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**الإهداء**

إذا كان الإهداء يعبر ولو بجزء من الوفاء

فالإهداء إلـــــــــــــــــــى

محمد صلى االله عليه وسلممعلم البشرية ومنبع العلم نبينا 

إلـــــــى 

الأبوة الأعلى والدي العزيزمثل 

إلـــــــى

حبيبة قلبي أمي الحنونة

إلــــــى

الحب كل الحب إخوتي وأخواتي

إلـــــى

كافة الأهل والأصدقاء

إلى

إلى هذا المرتبة العلميةأمامي للوصولمن مهدوا الطريق 

نهدي هذا الجهد المتواضع

الجبارعبد–محمد الأزهر –إدريس 



بسم االله الرحمن الرحيم

رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وان اعمل صالحا ترضاه (

)وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين

صدق االله العظیم

19ةالنمل. الآیسورة 

بدایة نحمدو االله عز وجل الذي بنعمته تتم الصالحات وبعد نتقدم بأسمى عبارات الشكر واخلصا إلى 

فترة إعداد المذكرة .الأستاذ المشرف غربي العید الذي لم یتوانى في تقدیم ید المساعدة والتوجیه طیلة

والى أعضاء لجنة المناقشة كل واحد باسمه .

الأساتذة الذین أضافوا بصمتهم في هذه المذكر لتحكیمهم استبیانها .والى كل

والى جمیع عمال المؤسسة محل الدراسة اللذین لم یبخلو علیا بالمعلومات طیلة مدة التربص

ولو بكلمة نصیحة واطلب من االله أن یثبت أجورهماوالى كل من ساندن

قامو بتحكیم الاستبیان الأستاذ بوبكر عباسي ,  غطاس كما نتقدم بعبارات الشكر إلى : الأساتذة الذین 

لتسییر دون استثناء .االعلوم التجاریة وعلوم و عبد الغفار والى كل أساتذة  كلیة العلوم لاقتصادیة

یدنابالعمل ومد لأوالنصح والإرشاد لإتمام هذا العمل سواء بالقول ناأخیرا اشكر كل من ساهم وقدم ل

العون من قرب أو بعید ولهم مني كل التقدیر.



الملخص

ملخص

في تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة مـن خـلال الإلكترونيـة إلى التعـرف علـى مـدى مسـاهمة الإدارة �دف الدراسـة

(كفـــاءة المـــوارد البشـــرية، البنيـــة التحتيـــة الاتصـــالات، الإلكترونيـــة تســـليط الضـــوء علـــى بعـــض متطلبـــات الإدارة 

في تحســـين الإلكترونيـــة ضــمان امـــن المعلومـــات) ودورهـــا في تحقيــق أهـــم إبعـــاد جـــودة الخــدمات وبيـــان اثـــر الإدارة 

جــودة الخدمــة العموميــة، وذلــك بــإجراء دراســة ميدانيــة لــدائرة تماســين والبلــديتين التــابعتين لهــا تماســين وبلــدة عمــر 

موظــــف إلا أن 55قيــــق هــــذا الهــــدف قمنــــا بتصــــميم اســــتبانه ووزعناهــــا علــــى عينــــة الدراســــة المكونــــة مــــن ولتح

، حيــث اعتمــدنا علــى المــنهج الوصــفي التحليلــي في وصــف وتحليــل الظــاهرة 50المســترجعة والقابلــة لدراســة هــي 

انطلاق من الإشكالية والتساؤلات الفرعية.

علـــى تحســـين الخـــدمات العموميـــة في الإلكترونيـــة ة إحصـــائية لـــلإدارة وخلصـــت الدراســـة إلى وجـــود اثـــر ذو دلالـــ

المؤسسات الجزائرية .

،كفاءة الموارد البشرية ، ،تحسين جودة الخدمة العمومية .الإلكترونية :الإدارة الكلمات المفتاحية

:Summary

The aim of the study is identify resulted of the extent of information

technology’s contribution to improving the quality of public services by

highlighting some of its requirements (human resource efficiency,

communication infrastructure, information security assurance). Also its role in

achieving the most important dimensions: the quality of services atmosphere

and explaining the effect of information technology in improving the quality

of public services. We conducted a field study in the Temacine Department

(Daira) and its two municipalities: Temacine and the Blidet Amor. To achieve

this goal we designed a questionnaire and distributed it to the study sample

consisting of 55 employees, but we only retrieved 50 usable to our study. We

relied on the descriptive analytical method in describing and analyzing the

phenomenon, starting from problematic and sub-questions.

The study resulted to the existence of statistic significant effect of the

information technology’s in the Improvements quality of public service in

the establishment under study.

information technology, human resource efficiency, improving the:Key words

quality of public services.
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أ

توطئة
بعـــد ظهـــور المؤسســـات بشـــتى أنواعهـــا وذلـــك اعتبـــارا مـــن تطـــور ا�تمعـــات والضـــرورة إلى إنشـــاء منظمـــات مختلفـــة 

في البيئــة الــتي متكاملــة فيمــا بينهــا في نســق اجتمــاعي واقتصــادي ؛ وبعــد تطــور هتــه المنظمــات وســعيها إلى الظهــور 

تنشــط فيهــا ومحاولــة الوصــول إلى مراكــز الرياديــة  ظهــرت عــدة فلســفات إداريــة واقتصــادية ومــن أهــم روادهــا  دميــنج 

حيث اقترح كل منهم بعض الرؤى التي توصـل المؤسسـات إلى مسـتويات عاليـة مـن ,او وجوران و آخرون ك،كيرواش

لهــا ذلــك باســـتخدام أقصــى الإمكانيــات المتاحــة لــديها مـــن التطــور والأداء مــن خــلال تقــديم أجـــود خدمــة  وســلعة 

ـــة  ـــد العاملـــة المؤهلـــة ومـــا هـــو متـــاح في الســـوق مـــن أدوات مثـــل تقنيـــات الإعـــلام والاتصـــال الحديث خـــلال جلـــب الي

ةوالاستفادة من استخدامها بطريقة تتـيح وتسـهل العمـل وتقـديم الخدمـة بجـودة أكـبر ويعـد مشـروع الإدارة الإلكترونيـ

تكنولوجيا الإعلام والاتصال في ا�ال الإداري والتقني في المؤسسات .تطبيقات من أهم

ـــر مـــن بـــين  مجتمـــع يعتمـــد علـــى المعلومـــات وتكنولوجيـــا لإرســـاءتســـعى جاهـــدة بكـــل الطـــرق الـــتي دول الـــوالجزائ

ترنيــت والتحــول الاتصــال مــن خــلال عصــرنة قطــاع الخدمــة العموميــة في مختلــف ا�ــالات بالاعتمــاد علــى شــبكة الان

الجديــدة في مجــال تقــديم الأنشــطةالكترونيــة، و للاســتفادة مــن مميــزات هــذه أنشــطةإلىالتــدريجي مــن أنشــطة تقليديــة 

وزيــادة  الإداريــةالحكوميــة والعمليــات الإجــراءات�ــدف تقليــل ةمــا تســمى بــالإدارة الإلكترونيــأوالإداريــةالخــدمات 

تقديم خدمات عالية الجودة للمواطنين.جل أوهذا من الإداراتكفاءة عمل 

ــــة الــــتي شملهــــا مشــــروع  ــــابعتين لهــــا مــــن مؤسســــات قطــــاع الخدمــــة العمومي ــــديتين الت ــــرة تماســــين والبل ــــبر دائ الإدارةتعت

في الأنشـطة الخدماتيـة لتقليـل الإجـراءات ةالإلكترونيـمن خلال عصـرنة القطـاع والاعتمـاد علـى الوسـائل ةالإلكتروني

.رية وزيادة كفاءة وجودة الخدمات  والعمليات الإدا

الإشكالية :.1

وعلى ضوء ما تقدم يمكن طرح  التساؤل الرئيسي التالي :

في تحسين جودة الخدمات العموميـة لـدائرة تماسـين وبلـديتيها ةالإلكترونيما مدى مساهمة الإدارة -

( بلدة عمر وتماسين)؟

بالوصول إلى نتائج تخدم دراستنا وهي:ويندرج تحت هذا السؤال الرئيسي، أسئلة فرعية تسمح 

تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؟دائرةفي ةالإلكترونيما هو مستوى تطبيق الإدارة -

وتحســين جــودة ةالإلكترونيــهــل يوجــد أثــر ذو  دلالــة إحصــائية بــين كفــا ءة المــوارد البشــري في ظــل الإدارة -

( بلدة عمر وتماسين) ؟تماسين وبلديتيها دائرةالخدمة العمومي في 
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ب

وتحسـين ةالإلكترونيـتـوفر البنيـة التحتيـة للاتصـالات في مجـال الإدارة هل يوجد أثر ذو  دلالة إحصائية بـين -

تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؟دائرةجودة الخدمة العمومية في 

وتحســين ةالإلكترونيــتــوفر ضــمان أمــن المعلومــات في مجــال الإدارة هــل يوجــد  أثــر ذو دلالــة إحصــائية بــين -

تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؟دائرةجودة الخدمة العمومية في 

تماســين دائــرةوتحســين جــودة الخدمــة العموميــة في ةالإلكترونيــهــل يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية بــين الإدارة -

وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؟

تعــــــــــزي متغــــــــــيرات الذيمغرافيــــــــــة ةالإلكترونيــــــــــهــــــــــل توجــــــــــود فــــــــــروق ذات دلالــــــــــة إحصــــــــــائية بــــــــــين الإدارة -

(الجنس،العمر،المستوى التعليمي،الاقدمية)في دائرة تماسين وبلديتها (تماسين وبلدة عمر)؟

فرضيات الدراسة:.2

ســـيجري اختبارهـــا اســـتنادا إلى إشـــكالية الدراســـة تم صـــياغة فرضـــيات تتماشـــى مـــع موضـــوع الدراســـة والـــتي 

واستخلاص النتائج والتوصيات من خلالها، ولهذا تنطلق الدراسة من الفرضيات التالية:

تماســـين وبلــديتيها ( بلـــدة عمـــر دائــرةفي الإلكـــتروني: هنـــاك مســتوى عـــالي لتطبيــق الإدارة الفرضــية الأول

وتماسين) ؛

في مجـــال الإدارة لكفـــاءة المــوارد البشـــريةعلــى أنه''يوجـــد أثـــر ذو دلالــة إحصـــائية: نصـــت الفرضــية الثانيـــة

تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؛دائرةفي على تحسن جودة الخدمة العمومية''ةالإلكتروني

تــوفر البنيــة التحتيــة للاتصــالات   في لعلــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية نصــت :الفرضــية الثالثــة

تماســــين وبلــــديتيها ( بلــــدة عمــــر دائــــرةفي تحســــن جــــودة الخدمــــة العموميـــة''علــــى ةالإلكترونيــــمجـــال الإدارة 

وتماسين)؛

علــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية ضــمان أمــن المعلومــات في مجــال الإدارة نصــتالفرضــية الرابعــة:

وتماسين)؛تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر دائرةفي على تحسن جودة الخدمة العمومية''ةالإلكتروني

في تحسـين ةالإلكترونيـنصت الفرضية: على انه "يوجـد اثـر ذو دلالـة إحصـائية لـلإدارة الفرضية الخامسة :

تماسين وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)؛دائرةجودة الخدمة العمومية" في 

لذيمغرافيـــة تعـــزي متغـــيرات اةالإلكترونيـــ:هنـــاك  فـــروق ذو دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الفرضـــية السادســـة

(الجنس،العمر،المستوى التعليمي،الاقدمية)في دائرة تماسين وبلديتها (تماسين وبلدة عمر).
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الموضوع:رمبررات اختيا.3

و مبررات معينة ونذكر من هذه الأسباب:بإن البحث في أي موضوع تكون له السبا

تحسين جودة الخدمات المقدمة.الميول الشخصي لدراسة هدا الموضوع، وما له من علاقة مباشرة في -

من أكثر المواضيع التي لقيت اهتمام كبـير في ميـدان الإدارة والقطـاع الخـدمي ةالإلكترونيموضوع الإدارة -

بالأخص.

الاهتمام بجودة الخدمات.-

أهداف الدراسة:.4

:ةيسعى من خلال موضوع الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالي

.في تحسين جودة الخدمة العموميةةالإلكترونيالتعرف على مدى مساهمة الإدارة -

وجودة الخدمات العمومية والعلاقة بينهما.ةالإلكترونيتحديد مفهوم  الإدارة -

تقديم اقتراحات وتوصيات للمؤسسات محل الدراسة من خلال النتائج المتوصل اليها. -

أهمية الدراسة:.5

ـــة توضـــيح مـــدى مســـاهمة الإدارة  ـــإن  أهميـــة هـــذه الدراســـة تنـــدرج في محاول في تحســـين جـــودة ةالإلكتروني

الخــــدمات العموميــــة والاســــتفادة التطبيقيــــة لنتــــائج المتحصــــل عليهــــا، مــــن اجــــل مســــاعدة المؤسســــات محــــل 

ذات جـــودة ممتـــازة الـــتي تـــؤدي بـــدورها إلى تقـــديم خـــدمات ةالإلكترونيـــالدراســـة علـــى تطبيـــق أفضـــل الإدارة 

للمواطنين.

حدود الدراسة:.6

وفهـم جوانبهــا المختلفـة والتوصـل إلى نتـائج موضـوعية تم تحديـد حــدودها  مـن اجـل الإحاطـة بإشـكالية الدراسـة

:كالتالي

خــلال الفــترة الممتــدة مــن شــهر فيفــري إلى غايــة ةحيــث أنجــزت هــذه الدراســة التطبيقيــحــدود زمنيــة:-

.2020شهر مارس سنة 

تماسين وبلديتي الدائرة تماسين وبلدة عمر.ةحيث أجريت الدراسة بدائر مكانية:حدود-

:ةالمنهج والأدوات المستخدم.7

علــــى حســــب طبيعــــة موضــــوع الدراســــة تم اســــتخدام المــــنهج الوصــــفي المناســــب لطبيعــــة الدراســــة في الجــــزء 

ـــــذي يعتمـــــد علـــــى جمـــــع البيانـــــات ةالنظـــــري، أم الدراســـــة التطبيقيـــــ تم الاعتمـــــاد علـــــى المـــــنهج التحليلـــــي ال



مقدمة 

ث

الاســتبانة و الملاحظــة العلميــة ثم تبويــب و تحليــل هــذه موالمعلومــات المتعلقــة بعينــة الدراســة وذلــك باســتخدا

أدوات إحصائية.مالبيانات باستخدا

صعوبات البحث:.8

مـدة انجـاز الدراسـة وصـعوبة التنقـل مـن اجـل جمـع الوضع الذي يمر به الوطن من جراء فيروس كورونا اطـال -

المعلومات  الكافية.

.صعوبة استجابة العمال مع الاستبيان بما في ذلك صعوبة استرجاع البيانات-

هيكل الدراسة :.9

مـن اجـل علـى الإشـكالية المطروحـة قمنـا بتقسـيم بحثنـا إلى فصـلين ,حيـث إن الفصـل الأول تنـاول الأدبيـات النظريـة 

,وقد تم التطرق فيه إلى ثلاث مباحث :ةيوالتطبيق

فقــــد تناولنــــا فيــــه جــــودة المبحــــث الثــــانيإمــــا ةالإلكترونيــــوالــــذي كــــان عموميــــات حــــول الإدارة المبحــــث الأول

فقد تناولنا فيه الدراسـات السـابقة إمـا فيمـا يخـص الفصـل الثـاني المبحث الثالثالخدمات العمومية إما فيما يخص 

والذي عنون بالدراسة الميدانية فهو الأخر تم تقسيمه إلى مبحثين :

نتائج الدراسة ومناقشتها .والمبحث الثانيالطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة المبحث الأول



الفصل الأول

الأدبيات النظرية والتطبيقية
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:تمــــــهيــــد

أفرزت التطورات التكنولوجيا عدة تغيرات على مستوى الأداء المؤسسي للمنظمات العمومية والخاصة التي تبنت 

افد العملية الإدارية فيها، مما يجعلها تواكب التغيرات الحاصلة في البيئة التي و الاتصال الجديدة كأحد ر تكنولوجيا 

تنشط فيها وهذا ما يؤدي إلى التنسيق بين الداخل والخارج.

هذا ويعد تبنى مشروع الإدارة الإلكترونية خيارا للتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الحديثة ولكي يحدث 

التحول لابد من توفير الوسائل والعناصر وكذا المورد البشري الكفء ،وبتوفير المتطلبات سيؤدي إلى تأثير على 

.جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية

ضمن هذاو،اأهدافهواأهميتهوالإدارة الإلكترونيةمفهومتبيينالفصلهذاخلالمنسنحاولعليه

مفهوم جودة الخدمات العمومية وأهميتها ونماذج تقيمها تبيينخلالهمنفنحاولالثانيالمبحثأماالأول،المبحث

عليها التعليق والدراسةبموضوعالمتعلقةالسابقةالدراساتلأهمعرضخلالهمننحاولسوفي المبحث الثالث

:كالتاليالفصلتقسيمفكان

؛الإلكترونيةالمبحث الأول : مدخل إلى الإدارة 

؛مدخل إلى جودة الخدمات العمومية:المبحث الثاني

السابقة.الدراسات المبحث الثالث:
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لكترونيةالمبحث الأول: عموميات حول الإدارة الإ

بتكــــارات لإنظــــرا لتطــــور الكبــــير في كافــــة ا�ــــالات تكنولوجيــــا المعلومــــات بــــدأت المؤسســــات في اســــتخدام أحــــدث ا

لكترونيــة  الإالإدارةظهــور مفهــوم إلى،ممــا أدى الإداريــةالإجــراءاتمــن أجــل تبســيط الإداريالتكنولوجيــة في ا�ــال 

وأهميـــةحولهـــا مـــن نشـــأة مـــا قـــدموفي هـــذا المبحـــث ســـنعرض الجوانـــب المرتبطـــة �ـــذا المفهـــوم ومحاولـــة ضـــبط مختلـــف 

صائص وعناصر ومتطلبات تطبيقها.لكترونية من خالإالإدارةوما تتسم به وأهداف

لكترونيةالمطلب الأول: نشأة ومفهوم الإدارة الإ

لكترونيةنشأة الإدارة الإ:الفرع الأول

تصالات إلى بروز نموذج ونمط جديد من الإدارة في ظل التنافسية الإأدى التطور السريع لتقنية المعلومات و 

البيروقراطية ،كما تحسن مستوى أعمالها ، وجودة خدما�ا وهو ما اصطلاح والتحدي المتزايد أمام الإدارات 

دارة الحكومة الإلكترونية،وبذلك ظهور الإدارة الإلكترونية جاء بعد التطور إتسميته بالإدارة الرقمية،أو ىعل

ية التعامل لكترونية،ظهر مع بداية اهتمام الحكومات وتوجيهها نحو تحقيق شفافالنوعي السريع للتجارة الإ

وتعميق استخدام التكنولوجيا الرقمية لخدمة أهداف التنمية الاقتصادية والاجتماعية والسياسية وبالتالي فالإدارة 

1الإلكترونية هي أحد مفاهيم الثورة الرقمية التي تقود إلى عصر المعرفة .

) مصطلح معالج الكليات IBM،عندما ابتكرت شركة (1960إلى عاملكترونية  بدايات الإدارة الإتعود

المكاتب إلى داخللإدارة على فعاليات طابعتها الكهربائية،وكان سبب إطلاق هذا المصطلح هو لفت نظر

إنتاج هذه الطابعات عند ربطها مع الحاسوب واستخدام معالج الكليات،وأن أول برهان على أهمية ما طرحته 

1964.2هذه الشركة ظهر عام 

لكترونية:مفهوم الإدارة الإالفرع الثاني :

لكترونية منها ما هو بسيط ومنها ما هو مركب ومعمق ،من أهمها ما يلي:الإدارة الإتعريف تعددت 

الأرشيف الالكتروني والأدلة باستخداموسيلة تستخدم لرفع مستوى الأداء و الكفاءة تعرف على أ�ا 

لكترونية والرسائل الصوتية ؛والمفكرة الإ

استخدام الحاسب الآلي في استقبال وتنظيم وتخزين وتحليل ومعالجة المعلوماتعرفها البعض على أ�ا كما

،مذكرة مقدمة لاستكمال العمومية دراسة حالة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بلدية أولاد عيسى إدراردور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة تارقي يونس، 1

3،ص2017شهادة ماستر أكاديمي في ميدان العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،تخصص إدارة أعمال،جامعة ورقلة ،الجزائر،
102،ص2018، دار ناشرون وموزعون،عمان،الأردن،والتكنولوجية في الإدارة العامة ،الحكومة الالكترونيةالاتجاهات الحديثة محمد سعيد نمر ،2



الأدبیات النظریة والتطبیقیةالفصل الأول                                                 

4

لتقديم خدمات أفضل للمستنفدين وتتميز بالسرعة والدقة ؛

عتماد على المعلومات الضرورية ميكنة جميع مهام وأنشطة المؤسسة الإدارية،بالإوجاء في تعريف أخر على أ�ا 

استخدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاء على منللوصول لتحقيق أهداف الإدارة الجديدة في التقليل

1؛لكترونية لاحقا الحكومة الإالروتين،والانجاز السريع والدقيق للمهام والمعاملات تكون إدارة جاهز لربطها مع

ما تقتضيه الممارسة أو التنظيم أو الإجراءات أو لكترونية بكل استخدام الوسائل والتقنيات الإاومن تعريفا�

لكترونية ا�ال الواسع لجميع التجارة أو الإعلان ويطال هذا المعنى حتى الأمور غير الإدارية وتتيح الإدارة الإ

مع بعضهم البعض لتحقيق الأهداف المشتركة وضمان مصالح المنظمة الآنيالإداريين في التعامل الفوري و

أو بالعكس فهي ممارسة تتسم بتكامل تام للعلاقات بين الحلقات الضرورية أو المستويات الإدارية في والعملاء 

2؛بنية المنظمة

لكتروني للبيانات تبادل غير ورقي لمعلومات العمليات وذلك باستخدام التبادل الإوعرفها آخرون على أ�ا 

EDIلكتروني ،والبريد الإE- Mail وشاشات الكتالوجات،EFT؛

وشبكات تلإنترنلعملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتميزةهي الكترونيةالإومن تعريفات الإدارة 

الأعمال في التخطيط وتوجيه والرقابة على الموارد والقدرات الجوهرية و الآخرين بدون حدود من أجل تحقيق 

3أهداف المؤسسة؛

ونعرف الإدارة الإلكترونية على أ�ا إستراتيجية إدارية لعصر المعلومات، تعمل على تحقيق خدمات أفضل 

للمواطنين والمؤسسات ولزبائنها، مع استغلال لمصادر المعلومات المتاحة من خلال توظيف الموارد المادية و 

لوقت والمال والجهد وتحقيقا للمطالب البشرية المتاحة في إطار الكتروني حديث من اجل استغلال امثل ل

4المستهدفة و بالجودة المطلوبة ؛

بأ�ا تنسيق جهود الموظفين والعاملين في إطار لكترونية انطلاقا من المفاهيم السابقة يمكن تعريف الإدارة الإ

واعي للاستفادة باستخدام تكنولوجيا الإعلام و الاتصال بشكلمؤسسي للوصول إلى الأهداف المحددة سلفا

من مزاياه وذلك للوصول إلى مراكز ريادية في إطار نشاطها.

63،ص2013،دار المناهج للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،الطبعة الأولى الإدارة الالكترونية،مدخل إلى الإدارة التعليمية الحديثةعمر أحمد أبو هاشم الشريف و آخرون ،1
10،ص2004للطباعة،القاهرة،مصر،،دار دينمكالحكومة الالكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربيد الطعامنة وطارق العلوش،محم2
03علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال والتسويق،جامعة الجزائرهلنيل شهادة دكتورامقدمة،أطروحة الإدارة الالكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وأفاقبوزكري جيلالي،3

31،ص2016،
,3مجلة ، مجلة نماء للاقتصاد والتجارة،مساهمات الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية دراسة حالة المديرية العامة لضرائبناصر طهار وكمال معيوف، 4

20، ص2019ديسمبر الشلف،جامعة 
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لكترونيةالإدارة الإتطبيق المطلب الثاني :خصائص و أهمية

لكترونية خصائص الإدارة الإالفرع الأول:

والفعاليات،وليست بديلا عنها تعتبر الإدارة الإلكترونية  وسيلة لرفع مستوى أداء الإدارة لتحقيق الأهداف 

يعطيها الخصائص التالية:و لا �دف إلى إ�اء دورها إن تطبيق الإدارة الإلكترونية

فهــــــي تشــــــمل مجموعــــــة مــــــن الأساســــــيات حيــــــث يوجــــــد الــــــورق لكــــــن لا تســــــتخدمه :إدارة بــــــلا ورق.1

لكترونيـة لكترونية والمفكـرة الإلكتروني و الأدلة الإلكتروني والبريد الإبكثافة،ويحل بديلا عنه الأرشيف الإ

الآلية و الرسائل الصوتية،ونظم تطبيقات المتابعة 

ـــنظم المتطـــورة : والبعـــد عـــن التنظيمـــات الجامـــدة .حيـــث المؤسســـات الشـــبكية .2 تقـــوم بالاعتمـــاد علـــى ال

1؛والذكية والتي تقوم على أساس المعلومات والمعرفة 

2؛لكترونيةالإمول والهاتف الدولي الجديد والمؤتمرات إدارة بلا مكان: وتعتمد أساسا على الهاتف المح.3

إدارة الملفات والوثائق بدلا من الحفظ والكتابة ؛.4

استخدام البريد الالكتروني الصوتي بدلا من الصادر والوارد؛.5

تتميز بالابتكار والعالمية والاعتماد على المعرفة كأساس لتنفيذ الأعمال؛.6

والشـراء الالكـتروني وأنظمــة والخدمـة عــن بعـدةالتحصـيل ا�معـأنظمــة مثـلتحتـاج إلى أنظمـة الكترونيـة .7

المتابعــة الفوريــة وأنظمــة تخطــيط المــوارد ونقــاط البيــع الإلكــتروني والتجــارة الإلكترونيــة والبنــوك الإلكترونيــة 

؛...الخ

؛ بدلا من حلها�تم باكتشاف المشاكل.8

ســــاعة في اليــــوم 24الم أصــــبح يعمــــل في الــــزمن الحقيقــــي لكترونيــــة هــــي إدارة بــــلا زمــــان فالعــــالإدارة الإ.9

3الواحد؛

تركيز على الإجراءات التنفيذية والانجازات .. ال10

الإدارة الإلكترونيةتطبيق أهمية :الفرع الثاني

إن اهتمام العالم المتقدم باستخدام تقنيات المعلومات الإدارية لم يأتي من فراغ بل وجدت أهمية كبيرة 

حصلت إن اهتمام العالم المتقدم باستخدام تقنيات المعلومات الإدارية لم يأتي من فراغ بل وجدت أهمية 

21،ص1،2012طا�موعة العربية لتدريب والنشر,،دار الكتب المصرية ،القاهر،مصر،الوظيفيةالإدارة الالكترونية وتطبيقاتهامحمود عبد الفتاح رضوان، 1
شهادة الماجستير في علوم التسيير,تخصص إدارة ,مذكرة مكملة لنيل واقع الإدارة الالكترونية بالمؤسسات الاقتصادية ودورها في تطوير العمل الإداريأسيا سليمان تيش تيش,2

23,ص2014إعمال,جامعة سكيكدة,
122،ص1،2014،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،عمان،الأردن،طالحكومة الالكترونيةعامر إبراهيم قنديلجي،3
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في مؤسستها ومن أهمية تطبيق لكترونية الإكبيرة حصلت كنتيجة لها،ولذلك تتسابق الدول لتطبيق الإدارة 

نذكر ما يلي:    لكترونية  الإالإدارة 

المرن للخروج من مشكلات لكترونيتغير نمط أسلوب الإدارة التقليدية البيروقراطية الجامدة إلى أسلوب الإ.1

لكترونية ؛التقليدية بالتوجه نحو الإدارة الإ

ة؛تخفيض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظم.2

اتساع نطاق المنظمات التي تتعامل فيها المنظمة؛.3

لكترونية في القضاء على التعامل الورقي؛إسهام الإدارة الإ.4

رفع الكفاءة تحسين الخدمات ودعم الاقتصاد الوطني؛.5

لة في المنطقة ؛ءتساعد في تعزيز مبدأ الشفافية والمسا.6

؛تحسين جودة الإنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات الزبون.7

استخدام عوامل الإنتاج وتنسيقها بأفضل الطرق,بحيث تؤدي إلى اكبر إنتاج ممكن وبأقل التكليف .8

1؛الممكنة

:لكترونيةالمطلب الثالث: أهداف وعناصر و متطلبات  الإدارة الإ

:لكترونيةأهداف الإدارة الإ:الفرع الأول

إن الإدارة الإلكترونية بوصفها أسلوبا إلكتروني للإدارة ،فهي �دف إلى توفير منظومة عمل متكاملة بما يحقق 

، إضافة إلى الاستغلال الأمثل لموارد المؤسسة إن الهدف الأساسي من تطبيق نتقديم أرقى للخدمات المستفيدي

 تتمثل فيما يلي : الإدارة الإلكترونية هو الاستفادة من المميزات.والتي

تطوير الإدارة العامة: من خلال خفض الأعمال الورقية وإعادة استعمال الحلول ؛.1

تحسين الخدمات :خفض التنقل أي توصيل في أي وقت وفي أي مكان وسهولة الوصول إلى المعلومات؛.2

خفض المصاريف :تكامل النظم لدعم الإجراءات الداخلية والخارجية؛.3

الموطنين (الموظفين) واجهة واحدة بالنسبة للمواطنين (الموظفين )،نظرة موحدة وإجراءات التقرب من .4

2سهلة؛

مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة دكتوراه في العلوم,تخصص علوم تسيير,جامعة فرحات عباس ,رسالة دكتوراه دور الإدارة الالكترونية في تطوير الأداء التنظيميشيلي الهام,1

11,ص1,2020سطيف عباس سطيف
>،متاحة على الموقع :2018،مذكرة ماستر ،تخصص إدارة مالية،جامعة بوزيان عاشور الجلفة،دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةبن سالم حدة،2

URI: http://dspace.univ-djelfa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/2891>:21،ص20/04/2020،تاريخ الإطلاع
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تحسين التنافسية الاقتصادية : استخدام الانترنت التجارة العالمية  وإتاحة الفرصة للشركات ذات المقاس .5

1المتوسط والصغير لدخول المنافسة؛

المستفيدين بصورة مرضية ؛لدىتقديم الخدمة .6

لكترونية ؛صغر المكان ا�هز لحفظ المعلومات الإ.7

تحقيق السرعة المطلوبة لانجاز إجراءات العمل وبتكلفة مالية مناسبة؛.8

تعميق مفهوم الشفافية والبعد عن المحسوبية ؛.9

بتكار؛الإالحفاظ على حقوق الموظفين من حيث الإبداع و .10

2المعلومات،وتقليل مخاطر فقد�ا .الحفاظ على سرية .11

:I-1الشكل رقم ( أهداف الإدارة الإكترونيةيوضح)

128، ،ص12015،طالأردن،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،عمانالإلكترونيةالحكومة قنديلجي،إبراهيمعامر المصدر :

81،ص2011والتوزيع،دمشق،سوريا،،دار رسلان للطباعة والنشر الإدارة الإلكترونيةمصطفى يوسف كافي،1
124،ص2010،دار أسامة للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،والإدارة المعاصرة،الإلكترونية الحكومة محمد القدوة،2

تقليل كلفة الإجراءات الإدارية 

بترشيد التكاليف وتقليل الصرف في 

انجاز ومتابعة عمليات الإدارة

القضاء على البيروقراطية بمفهومها 

الجامد

إلغاء ما يسمى بعامل المكان 

الشبكة بالمؤتمرات الفيديو من خلال

الشبكةللإداريةلكترونية الإ

الإدارة تحجيم عامل العلاقات بين 

العلاقات والزبون للحد من تأثيرات 

الشخصية والوساطة والنفوذ

من خلال تبسيط زيادة كفاءة الإدارة 

الإجراءات المتبعة وسرعة الانجاز،ورفع 

مستوى أداء الخدمات

توفير بيانات للمستفيدين بصورة فورية 

عدد أكبر من العملاء في بواستيعا

وقت واحد

إلغاء الأرشيف الوطني الورقي التقليدي 

لكترونيالإواستبداله الأرشيف 

إلغاء التأثيرات عامل الزمن والوقت

سهولة إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمنظمة 

أو المنظمات وكأ�ا وحدة مركزية واحدة

لكترونيةالإتصور موجز لأبرز أهداف الإدارة 
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عناصر الإدارة الإلكترونية:الفرع الثاني

من أربعة عناصر أساسية  وهي :لكترونية الإتتكون الإدارة 

يتمثل في المكونات المادية للحاسوب؛عتاد الحاسوب:.1

الحاسوب ,وهي تتوزع على فئتين رئيسيتين هما برامج وهو الشق الذهني من نظم وشبكاتالبرامج :.2

.تضم  برامج التطبيقات العامة 2,كما هو موضح في الشكل رقم النظام وبرامج التطبيقات

,برامج الدعم الجماعي , رسوم الحاسوب , الجداول لكترونيالإمستعرضات الويب,برامج البريد 

تطبيقات تتضمن البرامج المحاسبية , حزم البرامج المالية ,برامج وقواعد البيانات. إما برامج اللكترونية الإ

,برامج تخطيط موارد المنشاة , برامج إدارة المشروعات وغيرها .ويمكن توضيح  مكونات لكترونيةالإالتجارة 

برامج الحاسوب في الشكل الموالي.

:I-2الشكل رقم ( بمكونات برامج الحاسو يوضح)

88،ص2011والتوزيع،دمشق،سوريا،،دار رسلان للطباعة والنشر الإدارة الإلكترونيةمصطفى يوسف كافي،المصدر:

هي عبارة عن الوصلات التي تربط شبكات الانترنت وشبكة الإكسترنت وشبكة و شبكة الاتصالات :.3

الإنترانت وهي التي تمثل قيمة للمنظمة وإدار�ا؛

لمنظمة القيادة الرقمية والمدريرون الفرعين والمحللون للموارد المعرفية ورأس مال الفكري لصناع المعرفة:.4

لكترونية من جهة وتغير طرق التفكير الإالإدارةويتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد الاستراتجي لعناصر 

1.للوصول إلى ثقافة المعرفة

13،ص2020العلمية للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،ي،دار اليازور لكترونيةالإمقدمة في الإدارة غلب سعد ياسين، 1

برامج الحاسوب

برامج التطبيقاتبرامج النظام

برامج إدارة النظام برامج التطبيقات ذات برامج تطوير النظام

الهدف العام

برامج التطبيقات الخاصة
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1لكترونيةعناصر الإدارة الإيوضح ):I-3الشكل رقم (

8،ص2011،دار رسلان للطباعة والنشر والتوزيع،دمشق،سوريا،الإدارة الإلكترونيةمصطفى يوسف كافي،المصدر:

لكترونية متطلبات  الإدارة الإ:الفرع الثالث

لكترونية في تحقيق أهدافه مرتبط بتوفير مجموعة من المتطلبات اللازمة ، وهناك من ن نجاح مشروع الإدارة الإإ

الضروري توفير جملة من المستلزمات البشرية والمادية والتنظيمية والبرمجيات ولتوضيح تلك المتطلبات من يرى من 

خلال الشرح التالي:

المتطلبات الإدارية:-أولا 

:التاليةفي العناصر الإداريةوتنحصر المتطلبات 

التي يمكن أن تشمل إدارة أو هيئة على المستوى الوطني لها وظائف وضع استراتجيات وخطط تأسيس :1-1

التخطيط والمتابعة والتنفيذ لمشاريع الحكومة وفي هذه المرحلة لابد من توفير الدعم مع توفير مخصصات كافية 

لإجراء التحول المطلوب؛

الاتصال والبرامج ؛توفير العتاد وشبكات لكترونية:توفير البنية التحتية للإدارة الإ1-2

لكترونية ؛دعم والتزام الإدارة العليا أمر مهم لنجاح الإدارة الإالقيادة والدعم الإداري :1-3

روتين لا تستطيع الإدارة الالكترونية العمل في هيكل هرمي يعتمد على قواعد تقليدية و الهيكل التنظيمي:1-4

إداري وعمل يدوي؛

بما أن التقنية علم وثقافة و أداة عمل جديدة ومغايرة للأدوات العمل التقليدية ثقيف:التعليم والتدريب والت1-5

لكترونية وتدريبهم على أساليب العمل الجديدة والأجهزة يكفي تعليم العاملين بالإدارة الإنه لاإبشكل كبير ف

2؛ بالتقنيةقيفهمثفحسب،بل ينبغي أيضا ت

1-Agnès , Bradier , "Le gouvernement électronique : une priorité européenne " , revue française d'administration
publique , école national d'dministrative , N°110 2004 p341 .

مقدمة لاستكمال متطلبات ماستر ،مذكرةبلدية  عين الزرقاء تبسةفي تحسين جودة الخدمة العمومية دراسة حالة لكترونيةالإدور الإدارة عبد العزيز رحابي،أمال عباس،2

27،ص2017،جامعة تبسة،الجزائر،المؤسساتوالتسيير وعلوم التجارية،تخصص إدارة أعمالاقتصاديةأكديمي ،علوم 

صناع 

المعرفة
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المتطلبات البشرية :-ثانيا 

يعد العنصر البشرية من أهم العناصر في المنظمات،إذ هذا العنصر لن تتمكن المنظمات من تحقيق 

أهدفها،حتى إذا امتلكت أضخم المعدات و الآلات والأجهزة لذا لا بدا من تأهيل العناصر البشرية.وكذلك 

إعداد الكوادر البشرية الفنية المتخصصة؛

المتطلبات المالية : -ثالثا

يعد مشروع الإدارة الإلكترونية من المشاريع الضخمة،والتي تحتاج إلى أموال طائلة،لكي نضمن له 

لازمة الالاستمرارية والنجاح وبلوغ الأهداف المنشودة من تحسين البنية التحتية وتوفير الأجهزة والأدوات 

1والبرامج وتحديثها وتدريب العنصر البشري؛ 

الأمنية:المتطلبات -رابعا

تأمين والحماية من المخاطر التي �دد المعلومات و الأجهزة وتشرع الأنظمة وسن القوانين لسلامة وصول ال

شبكة الانترنت يمكن اختراقه إذا كان بالمعلومات للمستنفدين ومن المعروف أن أي جهاز حاسب تم توصيله 

من الاختراقات،ولكن هناك مجموعة كامل وخاليخاليا من برامج الحماية ونظرا لعدم وجود نظام معلوماتي  

من الإجراءات يجب توفيرها مثال:

؛الإليةالتحديث المستمر لأنظمة التشغيل للحاسبات -

التحديث المستمر للبرامج المضادة للفيروسات؛-

تركيب الجدار الناري بين المستفيدين ومصادر المعلومات؛-

مة وحفظها في أماكن أمنه؛لهااعمل نسخ احتياطية المعلومات -

مغنطة أو البصمات؛استخدام البطاقة الم-

2قوانين والتشريعات التي تحفظ حقوق الناس وتنفيذها وعدم التساهل فيها؛السن -

المتطلبات السياسية:-خامسا 

الإلكترونية شاريع الإدارة محيث تترجمها وجود إرادة سياسية داعمة لإستراتجية التحول الإلكتروني،ومساندة 

ساعد على اجتياز العقبات وتطوير برامج التحول الإلكتروني والإدارة لمتقديم العون المادي والمعنوي عن

.3الإلكترونية

126،صمرجع سبق ذكرهمحمد سعيد نمر،1
127،صمرجع سبق ذكره،القدوةمحمد 2
،متاحة 2019،جامعة المسيلة،النظام القانوني للمرفق العام الالكترونيالمؤتمر الدولي السادس بعنوانمداخلة ،الجزائر بين الواقع و الافاقالادارة الالكترونية في،براهيمي سميحة3

:URI><على الوقع  http://dspace.univ-msila.dz:8080//xmlui/handle/123456789/10456 20/03/2020،تاريخ الإطلاع
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المبحث الثاني: جودة الخدمات العمومية

لقد أصبح من الضروري تبني مفاهيم جديد من اجل تحسين الخدمات العمومية و يعتبر تبني الجودة كأحد 

منها، وسنتعرض في هذا المبحث إلى معرفة كل من مفهوم لمن المفاهيم التي أصبحت مطالب �ا ولا محا

جودة الخدمات العمومية وإبعادها وأهميتها ونماذج تقييمها.

المطلب الأول :تعريف جودة الخدمات العمومية و أبعادها 

الفرع الأول : تعريف جودة الخدمات العمومية 

تعرف على أ�ا تحقيق رغبات العميل أن متلقي الخدمة يحكم على مستوى جودة الخدمة عن طريق 

1.مقارنة ما حصل عليه مع توقع مع تلك الخدمة 

وكما يعرفها البعض الأخر من وجهة نظر المستفيد ومن وجهة نظر مقدم الخدمة، فجودة الخدمة من 

،أما جودة الخدمة من وجهة نظر المقدم لها هوجهة نظر المستفيد هي ملائمتها لاستخدمته و استعمالات

2.فهي مطابقة الخدمة للمعاير والموصفات الموضوع مسبقا لها 

رغباته الممكنة وإشباعإرضائهعمل على للاحترام المواطن ''امل لجودة الخدمة العموميةأما التعريف الش

والمفترضة، وهذا من خلال تقديم خدمات ذات نوعية في الوقت الملائم �دف تقليص معدلات شكاوي 

ين ا�تمع.''من اجل تقديم خدمات ممتازة التي تعزز موقع الحكومة ومكانتها بالمواطنين والتطوير المستمر

الفرع الثاني :أبعاد جودة الخدمات العمومية :

تسعى المؤسسات العمومية إلى تقديم خدمات تتوافق مع تطلعات الزبائن (المواطنين) وتلبي حاجا�م 

ولتحقيق ذلك يجب إن تبحث عن الطرق و الوسائل و أدوات لتحسين الخدمة العمومية، لذلك يجب على 

الحكم على جودة الخدمة المؤسسات العمومية إن تعرف أهم الإبعاد التي يعتمد عليها الزبون (المواطن) في 

العمومية المقدمة و تتمثل هذه الإبعاد في ما يلي:  

الاعتمادية :–أولا 

أي قدرة مقدم الخدمة العمومية على أداء الخدمة التي وعد �ا بشكل يمكن الاعتماد عليها وأيضا بدرجة 

عالية من الدقة والصحة، فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء تماما مثل 

ما وعده مقدم الخدمة؛

2005، مصر ، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعليم ،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإداريةمحمد توفيق ماضي ، 1

17،ص
07، ص2012، الجزائر،03، مذكرة ماجستير غير منشورة ، جامعة الجزائرتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامية الجزائريةمسعود قانه ،2
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على الخدمة :مدى إمكانية و توفر الحصول -ثانيا 

تتعلق بمدى قدرة و محاولة المنظمة على تلبية حاجات الزبون من خلال توفرها في الوقت المناسب والمكان 

1الذي يرغبه الزبون وهل من السهل الوصول إلى مكان تلقيها وبأقل التكاليف وبأحسن تقدير؛

الكفاءة والجدارة :-ثالثا 

من حيـث المهـارات والمعرفـة الـتي تمكـنهم مـن أداء الخدمـة، وكثـير مـا يلجـأ أي كفاءة القائمين على أداء الخدمة 

الزبائن لمثل هذا المعيار فمثلا يفضل الزبائن تلقي خدما�م من أشخاص ذوي شهادات علمية عالية المستوى؛

الأمان :–رابعا 

المخــاطر عــن طريــق: تــوفير تعــني إلمــام العــاملين بمهــام وظــائفهم وبشــكل يمكــنهم مــن تقــديم خدمــة خاليــة مــن 

مختلف التسهيلات إثناء إجراء المعاملات والمحافظة على سرية المعلومات وتوفير مـوظفي الأمـن داخـل وخـارج 

2.؛المؤسسة المقدمة للخدمة

المصداقية :-خامسا 

ا؛تعني الثقة المتبادلة و الصدق في الأداء التي تركز على تنفيذ الخدمات المعلنة و فق لما روج له

درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبون :-سادسا 

و يتطلب ذلك من المؤسسـة الخدميـة بـذل المزيـد مـن الجهـود لـتفهم الحاجـات و رغبـات الزبـائن، مـن خـلال 

3البحوث و المقابلات لغرض التعرف على الخدمة التي تحقق رضاهم؛

الاستجابة :–سابعا 

4المشاكل الغير متوقعة و الاستعداد لتقديم الخدمة؛التفاعل بسرعة مع العاملين لحل 

مالية،جامعة المسيلة ،متاحة على دومي حورية ،دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية ،دراسة ميدانية بلدية المسيلة،مذكرة ماستر،تخصص إدارة 1

:URI>الموقع ، http://dspace.univ-msila.dz:8080//xmlui/handle/123456789/14725>’ :20/03/2020تاريخ الإطلاع

22،ص
مذكرة مقدمة ضمن منظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية جامعة محمد بوقرة بومرداس،واقع جودة الخدمات في الفليسي لندة،2

46،ص2012متطلبات نيل درجة الماجستير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،
، 2013الطبعة الأولى، دار حامد لنشر و التوزيع، الأردن، عمان،،نظيمية في المؤسسات السلعية و الخدميةالنظرية و التطبيقية و التالأسسإدارة الجودة الشاملة بن عيشاوي، أحمد3

165ص
، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر، في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة حالة مؤسسة العمومية الاستشفائية مقرةالإلكترونية دور الحكومة جوبر حمزة،4

15، ص2019جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 
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الملموسية :–ثامنا 

يشير هذا البعد إلى التسهيلات المادية المتاحـة لـدى المؤسسـة الخدميـة والمعـدات ومظهـر الإفـراد المتعـاملين مـع 

مقدمي الخدمات و أدوات ووسائل الاتصال معهم ففي كثير من الأحيان قد يتم تقييم الخدمة من قبل 

المادية(المعــــدات، تكالتســــهيلاالعميـــل بالاعتمــــاد علــــى الخصــــائص الشــــكلية أو الأساســــية المرافقــــة للخدمــــة

1الأجهزة، الإفراد...)؛

:المطلب الثاني :أهمية جودة الخدمة ونماذج تقيم جودة الخدمة

لها نماذج تقييم للحكم على مدى إنجودة الخدمات كما لأهميةيمكن الإشارة إلى إن هناك أسباب رئيسية 

.ودة الخدمة و نماذج تقييم جودة الخدماتجأهميةإلىالجودة المقدمة وفي هذا المطلب سنتطرق 

الفرع الأول :أهمية جودة الخدمة  :

لجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة التي �دف إلى تحقيق النجاح والاستقرار ففي مجال الخدمات الزبائن 

والموظفين يتعاونون معا من اجل إنتاج الخدمة وتقديمها وعليه على المؤسسات الاهتمام بالموظفين و الزبائن معا .

تكمن أهمية الجودة في ما يلي :

ة حيث يزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات وهي في نمو مستمر؛نمو مجال الخدم.1

ازدياد المنافسة إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن .2

الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة؛

معاملة جيدة فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول فهم الزبائن : إن الزبائن يردون .3

2دون توفير معاملة جيدة وفهم الزبون؛

الفرع الثاني :نماذج تقييم جودة الخدمة :

إن عملية تقييم جودة الخدمة تعرضت في السنوات الأخيرة إلى جدال كبير من خلال العديد من 

البحوث والدراسات المتخصصة في هذا ا�ال وذلك بغرض البحث عن النماذج المناسب لتقييم وفيما يلي 

استعراض نماذج تقييم جودة الخدمات.

مذكرة تخرج لنيل تقييم جودة الخدمة العمومية في المستشفيات الجزائرية دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية شعبان حمدون مغنية،مهديد يمينة وبحري أبوبكر، 1

32،ص2016تر، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان،الجزائر،شهادة الماس
.15، ص2001، دار صفاء للنشر و التوزيع، الطبعة الاولى، عمان، ، إدارة الجودة الشاملةون الدراركةأمم2
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:نالزبو تقيم جودة الخدمة من جهة نظر -أولا 

أن عملية تقيم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون تتم وفق نموذجين يعتمد كل منهما بشكل أساسي 

على مجموعة من المعاير القابلة للتعديل والتكيف حسب نوع الخدمة المراد تقديمها هما نموذجين أحدهما 

؛عدد الشكاويسنموذج الفجوة والأخر الاتجاه بإضافة إلى مقايي

تقيم جودة الخدمة حسب قدرات المؤسسة الخدمية:-ثانيا 

يتناول هذا المنظور مدى قدرة المؤسسة الخدمية على الوفاء لخدمتها المتنوعة من خلال استخدام الأمثل 

للموارد المتاحة وفي هذا الإطار يمكن تميز بين مداخل تقيم جودة الخدمة التالية :

تقیم جودة الخدمة بدلالة المدخلات :-1

يستند أصحاب هذا المدخل إلى فكرة مفادها أن بإمكان اعتبار المدخلات والمواد جوهر الخدمة وجود�ا 

,رغم أهمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة إلا أ�ا لا تعد كافية في حد ذا�ا  لضمان الجودة فهناك 

وإنما في كيفية استغلالها علميا؛عوامل أخرى مكملة فليس المهم توفر المدخلات أو الموارد الجيدة فقط 

تقییم جودة الخدمة بدلالة العملیات : -2

يركز هذا المقياس على جودة العمليات أو المراحل المختلفة لتقديم الخدمة المطلوبة وإن كان أصحاب هذا 

ل على المدخل لم يغفلوا كلية المدخلات خاصة عند تتبعهم لعلاقات السبب والتأثر و ينطوي هذا المدخ

مجموعة من المؤشرات والمعاير التي توضح نسب المقبولة لكافة العناصر وأنشطة الخدمات المقدمة والتي يجب 

أن تستوفيها لكي يتم اعتبار هذه الخدمة جيدة ؛

تقییم جودة الخدمة بدلالة المخرجات :-3

التي تتعلق بالنتائج النهائية حيث ينظر إليها على أ�ا الإنجاز أو عدم انجاز النتائج التي سهو من مقايي

يسعى إليها الزبون ويتم تقيم جودة الخدمة من خلال قياس جودة المخرجات باعتماد على الطرق التالية:

إجراء مقارنات بين توقعات الزبون والأداء الفعلي , بغرض اكتشاف جوانب الضعف و-

محاولة تجنبها مستقبلا؛

استقصاء رضا الزبون بخصوص الخدمة المقدمة ؛-

استقصاء العاملين في المؤسسة الخدمية للوقوف على كافة المشاكل والمعوقات التي حالة -

دون تحقيق الأداء المرغوب .
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تقيم جودة الخدمة من المنظور الشامل :-ثالثا 

رغم ما أسهمت به المداخل السابقة من تقديم تقييم جودة الخدمة إلا أن جميعها يغلب عليها الطابع 

1.الجزئي , أدت هذه المداخل الجزئية إلى إبراز ضرورة المعالجات الشاملة في تقييم جودة الخدمة 

الدراسات السابقةالمبحث الثالث :

إننا اخترنا إلا،وعلاقته بالجودة الإلكترونيةلت مواضيع الإدارة تعددت وتنوعت الدراسات والبحوث التي تناو 

أهمية من حيث علاقتها بالموضوع بشكل مباشر . بعضا من تلك الدراسات التي اعتبرناها أكثر

:الدراسات السابقة بالعربيةالأولالمطلب 

لكترونية في تحسين جودة الإبعنوان '' دور الإدارة 2017دراسة عبد العزيز رحابي وأمال عباس -أولا

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر الخدمة العمومية دراسة حالة بلدية عين الزرقاء تبسة ''

.جامعة العربي التبسي بتبسةأكاديمي

المعلومات لكترونية كآلية لتطبيق تكنولوجيا الوصول إلى مدى فعالية الإدارة الإهدفت هذه الدراسة إلى وقد و 

لكترونية على تحسين جودة الخدمات العمومية وإلقاء الضوء على أهم المفاهيم والاتصال ومحاولة بيان اثر الإدارة الإ

لكترونية وجودة الخدمات العمومية حيث طرح الإشكالية التالي: ما مدى مساهمة الإدارة المرتبطة بالإدارة الإ

ومية في بلدية عين الزرقاء؟لكترونية في تحسين جودة الخدمة العمالإ

لمنهج الوصفي والمنهج التحليلي وتم الاعتماد على أسلوب الاستبيان والمقابلة والملاحظة ؛الباحثان ااستخدم 

وقد توصل الباحثان في هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج نذكر أهمها:

تعد فرصة للارتقاء بالإدارات العمومية وتحسين جودة خدما�ا وكسب ثقة المواطن من الإلكترونيةالإدارة -

خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات ؛

لكترونية في الاستجابة الفعلية لمتطلبات المواطنين وذلك من خلال اختصار الإجراءات ساهمت الإدارة الإ-

عند الطلب ؛لكترونيوربح الوقت ,وتوفير الخدمات في شكلها الإ

,إلا إن هناك صعوبات يعاني منها نمط الإلكترونيةعلى الرغم من توفر المتطلبات الأساسية لتطبيق الإدارة -

؛الإلكترونية, وفي مقدمتها مخاطر امن المعلومات الإلكترونيةالتحول للإدارة 

الخدمات ؛يتم الحكم على جودة الخدمة العمومية المقدمة من خلال مبادئ وأبعاد جودة-

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات العمومية بالأخضريةتقييم جودة الخدمات بالمؤسسة الصحية العمومية بالجزائر دراسة حالة مؤسسة استشفائية خامت سعدية و عجو نورة، 1

.40،ص2012نيل شهادة الماستر، جامعة العقيد أكلي محند أولحاج،
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تساهم نماذج قياس جودة الخدمة نموذج شكاوي , ورضا الزبون ,نموذج الفجوة ,ونموذج الأداء في الحكم -

على جودة الخدمات المقدمة .

ومن أهم توصيات الدراسة نذكر منها:

؛الإلكترونيةدعم وتشجيع الموظفين على تطبيق برامج الإدارة -

الأمية الالكترونية ونشر الثقافة الرقمية من خلال توفير كل مواطن من محاولة القضاء على مشكل -

الاشتراك في شبكة الانترنت؛

زيادة مراكز تقديم الخدمة لتقليل من طوابير الانتظار؛-

بناء ثقافة مجتمعية جديدة للتعامل مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال.-

من طرف مصالح الخدمة الإلكترونية،''دراسة أثر الإدارة 2016مارس،حورية قارطي ،إيمان مداوي-ثانيا

العمومية في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر'' دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز 

.،مقال،كلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الشلف،الجزائرالسفر البيومتري

لكترونية في تحسين جودة خدمة استخراج جواز السفر لى التعرف على مدى تأثير الإدارة الإوهدفت الدراسة إ

البيومتري بأبعادها الخمسة (الاستجابة،الاعتمادية ، التوكيد، الملموسية،التعاطف) حيث طرح الإشكالية التالية 

 جودة خدمة استخراج جواز من طرف مصالح الخدمة العمومية على تحسينالإلكترونيةما مدى تأثير الإدارة 

سفر البيومتري في الجزائر؟ 

معامل و ية ئو حيث انتهج الباحثتين في دراستهم على عدة أساليب إحصائية أهمها الوسط الحسابي والنسب الم

الارتباط ،معامل التحديد وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

استخدام الإدارة الإلكترونية من ظرف مصالح الإدارة العمومية وبعد توجد علاقة طردية  ضعيفة بين -

الاعتمادية لجودة خدمة استخراج جواز السفر البيومتري ،مما استدعى القول أن مصالح الجماعات المحلية 

(بلدية،دائرة) لا تفي بالمواعيد المقدمة لاستلام وتسليم جوازات السفر؛

ستخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الإدارة العمومية وبعد توجد علاقة طردية قوية بين ا-

الاستجابة أي الموظفين يقومون بالرد على استفسارات المواطنين؛

توجد علاقة طردية ضعيفة بين استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الإدارة العمومية وبعد -

توكيد الجودة؛
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 استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الإدارة العمومية وبعد توجد علاقة طردية قوية بين-

الملموسية .

ومن أهم توصيات  الدراسة نذكر منها:

حتى تتمكن مصالح الخدمة العمومية من تطبيق الإدارة الإلكترونية أن تقوم باستخدام آليات -

ووسائل تتناسب مع قدرة العاملين وذلك بغية تقديم جودة عالية؛

لابد من تدريب العاملين على آليات الإدارة الإلكتروني وذلك قبل أن ترسخ هذا المشروع -

وتطبيقه وحتى يتمكن العاملين من التعامل مع هذه التقنيات بكل احترافية و بالتالي تقديم الخدمات 

لجودة عالية؛ 

وذلك حتى يكتسبوا ثقتهم اهتمام مصالح الجماعات المحلية بالمواطنين والتعامل معهم باحترافية-

ونشر الوعي بينهم من أجل استخدام آليات وتقنيات الإدارة الإلكترونية في الإدارة العمومية.

''دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة بعنوان2019عمر حمداني ويوسف خشوش -ثالثا

الماستر الأكاديمي ،كلية العلوم الاقتصادية مذكرة مقدمة لنيل شهادة العمومية دراسة حالة بلدية جندل '' 

.خميس مليانة  ،الجزائر’والتجارية وعلوم التسيير ،إدارة أعمال ،جامعة الجيلالي بونعامة  

وقد هدفت هذه الدراسة إلى البحث في مختلف جوانب الإدارة الإلكترونية محل اهتمام المؤسسات الإدارية 

ة الإلكترونية وزيادة فعاليتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات وذلك في  وغيرها  وكذا إبراز أهمية الإدار 

تقديم خدمات المؤسسة والتعرف على الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها،وكذا التعرف على مختلف 

ما تأثير ةالتاليتكنولوجيات المستخدمة في المؤسسة من أجل الارتقاء بخدما�ا،كما طرح الباحثين الإشكالية 

الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة العمومية في بلدية جندل؟

.والمنهج المتبع هو المنهج الوصفي التحليلي �دف الوصول إلى معرفة دقيقة لعناصر الإشكالية 

وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

الإدارة الإلكترونية في المؤسسة العمومية محل أثبتت الدراسة أنه هناك مستوى عالي من تطبيق-

الدراسة ؛

أثبتت الدراسة وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين ملائمة البرامج وتحسين جودة الخدمات -

العمومية في المؤسسة محل الدراسة وكذا وجود علاقة ضعيفة بين الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة 

.الخدمات العمومية 
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كانت توصيات و اقتراحات الدراسة على النحو التالي:حيث  

�يئة الظروف المناسبة لعمل الموظفين من زيادة الإنتاجية وتحسين الخدمات العامة؛-

ضرورة تنظيم دورات تدريبية لموظفين المؤسسة خاصة بكيفية التجاوب مع التكنولوجيا الجديدة؛-

توليد الأمن لاستخدام هذه التكنولوجيا؛الموظفين و لداءضرورة نشر ثقافة الوعي -

محاولة القضاء على مشكلة الأمنية الرقمية ونشر الثقافة المعلوماتية.-

بعنوان ''دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة 2019دراسة حيمر حكيمة ودومي حورية -رابعا

،كلية العلوم يالأكاديممذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر الخدمة العمومية دراسة ميدانية لبلدية ميسلة '' ،

.المسيلة،الجزائر,إدارة مالية،جامعة محمد بوضيافالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،تخصص

وقد هدفت هذه الدراسة إلى تحديد ماهية الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية والعلاقة بينهما،وتبيان متطلبات 

الإلكترونية لأداء خدما�ا والتعرف على دور الإلكترونية في تحسين دور الخدمات العمومية من خلال الإدارة

لبلديةالعموميةالخدمةتحسينفيالإلكترونيةالإدارةدورالدراسة الميدانية المسيلة وكانت إشكالية الدراسة ما

؟المسيلة

الباحثتين المنهج الوصفي التحليلي وكذا المنهج الإحصائي ومن بين توللإجابة على الإشكال المطروح انتهج

النتائج التي توصلت إليها الباحثتين :

تتوفر بلدية المسيلة على الوسائل المادية والبشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية؛-

،التعاطف؛هناك عدة معايير لتحسين جودة الخدمة العمومية أهمها معيار الملموسية،الأمان-

هناك علاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة العمومية حيث أن الإدارة الإلكترونية -

تسمح لتحسين (جودة ) الخدمة العمومية لبلدية المسيلة ؛

إن تحسين (جودة )الخدمة العمومية، يعتمد على معيار الاعتمادية فهي تساهم في انجاز الأعمال من -

لال توفير الوقت والجهد؛خ

تحسين جودة الخدمة العمومية يعتمد على معيار الاستجابة أي يتم ترشيد وتوجيه الزبائن فالإدارة -

الإلكترونية تساهم في زيادة الشعور بالحماس لدى مقدم الخدمة .

قدمت الدراسة التوصيات التالية:للبحاثتينومن خلال النتائج السابقة 

المتطلبات اللازمة والمتمثلة في (المتطلبات القانونية،المتطلبات المالية، المتطلبات الإدارية، المتطلبات توفير -

المادية) فهي أساس نجاح الإدارة الإلكترونية في المؤسسات ؛
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الإلكترونية وأساليب تحسين الخدمة العمومية لمواكبة لادارةضرورة القيام بدورات  تدريبية دورية في مجال ا-

أخر التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطبيقها؛

ضرورة تحسين البنية التحتية من أجهزة وشبكات باستمرار؛-

ة؛الاستفادة من تجارب الدول المتقدمة في مجال الإدارة الإلكترونية،من خلال الاحتكاك والشراك-

ضرورة الاهتمام أكثر من طرف المنظمات العمومية الخدمية بالزبائن من خلال الاستماع إلى أرائهم -

وملاحظتهم لنوعية الخدمة ودورها في الوصول إلى جودة الخدمة العمومية .

-في تحسين أداء الخدمة العموميةالإلكترونيةبعنوان:''دور الإدارة 2017دراسة تارقي يونس -خامسا

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات الماستر أكاديمي دراسة حالة مؤسسة عمومية بلدية أولاد عيسى بإدرار ''

.في ميدان العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة قاصدي مرباح  ورقلة

في المؤسسة المدروسة بلدية أولاد عيسى الإلكترونيةالإدارة تسليط الضوء على دوروقد هدفت الدراسة إلى

الإلكترونيةللخدمات العمومية وإبراز أهمية الإدارة الإلكترونيةوكذا التعرف على المحاسن التي تقدمها الإدارة 

ف وزيادة فعاليتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات وذلك في تقديم الخدمات للمؤسسة وكذا التعر 

على الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها ومعرفة أهم التكنولوجيات المستخدمة في المؤسسة من اجل 

الارتقاء بخدما�ا ثم إثراء الرصيد المكتبي في البحوث الحديثة خاصة فيما يتعلق بموضوع الإدارة الالكترونية 

في تحسين الإلكترونيةلى أ ي مدى تساهم الإدارة وعلاقتها بالخدمة العمومية وطرح الإشكالية الدراسة التالية إ

أداء  الخدمة العمومية ؟ ،

المنهج الوصفي والمنهج التحليلي والأدوات المستخدمة أهمها الاستبيان وقد خرج الباحث وقد استخدم الباحث

:نذكر أهمها بنتائج

محل الدراسة.لكترونية في المؤسسة العموميةهناك مستوى علي في تطبيق الإدارة الإ-

وجود تأثير  بين ملائمة البرامج وتحسين أداء الخدمة العمومية في المؤسسة محل الدراسة ولكن -

وتحسين أداء الخدمة العمومية.الإلكترونيةبصفة عامة توجد علاقة تأثير ضعيفة بين الإدارة 

وقد توصل الباحث مجموعة من التوصيات نذكر منها:

بة لعمل الموظفين من اجل زيادة الإنتاجية وتحسين الخدمة العمومية العامة؛�يئة الظروف المناس-

ضرورة تنظيم دورات تدريبية لموظفين المؤسسة خاصة بكيفية التجاوب مع التكنولوجيا الجديدة؛-

ضرورة نشر ثقافة الوعي لدى المواطنين وتوليد الأمن لاستخدام هذه التكنولوجية؛-

مشكلة الأمية الرقمية ,ونشر الثقافة المعلوماتية بتوفير البنية التحتية من الأجهزة محاولة القضاء على -

والوسائل الحديثة.
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المطلب الثاني : الدراسات الأجنبية

Amel Attoura Christian Longhi et 2014دراسة -أولا 

اقتصادية،اجتماعية ''مجلة جغرفياالبلديات الفرنسية فيالإلكترونية لإدارةتطوير ا''بعنوان :

،متاحة على العنوان الالكتروني:16،العدد 2014,مقال,

<http://www.carin.info/revue-geographie-economie-societe-2014/-1page-

5.htm>

.32-5،صفحات 08/03/2020تاريخ التحميل :

هدفت الدراسة إلى:

المحلية في البلديات الفرنسية؛الإلكترونيةترقية الإدارة معرفة مساهمة-

إثبات أهمية التخلي عن الوسائل التقليدية في الخدمات الإدارية في الإدارة الكتروني؛-

في البلديات الأكثر من الإلكترونيةوتمحور إشكالية الدراسة في :اقتراح تحليل لإستراتجية تطوير الخدمات الإدارة 

ألف نسمة ؛10

النتائج التالية:وأسفرت الدراسة على  

كشفت النتائج التحليل البسيطة لقواعد البيانات في إطار هذه الدراسة على اكتشاف مستويات مختلف -

فيها؛الإلكترونيةالبلديات التي تستلزم طرق مختلفة لتطبيق الإدارة 

قع  في المناطق وهي الأكثر تطور تةفئة قليلة من البلديات التي تخلت على الخدمات الإدارية التقليدي-

الحضرية مثل(ايل دو فرنس، بوش دو رون،بارن) إضافة إلى (بورج و كركسون) بالرغم أ�ا لا تقع في المناطق 

إما لم تبدأ أو في إطار الانطلاق بالرغم من أ�ا تتشا�ان من الناحية الحضرية أما بالنسبة الفئتين الأخرويتين

لف في الناحية سوسي واقتصادية ؛المناخية والموقع الجغرافيا ولكنها تخت

في تقديم الخدمات بغض النظر عن كبرها هي ةالبلديات التي لم تشارك في التخلي من النمط التقليدي-

بلديات صناعية، قليلة الكثافة ضعيفة في ا�ال الاقتصادي الاجتماعي؛

نولوجيا الإعلام والاتصال؛الخصائص الاجتماعية الاقتصادية للمستخدمين توثر على مدى استعمال تك-

حجم وكثافة السكان هي الدافع لتبني الإدارة الإلكترونية من أجل تحسن خدما�ا؛-

من أجل تحسين الإلكترونيةالبنية السياسية والخصائص الاقتصادية الاجتماعية هي الدافع لتبني الإدارة -

خدما�ا

من أهم توصيات الدراسة :

الأرياف والضواحي هي البلديات المدعوة لاستعمال تكنولوجيا الإعلام و الإتصال البلديات الواقعة في 

من أجل تحسين الخدمات والتخلي على الممارسات التقلدية
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Liang Ma et Yueping Zheng 2019دراسة–ثانيا

على مستوى الوطني ورضا الموطنين تحليل في مستويات متعددة في دول الإلكترونية''أداء الإدارة 

العنوان علىمتاحة،2019/3VOL98،العدد2019مقال،،العلوم الإداريةالدوليةمجلة أوربية''،

:الإلكترونية

<htpp://www.cairn.info/revue.intrnatinonale-des-scinces-administratives-

<2019-3-pages-523.htm،

.545-523،صفحات08/03/2020تاريخ التحميل:

طريقة علمية العلاقة بين الأداء الموضوعي من جهة ووجهة نظر الموطنين من إلى معرفة هدفت الدراسة وقد 

جهة أخرى(المستفيد من الخدمة)؛

حيثما تكون في أعلى ترتيب ؟ وقد الإلكترونيةحيث طرح المشكل التالي : هل الموظفين راضون عن الإدارة 

استخدم الباحثين في دراستهم المنهج التجريبي

ومن أهم نتائج الدراسة التي توصل إليها الباحثين  نذكر ما يلي:

متناسق جزئيا مع الطلب من قبل المستفيدين  من الخدمة؛الإلكترونيةالعرض الخدمات في الإدارة -

الانترنت ؛تمرتبطة بشكل أساسي مع استخداماالإلكترونيةدارة يرى المواطنين أن فوائد الإ-

تتماشى جزئيا مع رضا المواطنين والفوائد الإلكترونيةأن الأداء الموضوعي للإدارة ةتظهر النتائج التجريبي-

التي يتصور�ا؛

رضا المواطنين؛مؤشرات موثوقة لالإلكترونيةيمكن أن تكون المعايير في كل مكان فيها الإدارة -

غير مرتبط بمدى مشاركتهم في هذه الإدارة ؛الإلكترونيةرضا الموطنين بالإدارة -

بالنسبة للمواطنين هي التي تربطهم بخدما�ا؛الإلكترونيةأهمية الإدارة -

مأكثر من اهتماما�الإلكترونيةيهتم المواطن باستخدامات خدمات الإدارة -

بالإعلانات؛

و رضا الزبائن ؛الإلكترونيةوجود ترابط ايجابي بين الإدارة -

ومن أهم توصيات الدراسة :

يجب على السلطات العمومية أن تعمل على إعطاء اهتمام كبير بتطوير لخدمات عبر الخط �دف تحسين جودة 

خدما�ا.

المطلب الثالث: موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة 

موقع الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة المحلیة-أولا

:01رقم (التالي يمكن عرض مميزات دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة في الجدول  (
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) يوضح مقارنة الدراسات السابقة بالعربية مع الدراسة الحالية1-1(جدول رقم 

الدراسة الحالية الدراسة الخامسة الدراسة الرابعة الدراسة الثالثة الدراسة الثانية الدراسة 

الأولى

دور الإدارة الإلكترونية 

في تحسين جودة الخدمة

العمومية

دراسة ميدانية 

المصالح البيومترية  

لبلديات ودوائر لمقاطعة 

الإدارية توقرت

دور الإدارة 

الالكترونية في 

تحسين أداء 

المؤسسات الخدمية 

دراسة حالة

بالمؤسسة العمومية 

أولادابلدية  

بإدرارعيسى 

دور الإدارة الإلكترونية في 

تحسين جودة الخدمة العمومية 

دراسة ميدانية لبلدية مسيلة

دور الإدارة الإلكترونية في 

تحسين جودة الخدمة العمومية 

دراسة حالة بلدية جندل

دراسة أثر الإدارة 

من طرف الإلكترونية

مصالح الخدمة 

ومية في تحسين العم

جودة الخدمة العمومية 

في الجزائر دراسة 

استطلاعية حول 

خدمة

دور الإدارة 

فيالإلكترونية

تحسين جودة 

الخدمة العمومية

ية دراسة حالة بلد

سه عين الزرقاء تب

الجزائر

موضوع 

الدراسة

التعرف على مدى 

مساهمة الإدارة 

في تحسين الإلكترونية

جودة الخدمة 

العمومية

من خلال تسليط 

الضوء على عناصر 

ومتطلبات  الإدارة 

الالكترونية (البنية التحتية 

توفير  -والاتصالات

توفير -الموارد البشري  

أمن المعلومات)

ودورها في تحقيق أهم 

أبعاد جودة الخدمة في 

ظل تحسين جودة الخدمة

وبيان اثر الإدارة 

الإلكترونية على تحسين 

جودة الخدمة العمومية

البحث في مختلف 

جوانب الإدارة 

ودورها الإلكترونية

في تحسين أداء 

الخدمات العمومية 

من خلال تسليط 

الضوء على هم 

تطبيقات الإدارة 

الالكترونية

ماهية الإدارة الإلكترونية 

والخدمة العمومية والعلاقة 

بينهما،وتبيان متطلبات الإدارة 

الإلكترونية لأداء خدما�ا 

دور الإلكترونية والتعرف على

في تحسين الخدمات العمومية

مختلف جوانب الإدارة 

الإلكترونية محل اهتمام 

المؤسسات الإدارية وغيرها  وكذا 

إبراز أهمية الإدارة الإلكترونية 

وزيادة فعاليتها من خلال 

استخدام تكنولوجيا المعلومات 

وذلك في  تقديم خدمات 

المؤسسة والتعرف على الخدمات 

تقدمها المؤسسة التي 

لزبائنها،وكذا التعرف على 

مختلف تكنولوجيات المستخدمة 

في المؤسسة من أجل الارتقاء 

بخدما�ا

التعرف على مدى 

تأثير الإدارة 

الالكترونية في تحسين 

جودة خدمة استخراج 

جواز السفر البيومتري 

بأبعادها الخمسة 

(الاستجابة،

الاعتمادية ، التوكيد، 

،التعاطفالملموسية 

معرفة مدى 

فعالية الإدارة 

الإلكترونية كألية 

لتطبيق تكنولوجيا 

والاتصالالإعلام 

ومحاولة بيان أثر 

الإدارة الالكترونية 

على تحسين 

جودة الخدمة

الهدف

دائرة تماسين وبلديتي 

والدائرة( بلدة عمر 

)تماسين

بلدية أولادي 

عيسى بأدرار 

الجزائر

بلدية مسيلة جندلبلدية  مصالح البيومترية بغض 

بلديات ودوائر

الجزائر

حالة بلدية عين 

الزرقاء تبسة 

الجزائر

عينة 

الدراسة

2019-2020 2016/2017 2019 2019 2016مارس  2016/2017 فترة 

الدراسة
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هناك مستوى عالي  

في تطبيق الإدارة 

في الإلكترونية

المؤسسة العمومية 

محل الدراسة 

وجود تأثير  بين 

ملائمة البرامج 

وتحسين أداء 

الخدمة العمومية 

في المؤسسة محل 

الدراسة ولكن 

بصفة عامة توجد 

علاقة ثأتير ضعيفة 

بين الإدارة 

وتحسين الإلكترونية

أداء الخدمة 

العمومية 

تتوفر بلدية المسيلة على 

الوسائل المادية والبشرية 

لتطبيق الإدارة الإلكترونية؛

عدة معايير لتحسين هناك 

جودة الخدمة العمومية أهمها 

معيار 

؛ التعاطفالملموسية،الأمان،

هناك علاقة بين تطبيق الإدارة 

الإلكترونية وتحسين جودة 

الخدمة العمومية حيث أن 

الإدارة الإلكترونية تسمح 

لتحسين (جودة ) الخدمة 

إن ؛ لبلدية المسيلةالعمومية 

تحسين (جودة )الخدمة 

العمومية، يعتمد على معيار 

الاعتمادية فهي تساهم في 

انجاز الأعمال من خلال توفير 

تحسين جودة الوقت والجهد؛

الخدمة العمومية يعتمد على 

معيار الاستجابة أي يتم 

ترشيد وتوجيه الزبائن فالإدارة 

الالكترونية تساهم في زيادة 

الشعور بالحماس لدى مقدم 

.الخدمة

ه هناك مستوى أثبتت الدراسة أن

عالي من تطبيق الإدارة 

الإلكترونية في المؤسسة العمومية 

محل الدراسة ؛

أثبتت الدراسة وجود تأثير ذو 

دلالة إحصائية بين ملائمة 

البرامج وتحسين جودة الخدمات 

العمومية في المؤسسة محل 

الدراسة وكذا وجود علاقة 

ضعيفة بين الإدارة الالكترونية 

مات وتحسين جودة الخد

.العمومية 

توجد علاقة طردية 

قوية بين كل استخدام 

من الإلكترونيةالإدارة 

طرف العمومية ، كل 

الاستجابة والملموسية 

والتعاطف لجودة 

الخدمة استخراج جواز 

إماالسفر البومتري 

بالنسبة لكل من 

بعدي الاعتماد 

والتوكيد فهناك علاقة 

طردية ضعيفة بينهما 

رة وبين استخدام الإدا

الالكترونية من طرف 

مصالح الجماعات 

المحلية . 

بين قويةعلاقة

الإلكترونيةالإدارة 

الخدمةوجودة

بينماو،العمومية

العلاقةكانت

متوسطة بالنسبة

�ال اعتمادية 

الإلكترونيةالإدارة 

جودةى  عل

.العموميةالخدمة

النتائج 

المتوصل 

إليها

وبناء على الدراسات السابقة المحلية.إعداد الطلبةمن المصدر :

:يمن خلال الجدول أعلاه  يتبين لنا ما يل

اختلاف دراستنا على الدراسات السابقة المحلية من خلال الإطار الزمني والمكاني؛

نا هي عينة الدراسة للدراسات السابقة عبارة عن المصالح البيومترية لبلدية واحدة بينما عينة الدراسة بالنسة لموضوع

تماسين )ودائرة تماسين وبلديتي الدائرة( بلدة عمر 

تشابه دراستنا مع الدراسة الأول في العنوان ولكن هناك اختلاف في طريقة الدراسة حيث سلط أصحاب الدراسة 

ة الالكترونية متمثلة في (في البنية الشبكية و المقومات التقنية والبشرية) ودورها فيار على بعض متطلبات الإد

تحسين جودة الخدمات من خلال مبادئ وأبعاد جودة الخدمة العمومية دون تفصيل بينما دراستنا سلطة الضوء 

على بعض متطلبات وعناصر الإدارة لالكترونية والمتمثلة في(كفاءة المورد البشري في مجال الإدارة الالكترونية ،توفير 

ية ،ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة الالكترونية) ودورها في البنية التحتية للاتصالات في ظل الإدارة الالكترون

تحقيق أهم أبعاد جودة الخدمة العمومية.
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وكذلك تشا�ت دراستنا مع الدراسة الثانية في المتغير المستقل لكن هناك اختلاف في المتغير التابع حيث إن هذه 

من خلال يفي تحسين جودة الخدمة استخراج جواز السفر البيومتر الإلكترونيةالدراسة اقتصرت على تأثير الإدارة 

مجملة وتأثيرها في تحسين جودة الخدمات استخراج جواز السفر البيومتري بالاعتماد على الإلكترونيةدراسة الإدارة 

 التركيز على إبعاد جودة الخدمة(الملموسية، التوكيد، تعاطف، الاستجابة، الاعتمادية) أم في دراستنا الحالية تم

و دورها في تحسين جودة الخدمة العمومية من خلال أهم أبعاد جودة الخدمة.الإلكترونيةعناصر الإدارة 

هناك تشابه كبير بين عنوان الدراسة الثالثة ودراستنا الحالية لكن هناك اختلاف حيث إن الباحثين درسا أبعاد 

م الأجهزة والبرامج، استخدام نظم المعلومات الإدارية، قواعد التي تشتمل على(مدى استخداالإلكترونيةالإدارة 

البيانات، ملائمة البرامج المستخدمة) ودورها في تحسين جودة الخدمات العمومية، أم في دراستنا الحالية درسنا 

ومات) ودورها (كفاءة الموارد البشرية، توفر البنية التحتية للاتصالات، ضمان امن المعلالإلكترونيةعناصر الإدارة 

على أهم إبعادها.دفي تحسين جودة الخدمات العمومية بالاعتما

وهناك أيضا تشابه بين الدراسة الرابعة مع دراستنا الحالية في العنوان لكن هناك اختلاف حيث إن أصحاب 

وتقنية وقانونية، (متطلبات مالية وبشرية الإلكترونيةالدراسة جعلوا تركيزهم على بعض متطلبات وأبعاد الإدارة 

وبعد مدى استخدام الأجهزة والبرامج وكذلك بعد قواعد البيانات) ودورها في تحسين جودة الخدمات 

العمومية(الاعتمادية، الملموسة، الاستجابة، الأمان) وتختلف دراستنا مع هذه الدراسة حيث تم التركيز في دراستنا 

في تحسين جودة الخدمات العمومية.ودورهاالإلكترونيةالحالية على عناصر الإدارة 

تختلف الدراسة الخامسة عن دراستنا الحالية حيث إن المتغير التابع يدرس تحسين الأداء أم الدراسة الحالية تدرس 

حيث ركزت الدراسة السابقة على الإلكترونيةتحسين الجودة ولكن هناك تشابه في المتغير المستقل إلا وهو الإدارة 

.الإلكترونيةلكن الدراسة الحالية تركز على عناصر الإدارة الإلكترونيةرة إبعاد الإدا

:الأجنبیتینموقع الدراسة الحالیة من الدراستین السابقتین -ثانیا 

:)2(يمكن عرض مميزات الدراسة الحالية عن الدراستين الأجنبيتين في الجدول التالي رقم 

الأجنبية مع الدراسة الحالية) يوضح مقارنة الدراسات 2-1(جدول رقم 

الدراسة الحالية الدراسة الثانية الدراسة الأولى

دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة 

العموميةالخدمة

دراسة ميدانية 

المصالح البيومترية  لبلديات ودوائر لمقاطعة 

الإدارية توقرت

على نطاق الإلكترونيةأداء الحكومة 

المواطن تحليل واسع التحليل ورضا 

متعدد المستويات في البلدان الأوروبي.

من ةالإلكترونيتطوير الحكومة 

بلديات الفرنسية

موضوع الدراسة
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التعرف على مدى مساهمة الإدارة 

في تحسين جودة الخدمة الإلكترونية

العمومية

من خلال تسليط الضوء على عناصر 

(البنيةالإلكترونيةومتطلبات  الإدارة 

توفير  الموارد -التحتية والاتصالات

توفير أمن المعلومات)-البشري  

ودورها في تحقيق أهم أبعاد جودة الخدمة 

في ظل تحسين جودة الخدمة

وبيان اثر الإدارة الإلكترونية على تحسين 

جودة الخدمة العمومية  

تجريب الصلة بين الأداء الموضوعي 

على جانب الإلكترونيةللحكومة 

رض وتصورات المواطنين على جانب الع

الطلب حيث تم إجراء تحليل متعدد 

مشترك 28000المستويات لأكثر من 

دولة أوروبية.32في 

المساهمة في دراسة معرفة وتطوير 

المحلية في الإلكترونيةالإدارة 

لالبلديات الفرنسية باستغلا

قاعدة البيانات الأصلية وتسليط 

الضوء على الاختلافات الهامة 

في الاستراتيجيات نشر 

الإلكترونيةالخدمات الإدارة 

لعينة متجانسة من البلديات 

وأهميتها و الخصائص 

الاجتماعية والاقتصادية في فهم 

هذه الاختلافات.

الهدف

دائرة تماسين وبلديتي الدائرة( بلدة عمر و 

تماسين )

مجموعة من الدول الاوروبية البلديات الفرنسية عينة الدراسة

2019-2020 2019 2014 فترة الدراسة

كشفت الدراسة ان الحكومة 

الالكترونية التي تتصدر المخططات 

تحظى بتقدير من قبل المواطنين، 

الارتباط بين أداء  الإدارة والرضا عنها 

في مجالات الخدمات والمشاركة عبر 

عليه الانترنت أكثر وضوحا مما كانت 

في المعلومات على الخط تظهر النتائج 

أيضا إن المواطنين يدركون الفوائد.

من الممكن تحديد فئات مختلفة 

من البلديات واستراتيجيات 

مختلفة لتطوير الحكومة 

الالكترونية، مرحلة الإقلاع في 

إزالة المواد عن الخدمات الإدارة 

المحلية متشا�ة إلى الإلكترونية

ث الحجم و حد كبير من حي

الموقع الجغرافي.  

النتائج المتوصل إليها

.إعداد الطلبة وبناء على المطالب السابقةمن :المصدر

من خلال الجدول أعلاه  يتبين لنا مايلي:

خلال الإطار الزمني؛من ستين السابقتين الأجنبيتين اختلاف دراستنا على الدرا

وعملها الإلكترونيةتشا�ت الدراسة الأجنبية الأولى مع دراستنا الحالية من حيث أ�ا تناولت موضوع الحكومة 

في تحسين جودة الخدمات العمومية المقدمة للمواطن ولكن هناك اختلاف حيث إن الدراسة الأجنبية اشتملت 

تها ككل، أم دراستنا الحالية أجريت على دائرة تماسين وبلديتي الدائرة( على  مجموعة من البلديات والتي تم دراس

بلدة عمر و تماسين ) تقتصر على دراسة المصالح البيومترية لهذه البلديات من اجل معرفة الدور الذي تلعبه الإدارة 

في تحسين جودة الخدمات العمومية.الإلكترونية

ودورها في الإلكترونيةتناول موضوع الحكومة الثانية ودراستنا الحالية هوإن وجه التشابه بين الدراسة الأجنبية

تحسين جودة الخدمات العمومية المقدمة للمواطن، حيث إن الدراسة الأجنبية تمت على مجموعة من الدول 

يتي الدائرة( الأوروبية وهذا هو الاختلاف بين هذه الدراسة ودراستنا الحالية التي أجريت على دائرة تماسين وبلد

.بلدة عمر و تماسين )
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خلاصة الفصل :

بعد التعرف عن قرب على مفهوم الإدارة الإلكترونية وبعض أهدفها وأهميتها وخصائصها، فإن تطبيقها يسمح 

بخلق مجموعة من المزايا للمنظمات العمومية في تقديم خدمة عمومية حيث تكون بسرعة و بدقة وهذا مما يجعلها 

ل ذكر بعض الدراسات السابقة أو المرتبطة ذات جودة عالية إذا هي جديرة بالاهتمام والبحث وذلك من خلا

منها حيث رأينا أنه من المهم إبراز دور تبني الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية اوموقع دراستن

في تحقيق بعض أبعاد جودة الخدمة العمومية مجملة، الإلكترونيةمن خلال دراسة بعض عناصر ومتطلبات الإدارة 

ة المحلية في دائرة تماسين وبلديتي الدائرة( بلدة عمر و تماسين ).في الإدار 

دراسة عناصر ومتطلبات شكل دارسة ميدانية التي سنحاول من خلالهافي كما سيكون الفصل الثاني لدارستنا 

تثباودورها في تحسين جودة الخدمة العمومية التي تم التطرق إليها في الفصل الأول وذلك بإالإلكترونيةالإدارة 

أو بنفيها.الفرضيات التي وضعناها



الثانيالفصل 

الـــــدراسة المـــــــيدانــــية
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تمهــــيد:  

لكترونيــــة وجــــودة الخــــدمات العموميــــة لقــــد تطرقنــــا في الدراســــة النظريــــة لأهــــم النقــــاط حــــول موضــــوع الإدارة الإ

ولتســـليط الضـــوء أكثـــر علـــى الموضـــوع قمنـــا بـــإجراء دراســـة ميدانيـــة لمعرفـــة دور الإدارة الإلكترونيـــة في تحســـين جـــودة 

الخدمات العمومية في هذا المبحث سنحاول في هذا الجـزء إبـراز الطريقـة المسـتخدمة في الجانـب الميـداني وكـذا مختلـف 

،وكـذلك مـن خـلال عـرض نتـائج الإحصـائي .و في spssوذلك باستعمال البرنامج الإحصائي الأدوات المستخدمة

إطار الإجابة على الإشكالية المطروحة سابقا في المقدمة العامة، وبناء علـى مـا سـبق، ارتأينـا تقسـيم هـذا الفصـل إلى 

مبحثين كالآتي:

 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة

المبحث الثاني : تحليل نتائج الدراسة
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في الدراسةالمبحث الأول:الطريقة والأدوات المستخدمة

تم الاعتمــــاد عليهــــا في تنفيــــذ الدراســــة الــــتيهــــذا المبحــــث في أهــــم الأدوات المســــتخدمة في الدراســــةفي ســــتناول

، الأدوات المســــتخدمة في جمــــع المعلومــــات المســــتخدمةالدراســــة ،أدوات الدراســــةوعينــــةالميدانيــــة وتشــــمل (مجتمــــع

.،الصدق والثبات ....)

المطلب الأول: طريقة الدراسة

.صادر بيانات الدراسةموكيفية قياسها و الدراسةسيتم من خلال هذا المطلب التطرق إلى مجتمع وعينة 

:مجتمع وعينة الدراسة الفرع الأول

كما يلي :إيجاز مجتمع وعينة الدراسة  يمكن 

مجتمع الدراسة :-أولا 

بمــا أن محــل الدراســة القطــاع العمــومي وموضــوع الدراســة يخــدم هــذا القطــاع تم تطبيــق الدراســة علــى المؤسســات 

لكترونيـــة في العموميـــة في الجزائـــر بالتحديـــد قطـــاع الجماعـــات المحليـــة في الجزائـــر عـــن طريـــق دراســـة دور الإدارة الإ

العمومية.تحسين جودة الخدمات 

عینة الدراسة :-ثانیا 

تم الاعتمـــاد علـــى الاســـتبيان في جمـــع عمـــال المصـــالح البيومتريـــة في دائـــرة تماســـين و بلـــديتها بلـــدة عمـــر و تماســـين

المعلومـــات والبيانـــات، فقـــد توصـــلنا إلى تحديـــد الطريقـــة الـــتي يمكـــن مـــن خلالهـــا ســـحب العينـــة والـــتي ســـيتم توزيعهـــا 

يهــا بالاعتمــاد علــى الطريقــة العشــوائية(غير الاحتماليــة)، وهــذا لغيــاب قاعــدة البيانــات حــول علنوإجــراء الاســتبيا

ا�تمع المدروس من جهة ، ولكو�ا ميسرة بالنسبة للقائم بالبحث ونظر لسهولة اختيار مفردات العينة مـن مجتمـع 

الدراسة من جهة أخرى.

حجم العینة :-ثالثا 

وقــد تم بلــدة عمــر )-الح البيومتريــة دائــرة تماســين وبلــديتي الــدائرة (تماســين اســتهدفت الاســتبيان مــوظفي المصــ

استبان على الموظفين والجدول التالي يبن ذلك:55توزيع 

) عدد الاستبيانات الموزع و المسترجعة والقابلة للمعالجة1-2الجدول رقم (

النسبةالعمالالبيان

%55100الاستبيانات الموزعة

%035.45الاستبيانات المفقودة

%023.64الاستبيانات الملغاة

%5090.91الاستبيانات الصالحة للتحليل

: من إعداد الطلبةالمصدر
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الفرع الثاني : تحديد متغيرات الدراسة

كمتغـــير مســـتقل مـــن أجـــل تحقيـــق أهـــداف الدراســـة تم اختيـــار مجموعـــة مـــن المتطلبـــات وعناصـــر الإدارة  الإلكترونيـــة   

وتطبيق  تحسين جودة الخدمات العمومية كمتغير تابع ويمكن توضيحها فيما يلي :

المتغیر المستقل :الإدارة الإلكترونیة-أولا

تـوفر البنيـة ،الإلكترونيـةالإلكترونيـة (كفـاءة المـوارد البشـرية في ظـل الإدارة الإدارةدراسـةفيالمسـتقلالمتغـيريتمثـل

ضــمان أمــن المعلومــات في ظــل الإدارة الإلكترونيــة) باعتبارهــا احــد (،لإلكترونيــةافي ظــل لإدارةللاتصــالاتالتحتيــة 

العوامل التي لها دور في تحسين جودة الخدمات العمومية .

المتغير التابع: تحسين جودة الخدمة العمومية -ثانيا

يتمثل المتغير التابع في الدراسة تحسين جودة العمومية

ثالث : المتغير الوسيط : يتمثل في البيانات الشخصية

) يوضح متغيرات الدراسةII-01الشكل رقم (

من إعداد الطلبة باعتماد على دراسات سابقةالمصدر : 

كفاءة المورد البشري)1

البنية التحتية )2

ضمان أمن المعلومات)3

: الإدارة الإلكترونيةالمتغير المستقلة

جودة الخدمة العموميةتحسين 

: تحسين جودة الخدمة المتغير المستقل

العمومية

الجنس

العمر

المستوى الدراسي

الخبرة

البيانات الشخصيةالمتغير الوسيطة:
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المطلب الثاني:الأدوات المستخدمة في الدراسة

الفرع الأول:الأدوات الإحصائية المستخدمة

من أجل تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال قوائم الاسـتبيان , تمـت عمليـة تفريـغ البيانـات في ملـف إكسـال 

(Excel) والاســـتعانة ببرنـــامجspss حيـــث تم الاعتمـــاد علـــى مجموعـــة مـــن الأســـاليب الإحصـــائية 25النســـخة ،

نذكر منها :

: معامل الصدق والثبات ألفا كرونباخ ؛أولا

:استخدام التكرارات والنسب المؤية لوصف الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة؛ثانيا 

استخدام المتوسط الحسابي؛ثالثة :

استخدام الانحرافات المعيارية؛رابعة :

أساليب تحليل الانحدار والارتباط لاتباث وجود علاقة بين الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة خامسة :

العمومية ؛

Oneإختبار تحليل التباين الأحادي (سادسة : Way Anova(.

الفرع الثاني:الأدوات المستخدمة في جمع البيانات

ل كبـير كوسـيلة لجمـع البيانـات الخاصـة بالدراسـة ,وكـذلك في موضوع بحثنا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان بشـك

تم الاعتماد على الملاحظة العلمية ؛

الاستبیان:أولا 

مقسم على الأجزاء التالي:

ـــة دائـــرة تماســـين الجـــزء الأول : ويتعلـــق بالمعلومـــات الشخصـــية لعينـــة عمـــال المصـــالح البيومتريـــة في المصـــالح البيومتري

(الجنس،العمر،المستوى التعليمي،الخبرة)؛بلدة عمر )-وبلديتي الدائرة (تماسين 

عبارة؛16يتعلق بالإدارة الإلكترونية ويحتوى على الجزء الثاني:

عبارة.19 جودة الخدمات العمومية يحتوي على يتعلق بتحسينالجزء الثالث :

درجــات 3وللإجابــة علــى العبــارات الخاصــة بــالجزء الثــاني والثالــث في الاســتبيان تم الاعتمــاد علــى "ليكــارت"ذي 

،ونظــرا لملائمتــه للموضــوع محــل الدراســة و لاســتخدامه في الكثــير مــن الدراســات الســابقة في هــذا ا�ــال بطلــب مــن 

رجة موافقة رأيهم على كل عبارة من العبارة الواردة على مقياس " ليكارت الثلاثي" كما يلي:الموظفين د

موافق تعطى لها ثلاث درجات؛.1

محايد تعطى لها درجتان؛.2

غير موافق تعطى لها درجة واحدة ..3

وحسب الدراسات السابقة ينقسم " ليكرت الثلاثي" كما هو موضح كما يلي:



الدراسة المیدانیةالفصل الثاني                                                          

32

يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى( مقياس ليكارت ))2-2جدول رقم(

3إلى 2.35من 2.34إلى 1.67من 1.66إلى 1من المتوسط الحسابي

موافقمحايدلا أوافقالاتجاه

عاليمتوسطضعيفةدرجة التقيم

010203الترتيب

) ثم نقسـمه علـى أكـبر قيمـة في المقيـاس 2=1-3حيث تم تحديد مجال المتوسط الحسابي من خلال حساب المدى (

ـــة ( ـــد الحـــد 01) تم إضـــافة هـــذه القيمـــة في المقيـــاس وهـــي (0.66=3/2للحصـــول علـــى طـــول الخلي ) وذلـــك لتحدي

2.34إلى 1.67غــير موافــق) و(مــن 1.66إلى 01الأدنى لهــذه الخليــة وهكــذا أصــبح طــول الخلايــا كمــا يلــي :(مــن 

افق  ).مو 3إلى2.35محايد )و(من 

:الملاحظة العلمیة:ثانیا 

بحيث تم الاعتماد على الملاحظة والتي لها دور كبير في فسح مجـال الاستكشـاف في ميـدان الدراسـة والتعـرف 

علــى الفــروع والهياكــل والمصــالح، مــن خــلال الزيــارات والتنقــل بمختلــف الأمــاكن الدراســة والــتي سمحــت بــالتعرف 

على طبيعة  وظروف العمل وملاحظة علاقة بين الموظفين.

نالث :صدق وثبات الاستبياالفرع الث

ـــه مســـتخدما في ذلـــك تحكـــيم  ـــارات علـــى الاســـتبيان للتأكـــد مـــن صـــحته وثبات لقـــد تم إجـــراء عـــدد مـــن الاختب

الاســـتبيان  مـــن خـــلال محكمـــين متخصصـــين في هـــذا الموضـــوع ، وبالإضـــافة للاختبـــارات اللازمـــة لتحقيـــق مـــن 

الصدق والثبات.

:أولا : صدق المحكمین

ــــة مــــدى  ــــى الأســــتاذ المشــــرف وكــــذلك أســــاتذة لغــــرض معرف وضــــوح أســــئلة الاســــتبيان فقــــد تم عرضــــها عل

متخصصــين في هــذا ا�ال،وبعــد ذلــك صــياغة العبــارات بشــكل ملائــم وأكثــر وضــوحا و بســاطة لتظهــر في 

شكلها النهائي . 

:ثانیا : ثبات الاستبیان

لقد تم فحص عبارات الاستبيان من خلال مقياس آلفا كرونباخ, الموضح في الجدول الذي هـو في الأسـفل 

لحساب ثبات المقياس فلوحظ أن معامل الثبات للعينة للمؤسسة محل الدراسة نسبتها مقبولة، وتعد هذه 
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قـــل قيمـــة المعامـــل عـــن النســـبة ذات دلالـــة إحصـــائية عاليـــة وتفـــي بـــأغراض الدراســـة ، بحيـــث يجـــب أن لا ت

لكي تعتمد على النتائج المتوصل إليها في البحث . 60%

) معامل الثبات للمؤسسة العمومية باستخدام طريقة ألف كرونباخ3-2جدول رقم (

المؤسسة
المصالح البيومترية مقر دائرة تماسين

وبلديات الدائرة

0.803الإلكترونيةالإدارة معامل الصدق و التبات للمتغير المستقل

0.647تحسين جودة الخدمة العموميةمعامل الصدق و التبات للمتغير التابع

0.809معامل الصدق و التبات الإجمالي

SPSSمن إعداد الطلبة و بناءا على مخرجات المصدر:

بالمئـة ),حيـث يعتـبر ذو مسـتوى عـالي 80.9(0.809من الجدول نلاحـظ أن معامـل ألـف كرونبـاخ يصـل إلى 

الثقة والثبات وهذا يعني أن هناك استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبيان وعدم تغيرها بشكل كبـير فيمـا  لـو تم 

.إعادة توزيعه على أفراد العينة عدة مرات

المبحث الثاني : نتائج الدراسة ومناقشتها 

بعـــد تحديـــد طريقـــة وأدوات الدراســـة ،ســـيتم التطـــرق مـــن خـــلال هـــذا المبحـــث إلى عـــرض نتـــائج الدراســـة التطبيقيـــة 

وتحليلها وإحصائها في المطلب الأول، ومناقشة وتفسير النتائج اقتصاديا في المطلب الثاني .

المطلب الأول : عرض نتائج الدراسة

على المعلومات التي تم جمعها , تلخيصـها ومعالجتهـا سيتم في هذا المطلب عرض نتائج الدراسة المتوصل إليها بناء

.من خلال البرامج الإحصائية سالفة الذكر

الفرع الأول:عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية 

الموظفين.دراسة وتحليل البطاقة الشخصية : من خلال نتائج الاستبيان 

عرض النتائج المتعلقة بالجنس :-أولا 

:سيتم عرض النتائج في الجدول التالي
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) توزيع عينة الدراسة حسب الجنس في المؤسسة محل الدراسة4-2جدول رقم(

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة و بالاعتماد على مخرجات المصدر :

): توزيع عينة الدارسة حسب متغير الجنسII-02الشكل رقم (

SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر : 

ومــا ذكـور %40مـن خـلال الجــدول أعـلاه  يتضـح لنــا  توزيـع النســب حسـب الجـنس لأفــراد العينـة تمثـل في نســبة 

هن الأغلبية.الموظفات أنإناث أي %60نسبته 

عرض النتائج المتعلقة بالعمر-ثانیا 

:سيتم عرض النتائج في الجدول التالي

40%
60%

الجنس

ذكر أنثى

%النسبةالعددالفئاتالمتغير

الجنس

%2040ذكر

%3060أنثى

%50100المجموع
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) توزيع عينة الدراسة حسب العمر في المؤسسة محل الدراسة5-2الجدول رقم (

SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر 

): توزيع عينة الدارسة حسب متغير السنII-03الشكل رقم (

SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر :

وهـي الفئـة الحديثـة %6سـنة تمثـل أقـل نسـبة بنسـبة تقـد ب 30بالنسبة للعمر فنلاحظ أن الفئـة العمريـة أقـل مـن 

أفـراد %76سنة بنسـبة تقـدر ب 40إلى 31التوظيف بالمؤسسات محل الدراسة في حين تصدرت الفئة العمرية 

�تم بالتشبيب و الاستثمار في الطاقات الشابة عينة الدراسة وهي الفئة الراشدة وفئة الشباب وهذا يعني المؤسسة 

6

76
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6
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سنة30أقل من  سنة40إلى 31من  سنة50إلى 41من  سنة50أكثر من 

السن

السن

%النسبة التكرارالفئاتالمتغير

العمر

%36سنة30أقل من 

%3876سنة31-40

%612سنة41-50

%036سنة50أكثر من 

%50100المجموع
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%06ســنة 50وبلغــت نســبة الفئــة العمريــة أكثــر مــن %12ســنة بنســبة 50إلى 41ثم تليهــا الفئــة العمريــة مــن 

يغلب على الفئات العمرية فئة الشباب.

عرض النتائج المتعلقة بالمستوى العلمي-ثالثا 

الدراسة حسب المستوى التعليمي في المؤسسات محل الدراسة) توزيع عينة 6-2الجدول رقم (

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

): توزيع عينة الدارسة حسب مستوى التعليميII-04رقم (الشكل

SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 

حـاملي شـهادة ليسـانس أغلبيـةنجـدالتعليمـيالمسـتوىحسـبالنسـبتوزيـعلنـايتضـحالسـابقالجـدولخـلالمـن

%بنسبة ثم يليهـا فئـة 30.0%دون شـهادة ليسـانس بنسـبة  المـوظفينالفئـةيليهـاثمالمـوظفينمجمـوعمـن48.0

هـذاخـلالومـن%15بنسـبةالماجسـتيرشهادةالأخيرفي%18الموظفين الذي يحملون شهادة مهندس بنسبة 

الحاملين شهادة الليسانس نلاحظ أن من خلال الجدول الفئة الحاملـة للشـهادات الجامعيـة الغالبةالفئةإنالتحليل

هي الغالبة عموما .

30%

48%

18%

4% المستوى التعلیمي

دون لیسانس

اللیسانس

مھندس

ماجستیر

%النسبة التكرارالفئاتالمتغير

1530دون ليسانسالمستوى التعليمي

2448الليسانس

0918مهندس

024ماجستير

50100المجموع
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عرض النتائج المتعلقة بالخبرة-رابعا 

) توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة في المؤسسة محل الدراسة.7-2الجدول رقم (

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر:

): توزيع عينة الدارسة حسب مستوى الخبرةII-05الشكل رقم (

SPSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

سنة)تحصـلت علــى 20الى11مـن خـلال الجـدول أعـلاه يتضـح لنـا توزيـع النسـب حسـب فئـة الخـبر إلى إن فئـة (

الى 5وهـــم المـــوظفين مـــن ذوي خـــبرة طويلـــة في المؤسســـة ,وتليهـــا فئـــة مـــن (%46اكـــبر نســـبة والـــتي تقـــدر ب 

وهــذا مــا يــدل علــى مهــارة وخــبرة المــوظفين %30ا يشــير إليــه النســبة البالغــة ســنوات) عمــل في المؤسســة وهــذا مــ10

وجهودهم في تقديم الأفضل للمؤسسة إلا أنه لا ينفي تواجدهم حديث في المصلحة أي الخـبرة المكتسـبة في المصـالح 

الأخرى .
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الإلكترونيةالفرع الثاني :عرض النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل الإدارة 

الإلكترونيةعرض النتائج المتعلقة بالبعد الأول : كفاءة الموارد البشریة في مجال الإدارة -أولا 

) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد كفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية8-2جدول رقم (

المتوســـــــــطالترتيبالعباراتالرقم

الحسابي

الانحــــــراف 

المعياري

الدرجة

تمتلــــك المصــــلحة علــــى الكفــــاءات والمــــؤهلات الضــــرورية والقــــادرة علــــى 01

استخدام الحواسيب وشبكات الاتصال المختلف

عالي012.720.60

ــة فــي 02 ــي بالمصــلحة التــي أعمــل فيهــا مــن دورات تدريبي اســتفدت أنــا وزملائ

الشروع في التنفيذمجال الإدارة الإلكترونية قبل 

متوسط051.880.91

يســـتخدم موظفـــو المصـــلحة التـــي أعمـــل فيهـــا المعلومـــات والمعـــارف التـــي 03

تحصلوا عليها في حل المشكلات التي تواجههم بشكل يومي

عالي032.440.76

تتوفر المصلحة التي أعمل فيها مبرمجين ومهندسين متخصصـين فـي انجـاز 04

البرامج الإلكترونية

متوسط042.220.84

يمتلــك موظفــو المصــلحة التــي أعمــل فيهــا مــؤهلات ومهــارات تمكــنهم مــن 05

استخدام  شبكات المختلفة لإتصال

عالي 022.520.67

عالي2.350.41كفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منلمصدر:

من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا :

كفـــاءة المـــورد البشـــري فـــي مجـــال الإدارة قيمـــة المتوســـط الحســـابي العـــام للإجابـــات الأفـــراد محـــل الدراســـة حـــول 

وهو ذو درجة عالية ومرتفعة مما يدل على أن هنـاك تـوفر كفـاءة المـوارد البشـرية في مجـال 2.35تقدر بـ الإلكترونية

؛لكترونية في مستوى جيد لابد المحافظة عليها الإدارة الإ

ـــــارات رقـــــم :( ـــــك العب ـــــى ذل )2.44) و (2.72) بمتوســـــطات حســـــابية تقـــــدر ب(05) و(03) و(01ويـــــدل عل

)0.76) و (0.60) علــــى التــــوالي هــــذا مــــا يعكــــس  ارتفــــاع درجتهــــا وبانحرافــــات المعياريــــة والمقــــدر ب (2.52و(

يمتلكون المؤهلات والمعـارف الضـرورية للتطبيـق بـرامج الإدارة الالكترونيـة ) وهذا يعني وجود موظفين كفء 0.67و(

و استخدام شبكات الاتصال المختلفة ولهم القدرة على حل المشاكل التي يوجهو�ا بشكل جيد؛

)2.22) و (1.88) فجــاءت متوســطا�م الحســابية علــى النحــو التــالي (04) و (02أمــا فيمــا يخــص العبــارتين (

) هـــذا يعـــني هنـــاك بعـــض المـــوظفين لم 0.84) و (0.91لي  بدرجـــة متوســـطة  وبـــانحراف معيـــاري قـــدره (علـــى التـــوا

 وهذا راجع لحداثة هذه المصالح يستفيد من الدورات التدريبية وهناك قلة في المهندسين المختصين
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ل الإدارة الإلكترونیةعرض النتائج المتعلقة البعد الثاني : توفیر البنیة التحتیة للاتصالات في ظ-ثانیا 

) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد توفير البنية التحتية للاتصالات في ظل الإدارة الإلكترونية9-2جدول رقم (

المتوســــــــــــط الترتيبالعباراتالرقم

الحسابي

الانحــــــــــراف 

المعياري

الدرجة

ـــى أجهـــزة06 ـــي أعمـــل فيهـــا عل ـــوفر المصـــلحة الت ـــات متطـــورة تفـــي تت وإمكاني

ةبمتطلبات الإدارة الإلكتروني

متوسط012.220.864

متوسط022.180.91توجد شبكة داخلية فعالة للإعلام الآلي تربط جميع المصالح07

لاتمـام مختلــف المعــاملات التــي SMSيـتم التعامــل بالبريــد الإلكترونـي 08

تقدمها مختلف الخدمات

متوسط031.960.88

متوسط041.680.79تتوفر خدمة انترنت عالية التدفق في جميع مصالح المعنية بالمشروع09

متوسط2.010.55توفير البنية التحتية للاتصالات 

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر:

سائد بدرجـة متوسـطة في المؤسسـات محـل للاتصالاتتوفير البنية التحتية ) إن بعد 9-2يتضح من الجدول رقم (

وهو ذو درجة متوسطة مما يدل على أن هناك توفير البنيـة التحتيـة للاتصـالات )2.01الدراسة بمتوسط حسابي (

وسـائرة في تحسـين بنيتهـا الإلكترونيـةبشكل مقبول على العموم لان البلديات والدوائر حديثة العهد في مجال الإدارة 

التحتية؛ 

ـــــــارات رقـــــــم :( )2.22)  بمتوســـــــطات حســـــــابية تقـــــــدر ب(09) و(08) و(07) و(06ويـــــــدل علـــــــى ذلـــــــك العب

) علـــى التـــوالي هـــذا مـــا يعكـــس  نتيجـــة متوســـطة وبانحرافـــات المعياريـــة والمقـــدر ب 1.68) و(1.96)و (2.18و(

والإمكانيــــة  وشــــبكات الاتصــــال وخدمــــة ةجهــــز ) وهــــذا يعــــني تــــوفر الأ0.79) و(0.88) و(0.91) و (0.86(

الانترنــت عاليــة التــدفق بشــكل مقبــول وأن اســتخدام خدمــة الرســائل القصــيرة تســتخدم في بعــض المعــاملات بشــكل 

متوسط.

الإلكترونیةعرض النتائج المتعلقة البعد الثالث: ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة -ثالثا 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لبعد ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونية)10-2جدول رقم (

المتوســــــــــــط الترتيبالعباراتالرقم

الحسابي

الانحــــــــــراف 

المعياري

الدرجة

ــدينا عــدد مــن المــوظفي10 المتخصصــين فــي صــيانة أجهــزة الحاســوب فــي نل

المصلحة
متوسط041.980.91

عالي012.500.73للعملةاستخدام برامج الإدارة الإلكترونية الأمن المعلوماتيلا يهدد11

متوسط051.900.78تستخدم المصلحة التي أعمل فيها أنظمة حماية حديثة لقواعد بيناتها12

13
تمتلـــــك المصـــــلحة التـــــي أعمـــــل فيهـــــا أجهـــــزة الحمايـــــة لمختلـــــف العتـــــاد 

الإلكترونيةالمخصص لتسيير مشروع الإدارة 
متوسط061.820.85

14
توجد بالمصلحة قاعدة بيانات تخزين إضافية للمعطيـات يمكـن العمـل بهـا 

في حالة تعرض الأولى لمشكلة تقنية
متوسط032.080.94

15
لـــم تتعــــرض قواعــــد البيانــــات الخاصــــة بالمصــــلحة لأي اختــــراق أو هجــــوم 

إلكتروني
عالي022.440.76

متوسط2.120.58المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونيةضمان أمن 

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 

ضـمان ) إن قيمـة المتوسـط الحسـابي العـام للإجابـات الأفـراد محـل الدراسـة حـول 10-2يتضح من الجـدول رقـم (

وهو ذو درجـة متوسـطة )0.58) وانحراف معياري (2.12تقدر بــ (أمن المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونية

مما يدل على أن هناك ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونية مقبول على العموم.

بدرجــة 0.73وانحــراف معيــاري قــدره 2.50) المرتبــة الأول بمتوســط حســابي قــدره 11وقــد حلــت العبــارة  رقــم (

وحــرص المؤسســة علــى أمــن ةؤسســات محــل الدراســة مــن بــرامج الإدارة الإلكترونيــة الأمــن المعلوماتيــعاليــة لمــا تــوفره الم

)0.76)وانحـــراف معيــار قـــدره (2.44)المرتبـــة الثانيــة بمتوســط حســـابي قــدره (15معلوما�ــا بينمــا احتلـــت العبــارة (

تراق والهجمات الإلكترونية.بدرجة عالية مما يدل على وجود اهتمام مرتفع بأمن قواعد بيانا�ا من الاخ

ــــــالي 14)،(13)،(12) ،(10أمــــــا فيمــــــا يخــــــص العبــــــارات ( ) جــــــاءت متوســــــطا�ا الحســــــابية علــــــى النحــــــو الت

) علـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى التـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوالي بدرجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة متوســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــطة بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانحراف 2.08)و(1.90)و(1.98(

ة ) يــدل أنــه تتــوفر المؤسســة علــى عــدد مقبــول مــن المختصــين وأنظمــ0.94)و(0.85)و(0.78و((0.91)معيــاري

حماية حديثة لقواعد بيانا�ا لاباس به إلا أنه يجب الاهتمام أكثر �ذه الأنظمة وانـه تمتلـك المؤسسـات محـل الدراسـة 

على  أجهزة الحماية لمختلف العتاد المخصص لتسيير مشروع الإدارة الإلكترونية يفي بالغرض المطلوب منهـا بشـكل 

الأجهزة و توجد بالمصلحة قاعدة بيانات تخزين إضافية مقبول على العموم  إلا أنه يجب الزيادة من هذه
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للمعطيات يمكن العمل �ا في حالة تعرض الأولى لمشكلة تقنية فيما يضمن اسـتمرارية العمليـة في حالـة تلـف قاعـدة 

البيانات  الأصلية .

عرض النتائج المتعلقة بالمتغیر التابع : تحسین جودة الخدمات العمومیة-رابعا 

) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعبارات المتعلقة  بالمتغير التابع : تحسين جودة الخدمات العمومية11-2جدول رقم (

المتوســــــــــــــــــــــــــط الترتيبالعباراتالرقم

الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 

المعياري

الدرجة

عالي082.600.67أقدم الخدمة العمومية بالشكل الذي يرغب فيه الزبون16

متوسط132.340.74يتحصل الزبون على الخدمة العمومية في الوقت المتوقع منه والذي يناسبه 17

متوسط1.940.79تخلوا الخدمات العمومية التي أقدمها من الأخطاء 18

عالي092.540.78يتحصل الزبون على الخدمة العمومية بكل يسر وسهولة19

ضعيفة1.600.78تناسب الخدمة العمومية التي يحصل عليهايدفع الزبون تكلفة 20

لا يواجــه الزبــون أيــة صــعوبات فــي الحصــول علــى الخــدمات العموميــة التــي 21

يرغب  فيها

عالي102.540.70

عالي112.460.67مقدمي الخدمة العمومية في المصلحة التي أعمل بها ذوي كفاءات عالية 22

مقدمي الخدمة العمومية في المصلحة التي أعمل بها بمهارات كبيرة يتمتع 23

في تقديمها

متوسط122.340.71

عالي072.660.59نقدم الكثير من التسهيلات للزبائن قصد حصولهم على الخدمة العمومية  24

يحـافظ مقـدمي الخدمـة العموميـة فـي المصــلحة التـي أعمـل بهـا علـى ســرية 25

المعلومات 
062.680.62

عالي

يوجــــد أعــــوان أمــــن داخــــل وخــــارج محــــيط المؤسســــة التــــي تقــــدم الخدمــــة 26

العمومية
1.580.78

ضعيفة

عالي032.720.64أقدم الخدمات العمومية للزبائن وفق ما هو معلن عنها27

أغلب الزبائن لديهم ثقة كبيـرة فـي الحصـول علـى الخـدمات العموميـة وفـق 28

فيهما يرغبون 
162.120.78

متوسط

متوسط151.920.75قامت المؤسسة بدراسة حول احتياجات الزبائن من الخدمة العمومية 29

متوسط142.220.76أسأل الزبائن أحيانا حول مدى قبولهم لطريقة تقديم الخدمة العمومية30

متوسط051.700.76لم أواجه أي مشكل مع الزبائن أثناء تقديمي للخدمة العمومية31
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أهــتم بحــل المشــاكل التــي قــد تــواجهني مــع الزبــائن أثنــاء تقــديمي للخدمــة 32

العمومية
042.720.64

عالي

عالي022.780.50أستعمل وسائل اتصال ملائمة للخدمات التي أقدمها33

عالي012.880.43أهتم بالظهور بمظهر لائق بمستوى الخدمات التي أقدمها34

متوسط2.330.25تحسين جودة الخدمات العمومية 

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات  منالمصدر: 

بتحســـين جـــودة الخـــدمات يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أن  المتوســـط الحســـابي العـــام لفقـــرات هـــذا المحـــور المتعلـــق 

وهـــو ذو درجــــة متوســـطة وهــــذا يفســـر باهتمــــام مقبــــول )2.25(بـــانحراف معيــــاري قــــدره )2.33(بلــــغ العموميـــة

بتحقيق أبعاد جودة الخدمة العمومية إلا أنه يوجد بعض النقائص يجب تداركها ؛

) بدرجـة عاليـة 0.43) وانحـراف معيـاري(2.88) المرتـب الأولى بمتوسـط حسـابي ((19وقد احتلت العبـارات رقـم 

وهذا يدل أن الخدمة تقدم بشكل جيد؛

) بدرجـة ضـعيف 0.78) وانحـراف معيـاري (1.58) المرتبـة الأخـيرة بمتوسـط حسـابي(26ءت العبـارة (في حين جـا

لعدم توفر الأمن في محيط المؤسسة ؛

كمــا يظهــر في الأخــير إن اغلــب العبــارات في جــدول المتوســطات متوســطة بدرجــة متوســطة   ممــا يــدل علــى وجــود 

ومية أي أغلبيـة أبعـاد جـودة الخـدمات العموميـة محققـة بشـكل مستوى اهتمام مقبول  بتحسين جودة الخدمات العم

متوســط وهــذا مــا يســتوجب علــى المؤسســات محــل الدراســة أن تعظيهــا الأهميــة الكافــة مــن إقامــة دورات تدريبيــة في 

الجودة 

الفرع الثالث :عرض النتائج المتعلقة بعلاقة أبعاد الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة العمومية

باستخدام معاملات الارتباط برسون-أولا 

) العلاقة بين أبعاد الإدارة الإلكترونية و تحسين جودة الخدمة العمومية للمؤسسة محل الدراسة12-2جدول رقم (

معامل الارتباطالمتغير التابعالمتغير المستقل
القرارمستوى الدلالةمستوى الحظأ

الإلكترونيةالإدارة 

الخدمــــــة جــــــودة تحســــــين

العمومية

Person

دال0.360.050.009كفاءة الموارد البشرية

ــــــــــــــــــــوفر البنيــــــــــــــــــــة التحتيــــــــــــــــــــة  ت

للاتصالات
غير دال0.210.050.13

دال0.3830.050.006اتضمان أمن المعلوم

دال0.400.050.004الإلكترونيةالإدارة 

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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يتضــح لنــا مــن خــلال  جــدول  العلاقــة  بــين أبعــاد الإدارة الإلكترونيــة  و تحســين جــودة الخدمــة العموميــة للمؤسســة 

محل الدراسة باستخدام اختبار بيرسون :

مجــال الإدارة الإلكترونيــة وتحســين جــودة الخدمــة العموميــة وجــود علاقــة ارتبــاط طرديــة بــين كفــاءة المــوارد البشــرية

) أقـــل مـــن 0.009لأن مســـتوى الدلالـــة المحســـوبة المقـــدر ب (0.05عنـــد مســـتوى دلالـــة (36%)مقـــدرة ب

مستوى المعنوية ؛

كــم يظهــر الجــدول أنــه لا توجــد علاقــة بــين تــوفر البنيــة التحتيــة في مجــال الإدارة الإلكترونيــة وتحســين جــودة الخدمــة 

)أكبر من مستوى المعنوية ؛0.13لأن مستوى الدلالة المحسوبة المقدر ب (0.05مستوى دلالة العمومية 

مـات في مجـال الإدارة الإلكترونيـة وتحسـين جـودة وتبين من الجدول وجود علاقـة ارتبـاط طرديـة بـين ضـمان أمـن المعلو 

) أقـل 60.00لأن مسـتوى المحسـوبة المقـدر ب (0.05عنـد مسـتوى دلالـة (38%)الخدمـة العموميـة مقـدرة ب

من مستوى المعنوية ؛

عنـــد (40%)ووجـــود علاقـــة ارتبـــاط طرديـــة بـــين الإدارة الإلكترونيـــة وتحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــة مقـــدرة ب

) أقل من مستوى المعنوية .40.00لأن مستوى المحسوبة المقدر ب (0.05دلالة مستوى 

نستنتج مما مم سبق أن المؤسسـة محـل الدراسـة لـديها الأجهـزة والوسـائل وكـذا شـبكات الاتصـال بشـكل  

كلمــا  كــافي وأنــه كلمــا تــوفرت كفــاءة في المــوارد البشــرية عاليــة و أمــن المعلومــات في ظــل الإدارة الإلكترونيــة  

كانت لها القدرة في تعزيز وتحسين جودة الخدمة العمومية .

المطلب الثاني : اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج 

بعد عـرض وتحليـل بيانـات الدراسـة الميدانيـة  سـنقوم بمناقشـتها علـى ضـوء الفرضـيات للوقـوف علـى درجـة تحققهـا 

الرئيسـية الأولى والفرضـيات الفرعيـة  مـع  التأكـد مــن أن الفرضـيةاختبـاريتنـاول هـذا المطلـب حيـثأو انعـدامها 

التوزيع طبيعي لبيانات الدراسة .

الفرع الأول :اختبار التوزيع الطبيعي

ســيرنوف " مــن –قبــل تطبيــق تحليــل الانحــدار لاختبــار الفرضــيات الفرعيــة والرئيســة تم إجــراء اختبــار" كــولمكروف 

) كاختبــــار ضــــروري komlogrove-semrnovفتراضــــية تحليــــل الانحــــدار (أجــــل ضــــمان ملائمــــة البيانــــات لا

للفرضـــيات والتحقـــق مـــن مـــدى إتبـــاع التوزيـــع الطبيعـــي لأن الاختبـــارات المعلميـــة تشـــترط اعتداليـــة التوزيـــع أن يكـــون 

:التوزيع طبيعيا وقدم تم إجراء الاختبار بعد ما تم توزيع كل الاستبيانات وجمعها وكانت النتائج كما يلي
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) المستوى المعنوي لمتغيرات الدراسة13-2الجدول رقم (

SIGمستوى الدلالة Tقيمة الاختبارالمتغيرات 

0.890.2الإدارة الإلكترونية

0.100.2تحسين جودة الخدمة العمومية

0.700.2الاستبيان الكلي

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

sigأي أن 0.05)أن قيمـة مسـتوى الدلالـة لكـل محـور أكـبر مـن 13-2يتضـح مـن خـلال  الجـدول رقـم  (

هذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام الاختبارات المعلمية .0.05أكبر من 

الفرع الثاني :اختبار الفرضيات :

تماســـين دائـــرةفي الإلكـــتروني نصـــت الفرضـــية هنـــاك مســـتوى عـــالي لتطبيـــق الإدارة الفرضـــية الأولـــى :اختبـــارأولا 

وبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين)

الفرضية الأول هناك مستوى عالي لتطبيق الإدارة الإلكترونير) نتائج إ اختبا14-2الجدول رقم (

المتوســــــــــــط الترتيبالإبعادالرقم

الحسابي

الانحــــــــــراف 

المعياري

الدرجة

عالي012.350.41الإلكترونيةالإدارةمجالفيالبشريةالمواردكفاءة01

الإلكترونيةالإدارةظلفيللاتصالاتالتحتيةالبنيةتوفير02
متوسط032.010.55

متوسط022.120.58الإلكترونيةالإدارةظلفيالمعلوماتأمنضمان03

متوسط2.160.42الإلكترونيةالإدارة 

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر:

يتضح من خلال الجدول أعلاه أنه هناك مستوى متوسـط  لتطبيـق الإدارة الإلكـتروني في دائـرة تماسـين وبلـديتيها 

الدراســـة مرافقـــة المشـــروع ) وهـــذا راجـــع إلى أن المشـــروع جديـــد ويســـتلزم علـــى المؤسســـات محـــل( بلـــدة عمـــر وتماســـين

لبلوغ أهدفه.
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ثانيا:  اختبار الفرضية الثانية  :

لاختبــار هـــذه الفرضـــيات لابـــد مـــن التعـــرف مـــا إذا كانـــت هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين متطلبـــات الإدارة 

لاتصــالات، ضــمان كفــاءة المــوارد البشــرية فــي مجــال الإدارة الإلكترونيــة، تــوفير البنيــة التحتيــة لالإلكترونيــة (

) وتحسـين جــودة الخدمـة العموميـة باعتبـاره متغـير تـابع وكـل متطلبــات أمـن المعلومـات فـي ظـل الإدارة الإلكترونيـة

الإدارة الإلكترونيـــة عامـــل مســـتقل ، حيـــث يـــتم قبـــول أو رفـــض الفرضـــية بالاعتمـــاد علـــى مســـتوى المعنويـــة ، نـــرفض 

كمـا يـتم بحسـاب معامـل الارتبـاط بـين كـل متطلـب مـن متطلبـات 0.05الفرضية إذا كان مستوى المعنوية أكبر من 

) وكلمـا 1)   و(1-السابقة الذكر وتحسـين جـودة الخدمـة العموميـة مـع العلـم أن قيمـة معامـل الارتبـاط تـتراوح بـين (

دل ذلـك علـى وجـود 1اقتربت من الصفر دل ذالك على ضعف العلاقة بين المتغيرين بينما كلما اقتربت قيمته مـن 

علاقــة قويــة جــدا بينهمــا ونســتدل علــى العلاقــة بــين المتغــيرين إذا كانــت طرديــة أو عكســية عــن طريــق إشــارة معامــل 

الارتباط إذا كانت موجبة فهذا يدل على وجود علاقة طردية بين المتغيرين وإذا كانت سالبة دليل على وجود علاقـة 

درجـة تأكــد كــل متطلـب متطلبــات الإدارة الإلكترونيــة عكسـية بينمــا المتغــيرين أمـا معامــل التحديــد فنسـتدل بــه علــى

وتحسين جودة الخدمة العمومية

نصــت الفرضــية الثانيــة علــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لكفــاءة المــوارد البشــرية  في مجــال الإدارة الإلكترونيــة 

على تحسن جودة الخدمة العمومية''

ة الثانية  للعلاقة بين كفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية تحسن جودة الفرضير) نتائج إ اختبا15-2الجدول رقم (

الخدمة العمومية

ثابـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــث المتغير التابعلالمتغير المستق

)ßالانحدار (

معامل الانحدار

)α(

معامــــــــــــــــــــــل 

الارتباط

R

معامــــــــــــــــــــــل 

التحديد 

2R

T

المحسوبة

F

المحسوبة 

مســــــــــــــتوى 

الدلالة 

البشـــرية في كفـــاءة المـــوارد

مجال الإدارة الإلكترونية

تحسن جـودة الخدمـة 

العمومية
1.800.220.360.132.717.340.009

25النسخة SPSSمن  إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر:

يتضــح مــن خــلال نتــائج تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط الــذي اســتخدم لمعرفــة هــل هنــاك أثــر لتــوفر كفــاءة المــورد 

على تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسات محل الدراسة ما يلي :الإلكترونيةالبشري في مجال الإدارة 
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هـذا مـا يشـير إلى وجـود 0.05أقـل مـن مسـتوى الدلالـة 0.009أن مسـتوى الدلالـة هـو Tمـن خـلال  اختبـار 

علاقـــة تـــأثير ذو دلالــــة إحصـــائية بــــين كفـــاءة المـــورد البشــــري وتحســـين جــــودة الخدمـــة العموميـــة عنــــد مســـتوى دلالــــة 

في المؤسسة محل الدراسة؛0.05قدره

لأن القيمــة الاحتماليــة 0.05عنــد مســتوى معنويــة دالــة 0.36المقــدر ب Rكمــا يتضــح لنــا أن معامــل الارتبــاط 

أقــل مــن مســتوى المعنويــة وعليــه هنــاك علاقــة طرديــة ضــعيفة بــين كفــاءة المــورد البشــري في مجــال 0.009المقــدرة ب 

يعــزز جــودة الخدمــة العموميـــة في المؤسســات محــل الدراســة مــن خـــلال جعلهــا قــادرة علــى تســـيير الإلكترونيــةالإدارة 

الإدارة الإلكترونيــة مــن خــلال كفــاءة المــورد البشــري الــذي بإمكانــه إضــافة أســاليب وطــرق جديــدة ومرافقــة مشــروع

للخدمات المقدمة تماشيا مع استخدام التقنيات ومتابعة شكاوي المواطنين ؛

ممـا يـدل علـى الأثـر الموجـب بـين متغـيرات الدراسـة 0.13المقـدر ب2Rكمـا أظهـر الجـدول قيمـة معامـل التحديـد 

أن التباين أو التغير في جودة الخدمة العمومية راجع إلى تأثير كفاءة المـورد البشـري في ظـل الإدارة %13يعني وهذا 

يعود إلى عوامل أخرى ؛%87أما الباقي المقدر ب الإلكترونية

الخدمـة العموميـة  رد البشرية في ظل الإدارة الإلكترونية على تحسن جـودة الكفاءة المو Fويبن الجدول نموذج الانحدار

ممـــا  يـــدل 0.05أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة  0.009المحســـوبة المقـــدرة بذو دلالـــة إحصـــائية لأن مســـتوى الدلالـــة

على معنوية النموذج ومنه يمكن كتابة نمودج الانحدار على الشكل التالي :

كفاءة الموارد البشرية 0.22+1.80تحسين جودة الخدمة العمومية  = 

النتـائج السـابقة نسـتنتج أنـه وجـود علاقـة ارتبـاط ضـعيفة وأثـر لكفـاءة المـوارد البشـري علـى تحسـين جـودة وبناءا علـى 

ـــة أنهالخدمـــة العموميـــة في المؤسســـات محـــل الدراســـة ومنـــه  الفرضـــية الثانيـــة الـــتي نصـــت علـــى ''يوجـــد أثـــر ذو دلال

علـى تحسـن جـودة الخدمـة العموميـة'' عنـد الإلكترونيـةإحصائية لكفاءة الموارد البشرية  فـي مجـال الإدارة 

في المؤسسات محل الدراسة مقبولة .0.05مستوى دلالة 

ثالثا  اختبار الفرضية الثالثة:

ـــة للاتصـــالات في مجـــال الإدارة  ـــوفر البنيـــة التحتي ـــر ذو دلالـــة إحصـــائية ت ـــه ''يوجـــد أث ـــة علـــى أن نصـــت الفرضـــية الثالث

عمومية''على تحسن جودة الخدمة الالإلكترونية
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الفرضية الثالثة للعلاقة بين توفر البنية التحتية للاتصالات في مجال الإدارة الإلكترونية تحسن جودة ر) نتائج إ اختبا16-2الجدول رقم (

الخدمة العمومية

المتغير التابعلالمتغير المستق
ثابـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــث 

)ßالانحدار (

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

الانحدار

)α(

معامــــــــــــــــــــــل 

الارتباط

R

معامــــــــــــــــــــــل 

التحديد

R

T

المحسوبة

F

المحسوبة

مســــــــــــــــــــــــــتوى 

الدلالة

تــــــــــــــوفر البنيـــــــــــــــة 

التحتيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

للاتصالات

تحســــــــــــــن جــــــــــــــودة 

الخدمة العمومية
2.130.100.210.041.532.350.13

25النسخةSPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 

لمعرفـة هـل يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية تـوفر يتضح من خلال نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط الـذي اسـتخدم

.البنية التحتية للاتصالات في مجال الإدارة الإلكترونية على تحسن جودة الخدمة العمومية

) و�ـــذه النتـــائج نـــرفض 0.05وهـــو أكـــبر مـــن مســـتوى المعنويـــة ()SIG=0.13نلاحـــظ أن مســـتوى الدلالـــة (

لــة إحصــائية لتــوفر البنيــة التحتيــة للاتصــالات في مجــال الإدارة الإلكترونيــة الفرضــية الثالثــة  القائلــة ''يوجــد أثــر ذو دلا

''لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية علــى تحســن جــودة الخدمــة العموميــة'' ونقبــل الفرضــية البديلــة الــتي نصــت علــى 

العمومية''على تحسن جودة الخدمة لتوفر البنية التحتية للاتصالات في مجال الإدارة الإلكترونية

:اختبار الفرضية الرابعةرابعا

نصــت الفرضــية الرابعــة علــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية ضــمان أمــن المعلومــات في مجــال الإدارة الإلكترونيــة 

على تحسن جودة الخدمة العمومية''

الفرضية الرابعة  للعلاقة بين ضمان أمن المعلومات في مجال الإدارة الإلكترونية تحسن جودة ر) نتائج إ اختبا17-2الجدول رقم(

الخدمة العمومية

ثابـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــث المتغير التابعلالمتغير المستق

)ßالانحدار (

معامل الانحدار

)α(

معامــــــــــــــــــــــل 

الارتباط

R

معامــــــــــل 

التحديد 

2R

T

المحسوبة

F

المحسوبة 

مســـــــــــــــــــــــــــــــتوى 

الدلالة 

ضــــــــــــمان أمــــــــــــن 

المعلومات   

تحسن جـودة الخدمـة 

العمومية

1.970.160.380.142.878.20.006

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 
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يتضح من خلال نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط الذي اسـتخدم لمعرفـة هـل هنـاك أثـر ضـمان أمـن المعلومـات 

علـــى تحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــة في المؤسســـات محـــل الدراســـة وجـــود علاقـــة تـــأثير الإلكترونيـــةفي مجـــال الإدارة 

ارة الإلكترونيـة علـى جـودة الخدمـة العموميـة حيـث موجبة  ذات دلالة إحصائية ضمان أمن المعلومات  في مجال الإد

)0.006مسـتوى الدلالـة المحسـوبة والمقـدر () و(0.38) ومعامـل الارتبـاط بــ0.16بلغت قيمة معامل الانحدار  (

الــذي يــدل علــى وجــود علاقــة طرديــة ضــعيفة بينهمــا ذات دلالــة إحصــائية عنــد المســتوى أقــل مــن مســتوى المعنويــة 

) هـذا مـا يـدل علـى ضـمان أمـن المعلومـات في مجـال الإدارة Tوهذا ما أوضحه اختبار (%38) مقدرب 0.05(

الإلكترونية يعـزز مـن جـودة  الخدمـة العموميـة في المؤسسـة محـل الدراسـة  مـن خـلال تـوفير بـرامج الحمايـة اللازمـة مـن 

هميـة لإعطـاء الأمـان ورضـا  الفيروسات وأخطار التلـف و الاخـتراق ولكـن يجـب علـى المؤسسـة إعطاءهـا المزيـد مـن الأ

للمواطنين مما يساهم في تحقيق أبعاد جودة الخدمة العمومية  

ممـا يعـني إن نسـبة )0.14فقـد بلغـت (R2أمـا القابليـة التفسـيرية لنمـوذج الانحـدار المتمثـل في معامـل التحديـد 

مان أمـــن المعلومـــات   في مجـــال مـــن التغـــيرات مـــن جـــودة الخدمـــة العموميـــة راجعـــة إلى تـــأثير ضـــ%14.4التغـــيرات 

راجع إلى عوامل أخرى ؛%85.6الإدارة الإلكترونية أما الباقي المقدر ب

بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية  ومنه يمكن صياغة معادلة الانحـدار كمـا )Fوقد أظهر اختبار (

يلي :

علومات  ؛ضمان أمن الم0.16+1.97تحسين جودة الخدمة العمومية = 

وبناءا على النتائج السابقة نستنتج أنه وجود علاقـة ارتبـاط طرديـة ضـعيفة وأثـر لضـمان أمـن المعلومـات علـى تحسـين 

''يوجــد أثـر ذو دلالــة جـودة الخدمـة العموميــة في المؤسسـات محـل الدراســة ومنـه  الفرضــية الرابعـة  الـتي نصــت علـى 

علـى تحسـن جـودة الخدمـة العموميـة'' عنـد الإلكترونيـةإحصائية ضمان أمن  المعلومات  في مجال الإدارة 

في المؤسسات محل الدراسة مقبولة .0.05مستوى دلالة 

:اختبار الفرضية الخامسة خامسا

علــى تحســن جــودة الإلكترونيــة:علــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية الإدارة نصــت الفرضــية اختبــار الخامســة

الخدمة العمومية''
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الفرضية الخامسة  للعلاقة بين الإدارة الإلكترونية وتحسن جودة الخدمة العموميةر) نتائج إ اختبا18-2الجدول رقم  (

المتغير التابعلالمتغير المستق

ثابـــــــــــــــــــــــــــث 

الانحــــــــــــــدار 

)ß(

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

الانحدار

)α(

معامــــــــــــــــــــــل 

الارتباط

R

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

التحديد

2R

T

المحسوبة

F

المحسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــــتوى 

الدلالة

الإدارة 

الإلكترونية

تحسن جـودة الخدمـة 

العمومية
1.800.240.400.163.0619.370.004

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر : 

يتضـــح مــــن خـــلال جــــدول نتـــائج تحليــــل الانحـــدار الخطــــي البســـيط الــــذي اســـتخدم لمعرفــــة هـــل هنــــاك أثــــر الإدارة 

علــى تحســين جــودة الخدمــة العموميــة في المؤسســات محــل الدراســة وجــود علاقــة تــأثير موجبــة  ذات دلالــة الإلكترونيــة

) ومعامــل 0.24قيمــة معامــل الانحــدار  (إحصــائية لــلإدارة الإلكترونيــة علــى جــودة الخدمــة العموميــة حيــث بلغــت 

بــين الإدارة الإلكترونيــة  وتحســين جــودة (40%)الــذي يــدل علــى وجــود علاقــة طرديــة بنســبة  )0.40(الارتبــاط

) هـــذا مـــا يـــدل علـــى أن الإدارة T) وهـــذا مـــا أوضـــحه اختبـــار (0.05الخدمـــة العموميـــة عنـــد المســـتوى الدلالـــة  (

لمورد البشرية،توفر البنية التحتية،ضمان  أمن المعلومة)يعزز من جودة الخدمة العموميـة الإلكترونية الممثلة في (كفاءة ا

في المؤسســة محــل الدراســة أي أن الإدارة الإلكترونيــة تســاهم في تحقيــق أهــم أبعــاد جــودة الخدمــة العموميــة (الأمــان ، 

بول الملموسية، الإعتمادية)وهذا ما ينعكس على تحسين الخدمة العمومية بشكل مق

ممــا يعــني إن )0.16فقـد بلغــت (R2أمـا القابليــة التفسـيرية لنمــوذج الانحـدار المتمثــل في معامــل التحديـد 

مـــن التغـــيرات مـــن جـــودة الخدمـــة العموميـــة راجعـــة إلى تـــأثير الإدارة الإلكترونيـــة علـــى جـــودة  %16نســـبة التغـــيرات 

الخدمة العمومية أما الباقي راجع إلى عناصر أخرى خارج عن دراستنا  

بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية ويمكن صياغة معادلة خـط الانحـدار علـى )Fوقد أظهر اختبار (

تالي :الشكل ال

الإلكترونيةمن الإدارة 0.24+1.80تحسين جودة الخدمة العمومية = 

وبنــاءا علــى النتــائج الســابقة نســتنتج أنـــه وجــود علاقــة ارتبــاط طرديــة وأثـــر لــلإدارة  الإلكترونيــة علــى تحســين جـــودة 

ثــــر ذو دلالــــة ''يوجــــد أالخدمــــة العموميــــة في المؤسســــات محــــل الدراســــة ومنــــه  الفرضــــية الرابعــــة  الــــتي نصــــت علــــى 

فـــــي 0.05إحصـــــائية الإدارة الإلكترونيـــــة علـــــى تحســـــن جـــــودة الخدمـــــة العموميـــــة'' عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة 

المؤسسات محل الدراسة مقبولة .
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سادس اختبار الفرضية السادسة :

تعـزي بين إجابة الموظفين لمحاور الدراسـة  0.05هناك  فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة التي نصت

متغــيرات الذيمغرافيــة (الجنس،العمر،المســتوى التعليمي،الاقدميـــة، الخــبرة) في دائــرة تماســـين وبلــديتها (تماســين وبلـــدة 

).عمر

عينتين مستقلتين لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير الجنسTإختبار .1

عينتـين مسـتقلتين لدراسـة فـروق إجابـة المـوظفين Tمن أجل التأكد من صحة هذه الفرضية سنعتمد علـى اختبـار 

لمحاور لان عامل الجنس يحتوي على فئتين هما (ذكر،أنثى )

والنتائج موضحة في الجدول التالي :

عينتين مستقلتين لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير الجنسTإختبار )يوضح نتائج  تحليل19-2جدول رقم (

الدلالــــــــــــــــــــــــــــــــة القيمة الاحتمالية Fقيمة الانحراف المعياريالوسط الحسابيالجنسالمحاور

الإحصائية 

غير دالة2.210.420.640.42ذكرالإدارة الإلكترونية

2.230.42أنثى

تحســــين جــــودة الخدمــــة 

العمومية 

غير دالة 2.360.240.360.54ذكر

2.310.26أنثى

SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 

عينتـين مسـتقلتين لدراسـة فـروق إجابـة المـوظفين لمحـاور الدراسـة تعـزي متغـير Tإختبـار يوضح الجدول أعـلاه نتـائج 

الجنس ومنه  نستنتج أنـه لا يوجـد فـروق دو دلالـة إحصـائية  بـين إجابـة المـوظفين لمحـور الإدارة الإلكترونيـة تغـزي 

وى الدلالــة وأكــبر مــن مســت0.42لأنــه القيمــة الاحتماليــة المقــدرة ب 0.05متغــير الجــنس عنــد مســتوى دلالــة 

0.05

وكــذلك نســتنتج لا يوجــد فــروق دو دلالــة إحصــائية  بــين إجابــة المــوظفين لمحــور تحســين جــودة الخدمــة العموميــة 

أكـــبر مـــن مســـتوى 0.54لانـــه القيمـــة الاحتماليـــة المقـــدرة ب 0.05تغـــزي متغـــير الجـــنس عنـــد مســـتوى دلالـــة 

الدلالة .
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لإجابــة المــوظفين لمحــاور الدراســة 0.05عنــد مســتوى دلالــة ةإحصــائيومنــه نقــول: لا يوجــد  فــروق  دو  دلالــة 

تقــارب الإجابــة المــوظفين لعبــارات محــاور الدراســة لفهمهــم المتقــارب لــلإدارة وهــذا راجــع إلىتعــزي متغــير الجــنس

الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة العمومية بين الجنسين 

لدراســة فــروق إجابــة المــوظفين لمحــاور anovaإختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي فــي اتجــاه واحــد  .2

الدراسة تعزي متغير العمر

anovaمـــن أجـــل التأكـــد مـــن صـــحة هـــذه الفرضـــية ســـنعتمد اختبـــار تحليـــل التبـــاين الأحـــادي في اتجـــاه واحـــد  

لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير العمر

والنتائج موضحة في الجدول التالي :

لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير العمرanova)يوضح نتائج تحليل التباين الإحادي  20-2الجدول  رقم (

الدلالة الإحصائية القيمة الاحتمالية Fقيمة المعياريالانحراف الوسط الحسابيالعمرالمحاور

الإدارة 

الإلكترونية

غير دالة2.020.150.330.80سنة30أقل 

2.150.43سنة30-40

2.240.45سنة41-50

2.330.56سنة50أكثر من 

تحســـــين جـــــودة 

الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

العمومية

غير دالة 2.310.520.280.83سنة30أقل 

2.310.26سنة30-40

2.420.25سنة41-50

02.330.36سنة50أكثر من 

SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر: 

القيمــة نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية تعــزى لمتغــير العمــر لأن مســتوى 

) لمحـور تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة SIG=0.83(والإلكترونيـةلمحـور الإدارة )SIG=0.80الاحتماليـة  (

.أن أعلبة الموظفين من الشباب) وهذا يمكن تفسيره 0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة (

لدراســة فــروق إجابــة المــوظفين لمحــاور anovaإختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي فــي اتجــاه واحــد  .3

يالدراسة تعزي متغير المستوى التعليم

anovaمن أجل التأكـد مـن صـحة هـذه الفرضـية سـنعتمد اختبـار تحليـل التبـاين الأحـادي في اتجـاه واحـد  

لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير المستوى التعليمي.
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لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير anova) يوضح نتائج تحليل التباين الإحادي 21-2رقم (جدول

يالمستوى التعليم

الدلالة الإحصائية القيمة الاحتمالية Fقيمة الانحراف المعياريالوسط الحسابيالمستوى التعلميالمحاور

الإدارة 

الإلكترونية

غير دالة2.290.401.240.30دون ليسانس

2.110.39ليسانس

2.200.52مهندس

1.760.23ماجستير

تحســـــين جـــــودة 

الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

العمومية

غير دالة2.370.280.650.58دون ليسانس

2.280.22ليسانس

2.380.30مهندس

2.420.14ماجستير

25النسخة SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر:

نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أنـــه لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية تعـــزى لمتغـــير المســـتوى التعليمـــي  لأن 

) لمحــور تحســين جــودة SIG=0.58(لمحــور الإدارة الإلكترونيــة و).30SIG=0مســتوى القيمــة الاحتماليــة  (

)و هذا راجـع إلى أن سياسـة المؤسسـة توظيـف ذو 0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة (ة الخدمة العمومي

شهادات جامعية وهذا ما يعطي نفس التفكير

لدراســة فــروق إجابــة المــوظفين لمحــاور anovaإختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي فــي اتجــاه واحــد  .4

الدراسة تعزي متغير الأقدمية 

anovaمن أجل التأكـد مـن صـحة هـذه الفرضـية سـنعتمد اختبـار تحليـل التبـاين الأحـادي في اتجـاه واحـد  

لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير الأقدمية.

والجدول الموالي سوف يوضح ذلك:
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لدراسة فروق إجابة الموظفين لمحاور الدراسة تعزي متغير الأقدميةanova) يوضح نتائج تحليل التباين الإحادي 22-2جدول رقم (

الوســــــــــــــــــــــــــــــــط الأقدمية المحاور

الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــــــــــــــراف 

المعياري

الدلالــــــــــــــــــــــــــــــــة القيمة الاحتمالية Fقيمة 

الإحصائية 

الإدارة 

الإلكترونية

غير دالة 2.180.230.400.75سنوات05أقل من 

2.220.48سنوات10إلى 05من 

2.100.43سنة20إلى 11من 

2.160.56سنة20أكثر من 

تحســـــين جـــــودة 

الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

العمومية

غير دالة 2.230.131.380.26سنوات05أقل من 

2.270.25سنوات10إلى 05من 

2.400.27سنة20إلى 11من 

2.360.36سنة20أكثر من 

25النسخة SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات منالمصدر : 

لأن مسـتوى القيمـة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية تعـزى لمتغـير الاقدميـة 

) لمحـور تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة SIG=0.26(لمحـور الإدارة الالكترونيـة و)SIG=0.75الاحتماليـة  (

).0.05من مستوى الدلالة المعتمدة (وهي أكبر 

وهــذا راجــع إلى أن  جميــع المــوظفين  ذو خــبرة محــدودة في المصــلحة بــالرغم مــن خــبرة الكبــيرة  للــبعض في المؤسســات 

محل الدراسة نظرا لحداثة المصلحة؛

لالــة هنـاك  فــروق ذو دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى دالــتي نصــتمـن خــلال مـا ســبق نسـتنج أن الفرضــية السادسـة 

بـين إجابــة المـوظفين لمحــاور الدراســة  تعـزي متغــيرات الديمغرافيـة (الجنس،العمر،المســتوى التعليمي،الاقدميــة، 0.05

ذو ) مرفوضــة أي أنــه نقبــل الفرضــية البديلــة لا يوجــد فــروق الخــبرة) في دائــرة تماســين وبلــديتها (تماســين وبلــدة عمــر

ة الموظفين لمحاور الدراسة  تعزي متغيرات الذيمغرافية بين إجاب0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
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خلاصة الفصل

تضــمن هــذا الفصــل الدراســة الميدانيــة للمؤسســـة العموميــة دائــرة تماســين وبلــديتيها حــول دور الإدارة الإلكترونيـــة في 

اسـتبانه صـالحة 50تحسين جودة الخدمـة العموميـة حيـث تم التطـرق إلى عـرض نتـائج الدراسـة حيـث اقتصـرت علـى 

نسـخة SPSSالأسـاليب الإحصـائية كالاسـتعانة  للتحليل الإحصائية ،ثم قمنا بتفريغ هذه الاستمارات باسـتخدام

من أجل اختبار الفرضيات الدراسة وبعدها تعرضنا لتفسير ومناقشـة نتـائج الاسـتبيان وذلـك بغيـة الإجابـة علـى 25

فرضيات الدراسة .

وذلـــك مـــن وقـــد تبـــين بعـــد تحليـــل الدراســـة التطبيقيـــة أن الإدارة الإلكترونيـــة دور في تحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــة 

خلال النتائج المتوصل إليها والتي كانت النحو التالي  :

) وهــذا هنــاك مســتوى متوســط  لتطبيــق الإدارة الإلكــتروني في دائــرة تماســين وبلــديتيها ( بلــدة عمــر وتماســين.1

راجع إلى أن المشروع جديد ويستلزم على المؤسسات محل الدراسة مرافقة المشروع لبلوغ أهدفه؛

ديــة ضــعيف و أثــر ذو دلالــة إحصــائية لكفــاءة المــوارد البشــرية  في مجــال الإدارة الإلكترونيــة يوجــد علاقــة طر .2

في المؤسسات محل الدراسة؛0.05على تحسن جودة الخدمة العمومية عند مستوى دلالة 

سـن لا يوجد أثر ذو دلالـة إحصـائية لتـوفر البنيـة التحتيـة للاتصـالات   في مجـال الإدارة الإلكترونيـة علـى تح.3

في المؤسسات محل الدراسة؛0.05جودة الخدمة العمومية مستوى دلالة 

وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة وأثر لضمان أمن المعلومات على تحسين جودة الخدمة العموميـة مسـتوى .4

في المؤسسات محل الدراسة؛0.05دلالة 

ودة الخدمــة العموميــة مســتوى دلالــة وجــود علاقــة ارتبــاط طرديــة  و أثــر لــلإدارة الإلكترونيــة علــى تحســين جــ.5

في المؤسسات محل الدراسة ؛0.05

بــين إجابــة المــوظفين لمحــاور الدراســة  تعــزي 0.05لا يوجــد فــروق ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة .6

متغيرات الديمغرافية.
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:الخاتــــــمـــــــــة

بعــد مشــروع الإدارة الإلكترونيــة والــذي تبنتــه الجزائــر في مختلــف القطاعــات ومــن بــين هــذه القطاعــات نجــد قطــاع 

مـا يجعلـه جـديرا بالدراسـة الخاصـة أنـه يعـاني تـأخرا مقارنتـا التحـولات وهـذاالإدارة الإقليمية الذي آدا إلى العديد من 

مع الكثير من الدول والتي تبنت هذا المشروع بالرغم مـن أهميتـه في شـتى ا�ـالات لأنـه يعتـبر بوابـة لمشـروع أكـبر وهـو 

الحكومة الإلكترونية.

ـــةتعـــد دراســـتنا والـــتي ناقشـــة موضـــوع دور الإدارة  ـــرة تماســـين في تحســـين جـــودة الإلكتروني الخدمـــة العموميـــة في دائ

وبلــديتها (تماســين ،بلــدة عمــر) ضــمن البحــوث الميدانيــة والاستكشــافية مــن أجــل تقــيم مســتوى تطبيــق هــذا المشــروع 

ومــدى فعاليتــه في تحقيــق أهــم أبعــاد جــودة الخدمــة العموميــة وبعــد الدراســة أســفرت علــى مجموعــة مــن النتــائج والــتي 

المطروحة سلفا في الجانب المنهجي وتوصلنا إلى ما يلي:تمكننا من اختبار الفرضيات 

النتائج الخاصة باختبار صحة الفرضيات

تماسـين وبلـديتيها في دائـرةالإلكـترونيالتي نصت الفرضية هناك مستوى عالي لتطبيـق الإدارة الأولى :أولا: الفرضية

في الإلكــترونيلتطبيــق الإدارة هنــاك مســتوى متوســط  مــن خــلال الدراســة أنــه ينوتبــمرفوضــة( بلــدة عمــر وتماســين) 

وهــــذا راجــــع إلى 2.16انطلاقــــا مــــن المتوســــط الحســــابي والمقــــدر بتماســــين وبلــــديتيها ( بلــــدة عمــــر وتماســــين)دائــــرة

؛الإلكترونيةأحدات تطبيق مشروع  الإدارة 

الفرضـية الثانيـة علـى أنـه ''يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية لكفـاءة المـوارد البشـرية  نصـتالـتي :الفرضية الثانية:ثانيا

)تماســين وبلــديتيها ( بلــدة عمــر وتماســيندائــرة في علــى تحســن جــودة الخدمــة العموميــة''الإلكترونيــة في مجــال الإدارة 

 كفـاءة المـوارد البشـرية لانجـاز وقد أكدت هذه الدراسة على أن جودة الخدمـة العموميـة يرجـع إلى مـدى تـوفيرمقبولة

الخدمات 

علـــى أنـــه ''يوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية تـــوفر البنيـــة التحتيـــة الـــتي نصـــت الفرضـــية الثالثـــة :ةالفرضـــية الثالثـــثالثـــا:

تماســــين دائــــرةفي الإلكــــترونيالإدارة علــــى تحســــن جــــودة الخدمــــة العموميــــة''الإلكترونيــــةللاتصــــالات في مجــــال الإدارة 

تـوفر البنيـة يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائيةلا ''البديلـة والقائلـةونقبل الفرضـيةمرفوضةوبلديتيها ( بلدة عمر وتماسين) 

دائرةفي الإلكترونيالإدارة على تحسن جودة الخدمة العمومية''الإلكترونيةفي مجال الإدارة التحتية للاتصالات
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أن المؤسسـات محـل الدراسـة مكتفيـة بالبنيـة التحتيـة للاتصـالات والمتمثلـة في تماسـين)تماسين وبلـديتيها ( بلـدة عمـر و

الرمجيات والشبكات والعتاد في مجال تكنولوجيات صناعة المعرفة ولكن لابد من تحسينها وترقيتها باستمرار؛

: التي  نصت الفرضية الرابعة على أنه ''يوجد أثر ذو دلالـة إحصـائية ضـمان أمـن المعلومـات رابعا: الفرضية الرابعة

تماســـين وبلـــديتيها ( بلـــدة عمـــر وتماســـين)دائـــرةفي علـــى تحســـن جـــودة الخدمـــة العموميـــة''الإلكترونيـــةفي مجـــال الإدارة 

وهذا قد تم إثبـات صـحة الفرضـية اسـتنادا مـا أكدتـه الدراسـة بأنـه تتـوفر بـرامج ضـمان أمـن المعلومـة والمؤسسـة مقبولة

مهتمة بضمان أمن معلوماته وهذا يحسن جودة الخدمات العمومية  ؛

ة :علــى أنــه ''يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية الإدار الــتي نصــت الفرضــية اختبــار الخامســةخامســا الفرضــية الخامســة

لمــا ســتناداامقبولــة تماســين وبلــديتيها ( بلــدة عمــر وتماســين)دائــرةفي علــى تحســن جــودة الخدمــة العموميــة''الإلكترونيـة

؛أكدت هذه الدراسة أن التحسين في مستوى جودة العمومية مرتبط بالتحول نحو الإدارة كاتجاه حديث بالإدارة

تعـــزي متغـــيرات الذيمغرافيـــة الإلكترونيـــةهنـــاك  فـــروق ذو دلالـــة إحصـــائية بـــين الإدارة الفرضـــية السادســـة :سادســـا 

نقبـــل مرفوضـــةســـين وبلـــديتها (تماســـين وبلـــدة عمـــر) (الجنس،العمر،المســـتوى التعليمي،الاقدميـــة، الخـــبرة)في دائـــرة تما

ــــة لا ــــة والقائل ــــين الإدارة الفرضــــية البديل ــــة إحصــــائية ب ــــةتوجــــد فــــروق ذو دلال ــــة الإلكتروني تعــــزي متغــــيرات الذيمغرافي

).(الجنس،العمر،المستوى التعليمي،الاقدمية، الخبرة)في دائرة تماسين وبلديتها (تماسين وبلدة عمر

وكذاالمستقبليةالدراساتبعضتفيدأنيمكنالتيالاقتراحاتبعضإلىتواصلنادراستناخلالومن

:بينهاومنذاتهافيالمؤسسات

؛العامةالعموميةالخدمةوتحسينالإنتاجيةزيادةاجلمنالموظفينلعملالمناسبةالظروف�يئة.1

من أجل الجديدةالتكنولوجيامعالتجاوببكيفيةخاصةالمؤسسةلموظفينتدربيةدوراتتنظيمضرورة.1

؛تحسين جودة الخدمة

التكنولوجيةهذهلاستخدامالأمنوتوليدالمواطنينلدىالوعىثقافةنشرضرورة.2

الأجهزةمنالتحتيةالبنيةبتوفيرالمعلوماتيةالثقافة،ونشرالرقميةالأميةمشكلةعلىالقضاءاولةمح.3

الحديثة؛والوسائل

للمؤسسات وإدراج المصالح البيومترية في هته الهياكل من أجل تنظيم ةإعادة النظر في الهياكل التنظيمي.4

العمل وكذا إحداث المناصب النوعية؛

للمؤسسات وإدراج المصالح البيومترية في هته الهياكل من أجل تنظيم ةإعادة النظر في الهياكل التنظيمي.5

العمل وكذا إحداث المناصب النوعية؛
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الإلكترونيةالتزام الحكومة  بمتابعة المشروع من خلال تطوير القوانين والتشريعات التي تضبط تطبيق الإدارة .6

إعطاء أجال من أجل التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية ؛.7

تحفيز الموظفين على تطبيق البرامج ..8

ن طريق الوسائل الإلكترونية حث مستعملي الإدارة إلى اللجوء إلى طلب الخدمات ع.9

ضرورة إقامة نظام معلوماتي فعال بما يتوافق وطلبات المترفقين في وقت واحد ..10

شبكة معلومات بين كل دوائر الوزارية تفاديا للأعطال والمخلفات المترتبة عن الاستقلالية.إقامة.11

أفاق الدراسة :

وسعة الموضوع هذا ما يؤذي إلى صعوبة تناول والتطرق لتشعب جوانب الموضوع صعبة ميع الإلمام بجلان 

إلى جميع مفاهيم وجوانب الموضوع لذي يبقي مجال البحث مفتوحا حول الموضوع ومثال علي ذلك:

تعميم الإدارة الإلكترونية في مختلف  الدوائر الوزارية للوصول إلى الحكومة الإلكترونية ؛.1

زائر؛دراسة واقع الإدارة الإلكترونية في الج.2

مساهمة الإدارة الإلكترونية في زيادة أداء المؤسسات العمومية؛.3

الاستفادة من الأبحاث الجامعية في استخدام الابتكارات المساعدة على الإدارة الإلكترونية ..4
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المراجع باللغة العربية

الكتب

إدارة الجـــودة الشـــاملة الأســـس النظريـــة و التطبيقيـــة و التنظيميـــة فـــي المؤسســـات الســـلعية و أحمــد بـــن عيشـــاوي، .1

.2013عمان،، الطبعة الأولى، دار حامد لنشر و التوزيع، الأردن، الخدمية

.1،2014،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،عمان،الأردن،طالحكومة الالكترونيةعامر إبراهيم قنديلجي،.2

،دار المنـاهج للنشـر الإدارة الالكترونية،مدخل إلى الإدارة التعليميـة الحديثـةعمر أحمد أبو هاشم الشريف و آخرون ،.3

.2013والتوزيع،عمان،الأردن،الطبعة الأولى 

.2020،دار اليازوري  العلمية للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،مقدمة في الإدارة الالكترونيةغلب سعد ياسين، .4

،دار الكتـب المصـرية ،القاهر،مصـر،ا�موعة العربيـة الإدارة الالكترونية وتطبيقاتهـا الوظيفيـةمحمود عبد الفتاح رضوان، .5

.1،2012لتدريب والنشر,ط

.2011,،دار رسلان للطباعة والنشر والتوزيع،دمشق،سورياالإدارة الإلكترونيةمصطفى يوسف كافي،.6

ـــــة فـــــي الإدارة العامـــــةمحمـــــد ســـــعيد نمـــــر ،.7 ـــــة والتكنولوجي ـــــة ، دار ناشـــــرون الاتجاهـــــات الحديث ،الحكومـــــة الالكتروني

.2018وموزعون،عمان،الأردن،

،دار دينمــــــــــكي الـــــــــوطن العربــــــــــيالحكومــــــــــة الالكترونيــــــــــة وتطبيقاتهـــــــــا فــــــــــمحمـــــــــد الطعامنـــــــــة وطــــــــــارق العلـــــــــوش،.8

.2004للطباعة،القاهرة،مصر،

.2010،دار أسامة للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،والإدارة المعاصرةالحكومة الالكترونيةمحمد القدوة،.9

،منشورات تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعليممحمد توفيق ماضي ، .10

.2005المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، مصر ، 

.2001، دار صفاء للنشر و التوزيع، الطبعة الاولى، عمان، إدارة الجودة الشاملةون الدراركة، أمم.11

البحوث الجامعية

,مـذكرة الإداريواقع الإدارة الالكترونية بالمؤسسات الاقتصادية ودورها فـي تطـوير العمـل أسيا سليمان تيش تـيش,.1

.2014مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير,تخصص إدارة إعمال,جامعة سكيكدة,

،أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة دكتـوراه علـوم الإدارة الالكترونية في المؤسسـات الجزائريـة واقـع وأفـاقبوزكري جيلالي،.2

.03،2016التسيير، تخصص إدارة أعمال والتسويق،جامعة الجزائر

ــــة تــــارقي يــــونس، .3 ــــة بالمؤسســــة العمومي دور الإدارة الالكترونيــــة فــــي تحســــين أداء الخدمــــة العموميــــة دراســــة حال

،مــذكرة مقدمــة لاســتكمال شــهادة ماســتر أكــاديمي في ميــدان العلــوم الاقتصــادية الاستشــفائية بلديــة أولاد عيســى إدرار

.2017ائر،والتجارية وعلوم التسيير،تخصص إدارة أعمال،جامعة ورقلة ،الجز 

دور الحكومـــة الالكترونيـــة فـــي تحســـين جـــودة الخـــدمات الصـــحية دراســـة حالـــة مؤسســـة العموميـــة جـــوبر حمـــزة،.4

.2019، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، الاستشفائية مقرة

صــحية العموميــة بــالجزائر دراســة حالــة مؤسســة تقيــيم جــودة الخــدمات بالمؤسســة الخامــت ســعدية و عجــو نــورة، .5

، مــــذكرة مقدمــــة ضــــمن متطلبــــات نيــــل شــــهادة الماســــتر، جامعــــة العقيــــد أكلــــي محنــــد استشــــفائية العموميــــة بالأخضــــرية

.2012أولحاج،
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,رسـالة دكتـوراه مقدمـة كجـزء مـن متطلبـات نيـل شـهادةدور الإدارة الالكترونية في تطوير الأداء التنظيميشيلي الهام,.6

.1,2020دكتوراه في العلوم,تخصص علوم تسيير,جامعة فرحات عباس سطيف عباس سطيف

دور الإدارة الكترونيـة فـي تحسـين جـودة الخدمـة العموميـة دراسـة حالـة بلديـة  عـين عبد العزيـز رحابي،أمـال عبـاس،.7

علـوم التجارية،تخصـص إدارة ،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ماستر أكديمي ،علـوم اقتصـادية والتسـيير و الزرقاء تبسة

.2017أعمال المؤسسات،جامعة تبسة،الجزائر،

واقــع جــودة الخــدمات فــي المنظمــات ودورهــا فــي تحقيــق الأداء المتميــز دراســة حالــة كليــة العلــوم فليســي لنــدة، .8

قرة، ، مـذكرة مقدمـة ضـمن متطلبـات نيـل درجـة الماجسـتير، جامعـة أمحمـد بـو الاقتصادية جامعة محمد بـوقرة بـومرداس

.2012بومرداس، الجزائر،

، مــذكرة ماجســتير غــير منشــورة ، تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات الإعلاميــة الجزائريــةمســعود قانــه ، .9

.2012، الجزائر،03جامعة الجزائر

تقيـــيم جـــودة الخدمـــة العموميـــة فـــي المستشـــفيات الجزائريـــة دراســـة حالـــة المؤسســـةمهديـــد يمينـــة وبحـــري أبـــوبكر، .10

،مـــــــذكرة تخـــــــرج لنيـــــــل شـــــــهادة الماســـــــتر، جامعـــــــة أبـــــــو بكـــــــر بلقايـــــــد العموميـــــــة الاستشـــــــفائية شـــــــعبان حمـــــــدون مغنيـــــــة

.2016تلمسان،الجزائر،

ا�لات

مســاهمات الإدارة الالكترونيــة فــي تحســين جــودة الخــدمات العموميــة دراســة حالــة ناصــر طهــار وكمــال معيــوف، .1

.2019, جامعة الشلف، ديسمبر 3والتجارة،مجلة ، مجلة نماء للاقتصادالمديرية العامة لضرائب

الأجنبيةالمراجع باللغة 
1. Agnès , Bradier , "Le gouvernement électronique : une priorité européenne " , revue française

d'administration publique , école national d'dministrative , N°110 2004 .

الالكترونيةالمواقع 

المـؤتمر الـدولي السـادس بعنـوانمداخلـة ،الجزائـر بـين الواقـع و الافـاقالادارة الالكترونيـة فـي،براهيمـي سميحـة.1

ـــــــــــــــع2019،جامعـــــــــــــــة المســـــــــــــــيلة،النظـــــــــــــــام القـــــــــــــــانوني للمرفـــــــــــــــق العـــــــــــــــام الالكـــــــــــــــتروني  <،متاحـــــــــــــــة علـــــــــــــــى الوق

msila.dz:8080//xmlui/handle/123456789/10456-http://dspace.univ<URI:

،مـــذكرة ماســـتر ،تخصــــص إدارة دور الإدارة الإلكترونيـــة فـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــةبـــن ســـالم حـــدة،.2

:URI>،متاحـــــــــة علـــــــــى الموقــــــــــع :2018الجلفــــــــــة،مالية،جامعـــــــــة بوزيـــــــــان عاشـــــــــور  http://dspace.univ-

>djelfa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/2891

يـة بلديـة المسـيلة،مذكرة ،دراسـة ميداندور الإدارة الإلكترونية في تحسـين جـودة الخدمـة العموميـةدومي حورية ،.3

:URI>،ماستر،تخصـــــــــــص إدارة مالية،جامعـــــــــــة المســـــــــــيلة ،متاحـــــــــــة علـــــــــــى الموقـــــــــــع http://dspace.univ-

>msila.dz:8080//xmlui/handle/123456789/14725
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الأساتذة المحكمينالملحق الأول: 

درجة العلمية الأستاذاسم 

الوادي-جامعة الشهيد حمى لخضر –ب –أستاذ محاضر  بوبكر عباسي

أستاذ محاضر جامعة محمد البشير الإبراهيمي برج بوعريريج  

الجزائر

غطاس عبد الغفار

الاستبيان:الثانيالملحق 

المحور الأول : البيانات الشخصية

.الجنس: ذكر                                         أنثى 1

سنة        50سنة             أكثر من 50-41سنة40-30سنة 30.العمر:    أقل 2

الليسانس                     مهندس                ماجستيردون الليسانسمستوى التعليمي: .3

سنة20أ كثرسنوات   20إلى 11سنوات          من 10إل 05سنوات           من05.الاقدمية: أقل من 4

الإدارة الإلكترونية:الثاني المحور 

غير موافق محايد موافق العبارة مالرق

البعد الأول: كفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية

تخدام تمتلك المصلحة على الكفاءات والمؤهلات الضرورية القادرة على اس

التكنولوجيا

01

ة في مجال الإدارة وزملائي بالمصلحة التي أعمل فيها من دورات تدريبياستفدت أنا 

الإلكترونية قبل الشروع في التنفيذ

02

تحصلوا عليها يستخدم موظفو المصلحة التي أعمل فيها المعلومات والمعارف التي

في حل المشكلات التي تواجههم بشكل يومي

03

في انجاز البرامج مبرمجين ومهندسين متخصصينتتوفر المصلحة التي أعمل فيها 

الإلكترونية

04

استخدام  يمتلك موظفو المصلحة التي أعمل فيها مؤهلات ومهارات تمكنهم من

شبكات المختلفة لاتصال

05
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البعد الثاني : توفير البنية التحتية للاتصالات في ظل الإدارة الالكترونية

ي بمتطلبات أعمل فيها على أجهزة وإمكانيات متطورة تفتتوفر المصلحة التي 

الإدارة الإلكترونية

06

توجد شبكة داخلية فعالة للإعلام الآلي تربط جميع المصالح 07

SMS يتم التعامل بالبريد الإلكتروني  ا لاتمام مختلف المعاملات التي تقدمه

مختلف الخدمات

08

شروعالتدفق في جميع مصالح المعنية بالمتتوفر خدمة انترنت عالية  09

الإلكترونيةالبعد الثالث: ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة 

10 المصلحةلدينا عدد من الموظفين المتخصصين في صيانة أجهزة الحاسوب في

الأمن المعلوماتية للعملالإلكترونية لا يهدد استخدام برامج الإدارة  11

ا�اتستخدم المصلحة التي أعمل فيها أنظمة حماية حديثة لقواعد بين 12

خصص لتسيير تمتلك المصلحة التي أعمل فيها أجهزة الحماية لمختلف العتاد الم

الإلكترونيةمشروع الإدارة 

13

عمل �ا في حالة توجد بالمصلحة قاعدة بيانات تخزين إضافية للمعطيات يمكن ال

الأولى لمشكلة تقنيةتعرض 

15

لكترونيلم تتعرض قواعد البيانات الخاصة بالمصلحة لأي اختراق أو هجوم إ 16

جودة الخدمة العمومية:تحسينالمحور الثالث :

غير موافق محايد موافق العبارة الرقم

أقدم الخدمة العمومية بالشكل الذي يرغب فيه الزبون 01

يتحصل الزبون على الخدمة العمومية في الوقت المتوقع منه والذي يناسبه  02

تخلوا الخدمات العمومية التي أقدمها من الأخطاء  03

يتحصل الزبون على الخدمة العمومية بكل يسر وسهولة 04

يدفع الزبون تكلفة تناسب الخدمة العمومية التي يحصل عليها 05

الزبون أية صعوبات في الحصول على الخدمات العمومية التي يرغب  لا يواجه 

فيها

06

مقدمي الخدمة العمومية في المصلحة التي أعمل �ا ذوي كفاءات عالية  07

يتمتع مقدمي الخدمة العمومية في المصلحة التي أعمل �ا بمهارات كبيرة في 

تقديمها

08
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نقدم الكثير من التسهيلات للزبائن قصد حصولهم على الخدمة العمومية   09

يحافظ مقدمي الخدمة العمومية في المصلحة التي أعمل �ا على سرية المعلومات  10

يوجد أعوان أمن داخل وخارج محيط المؤسسة التي تقدم الخدمة العمومية 11

وفق ما هو معلن عنهاأقدم الخدمات العمومية للزبائن  12

أغلب الزبائن لديهم ثقة كبيرة في الحصول على الخدمات العمومية وفق ما 

يرغبون فيه

13

قامت المؤسسة بدراسة حول احتياجات الزبائن من الخدمة العمومية  14

أسأل الزبائن أحيانا حول مدى قبولهم لطريقة تقديم الخدمة العمومية 15

أواجه أي مشكل مع الزبائن أثناء تقديمي للخدمة العموميةلم  16

أهتم بحل المشاكل التي قد تواجهني مع الزبائن أثناء تقديمي للخدمة العمومية 17

أستعمل وسائل اتصال ملائمة للخدمات التي أقدمها 18

أهتم بالظهور بمظهر لائق بمستوى الخدمات التي أقدمها 19

؟الإلكترونية (الصعوبات و النقائص ) في نظركم التي يوجهها تطبيق الإدارة التحديثما -

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

لزيادة تحسين جودة الخدمة العمومية :مما اقتراحاتك-

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

بيانات الاستبيان مفرعة في إكسل:الملحق الثالث 

Microsoftمخرجات برنامج إكسلالمصدر: Office Excel
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25النسخة spssالبيانات مفرغة في الملحق الرابع:

وتحسين جودة الخدمات العموميةالإلكترونية نتائج تحليل استبيان الإدارة :الخامسالملحق 

كانت ألفا كرونبخ مقبولة لمواصلة التحليل الإحصائياتساق ألفا كرونبخلممع

Echelleالالكترونيةالإدارةالمستقلللمتغيروالثباتالصدقمعامل :

Echelleالعموميةالخدمةجودةتحسينللمتغير التابعوالثباتالصدقمعامل :

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,803 15

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 50 100,0

aExclue 0 ,0

Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach Nombre d'éléments

,647 19

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 49 98,0

aExclue 1 2,0

Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Echelleالإجماليوالثباتالصدقمعامل :

مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها ,وهذه الأساليب هي المتوسطات لحسابي والانحرافات 

الدراسة وترتيب عبارات كل متغير تنازلياالمعيارية للإجابة عن أسئلة 

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 20 40,0 40,0 40,0

أنثى 30 60,0 60,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

العمر

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنة30منأقل 3 6,0 6,0 6,0

30من سنة40- 38 76,0 76,0 82,0

سنة50إلى41من 6 12,0 12,0 94,0

سنة50منأكثر 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach Nombre d'éléments

,809 34

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations Valide 49 98,0

aExclue 1 2,0

Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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التعلیميالمستوى

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide لیسانسدون 15 30,0 30,0 30,0

لیسانس 24 48,0 48,0 78,0

مھندس 9 18,0 18,0 96,0

ماجستیر 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

الأقدمیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنوات05منأقل 9 18,0 18,0 18,0

إلىسنوات05من

سنوات10

15 30,0 30,0 48,0

سنة20إلى11من 23 46,0 46,0 94,0

سنة20منأكثر 3 6,0 6,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

الإلكترونيةعرض النتائج المتعلق بالمتغير المستقل لإبعاد الإدارة :السادسالملحق 

:الإلكترونيةعرض النتائج المتعلقة بالبعد الأول كفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة 

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

الجیدللتطبیقالضروریةوالمؤھلاتالكفاءاتأمتلك

الالكترونیةالإدارةلبرامج

50 1 3 2,72 ,607

دوراتمنفیھاأعملالتيبالمصلحةوزملائيأنااستفدت

فيالشروعقبلالإلكترونیةالإدارةمجالفيتدریبیة

التنفیذ

50 1 3 1,88 ,918

المعلوماتفیھاأعملالتيالمصلحةموظفویستخدم

التيالمشكلاتحلفيعلیھاتحصلواالتيوالمعارف

یوميبشكلتواجھھم

50 1 3 2,44 ,760

ومھندسینمبرمجینفیھاأعملالتيالمصلحةتتوفر

الإلكترونیةالبرامجانجازفيمتخصصین

50 1 3 2,22 ,840

ومھاراتمؤھلاتفیھاأعملالتيالمصلحةموظفویمتلك

لإتصالالمختلفةشبكاتاستخداممنتمكنھم

50 1 3 2,52 ,677

الإلكترونیةالإدارةمجالفيالبشریةالمواردكفاءة 50 1,40 3,00 2,3560 ,41461

N valide (liste) 50



الملاحق

69

:الإلكترونيةعرض النتائج المتعلقة البعد الثاني : توفير البنية التحتية للاتصالات في ظل الإدارة 

:الإلكترونيةعرض النتائج المتعلقة البعد الثالث: ضمان أمن المعلومات في ظل الإدارة 

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

أجھزةصیانةفيالمتخصصینالموظفینمنعددلدینا

المصلحةفيالحاسوب

50 1 3 1,98 ,915

الأمنالالكترونیةالإدارةبرامجاستخدامیھددلا

للعملالمعلوماتیة

50 1 3 2,50 ,735

حدیثةحمایةأنظمةفیھاأعملالتيالمصلحةتستخدم

بیناتھالقواعد

50 1 3 1,90 ,789

ومھندسینمبرمجینفیھاأعملالتيالمصلحةتتوفر

الإلكترونیةالبرامجانجازفيمتخصصین

50 1 3 2,22 ,840

مؤھلاتفیھاأعملالتيالمصلحةموظفویمتلك

المختلفةشبكاتاستخداممنتمكنھمومھارات

لإتصال

50 1 3 2,52 ,677

الإلكترونیةالإدارةمجالفيالبشریةالمواردكفاءة 50 1,40 3,00 2,3560 ,41461

N valide (liste) 50

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

علىفیھاأعملالتيالمصلحةتتوفر

بمتطلباتتفيمتطورةوإمكانیاتأجھزة

الإلكترونیةالإدارة

50 1 3 2,22 ,864

الآليللإعلامفعالةداخلیةشبكةتوجد

المصالحجمیعتربط

50 1 3 2,18 ,919

SMSالإلكترونيبالبریدالتعاملیتم

تقدمھاالتيالمعاملاتمختلفلاتمام

الخدماتمختلف

50 1 3 1,96 ,880

فيالتدفقعالیةانترنتخدمةتتوفر

بالمشروعالمعنیةمصالحجمیع

50 1 3 1,68 ,794

ظلفيللاتصالاتالتحتیةالبنیةتوفیر

الالكترونیةالإدارة

50 1,00 3,00 2,0100 ,55088

N valide (liste) 50
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لمختلفالحمایةأجھزةفیھاأعملالتيالمصلحةتمتلك

الالكترونیةالإدارةمشروعلتسییرالمخصصالعتاد

50 1 3 1,82 ,850

للمعطیاتإضافیةتخزینبیاناتقاعدةبالمصلحةتوجد

تقنیةلمشكلةالأولىتعرضحالةفيبھاالعملیمكن

50 1 3 2,08 ,944

لأيبالمصلحةالخاصةالبیاناتقواعدتتعرضلم

إلكترونيھجومأواختراق

50 1 3 2,44 ,760

الالكترونیةالإدارةظلفيالمعلوماتأمنضمان 50 1,00 3,00 2,1200 ,58325

N valide (liste) 50

عرض النتائج المتعلقة بالمتغير التابع تحسين جودة الخدمات العموميةالملحق السابع :

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

الزبونفیھیرغبالذيبالشكلالعمومیةالخدمةأقدم 50 1 3 2,60 ,670

المتوقعالوقتفيالعمومیةالخدمةعلىالزبونیتحصل

یناسبھوالذيمنھ

50 1 3 2,34 ,745

الأخطاءمنأقدمھاالتيالعمومیةالخدماتتخلوا 50 1 3 1,94 ,793

وسھولةیسربكلالعمومیةالخدمةعلىالزبونیتحصل 50 1 3 2,54 ,788

یحصلالتيالعمومیةالخدمةتناسبتكلفةالزبونیدفع

علیھا

50 1 3 1,60 ,782

علىالحصولفيصعوباتأیةالزبونیواجھلا

فیھایرغبالتيالعمومیةالخدمات

50 1 3 2,54 ,706

بھاأعملالتيالمصلحةفيالعمومیةالخدمةمقدمي

عالیةكفاءاتذوي

50 1 3 2,46 ,676

أعملالتيالمصلحةفيالعمومیةالخدمةمقدميیتمتع

تقدیمھافيكبیرةبمھاراتبھا

50 1 3 2,34 ,717

علىحصولھمقصدللزبائنالتسھیلاتمنالكثیرنقدم

العمومیةالخدمة

50 1 3 2,66 ,593

أعملالتيالمصلحةفيالعمومیةالخدمةمقدميیحافظ

المعلوماتسریةعلىبھا

50 1 3 2,68 ,621

التيالمؤسسةمحیطوخارجداخلأمنأعوانیوجد

العمومیةالخدمةتقدم

50 1 3 1,58 ,785

عنھامعلنھوماوفقللزبائنالعمومیةالخدماتأقدم 50 1 3 2,72 ,640

علىالحصولفيكبیرةثقةلدیھمالزبائنأغلب

فیھیرغبونماوفقالعمومیةالخدمات

49 1 3 2,12 ,781

منالزبائناحتیاجاتحولبدراسةالمؤسسةقامت

العمومیةالخدمة

50 1 3 1,92 ,752
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اختبار التوزيع الطبيعيالملحق الثامن :

(الإدارة حيث المتغيرات المستقلة هي 0.05عند مستوى دلالة تحليل الانحدار الخطي استخدام طريقة بيرسون

حيث الجدول الموالي يوضح الارتباط الخطي العمومية)(تحسين جودة الخدمات والمتغير التابع هو )الإلكترونية

بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع :

تقدیملطریقةقبولھممدىحولأحیاناالزبائنأسأل

العمومیةالخدمة

50 1 3 2,22 ,764

للخدمةتقدیميأثناءالزبائنمعمشكلأيأواجھلم

العمومیة

50 1 3 1,70 ,763

أثناءالزبائنمعتواجھنيقدالتيالمشاكلبحلأھتم

العمومیةللخدمةتقدیمي

50 1 3 2,72 ,640

أقدمھاالتيللخدماتملائمةاتصالوسائلأستعمل 50 1 3 2,78 ,507

التيالخدماتبمستوىلائقبمظھربالظھورأھتم

أقدمھا

50 1 3 2,88 ,435

العمومیةالخدمةجودةتحسین 50 1,79 2,79 2,3337 ,25725

N valide (liste) 49

Tests de normalité

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques Ddl Sig.

الالكترونیةالإدارة ,089 50 *,200 ,972 50 ,288

العمومیةالخدمةجودةتحسین ,107 50 *,200 ,964 50 ,127

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

a. Correction de signification de Lilliefors



الملاحق

72

اختبار فرضيات الارتباطات بين المتغيراتالملحق التاسع :

Corrélations

الادارة 

الالكترونیة

كفاءة 

الموارد 

البشریة في 

مجال 

الإدارة 

الإلكترونیة

توفیر البنیة التحتیة 

للاتصالات في ظل 

الإدارة الالكترونیة

ضمان أمن 

في المعلومات 

ظل الإدارة 

الالكترونیة

تحسین جودة الخدمة 

العمومیة

الادارة الالكترونیة Corrélation de Pearson 1 **,777 **,735 **,894 **,404

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,004

N 50 50 50 50 50

كفاءة الموارد 

البشریة في مجال 

الإدارة الإلكترونیة

Corrélation de Pearson **,777 1 **,409 **,562 **,364

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,009

N 50 50 50 50 50

توفیر البنیة التحتیة 

للاتصالات في ظل 

الإدارة الالكترونیة

Corrélation de Pearson **,735 **,409 1 **,465 ,216

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,001 ,132

N 50 50 50 50 50

ضمان أمن 

المعلومات في ظل 

الإدارة الالكترونیة

Corrélation de Pearson **,894 **,562 **,465 1 **,383

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,006

N 50 50 50 50 50

تحسین جودة 

الخدمة العمومیة

Corrélation de Pearson **,404 **,364 ,216 **,383 1

Sig. (bilatérale) ,004 ,009 ,132 ,006

N 50 50 50 50 50
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:الثانیةاختبار الفرضیة -

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 a,364 ,133 ,115 ,24206

a. Prédicteurs : (Constante),الإلكترونیةالإدارةمجالفيالبشریةالمواردكفاءة

aCoefficients

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1,801 ,199 9,031 ,000

الإدارةمجالفيالبشریةالمواردكفاءة

الإلكترونیة

,226 ,083 ,364 2,710 ,009

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

:الثالثة یاختبار الفرض-

aANOVA

Modèle

Somme des

carrés ddl

Carré

moyen F Sig.

1 Régression ,430 1 ,430 7,344 b,009

de Student 2,812 48 ,059

Total 3,243 49

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

b. Prédicteurs : (Constante),الإلكترونیةالإدارةمجالفيالبشریةالمواردكفاءة

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 a,216 ,047 ,027 ,25377

a. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالإدارةظلفيللاتصالاتالتحتیةالبنیةتوفیر
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aANOVA

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression ,152 1 ,152 2,354 b,132

de Student 3,091 48 ,064

Total 3,243 49

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

b. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالإدارةظلفيللاتصالاتالتحتیةالبنیةتوفیر

aCoefficients

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 2,131 ,137 15,547 ,000

توفیر التحتیةالبنیة

الإدارةظلفيللاتصالات

الالكترونیة

,101 ,066 ,216 1,534 ,132

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

:الرابعة ة یاختبار الفرض-

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard de

l'estimation

1 a,383 ,146 ,129 ,24014

a. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالإدارةظلفيالمعلوماتأمنضمان

aANOVA

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression ,475 1 ,475 8,234 b,006

de Student 2,768 48 ,058

Total 3,243 49

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

b. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالإدارةظلفيالمعلوماتأمنضمان
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aCoefficients

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1,976 ,129 15,290 ,000

الإدارةظلفيالمعلوماتأمنضمان

الالكترونیة

,169 ,059 ,383 2,870 ,006

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

الخامسة :اختبار الفرضیة -

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 a,404 ,163 ,146 ,23774

a. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالادارة

aANOVA

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression ,530 1 ,530 9,371 b,004

de Student 2,713 48 ,057

Total 3,243 49

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:

b. Prédicteurs : (Constante),الالكترونیةالادارة

aCoefficients

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante) 1,802 ,177 10,181 ,000

الالكترونیةالادارة ,245 ,080 ,404 3,061 ,004

a. Variable dépendante العمومیةالخدمةجودةتحسین:
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لمحاور الدراسةعرض النتائج باستخدام تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق المتوسطات الملحق العاشر :

لا توجد فروق بين إجابات الموظفين تبعا الجنس:الجنسعلاقة -أولا

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart type

Moyenne erreur

standard

الالكترونیةالادارة ذكر 20 2,2167 ,42268 ,09451

أنثى 30 2,1378 ,42918 ,07836

العمومیةالخدمةجودةتحسین ذكر 20 2,3632 ,24203 ,05412

أنثى 30 2,3141 ,26915 ,04914

لا توجد فروق بين إجابات الموظفين تبعا العمر:العمرعلاقة -ثانيا
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N Moyenne Ecart type

الادارة الالكترونیة سنة30أقل من  3 2,0222 ,15396

سنة40-30من  38 2,1561 ,43101

سنة50إلى 41من  6 2,2444 ,45931

سنة50أكثر من  3 2,3333 ,56960

Modèle Effets fixes ,43300

Effets aléatoires

تحسین جودة الخدمة العمومیة سنة30أقل من  3 2,3158 ,05263

سنة40-30من  38 2,3186 ,26406

سنة50إلى 41من  6 2,4211 ,25784

سنة50أكثر من  3 2,3684 ,36464

Total 50 2,3337 ,25725

Modèle Effets fixes ,26308

Effets aléatoires

ANOVA

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

الادارة الالكترونیة Intergroupes ,186 3 ,062 ,331 ,803

Intragroupes 8,625 46 ,187

تحسین جودة الخدمة العمومیة Intergroupes ,059 3 ,020 ,284 ,837

Intragroupes 3,184 46 ,069
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لا توجد فرق بين إجابات الموظفين تبعا للمستوى التعليمي:مستوى التعليميعلاقة -ثالثا 

Total 3,243 49

N Moyenne Ecart type

الادارة الالكترونیة

دون لیسانس 15 2,2978 ,40306

لیسانس 24 2,1111 ,39644

مھندس 9 2,2000 ,52493

ماجستیر 2 1,7667 ,23570

Total 50 2,1693 ,42404

Modèle

Effets fixes ,42090

Effets aléatoires

تحسین جودة الخدمة العمومیة

دون لیسانس 15 2,3789 ,28773

لیسانس 24 2,2808 ,22567

مھندس 9 2,3801 ,30777

ماجستیر 2 2,4211 ,14886

Total 50 2,3337 ,25725

Modèle

Effets fixes ,26003

Effets aléatoires
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لا توجد فرق بين إجابات الموظفين تبعا للخبرة :الخبرةعلاقة -رابعا 

N Moyenne Ecart type

الادارة الالكترونیة

سنوات05أقل من  9 2,1926 ,23439

سنوات10سنوات إلى 05من  15 2,2222 ,48773

سنة20إلى 11من  23 2,1043 ,43523

سنة20أكثر من  3 2,3333 ,56960

Total 50 2,1693 ,42404

Modèle

Effets fixes ,43204

Effets aléatoires

تحسین جودة الخدمة العمومیة

سنوات05أقل من  9 2,2398 ,13187

سنوات10سنوات إلى 05من  15 2,2704 ,25602

سنة20إلى 11من  23 2,4073 ,27404

سنة20أكثر من  3 2,3684 ,36464

Total 50 2,3337 ,25725

Modèle

Effets fixes ,25431

Effets aléatoires
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ANOVA

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

الادارة الالكترونیة Intergroupes ,225 3 ,075 ,401 ,753

Intragroupes 8,586 46 ,187

Total 8,811 49

العمومیةتحسین جودة الخدمة  Intergroupes ,268 3 ,089 1,381 ,261

Intragroupes 2,975 46 ,065

Total 3,243 49
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