــي تحســن جــودة الخدمــة  والاتصــالالمعلومــات  اتكنولوجيــدور  " مليكــة طلحــة 4

ــومالعلــوم الاقتصــادية  الميــدان. أكــاديميمقدمــة لاســتكمال ماســتر  ورقلــة الســنة -جامعــة قاصــدي مربــاح رالتســييالتجاريــة شــعبة علــوم  والعلــومالتســيير  وعل

 .2016-2015الجامعية 



                                      +#�qا� � ا�L,@�"�  ?@دة ا����R                          ا���

 

 

27 

 وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا �

 .معه والتعاطفتقدير ظروف الزبون  �

  .اللطف في التعامل مع الزبون �

 

الجـودة فـي قطـاع الخـدمات العموميـة تعبـر عـن مـدى إشـباعها لحاجـات  وباعتبـاروفي إطار آخـر      

الأداء والمـــؤثرات الســيكولوجية المصـــاحبة لــذلك، كمـــا يمكـــن  ودقــةورغبــات المســـتفيد مــن حيـــث توقيــت وزمـــن 

تحديــد جــودة الخدمــة العموميــة مــن خــلال مــدركات المســتفيد ودرجــة رضــائه عنهــا ومــن هــذا المنطلــق فمعــايير 

  :قياس جودة الخدمة هي على النحو التالي

لمواطن مثل دخله، رقـم بطاقتـه الائتمانيـة مـن الأفـراد حماية البيانات الخاصة با: الخصوصية - 1

 .الذي ليس لديهم الحق في الاطلاع عليها، وذلك لعدم إساءة استخدام هذه البيانات

  عــدم وجــود تعــارض فــي المعلومــات وإجــراءات تقــديم الخدمــة بــين الجهــات المختلفــة  :التكامــل - 2

 .افة الجهات التي تشترك في تقديم الخدمةوأن تقدم الخدمات الالكترونية من بوابة واحدة تضم ك

 الالكترونـيصـحة المعلومـات والنمـاذج التـي يحصـل عليهـا المـواطن مـن الموقـع : المصداقية - 3

 .من أنها صادقة وقانونية ومستوفاة لكافة البيانات المطلوبة والتأكد

واطن مــا عــدم تعــرض البيانــات الخاصــة بــالمواطن للفقــد والتلــف، وإعطــاء المــ: والأمــانالثقــة  - 4

 .ووضع القوانين والتشريعات التي تنظم التعامل الالكتروني الالكترونية؛يقيد إتمام المعاملة 

السماح للمواطن بالحصول على خدمة كاملة لما فيهـا الـدفع الالكترونـي وإبـداء رأيـه : لتفاعلا - 5

 .في الخدمات المقدمة

         أن تكـــــون المعلومـــــات ســـــهولة الوصـــــول إلـــــى مواقـــــع الخدمـــــة الحكوميـــــة و : والدقـــــةالســـــرعة  - 6

 .ودقيقةالمتاحة صحيحة  والبيانات

 24أن تكـــون خـــدمات الإدارة المحليــة متاحـــة علـــى الموقـــع الالكترونـــي علـــى مـــدار  :التواجـــد - 7

 1 .ساعة، ولا يوجد أي عوائق تكنولوجية تمنع الدخول لذا يلزم عمل الصيانة المستمرة للموقع الالكتروني

  

  

  

  

  

                                                 
نموذجا –جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي " دارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمة العموميةإسهامات الإ" حفوظة الأمير عبد القادر-زين يونس  1

 .382-381ص  2018الجزء الأول أفريل  23العدد  والانسانيةحوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية 
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  بعاد جودة الخدمات الخمسأ حيوض: )04(رقم شكل

  
  الطالبة بناء على الجانب النظري إعداد نم: المصدر

  �YDg%�. 1ت t"��A ?@دة ا����R ا�L,@�"� :ا��q#+ا��$ع 

     إن الوصول إلى الجودة في الخدمة العمومية المقدمة لجمهور المواطنين في المجتمع تستوجب 

    :لعمومية مراعاة الجوانب المهمة الآتيةمن الإدارة ا

الاهتمام بتوقعات قطاعات جماهير المواطنين في المجتمع نحو الخدمة العمومية، والعمل  �

 .على تقديم الخدمة التي تقابل على الأقل هذه التوقعات

رصد ة العمومية لقياس مستوى جودتها و إجراء البحوث والدراسات المستمرة على الخدم �

 .ي توقعات المواطنينالتغير ف

التطور والابتكار في الخدمة الرئيسية، وإضافة وتحسين الخدمات الإضافية المدعمة لتحقيق  �

 .التميز في الأداء

والمهنية،    للجودة لا تقتصر على المعايير القانونية  وعمليةبناء وتطبيق معايير موضوعية  �

 .تفيدين من الخدمةفي الاعتبار المعيار المقبول من جانب المس وتأخذبل 

إيجاد ثقافة تنظيمية في المنظمات العمومية موجهة بالجودة ونشر الوعي بين جميع العاملين  �

 .بمفهوم وأهمية الجودة في الخدمة

                                                 
. 01مجلــة المؤشــر للدراســات الاقتصــادية المجلــد " مــة العموميــةالإدارة الالكترونيــة فــي تحســين جــودة الخد ردو ”خديجــة  يقاســم. أ-رحــاوي عبــد الــرحيم  1

 .114-113ص  .2017أوت ) 03( دالعد

ابعاد جودة 

الخدمة

الملموسية 


	���د��ا

التعاطفالاستجابة

الأمان
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الحرص على إرضاء العاملين المسؤولين عن إنتاج وتقديم الخدمة للمواطنين، من خلال  �

 .الماديةالعمل  التدريب والتحفيز ونظم الإشراف والترقيات وظروف

التغلب على المعوقات التنظيمية بإحداث تغييرات وتطويرات على المستوى التنظيمي وكذا  �

 .العلاقات التنظيمية المتشابكة بين الوحدات المشتركة في أداء الخدمة

     العمل على تعيين وتطوير الأجهزة والمعدات والتسهيلات المادية الأخرى التي تعمل  �

 .ديم الخدمة العمومية باستخدام أحدث التكنولوجياعلى أنتاج وتق

تحقيق السرعة والدقة في أداء الخدمة من خلال الاستخدام الموسع لتكنولوجيا الشيء الذي  �

يسمح بتوفير نظم المعلومات على مستوى الوزارات والأجهزة التابعة لها وكذا على مستوى منظمات الخدمة 

 .العمومية

العناية بمستقبل الخدمة وتوفير الاهتمام الشخصي لكل فرد بتوعيته  الاهتمام بتطبيق مفاهيم �

 .وتعليمه بإجراءات الخدمة العمومية، وكيفية الحصول عليها وكذا الاتصال بمنظمة الخدمة

محاولة السيطرة على مسببات إهدار المال مثل الإهمال والاختلاسات والسرقات كسبيل  �

 .قديم الخدمات العموميةلترشيد الإنفاق على عمليات إنتاج وت

   إحكام الرقابة على الفساد والانحراف المتفشي في منظمات الخدمة والذي يتصدره الرشوة  �

  .والمحسوبية والوساطة
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  خلاصة الفصل

     تها لتحقيق الجودة القد تعدد الكتابات حول ما تقتضيه منظمات الأعمال من جوانب وجب مراع

اولنا في الفصل عرض بعض من المفاهيم المتعلقة بالخدمة العمومية كتعريفها وخصائصها في خدماتها، ح

العمومية ثم تطرقنا إلى تعريف جودة الخدمة العمومية ومقاييس ومتطلبات  دمةأنواع الخ إلى بالإضافة

  .تحقيقها
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  تمهيد

متها وتقديم أجودها وأحسنها للمرتفق من منطلق ألحت الضرورة على المرافق العامة تحسين معايير خد

تزايد متطلباته ونوع الخدمة التي يطلبها، وإذا كانت الجودة وإرضاء الزبائن هي هاجس القطاع الخاص    

في السوق، فالدولة اليوم تبحث عن تحسين جودة  لاستمراريتهافي ظل المنافسة التي يعرفها والضامن 

المواطن والوصول لرضاه كمدخل للاستقرار الاجتماعي من جهة وإعادة ثقته     خدماتها لترميم علاقاتها ب

كالفساد، رداءة الخدمات العمومية، بعد المواطن عن المرافق (جملة من المعطيات  أزالتهافي الدولة التي 

  ...)العامة وعدم ثقته في الخدمات التي تقدمها

التي تبنتها الدولة في جميع  للإصلاحاتجاء كمدخل فتحسين جودة الخدمات العمومية في هذه الفترة  

للانتقال  ةالإدارة الالكترونية كمحاول أسلوبتبني  عن طريقالمجالات من أجل تجديد علاقتها مع المواطن 

من نطاق العمل التقليدي إلى نطاق العمل الإلكتروني الذي يساعد على تبسيط الإجراءات وتحسين 

تحسين  سنتناول في المبحث الأول ينأساسي ينذا الفصل إلى مبحثھطرق في ذا سنتھوعلى ضوء  .الخدمات

  .جودة الخدمة العمومية، أما المبحث الثاني علاقة الإدارة الالكترونية بتحسين جودة الخدمة العمومية
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  جودة الخدمة العمومية نتحسي: الأولالمبحث 

  العموميةمفهوم تحسين جودة الخدمة  :الأولالمطلب 

يمكن وضع مفهوم تحسين جودة الخدمة العمومية في إطار أنه الزيادة في القيمة المضافة       

للخدمة المقدمة للمستهلك والاهتمام المتزايد بتحسين الجودة أدى إلى الانتقال من التركيز على السلعة       

جودة ما هي إلا الأداء الجيد لمختلف وأهمية إنتاجها بمواصفات تلبي رغبات المستهلكين إلى اعتبار ال

          ونتيجة الاستغلال الأمثل لمواردها وأصولها ...) التسويقية المالية، الإنتاجية،(وظائف المؤسسة 

    البشرية والتكنولوجية ، فالزبون هو الهدف الرئيسي للمؤسسة من أجلي امتلاكه فشعور هذا الأخير 

          ء الذي من خلاله تعمل على تحسين جودة خدماتها وتوسع مجموعة بالرضا والإشباع والولاء الشي

   1 .ما تعرضه منها

  2 فتحسين جودة الخدمة تمكن المرافق العمومية من الحفاظ على مكانتها وضمان استمرارها

  3 .أساليب تحسين جودة الخدمة العمومية: المطلب الثاني

أن تعمل على تطوير وتحسن بشكل مستمر من جودة سنتطرق إلى بعض الأساليب التي من شأنها 

  .من قبل المنظمات لا سيما العمومية بغية نيل رضا المتعاملين معها وكسب ثقتهم

اعتماد المؤسسات لنظام قيادة الجودة باعتباره أحدث الأساليب  :وضع نظام لقيادة الجودة -1

هادفة           ذا الفوز الدائم لزبائنها،بهدف تحسين جودة خدماتها وضمان التنسيق الداخلي للعمليات وك

        المؤسسةبذلك إلى استغلال المعلومات والبيانات المتوفرة عن بيئة الأعمال في عمليات تطور نشاط 

من جهة وتحقيق التميز في خدمة العميل بزيادة معدلات الرضا لديه من جهة أخرى مستخدمة بذلك أنظمتها 

 :لنظام منالفرعية؛ حيث يتكون هذا ا

من مهامه رصد ومتابعة تطور المجالات المرتبطة بنشاط وتوجه المنظمة  :نظام اليقظة 

ذلك بشكل انتقائي ومستمر الذي يسمح بتوفير  ويكونالخدمة  وطالبيخاصة تلك المتعلقة بحاجات الزبائن 

لائها، ومن ثم وضع المعلومات الضرورية المساعدة على التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة اتجاه عم

 .إستراتيجية تخص جودة الخدمات المقدمة من طرفها

 

                                                 
 .13سبق ذكره ص  عطلحة، مرجمليكة   1
مـذكرة مقدمـة ضـمن متطلبـات "-دراسـة حالـة بريـد الجزائـر بولايـة المسـيلة-دور الرقمنـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات فـي المرفـق العمـومي"حمـزة بوتمـاني   2

التســيير جامعــة محمــد بوضــياف بالمســيلة الســنة الجامعيــة  وعلــوم والتجاريــةتخصــص تســيير عمــومي بكليــة العلــوم الاقتصــادية  أكــاديمينيــل شــهادة ماســتر 

 .30ص  2020/2021
هادة الماسـتر فـي العلـوم التجاريـة مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبـات نيـل شـ"-دراسة اليتين-آليات تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر"دربال ياسمينة 3

ص  2019/2020الموسـم الجـامعي -جيجـل-محمد الصديق بـن يحـي ةالتسيير، جامع وعلومتخصص تسويق الخدمات كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

53-55. 
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بالاعتماد على نظام اليقظة الذي يعتبر مصدر  :تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة 

المؤسسة أن تحدد خصائص الخدمة وأبعادها الملموسة والغير ملموسة تبعا لتوقعات  ستطيعتللمعلومات 

  .بشكل مميز ليساعد على إرضائه الزبون أو طالب الخدمة

بعد تحديد المظهر العام للخدمة تعمل المؤسسة على تكييف سيرورة : تحديد سياسة الجودة 

أداء الخدمة من خلال تحديد الإجراءات الضرورية التي تخص الموارد البشرية بما يسمح بتنفيذ سياسة 

 .اف المتعلقة بطالبي الخدمةالإستراتيجية المخطط لها وكذا تحقيق الأهد وتحقيقالجودة 

تقييم رضا طالبي الخدمة بعد تنفيذ  ميت: المستمرنظام تقييم رضا طالبي الخدمة والتحسين  

ويكون ذلك  اإجراءاتهسياسة الجودة، وبناء عليه تستغل المؤسسة فرص التحسين وتحقيق فعالية في 

 .اتجاه الخدمة المقدمة لهم) الشكاوى(على مواقفهم والتعرفبالإصغاء لطالبي الخدمة وتحديد توقعاتهم 

 :ويكون ذلك من خلال: تطوير ثقافة الجودة والحصول على شهادة المطابقة - 2

تحسين جودة الخدمة داخل  على ومشجعةإيجاد ثقافة مناسبة : تطوير ثقافة الجودة 

والمعايير     قواعدوالالمنظمة، حيث تمثل الثقافة عامل تأثير على أداء العاملين لكونها مجموعة من القيم 

التي يحملونها نحو المواقف أو نحو بعضهم البعض في كافة المستويات  والاتجاهاتوالأنماط السلوكية 

 .الإدارية داخل المؤسسة

    وفي نفس السياق فتعزيز ثقافة الجودة داخل المؤسسة لتحسين الجودة والخدمة والارتقاء بمستواها 

  :عة من المقومات أهمهالا يكون إلا من خلال توفر مجمو 

بتجسيد ذلك في نشر المعلومات المتعلقة : خلق الإدراك بأهمية الجودة والحفاظ عليها  - أ

بالوضع الحالي للجودة بالمؤسسة بغية التعرف على المشاكل وبالتالي توفر الدليل إلى الحاجة لتقديم برنامج 

  .عمل لتطوير الجودة في تحقيق الأهداف

بمعنى دعم الإدارة العليا لعملية تطوير الجودة وتحسينها يكون : الإداريةتوفير دليل القيادة    - ب

 :ذلك من خلال

 إنشاء مجلس الجودة والمشاركة فيه؛ - 

 تحديد ونشر أهداف الجودة؛ - 

 وضع سياسات الجودة؛ - 

 توفير الموارد؛ - 

 ؛)على الجودة التدريب(بالجودة توفير التدريب للموظفين نحو المشاكل الخاصة  - 

 افآت والاعتراف والتقدير؛تقديم المك - 

بواسطة الاقتراحات التي يقدمونها كحلول للمشاكل : مشاركة الأفراد في جهود التطوير  -  ج

 .المختلفة للجودة
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 تكريس الرقابة الذاتية  -  ح

     إن تطور الجودة في المؤسسات يتطلب إعادة النظر : الحصول على شهادة المطابقة 

ل، لذلك تعتبر إدارة الجودة الشاملة سلوك إداري حيث تمثل مدخلا في المؤسسات الإدارية وأسلوب أداء العم

       إلى التحسين المستمر حيث يشمل كافة مراحل ومجالات الأداء وسعي المؤسسة الخدمية للحصول 

 .على شهادة المطابقة لمعايير الجودة يمكنها من الوصول إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة

تعتبر الموارد البشرية الركيزة الأساسية لجودة الخدمة المقدمة      :تنشيط الموارد البشرية -3

من طرف المنظمات وأساليب تحسينها نظرا لطبيعة الخدمات في حد ذاتها والخصائص المميزة لها من جهة 

 .وكذا لأن الاتصال مع طالب الخدمة مرتبط بشكل وثيق بكفاءة الموظفين وسلوكياتهم

البشرية يعمل على تحسين جودة الخدمة العمومية من طرف المنظمات  ومما سبق فتنشيط الموارد

  .سواء العمومية أو الخاصة
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  .علاقة الإدارة الالكترونية بتحسين جودة الخدمة العمومية: المبحث الثاني

 تمثل الإدارة الالكترونية الأداة والنموذج الفعال لتحسين جودة الخدمة العمومية

  .دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية: ب الأولالمطل

  1 :يكمن دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية في النقاط التالية

وهي عمل مؤسسات الدولة على تقديم الخدمة : تكريس مبدأ استمرارية الخدمة العمومية - 1

  إلا في حالة حدوث أعطاب تقنية خارجة  7/7- 24/24مدار  للمواطن بشكل مستمر وبدون انقطاع على

      عن نطاق المؤسسة، الأمر الذي يؤدي إلى التخلص من الوقوف لساعات طويلة في طوابير الانتظار 

 .وصعوبة سير العمل الإداري

 ويعني بهذا المبدأ أن الإدارة الالكترونية تسمح بخلق :المواطنينتكريس مبدأ المساواة بين  - 2

المساواة بين مواطني المرافق العامة والذين تتوافر فيهم الشروط المطلوبة والمتعلقة بتحمل الأعباء، الانتفاع 

بالخدمة بعيدا عن الظواهر الإدارية السيئة كالمحسوبية أو الرشوة، التمييز البشري الذي يمارسه بعض 

 .الموظفين لأغراض شخصية

إلا بواسطة نشر الوعي الالكتروني الذي يسمح لهؤلاء المستخدمين لكن هذا المبدأ لا يمكن تطبيقه     

بالولوج إلى الإدارة الالكترونية بيسر مما يقلل الفجوة الالكترونية بين المواطن البسيط ومقدمي الخدمات 

 .العمومية

يبسط ويسهل عمل الموظف الذي يعمل في نظام الإدارة : تسهيل عمل موظف القطاع العام - 3

ة بشكل يتيح له نسخ وتدوين وتوقيع وختم الوثائق الإدارية الكترونيا مما يكرس الشفافية وحب الالكتروني

العمل فمثل هذه الإجراءات تسمح بمحاكاة مبادئ إدارة الأعمال خاصة من ناحية تقسيم العمل والرقابة 

الح الجميع من موظفين هذا يصب في ص وكل اليوم،الإدارية والتنظيم الذي تفتقده معظم الإدارات العمومية 

 . ومواطنين لأجل الرقي بالخدمة العمومية

يسعى الموظفون من خلال تطبيق نظام الإدارة  :تسهيل المعاملات اليومية للأفراد - 4

 .سيرهاالالكترونية إلى تسهيل معاملات الأفراد وحسن 

قراطية ظهرت الإدارة الالكترونية كعلاج لمرض البيرو  :التغلب على مشكل البيروقراطية - 5

  التخلص الذي أثر عللا سير المرافق العامة بعرقلة الخدمة الحكومية وعجزها عن تقديم منافعها من خلال 

 .في الأرشيف والبحثرحلة التعب بين مختلف المكاتب والأروقة  من

                                                 
 .339-338- 337بورايو محمد ياسين، مرجع سبق ذكره ص -حمدي جليلة ايمان  1
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المعاملات الحكومية من خلال شبكة  تسهيل إجراءاتبمعنى آخر فتطبيق الإدارة الالكترونية أدى إلى 

لانترنت بصفة تضبط العلاقة بين الجمهور والمواطنين لكن بوجود رقابة إدارية فعالة ملزمة بذلك الموظف ا

  . على أداء واجبه بدقة وأمانة واحترام الجمهور الذي ما وجدت الوظيفة العامة إلا لخدمته

    هد الإدارة الالكترونية بتوفير الج حتسم: الكترونيالتحول من مجتمع ورقي إلى مجتمع  - 6

والمشقة والوقت أثناء الانتقال إلى مقر الجهة الحكومية وهذا لحصول الأفراد على الخدمات التي تقدمها 

 .الإدارات العمومية الكترونيا

أتاحت الإدارة الالكترونية مشاركة الأفراد في إدارة : توسيع نطاق الممارسات الديمقراطية - 7

بقدر أكبر، وهذا ما فتح بابا واسعا حول  وأعمالهان حكوماتهم ع والرضا والاقتناع وشعورهمالشؤون العامة 

 .إمكانية إجراء انتخابات عامة الكترونية ذات مستوى عالي من الشفافية والمسؤولية

   إن التنقل الالكتروني بين بوابات الخدمة العمومية للحصول : تقليص تكاليف الخدمة - 8

  .يسمح بتخفيض التكاليفعلى الخدمة كالاتصال عبر الخط دون الانتقال 

يتجسد عامل ربح الوقت من خلال استخدام تقنية : سرعة الاستجابة واحترام المواعيد - 9

الشباك الوحيد للأنشطة الإدارية المتماثلة وقيام الإدارة بالتزاماتها مع تحقيق سرعة الاستجابة للخدمة دون 

 .تأخير

ملات ولا فرصة لاستئثار بخدمة لا مجال لإخفاء المعا: الخدمة ووضوحسهولة المحاسبة  -10

جهات دون أخرى فالمصلحة تصبح عامة مادامت الخدمة عامة فإمكانية المحاسبة موجودة في ظل وجود 

توظيف تكنولوجيا المعلومات بشكل كامل في أداء  إطاروهذا كله في  ،نشر الكتروني في كافة مراحل الخدمة

 .الخدمة العمومية

  :الالكترونية في تحسين الخدمات العمومية في الجوانب التاليةوفي سياق آخر تعمل الإدارة 

 .تقليص الضغوط وآجال الانتظار على مستوى الشبابيك -1

 .تبسيط وتسهيل معاملات الأفراد من خلال إعادة هيكلة الإجراءات -2

 .تقليل التراكم الورقي وبالتاليإحلال الوثائق الالكترونية كبديل للوثائق الورقية  -3

   بسهولة ويسر بواسطة الاستخدام الهائل لتكنولوجيا الإعلام  والخدماتومات إتاحة المعل -4

 .والاتصال

      سهولة وسرعة التنقل بفضل المراقبة الالكترونية السريعة للوثائق المسافرين، إضافة  -5

 .إلى التعرف الموثوق التي تسمح به وثائق السفر الالكترونية والبيومترية
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   .في تحسين جودة الخدمة العموميةوتطبيقاتها الإدارة الالكترونية  تطبيق أثر: الثانيالمطلب 

  . أt"YgA $T ا!دارة ا'�&%$و#"� :ا�ولK$ع 

  1 :على معيار الاستجابة في جودة الخدمة العمومية - 1

تطبيق الإدارة الالكترونية ): المستفيدين من الخدمة(بالزبون الإدارة الالكترونية والاهتمام    - أ

على  طريق التعرف أكثر نع) العموميةالمستفيد من الخدمة (بالزبون تعزز في زيادة الاهتمام يجعلها 

حالة عدم  احتياجاته وأرائه حول نوعية الخدمة المقدمة، ومراسلة المؤسسة مباشرة عبر البريد الالكتروني، وفي

 .عوره باهتمام المؤسسة بهتحقيق رضاه، أو بغية الاجابة على تساؤلاته بخصوص الخدمة وبالتالي يزيد ش

تسمح تكنولوجيا الإعلام              :السرعة في تنفيذ المعاملات وتقديم الخدمة العمومية  - ب

بسرعة الاستجابة لمطالب واحتياجات المستفيد      ) أجهزة الحاسوب وشبكات الاتصال المختلفة(والاتصال 

الزبائن في حالة وقوع أخطاء في تقديم  شكاوىعلى من الخدمة وتتمثل سرعة الاستجابة كذلك في سرعة الرد 

 .الخدمة أو عدم فهم الزبون وكيفية تقديم الخدمة العمومية

تزيد ثقة الزبائن في المنظمة التي تطبق الادارة الالكترونية نتيجة ضمان حصولهم  :الثقة  - ت

 .على خدمة في الموعد المحدد وبسرعة

ذات المهارة العالية يقلل من الأخطاء بنسبة كبيرة أثناء  لكفؤةاوفي سياق أخر فاعتماد الموارد البشرية 

     تنفيذ المعاملات المختلفة وقت تقديم الخدمة العمومية، مما يرفع من مستوى الثقة لدى المستفيدين    

  .من الخدمة العمومية

  :على معيار الاعتمادية في جودة الخدمة العمومية - 2

، الخدمة العموميةجموعة من المزايا التي تعمل على تحسين جودة تسمح الادارة الالكترونية بخلق م

  :ومن بين هذه المزايا

يعبر عنها وفق نموذج الادارة الالكترونية للخدمات العمومية على أنها انجاز الأعمال : الدقة  - أ

يمنع وفق مقاييس مضبوطة تحدد من خلالها أنظمة معالجة معلوماتية، وبشكل يحد من الأخطاء الإدارية، و 

 .التجاوزات أثناء القيام بالخدمة

بدء من توفير تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل كامل : ووضوح الخدمةسهولة الرقابة   - ب

في أداء الخدمات العمومية يؤدي ذلك غلى إمكانية الرقابة على كافة جزيئات المهام والأنشطة، من خلال 

 مجال لإخفاء المعاملات، وجود النشر الالكتروني لكل مراحل الخدمة إذ لا

أثناء تقديم الخدمات  والاتصالتتجسد من خلال اعتماد تكنولوجيا المعلومات : المصداقية  - ت

العالية من خلال تدريبها المستمر والمتواصل  والكفاءة العمومية بالاعتماد على الطاقات البشرية ذات المهارة

                                                 
 .28-26، مرجع سبق ذكره ص حيمر حكيمة، دومي حورية  1
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من الأخطاء أثناء أداء المهام وتقديم الخدمة بشكل  على آخر تكنولوجيا المعلومات والاتصال بغية التقليل

 .دقيق وواضح

الأداء الصادق والسليم من طرف مقدمي الخدمة يتجسد في الدقة ووضوح الخدمة وسهولة الرقابة  إن

  .والمصداقية التي تعتبر عناصر أساسية له

  YgA"��ت ا!دارة ا'�&%$و#"� M"]�A +K ا����R ا�L,@�"� :ا��q#+ا��$ع 

  1 :ن بين التطبيقات التي أوجدتها الإدارة الالكترونية من أجل تحسين الخدمة العمومية نجدم

الذي يحدد القواعد العامة المتعلقة  04- 15التوقيع والتصديق الالكتروني بموجب القانون  -1

 .بالتوقيع والتصديق الالكترونيين

   143-17م الرئاسي السفر البيومتريين حيث نص المرسو  وجوازر بطاقة التعريف ااصد -2

على كيفية إعداد وتسليم وتجديد بطاقة التعريف الوطنية البيومترية، بالإضافة إلى رخصة السياقة البيومترية 

 .والبطاقة الرمادية البيومترية

الذي يحدد نموذج مستخرج  112-18السجل التجاري الالكتروني بموجب المرسوم التنفيذي  -3

عن طريق معطيات مستقرة عن التأخر وهو ما يدعم التوجه نحو الإدارة من السجل التجاري الالكتروني 

 .الالكترونية

المتعلق بالحالة  1703المعدل بموجب القانون  08- 14عقود الحالة المدنية بموجب القانون  -4

 .المدنية وتصحيح الأوامر والأحكام القضائية الصادر بشأنها وارسالها بالبريد الالكتروني

للتصديق الالكتروني وهي سلطة ادارية مستقلة لدى الوزير الأول منظمة  السلطة الوطنية -5

  .مكلفة بترقية استعمال التوقيع والتصديق الالكترونيين 134-16وكذا المرسوم  04-15بموجب القانون 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
تحسين الخدمة العمومية على مستوى الادارة المحلية في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في الحقوق تخصص ادارة محلي " سهام رابحي  1

 .179-178 ص 2018/2019السنة الجامعية  1جامعة باتنة
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  خلاصة الفصل

  

عصـر مجتمـع أصبحت الإدارة الالكترونية ضـرورة حتميـة يجـب السـعي لتطبيقهـا لمواكبـة تطـور        

المعلومــات فــي الــنظم والأعمــال الإداريــة، إذ أن التنفيــذ الالكترونــي للمعــاملات ســيؤدي إلــى تحســين الخــدمات 

المقدمة حيث عملت الإدارة الالكترونية على إعطاء تصور جديد لمفهوم الخدمة العمومية مما نتج عنه تحـولا 

لـذي مـن شـأنه تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة لهـؤلاء جوهريا في طـرق أدائهـا وتقـديمها للمـواطنين هـذا الشـيء ا

المـــواطنين مـــن خـــلال تـــوفير عـــدة مزايـــا كتعـــدد قنـــوات التســـليم، الســـرعة فـــي الانجـــاز والتقـــديم، زيـــادة الإتقـــان 

  ...،تخفيض التكاليف، تحقيق الشفافية الإدارية،تقليل نسبة الأخطاء التي تحدثها الأساليب غير الالكترونية

لإدارة الالكترونيـة علـى زيـادة مرونـة التنظـيم الإداري مـن خـلال تـوفير الخـدمات بشـكل كما عملـت ا    

  .مباشر متخلصة بذلك من التبعية اللصيقة بالمؤسسة العامة والخاصة
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  تمهيد

هــة تعــد البلديــة إحــدى مؤسســات الجماعــات المحليــة الأكثــر أهميــة علــى المســتوى الــوطني، وهــي الج  

الأقـــرب للمـــواطنين والمســـؤولة علـــى تقـــديم الخـــدمات لهـــم ، كمـــا أنهـــا المســـؤولة عـــن تلبيـــة مختلـــف حاجيـــاتهم 

ومتطلباتهم بصفة مباشرة ؛ حيث يهدف هذا الفصل إلى توضيح واقع الخدمة العمومية في البلـديات الجزائريـة  

 ملخدمات المقدمة للمواطنين ومـدى رضـاهو مدى الدور الذي تلعبه الإدارة الالكترونية في تحسين جودة هذه ا

عنها، وقد قمنا بدراسة ميدانية لبلدية سعيدة التي قامت بتجسيد هذا الإجراء وهـذا مـا سـنتطرق لـه فـي المبحـث 

مـــن التســـاؤلات فـــي شـــكل اســـتبيان قـــدم للمـــوظفين  الأخيـــر حيـــث قمنـــا باختيـــار عينـــة الدراســـة وطـــرح مجموعـــة

  .البلدية الالكترونية للوصول إلى نتائج دقيقة عن واقع
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  .والإطار المنهجي للدراسة التعريف بميدان الدراسة: المبحث الأول

     يتناول هذا المبحث وصفا لمنهج الدراسة، وكذلك أساليب جمع البيانات وأداة الدراسة المستخدمة 

  .ة وكذا هيكلها التنظيميوطريقة إعدادها، وقبل ذلك لا بد من إعطاء بطاقة تعريف للبلدي

  .تقديم عام حول بلدية سعيدة :ولالأ المطلب 

   ��\@م ا��H�DY: ا��$ع ا�ول

  .الأرضاشتقت كلمة بلدية من كلمة بلدة أو بلد، ويقصد به كل مكان عامر أو خال في 

ي معلومــة وهــحــدود ذات تعــددت التعــاريف المتعلقــة بالبلديــة فهنــاك مــن عرفهــا علــى أنهــا هيئــة محليــة 

                                                       ، ومـــن وجهـــة نظـــر أخـــرى فهـــي القاعـــدة الأساســـية الولايـــةمســـتوى الجـــزء الأصـــغر فـــي التنظـــيم الإداري علـــى 

   1 .في التقسيم الإداري الجزائري

يونيـو  22الموافـق ل  1432رجـب عـام  20المـؤرخ فـي  10-11فتعريف البلدية حسـب قـانون رقـم    

للدولـة و تتمتـع بالشخصـية المعنويـة و الذمـة  القاعديـةالبلدية هـي الجماعـة الإقليميـة "المتعلق بالبلدية  2011

     القاعـــدة الإقليميـــة للامركزيـــة و مكـــان للممارســـة المواطنـــة، "وهـــي " الماليـــة المســـتقلة و تحـــدث بموجـــب قـــانون

ميـــــة ؛ تمـــــارس صـــــلاحياتها فـــــي كـــــل مجـــــالات وتشـــــكل إطـــــار مشـــــاركة المـــــواطن فـــــي تســـــيير الشـــــؤون العمو 

الاختصاص المخولة لها بموجب القانون وتساهم مع الدولـة بصـفة خاصـة فـي إدارة و تهيئـة الإقلـيم و التنميـة 

الاقتصـادية والاجتماعيـة والثقافيـة والأمـن وكــذا الحفـاظ علـى الإطـار المعيشــي للمـواطنين وتحسـينه كمـا تحمــل 

يسي لها ، كما تمتلك البلدية على هيئة مداولة المجلس الشعبي البلدي وهيئة تنفيذية البلدية اسم وإقليم ومقر رئ

يرأسها رئيس المجلس الشـعبي البلـدي، إدارة ينشـطها الأمـين العـام للبلديـة تحـت سـلطة رئـيس المجلـس الشـعبي 

  2 .البلدي وتمارس هذه الهيئات أعمالها في إطار التشريع والتنظيم المعمول بهما

  

   

  

  

                                                 
" فــي دعـم المشــاريع الاسـتثمارية للبلــديات دراسـة حالــة بلديـة ســعيدة CSGCLجماعـات المحليـة لل والضــمانمسـاهمة صــندوق التضـامن " زينـب مراكشــي  1

 .27م ص 2019-2018مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر أكاديمي جامعة محمد بوضياف بالمسيلة السنة الجامعية 
 .15-6-3-2-1م المواد  2011يوليو سنة  03الموافق ل  ه 1432المؤرخة في الأحد أول شعبان عام  37الجريدة الرسمية العدد   2
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  وا�\"&� ا�%nW",+  ا��N�gY ا���q :�"W#+��$ع ا�ا

 إلى دائرة سعيدة ولاية سعيدة ابلدية سعيدة تابعة إداري :الفنيةالبطاقة  – 1

 يبين البطاقة الفنية لبلدية سعيدة): 03(رقم  جدول

ـــــــت تحمـــــــــل قـــــــــديما الاســـــــــم  �  أصل التسمية كانــ

ـــــيف حســـــــب مـــــــا جـــــــاءت بــــــــه  الأمـــــــازيغي تيرســ

ـــات، ـــت اســـم الرواي ـــد االله بـــن  كمـــا حمل زوجـــة عب

رابـــي عـــم مهـــدي العبـــد وهـــو الخليفـــة الـــذي حكـــم 

م، كمــا ســميت فــي عهــد  09المنطقــة فــي القــرن 

وترجـع هـذه التســمية " حـاز ســعيدة”ب الفـاطميين 

ســــــميت  اعيســــــى، كمـــــللميـــــاه الســــــاخنة بســـــيدي 

تســـمية  بهـــا أمـــالوجـــود طـــائر العقـــاب " العقبـــان"

عبـد  فيعـود الفضـل لهـذه التسـمية للأميـر" سعيدة"

  . القادر لما حققه من انتصارات

ـــع بلديــــــــــة ســــــــــعيدة جنــــــــــوب  �  الموقع الجغرافي تقـــــــ

بمنطقـة إسـتراتيجية مهمـة، يحـدها      التلـىالأطلـس 

شــــمالا أولاد خالــــد، جنوبــــا عــــين الحجــــر، شــــرقا 

 .ذوي ثابت الحساسنة غربا

ــــــــارد  �      يتميــــــــز مناخهــــــــا بشــــــــتاء ب

 .وجافوممطر، وصيف حار 

 .2م75.80تقدر مساحتها ب  �

  نسمة 353.453عدد السكان  �

يعـــــد مقـــــر بلديـــــة ســـــعيدة تحفـــــة  �  المقر

ـــــغ  ـــــرة الاســـــتعمارية، تبل ـــــى الفت ـــــة تعـــــود ال معماري

، وقــــــــد 1885بنـــــــي ســـــــنة ، 2م 2196مســـــــاحته 

استعمل خـلال هـذه الفتـرة كمقـر لبلديـة المختلطـة 

  .بسعيدة ومزال إلى الحد الآن

ملحقـات  05تضم بلديـة سـعيدة  �  عدد الملحقات

الرائــــــــــــد  بــــــــــــوخرص، داودي موســــــــــــى،( إداريــــــــــــة

  ).المجدوب، السلام، البدر

  من إعداد الطالبة: المصدر
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 :في ويتمثلبالمهام المخولة لها بالاستعانة بالهيكل التنظيمي المعد من طرفها  تقوم بلدية سعيدة

 رئيس المجلس الشعبي البلدي؛ •

 ؛العامة ةالأمان •

 ؛والميزانيةمديرية الإدارة  •

 ؛العامة والشؤونمديرية التنظيم  •

 ؛والتجهيزمديرية التعمير  •

 ؛والرياضية والثقافيةمديرية الشؤون الاجتماعية  •

 ؛والبيئةالعامة  والوسائلمديرية الصيانة  •

يأتي في قمة الهيكل التنظيمي للبلدية فهو يقوم بمجموعة من : رئيس المجلس الشعبي البلدي �

 1 :من بينهالقوانين والتشريعات و ا في إطار االمهام المخول له به

 .جلس الشعبي البلديمعلى تنفيذ مداولات ال السهر •

 .تنفيذ ميزانية البلدية وهو الآمر بالصرف •

البلدية وادارتها  تلممتلكاالقيام بجميع التصرفات الخاصة بالمحافظة على الأملاك والحقوق المكونة  •

 ...كالتقاضي باسم البلدية ولحسابها

 .سيرها وحسنالعمومية  والمؤسساتضع المصالح السهر على و  •

تسير من قبل الأمين العام للبلدية وهي الركيزة الأساسية في البلدية ويعتبر : الأمانة العامة �

 . المساعد المباشر الأساسي لرئيس البلدية

ديسمبر  13الموافق ل  1438ربيع الأول عام  13المؤرخ في  320- 16وحسب المرسوم التنفيذي رقم 

، المتضمن الأحكام الخاصة المطبقة على الأمين العام للبلدية، يكلف الأمين العام للبلدية تحت سلطة 2016سنة

  2 :رئيس المجلس الشعبي البلدي بما يأتي

 :ونذكر على سبيل المثال المهام التالية: ضمان تحضير اجتماعات المجلس الشعبي البلدي •

 س الشعبي البلدي ولجانه؛تحضير كل الوثائق اللازمة لأشغال المجل �
وضع كل الوسائل البشرية والمادية الضرورية تحت تصرف أعضاء المجلس من أجل السير  �

 الحسن لأشغال المجلس ولجانه؛
  ...بهما؛ ضمان الحفظ الجيد لسجلات المداولات طبقا للتشريع والتنظيم المعمول  �
ر متابعة تنفيذ مداولات المجلس الشعبي في إطا: ضمان متابعة تنفيذ مداولات المجلس الشعبي البلدي •

 :البلدي يكلف الأمين العام للبلدية على الخصوص بما يأتي

                                                 
 .14ص  مرجع سبق ذكره ،37الجريدة الرسمية العدد   1
 .5-4، ص 73م العدد 2016ديسمبر  15/ه1438ربيع الأول عام  15الجريدة الرسمية المؤرخة في   2
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 ؛ضمان نشر مداولات المجلس الشعبي البلدي �

ضمان تنفيذ القرارات ذات الصلة بتطبيق المداولات المتضمنة الهيكل التنظيمي ومخطط تسيير  �

 المستخدمين؛

  للبلدية والمشاريع التي أقرها المجلس الشعبي البلدي؛متابعة تنفيذ البرامج التنموية  �

ومن بين المهام التي يكلف بها الأمين العام : للبلدية والتقنيةسير المصالح الإدارية  وتنسيقتنشيط  •

 :للبلدية في هذا الخصوص

 ممارسة السلطة السلمية على مستخدمي البلدية، تحت سلطة رئيس المجلس الشعبي البلدي؛ �
 طة التعيين على مستخدمي البلدية بعد تفويض من رئيس المجلس الشعبي البلدي؛ممارسة سل �

 ...البلدية؛ اقتراح التعيينات في المناصب العليا ومناصب الشغل المتخصصة في  �

  : تضم عدة مصالح هي: مديرية الإدارة والميزانية �

الآلي، مكتب  مكتب خلية الإعلام: تضم هي بدورها عدة مكاتب: مصلحة تسيير المستخدمين �

 .تسيير الموظفين السلك الإداري، مكتب تسيير الموظفين سلك التكوين، مكتب المحفوظات

تشمل مكتب الميزانية، مكتب تسيير المؤسسات التربوية، مكتب أملاك : والأملاكمصلحة الميزانية 

  .البلدية

، تسديد الفاتورات والوضعيات إعداد الميزانيات، إبرام الصفقات: والميزانيةومن مهام مديرية الإدارة 

 ...المالية

متابعة القضايا  تقوم هذه الأخيرة بمهام كثيرة نذكر منها: مديرية التنظيم و الشؤون العامة �

المرفوعة من قبل وضد البلدية، استقبال الملفات المتعلقة بالمؤسسات المصنفة والمستقبلة للجمهور           

م المتعلقة بنشاط كل نوع من هذه المؤسسات، اتخاذ بعض القرارات المتعلقة ودراستها وفق للقوانين والمراسي

بتنظيم حركة المرور داخل إقليم البلدية في إطار اللجنة البلدية للمرور، تسليم بطاقة الإقامة وشهادة الإقامة من 

ثلاث  هذه المديريةتضم ...قبل مكتب الانتخابات، تسليم عقود الحالة المدنية من طرف مكتب الحالة المدنية

 :هي مصالح

 .تضم مكتب المنشآت والمرور، مكتب التنظيم، مكتب المنازعات :مصلحة التنظيم العام �

 .تضم مكتب الحالة المدنية، مكتب الانتخابات والإحصاء :مصلحة الإحصاء والسكان �

 .الصحية تضم مكتب المخبر ومراقبة المياه، مكتب النظافة والوقاية :مصلحة الوقاية والنظافة �

البناء تقوم هذه المديرية بمهمة منح تراخيص متعلقة بالطرق، : مديرية التعمير والتجهيز �

 :هماوتشمل مصلحتين ...عذاراتإلى قرارات الهدم والا بالإضافة

 .تتضمن مكتب التعمير، مكتب الحفظ العقاري :والعقارمصلحة التسيير  �

لعمومية والمتابعة، مكتب الري      تتضمن مكتب الأشغال ا :والتجهيزمصلحة التخطيط  �

 .   المتابعة، مكتب البناء والمتابعة
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بمهمة حصر الفئات الاجتماعية  تقوم: والرياضية والثقافيةمديرية الشؤون الاجتماعية  �

كما تقوم بتقديم إعانات للهياكل والأجهزة المكلفة بالشباب والثقافة الرياضة             المعوزة،المحرومة أو 

 :هماوتنقسم إلى مصلحتين ... لتسليةوا

 .تضم مكتب النشاط الاجتماعي البلدي، مكتب الشبك الموحد :مصلحة النشاط الاجتماعي �

 .النشاطات الرياضية، مكتب النشاطات الثقافية بمكت: والرياضيةمصلحة النشاطات الثقافية  �

 

 :هي تضم ثلاث مصالح :مديرية الصيانة والبيئة والوسائل العامة �

 . تضم مكتب تسيير المخزونات، مكتب الوسائل العامة: لحة الصيانةمص �

 .تضم مكتب الصيانة والمتابعة: مصلحة الإنارة العمومية �

  .تضم مكتب التطهير والبيئة: والبيئةمصلحة التنظيف  �

شبكة صرف  ةصيان: منهاحيث تقوم بمجموعة من المهام حسب كل اختصاص كل مصلحة نذكر    

وشبكة تصريف المياه، الإشراف على عملية جمع القمامات المنزلية، وتنظيف الشوارع          المياه القذرة، 

  ...والأماكن العمومية، كما تشرف على عملية تجميل المحيط 
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  الإطار المنهجي للدراسة :الثاني طلبالم

 �w\W ا��را�X: ا�ول �$عا�

الطريق الذي يسلكه الباحث للتعرف على الظاهرة أو المشكلة ه يعرف المنهج بأن :مفهوم المنهج    

موضع الدراسة   والكشف عن الحقائق المرتبطة بها بغرض التوصل إلى اجابات على الأسئلة التي تثيرها 

المشكلة أو الظاهرة من خلال استخدام مجموعة من الأدوات لتجميع البيانات وتحليلها والتوصل إلى النتائج التي 

  1.عد في الإجابة على تلك التساؤلاتتسا

الذي هو عبارة عن مجموعة من الإجراءات البحثية وقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي      

       والبياناتالتي يقوم بها الباحث بشكل متكامل لوصف الظاهرة المبحوثة معتمدا على جمع المعلومات 

          في وصف وتحليل الإجابات  ، مستخدمين إياه2ها للدراسةوتصنيفها، ومعالجتها وتحليلها وإخضاع

بما ينسجم مع . والمعلومات المتحصل عليها من أجل الحصول على نتائج علمية ثم تفسيرها بطريقة موضوعية

المعطيات الفعلية للظاهرة بهدف استخلاص الحقائق التي تساهم في إثراء الموضوع بمعلومات إضافية جديدة 

  .يحللتوض

مؤسسة والتي تقوم على البحث والتحليل المعمق للظاهرة، آخذين بذلك  كما اعتمدنا على دراسة الحالة   

تبيان دور الإدارة الالكترونية كأسلوب لتحسين جودة الخدمة العمومية في  من أجلعمومية وهي بلدية سعيدة 

  .بلدية سعيدة

  .وقد استخدمنا مصدرين أساسيين للمعلومات

         والتي استعملناها في معالجة الإطار النظري للبحث والتي تتمثل في الكتب: الأساسي الأولالمصدر 

ع الدراسة والبحث والمطالعة في مختلف مواقع الانترنت و والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موض

  .المختلفة

ستمارة الاستبيان كأداة رئيسية عن طريق ا ةمن خلال جمع البيانات الأولي: يالثانالأساسي  المصدر

  .للبحث صممت خصيصا لهذا الغرض

  

  

  

  

  

                                                 
 .17ص  1/2010الأردن ط -عثمان-والتوزيعللنشر دار ديبو نو " طرق البحث العلمي" محمد العبيدي وألاء محمد جاسم العبيدي 1

مطبوعـة منهجيـة " والرياضـيةالأنشـطة البدنيـة  وتقنيـاتموجهـة مقدمـة لطلبـة السـنة أولـى جـذع مشـترك فـي ميـدان علـوم  وأعمـالمحاضـرات " العرباوي سحنون 2

 .63-57ص  2019/2020 والرياضيةمعهد التربية البدنية  -وهران-البحث العلمي جامعة محمد بوضياف
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   .أدوات الدراسةو عينة ، مجتمع البحث: الثاني فرعال

1 - i,%I� �Xا��را �W"و� u�Yا�  

فهو مجموع  الدراسة،كل الأفراد الذين يحملون بيانات الظاهرة التي تحت :" مجتمع البحثيعرف 

خاصية أو عدة  عناصر له مجموع”هو أو " ل على البيانات الوحدات الذي يراد منها الحصو 

  "1يجري عليها البحث أو التقصي والتيخصائص مشتركة تميزه عن العناصر الأخرى 

 

     يقصد به الدراسة الشاملة لجميع أفراد وحدات المجتمع محل الدراسة  مجتمع البحثبمعنى أن    

موظف،  690عددهم  سعيدة والبالغ  ببلدية العاملين بإدارةالموظفين ويتكون مجتمع البحث المستهدف من 

استبيان غير  17واستمارة  113تم استرجاع استبيان؛  150توزيع ، من خلال العينة العشوائيةواعتمدنا أسلوب 

  .استبيان 20صالح للدراسة وفقد 

بها الباحث لإضفاء المراحل التي يقوم   جمع البيانات من أهم تعتبر أدوات: أدوات جمع البيانات -

محل  ةالموضوعية والدقة اللازمة لأي دراسة علمية، والتي بواسطتها يصل الباحث إلى كشف النقاط عن الظاهر 

هي مجموعة الوسائل والطرق والأساليب المختلفة التي يعتمد عليها في الحصول على و الاهتمام والدراسة 

جل جمع المعلومات والمعطيات بخصوص الظاهرة، استخدمنا المعلومات والبيانات اللازمة لانجاز البحث ومن ا

وسيلة للحصول على إجابات على عدد من الأسئلة المكتوبة في نموذج يعد " في دراستنا تقنية الاستبيان وهي 

 "لهذا الغرض ويقوم المجيب بملء الاستمارة بنفسه

بلدية سعيدة  موظفو ولقد اعتمدنا على طرح مجموعة من الأسئلة على: استمارة الاستبيان �

 العاملين بالإدارة 

على معلومات متعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة من الجنس، السن،  ييحتو  :الأولالجزء  

  المستوى التعليمي، الأقدمية 

  .الإدارة الالكترونية في البلدية: الجزء الثاني     

  رالخدمة العمومية يشمل خمس محاو  ةجود :الثالثالجزء     

الإدارة الالكترونية وتحقيق معيار الملموسية في جودة الخدمـة العموميـة ويتكـون مـن ثـلاث : المحور الأول

  .فقرات

الإدارة الالكترونية وتحقيق معيار الاعتمادية في جودة الخدمة العمومية ويتكون من ثلاث : المحور الثاني

  .فقرات

ن ثـلاث مـ ر الاستجابة في جودة الخدمة العمومية ويتكـونالإدارة الالكترونية وتحقيق معيا: المحور الثالث

  .فقرات

                                                 
 33، ص مرجع سبق ذكره حورية،حيمر حكيمة ودومي   1
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مــن ثــلاث  الإدارة الالكترونيــة وتحقيــق معيــار الأمــان فــي جــودة الخدمــة العموميــة ويتكــون: المحــور الرابــع

  .فقرات

       الإدارة الالكترونيــــة وتحقيــــق معيــــار التعــــاطف فــــي جــــودة الخدمــــة العموميــــة ويتكــــون: المحــــور الخــــامس

  .لاث فقراتمن ث

  :كما تم تخصيص محاور الاستمارة في شكل مقياس ليكرت الخماسي وذلك وفق الجدول التالي
  مقياس ليكرت الخماسي ):04( رقم الجدول

  التقييم  الدرجة

  غير موافق بشدة  1

  غير موافق  2

  محايد  3

  موافق  4

  موافق بشدة  5

  ا��را�X أدوات - 2

البيانات التي تم تجميعها، والوصول إلى أهداف الدراسة فقد تم من أجل تحليل : الأدوات الإحصائية

التي يرمز  )(Statistical Package For Social Sciences للعلوم الاجتماعية الإحصائيةاستخدام برنامج الحزم 

 .)spss(لها اختصارا بالرمز 

  :التي تم استخدامها في هذه الدراسة الإحصائيةوفيما يلي مجموعة الأساليب 

المبحوثين  أداركباعتباره من أنسب المقاييس التي تسمح لنا بقياس مقياس ليكارت الخماسي  -1

 .والثالثلمحتويات الجزء الثاني 

 الأوزان النسبية ):05(رقم الجدول 

مجال 

المتوسط 

  الحسابي

1 -1.79  1.80 -

2.59  

2.60 -

3.39  

3.40 -

4.19  

4.20 -5  

غير موافق   الإجابةاتجاه 

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  يدمحا  موافق غير

 .ألفا كرونباغ يستخدم هذا العامل للتحقق من ثبات ادة القياس المستخدمة -2

 .التكرارات والنسب المئوية وذلك لوصف أفراد مجتمع الدراسة وفقا لخصائصهم الشخصية -3

متغيـرات  أفـراد العـين علـى إجابـاتالانحراف المعيار والمتوسطات الحسابية وذلـك للحكـم علـى اتجـاه  -4

  الدراسة
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  فرضيات الدراسة واختبارتحليل نتائج  :نيالثاالمبحث 

   :صدق وثبات الاستبيان :المطلب الاول

 (Validity)ا��را�X  أداة �yق: ا��$ع ا�ول

  يوضح صدق أداة الدراسة :)06(رقم الجدول 

  

معامل   العبارات  لرقما

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

  الإدارة الإلكترونية

  0.01  0.562**  ة على موقع إلكتروني خاص بهاتتوفر البلدي  1

  0.01  0.838**  يتلاءم هيكل الإدارة مع أسلوب الإدارة الإلكترونية  2

تتوفر البلدية على تقنيات حديثة تطبق من خلالها مفهوم الإدارة   3

  الإلكترونية

**0.803  0.01  

  0.01  0.760**  يخضع الموظفون للتدريب المستمر وفقا للتحولات التكنولوجية  4

يتم التعامل مع النقائص ومعالجتها في تكنولوجيا المعلومات   5

  والاتصال

**0.795  0.01  

  العمومية ةجودة الخدم

  معيار الملموسية

تتوفر البلدية على تصميم داخلي منظم يسهل الاتصال مع   1

  مقدمي الخدمة

**0.785  0.01  

  0.01  0.766**  تتوفر البلدية على قاعات ومكاتب لائقة  2

  0.01  0.696**  يتم التكفل باحتياجات المواطن بشكل متواصل  3

  معيار الاعتمادية

  0.01  0.871**  يتم تقديم الخدمة في الوقت المحدد  1

  0.01  0.757**  يتم تقليل عدد الأخطاء نسبيا  2

يحرص الموظفون على تقديم خدمة للمواطن بشكل جيد في   3

  المقام الأول

**0.822  0.01  
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  يار الاستجابةمع

  0.01  0.832**  يتم التكفل بانشغالات المواطن على مدار الساعة  1

  0.01  0.904**  يتم التكفل بخدمة المواطن وفق استعداد تام ودائم  2

  0.01  0.785**  المقدمة من طرف المواطنين بسرعة الشكاوىيتم الرد على   3

  معيار الأمان

  0.01  0.841**  يتمتع الموظفون بكفاءة عالية  1

  0.01  0.893**  ن بالأمان والثقة عند التعامل مع الموظفوناطنويشعر المو   2

  0.01  0.841**  يتم التعامل بالمعلومات التي تخص المواطنين بسرية تامة  3

  معيار التعاطف

  0.01  0.926**  يعامل الموظف المواطن بكل لباقة  1

  0.01  0.928**  يتم الإصغاء والاهتمام بانشغالات المواطن  2

  0.01  0.866**  يتم محادثة المواطن باللغة واللهجة التي يفهمها  3

  spss.v.19المصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية

  

مع  العبارات لكلبيرسون ارتباط  معامل قيم أن يوضح صدق أداة الدراسةوالذي ) 06(رقم الجدول  يتضح

  .اتساقها صدق على يدل مما) 0.01(الدلالة  مستوى عند ياإحصائ ودالة موجبة محاورها

+#�qر :ا��$ع ا��Y%bت ا�Yqا� 

 كما النتائج وكانت، SPSSبرنامج  باستخدام (Cronbach’s Alpha)كرونباخ -ألفا معامل استعمال تم

  :التالي) 07(الجدول رقم  في موضحة هي

  

 اختبار الثباتيوضح : )07( رقمالجدول 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,912 20 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

 



                                                                                  i=�"#ا�,"�ا �Xا��را 

 0.91 هو الاستبيان فقرات لكافة الثبات

  

�"�@,Lا� ���Rا!دارة ا'�&%$و#"� و?@دة ا� ،�"�RSت ا��#�"Yا�  

  الصنفتوزيع أفراد العينة من حيث 

  النسبة

29.2%  

70.8%  

100%  

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية

جل أفراد عينة دراسة أن  الصنفتوزيع أفراد العينة من حيث 

وهذا يدل على أن الصنف الغالب على 

  الصنفتوزيع أفراد العينة من حيث 

  
  spss.v.19المصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية

  ع أفراد عينة الدراسة من حيث السن

                                                                                  i=
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الثبات لمعام أن ختبار الثباتلاوضح الم) 07( رقم 

  للدراسة الميداني التطبيق في عليها ادالاعتم ويمكن

  تحليل النتائج 

 w��%# �"D�A�"�@,Lا� ���Rا!دارة ا'�&%$و#"� و?@دة ا� ،�"�RSت ا��#�"Yا�

  البيانات الشخصية

توزيع أفراد العينة من حيث  :)08(رقم الجدول 

  التكرار  الصنف

  33  ر

  80  أنثى

  113  المجموع

من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

توزيع أفراد العينة من حيث المتعلق ب )08(رقم الجدول 

وهذا يدل على أن الصنف الغالب على  %29.2البالغة  ةالذكور بنسب صنفيليه  70.8%

  .عاملي إدارة بلدية سعيدة هم بنسبة كبيرة العنصر النسوي

  

  

توزيع أفراد العينة من حيث  :)06(الشكل 

المصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية

 

ع أفراد عينة الدراسة من حيث السنتوزي :)09( رقم الجدول

29,2

70,8

=i                                                                                  ا���� ا�$ا

 

 الجدول من نلاحظ

ويمكن مرتفعة نسبة ثبات وهي

تحليل النتائج : المطلب الثاني

� #%��w  :ا��$ع ا�ول"D�A

البيانات الشخصية :الجزء الأول  - 1

الصنف

رذك

أنثى

المجموع

   

الجدول تظهر نتائج 

70.8إناث بنسبة  صنف

عاملي إدارة بلدية سعيدة هم بنسبة كبيرة العنصر النسوي

المصدر من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية

ذ	ر

أ�()
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  النسبة  التكرار  السن

  %2.7  3  سنة 29إلى  20من 

  %42.5  48  سنة 39إلى  30من 

  %43.4  49  سنة 49إلى  40من 

  %11.5  13  سنة فما فوق 50

  %100  113  المجموع

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

     

أن جــل أفــراد عينــة  توزيــع أفــراد عينــة الدراســة مــن حيــث الســنالموضــح ل )09( رقــم ئج الجــدولتظهــر نتــا 

سنة  39إلى  30، يليهم الأفراد الذين أعمارهم بين %43.4سنة بنسبة  49إلى  40الدراسة تتراوح أعمارهم بين 

بة كانت لفئة من هم بـين ، وأقل نس%11.5سنة بنسبة  50، ثم أفراد العينة الذين أعمارهم فاقت %42.5بنسبة 

وهذا يدل على التنوع العمري لأفراد عينة البحث هـذا مـن جهـة ومـن جهـة أخـرى  %2.7سنة بنسبة  29إلى  20

سـنة تعبـر ] 49-40]،]  39-30]الممثلتين للفئتين العمريتين على التوالي %43.5و%42.5إن النسب المئوية 

بة حيث يتم استغلال هذه الفئة العمرية الراشـدة و التـي تتميـز بالرزانـة على تمتع إدارة البلدية بالموارد البشرية الشا

والحكمــة فــي طــرق التعامــل مــع المــواطنين وفــي كيفيــة أدائهــم أعمــالهم؛ بحكــم أن هــذه الفئــة ســهلة الانــدماج مــع 

مد علـى هـذه الفئـة التكنولوجيا الحديثة  وبإمكانها التحسين من قدراتها الوظيفية الأمر الذي يجعل إدارة البلدية تعت

  .من أجل تجديد العمل الإداري والوظيفي للعاملين على مستوى البلدية شكل أكبر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  توزيع أفراد عينة الدراسة من حيث السن :)07(رقم الشكل 
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 spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

  

  التعليمي توزيع أفراد العينة من حيث المستوى :)10(رقم جدول ال

  النسبة  التكرار  المستوى التعليمي

  %58.4  66  ثانوي

  %26.5  30  دراسات عليا

  %12.4  14  ليسانس

  %2.7  3  مهندس

  %100  113  المجموع

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

أفراد عينة  أن أغلب التعليمي توزيع أفراد العينة من حيث المستوىالمبين ل )10(رقم الجدول  تظهر نتائج

، ثم %26.5، يليهم من يملكون مستوى دراسات عليا بنسبة %58.4دراسة مستواهم الدراسي ثانوي بنسبة 

  %2.7ك مستوى مهندس حيث قدرت بـ ل، وأقل نسبة كانت لمن يم%12.4ليسانس بنسبة 
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لحاملي شهادة الليسانس        %12.4لحاملي الدراسات العليا، %26.5ا ما قمنا بجمع النسب وإذ  

وتعتبر نسبة لا بأس كونها تعتبر  % 41.6لمتحصلي على شهادة مهندس سوف نحصل على نسبة  % 2.7و

ي تتطلب موارد بشرية ذات مستوى تعليمي عالي تسمح بتحسين الخدمة العمومية وهذا لضرورة الوظيفة الت

  .الحديثة والتكنولوجيااستخدام الحواسيب والبرمجيات 

  

  التعليمي توزيع أفراد العينة من حيث المستوى :)08(رقم الشكل 

  

  
  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ا��را�X ا�,"�ا#"�=i                                                                                  ا���� ا�$ا

 

58 

  

  عينة من حيث الأقدميةتوزيع أفراد ال :)11( رقم الجدول

  

  النسبة  التكرار  الأقدمية

  %12.4  14  سنوات 5إلى  1من 

  %38.1  43  سنوات 10إلى  6من 

  %14.2  16  سنة 15إلى  11من 

  %10.6  12  سنة 20إلى  16من 

  %13.3  15  سنة 25إلى  21من 

  %11.5  13  سنة 25أكثر من 

  %100  113  المجموع

  spss.v.19على مخرجات الحزمة الإحصائيةمن إعداد الطالبة بناء  :المصدر
      

، أن النسـب المئويـة متقاربـة توزيـع أفـراد العينـة مـن حيـث الأقدميـةالمتعلـق ب )11( رقم الجدولتظهر نتائج 

، ثـم %14.2سنة بنسـبة  15إلى  11بين  تليها اقدمية ما، %38.1 نسبتهاسنوات  10إلى  6قدمية ما بين فالأ

، ثـم أخيـرا مـن %12.4سـنوات بنسـبة  5إلـى  1، ومـن %13.3لمرتبـة الثالثـة بنسـبة سـنة فـي ا 25إلـى  21من 

  .%10.6سنة بنسبة  20سنة إلى  16

وهذا التقارب في الخبرات يسمح بتحسين جودة الخدمة العمومية داخل البلدية من خلال تمكنهم بتطوير 

كل سريع ومتقن وبالتالي العمل على تحسين مع الأوضاع الجديدة وانجاز الأعمال بش والتكيف وقدراتهممهاراتهم 

  .العمليات الإدارية
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  توزيع أفراد العينة من حيث الأقدمية :)09( رقم الشكل

  
  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

   الالكترونية الإدارة: الثانيالجزء   - 2

  يوضح المتوسطات المرجحة للإدارة الإلكترونية :)12(ول رقم الجد

المتوسط   الإدارة الإلكترونية  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الاجابة

  الترتيب

  4  موافق  1.056  3.55  تتوفر البلدية على موقع إلكتروني خاص بها  1

  3  محايد  1.184  2.84  يتلاءم هيكل الإدارة مع أسلوب الإدارة الإلكترونية  2

تتوفر البلدية على تقنيات حديثة تطبق من خلالها   3

  مفهوم الإدارة الإلكترونية

  1  محايد  1.201  2.94

يخضع الموظفون للتدريب المستمر وفقا للتحولات   4

  التكنولوجية

غير   1.224  2.43

  موافق

5  

يتم التعامل مع النقائص ومعالجتها في تكنولوجيا   5

  الالمعلومات والاتص

  2  محايد  1.275  2.85

    محايد  4.535  2.90  الإدارة الإلكترونية

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر
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القيمــة الكليــة  أنأعــلاه  لمتوســطات المرجحــة لــلإدارة الإلكترونيــةلضــح المو ) 12(الجــدول رقــم مــن خــلال  

وهــذا يعنــي أن درجــة الموافقــة الكليــة لأفــراد العينــة علــى ) 2.90(رة الإلكترونيــة الإدالعبــارات للمتوســط الحســابي 

تتـوفر البلديـة علـى " ، حيث جاءت العبارة الأولى في المرتبة الأولـى وهـي "محايد"عبارات هذا البعد كانت بدرجة 

ليكـارت ، فـي حـين فـي سـلم " موافـق "، وهـو مـا يقابـل )3.55(بمتوسط حسـابي قـدره " موقع إلكتروني خاص بها 

" يخضع الموظفـون للتـدريب المسـتمر وفقـا للتحـولات التكنولوجيـة " المرتبة الأخيرة كانت للعبارة الرابعة والتي هي 

  ".غير موافق"وهو ما يقابل ) 2.43(بمتوسط حسابي قدره 

  

  :لييمن خلال تحليلنا للجزء الثاني من الاستبيان المتعلق بالإدارة الالكترونية نستنتج ما 

 .الالكترونيةتوفر بلدية سعيدة على موقع الكتروني يعتبر شيء جيد لتطبيق الإدارة  •

يؤثر سلبا على سير العمليات الإدارية  الموظفون للتدريب المستمر وفقا للتحولات التكنولوجيةعدم تلقي  •

 . في حال ظهور تكنولوجيا إعلام والاتصال جديدة

ر الإدارة الالكترونية كالهيكل الإداري والتقنيات الحديثة والتدريب وبالتالي لا بد من وجود تكامل لعناص

التكنولوجية حتى يتم التعامل مع النقائص وفقها وهذا في  والتطوراتالمستمر للموظفين تماشيا مع التحولات 

  .إطار تطبيق الإدارة الالكترونية بمفهومها الصحيح

 .جودة الخدمة العمومية :لثالثاالجزء  - 3

 : ملموسيةمعيار ال •

  يوضح المتوسطات المرجحة لمعيار الملموسية :)13(الجدول رقم 

المتوسط   معيار الملموسية  لرقما

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

تتوفر البلدية على تصميم داخلي منظم يسهل الاتصال مع   1

  مقدمي الخدمة

  2  محايد  1.121  3.04

  3  محايد  1.232  2.77  ت ومكاتب لائقةتتوفر البلدية على قاعا  2

  1  موافق  1.138  3.65  يتم التكفل باحتياجات المواطن بشكل متواصل  3

    محايد  2.699  3.12  معيار الملموسية

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

القيمة الكلية  أن يار الملموسيةيوضح المتوسطات المرجحة لمعالذي ) 13(الجدول رقم من خلال 

وهذا يعني أن درجة الموافقة الكلية لأفراد العينة على ) 3.12(معيار الملموسية  لعباراتللمتوسط الحسابي 
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يتم التكفل " ، حيث جاءت العبارة الثالثة في المرتبة الأولى وهي "محايد"عبارات هذا البعد كانت بدرجة 

في سلم ليكارت ، " موافق "، وهو ما يقابل )3.65(بمتوسط حسابي قدره "  باحتياجات المواطن بشكل متواصل

بمتوسط " تتوفر البلدية على قاعات ومكاتب لائقة " في حين المرتبة الأخيرة كانت للعبارة الثانية والتي هي 

  ".محايد"وهو ما يقابل ) 2.77(حسابي قدره 

والتي يعبر عنها بالمظهر العام للإدارة تطبق من ومما سبق فمعيار الملموسية لجودة الخدمة العمومية 

  .خلال التكفل باحتياجات المواطن بشكل متواصل

 :معيار الاعتمادية •

  يوضح المتوسطات المرجحة لمعيار الاعتمادية :)14(الجدول رقم 

المتوسط   معيار الاعتمادية  لرقما

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الاجابة

  الترتيب

  2  موافق  1.111  3.52  الخدمة في الوقت المحدد يتم تقديم  1

  3  موافق  0.927  3.50  يتم تقليل عدد الأخطاء نسبيا  2

يحرص الموظفون على تقديم خدمة للمواطن   3

  بشكل جيد في المقام الأول

  1  موافق  1.039  3.64

    موافق  2.577  3.54  معيار الاعتمادية

  spss.v.19لحزمة الإحصائيةمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات ا :المصدر

  

القيمة الكلية للمتوسط أن  لمتوسطات المرجحة لمعيار الاعتماديةلوضح الم) 14(الجدول رقم من خلال 

وهذا يعني أن درجة الموافقة الكلية لأفراد العينة على عبارات هذا ) 3.54(معيار الاعتمادية  لعباراتالحسابي 

يحرص الموظفون على تقديم " العبارة الثالثة في المرتبة الأولى وهي ، حيث جاءت "موافق"البعد كانت بدرجة 

في سلم " موافق "، وهو ما يقابل )3.64(بمتوسط حسابي قدره " خدمة للمواطن بشكل جيد في المقام الأول 

وسط بمت" يتم تقليل عدد الأخطاء نسبيا " ليكارت ، في حين المرتبة الأخيرة كانت للعبارة الثانية والتي هي 

  ".موافق"وهو ما يقابل ) 3.52(حسابي قدره 

وعليـــه فـــيمكن الخـــروج بنتيجـــة وهـــي تطبيـــق بلديـــة ســـعيدة لمعيـــار الاعتماديـــة لتحقيـــق جـــودة الخدمـــة      

تقـــديم خدمـــة تتميـــز بالصـــدق فـــي الأداء والقـــدرة علـــى الوفـــاء ب رســـالتهاإيصـــال العموميـــة أي قـــدرة موظفيهـــا علـــى 

نظــرا لتمتــع أغلبيــتهم بــالخبرة المهنيــة التــي تفــوق خمــس  همومعــارف هموكفــاءات هملاتبــالوعود بالاعتمــاد علــى مــؤه

  .موظفي بلدية سعيدة والتزامسنوات زيادة على اكتسابهم للشهادات العلمية كما يعبر عنها بمدى انضباط 
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 :معيار الاستجابة •

  يوضح المتوسطات المرجحة لمعيار الاستجابة :)15(الجدول رقم 

المتوسط   الاستجابة معيار  لرقما

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  2  موافق  1.118  3.56  يتم التكفل بانشغالات المواطن على مدار الساعة  1

  1  موافق  0.990  3.71  يتم التكفل بخدمة المواطن وفق استعداد تام ودائم  2

المقدمة من طرف  الشكاوىيتم الرد على   3

  ةالمواطنين بسرع

  3  محايد  1.213  3.27

    موافق  2.884  3.48  معيار الاستجابة

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر     

  

القيمـة الكليـة للمتوسـط أن  متوسـطات المرجحـة لمعيـار الاسـتجابةللوضـح الم) 15(الجدول رقم من خلال  

وهـذا يعنــي أن درجـة الموافقـة الكليــة لأفـراد العينـة علــى عبـارات هــذا ) 3.48(معيــار الاسـتجابة  لعبـاراتالحسـابي 

يتم التكفـل بخدمـة المـواطن وفـق " ، حيث جاءت العبارة الثانية في المرتبة الأولى وهي "موافق"البعد كانت بدرجة 

فـي حـين المرتبـة فـي سـلم ليكـارت ، " موافـق "، وهـو مـا يقابـل )3.71(بمتوسـط حسـابي قـدره " استعداد تـام ودائـم 

بمتوســط " يـتم الــرد علـى الشـكاوي المقدمـة مـن طـرف المـواطنين بسـرعة " الأخيـرة كانـت للعبـارة الثالثـة والتـي هـي 

  ".محايد"وهو ما يقابل ) 3.27(حسابي قدره 

  :وعليه يمكن استخلاص النتائج التالية

 .يتم التكفل بانشغالات المواطنين على مدار الساعة •

 .المواطن وفق استعداد تام ودائم يتم التكفل بخدمة •

يخضــع لعوامــل أخــرى خــارج عــن  الــرد علــى الشــكاوي المقدمــة مــن طــرف المــواطنين بســرعةفــي حــين يبقــى 

نطاق الخدمة نذكر مثلا انقطاع شبكة الانترنت بسبب انقطاع التيار الكهربائي أو حـدوث خلـل فـي مسـتوى كابـل 

هذه العوامل من شأنها أن تعمل على التأخر في الرد من قبـل ... هالألياف البصرية والمدة المستغرقة في إصلاح

وذلـك   2020دولـة شـملها إحصـاء شـهر فيفـري 176عالميا من أصل  174الإدارة حيث احتلت الجزائر المركز 

الرائـد فـي مجـال تحليـل و اختبـار سـرعات الانترنـت السـلكي، وهـذا مـا يـؤدي إلـى زيـادة " سبيد تست" حسب مؤشر

ار المواطنين عند تلقيهم للخدمات الالكترونية وهو ما يتعارض مع الغايـة مـن تطبيـق الإدارة الالكترونيـة مدة انتظ

المتمثلة أساسا في اختصار الوقت بالإضافة إلى عامل آخر وهو تباين قدرة الموظفين على التفهم والدراسـة بحـل 

التعامــل مــع المــواطنين وتقــدير ملاحظــاتهم ومعرفــة  المشــاكل المهنيــة والعمليــة وإمكانيــة الــتحكم فيهــا والتــزامهم فــي

أسباب الشكاوى واتخاذ الخطوات المناسـبة للـتخلص منهـا بطريقـة موضـوعية فـي سـبيل إرضـاء المـواطن وتحسـين 

   .وتطوير الخدمة
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 :الأمان معيار •

  يوضح المتوسطات المرجحة لمعيار الأمان :)16(الجدول رقم 

  

المتوسط   معيار الأمان  الرقم

  ابيالحس

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  الترتيب

  2  محايد  1.085  3.30  يتمتع الموظفون بكفاءة عالية  1

بالأمان والثقة عند التعامل مع  اطنونيشعر المو   2

  الموظفون

  3  محايد  1.255  3.20

يتم التعامل بالمعلومات التي تخص المواطنين   3

  بسرية تامة

  1  محايد  1.227  3.38

    محايد  3.064  3.29  انمعيار الأم

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

 
قيمة الكلية للمتوسط الأن  لمتوسطات المرجحة لمعيار الأمانلوضح الم) 16(الجدول رقم من خلال       

فراد العينة على عبارات هذا البعد وهذا يعني أن درجة الموافقة الكلية لأ) 3.29(معيار الأمان  لعباراتالحسابي 

يتم التعامل بالمعلومات التي تخص " ، حيث جاءت العبارة الثالثة في المرتبة الأولى وهي "محايد"كانت بدرجة 

في سلم ليكارت ، في حين " محايد "، وهو ما يقابل )3.38(بمتوسط حسابي قدره " المواطنين بسرية تامة 

" يشعر الموظفون بالأمان والثقة عند التعامل مع الموظفون " الثانية والتي هي  المرتبة الأخيرة كانت للعبارة

  ".محايد"وهو ما يقابل ) 3.20(بمتوسط حسابي قدره 

  

وعليه فمعيار الأمان لجودة الخدمة العمومية يبقى غير واضح نظرا لكون الإجابات على النقاط المتعلقة   

  :أسباب الإجابة بمحايد إلى إرجاع ويمكنبهذا المعيار كانت محايدة 

  ترجــع أســباب الإجابــة إلــى اخــتلاف وجهــات النظــر  يتمتــع الموظفــون بكفــاءة عاليــة البنــد المتعلــق -1

     فـي تحديـد معـايير كفـاءة الموظـف إلـى مـاذا ترجـع؟ فهنـاك مـن يربطهـا بالمسـتوى التعليمـي وآخـرون بـالخبرة 

 .الرأيينو من يجمع بين العملية والشخصية أما الرأي الثالث فه والتجارب

يمكــن إرجــاع ســبب  بالأمــان والثقــة عنــد التعامــل مــع الموظفــون اطنــونيشــعر المو  البنــد المتعلــق -2

 :الإجابة إلى
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  من حيث الصنف فمثلا الصنف الأنثوي لـه القـدرة علـى الصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبر  اختلاف شخصية الموظفين  - 

، المزاجيـة العمريـة(أصـنافهم الصنف الذكري خاصة فـي التعـاملات مـع المـواطنين بكافـة  والتحمل أكثر من      

 ...) والعقلية

مـــن أجـــل تحقيـــق  والطاقـــةالوقـــت  وتكـــريسمعهـــم بفعاليـــة  والتواصـــلدرجـــة عنايـــة المـــوظفين بـــالمواطنين  - 

 .رضاهم

كــن إرجــاع ســبب يم يــتم التعامــل بالمعلومــات التــي تخــص المــواطنين بســرية تامــةالبنــد المتعلــق ب -3

  التي تخص المواطنين والمعلوماتر كالاختراقات لكلمة السر المتعلقة ببعض الملفات واهالإجابة إلى بعض الظ

  :معيار التعاطف - 4

  يوضح المتوسطات المرجحة لمعيار التعاطف :)17(الجدول رقم 

  

المتوسط   معيار التعاطف  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاه 

  الإجابة

  يبالترت

  3  محايد  1.036  3.69  يعامل الموظف المواطن بكل لباقة  1

  2  موافق  0.981  3.70  يتم الإصغاء والاهتمام بانشغالات المواطن  2

  1  موافق  0.871  4.01  يتم محادثة المواطن باللغة واللهجة التي يفهمها  3

    موافق  2.623  3.79  معيار التعاطف

  spss.v.19رجات الحزمة الإحصائيةمن إعداد الطالبة بناء على مخ :المصدر

      

القيمــة الكليـــة للمتوســـط أن  يوضــح المتوســـطات المرجحـــة لمعيــار التعـــاطف) 17(الجــدول رقـــم مــن خـــلال 

وهــذا يعنــي أن درجــة الموافقــة الكليــة لأفــراد العينــة علــى عبــارات هــذا ) 3.79(معيــار التعــاطف  لعبــاراتالحســابي 

يــتم محادثــة المــواطن باللغــة " ت العبــارة الثالثــة فــي المرتبــة الأولــى وهــي ، حيــث جــاء"موافــق"البعــد كانــت بدرجــة 

في سلم ليكارت ، فـي حـين المرتبـة " موافق "، وهو ما يقابل )4.01(بمتوسط حسابي قدره " واللهجة التي يفهمها 

وهو ) 3.69(ره بمتوسط حسابي قد" يعامل الموظف المواطن بكل لباقة " الأخيرة كانت للعبارة الأولى والتي هي 

 ".موافق"ما يقابل 

  

الذي يبديه الموظفين نحو  والتعاطفونتيجة لذلك فمعيار التعاطف هو تحسين مستوى زرع الثقة      

الزبائن فهو محقق إلى حد ما في النقطتين المتعلقتين بالإصغاء إلى المواطن والاهتمام بانشغالاته بالإضافة إلى 

سياق آخر فحسن التعامل والاحترام والتقدير والابتسامة والوجه البشوش  يوف. يفهمهامحادثته باللغة التي 

والتعامل الراقي في تقديم الخدمة على أحسن وجه والابتعاد عن التعالي يبعث بالارتياح في نفسية المواطن متلقي 

  .الخدمة
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  :عموميةتحليل طبيعة العلاقة بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمة ال: الفرع الثاني

  من أجل تحليل طبيعة العلاقة بين الادارة الالكترونية وجودة الخدمة العمومية قدمنا الفرضيات التالية 

للإدارة الالكترونية دورا مهم في تحسين جـودة الخدمـة : ذكرها وهيللإجابة على الفرضية الرئيسية التي سبق 

  .العمومية في بلدية سعيدة

  :الفرضيات الفرعية

توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الالكترونيـــة ومعيـــار الملموســـية لجـــودة الخدمـــة  :1الفرضـــية

  .العمومية

لجـــودة الخدمـــة  الاعتماديـــةتوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الالكترونيـــة ومعيـــار : 2الفرضـــية

 .العمومية

لجـــودة الخدمـــة  الاســـتجابةرونيـــة ومعيـــار توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الالكت: 3الفرضـــية

 .العمومية

 .العموميةلجودة الخدمة  الأمانتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية ومعيار : 4الفرضية

لجــــودة الخدمــــة  التعــــاطفتوجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين الإدارة الالكترونيــــة ومعيــــار : 5الفرضــــية

 .العمومية

 :دارة الالكترونية وجودة الخدمة العموميةعلاقة الإ - 1

الخدمة العمومية الالكترونية وجودة الإدارةعلاقة  :)18(جدول رقم   

Corrélations 
ا!دارة  

 ا'�&%$و#"�
�"X@,D,ا� �Hا'�%,�د �=�I%X'ا���ن ا Fط�L%ا� 

ا!دارة 
 ا'�&%$و#"�

Corrélation 
de Pearson 

1 ,550** ,344** ,270** ,410
** 

,254** 

Sig. 
(Bilatérale) 

 ,000 ,000 ,004 ,000 ,007 

N 113 113 113 113 113 113 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

يتضـح  الخدمـة العموميـة الالكترونيـة وجـودةعلاقـة الادارة يبـين الـذي ) 18(رقم من خلال الجدول         

  :يما يللنا 

بــــين الإدارة الالكترونيــــة    %1هنــــاك علاقــــة موجبــــة ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنويــــة  �

وبالتــالي فــالإدارة الالكترونيــة عملــت علــى تكــريس مبــدأ ) **550,(والملموســية لجــودة الخدمــة العموميــة تقــدر ب 
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إلا  7/7-24/24رية الخدمــة العموميــة مــن خــلال تقــديم الخدمــة بشــكل مســتمر وبــدون انقطــاع علــى مــدار اسـتمرا

في حالة حدوث أعطاب تقنية خارجة عن نطاق المؤسسة، الأمر الذي يؤدي إلى التخلص مـن الوقـوف لسـاعات 

 .سير العمل الإداري وصعوبةطويلة في طوابير الانتظار 

�   

ولـــــى التـــــي تقـــــول توجـــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين الإدارة الالكترونيـــــة        وعليـــــه تحققـــــت الفرضـــــية الأ

 %1ومعيار الملموسية لجودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية 

 

بين الإدارة الالكترونية    %1هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  �

وبالتالي توفر عامل الدقة التي يعبر عنها على أنها  )**344,(والاعتمادية لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

يحد من الأخطاء  معلوماتية، بشكلالانجاز الإعمال وفق مقاييس مضبوطة تحدد من خلالها أنظمة معالجة 

التجاوزات أثناء القيام بالخدمة بالإضافة إلى سهولة الرقابة ووضوح الخدمة من خلال النشر  ويمنعالإدارية 

 .تعتبر ضعيفة نوعا ما %34.4تروني لكل مراجل الخدمة إلا أن هذه نسبة الالك

وعليـــه تحققـــت الفرضـــية الثانيـــة التـــي تقـــول توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الالكترونيــــة         �

 %1ومعيار الاعتمادية لجودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية 

 

بــــين الإدارة الالكترونيــــة    %1ئية عنــــد مســــتوى معنويــــة هنــــاك علاقــــة موجبــــة ذات دلالــــة إحصــــا �

البلديــة تهــتم بمواطنيهــا بتعزيــز الاهتمــام بــه عــن  وعليــه )**270,(والاســتجابة لجــودة الخدمــة العموميــة تقــدر ب 

طريق معرفة احتياجاته وأرائه حول نوعية الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى السرعة في تنفيذ المعاملات كالرد علـى 

وى المواطنين في حال وقوع أخطاء أو في حالة عـدم فهمهـم، زيـادة علـى ذلـك السـهر علـى تقـديم الخدمـة فـي شكا

 .وبسرعةالموعد المحدد 

 

ـــة             ـــين الإدارة الالكتروني ـــى التـــي تقـــول توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية ب وعليـــه تحققـــت الفرضـــية الأول

 %1عند مستوى معنوية ومعيار الاستجابة لجودة الخدمة العمومية 

 

بــــين الإدارة الالكترونيــــة    %1هنــــاك علاقــــة موجبــــة ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنويــــة  �

مما يعني أن نسبة الأخطـاء قليلـة نوعـا مـا الشـيء الـذي )  **410,(والأمان لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

ن الخطورة بالإضافة إلى توفر عامل السـرية ؤدي إلى رفع مستوى ثقة المواطن كون الخدمة المؤداة خالية مي

والخبيـرة التـي كانـت نسـبتها واضـحة مـن  الكفـؤةوالأمان في كافة المعاملات وهذا راجع لتـوفر المـوارد البشـرية 

خلال تحليلنـا للجـزء الأول مـن الاسـتبيان حيـث وجـدنا أن أغلـب مـوظفي البلديـة تفـوق خبـرتهم المهنيـة خمـس 

 . هي فئة حاملة للشهادات تعليم عالية %41.6نسبة  سنوات زيادة على ذلك أن
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ـــة             ـــين الإدارة الالكتروني ـــى التـــي تقـــول توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية ب وعليـــه تحققـــت الفرضـــية الأول

 %1ومعيار الأمان لجودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية 

 

بــــين الإدارة الالكترونيــــة    %1يــــة هنــــاك علاقــــة موجبــــة ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنو  �

يظهر جليا أن البلديـة تعمـل فـي هـذا الجانـب علـى تكـريس  )**254,(والتعاطف لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

مبدأ المساواة بـين المـواطنين مـن خـلال تطبيقهـا لـلإدارة الالكترونيـة مبتعـدة بـذلك عـن جميـع الظـاهر والممارسـات 

ة والرشـوة، التمييـز البشـري الشـيء الـذي مـن شـأنه تسـهيل معـاملات المـواطنين اليوميـة الإدارية السيئة كالمحسـوبي

 .وضمان حسن سيرها إلا أن هذه النسبة لا تزال ضعيفة نوعا ما

 

وعليــه تحققـــت الفرضــية الأولـــى التــي تقـــول توجـــد علاقــة ذات دلالـــة إحصــائية بـــين الإدارة الالكترونيـــة              

 %1دة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية ومعيار التعاطف لجو 

الالكترونيــة علاقــة ذات دلالــة لإدارة لــوممــا ســبق التوصــل إليــه مــن تحقــق للفرضــيات الخمــس نســتنتج أن 

لـلإدارة الالكترونيـة دورا مهـم فـي تحسـين إحصائية بتحسين جودة الخدمة العمومية وعليه تحقق الفرضية الرئيسية 

  .لدية سعيدةجودة الخدمة العمومية في ب

  :البسيط دراسة علاقة الانحدار الخطي  -2

  :معيار الملموسية
 

 معيار الملموسيةو الإدارة الإلكترونية بين  نموذج الانحدار الخطي البسيطيوضح  :)19(الجدول رقم 

  لجودة الخدمة العمومية

  R  R-deux  R-deux ajusté  

  550a  ,303  ,297,  الملموسية

  spss.v.19بناء على مخرجات الحزمة الإحصائيةمن إعداد الطالبة  :المصدر

  

معيار و الإدارة الإلكترونية بين  لنموذج الانحدار الخطي البسيطوضح الم) 19(الجدول رقم من خلال 

، بينما بلغ )550a,( نلاحظ أن معامل الارتباط مابين المتغيرين بلغ لجودة الخدمة العمومية الملموسية

من المتغير التابع % 30.3، أي أن المتغير المستقل فسرت ما مقداره )R-deux ),303معامل التحديد 

المتمثل في الملموسية لجودة الخدمة العمومية بينما النسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى لم يتم ادراجها في 

قيمته النموذج وهي نسبة مقبولة احصائيا كما أن معامل التحديد المصحح قريب من معامل التحديد وقد بلغت 

  .مما يدل على جودة النموذج) 297,(
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  ANOVAتحليل التباين لجدو): 20(جدول رقم 
 

ANOVAb 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 Régressio
n 
 

26,724 1 26,724 48,263 ,000a 

Résidu 61,463 111 ,554   

Total 88,187 112    

a. Valeurs prédites : (constantes), ا'�&%$و#"� ا!دارة 
b. Variable dépendante : �"X@,D,ا� 

 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

نلاحظ أن هناك معنوية كلية للنموذج من  ANOVAتحليل التباين لجدو ): 20(جدول رقم من خلال 

  %.1فيشر معنوية عند مستوى دلالة خلال اختبار فيشر بحيث أن قيمة 

 

  تحليل معامل الانحدار لجدو): 21(جدول رقم 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,576 ,237  6,647 ,000 

ا!دارة 
 ا'�&%$و#"�

,539 ,078 ,550 6,947 ,000 

a. Variable dépendante : �"X@,D,ا� 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

 (Constante) الثابـتنلاحـظ معنويـة كـل مـن  تحليل معامل الانحـدار لجدو ): 21(جدول رقم من خلال 

 `YNVa bcSd يfO1.576(ا( NVgd QVhوiYjOkدارة اlواQ ),539(mOnYOا ojpOا qSr ارL[hkا QOدn]W QdnYs UjNRو ، :   

Y= 0.539+0.550 X1 
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  :معيار الاعتمادية
 

الاعتمادية معيار و الإدارة الإلكترونية بين  نموذج الانحدار الخطي البسيطيوضح  :)22(الجدول رقم 

  لجودة الخدمة العمومية

  R  R-deux  R-deux ajusté  

  344a  ,118  ,110,  الاعتمادية

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائيةالمصدر 

  

معيار و الإدارة الإلكترونية بين  لنموذج الانحدار الخطي البسيطوضح الم) 22(الجدول رقم من خلال 

ما بلغ ، بين)344a,( نلاحظ أن معامل الارتباط مابين المتغيرين بلغ الاعتمادية لجودة الخدمة العمومية

من المتغير التابع % 11.8، أي أن المتغير المستقل فسرت ما مقداره )R-deux ),118معامل التحديد 

في  إدراجهاالمتمثل في الاعتمادية لجودة الخدمة العمومية بينما النسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى لم يتم 

صحح قريب من معامل التحديد وقد بلغت قيمته كما أن معامل التحديد الم إحصائياالنموذج وهي نسبة مقبولة 

  .مما يدل على جودة النموذج) 110,(

  ANOVAتحليل التباين لجدو): 23(جدول رقم 

ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 9,495 1 9,495 14,913 ,000a 

Résidu 70,676 111 ,637   

Total 80,171 112    

a. Valeurs prédites : (constantes), دارةlا QVhوiYjOkا 
b. Variable dépendante : QRدnNYrkا 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

نلاحـــظ أن هنــاك معنويـــة كليــة للنمـــوذج مـــن  ANOVAتحليـــل التبــاين لجــدو ): 23(جــدول رقـــم مــن خـــلال 

  %.1ل اختبار فيشر بحيث أن قيمة فيشر معنوية عند مستوى دلالة خلا
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  تحليل معامل الانحدار لجدو): 24(جدول رقم 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 2,614 ,254  10,28
3 

,000 

ا!دارة 
 ا'�&%$و#"�

,321 ,083 ,344 3,862 ,000 

a. Variable dépendante : �Hا'�%,�د 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

  

 (Constante) الثابتنلاحظ معنوية كل من  المتعلق بتحليل معامل الانحدار) 24(جدول رقم من خلال 

cSd يfOا `YNVa b)2.614( دارةlوا  QNVgd QVhوiYjOkا),321(mOnYOا ojpOا qSr ارL[hkا QOدn]W QdnYs UjNRو ،:  

Y= 0.321+0.344 X1 

  

  :�ا'L� =�I%X"�ر

  

الاستجابة معيار و الإدارة الإلكترونية بين  نموذج الانحدار الخطي البسيطيوضح ) 25(الجدول رقم 

  لجودة الخدمة العمومية

  R  R-deux  R-deux ajusté  

  270a  ,073  ,064,  الاستجابة

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

معيار و الإدارة الإلكترونية بين  لنموذج الانحدار الخطي البسيطوضح الم) 25(الجدول رقم من خلال 

، بينما بلغ )270a,( مابين المتغيرين بلغ نلاحظ أن معامل الارتباط الاستجابة لجودة الخدمة العمومية

من المتغير التابع المتمثل  %7.3، أي أن المتغير المستقل فسرت ما مقداره )R-deux ),073 معامل التحديد

في الاستجابة لجودة الخدمة العمومية بينما النسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى لم يتم إدراجها في النموذج وهي 

مما  )064,(حصائيا كما أن معامل التحديد المصحح قريب من معامل التحديد وقد بلغت قيمته نسبة مقبولة إ

  .يدل على جودة النموذج
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  ANOVAتحليل التباين لجدو): 26(جدول رقم 
 

ANOVAb 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 Régressio
n 

7,169 1 7,169 8,699 ,004a 

Résidu 91,483 111 ,824   

Total 98,653 112    

a. Valeurs prédites : (constantes), دارةlا QVhوiYjOkا 
b. Variable dépendante : QdnuY^kا 

�"���l!ت ا��<�� ا�?$R� ZD� ء�W= �Y��gإ��اد ا� M� ا�,��رspss.v.19 
 

  spss.v.19يةمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائ :المصدر

  

أن هنـاك معنويـة كليـة للنمـوذج مـن  ANOVAالمتعلـق بتحليـل التبـاين ) 26(جـدول رقـم من خلال  نلاحظ

  %.1خلال اختبار فيشر بحيث أن قيمة فيشر معنوية عند مستوى دلالة 

 

  تحليل معامل الانحدار لجدو): 27(جدول رقم 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 2,704 ,289  9,351 ,000 

ا!دارة 
 ا'�&%$و#"�

,279 ,095 ,270 2,949 ,004 

a. Variable dépendante : �=�I%X'ا 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

ــــل معامــــل الانحــــدار) 27(جــــدول رقــــم مــــن خــــلال حــــظ نلا ــــتالمعنويــــة كــــل مــــن  المتضــــمن تحلي  ثاب

(Constante)  `vvYNVa bvvcSd يfvvO2.704(ا(  QvvNVgd QvvVhوiYjOkدارة اlوا),ار )279Lvv[hkا QvvOدn]W QvvdnYs UvvjNRو ،

mOnYOا ojpOا qSr:  

Y= 0.279+0.270 X1 
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  :معيار الأمان

الأمان لجودة معيار و الإدارة الإلكترونية بين  نحدار الخطي البسيطنموذج الا يوضح ) 28(الجدول رقم 

  الخدمة العمومية

  R  R-deux  R-deux ajusté  

  410a  ,168  ,160,  الأمان

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

معيار و الإدارة الإلكترونية بين  لنموذج الانحدار الخطي البسيطوضح الم) 28(الجدول رقم من خلال 

، بينما بلغ معامل )410a,( نلاحظ أن معامل الارتباط مابين المتغيرين بلغ الأمان لجودة الخدمة العمومية

من المتغير التابع المتمثل في  %16.8، أي أن المتغير المستقل فسرت ما مقداره )R-deux ),168 التحديد

نما النسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى لم يتم إدراجها في النموذج وهي نسبة الأمان لجودة الخدمة العمومية بي

مما يدل  )160,(مقبولة إحصائيا كما أن معامل التحديد المصحح قريب من معامل التحديد وقد بلغت قيمته 

  .على جودة النموذج

  

  ANOVAتحليل التباين لجدو): 29(جدول رقم 

  
ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 19,627 1 19,627 22,412 ,000a 

Résidu 97,206 111 ,876   

Total 116,834 112   
  
 

  
a. Valeurs prédites : (constantes), دارةlا QVhوiYjOkا 
b. Variable dépendante : نnWxا 

  

  

نلاحظ أن هناك معنوية كلية للنموذج من  ANOVAالتباينالمبين لتحليل ) 29(جدول رقم من خلال 

  %.1خلال اختبار فيشر بحيث أن قيمة فيشر معنوية عند مستوى دلالة 
  
  
  
  
  
  



                                                          i=ا�$ا � ا��را�X ا�,"�ا#"�                        ا���

 

 

73 

  

 تحليل معامل الانحدار لجدو): 30(جدول رقم 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constant
e) 

1,947 ,298  6,530 ,000 

ا!دارة 
  ا'�&%$و#"�

,462 ,098 ,410 4,734 ,000 

a. Variable dépendante : ا���ن 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر
 

ـــم مـــن خـــلال  ـــذ) 30(جـــدول رق ـــين تحليـــل معامـــل الانحـــدا يال ـــة كـــل مـــن  ريب  الثابـــتنلاحـــظ معنوي

(Constante) `YNVa bcSd يfO1.947( ا( VhوiYjOlدارة اlواQ QNVgd),462 ( ارLv[hkا QvOدn]W QvdnYs UvjNRو ،

mOnYOا ojpOا qSr:  

Y= 0.462+0.410 X1 

 

  :معيار التعاطف
 

                   التعاطفعيار مو الإدارة الإلكترونية بين  نموذج الانحدار الخطي البسيطيوضح ) 31(الجدول رقم 

  لجودة الخدمة العمومية

  R  R-deux  R-deux ajusté  

  254a  ,065  ,056,  التعاطف

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

معيار و الإدارة الإلكترونية بين  لنموذج الانحدار الخطي البسيطوضح الم) 31(الجدول رقم من خلال 

، بينما بلغ )254a,( نلاحظ أن معامل الارتباط مابين المتغيرين بلغ التعاطف لجودة الخدمة العمومية

من المتغير التابع المتمثل % 6.5، أي أن المتغير المستقل فسرت ما مقداره )R-deux ),065معامل التحديد 

لمتغيرات أخرى لم يتم إدراجها في النموذج وهي  لجودة الخدمة العمومية بينما النسبة المتبقية ترجع التعاطففي 

مما  )056,(مقبولة إحصائيا كما أن معامل التحديد المصحح قريب من معامل التحديد وقد بلغت قيمته  نسبة

  .يدل على جودة النموذج
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 ANOVAتحليل التباين لجدو): 32(جدول رقم 

ANOVAb 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 Régressio
n 

5,529 1 5,529 7,658 ,007a 

Résidu 80,146 111 ,722   

Tot
al 

85,67
6 

1
12 

   

a. Valeurs prédites : (constantes), ا'�&%$و#"� ا!دارة 
b. Variable dépendante : Fط�L%ا� 

    

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

نلاحــظ أن هنــاك معنويــة كليــة للنمــوذج مــن  ANOVAبتحليــل التبــاين قالمتعلــ) 32(جــدول رقــم مــن خــلال 

  %.1خلال اختبار فيشر بحيث أن قيمة فيشر معنوية عند مستوى دلالة 

  

تحليل معامل الانحدار لجدو): 33(جدول رقم     
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 3,084 ,271  11,392 ,000 

ا!دارة 
 ا'�&%$و#"�

,245 ,089 ,254 2,767 ,007 

a. Variable dépendante : Fط�L%ا� 
 

  spss.v.19من إعداد الطالبة بناء على مخرجات الحزمة الإحصائية :المصدر

  

ــــم خــــلال مــــن نلاحــــظ  ــــل معامــــل الانحــــدار) 33(جــــدول رق ــــة كــــل مــــن  الموضــــح لتحلي ــــتمعنوي  الثاب

(Constante)  `vvYNVa bvvcSd يfvvO3.084(ا( دارةlوا  QvvNVgd QvvVhوiYjOkا),ار )245Lvv[hkا QvvOدn]W QvvdnYs UvvjNRو ،

mOnYOا ojpOا qSr: 

Y= 0.245+0.254 X1 
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  :ما يمكن استخلاصه من الدراسة   

لالكترونية على تحسين جـودة الخدمـة العموميـة مـن خـلال التـأثير فـي معاييرهـا بنسـب هو تأثير الإدارة ا  •

متفاوتــــة لهــــذا وجــــب علــــى بلديــــة ســــعيدة تــــدارك النقــــائص التــــي مــــن شــــأنها التــــأثير علــــى درجــــة تطبيــــق الإدارة 

  .الالكترونية وبالتالي التأثير على جودة خدماتها نظرا لوجود علاقة بين المتغيرين

 :معنا اتفقت دراست •

دراســة شــليحي فــي كــون الإدارة الالكترونيــة هــي الأفضــل فــي الاســتجابة لمتطلبــات الإدارة فــي الألفيــة  -1

الجديـدة للعصـر الرقمـي نظـرا لقــدرتها فـي تسـهيل انجـاز الأعمــال الالكترونيـة وتقـديمها إلـى المســتفيدين 

طـة الثانيـة المتعلقـة بمعيـار في الوقت وبالشكل المناسب وهذا من خلال موافقـة عينـة الدراسـة علـى النق

الملموســـية والتـــي تتعلـــق بالتكفـــل باحتياجـــات المـــواطنين بشـــكل متواصـــل و مـــوافقتهم بمتوســـط حســـابي 

، بالإضـافة إلـى 3.52 على تقديم الخدمة في الوقـت المحـدد بمتوسـط حسـابيو موافقتهم كذلك  3.65

ن علــى مــدار الســاعة بمتوســط حســابي المــواط التكفــل بانشــغالاتمــوافقتهم علــى النقطتــين المتعلقتــين ب

  . 3.71و يتم التكفل بخدمة المواطن وفق استعداد تام و دائم متوسط حسابي  3.56

التـي خلصـتا إلـى وجـود  حورية قارطي وإيمـان مـداوي ودراسةفتيحة  يوبالجيلالبربار نور الدين دراسة  -2

ة الالكترونية ومعيار الملموسية، بين الإدار  %1علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .الاستجابة، الأمان، التعاطف، الاعتمادية وهو ما تم التوصل إليه في دراستنا

بالفعل ما  وهو دراسة لونس هدى التي توصلت إلى ضعف الاستجابة يؤثر على تطبيق الإدارة الالكترونية

  .%27تم اثباته من نتائج حيث بلغت نسبة الاستجابة في بلدية سعيدة 
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   خلاصة الفصل

عملت بلدية سعيدة كهيئة عمومية إقليمية على توفير ما يستلزم من متطلبات لأجل إنجاح مشروع     

الإدارة الالكترونية، لكن هذه الخطوة لا تزال محتشمة نظرا لوجود نقائص أثرت سلبا على نجاح تطبيق العملية 

الموظفين والنتائج المفسرة لها فكان لتأثير الإدارة الالكترونية على معايير وهذا ما كان واضحا من خلال إجابات 

جودة الخدمة متفاوتا و ضعيفا، لكن هذا لا ينفي وجود آثار ايجابية تتضح جليا من خلال توفير المرونة الكافية 

ومن جانب آخر   في تقديم الخدمات الإدارية للمواطنين واختصار الكثير من الوقت والجهد هذا من جانب، 

 .فالبلدية تمتلك مؤهلات بشرية لا بأس بها بإمكانها إحداث الفارق 
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  خاتمة عامة

الالكترونية حتمية لا بد منها من أجل الارتقاء بمستوى الخدمة وتقديم  الإدارةأصبحت 

سلوب جديد طرح من خلاله البديل في تقديم الخدمة أجودها نظرا لأن الإدارة الالكترونية هي أ

العمومية إذ تسمح بتحسين سرعة الاستجابة والزيادة في فعالية المنظمات العمومية وبالتالي 

والوصول إلى الدقة والسرعة والسهولة في انجاز  التوفير في عنصر المال، الجهد، الوقت

  .المعاملات التي تخص جانب تقديم الخدمة العمومية

  :النتائج النظرية

الالكترونية منهجا حديثا يقوم على تكنولوجيا المعلومات والاتصال  الإدارةتمثل  -1

 .حيث تتميز هذا المنهج بمميزات وخصائص تميزه عن غيره من المناهج

التخطيط، التنظيم،  :فيالالكترونية تقوم بمجموعة من الوظائف المتمثلة  الإدارة -2

 .الرقابة، القيادة

 .الالكترونية يستلزم مجموعة من المتطلبات لإدارةاتطبيق  -3

 .الالكترونية يلاقي مجموعة من المعوقات الإدارةتطبيق  -4

 .الخدمة العمومية هي همزة وصل بين الإدارة والمواطن -5

 .والمواطنللعلاقة بين الإدارة  بمثابة تجديدهو  الخدمة العموميةتحسين جودة  -6

في تقريب الإدارة من المواطن وتحسين جودة للإدارة الالكترونية دور فعال ومهم  -7

 .الخدمة العمومي

ومن خلال الدراسة الميدانية لبلدية سعيدة توصلنا إلى مجموعة من النتائج ووفقها قدمنا   

  .وتوصياتاقتراحات 

 :النتائج -1

        بعد دراستنا لموضوع دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية 

       الالكترونية  الإدارةب النظري، والدراسة الميدانية التي قمنا بها حول مساهمة من الجان

في تحسين جودة الخدمة العمومية من خلال تأثيرها في تحقيق معايير جودة الخدمة العمومية 

  :في بلدية سعيدة ومن خلال اختبار الفرضيات توصلنا غلى النتائج التالية

 .كترونيتوفر البلدية على موقع ال �

  .عدم تلقي الموظفون للتدريب المستمر وفقا للتحولات التكنولوجية �
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  بين الإدارة الالكترونية % 1هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  �

 ) **550,(والملموسية لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

الالكترونية بين الإدارة % 1هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   �

 ) **344,(لجودة الخدمة العمومية تقدر ب  والاعتمادية

  بين الإدارة الالكترونية % 1هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  �

 ) **270,(والاستجابة لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

  بين الإدارة الالكترونية % 1ة هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوي �

 ) **410,(والأمان لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

   بين الإدارة الالكترونية % 1هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  �

  ) **254,(والتعاطف لجودة الخدمة العمومية تقدر ب 

ط الإدارة الالكترونية بمعايير من خلال النتائج المتوصل إليها وتفسير نتائج ارتبا �

جودة الخدمة العمومية ببلدية سعيدة نجد أنها تترتب حسب النسب المئوية من الأقل إلى الأكثر 

، %34.4، الاعتمادية بنسبة %27، الاستجابة بنسبة %25.4التعاطف بنسبة  :كالتالي

لى المظهر العام وهذا يدل على توفر البلدية ع% 55، الملموسية بنسبة %41الأمان بنسبة

تخدمة للإدارة المتمثل في المعدات المادية والبشرية ومعدات الاتصال والمباني والتكنولوجيا المس

بالإضافة إلى قدرتها على توفير السرية والمتمثل في معيار الملموسية  والتجهيزات لتقديم الخدمة

ة، الاستجابة، التعاطف فهي أما المعايير الأخرى المتمثلة في الاعتمادي والأمان لمواطنيها

تحتاج إلى اهتمام أكثر من قبل الإدارة بغية تقديم خدمة ذات جودة عالية ضمن إطار الإدارة 

 .الالكترونية

  :توصيات واقتراحات

ضرورة الاهتمام بمواكبة التطورات السريعة في مجال الإدارة وأساليب تسيير العمل   •

 .لضمان تقديم خدمة ذات جودة بشكل عام

متابعة وتطوير وتحديث البنية التحتية من أجهزة وبرامج وشبكات مع استمرارية ضمان   •

صلاحيتها لتطبيق الإدارة الالكترونية وخصوصا في ظل التطور والتغيير السريع لتكنولوجيا 

 .المعلومات والاتصالات

البشرية د تعزيز استخدام الإدارة الالكترونية في البلديات مع التركيز على تدريب الموار   •

 .تهم في مجال الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات العموميةءمن أجل الرفع من كفا وتأهيلها
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الالكترونية وعلاقتها بتسيير  بالإدارةفتح فروع وتخصصات في الجامعات خاصة   •

الخدمات العمومية للحصول على مخرجات بشرية ذات كفاءة وجودة عاليتين تسمح باختصار 

 المؤسسات الحكوميةالطريق اما 

ضرورة تفعيل أنظمة الثواب والعقاب للكوادر البشرية العاملة داخل الهيئة وربط هذا   •

النظام بقدرة هذه الطواقم على تحقيق رضا المستفيدين، والتميز في حسن المعاملة واللباقة 

ا والتعاطف مع متطلباتهم من خلال تفعيل العمل على مواقع التواصل الاجتماعي وربطه

 .العاملةبالموقع الالكتروني للهيئة بغية الحصول على تغذية مرتدة حول أداء الطواقم 

تفعيل فكرة العمل على تكريم الموظف المثالي في التعامل مع المستفيدين، وتأدية   •

 .الأعمال الداخلية

صرف مكافآت مالية وشهادات تقدير لأفضل العاملين المتعاملين مع المواطن وربط   •

 .لف التقييم السنوي للموظفذلك بم

 .ربط مختلف أقسام البلدية ببعضها البعض بشبكة  •

عقد اجتماعات دورية مع مقدمي الخدمة من أجل طرح انشغالاتهم ومعالجتها والمتعلقة   •

   .بعملية تقديم الخدمة للمواطن

  :أفاق الدراسة

  .ونيةتأثير تفكير المسؤول الأول في الإدارة على تطبيق الإدارة الالكتر -

  دراسة الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية من وجهة نظر المسؤول  -

  .ومقدم الخدمة

دراسة مقارنة لدور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية بين مختلف  -

  .الملحقات الإدارية للبلدية

دمة العمومية من وجهة نظر دراسة دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخ -

  .والموظفينالمواطنين 
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 والمراجعالمصادر قائمة 

   الكتب

عمــــان الطبعــــة الأولــــى  والتوزيــــعدار حامــــد للنشــــر " مبــــادئ الإدارة الالكترونيــــة" أحمــــد فتحــــي الحيــــث-د -1

  .ه 2015-1436

لمسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى دار ا"الحكومة الالكترونية " عامر ابراهيم قنديلجي-د -2

 ، عمان،2015-1436

 والتوزيعمؤسسة الوراق للنشر  المتطلبات. الخصائص.. الالكترونية المفاهيم ةالإدار " الحسنحسين محمد  -3

 .1/2011ط - عمان –

الطبعة  - عمان- والتوزيعدار المعتز للنشر "المعلومات  وتكنولوجياالمعرفة  ةإدار ”مسلم عبد االله حسن  -4

 .ه1436- 2015الأولى 

 .ه 1436-2015/ 1عمان طبعة والتوزيعالكندي للنشر  ومكتبةدار  -الإدارة الالكترونية-فداء حامد -5

- عثمان- والتوزيعدار ديبو نو للنشر " طرق البحث العلمي" محمد العبيدي وألاءمحمد جاسم العبيدي  -6

 .1/2010الأردن ط 

دار  -دراســــة مقارنــــة-الإدارة الالكترونيــــة فــــي إدارة المرافــــق العامــــةأثــــر -نبــــراس محمــــد جاســــم الأحبــــاني -7

 .2018/ 1الجامعة الجديدة الاسكندرية طبعة 

  طروحاتالأ
 -استخدام الإدارة الالكترونية على جودة الخدمات في المؤسسـات العموميـة الجزائريـة أثر" رابح الوافي

التسيير، تخصص علوم التسـيير لعلوم في علوم أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ا-قطاع العدالة نموذجا

 كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، جامعــة محمــد بوضــياف بالمســيلة الســنة الجامعيــة

2018/2019.  

 والاتصـالاتدراسة علـى قطـاع البريـد (العمومية التسويق في مؤسسات الخدمات " عبد القادر براينيس

العلــوم الاقتصــادية  الاقتصــادية، كليــةلنيــل شــهادة الــدكتوراه فــي العلــوم  أطروحــة مقدمــة-) الجزائــرفــي 

 .2006/2007الجزائر السنة الجامعية  ةالتسيير، جامع وعلوم

تحسين الخدمة العمومية على مستوى الادارة المحلية في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل "سهام رابحي

 .2018/2019السنة الجامعية  1عة باتنةشهادة الدكتوراه في الحقوق تخصص ادارة محلي جام
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  رسائل ماجستير
التنظيمية بالأداء الوظيفي دراسة  والثقافةعلاقة الإدارة الالكترونية "منير عبد االله عثمان الطائش    �

قسم الإدارة الإسلامية، كلية الدراسات العليا، جامعة مولانا مالك رسالة ماجستير " - وصفية تحليلية

  .2016سنة جامعية لامية الحكومية بملانج إبراهيم الإس

دور الإدارة الالكترونيـة فـي تحسـين جــودة الخـدمات المقدمـة فـي هيئــة " مصـطفى مفيـد مصـطفى عبيــد �

الأعمــال، رســالة لاســتكمال متطلبــات الحصــول علــى درجــة الماجســتير فــي إدارة " التقاعــد الفلســطينية

 .2021-1442 -غزة-الأزهر الإدارية، جامعة والعلومالاقتصاد  كلية

ـــداني � أثـــر الادارة الالكترونيـــة ودور تطـــوير المـــوارد البشـــرية فـــي تحســـين أداء " رشـــاد خضـــير وحيـــد ال

رسالة ماجستير " )حالة دراسية(دراسة تطبيقية من وجهة نظر العاملين في مصرف الرافدين -المنظمة

 ".2010في ادارة الأعمال كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط ديسمبر 

  

  :المذكرات
دراسة حالة بلدية أولاد -في تحسين جودة الخدمة العمومية ودورهاالإدارة الالكترونية " بن براهيم لحول .1

مذكرة نهاية الدراسة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية تخصص حكومات "ولاية سعيدة- براهيم

- 2017الجامعية  اديس مستغانم، السنةالحقوق والعلوم السياسية، جامعة عبد الحميد ابن ب ةمقارنة، كلي

2018. 

-دور الإدارة الالكترونيــة للمــوارد البشــرية فــي تحســين أداء المؤسســات الجامعيــة" بــن ناصــر عبــد القــادر .2

تخصـص إدارة الأعمـال، قسـم  مـذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة الماسـتر أكـاديمي"دراسة ميدانيـة لجامعـة المسـيلة

  2021-2020السنة الجامعية  ادية والتجارية وعلوم التسيير،العلوم الاقتص ةعلوم التسيير، كلي

دراســة -دور الإدارة الالكترونيــة فــي تفعيــل خــدمات الإدارة المحليــة" بــو عبــد االله علــي-بوشــفيرات رضــوان .3

الدوليـة، تخصـص  والعلاقـاتمـذكرة مكملـة لنيـل شـهادة الماسـتر فـي العلـوم السياسـية " حالة بلدية الشـقفة 

 السـنة-جيجـل-الحقـوق والعلـوم السياسـية، جامعـة محمـد الصـديق بـن يحـي ةت المحلية، كليإدارة الجماعا

 .2017/2018الجامعية 

مـذكرة " -دراسـة حالـة بلديـة خنشـلة-في تحسين الخدمـة العموميـة ودورهاالإدارة الالكترونية " ذهبية مبيةج .4

الحقـــوق  ةوم السياســـية، كليـــ، تخصـــص إدارة الجماعـــات المحليـــة، قســـم العلـــمكملـــة لنيـــل شـــهادة الماســـتر

  2016-2015السنة الجامعية ،-قالمة-1945ماي  08 ةوالعلوم السياسية، جامع

دراسة حالة المؤسسة –ر الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الصحية و د" جوبر حمزة .5

في علوم  مذكرة مقدم ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر الأكاديمي" -مقرة- العمومية الاستشفائية
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 ، تخصص مراقبة التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة،التسيير

 .2017- 2016السنة الجامعية 

دراسة حالة بريد الجزائر -دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العمومي"حمزة بوتماني  .6

ت نيل شهادة ماستر أكاديمي تخصص تسيير عمومي بكلية مذكرة مقدمة ضمن متطلبا"- بولاية المسيلة

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة محمد بوضياف بالمسيلة السنة الجامعية 

2020/2021. 

مذكرة مقدمة استكمالا "- دراسة اليتين-آليات تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر"دربال ياسمينة .7

الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات كلية العلوم الاقتصادية لمتطلبات نيل شهادة 

 .2019/2020الموسم الجامعي - جيجل- محمد الصديق بن يحي ةوالتجارية وعلوم التسيير، جامع

في دعم المشاريع  CSGCLللجماعات المحلية  والضمانمساهمة صندوق التضامن " زينب مراكشي .8

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر أكاديمي " ة حالة بلدية سعيدةالاستثمارية للبلديات دراس

 .2019- 2018جامعة محمد بوضياف بالمسيلة السنة الجامعية 

دراسة ميدانية -دور الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية" شافية شرابيط، كريمة بوشملة .9

العلوم  ةر في علم الاجتماع تخصص عمل وتنظيم، كليمذكرة لنيل شهادة الماست" - ببلدية جيجل

  2015/2016السنة الجامعية  ،الانسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحي، جامعة جيجل

" -دراسة حالة بلدية حمـام لضـلعة-المرفق العام إدارةالالكترونية على  الإدارةأثر تبني "عربية خديجة  .10

كليـــة العلـــوم  ،فـــي علـــوم التســـيير تخصـــص تســـيير عمـــومي أكـــاديمير مـــذكرة مقدمـــة لنيـــل شـــهادة ماســـت

   2018-2017سنة جامعية الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة ال

دراســة حالــة  –أثــر المنــاخ التنظيمــي علــى تطبيــق الإدارة الالكترونيــة "صــغيري هجيــره  -غربــي شــيماء .11

مقدمــة ضـــمن متطلبــات نيـــل  ةمـــذكر ”التســيير  وعلـــوم والتجاريــةالاقتصـــادية كليـــة العلــوم -جامعــة المســيلة

ــــوم الاقتصــــادية شــــهادة الماســــتر أكــــاديمي ــــة العل ــــوم التســــيير، كلي ، تخصــــص ادارة اســــتراتيجية، قســــم عل

 .2021-2020السنة الجامعية  محمد بوضياف بالمسيلة ةوالتجارية وعلوم التسيير، جامع

مـــذكرة -دراســـة حالـــة بلديـــة البـــويرة-ونيـــة كآليـــة لتحســـين الخدمـــة العموميـــةالإدارة الالكتر "فراجـــي وهيبـــة .12

الماســتر، تخصـص إدارة أعمــال اسـتراتيجية قســم علـوم التســيير، كليــة مقدمـة ضــمن متطلبـات نيــل شـهادة 

الســــنة الجامعيــــة البــــويرة، –العلــــوم الاقتصــــادية والتجاريــــة وعلــــوم التســــيير، جامعــــة أكلــــي محنــــد أولحــــاج 

2018-2019. 

دراسة حالـة الوكالـة الوطنيـة -دور تطبيق الإدارة الالكترونية في تفعيل الاستثمار المحلي"ذيفة عثمانق .13

مــذكرة مقدمــة كجــزء مــن متطلبــات نيــل "الشــباك الوحيــد غيــر المركــزي بالمســيلة ANDIلتطــوير الاســتثمار 

قتصـادية والتجاريـة العلـوم الا ة، كليـ)تخصـص تسـيير عمـومي(التسيير شهادة الماستر أكاديمي في علوم 

 .2016-2015السنة الجامعية  محمد بوضياف بالمسيلة، ةوعلوم التسيير، جامع
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دراسة ميدانية بالمؤسسة –في تحسن جودة الخدمة  والاتصالدور تكنولوجا المعلومات  " مليكة طلحة .14

لعلوم ا الميدان. أكاديميمذكرة مقدمة لاستكمال ماستر  - الاستشفائية الخاصة بالضياء بورقلة

ورقلة السنة - التجارية شعبة علوم التسير جامعة قاصدي مرباح والعلومالتسيير  وعلومالاقتصادية 

 2016- 2015الجامعية 

-أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على فعالية تقديم الخدمة العمومية دراسة ميدانية" نذير قويدر .15

مة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم التسيير، مذكرة مقد" -الوكالة الولائية للتشغيل بولاية المسيلة

تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف 

 .2017/2018بالمسيلة، السنة الجامعية 

  

  العلمية والمقالاتالمجلات 

ن جــودة خــدمات مصــالح يتحســق الادارة الالكترونيــة علــى يــتطب أثــر"فتحــة  يلالــيبلج-بربــار نــور الــدن .1

  )2019(1العدد/ 8ات جبائية المجلدمجلة دراس"الضرائب ف الجزائر 

-تجربة حكومة دبي–جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكية " حططاش نشيدة .2

ان جو  12العدد  رالوادي، الجزائمجلة رؤى الاقتصادية جامعة الشهيد حمه لخضر، "جامعة سطيف الجزائر

2017   

ـــة إيمـــان، بورايـــو محمـــد ياســـين .3 فـــي تحســـين جـــودة  ومســـاهمتهاواقـــع الإدارة الالكترونيـــة " حمـــدي خليل

سنة  2العدد 3مجلة طبنة للدراسات العلمية الأكاديمية مجلد "الخدمة العمومية على مستوى الجماعات المحلية

2020  

جامعة باجي مختار، عنابة  المن الإله، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان وناصريخلاصي عبد  .4

 ".الإدارة الالكترونية كخيار استراتيجي لتحسين الخدمات الصحية في الجزائر"

" دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية" خديجة يقاسم. أ- رحاوي عبد الرحيم .5

  2017أوت ) 03( دالعد. 01مجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية المجلد 

" دور الإدارة الالكترونيــة فــي تحســين جــودة الخدمــة العموميــة" خديجــة يقاســم. أ-عبــد الــرحيمرحــاوي  .6

 .2017أوت ) 03( دالعد. 01مجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية المجلد 

إســــهامات الإدارة الالكترونيــــة فــــي تحقيــــق جــــودة الخدمــــة " حفوظــــة الأميــــر عبــــد القــــادر-زيــــن يــــونس .7

    نموذجــــــا حوليــــــات جامعــــــة قالمــــــة للعلــــــوم الاجتماعيــــــة –لخضــــــر بــــــالوادي جامعــــــة الشــــــهيد حمــــــة " العموميــــــة

 .2018الجزء الأول أفريل  23والانسانية العدد 

الإدارة الالكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الاشارة على حالة " سايح فطيمة .8

  70ص  2018ديسمبر  4الجزائر، مجلة النماء للاقتصاد والتجارة العدد
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دور الادارة الالكترونيــة فــي تحســين أداء الخــدمات الاداريــة قســم العلــوم السياســية، "ليمة بــن حســينســ .9

 ، 2014جويلية  7لمجلة الجزائرية للأمن والتنمية العدد ا، الجزائر، 3الجزائر ةجامع

مــن الالكترونيــة فــي لمؤسســات العموميــة دراســة ميدانيــة لعينــة  الإدارةمعوقــات تطبيــق "ســميرة فرحــات .10

 ) 02/2021العدد (04المستدامة المجلد  والتنميةمجلة الاقتصاد " مدراء المؤسسات التربوية في ولاية بسكرة

مســاهمتها فــي تحســين الخدمــة العموميــة  ومــدىالإدارة الالكترونيــة " شــليحي الطــاهر، قرينعــي ربحيــة .11

العـدد  3المجلـد  والاقتصادوم الإدارة مجلة الآفاق عل" عرض لمشروع البلدية الالكترونية في الجزائر_بالبلديات

02)2019 ( 

محاضرات وأعمال موجهة مقدمـة لطلبـة السـنة أولـى جـذع مشـترك فـي ميـدان علـوم " لعرباوي سحنونا .12

معهــد  -وهـران-مطبوعـة منهجيـة البحـث العلمـي جامعـة محمـد بوضـياف" وتقنيـات الأنشـطة البدنيـة والرياضـية

 .2019/2020التربية البدنية والرياضية 

، التطبيق وآلياتالحكومة الالكترونية كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظرية "غالم إلهام مصطفى .13

 .2018أكتوبر  2عدد  5المجلة المصرية لعلوم المعلومات مجلد " تجربة الجزائر

مداخلة بعنوان دور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الحكومية حالة "  واعروسيلة  .14

الملتقى الدولي حول ادارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات جامعة "- الجزائر-المحلية والجماعاتاخلية وزارة الد

  2018-2017التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، وعلومكلية العلوم الاقتصادية - منتوري قسنطينة

دراســة -لخدمــةق ولاء العمــل بالمؤسســة ايــتحق يفــ ودورهــاالخدمــة  ةجــود”القــادر طلحــة عبــد -قــادةيزيــد  .15

العقــرون الجزائـر المجلــد  2مجلـة الأبحــاث الاقتصـادية جامعــة البلـدة " ســعيدة-حالـة مؤسســة أوردو للاتصـالات
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 :لأجنبيةاالمراجع  
1-   Laetitia Roux-Morin « Admiration Electronique Et Qualité Du Service 

Publique L’exemple Des Caisses D’allocation Familiales, Doctorante Au 
Centre De Gestion Scientifiques/ Ecole Des Mines De Paris Recherche Et 
Prévisions N 86 Décembre 2006 Dossier Organisation Gestion/Métiers 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  

  سعيدة الدكتور الطاهر مولاي 

  تجارية وعلوم التسيير

  تخصص اقتصاد و تسيير المؤسسات

  

ة يتشرف لنا أن نضـع بـين الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومي

 وتسـييرأيديكم هذه الإستبانة في إطار التحضير لشهادة الماستر فـي العلـوم الاقتصـادية تخصـص اقتصـاد       

  "-دراسة بلدية سعيدة-دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية

ليتسنى لنا استخدام النتـائج المستخلصـة 

88 

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

سعيدة الدكتور الطاهر مولاي  جامعة

تجارية وعلوم التسييركلية علوم الاقتصادية والعلوم ال

  قسم العلوم الاقتصادية

تخصص اقتصاد و تسيير المؤسسات

  أختي الكريمة/أخي الكريم 

  و بعد... االله و بركاته ورحمةالسلام عليكم 

الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومي على دوربهدف التعرف 

أيديكم هذه الإستبانة في إطار التحضير لشهادة الماستر فـي العلـوم الاقتصـادية تخصـص اقتصـاد       

دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية"المؤسسات تحت عنوان

ليتسنى لنا استخدام النتـائج المستخلصـة  وذلكتها وفق قناعتكم راجين منكم التعاون في الإجابة على أسئل

  .لأغراض البحث العلمي مع المحافظة على سرية البيانات المقدمة

  والتقديـــــــــــــــــــــر،خالــــــــــــــــــص الاحترام  وتقبـــــــــــــــــــــــلوا
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أخي الكريم                      

السلام عليكم                

  

بهدف التعرف         

أيديكم هذه الإستبانة في إطار التحضير لشهادة الماستر فـي العلـوم الاقتصـادية تخصـص اقتصـاد       

المؤسسات تحت عنوان

راجين منكم التعاون في الإجابة على أسئل    

لأغراض البحث العلمي مع المحافظة على سرية البيانات المقدمة

وتقبـــــــــــــــــــــــلوا                     
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 :البيانات الشخصية: الجزء الأول 

  في الخانة المناسبة) ×(ضع إشارة 

  الصنف •

  

  السن •

  

المستوى  •

  التعليمي    

                                       

  الأقدمية             •

                                 

                                                               

                                   

                                                                            

                                                      

           

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    أنثى    ذكر

    39-30من     سنة 29إلى  20من 

    50فما فوق    40-39من 

    ليسانس    ثانوي

    مهندس    دراسات عليا

    سنوات 10الى 6من     سنوات05 إلى 01من 

    سنة 20إلى  16من     سنة 15إلى  11من 

    سنة 25أكثر من     سنة25إلى  21من 
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  الإدارة الالكترونية في البلدية :الجزء الثاني

  في الخانة المناسبة) ×(ضع إشارة 

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  فقموا

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            تتوفر البلدية على موقع الكتروني خاص ا  01

            يتلاءم هيكل الإدارة مع أسلوب الإدارة الالكترونية  02

تتوفر البلدية على تقنيات حديثة تطبق من خلالها مفهوم   03

  الإدارة الالكترونية

          

            حولات التكنولوجيةيخضع الموظفون للتدريب المستمر وفقا للت  04

في تكنولوجيا المعلومات و  ومعالجتهايتم التعامل مع النقائص   05

  الاتصال

          

  

  جودة الخدمة العمومية: الجزء الثالث

  في الخانة المناسبة) ×(ضع إشارة 

  معيار الملموسية

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

ر البلدية على تصميم داخلي منظم يسهل الاتصال مع تتوف  01

  مقدمي الخدمة

          

            لائقة ومكاتبتتوفر البلدية على قاعات   02

            يتم التكفل باحتياجات المواطن بشكل متواصل  03

  معيار الاعتمادية

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            الخدمة في الوقت المحدد يتم تقديم  01
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            يتم تقليل عدد الأخطاء نسبيا  02

يحرص الموظفون على تقديم خدمة للمواطن بشكل جيد في   03

  المقام الأول

          

  معيار الاستجابة

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            دار الساعةيتم التكفل بانشغالات المواطن على م  01

            للتكفل بخدمة المواطن والدائمالاستعداد التام   02

            يتم الرد على الشكاوى المقدمة من طرف المواطنين بسرعة  03

  معيار الأمان

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            يتمتع الموظفون بكفاءة عالية  01

            عند التعامل مع الموظفون والثقةلمواطنون بالأمان يشعر ا  02

            يتم التعامل بالمعلومات التي تخص المواطنين بسرية تامة   03

  معيار التعاطف

غير   العبارات  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

            .يعامل الموظف المواطن بكل لباقة  01

            بانشغالات المواطن هتماموالايتم الإصغاء   02

            التي يفهمها واللهجةيتم محادثة المواطن باللغة   03
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